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Ronald Batenburg, Jos Benders en Bram Steijn

ICT en arbeid: nieuwe techniek, andere 
arbeidsvraagstukken?1

Binnen het sociaal-wetenschappelijke onderzoek naar organisaties vormt de relatie tussen techniek en ar
beid een klassiek onderwerp. In dit artikel presenteren we een model waarin de samenhang tussen tech
niek en arbeid conceptueel uiteen wordt gezet. Voor een goed begrip van deze relatie is het in eerste in
stantie noodzakelijk inzicht te hebben in de vormgeving van arbeidsplaatsen. Daarmee proberen we de 
klassieke tegenstelling tussen het ‘technisch determinisme' en het 'organisatorisch voluntarisme' te over
stijgen. Het conceptuele model wordt toegepast op drie vormen van techniek die een duidelijke invloed 
hebben, hadden en zullen krijgen op de vormgeving van arbeid in organisaties, namelijk industriële robots, 
workflowmanagementsystemen en kennissystemen. Dit alles mondt uit in een discussie over toekomstig 
onderzoek en beleid op het terrein van techniek en arbeid. Dit artikel vormt de introductie van een nieuw 
katern van het Tijdschrift voor Arbeidsvraagstukken. Binnen dit katern zal -  onder de titel ‘IC T  en arbeid: 
nieuwe techniek, andere arbeidsvraagstukken?' -  in de toekomst regelmatig aandacht worden besteed 
aan het sociaal-wetenschappelijke onderzoek binnen de driehoeksrelatie 'techniek-arbeid-organisatie'.

Introductie

'Techniek, arbeid en organisatie' vormen in 
hun onderlinge samenhang een klassiek on
derzoeksterrein (van Marx viaTaylor naar later 
Woodward en Perrow), waarvoor de aandacht 
voortdurend actueel is. Immers, steeds op
nieuw worden nieuwe vormen van techniek in 
organisaties ontwikkeld en ingevoerd. En ie
dere keer komen dezelfde vragen naar voren: 
hoe verhouden de kosten en baten van deze 
nieuwe techniek zich tot elkaar, hoe moet de 
implementatie en organisatorische inbedding 
worden aangepakt, wat zijn de effecten op de 
mensen, het werk en de kwaliteit van de arbeid 
in het bijzonder? Het is dan ook geen wonder 
dat over nieuwe vormen van techniek min
stens zoveel wordt geschreven als over de effec
ten bij de toepassing daarvan in organisaties.

Zo veel zelfs, dat het praktisch onmogelijk is 
om al deze literatuur bij te houden.

Onder academici publiceren thans vooral 
(bestuurlijke) informatiekundigen, bedrijfsge
richte informatici, ergonomen, bedrijfsweten- 
schappers, arbeidsmarkteconomen, psychono
men, cognitiepsychologen en techniekfiloso- 
fen over techniek (IT, ICT) en effecten daarvan 
bij de toepassing in organisaties. Opvallend is 
dat van de zijde van arbeids- en organisatieso- 
ciologen in Nederland echter nog maar weinig 
wordt vernomen. Een belangrijke oorzaak hier
voor zal zijn dat universitaire opleidingen soci
ologie niet meer de aantrekkingskracht heb
ben van twintig jaar geleden en dat binnen de 
bestaande faculteiten de arbeids- en organisa
tiesociologie nauwelijks meer is vertegenwoor
digd (zie ook Glebbeek & De Vos, 2000). Ruim 
vijftien jaar geleden was de situatie anders. In
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de tweede helft van de jaren tachtig was bij
voorbeeld een techniek als 'flexibele productie- 
automatisering', een populair onderzoekson
derwerp onder arbeids- en organisatiesociolo- 
gen (bijv. Bilderbeek & Kalff, 1985; Ten Have & 
Fruytier, 1987; Alders & Christis, 1988). In de
zelfde periode, maar al wat verder verwijderd 
van techniek, woedde er in dit Tijdschrift voor 
Arbeidsvraagstukken een heftige en aanhou
dende discussie tussen aanhangers van de so- 
ciotechniek en de arbeidsprocesbenadering 
(o.a. Huijgen & Pot, 1995). Sindsdien is het ech
ter tamelijk stil geworden, althans voor wat be
treft organisatiestudies, over de vormgeving 
van arbeid en organisatiestructuren en de rol 
van techniek daarin. Zelfs Business Process 
Re-engineering, een organisatieconcept waarin 
het gebruik van ICT in arbeidsprocessen sterk 
wordt bepleit en dat in de jaren negentig een 
grote populariteit onder managers kende (Heu
sinkveld & Benders, 2000; Benders & Van 
Veen, 2001), mocht daarin geen verandering 
brengen.

De laatste jaren bestaat het sociaal-weten- 
schappelijke onderzoek naar techniek en ar
beidsinhoud) in Nederland overwegend uit 
macro-empirische studies, waarbij de inzet 
van ICT wordt gecorreleerd met zaken als kwa
lificatieniveaus, welzijnsrisico's of inspraak
mogelijkheden (bijvoorbeeld Smulders, 2000; 
Dhondt & Kraan, 2001; Steijn, 2001). Hoe nut
tig ook, een potentieel gevaar daarbij is dat 'de 
werkvloer' en het technologiegebruik in orga
nisaties daardoor een typische black box blijft: 
nieuwe techniek 'penetreert' in het open sys
teem van de samenleving en haar organisaties, 
en (bijvoorbeeld) kwalificatieveranderingen of 
arbeidsomstandigheden komen als 'resultaat' 
eruit. Bij een dergelijke benadering wordt bijna 
automatisch uitgegaan van een direct verband 
tussen techniek en arbeid. Onder deze latente 
vorm van technisch determinisme kan een 
scala aan opvattingen worden gevat, die met 
elkaar gemeen hebben dat aan technologie een 
eigenstandige rol bij het vormgeven van ar- 
beidsplekken en - organisaties wordt toegekend 
(Grint & Woolgar, 1997). Dit staat haaks op de 
oude discussie. Immers: welke meningsver
schillen sociotechnici en arbeidsprocestheore
tici in hun debat ook hadden, zij waren het roe
rend eens met elkaar -  en eigenlijk met bijna 
alle andere organisatiesociologen -  dat er juist 
allerlei keuzemogelijkheden bestaan bij hoe

een gegeven vorm van techniek kan worden in
gezet.

Des te belangrijker blijft de centrale vraag: 
hoe sterk is de invloed van de techniek bij de 
vormgeving van arbeidsprocessen in organisa
ties nu eigenlijk, en waarvan is deze invloed af
hankelijk? Het is deze vraag die we nieuw le
ven willen inblazen en die derhalve in dit arti
kel centraal staat. Zo min als we zeker kunnen 
zijn van het aanslaan van een nieuwe techni
sche toepassing, zo weinig greep lijken we te 
hebben op de 'werkelijke' effecten van nieuwe 
techniek op arbeids- en organisatievraagstuk
ken. Vandaar dat het Tijdschrift voor Arbeids
vraagstukken  een nieuw katern start om de re
cente discussie omtrent de relatie tussen ICT 
en arbeid weer op gang te brengen en dit the
ma de aandacht te geven die het binnen het 
huidige sociaal-wetenschappelijk onderzoek 
naar onze mening verdient.

