Bo Melin

”Mentala l6pande band” och risken for kognitiv 6verbelastning

Arbete som kriver en 16pande hog kognitiv insats leder till att olika
stressystem 1 kroppen ér stindigt paslagna med stor risk for ohélsa,
menar Bo Melin.

Kérnan 1 detta kapitel dr att mojlighet till reflexion och aterhimning, att kunna
vérja sig mot meningslost monotont informationsflode, ar essentiellt for méanni-
skan som art. Mer konkret avses att utdragen exponering av monoton kognitiv
belastning alltid leder till mental trotthet. Tendensen &r att arbetsinnehallet 1 flera
relativt nyetablerade IT-verksamheter i visentlig grad medfor denna typ av expo-
nering. Trotthet ses som en signal pa att sluta en aktivitet pga minskade resurser
eller minskad energimobilisering. Som ett resultat av den biologiska evolutionen
ar en sddan reaktion funktionell och ddrmed &ndamalsenlig som skydd mot total
utmattning. I en psykobiologisk sprakdrikt analyseras delar av den arbetsrelate-
rade informationsteknologiska utvecklingen i relation till ménniskans psykolo-
giska och biologiska forutséttningar. Vidare konstateras att mycket av arbetsrela-
terad IT-forskning har handlat om risker med 6kad komplexitet i relation till
kognitiv overbelastning och granssnitt. Detta kapitel fokuserar pa motsatsen, 1
bemirkelsen att 1dg komplexitetsgrad, korta, upprepade, hart styrda mentala
arbetscykler utférda under hog kognitiv upptagenhet kan fa hdlsomissiga konse-
kvenser. Vidare betonas att monoton kognitiv belastning dr en arbetsorganisato-
risk frdga snarare dn en frdga om gréanssnitt och att tidigare genererad forsk-
ningsbaserad kunskap har hog aktualitet pd nya fenomen 1 arbetslivet.

Informationsinhiimtning

Intresset for kognitiva faktorers roll i arbetslivssammanhang har 6kat dramatiskt
under de senaste tjugo aren 1 och med inférandet av informationsteknik pa véra
arbetsplatser. Den kognitiva psykologin kan definieras som den del av psyko-
login som handlar om ménniskans informationsprocesser, dvs ménniskans sétt att
bearbeta och anvidnda information om omvérlden.

Till minniskans informationsprocesser hor (1) perceptionsprocesser, som
innebdr att vi tar in information via véra sinnen (syn, horsel, kénsel, smak, lukt)
och bearbetar och tolkar denna information pé olika sétt, (2) minnesprocesser,
som innebdr att vi ldr oss ndgot nytt (“lagger pd minnet”), dtererinrar oss nigot,
kdnner igen nagot eller pd annat sitt anvdnder oss av information som finns
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lagrad 1 minnet, (3) tankeprocesser, som innebdr att vi funderar, resonerar, analy-
serar, fantiserar osv, och (4) sprékliga processer, som innebdr att vi tar in verbal
information via tal och text, och att vi formulerar oss verbalt och kommunicerar
med andra (Lund m f1 1992).

V1 har ca 20-50 ars erfarenhet av elektroniskt formedlad information, den
skrivna informationen har nagra tusen ar pa nacken, medan det personliga motet
genom hela ménniskans utveckling varit det helt avgérande séttet att formedla
information. Ménniskan &r en social varelse som tar in information om sin om-
varld via olika sinnessystem. Information om lukter, smaker, kinsel, bilder och
ljud etc som bearbetas i en komplex process dér olika perceptuella, uppmirksam-
hets-, minnes- och beslutsmekanismer — dels medvetna, dels automatiserade —
ombesorjer dndamalsenliga gensvar pa de aktuella situationskraven (Dornic
1985). Informationen blir bestimbar d& den kan refereras till ndgot igenkdnnbart
via minnet eller blir obestimbar om vi inte tidigare har nedirvda biologiska
program for — eller ndgra erfarenheter av den inkommande informationen. Ju fler
sinnessystem och minnesreferenser som den nya informationen tar i ansprak
desto storre upplevelser av helhet och sammanhang. Attt ex tala 1 telefon utnytt-
jar generellt farre sinnen jamfort t ex med ett personligt mote med samma indi-
vid.

