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"To do things differently, we must learn to see things differently.”
(John Seely Brown, 1997)

Sammanfattning

Nir tekniken foridndras, méste ocksa forskningsomraden som fokuserar teknik och teknik 1 an-
vindning ompréva sina tankemodeller. Etnometodologin, ldran om hur ménniskor organiserar
sin vardag, 4r en riktning inom sociologin som kommit att spela en allt viktigare roll i forsk-
ning om ménniska-dator-interaktion (HCI) och datorstott samarbete (CSCW). I den hér pres-
entationen ges nigra exempel pa hur detaljerade studier av ménniskors vardagliga handlande i
arbetet kan leda till omprovning och ifrigasittande av hur funktionella vira nuvarande
modeller och tankefigurer fér organisationer och arbetets organiserande egentligen dr. Vad
hinder till exempel om man fokuserar pa aktiviteter och relationer istillet for pd hierarkiska
beslutsstrukturer? Om man ser organisationer som stindigt pagaende aktiviteter och underhall
av relationer? Hur skulle ett effektivt teknikstdd i arbetet kunna utformas, for den hir
forstdelsen av vad en organisation dr? Begreppet 'accountability’, som &r centralt i etno-
metodologin, anvinds hir som ett led i argumenteringen for nya tankemodeller som underlag
for utveckling av mobila tjénster.

Fran verksamhetsanalys till studier av IT i anvandning

Under de senaste tvé decennierna har det inom de nya forskningsinriktningarna CSCW (Com-
puter Supported Cooperative Work /datorstod for samarbete) och HCI (Human Computer
Interaktion /ménniska-dator interaktion) vuxit fram en tvirvetenskaplig forskningspraxis dar
designforslag for nya tekniklsningar baseras pa etnografiska filtstudier av det arbete och
/eller samarbete som den nya applikationen dr avsedd att stodja. I den mén man redan
anvinder IT i det aktuella arbetet, blir det naturligt att i den etnografiska studien fokusera pé
IT i anvindning, som ett led i att forstd befintliga problem och vilka forbittringar som skulle
kunna dstadkommas med alternativa designlosningar.

Forr gjorde man verksamhetsanalys, nu gor man etnografi, som Bo Dahlbom uttrycker det
(Dahlbom, 2002). Men han understryker ocksa att skillnaden é&r storre 4n den forst kan tyckas.
Verksamhetsanalys gjordes med malsittningen att definiera och optimera ett system. Nér vi
gor etnografi med sikte pa IT design dr vi medvetna om att vi studerar aktiviteter som stindigt
fordndras. Det nya teknikstéd som véra studier eventuellt resulterar i kommer att foréndra de
villkor vi studerat. Ny teknik krdver nya sitt att organisera arbetet. Organisationer blir mer
och mer en friga om flexibelt organiserande, vilket i sin tur leder till behov av nya former av
teknikstéd. Det handlar inte lingre om att utveckla teknikstod for kontroll av processer och
administrativa rutiner. Det handlar om att stodja individer i deras arbete, att stédja kommuni-



kation, samarbete och underhdll av relationer i ett stindigt pagiende néatverkande. Nir
tekniken forindras, maste ocksa forskningsomraden som fokuserar teknik och teknik 1 an-
vindning omprova sina tankemodeller.

Laran om hur manniskor organiserar sin vardag

Minga etnografiska studier inom CSCW och HCI tar sin teoretiska utgingspunkt i etnometo-
dologin, dvs ldran om hur ménniskor organiserar sin vardag (enkelt uttryckt). Etnometodolo-
gin skapades som metod och, s& smaningom, som ett eget &mnesomrade inom sociologin, av
den amerikanske sociologen Harold Garfinkel och hans efterf6ljare. Garfinkel skriver:

In doing sociology [...] every reference to the “real world*, even where the reference is to
physical or biological events, is a reference to the organized activities of everyday life.
[...] Ethnomethodological studies analyze everyday activities as members’ methods for
making those same activities visibly-rational-and-reportable-for-all-practical-purposes,
i.e. “accountable®, as organizations of commonplace everyday activities. “ (Garfinkel,
1967, p.vii)

Det etnometodologiska synsittet erbjuder helt nya sitt att forstd och tinka om arbetsorganisa-
tion. Vad innebir det for design av IT (hér: informations- och kommunikationsteknologi) om
vi ser organisationer som pagdende aktiviteter och underhdll av relationer, snarare dn som
fasta strukturer? Hur kan vi utveckla nya modeller och koncept som hjilper oss fa syn pa och
stodja det kontinuerliga organiserandet och improviserandet i vardagen som gor att det vi gor
faktiskt blir gjort?