In het vervolg van dit artikel presenteren 
we eerst een model waarmee wordt getracht de 
samenhang tussen techniek en arbeid in orga
nisaties zodanig te structureren dat de kern er
van wordt blootgelegd en de eerder genoemde 
discussie tussen technisch determinisme en 
organisatorische keuzevrijheid kan worden 
overstegen. Het basisidee luidt dat gegeven het 
technisch systeem verschillende uitkomsten in 
termen van kwaliteit van de arbeid en organi
satie kunnen worden gerealiseerd. Dit systeem 
stelt dus grenzen aan de organisatorische keu
zevrijheid. Dit illustreren we vervolgens aan 
de hand van drie 'nieuwe' vormen van techniek 
waaraan over het algemeen een sterke invloed 
wordt toegekend op de organisaties die het toe
passen: workflowmanagementsystemen, ken
nissystemen en industriële robots. We sluiten 
ons betoog af met enkele richtingwijzers voor 
toekomstig onderzoek en nodigen met name 
aan commerciële onderzoeksbureaus verbon
den onderzoekers uit om hun resultaten in 
TvA te publiceren.

Techniek en arbeid in organisaties: een 
conceptueel model

In algemene zin is technisch determinisme 
een verzameling stromingen die aan 'technolo - 
gie' (begrepen als een technisch systeem) een 
eigenstandige rol toekennen bij de vormgeving 
van sociale structuren zoals arbeidsorganisa-
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Figuur 1 Conceptueel model: de samenhang tussen techniek (ICT) en arbeidskwaliteit en kwalificaties in or
ganisaties.

ties. Binnen de organisatiewetenschappen zal 
het moeilijk zijn nog iemand te vinden die 
zich expliciet 'technologisch determinist' 
noemt. Joan Woodward wordt bijvoorbeeld wel 
vaak als zodanig bestempeld, maar zij zelf was 
het daar in ieder geval niet mee eens (1965: 36). 
Met Woodward is feitelijk de stelling geaccep
teerd dat de techniek niet alles bepaalt. De 
term technisch determinisme lijkt dan ook 
overwegend te worden gebruikt als een reto
risch instrument om een startpositie te creë
ren waartegen men zich kan afzetten om te be
togen dat er juist allerlei keuzeruimten zijn bij 
het ontwerpen van sociale structuren. Merk
waardig is echter dat er toch in veel studies een 
direct verband wordt gelegd of verondersteld 
tussen techniek enerzijds en een sociale of or
ganisatiestructuur anderzijds. Het lijkt erop 
dat de contextafhankelijkheid en de maakbaar
heid van de techniek in theorie wel wordt on
derkend, maar dat in de praktijk de autonome 
kracht van de techniek altijd weer naar boven 
komt als een onvermijdelijke, directe determi-

nant. Deze niet aflatende discussie en zoek
tocht naar verbanden roept steeds twee crucia
le vragen op: (1) hoe kan de invloed van tech
niek bij het ontwerpen van sociale structuren, 
in ons geval arbeidsplaatsen, zo neutraal moge- 
lijk worden onderzocht? (2) kunnen we aan de 
hand daarvan vaststellen hoe sterk deze in
vloed eigenlijk is en waarvan deze invloed 
(mede) afhankelijk is? Figuur 1 beeldt onze 
conceptuele structurering van deze vragen uit.

De basis van onze structurering staat in het 
bovenste deel van figuur 1. Uitgangspunt is dat 
het essentieel is om te begrijpen hoe techniek 
samenhangt met de wijze waarop arbeidsplaat
sen worden gestructureerd. In elke arbeidsor
ganisatie is er sprake van een samenspel tussen 
technische en organisatorische systemen. Een 
technisch systeem, nieuw of bestaand, hangt 
namelijk in de eerste plaats samen met de sa
menstelling van de task pool, oftewel de taken 
binnen een organisatie die door mensen moe
ten worden verricht. Met een technisch sys
teem kunnen taken gemechaniseerd of geau
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tomatiseerd worden. Tegelijkertijd moet de 
techniek ook zelf weer worden ingericht en be
diend, waardoor nieuwe taken ontstaan. Het 
overnemen van uitvoerende taken gaat gepaard 
met de creatie van bedieningstaken; nieuwe 
beperkingen of mogelijkheden van deze taken 
zijn vervolgens weer aanleiding tot het aanpas
sen van het technische systeem, et cetera. Deze 
wisselwerking tussen taken en techniek vormt 
in ons model de basis van iedere organisatie.

Gegeven dat het technische systeem en de 
task poo l in organisaties op elkaar zijn afge
stemd, is een volgende vraag hoe de taken ver
volgens over functies moeten worden verdeeld. 
Over de mogelijke verdeelwijzen bestaat een 
scala aan opvattingen, die ook wel kunnen 
worden aangeduid als 'ontwerpvisies' of 'orga- 
nisatieconcepten'. Deze hangen op hun beurt 
weer samen met de algemene bedrijfsdoelstel
lingen en organisatiestrategie. In de organisa
tiekunde én de organisatiepraktijk kunnen we 
hierin twee extreme posities onderscheiden: of 
men stelt voor om voor alle taken afzonderlijke 
functies te creëren, of men probeert daarente
gen juist alle (vanuit een bepaald oogpunt) bij 
elkaar horende taken in één bepaalde functie 
te combineren. Dit onderscheid zien we reeds 
terug bij de klassieke tegenstelling tussen het 
mechanisch en organisch inrichten van orga
nisaties (vgl. Burns &. Stalker, 1961). In orga
nisch gestructureerde organisaties worden ta
ken zoveel mogelijk over functies verspreid om 
de flexibele, zelfsturende en oplossinggerichte 
capaciteiten van medewerkers zoveel mogelijk 
te stimuleren. In mechanisch gestuurde orga
nisaties is productiviteit door arbeidsdeling, 
hiërarchie en standaardisering het leitmotiv. 
Met name door de opkomst van de procesge
richte ontwerpvisies wordt steeds vaker afge
weken van de traditionele functionele ont- 
werptraditie. Het is evident dat toepassing van 
dergelijke ontwerpvisies het maken van orga
nisatorische keuzes impliceert en de directe in
vloed van techniek begrenst. Kort samengevat: 
in onze ogen is de uiteindelijke functiestruc- 
tuur van een organisatie het directe resultaat 
van het (al dan niet bewust) toepassen van een 
ontwerpvisie op een task p o o len  dus een indi
rect effect van de te verrichten taken of de tech
niek zelf (vgl. Benders, 1993).

Opvattingen over de wenselijke karakteris
tieken van arbeidsplaatsen of functies, zoals 
bijvoorbeeld regelcapaciteit en variatie in het

werk, maken deel uit van de eerder genoemde 
ontwerpvisies. Ontworpen functies en ar
beidsplaatsen zijn direct te karakteriseren aan 
de hand van de kwaliteit van de arbeid en de 
vereiste kwalificaties. Vandaar dat figuur 1 de 
functiestructuur verder uiteen legt in deze 
twee dimensies. De vereiste kwalificaties voor 
een functie zullen primair afhangen van het 
aantal gecombineerde taken binnen de organi
satie. Soms is dat voor een bepaalde functie be
perkt, soms bestaat het aantal gecombineerde 
taken opgeteld uit een zwaar eisenpakket aan 
kwalificaties. Ook de specifieke keuzes die in 
dit verband worden gemaakt hebben weer di
recte effecten en geven indirecte effecten van 
de andere modelelementen als het ware door. 
Hetzelfde geldt voor de uiteindelijke arbeids- 
kwaliteit van functies en arbeidsplaatsen.