Fullstindigt anpassade grinssnitt —en omadjlighet

I ett psykologiskt perspektiv bygger all mening och forstaelse av yttervéirlden pa
att vi har erfarenheter som vi minns och kan referera till. Det hjdlper méanniskan
att kunna kontrollera och pédverka sitt liv vilket dr ett hogt virderat mal for
individen och dr formodligen djupt forankrat 1 artens och individens utveckling.
Vi lar av vara erfarenheter och eftersom dessa dr olika mellan individer minns vi
naturligtvis olika. D& ingen méanniska har lért sig ndgot pa exakt samma sétt och
ingen individ har neuronerna i1 hjirnan kopplade pa samma sitt maste all for-
medling av kunskap och kommunikation ske med visst matt av abstraktion och
(inte helt perfekta) symboler som de flesta begriper eller kan ldra sig forsta. En
systemutvecklares tankar kan inte vara desamma som anvéindarens. Det skulle i
sé fall forutsitta helt identiska hjarnor och inte minst identiska erfarenheter och
identiska minnen av dessa. Individers neurokognitiva kartor har alltsd stora lik-
heter, men genetik och livets erfarenheter har ritat in viktiga skillnader som kan
balanseras av symboler. Vad de elektroniska systemen 1 bésta fall kan astad-
komma &r en plafond av identifierbara likheter som sévél systemkonstruktdren
som anvéndare av systemet kan orientera sig i. Om diskrepansen mellan system-
erarens satt att tinka och konstruera och anvindarens sitt att tdnka och utfora ar
stor har man ett ineffektivt system dir kraven pé effektivitet endast beror pa
anvindarens forméga till anpassning. Vi kan med andra ord optimera ménniska-
maskin interaktionen men knappast astadkomma fullstindiga granssnitt.
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Allostatisk reglering

Aven system med hdg anpassning till anviindarens sitt att tinka och utfdra kan
samtidigt vara illa anpassade till individens andra behov sdsom utrymme for ater-
hdmtning och reflexion. Stord balans mellan krav och bristande tid for dterhdmt-
ning och reflexion far effekter for vad den psykobiologiskt arbetslivsinriktade
forskningen bendmner som “allostatisk belastning” (McEwen 2001).! Allostatisk
belastning ska forstds mot bakgrund att bdde fysiska och kognitiva stressorer
leder till forhojd fysiologisk och mental aktivering (Allostatis), vilket 1 sin tur ar
naturliga och evolutionért viktiga reaktioner for att mota krdavande situationer.
Den adekvata (figur 1a) hdndelsen efter (t ex den endokrina reaktionen i1 form av
en 0kad insondring av stresshormon 1 blodbanan) mobilisering &r att aktiviteten
atergér till basniva dé belastningen upphor. Om belastningen inte upphor, upp-
repas med korta intervall, eller om aktiveringen inte gér tillbaka trots minskad
belastning, sd kan energimobiliseringen blir langvarig (Allostatisk belastning)
(figur 1b, c, d). Nivan kan da ligga konstant pa en hogre niva dn vad som ar en
“normal basnivd”. En langvarig sddan uppreglering kan ha biologiska konse-
kvenser som minskad anabolism, t ex 1 form av stord ateruppbyggnad av celler
som ska ersitta dem som skadats. Med tiden antas detta kunna leda till stress-
relaterade sjukdomar. En annan konsekvens av bristande dterhdmtning kan vara
en uttrottning av de energimobiliserande systemen. Ett uttrottat system? formar
inte lingre mobilisera/reagera, dvs slutar att svara péd krav eller utmaning. Ten-
dens till frinvaro eller minskad reaktion i biologiska system, som ett sorts ute-
blivet svar pa utmaning, har iakttagits hos individer med utmattningssyndrom.?

I Bruce McEwan, professor i neuroendokrinologi vid Rockefeller Universitet forde under 1990-
talet in begreppen Allostas och Allostatisk belastning i relation till homeostas. Allostatisk
belastning har i den vetenskapliga litteraturen delvis ersatt begreppet stress och Allostas ses
som ett komplement till homeostas. Allostasbegreppet har vidare grinser d&n homeostas och
betonar bl a vikten av att forstd mekanismer for aterhdmtning.