Arbete som stidndiga, situationsberoende improvisationer

Dir ett mera traditionellt, dvergripande arbetsflodesperspektiv litar till generella strukturer
och starkt forenklade informationsflodesmodeller, visar det sig att ett nidrginget studium av
arbetets praxis istillet synliggdr de stindiga, situationsberoende improvisationer som mdste
till for att arbetet faktiskt skall *flyta’ pa ett effektivt sitt.

Detta stindiga tolkningsarbete i vardagen far i dagens IT-16sningar daligt st6d — eller inget
alls. Befintliga IT-16sningar har tvirtom ofta utvecklats utifrén ett snédvt foretagsekonomiskt
management-perspektiv. Detta har medfort system som, implicit eller explicit, bar med sig
mélsittningen att centralisera kontrollen 6ver verksamheten genom detaljuppfoljning och styr-
ning. For de flesta anstiillda medfér denna bakomliggande, traditionella management-modell
att kraven pé kontinuerlig, detaljerad uppdatering av systemet dkar ’in absurdum’, samtidigt
som handlingsutrymmet och 6verblicken 6ver den egna rollen i verksamheten minskar.

IT-utvecklingen under det senaste decenniet, med den snabbt 6kande integreringen av infor-
mations- och kommunikationsteknologier, och spridningen av mobiltelefoner, ger idag andra
och delvis helt nya mojligheter att stodja ett stindigt pagdende organiserande i det egna
arbetet, inom arbetslaget och i samarbetet med den dvriga organisationen, liksom i vardagen i
stort. S& lidnge vi ér ldsta i gamla tankemonster och modeller 4r det dock svért att utnyttja och
ta till vara de nya mojligheter som tekniken erbjuder.

Behovet av ett annat sitt att se

Studier av minniskors faktiska handlande, till en bérjan i "usability labs’ och liknande, sa
smaningom ute i "levande livet’ i olika verksamheter, har borjat leda till nya insikter, inte bara
om hur arbetet faktiskt blir gjort, utan ocksd om hur véra tankemodeller kan st i viigen for
teknikutvecklingen och en effektiv teknikanvindning.



For dem som designar och utvecklar IT &r det problematiskt att de flesta metoder och model-
ler som anvinds i systemutvecklingssammanhang ér baserade pa éldre teoribildningar. Ytterst
iar de alltsd konstruerade for att forenkla och likrikta, for att tjdna en centraliserad kontroll-
funktion enligt traditionellt management-tink, snarare &n for att ta hinsyn till mangfald,
situationsberoende variationer och ett tkat lokalt handlingsutrymme.

Den stora utmaningen ligger i att med utgéngspunkt i nyare teoribildningar, och med forank-
ring i konkreta situationer - pa faktiska arbetsplatser - utveckla alternativa forstéelser, grund-
modeller och metodansatser for IT design. Modeller och metoder som stéder kompetens-
utveckling, som stéder horisontell kommunikation och samarbete i och mellan arbetslag, som
okar handlingsutrymmet, ger planerings- och beslutsstod och dkar 6verblicken och kontrollen
over det egna arbetet i vardagen. Utvecklingen av mobila tjdnster erbjuder sddana mojligheter
till nytidnkande. Mobiltelefonen ir gjord som ett kommunikationsverktyg for individuellt
bruk. Didrmed borjar den - liksom helt naturligt — ’i andra &nden’ och uppmuntrar till
‘nerifrin-upp’ tinkande. Detta borde kunna utnyttjas i betydligt storre utstrickning &n idag for
att tinka nytt — och tinka om — niir det giller anvindning och design av IT 6ver huvud taget i
arbetande organisationer.

’Accountability’ - synliggérande

Ett centralt begrepp inom etnometodologin ir "accountability’. Har betyder det synliggdrande,
en nodvindig och sjélvklar del av det vardagliga organiserandet av det egna handlandet.
Begreppet kan dven Oversittas med ansvarighet, ansvarstagande, fastin detta inte &r den
innebord Garfinkel i forsta hand ger begreppet nir han skriver om det. I det pagdende
forskningsprojektet DitA — Design av IT i anvindning, teknikstod for medborgarservice
(finansierat av VINNOVA, diarienr 2001/03659), undersoker vi for nédrvarande ’account-
ability’ ur olika perspektiv som ett komplement i designdiskursen till begrepp som "usability’
Janvindabarhet och ’actability’ /handlingsbarhet (Levén, 1995). Dessa senare begrepp tycks i
viss mén, genom flitigt brukande och tinjande &t olika hall, ha blivit mer eller mindre
sjalvklara etiketter och ddrmed forlorat nagot av sin udd och kraft.