Uit het bovenstaande wordt duidelijk dat 
techniek in ons conceptueel kader geen direc
te invloed kan hebben op de gevraagde kwalifi
caties en arbeidskwaliteit. Wanneer we willen 
nagaan welke potentiële veranderingen nieuwe 
techniek (bijvoorbeeld bepaalde ICT-toepassin- 
gen) met zich mee kan  brengen binnen organi
saties of op het collectieve niveau van bedrijfs
takken, economieën of samenlevingen, is het 
onvermijdelijk om eerst na te gaan of en hoe de 
task poo l van organisaties is veranderd en hoe 
die task poo l vervolgens is 'versleuteld' over af
zonderlijke functies. Omdat hier (impliciet of 
expliciet) een aantal ontwerpkeuzes wordt 
doorlopen, kan de relatie tussen kwalificatie- 
verandering en techniek ons inziens alleen in 
samenhang met deze tussenstappen worden 
begrepen. Daarmee bagatelliseren noch onder
steunen we expliciet het technisch determi
nisme of het idee van grote organisationele 
keuzevrijheid. Wanneer blijkt dat men in be
paalde omstandigheden de techniek zelf tel
kens weer in grote mate de b eslis singsruimte 
van allerlei organisatorische ontwerpkeuzes 
laat bepalen, ontstaat natuurlijk een beeld 
waarin het technisch determinisme komt bo
vendrijven. Tegelijkertijd kan ook het beeld 
van grote keuzevrijheid van toepassing kun
nen zijn, maar daar staat weer tegenover dat de 
betreffende keuzes (zoals uit ons conceptuele 
model blijkt) duidelijk geschakeld zijn en eik
aars ruimte inperken.

Om tot vruchtbaar onderzoek te komen, is het 
vaak noodzakelijk om de grote potentiële varia-

Tijdschrift voor Arbeidsvraagstukken 2002-18, nr 3 215

IC
T 

en
 a

rb
ei

d



IC
T 

en
 a

rb
ei

d
ICT en arbeid: nieuwe techniek, andere arbeidsvraagstukken?

tie in omstandigheden en condities rond het 
te onderzoeken fenomeen te reduceren. Dat 
geldt ook zeker voor het onderzoek naar de re
latie tussen techniek en arbeid in organisaties. 
Vandaar dat we bij de toepassing van ons con
ceptuele model een bewuste selectie maken 
van dé basisfactor in het schema: de techniek. 
Zoals we later verder zullen beargumenteren, 
is het scherp afbakenen van de aard en het type 
techniek dat in de organisatiecontext wordt be
studeerd van essentieel belang. Dit wordt met 
name in veel macro-onderzoek nagelaten. 
Hierdoor is en blijft techniek de eerder ge
noemde black box. Vaak worden er directe rela
ties gelegd, bijvoorbeeld: 'computergebruik 
zorgt voor meer stress onder werknemers', of: 
'ICT heeft geen relatie met arbeidsproductivi
teit'. Maar zolang niet duidelijk wordt wat met 
'de computer' of 'ICT' wordt bedoeld -  en hoe 
dit is gedefinieerd en gemeten -  is het moeilijk 
de uitkomsten van dergelijk onderzoek op 
waarde te schatten.

In de volgende drie paragrafen gaan we voor 
de volgende drie IT-toepassingen na wat hun 
'veranderpotentie' in organisaties is en welke 
effecten zij volgens recent onderzoek op arbeid 
(kunnen) hebben:
— workflowmanagementsystemen,-
— kennissystemen,-
— industriële robots.
Deze drie toepassingen genieten inmiddels 
een zekere 'naamsbekendheid' onder Neder
landse organisaties, ook al worden zij niet op 
grote schaal of in alle sectoren toegepast. Wel 
zijn het toepassingen waarvan het mogelijke 
rendement en de groeipotentie inmiddels zijn 
bewezen (vgl. IT Trends Institute, 2000). Een 
andere reden om juist deze technieken uit te 
kiezen, is dat ze tesamen een goede spreiding 
in toepassing van 'moderne' techniek omvat
ten.

Hieronder geven we een (sterk samengevat) 
overzicht van vooral sociaal-wetenschappelijk 
onderzoek in Nederland naar deze drie tech
nieken. In deze overzichten besteden we steeds 
aandacht aan de definitie van de betreffende 
toepassing, de samenhang tussen deze toepas
sing met de task p oo l van functies, en daaruit 
volgend de mogelijke veranderingen in functie- 
structuur. Bij het functiestructuurontwerp (in 
termen van kwalificatie-eisen en arbeidskwali- 
teit) leggen we de relatie tussen de toepassing

en de daarbij gehanteerde organisatieconcep- 
ten.

Workflowmanagementsystemen

De techniek
Workflowsystemen, werkstroomsoftware, of 
Workflowmanagementsystemen (verder: WfM- 
systemen) worden ingezet om een integrale en 
geautomatiseerde ondersteuning en besturing 
van bedrijfsprocessen te realiseren. Uitgaande 
van de situatie dat bedrijfsprocessen vaak lig-' 
gen besloten in aparte informatiesystemen, 
worden voor de toepassing van WfM-systemen 
de processen als het ware uit de bestaande in
formatiesystemen 'geduwd' om deze in generie
ke en geïsoleerde toestand 'bij de bron' te mo
delleren. Met name het aanpassen en onder
houden van bedrijfsprocessen die door alle in
formatiesystemen heenwerken kan hierdoor 
sneller en gemakkelijker verlopen. Een WfM- 
systeem wordt gedefinieerd als "een pakket ter 
ondersteuning van het ontwerp, de analyse, de 
besturing, de registratie en de uitvoering van 
werkstromen" (Bemelmans, De Bra, Looijen & 
Van Oortmerssen, 1999: 1043).

Oorspronkelijk zijn WfM-systemen ontwik
keld voor administratieve processen. Vandaar 
dat WfM nog vaak wordt geassocieerd met Do
cument Informatie Systemen (DIS) of docu- 
mentmanagement. In deze context gaat het om 
de beheersing van de documentenstroom, het 
versnellen van zoekmethoden om documenten 
op te sporen en het verkleinen van wachttij
den. Dat laatste wordt bereikt door digitale ver
zending en uitwisseling van documenten tus
sen werknemers en het parallelliseren van do- 
cumentbewerking (Bots & Janssen, 1996; Lau- 
don St Laudon, 2002). Binnen Enterprise 
Resource Planning (ERP)-systemen worden ook 
WfM-principes toegepast, maar dan heeft WfM 
tevens betrekking op de logistieke processen 
binnen industriële en productieorganisaties. 
Volgens een onderzoek van KPMG was 74% 
van de Nederlandse managers van middelgrote 
organisaties in 2000 bekend met WfM-syste- 
men en werden deze in 25% van deze organisa
ties toegepast (IT Trends Institute, 2000). Met 
name voor de grote organisaties binnen het 
bank- en verzekeringswezen, de industrie, de 
telecommunicatie en de centrale overheid wor
den WfM-systemen gezien als een groeimarkt.
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Momenteel worden er in Nederland zo'n vijf
tien verschillende workflow-systemen ge
bruikt; Staffware is marktleider in WfM-soft- 
ware (Ernst & Young & DOXis, 2002). Om de 
vele initiatieven op dit gebied te coördineren 
en een bepaalde mate van standaardisatie te 
bereiken gebruiken veel marktpartijen het 
Workflow Reference Model van de Workflow 
Management Coalition. Dit geldt als 'architec- 
tuurkader' om de verschillende WfM-systemen 
met elkaar te kunnen verbinden en een stan
daard terminologie (Process Definition Lan
guage) te ontwikkelen.

Workflowmanagement en de task pool
WfM-systemen lijken per definitie een directe 
relatie te hebben met de vormgeving van de 
task pool in organisaties. Het gaat immers om 
het automatiseren van bedrijfsprocessen en 
alle daarmee samenhangende taken. Wanneer 
we wat verder ingaan op de theorie achter 
WfM dan wordt duidelijk dat het bij uitstek om 
een technische visie op taakdefiniëring en pro
cesstructurering gaat.