2 Langvarig energimobilisering paverkar t ex det sk hypothalamo-hypofys-binjurebark systemet
som bl a ska underlétta kroppens beredskap att klara av energikridvande situationer. Detta
system aktiveras vid pafrestningar och ger inledningsvis en 0kning av kortisol i blodet
(kroppens eget kortison). Om systemet trottas ut sker ingen mobilisering/aktivering. Korti-
solhalten i blodet ar d& lagt och okar (mobiliseras) inte i samklang med yttre pafrestning. I
normalfallet 4r kortisolnivan i blodet hog pa morgonen men &r vid uttréttning istillet 14g pa
morgonen och héller sig oférdndrat under dagen istillet for att sjunka mot kvallen.

3 1 djurstudier har setts att kroniskt forhdjda kortisolnivder leder till forsimrad cellfunktion
respektive celldod i vissa delar av hippocampus (djupt liggande struktur i det limbiska
systemet och viktig for bl a vara korttidsminnen). Motsvarande fynd har man funnit vid
Magnetkamera-undersokningar av personer med Post Traumatiska Stress Storningar (eng
forkortning PTSD) samt vuxna individer med kénda svéara dvergrepp som barn, och det
korrelerar i sin tur mot forsdmrat verbalt minne 1 neuropsykologiska tester. En hypotes &r att
detta skulle vara en mojlig forklaring till den kognitiva stérning som man ser hos manga
patienter med forsdmrad koncentration, minnesférmaga och overkanslighet for ménga in-
tryck. Aven om patienterna upplever sig ma bittre tycks denna kognitiva storning finnas
kvar under 14ng tid och orsakar svarigheter i rehabiliteringen (Westerlund m f1 2000).
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Figur 1. Enligt McEwen (2001) finns fyra typer av situationer som kan leda till allosta-
tisk belastning, vilket alltsa kan resultera i 6verexponering av stresshormoner over tid.
[lustration modifierad fran Lundberg (1999), text frain McEwen (2001).

a. Normal stressreaktion, med mobilisering och nedvarvning/aterhimtning.

b. Misslyckande att anpassa sig till upprepade utmaningar. Anpassning hir kan be-
spara kroppen fran alltfor mycket stresshormoner.

c. Oforméga att ’stinga av” allostatisk respons. Blodtrycket dterhdmtar sig till exem-
pel inte hos alla efter akut stress. Det vill sdga, den fysiologiska reaktionen &r inte
funktionellt relaterad till situationens krav. Kroppen gér pa hogvarv trots att det inte
ar psykologiskt eller fysiologiskt motiverat. Alltsd en icke andamélsenlig aktivitet i
systemen.

d. Inadekvat allostatisk respons kan uppkomma, vilket utloser kompensatorisk 6kning
1 andra allostatiska system. Om exempelvis inte adrenalin utsondras som respons pa
stress sd kan kénsligheten for autoimmuna och inflammatoriska stérningar dka.
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Olika minnessystem

Mainniskan har flera delvis oberoende minnen dir minnet exempelvis kan indelas
i tre storre system: ldngtidsminne, kortidsminne och sensoriskt minne. Vi tar
emot information frdn omvirlden via sinnesorganen. Informationen hamnar da
under en ultrakort tid 1 det sensoriska minnet. Efter selektion leds informationen
vidare till korttidsminnet eller arbetsminnet. Denna del av minnet beskrivs ibland
av forskare som “vart medvetande”, dvs information som é&r tillganglig just for
stunden. I korttidsminnet finns det du just ldst pa bildskdrmen. Ett annat vanligt
anfort exempel dr de siffror du just skall till att knappa in pé telefonen. Det finns
till hands 1 korttidsminnet for stunden, nér telefonnumret &dr slaget har du glomt
bort det och méste anyo soka upp numret om du skall ringa samma nummer en
stund senare. Informationen i korttidsminnet dr kénslig for ménga former av
stress. Men det som vl inkodats 1 minnet (l1angtidsminnet) finns formodligen
kvar for alltid om &n situationen som det plockas fram i1 kan modifiera dess ut-
seende och innehall. Diremot kan sjélva inkodningen av minnet med latthet
storas ut av flera skil, av olika stressorer som tidspress och buller.