I det foljande utgir jag fran en longitudinell fallstudie av teknikutvecklingen inom hem-
tjansten i en svensk kommun (Beck, 1997, 2002). Med hjilp av det hér exemplet vill jag visa
hur det etnometodologiska begreppet ’accountability’ kan anvindas for att utveckla nya
modeller och metoder for att fA syn pd och utveckla teknikstod for det kontinuerliga
improviserandet, kommunicerandet och organiserandet i vardagen som gor att planer
omvandlas i verkhghet och att det vi forutsitter oss att gora faktiskt blir gjort. Presentationen
ar delvis baserad pé ett paper som kommer att presenteras vid NordiCHI i Arhus den 20-22
oktober 2002 (Eriksén, 2002).

Enkla figurer som stéd f6r nytdnkande

I forsoken att *f3 grepp om’ ett nytt koncept och hur det hinger samman med vad jag redan
tror mig veta, eller nir jag vill testa idéer om relationer mellan olika fenomen, brukar jag
anvinda enkla figurer hellre 4n kategorier av ord (Eriksén, 1998). Genom att anvénda den hér
typen av metaforer, kan det ofta vara léttare att gora nya associationer, att tinka lateralt, och
se saker pa ett nytt och annorlunda sitt. I bista fall kan sidana enkla tankefigurer stodja
konstruktiva dialoger. Genom att fokusera pa en figur, en enkel skiss, kan man undvika att
alltfor tidigt i utforskandet av ett nytt omrade fastna i diskussioner om olika tolkningar av
specifika begrepp, avgrinsningar och sd vidare som kan ldsa tankarna vid ett invant satt att se,
forstd, definiera problem och hitta 16sningar.



’Accountability’ inom hemtjdnsten - tva olika sétt att se

I Eevi Becks fallstudie av IT-anvindningen inom hemtjansten i en kommun som har ’IT for
alla’ som ett uttalat delmal i sin verksamhet, visade det sig att det nya datorstddet var ett
administrativt datorsystem av traditionellt snitt, som framfor allt uppfyllde ekonomi- och
personaladministrativa behov s& som de traditionellt definieras i en byrdkratisk kommunal
organisation (Beck 1997, 2002). Detta skulle man kunna &skadliggora som i figur 1 nedan, dér
*accountability’ handlar om synliggorande i och genom formella beslutshierarkier.
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Figur 1. Traditionell syn pa ‘accountability’ inom hemtjdnsten.

I intervjuer med hemtjinstpersonal och genom observationer av deras arbete framkom det att
de varken hade tillgang till elektronisk post eller mobiltelefoner i tjansten, trots att det fanns
ett stort behov av att kommunicera och samordna arbetet, bade inom och mellan lagen, och
4dven, inte minst, mellan landstingsanstillda och kommunalanstillda som hade kontakt med
och ansvar for samma patient. Behoven av stod for lateralt samarbete och avstdmning i det
vardagliga arbetet, sirskilt over organisations- och huvudmannagrénser, hade helt forsummats
i utvecklingen av ett nytt datorstdd for verksamheten. Dessutom fanns det inget som helst stod
for patienters aktiva medverkan i vardarbetet, trots att ménga av vérdtagarna i kommunen &r
friska nog att kunna vara medaktorer pa ett aktivt sitt i sammanhanget.

Figur 2. Pdgaende, arbetspraxis-baserade interaktioner och kommunikationer:
‘accountability’ enligt ett emometodologiskt perspektiv — ett helt annat sdtt
att se, som gjort for utveckling av mobila tjdnster inom och mellan organisa-
tioner, och med patienten som aktiv, medverkande part i sammanhanget.

Om man forsoker se ’accountability’ som ett etnometodologiskt koncept, och dskéadliggora
detta i samma enkla grundfigur, blir bilden betydligt rérigare, se figur 2 ovan. Nu synliggors
andra relationer som skulle kunna dra nytta av modernt teknikstod. En sddan tankemodell
borde kunna stimulera till nytinkande kring utveckling av mobila tjdnster for hemtjénsten.



Istillet for att renodla och i viss man enkelrikta informationsflodena, som i traditionell verk-
samhetsanalys och systemutveckling, letar man efter ’informations- och kommunikations-
loopar’ i det vardagliga arbetet. Dir pilarna gyttrar sig, dir borde det vara intressant att titta pa
hur mobil teknik kan stddja arbetet och kommunikationen med patienten! Hér biaddar den nya
tekniken pé ett spinnande sitt for utveckling av nya tankemodeller och annorlunda sitt att se
pé organisationer och arbetets organiserande.
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