De basis van het werkstroomconcept is een 
geïdentificeerde casus. Een casus beschrijft 
wat er tijdens de uitvoering van een hande- 
lingsreeks, een (deel)proces gebeurt (bijvoor
beeld het behandelen van een factuur). Omdat 
een casus dynamisch is (het verandert tijdens 
de uitvoering van het proces), is de bepaling 
van haar toestand essentieel. De toestand van 
een casus wordt beschreven aan de hand van 
een casusattribuut, een conditie en een in
houd.

In een casusattribuut zit de 'besturing' van 
de casus besloten, de zogenaamde workflow- 
specificatie. Hier is een vaste beslisregel in het 
WfM-systeem vastgelegd. Een voorbeeld van 
een casus attribuut is de procedure wie welke 
deelhandeling ten aanzien van de factuurver- 
werking (invoeren, controleren, boeken, kre- 
dietbepaling, betalen) voor zijn rekening 
neemt. Hiermee wordt tevens duidelijk hoe 
een stukje beslissingsbevoegdheid van mens 
naar machine is overgeheveld.

Hetzelfde geldt voor de conditie van een ca
sus. Condities bepalen de voorwaarden waar
aan moet zijn voldaan voordat een bepaalde 
taak mag worden uitgevoerd (bijvoorbeeld: een 
factuur mag pas worden uitbetaald wanneer 
deze is geparafeerd, de liquide middelen vol
doende zijn en de levering daadwerkelijk heeft

plaatsgevonden). Condities dwingen dus een 
bepaalde volgorde binnen het proces af. Dit 
wordt veelal vastgelegd in vier basisconstruc
ties van routering, die meestal met behulp van 
zogenaamde Petri-netten in kaart worden ge
bracht. Petri-netten zijn schematechnieken die 
zorgen voor een grafische en formeel onder
bouwde representatie van processen. Casus
sen, toestanden, condities en taken worden 
hierin expliciet vastgelegd, wat grote voordelen 
biedt voor het opschalen van processen naar 
omvang en complexiteit. Naarmate processen 
in grotere getalen en frequentie voorkomen, 
kunnen WfM-systemen veel effectiever dan 
mensen condities parallel toetsen en registre
ren. Ook hier zien we dus hoe WfM-systemen 
direct taken en bevoegdheden overnemen.

Voor de inhoud  van een casus ten slotte, 
zijn in WfM-systemen taken gedefinieerd als 
logische en ondeelbare eenheden van werk. 
Een taak heeft overigens betrekking op een ge
neriek stukje werk en niet op het uitvoeren van 
een handeling voor één specifieke casus. Maar 
omdat atomaire taken in een bepaalde context 
worden gedefinieerd, is hiermee wel recht
streeks de breedte en de autonomie van de bij
behorende werkpakketten bepaald. Ook uit de 
inhoud van de casus blijkt dus dat het systeem
ontwerp een directe samenhang heeft met 
concrete taken en werkzaamheden van organi- 
satieleden.

Uit het bovenstaande blijkt dat binnen 
WfM-systemen taakdefinities en arbeidsdeling 
voor een groot deel zijn vastgelegd. Daarmee il
lustreren WfM-systemen de sterke samenhang 
tussen techniek en task poo l zoals we die eer
der in figuur 1 hebben uiteengezet. Een WfM- 
proces bepaalt exact welke casussen op een
zelfde manier worden afgehandeld. Daarnaast 
wordt in procedures precies vastgelegd welke 
deelprocessen kunnen worden onderscheiden 
en hoe complexe processen logisch-hiërar- 
chisch zijn gestructureerd. Het sturende karak
ter van WfM-systemen wordt nog verder ver
sterkt door het eerder genoemde Workflow Re
ference Model dat is ontwikkeld vanuit de 
Workflow Management Coalition. Het centra
le onderdeel van dit model, de Enactment Ser
vice, "zorgt ervoor dat de juiste activiteiten, in 
de juiste volgorde en door de juiste medewer
kers uitgevoerd worden" (Bemelmans et al, 
1999: 1057). Daar staat tegenover dat WfM-sys
temen juist ook de mogelijkheid bieden om ca-
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susattributen, condities en inhouden van werlc- 
stromen snel en flexibel te kunnen aanpassen. 
Dit is immers het voordeel van centrale en ge
controleerde werkstroommodellering, ook al 
compliceert dit het beheersaspect. Daarnaast 
hebben gebruikers in de praktijk de mogelijk
heid om te kiezen uit diverse afhandelstappen, 
of zelfs afhandelstappen over te slaan (Ernst Sr 
Young & DOXiS, 2000: 23).

Functiestructuurontwerp en effecten op arbeid
Uit het voorgaande wordt duidelijk dat WfM- 
systemen een sterke potentie tot taakelimina- 
tie en taakstructurering hebben. Wanneer be
heerstaken worden geautomatiseerd is dat effi
ciënt voor de uitvoering van de procedure. 
Maar in termen van functieautonomie en func
tiestructuurontwerp is er sprake van een tech
nisch-onafhankelijke vervolgkeuze. Wanneer 
een routinematige beslissing uit handen van 
de werknemer wordt genomen, kan daarmee 
zijn takenpakket worden verrijkt als daarvoor 
niet-routinematige taken in de plaats komen. 
Wanneer echter het controleren van de output 
van het systeem tot de nieuwe taken zal gaan 
behoren, kan men zich afvragen of netto de ar- 
beidskwaliteit is veranderd. Wanneer het gaat 
om automatisering van complexe taken die be
langrijk zijn voor het gehele bedrijfsproces, be
staat het gevaar dat WfM-systemen de verant
woordelijkheid van werknemers uithollen. Bij 
WfM-systemen is het voor de effecten op ar
beid en organisatie dus essentieel w ie de taken 
en processen definieert en ontwerpt. WfM-sys
temen hebben immers als voornaamste doel 
alle taakopdrachten waarvoor geen trigger (tus
senkomst van een resource, zoals een werkne
mer) nodig is, te vinden en te (semi)automatise- 
ren.

Helaas moeten we constateren dat er in Ne
derland weinig empirisch onderzoek heeft 
plaatsgevonden naar de invoering en de effec
ten van WfM-systemen in relatie tot arbeid en 
organisatie. We vonden twee uitzonderingen. 
Door TNO-Arbeid is in 1998 een grootschalig 
onderzoek uitgevoerd onder 3.618 organisaties 
en hun werknemers naar (onder andere) de in
vloed van ICT op de kwaliteit van de arbeid 
(Kraan, Blatter, Dhondt & Bongers, 2000). 
Daarin is ook gevraagd naar het gebruik van 
workflowsoftware. Uit de analyses blijkt dat lo
gistieke beroepsgroepen in bedrijven waar 
WfM-systemen worden toegepast een signifi

cant hogere werkdruk ervaren. De oorzaak 
daarvoor is volgens de auteurs te vinden in de 
strakke regels van het programma. Functione
ren de logistieke medewerkers namelijk in ge
decentraliseerde en zelfsturende teams dan is 
de autonomie (en wellicht ook de ervaring) gro
ter waardoor het stressrisico wordt vermin
derd.