Mental coping

Minnet dr associativt: tanken pa ndgonting far oss att komma ihdg andra saker
som hinger samman med detta, vilket 1 sin tur leder vidare till nya associationer.
Inom minnesforskning dr det bekant att delar av vira minnen dr fantasier och
gissningar snarare dn minnen av verkliga upplevelser. Att vi fyller pd véra
minnen dr formodligen ett sétt att gora livet meningsfullt och hanterbart och kan
dirfor betraktas som en genuin och nddvindig coping-strategi. Aven minnen som
vi kan uppfatta som “kristallklara” rymmer troligen en stor del efterkonstruk-
tioner och detaljer som aldrig intrdffat, men som verkar rimliga och ger en
mening till sammanhanget. Detta kan naturligtvis ses som en nackdel vid vittnes-
forhor 1 domstol men som en hogst viardefull egenskap 1 monotona och enformiga
arbeten. Ménniskan ar alltsd uppfinningsrik och forsoker pa olika sitt hitta
strategier fOor att gora utdragna enahanda situationer mer stimulerande. Snabb-
kopskassorens arbete karaktériseras bl a av hog kognitiv belastning till f6ljd av
stor tidspress och héga krav pa noggrannhet, hon skall dessutom vara trevlig.
Som en illustration till hur ett monotont arbete kan hanteras pd individniva
beskrivs nedan en inte helt n6jd kassorskas hantering av sin arbetssituation.

En kvinnlig kassor med 15 ars erfarenhet av arbete 1 kassa berittar ’mitt arbete
ar nog monotont, men det betyder inte att jag upplever arbetssituationen som
enformig, eller rittare sagt, eftersom arbetet &r monotont gor jag det mer lust-
fyllt”. Denna kassor berittar att hon samlar pa tva specifika sifferkombinationer,
nidmligen 333 och 666. Varje gang hon far slutsumman 333 eller 666 i sin kassa-
apparat kinner hon sig ndjd och lagger en krona 1 ett specifikt fack i kassaléddan. 1
slutet av dagen rdknar hon dessa enkronor for att se hur minga génger siffer-
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kombinationerna uppkommit. Det ligger en spénning i att sla tidigare rekord.
Hon kan ocksd bedéma, ndr kundvagnen kors fram, att dess innehdll av varor
kommer att kosta i ndrheten av hennes favoriserade sifferkombinationer. Hon
berdttar att hon frdn borjan (for 15 &r sedan) endast hade 666 som favorit-
kombination. Men eftersom kostnaderna for matinkop var lagre dd, och darmed
ocksé slutsummorna, sé intrdffade sifferkombinationen 666 nira nog aldrig. Hon
halverade dérfor till 333. Svérigheterna att {4 dessa kombinationer tidigare bestod
ocksé 1 att det vid denna tid ocksa fanns olika former av 6ren. Hon godkénde
dock 666,50. Idag, 15 ar senare, upptriader slutsumman 666 kr betydligt oftare.
Hon har ocksa markt att kunderna reagerar och féller kommentarer nir dessa
udda kombinationer upptrader. Kunderna reagerar ocksd vid jamna slutsummor
som exempelvis 100, 500 och 1 000 kr, vilket hon tycker ar kul. Hon tycker att
hennes sifferlek var roligare forr, eftersom kassamaskinerna idag kontinuerligt
adderar summorna. Detta gor att spadnningen forsvinner nidr hon passerat
favoritkombinationerna. Tidigare holl spanningen 1 sig dnda till dess hon tryckte
pa tangenten for totalsumma. Hennes siffersamlande ér det ingen som kénner till.
Hon tilldgger: det klart att sett utifran kan 15 ars sifferlek verka bortkastat, men
mig tillfor det en spénning i arbetet. Jag tinker aldrig pé de hér sifferkombina-
tionerna utanfor mitt arbete”. Kassoren angav sitt arbete som monotont och
enahanda, men samtidigt dr det sa mycket mer hon skulle behova sdga dn att
kryssa for monotoni i ett fraigeformuldr. Detta dr formodligen en av flera mdjliga
kognitiva hanteringsstrategier som, till viss del, forklarar uppmitt individvaria-
tion 1 hur manniskor formar hantera utdragen kognitiv belastning.

