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Arbetslivets interaktiva karaktar

av Bengt-Ake Wennberg

Ett interaktivt skeende dar alla arbetar i
stupror och bara uppfyller sin funktion och
inte lagger sig i andras skapar enorm

)
?&ﬁ A8 Ul ?m

Fotbollens popularitet beror pa att i princip vilket lag som helst kan sla vilket
annat lag som helst genom att just i dgonblicket vara béattre pa det
interaktiva handlandet.

Samtidigt kan ett interaktivt handlande, som ar trogt, stillastdende,
hindrande, meningsldst och inte uppfyller deltagarnas forvantningar, skapa
en enorm trotthet och frustration. Jag tror att det just ar denna typ av
trotthet och stress som nu har drabbat Sverige. Sa hér ser jag det.

Var svenska modell och valfardsstat ar ett barn av industrialismen. Teknik
och massproduktion har undanréjt materiell fattigdom. Men valfardsstaten
handlar numera inte bara om materiell valfard. Den moderna valfarden
kraver ocksa att medborgarna har tillgang till en omfattande service, och ges
mojlighet att utnyttja kvalitativt hogtstaende tjanster. De maste ocksa fa tid
att leva. De skall inte drabbas av orimliga byrakratiska system, och inte
riskera att utsattas for 6vergrepp och hot.
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Jag skall i denna och féljande bloggar presentera nagra resonemang som gor
det moijligt for alla att observera att de strukturer, de arbetsformer, de
maktforhallanden, de institutioner, det sprak och det tdnkande som vi arvt
fran industrialismen lever kvar — trots att de borde ha anpassat sig till den
nya tid vi gatt in i. Det dr denna bristande anpassning som genererar den
stora trottheten. Den skapar slitningar, missndje, problem och ineffektivitet.

Om aktorerna inte har tillracklig formaga att uppfylla kraven i det interaktiva
handlandet, sa blir det svarare for oss alla att hantera vart liv och vart
arbete. Ett satt att illustrera forandringen ar att stalla produktionen av
produkter och varor mot erbjudandet av service och tjanster.

En vara eller en produkt kan i forvag preciseras och definieras. Sattet som
den maste tillverkas p3, kan i forvag faststallas och beskrivas. Detta gor det
mojligt att planera de forhallanden som skall gélla for produktionen. Man
kan satta mal och folja upp att de uppfylls. Planen kan styra handlandet.

Om produkterna sinsemellan ar lika sa kan samma produktionsprinciper
anvandas for att producera allt flera exemplar av samma vara eller produkt.
Det blir darfor mojligt att bygga strukturer som passar for massproduktion.
Detta skapar langsiktighet. Man kan fatta 6vergripande beslut om
investeringar, forsaljning, distribution, rekrytering, kompetensutveckling,
arbetsmiljo etc. Sadana institutionella férutsattningar ar stabila och kan
standigt ateranvandas. Detta ar grunden for den svenska modellen.

Tjanster och service foljer emellertid inte samma logik. Tjanster och service
bérjar med kunden. De situationer som maste hanteras har darfor en
mycket storre variation an de som bara handlar om produktion. Tjansten
kan handla om fall som skall utredas, problem som skall |6sas, risker som
skall motverkas, sjukdomar som skall behandlas etc.

Eftersom tjansten riktar sig mot en kund, patient eller klient vars
forhallanden och 6nskemal fran borjan dr okanda, kan man inte i forvag
ordna verksamheten sa att man pa forhand vet att den kan uppfylla kundens
krav. Vad som maste goras i det enskilda fallet, och i interaktionen med
kunden, ar fran borjan okant. Tjansten griper in i den unika kundens liv och
maste samordnas just med dennes aktiviteter. Det 6nskvarda resultatet
kraver dessutom att kunden sjalv pa ett eller annat satt medverkar for att
nyttiggora tjansten for sig sjalv.

Till skillnad fran vad fallet ar vid varuproduktion sa ar saledes service och
tjanster fran borjan odefinierbara och 6ppna till dess att métet med kunden
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gor det mojligt att narmare definiera och precisera dem. Det ar forst da,
som man kan borja forma dem.

Det ar saledes inte mojligt att i forvag, sa som man kan goéra vid
varuproduktion, faststalla hur tjansten skall utféras och av vem.
Erfarenheten av flera liknande moéten kan ge vissa ledtradar. Dessa kan gora
det mojligt att gora en forsta ansats. Det ar emellertid férst nar man
engagerar sig i sjdlva utférandet av tjansten eller servicen som det blir
tydligt vad som faktiskt kommer att kravas. Det ar forst dd man vet vad som
ar mojligt. Det ar ocksa forst da, som man vet vilken potential som finns.

Till skillnad fran varuproduktion dar man i férvag kan ordna férhallanden,
struktur, rutiner, regelsystem och kompetensforsorjning sa att produktionen
flyter effektivt, och uppnar uppstallda mal, sa innebar darfor service- och
tjansteerbjudanden att verksamheten maste formas “under gang” och skifta
mal och ambitioner med hansyn till de férhallanden och krav man moéter.
Om verksamheten i forvag ar fastlast i givna strukturer sa kommer goda
tjanster inte att kunna erbjudas. Ett fasthallande vid
varuproduktionstdnkande blir da destruktivt och ineffektivt.

| de situationer som l6pande uppstar skapas, precis som i fotbollsmatchen,
monster som ar en konsekvens av det interaktiva handlandet. Dessa
monster blir belastande och tréttande om aktérerna inte forstar att ”lasa
spelet” eller inte ”staller upp” pa de krav som kan stéllas pa deras
interaktiva handlande.

En annan stor skillnad mellan en varuproducerande logik och den logik som
styr det interaktiva handlandet ligger i maktférhallandena. | en
varuproducerande logik ar det rimligt att aktorerna féljer féreskriva
principer, riktlinjer och direktiv for att verksamheten skall vara effektiv.
Detta kan medfora att den 6verhet som ser som sin uppgift att tillse att
dessa regler efterlevs, missbrukar sin makt. For att skydda de understallda,
och beivra ett olampligt maktmissbruk, har man darfér inom ramen for
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industrialismen formulerat ett stort antal “rattighetsprinciper”.

| en tjansteleveranslogik ar en 6éverordnad styrning av denna karaktar inte
relevant eftersom aktérerna maste vara fria att agera pa situationens krav.
Helt andra principer for att gora det mojligt att skapa ett "gott” interaktivt
handlande maste da tillampas. Dessa principer innebar bland annat att
aktérerna maste vara medvetna om att de har skyldighet att, precis som i en
fotbollsmatch, forsta hur de utifran sin formaga och position kan skapa
forutsattningar for att det skall uppsta ett effektivt kollektivt handlande.
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Ingen aktor kan sdledes bara hanvisa till sina ”rattigheter” och vara passiv
eftersom man da sviker de andra. | vart moderna samhalle maste aktérerna
alltsa leva upp till sina skyldigheter. Det ar forst nar aktérerna forstar sina
skyldigheter, lar sig spelet, staller upp for varandra, och samspelar effektivt
med sina kunder, som det nya valfardssamhallet kan formas.
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