Een andere uitzondering vormt het onder
zoek van Van der Aalst (2001; Van der Aalst & 
Van Hee, 2001). Hij constateert op basis van 
onderzoek naar veertien WfM-pakketten in re
latie tot dertig verschillende werkpatronen dat 
geen enkel softwarepakket arbeidsprocessen 
goed ondersteunt. De oorzaken die hij hier
voor noemt, liggen in het verlengde van het 
voorgaande. Ontwerpers van WfM-software be
schouwen mensen als processoren in een sys
teem. Het systeem bepaalt strikt de volgorde 
van handelingen, waarbij onvoldoende reke
ning wordt gehouden met 'omgevingsfactoren'. 
In termen van de eerder genoemde casusattri
buten en condities meent Van der Aalst dat 
WfM-systemen veel te weinig momenten (toe
standen) kennen, waarvoor vanuit de omge
ving input geleverd moet worden. Hierdoor 
zijn WfM-systemen teveel het 'keurslijf'dat on
vermijdelijk is bij een te eenvoudige of gebrek
kige modellering van de werkelijkheid. Hij 
constateert dan ook dat veel WfM-projecten in 
de praktijk blijven steken in de pilot-fase en er 
vaak negatieve (gebruikers)ervaringen zijn. Te
genover de rigiditeit en de onvermijdelijke oog
kleppen die de technici (ook?) op dit terrein ty
peren, stelt Van der Aalst dat ook de managers 
en gebruikers zelf hun bijdrage leveren aan de 
problemen. Afnemers van WfM-software zijn 
veel te gemakkelijk in het (laten) modelleren 
van hun processen, en verzuimen na te den
ken over wat de wenselijke werkprocessen 
zijn.2

Kennissystemen 

De techniek
De aandacht voor kennissystemen stamt uit 
de jaren tachtig, waarbij het heersende idee 
was dat het door middel van deze systemen 
mogelijk zou zijn om de kennis van een mense
lijk expert volledig na te bootsen (Feigenbaum, 
1984; Jorna & Simons, 1992; Svensson, 1993). 
Temidden van de vele definities die over ken
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nissystemen bestaan, volgen wij hier Olden- 
kamp (1993: 8), die na een meta-analyse van 28 
definities als definitie geeft: "een computer
programma dat op grond van informatie auto
noom of door interactie met de eindgebruiker 
problemen op kan lossen en hierover uitleg 
kan geven door met behulp van een redeneer- 
mechanisme gebruik te maken van expliciet en 
gescheiden gerepresenteerde kennis".

Kennissystemen zijn de laatste jaren aan 
een opmars bezig. Een recente toepassing is 
bijvoorbeeld die in de 'elektronische recht
spraak', waarin de menselijke arbeid achter ju
ridische processen voor een groot deel door 
kennissystemen wordt vervangen. In de mees
te huidige toepassingsgebieden bieden de ken
nissystemen vooral hulp aan werknemers bij 
het nemen van beslissingen (decision suppoit- 
systemen). Hierbij gaat het bijvoorbeeld om 
programma's die huisartsen ondersteunen bij 
het uitschrijven van recepten, het elektronisch 
spoorboekje (railpocket) waarmee conducteurs 
zijn uitgerust of het intranetprogramma dat 
medewerkers bij de Belastingdienst gebruiken 
bij de controle van aangiftes3. Ook de Fm- 
quently Asked Questions (FAQ) sectie die op 
veel internetpagina's is te vinden, kan worden 
beschouwd als een kennissysteem.Veel kennis
systemen worden toegepast binnen grote pu
blieke organisaties zoals sociale diensten of an
dere uitkeringsverlenende instanties. Dat is 
niet zo vreemd, omdat juist in situaties waarin 
traditioneel omvangrijke kaartenbakken en 
strikte procedures dominant zijn, kennissyste
men kunnen worden ingezet om deze beter en 
efficiënter te ontsluiten en uit te voeren.

Kennissystemen en de task pool
In termen van figuur 1 hebben kennissystemen 
gevolgen voor de task poo l in de organisaties 
waarin dergelijke systemen worden geïntrodu
ceerd: taken veranderen, worden geautomati
seerd en herschikt. Zo laat de recente studie 
van Metselaar (2000) naar de introductie van 
een kennissysteem bij een uitvoeringsorgaan 
voor sociale verzekeringswetten zien dat de 
omvang van het takenpakket van beoordelaars 
(die o.a. moeten beoordelen of werkloosheid 
'verwijtbaar' is) is afgenomen. Een deel van het 
werk (het beoordelen van verwijtbaarheid, het 
vergaren van informatie, het opstellen van een 
conclusie en het berekenen van administra
tieve sancties) is geheel of gedeeltelijk door het

kennissysteem overgenomen. Door de invoe
ring van het kennissysteem is weliswaar de
centralisatie naar afzonderlijke regiokantoren 
verder mogelijk gemaakt, maar inhoudelijk is 
de greep van het centrale apparaat toegeno
men.Volgens Metselaar is hierbij van technisch 
determinisme geen sprake. De taakveranderin- 
gen als gevolg van de introductie van het ken
nissysteem zijn een gevolg van een complex 
interactieproces tussen technische en organi
satorische veranderingen. Het is de gekozen in- 
formatiseringstrategie van de uitvoeringsorga
nisatie die de feitelijke beheersing van het pro
ces bepaalt. Juist in dit soort organisaties moet 
in het beoordelingsproces een uniforme toe
passing van kennis worden afgedwongen. Het 
kennissysteem wordt daartoe ingezet maar te
gelijkertijd wordt bewust de taakstructuur ver
anderd door een vorm van gecontroleerde de
centralisatie.

Ook Bovens & Zouridis (2002; vergelijk ook 
Zouridis, 2000) hebben de gevolgen van ken
nissystemen in de publieke sector geïllustreerd 
aan de hand van ontwikkelingen in uitvoe
ringsorganisaties. Zij schetsen een ontwikke
ling waarin de traditionele stieet ievei-bureau- 
craat eerst vervangen is door een 'scmen-leveï- 
bureaucraat en meer recent door een system-le- 
vei-bureaucraat4 In de eerste fase van deze ont
wikkeling is zowel de professionele autonomie 
van de contactambtenaar afgenomen als zijn 
contact met de burger, in de tweede fase is na
genoeg de gehele afhandeling geautomatiseerd 
en ziet nog slechts een aantal automatiserings
deskundigen toe op het verloop van dit proces 
-  slechts ondersteund door een aantal helpdes- 
kmedewerkers. In die fase is het proces dus 
grotendeels geautomatiseerd en is van explicie
te interactie tussen het kennissysteem en de 
eindgebruiker geen sprake meer.

Functiestructuurontwerp en effecten op arbeid
Uit het voorgaande blijkt dat kennissystemen 
grote gevolgen kunnen hebben voor de functie- 
structuur en daarmee ook voor de kwaliteit 
van de arbeid en de kwalificaties van werkne
mers. Empirisch zien we dat vooral de nega
tieve effecten op de kwaliteit van de arbeid er
uit springen. Dat is op zich vreemd, omdat ook 
vaak de constatering wordt gedaan dat de in
troductie van kennissystemen samengaat met 
een grotere decentralisatie en meer verant
woordelijkheden voor de werkvloer. In het pu-
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blieke domein wordt dit door Zuurmond 
(1994) de infociatie genoemd. In zijn ogen 
maakt informatisering de-bureaucratisering 
mogelijk: "men kan met informatisering de
zelfde doelen bereiken als met de rationeel le
gale bureaucratie" (1994: 301). Het grote voor
deel van het gebruik van ICT is dat het mana
gement veel minder hoeft te coördineren en te 
reguleren. Optisch kan men dereguleren en 
een organische organisatie creëren, omdat 'het 
systeem' uiteindelijk beheersing afdwingt.