Kognitivt innehall
— en arbetsorganisatorisk friga snarare in en friga om griinssnitt

Konsekvenserna av implementeringen av ny IT-teknik blir i ménga fall snabbt en
del av det vardagliga arbetet — neutralisering, trivialisering och rutinisering
badddar efterhand in tekniken 1 vardagspraktiken. De omvélvningar pé en arbets-
plats som ett nytt teknikmedium medfor, disciplineras genast och begrinsas av
arbetsorganisatoriska forhdllanden som mer eller mindre tvingar in informations-
tekniken 1 de mer traditionella kommunikationsmonstren (Fornds 1998) Darfor
forutsétts ofta att informationstekniken pa nagot sétt dr neutral till skillnad fran
andra arbetsorganisatoriska fordndringar som &r littare att observera. Just denna
osynlighet ar en anledning till att vi har svart att se effekter av ny IT-teknik, och
behovet av en sprakdrikt som klir fenomenet utdver den rena grinssnitts-
terminologin &r tydlig. Samtidigt géller naturligtvis det omvinda, det vi inte kan
beskriva har vi ocksé svart att se. I t ex andra fall nir ett vardagsfenomen féar en
spriklig bendmning, fr den ocksd en social/kulturell legitimitet. I vissa kulturer
erkinns inte vissa universella biologiska fenomen. Till exempel existerar inte
klimakteriet som begrepp 1 vissa delar av Asien. Utan beteckning och forstielsen
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som foljer med denna beteckning, dr det svart att tala om fenomenet, att uppticka
och att kiinna igen det. For att uppticka ett fenomen och kommunicera om det
med andra, miste vi forst forankra det i ett sammanhang av hog angeldgenhets-
grad och mening (Eliasson 1999). Vid datorarbete ldggs ner viktig moda pa
tangentbordets utseende, avstand till skirmen, stolshojd, olika former av kon-
trastverkan, symbolsprék etc. Men vi har dnnu inte riktigt kunnat ge en sprék-
drikt 4t vad IT-arbete dr som fenomen, eller avtiackt vad som ar I'T-teknologins
kédrna i ett anvindarperspektiv. Hur skall de olika arbeten som denna teknologi
medfor kunna beskrivas funktionellt och begripligt? Finns det 1 vissa fall en
oskuldsfull instédllning till IT-teknologin som tillater en rigid och hard styrning av
vara kognitiva funktioner? Vilka kognitiva funktioner belastas under sddan
teknologisk regim? Arbetslivsfrigorna om den kognitiva belastningens innehall 1
termer av meningsfullhet och om hur mycket individer kan hantera for stunden,
och inte minst orkar med &ver tid, ar viktigt att nd 6kad kunskap om. Fragorna
accentueras ytterligare av att arbetsinnehallet pa flera relativt nyetablerade
arbetsplatser, som t ex vissa typer av callcentra, innebér ett repetitivt kognitivt
belastningsmdnster. Den kognitiva belastningens innehall och exponeringstid &r i
all vésentlighet en lednings- och arbetsorganisatorisk frdga snarare én en friga
om granssnitt och systemutveckling.

Trend: Lopande bandets dterkomst i ny skepnad

Allt arbete, nu som tidigare, innehéller naturligtvis former av kognitiv belastning.
Mainniskovardande yrken, traditionella 16pande band arbeten, forskarens yrke etc
utmanar alla de kognitiva systemen. Grovt kan skrivas att vissa arbeten dr kogni-
tivt varierande, roliga och stimulerande, till skillnad fran andra som ar kognitivt
belastande pa sa sitt att de &r monotona, upprepande, starkt styrda och innehaller
fa eller inga moment av problemldsning. IT-relaterat arbete utfors snart nog av
alla yrkesverksamma och datorn utgor oftast ett utmérkt redskap. I andra verk-
samheter, for t ex callcenters, dr ”IT-teknik” den integrerande delen och forutsitt-
ningen for sjidlva verksamheten.