We zien dat de autonomie op de werkvloer 
afneemt omdat het beoordelingsproces in toe
nemende mate door de kennistechnologie 
wordt gestuurd. Tevens kan de taakinhoud ver
schralen omdat delen van het werk door het 
systeem worden overgenomen. Of dat ook 
daadwerkelijk gebeurt, is echter uiteindelijk af
hankelijk van de vraag welk organisatiecon- 
cept bij het ontwerpen van de functiestructuur 
wordt gehanteerd. De behandelde studies dui
den echter op verschraling van de functie-in- 
houd van een substantieel deel van de onder
zochte functies. Zo concluderen Bovens en 
Zouridis (2002) dat door de invoering van ken
nissystemen een polarisatieproces is ontstaan, 
waarbij aan de ene kant de hooggeschoolde 
systeemdeskundigen staan en de andere kant 
de minder gekwalificeerde helpdeskmedewer- 
ker. De tussenlaag (de Street ievei-bureaucraat) 
is in dat proces verdwenen.

Deze constatering ten aanzien van de in
vloed van kennissystemen op arbeid komt 
overeen met de in 1992 door Steijn en De Witte 
geformuleerde interne differentiatiehypothe- 
se. Volgens deze hypothese gaat automatisering 
samen met een proces waarbij aan de ene kant 
de complexiteit van functies stijgt en tegelij
kertijd de autonomie daalt (1992: 107). Door 
deze uiteenlopende ontwikkeling nemen de 
leermogelijkheden in de functie af, vooral om
dat 'oefenmogelijkheden' in de functie afne
men en slechts sporadisch gebruik wordt ge
maakt van het (relatief hoge) kwalificatieni
veau van de betrokken medewerkers. Hierdoor 
dreigt onderbenutting en dekwalificering. Met
selaar beschrijft in haar onderzoek een verge
lijkbare ontwikkeling van de functie-inhoud 
van de door haar bestudeerde beoordelaars. Zij 
constateert dat deze beoordelaars aanvankelijk 
het 'computeroordeel' toetsten aan hun eigen 
oordeel, maar langzaamaan steeds meer ver
trouwen op het systeem (2000: 161). Tegelijker

tijd neemt ook de communicatie op het werk 
af, waardoor het kennissysteem de versprei
ding van kennis in de organisatie uiteindelijk 
negatief beïnvloed. Uiteindelijk leidt ook dit 
tot afnemende leermogelijkheden voor de me
dewerkers.

Industriële robots 

De techniek
Gezien het groeiende aandeel van dienstverle
ning in de werkgelegenheid valt te begrijpen 
dat Nederlandstalige arbeidswetenschappers 
in de jaren negentig maar weinig aandacht aan 
de industrie hebben besteed (uitzonderingen 
zijn Benders, 1993; Seis, 1997). Maar ook daar 
gaan de technische ontwikkelingen geduldig 
voort: als vanouds worden bij wijze van spre
ken aan de lopende band nieuwe machines, 
producten en productieprocessen ontwikkeld. 
De robot is misschien wel de meest aanspre
kende vorm hiervan: men associeert ze met ge
mechaniseerde mensen en ze kunnen dan ook 
gelden als dé vervangers van menselijke arbeid 
bij uitstek. De ISO definieert de industriële ro
bot als: "An automatically controlled, repro
grammable, multipurpose, manipulator pro
grammable in three or more axes, which may 
be either fixed in place or mobile for use in in
dustrial automation applications" (in Driessen, 
2001 :  10) .

In de jaren tachtig was in Nederland de 
term 'flexibele Produktie-Automatisering' 
(FPA) in zwang, en robots golden als een FPA- 
vorm bij uitstek. Meer specifiek betreft deze 
flexibiliteit het element 'herprogrammeerbaar- 
heid'; in principe is een scala aan producten te 
fabriceren. Per product dient dan een afzonder
lijk programma te worden geschreven, en zijn 
soms ook aparte hulpgereedschappen nodig. 
De hieraan verbonden kosten maken dat het 
niet altijd rendabel is die 'flexibiliteit' ook 
daadwerkelijk te benutten. Een brede inzet
baarheid is ook te zien in het element manipu
lator, een stuk gereedschap zoals een paspis
tool of een verfspuit waarmee de robot ge
schikt wordt gemaakt voor een specifieke toe
passing. Een bepaald type robot leent zich vaak 
wel voor verschillende toepassingen, maar als 
die toepassing eenmaal is gekozen en de mani
pulator op de robot gemonteerd, wordt deze ro
bot normaliter niet meer voor een andere toe
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passing ingezet.
Aangezien lonen voortdurend stijgen en ro

bots juist goedkoper worden, wordt het steeds 
aantrekkelijker ze in te schakelen. Deze rede
nering gaat niet alleen op voor de industrie, 
maar ook voor een vaak genegeerde en tegelij
kertijd voor economisch Nederland zeer be
langrijke sector, namelijk de landbouw. Hier 
wordt arbeidsintensief werk als melken en 
oogsten geleidelijk aan gemechaniseerd en ge
robotiseerd. Behalve vanwege de zuiver be
drijfseconomische reden van kostenreductie 
worden robots ook gebruikt om onaangenaam 
werk (bijvoorbeeld zwaar tilwerk, spuiten of 
het plaatsen van producten in ovens) te vervan
gen en zodoende inconveniënte arbeidsom
standigheden te elimineren. Het valt dan ook 
te verwachten dat robots meer en meer zullen 
worden toegepast, wat een belangrijke reden is 
om onderzoek te blijven verrichten.

Industriële robots en de task pool
In termen van figuur 1 vinden bij de invoering 
van robots ingrijpende wijzigingen in de task 
pool plaats. Arbeidsintensief werk wordt gero
botiseerd, terwijl bedieningstaken worden ge
creëerd. Sommige productieprocessen, met 
name de assemblage van geminiaturiseerde 
onderdelen, zijn zelfs uitsluitend mogelijk met 
robots (denk bijvoorbeeld aan de productie van 
chips). In dat geval is er alleen sprake van de 
creatie van nieuwe taken, vooral toezicht hou
den op de voortgang van het proces en ingrij
pen bij storingen.

Aan de hand van ontwikkelingen in pro
grammeertalen is te illustreren hoe technische 
karakteristieken ingrijpen op de arbeidsverde
ling. Booglasrobots zijn een geschikt voor
beeld. Bij gerobotiseerd booglassen zijn drie ty
pen taken te onderscheiden:
1 programmeren;
2 optimaliseren: het bijstellen van een be

staand programma aan het begin van een 
productieserie,-

3 bedieningstaken, met name het inleggen of 
-klemmen van te lassen onderdelen en het 
verwijderen van gelaste producten uit de las- 
mal.

Waar booglasrobots worden ingezet, is het dui
delijk dat deze taken een groot deel van de be
treffende task p oo l vormen. De techniek be
paalt echter niet direct hoe deze taken vervol

gens worden gestructureerd. Men kan er na
melijk voor kiezen de drie taken in één functie 
onder te brengen (integratie) of ze juist in af
zonderlijke functies, vaak een programmeur en 
een bediener, op te nemen (fractionering). De 
keuze tussen geïntegreerde en gefractioneerde 
functies hangt samen met de frequentie waarin 
de onderscheiden taken zich voordoen, en het 
vereiste kwalificatieniveau van de taken in de 
task pool. Wanneer de taken sterk uiteenlo
pende kwalificaties vragen, zullen ze eerder in 
aparte functies worden ondergebracht en is er 
dus sprake van fractionering. Een belangrijke 
reden hiervoor is dat werknemers ingeschaald 
en dus betaald plegen te worden aan de hand 
van de hoogste kwalificaties die in hun functie 
zit. Geschoolde programmeurs ongeschoold 
bedieningswerk laten verrichten zal dus meer 
kosten dan wanneer lager betaalde robotbedie- 
ners worden ingeschakeld.

Functiestructuurontwerp en effecten op arbeid
In de hoogtijdagen van de (Marxistische) ar
beidsprocesbenadering maakte de Ameri
kaanse auteur David Noble (1978) furore met 
zijn argument dat 'het management' bij de ont
wikkelingen van NC-machines de voorkeur 
gaf aan abstracte programmeertalen in plaats 
van voor werknemers gemakkelijker aan te le
ren besturingssystemen. Een belangrijke reden 
daarvoor was volgens Noble dat werknemers 
daarmee de directe beheersing over het produc
tieproces werd ontnomen zodat managers 
meer greep op de productie kregen. In lijn met 
deze redenering is met name in Duitsland on
der het label werkstatt-oïientiertes Program- 
miervezfahren  (WOP; Herzog, 1991) gepro
beerd programmeervormen te ontwikkelen die 
aansloten bij het denken van vaklieden en die 
voor hen dus toegankelijk en gemakkelijk aan 
te leren waren. Waar vaklieden na de invoering 
van een geautomatiseerde machine vaak wer
den geconfronteerd met een verlies aan regel
capaciteit vanwege de introductie van een pro
grammeur, zou dat niet meer hoeven omdat ze 
zich relatief gemakkelijk een programmeertaal 
eigen zouden kunnen maken. Van WOP als zo
danig is weinig meer vernomen, maar het
zelfde idee heeft als 'gebruikersvriendelijke' 
programmeertechnieken wel de wind in de zei
len gehad. Programmeren is in de regel niet 
langer het opstellen van een fors aantal abstrac
te instructies, maar kan nu grafisch (Driessen,
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2001: 16). Bovendien is voortgang geboekt met 
off-line programmeren: bij vroegere generaties 
robots konden programma's alleen worden op- 
gesteld met behulp van de robot zelf. Hiermee 
ging productietijd verloren. Onder meer met 
grafische simulaties is het nu mogelijk pro
gramma's off-line te schrijven.

Voor de keuze tussen de geïntegreerde en 
de gefractioneerde optie vinden dus tegenge
stelde technische ontwikkelingen plaats. Pro
grammeren is gemakkelijker te leren dan vroe
ger, maar off-line programmeren betekent dat 
bedienen en programmeren niet tegelijkertijd 
kunnen plaatsvinden en dus in de tijd geschei
den worden. De neiging tot fractionering 
wordt mogelijk ook versterkt vanwege de kop
peling van afzonderlijke machines in netwer
ken, wat centralisering betekent. Dit ziet men 
bij CNC-machines die worden opgenomen in 
netwerken (Van Birgelen St Hartenberg, 1994). 
Hoe dit spel van elkaar tegenwerkende krach
ten uitpakt, en welke factoren daarbij welke rol 
spelen, kan alleen empirisch worden bepaald. 
Ook bij deze 'oude' vormen van automatisering 
ligt dus nog een onderzoeksterrein braak.

Samenvattingen conclusie

In dit artikel hebben we betoogd dat het voor 
een goed begrip van de relaties tussen ICT en 
arbeid van cruciaal belang is om inzicht te heb - 
ben in hoe techniek samenhangt met de struc
turering van arbeidsplaatsen. Terwijl de tech
niek in het macro-empirische arbeids(markt)- 
onderzoek veelal een black box blijft, pleiten 
we hier juist voor een nadere specificatie en af
bakening van ICT alvorens uitspraken te doen 
over haar effect voor arbeid in organisaties. 
Ons uitgangspunt is dat ICTuiteindelijk welis
waar door werkt in het kwalificatieniveau en de 
arbeidskwaliteit van functies, maar dat dit ge
beurt in een complex traject van organisatori
sche beslissingen. Deze worden afwisselend 
gekenmerkt door technisch determinisme en 
organisatorische keuzes ('voluntarisme'). Aan 
het begin van dit traject heeft de techniek een 
directe invloed op de taken, namelijk op de 
task p oo l binnen een organisatieonderdeel. 
Daarna worden de taken via ontwerpregels (or- 
ganisatieconcepten) verdeeld over te onder
scheiden functies en ontstaat een functiestruc- 
tuur die meer of minder organisch, flexibel, ge-

upgiade of in andere kwalitatieve termen te ty
peren is.

Deze structurering of conceptualisering 
van de relatie tussen techniek (IT of ICT), ar
beid en organisatie (vergelijk figuur 1) blijkt 
goed toepasbaar op de drie soorten techniek 
die we kort hebben behandeld. Zowel in work- 
flowmanagementsystemen, als kennissyste
men, als industriële robots ligt een grote mate 
van potentiële taakstructurering besloten. 
WfM-systemen kunnen theoretisch alle taken 
en processen in organisaties modelleren en au
tomatiseren. Kennissystemen richten zich met 
name op het herdefiniëren van beslissings- en 
procedurele taken. En ook bij de toepassing 
van industriële robots wordt de task p oo l in 
sterke mate door de techniek bepaald. Uit het 
bestaande onderzoek naar deze drie soorten 
techniek blijkt echter ook dat er daarnaast vol
op keuzemogelijkheden zijn wat betreft de 
functiebepaling en het ontwerp van de functie- 
structuur. De ontwerpers en gebruikers van 
WfM-systemen wordt dikwijls verweten dat zij 
de ruimte binnen het zogenaamde keurslijf 
van het systeem steevast onderbenutten. Die 
inflexibiliteit zit echter niet alleen in de tech
niek (die inderdaad alomvattend kan  zijn voor 
de functiestructuur), maar vooral ook in de wil 
van organisatieleden om keuzes te maken voor 
de creatie van nieuwe taken en processen.

Ook voor kennissystemen geldt dat gebrui
kers vaak minder leer- en kwalificatiemogelijk
heden hebben dan in principe mogelijk zou 
zijn. In potentie zijn er andere organisatori
sche ontwerpkeuzes mogelijk, die bijvoorbeeld 
voortbouwen op de decentralisatietrend die 
met de opkomst van kennissystemen in de 
semi-overheidsorganisaties is ontstaan. Ook 
hier geldt weer dat het ontstaan van polarisatie 
of interne differentiatie vooral samenhangt 
met de functie- en organisatie-inrichting, hoe
wel er tegelijkertijd een technische basis is.

Bij industriële robots, ten slotte, is de uitwis
selbaarheid tussen technisch determinisme en 
organisatorische keuzevrijheid misschien wel 
het concreetst aanwezig. Beperkt in haar toe
passing en bijbehorende taken, zien we dat de 
functieveranderingen in relatie tot deze tech
niek heel duidelijk met bewuste ontwerpkeu
zes samenhangen. Deze uiten zich in het ver
delen van de programmeer-, bedienings- en 
controleertaken rondom industriële robots. 
Hierin bestaat een relatief grote variatiemoge

222 Tijdschrift voor Arbeidsvraagstukken 2002-18, nr 3



ICTen arbeid: nieuwe techniek, andere arbeidsvraagstukken?

lijkheid: veel groter dan men op het eerste ge
zicht (en wellicht onder de indruk van de tech
niek zelf) zou denken.

In het voorgaande hebben we vooral bena
drukt dat de wisselwerking tussen techniek en 
de task pool in organisaties de basis vormt van 
functie-inrichting en organisatieontwerp. 
Hierop zou een kritiek punt kunnen zijn dat 
in dit model de techniek uiteindelijk tóch als 
een gegeven en niet zelf als een keuze wordt 
beschouwd. Hoewel we dat niet verder in de 
drie techniek-voorbeelden hebben behandeld, 
gaan we er wel vanuit dat machinebouwers 
(vgl. Noble, 1978) en software-ontwikkelaars 
(vgl. Orlikowski, 2001) continu keuzes maken 
bij het ontwerpen van hun 'geesteskinderen'. 
Ook hier is in beginsel sprake van volunta
risme. Of deze uitbreiding van het model zin
vol is hangt af van het te bestuderen vraagstuk. 
Ze is essentieel wanneer het ontwikkelen van 
specifieke technische systemen ('maatwerk') 
centraal staat, ze is echter overbodig wanneer 
deze systemen als een gegeven kunnen worden 
beschouwd. Dat laatste is het geval wanneer 
een standaardmachine of -pakket wordt aange
schaft en de afnemer geen invloed heeft gehad 
op het ontwerp ervan. Voor de organisatie zijn 
de veranderingen in de task poo l dan eenvou
digweg een gegeven.

Daarmee betreden we het terrein van het ge- 
integreerd ontwerpen van informatie- en pro
ductiesystemen: al bij het ontwerp van derge- 
lijke systemen kan men rekening houden met 
hoe deze in organisaties kunnen worden ge
bruikt. Op het terrein van de ergonomie be
staat hierover al een scala aan inzichten, maar 
wat betreft arbeidsplaats en organisatie-ont
werp lijkt hier nog steeds sprake van geschei
den werelden. Technici ontwerpen de tech
niek, en managers, stafleden dan wel organisa- 
tie-adviseurs bezien, al dan niet in samenhang 
met gebruikers en werknemers, hoe ze die in 
de eigen organisatie gaan toepassen. De inter
actie tussen beide kampen lijkt op zijn best be
perkt. Een goed voorbeeld hiervan zijn Enter
prise Resource Planning (ERP)-systemen zoals 
SAP, waarin de standaardisering ondanks alle 
bewerkings- en aanpassingmogelijkheden 
vaak achterwege wordt gelaten door tijd- of 
geldrestricties (vgl. Batenburg, Benders St Sche
per, 2002). Waar in het technische ontwerp al 
bepaalde organisatorische richtingen zijn 
'voorgekookt' -  zoals bij best practices of blue

prints van ERP-systemen -  betekent dit dat 
met het invoeren van de techniek al impliciet 
organisatorische keuzes worden gemaakt. 
Voorzover technici dit al kan worden verwe
ten, dienen organisatiedeskundigen hen echter 
duidelijk te maken welke organisatorische ge
volgen bepaalde technische keuzes hebben. En 
dan is de cirkel weer rond: dit vereist immers 
van de zijde van organisatiedeskundigen in
zicht in de techniek.

Zoals gezegd vormt dit artikel de introductie 
van een nieuw katern van het Tijdschrift voor 
Arbeidsvraagstukken  onder de titel ICT en Ar
beid: nieuwe techniek, andere arbeidsvraag
stukken  1 Wij hopen dat daarmee in de toe
komst regelmatig aandacht kan worden be
steed aan het (sociaal-wetenschappelijke) on
derzoek binnen de driehoeksrelatie techniek- 
arbeid- organisatie. Arbeidsorganisaties veran
deren in dit opzicht in snel tempo, het aantal 
betrokkenen is groot en de complexiteit van de 
genoemde driehoeksrelatie is hoog. Nieuwe 
uitvindingen op het terrein van ICT volgen el
kaar in rap tempo op, vergaande toepassing 
van geïntegreerde informatiesystemen en in
ternet is in veel organisaties al gaande, maar de 
impact van dit alles op arbeid is voor een groot 
deel nog ongewis.

Zoals eerder in dit artikel aangegeven, plei
ten we in ieder geval voor een grotere nadruk 
op de techniek vanuit het sociaal-wetenschap- 
pelijke perspectief. Dat kan worden bereikt 
door in het arbeid- en organisatieonderzoek 
specifiek rekening te houden met de grote di
versiteit in ICT-toepassingen en trends op dit 
gebied. Met name de bestudering van ICT-toe- 
passingen in organisaties waarvoor werkne
mers (nog) niet over de vereiste competenties 
beschikken zijn interessant, zoals bijvoorbeeld 
in het geval van e-com m erce (vgl. Jansen, Pe
ters, Vlaar & Wiggers-Ruijgrok, 2001). Net zoals 
de 'techniek', verdient ook het begrip 'arbeid' in 
dit verband specificatie. De relatie tussen ICT 
en arbeid slaat niet alleen op de veranderingen 
in kwalificatie-eisen en opleidingen, maar ook 
op medezeggenschap (gebruikersparticipatie) 
en de klassieke vraag naar 'winnaars en verlie
zers' in de informatiesamenleving. De over-
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koepelende vraag is tenslotte, welke ICT-toe- 
passingen welke effecten op de kwaliteit van 
arbeid en organisatie hebben, onder welke om
standigheden deze effecten optreden en hoe 
verschillen kunnen worden verklaard.

We hopen voor dit katern niet alleen op bij
dragen vanuit de academische instellingen, 
maar ook uit de (contract)onderzoeksinstitu- 
ten.Veel onderzoek naar ICT, arbeid en organi
satie wordt buiten de traditionele universiteits- 
muren verricht, door onderzoeksinstituten en 
door consultancybureaus. Deze onderzoeksre
sultaten vinden slechts zelden hun weg naar de 
wetenschappelijke vaktijdschriften. Dit kan te 
maken hebben met bewuste keuzes als gevolg 
van commerciële belangen, maar ook het ge
volg zijn van tijdsdruk of onbekendheid met de 
academische belangstelling in deze. Het mes 
zou wat ons betreft aan de bekende twee kan
ten moeten snijden: wetenschappelijke kennis 
is gebaat bij een zo goed mogelijke doorstro
ming van relevante onderzoeksresultaten, ter
wijl adviseurs, organisaties en werknemers in 
de praktijk op hun beurt van deze kennis kun
nen profiteren. Daarom staat het katern ook 
open voor case studies en weergave van kortlo
pend onderzoek, bijvoorbeeld in de vorm van 
research notes.Wi) nodigen kortom alle onder
zoekers op het terrein van ICT en arbeid uit om 
hun bevindingen aan het Tijdschrift voor Ar
beidsvraagstukken  aan te bieden, zodat dit ka
tern in de volgende nummers en jaargangen 
blijvend aandacht kan krijgen.

Noten

1 Dank gaat uit naar Paul Hoeken, Vincent Hom
burg, Ig Snellen en Roel Schouteten voor hun 
commentaar op eerdere versies van dit artikel.

2 De mening en bevindingen van Van der Aalst ko - 
men overigens overeen met waarschuwingen in 
de algemene literatuur over WfM-systemen, die 
echter zelden empirisch onderbouwd worden 
(vgl. Grefen, 2000). Zo stellen Bots fit Jansen 
(1996:156): "Ook zijn de benodigde veranderin
gen in de organisatie om workflowmanagement 
in te voeren  vaak  veel groter dan vooraf inge
schat". En ten slotte moet worden gewaakt voor 
het gevaar van verstarring, dat dergelijke syste
men met zich mee kunnen brengen.

3 Zie hiervoor bijvoorbeeld de CD-ROM 'Innova
tie en kwaliteit in de publieke sector. De praktijk 
als inspiratiebron', uitgegeven door het Ministe
rie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrela
ties.

4 Als voorbeelden behandelen ze de ontwikkelin
gen bij de studiefinanciering en bij de afhande
ling van verkeersovertredingen.
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