Utan att vara ett fokus for detta kapitel sa kidnner vi vl till konsekvenserna av
det sk Fordska, eller ibland lite slarvigt uttryckt det Tayloristiska 16pande bandet,
med dess innehdll av enkla och korta fysiskt utforda arbetscykler. Det 16pande
bandets organisation var nedvirderande och sdg minniskan som en robot som
kunde bytas ut vid slitage. Under de senaste 25 &ren har i Sverige det traditionella
lopande bandets monotoni successivt ersatts av sjdlvstyrande arbetslag med
arbetsutvidgning 1 form av tillverkning i helheter och okat kvalitetsansvar. Ett allt
mer humant yrkesliv dédr en strdvan mot det ’goda arbetslivet” har varit ange-
laget. Men ett okat internationellt konkurrenstryck och ett delvis nytt dgande
hotar att delvis bryta denna positiva trend, nya metoder som sndl bemanning och
outsourcing ir idag ett uppenbart nirvarande inslag inom tillverkningsindustri,
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vilket orovickande nog tycks leda mot ett aterintrade for gamla tiders 10pande
band. Jamfort med det mentala I6pande bandet som jag skall beskriva nedan hade
det fysiska 16pande bandet dnda en fordel. Arbetets enkelhet ledde till att indi-
viden kunde tdnka pd andra och roligare saker under arbetets gédng. Just det att
tanke och handling var sa starkt separerade var samtidigt en kritik mot Taylor.
Men inte heller en uttalad sammanfldtning mellan tanke och handling 4r lycko-
sam om tanken endast utgdrs av en monoton kognitiv upptagenhet. Kort sagt,
mer 4n 1 en filosofisk mening ar det skillnad mellan att tdnka tankar och att vara
kognitivt upptagen av ndgot utifrén styrt.

Det mentala 16pande bandet, dvs ett informationsflode som leder till en
standig kognitiv upptagenhet, medfor att individen har en starkt begransad moj-
lighet att tdnka pd annat 4n just det som for stunden méiste utforas. I detta
perspektiv dr trenden av Okad etablering av t ex callcenters intressant. Det
berdknas (branschens egna branschfakta) att branschen netto svarat for hela 37
procent av alla nya jobb i Europa under slutet av 1990-talet, med en tillvaxttakt
om ca 30 procent arligen. I Europa berdknades ca en miljon personer arbeta i
nagon form av callcenterverksamhet 1999 (Svenska Dagbladet 1999). I Sverige
sysselsdtter branschen ca 60 000-80 000 personer. Man berédknar att branschen
mellan 2002 och 2005 arligen kommer att vixa med 15-20 procent (CCI 2003).
Callcenters har en relativt kort organisatorisk historia. De uppstod 1 slutet av
1980-talet da den datorstodda telefonin (CTI) fick sitt genombrott. Av marknads-
politiska skél lokaliserades manga av verksamheterna utanfor de stora titorterna.
Dess organisationsidé bygger pd motet mellan foretagens affarsdrivna kundorien-
tering och den teknikdrivna rationaliseringen. En liknande utveckling pagar

ocksd inom den offentliga sektorn med 6kad service och tillgdnglighet som
drivkraft (Tengblad m fI 2002).

Mojliga konsekvenser av mentala lopande band

Callcenters organisatoriska utformning kan skilja stort sinsemellan, men precis
som det finns snarlika sitt att organisera arbetet hos olika hamburgerrestauranger
finns en igenkdnnbar konceptuell likhet ocksd mellan olika callcenters. Gemen-
samt och utmérkande for de flesta dr arbetets bundenhet och hoga intensitet.

I en svensk rapport (Tengblad m fl 2002) analyseras fyra callcenters avseende
tidsfordelning mellan olika arbetsuppgifter. Metoden var dagbok under tio
arbetsdagar. Har framgar att operatorerna till en absolut overvdgande del av
arbetstiden dr upptagna av att ta emot och tala i telefon, liksom av att utfora till
samtalet datorrelaterat arbete. En majoritet av operatorerna upplever en stor press
under arbetet som ett resultat av att knappt ndgon tid finns mellan telefon-
samtalen och pga att deras samtalsfrekvens, samtalslingd och pauser registreras.
Operatorerna upplever ocksa arbetet som mycket styrt. Pa vissa callcenters ar
samtalens medellingd ca tre minuter innan det dr dags att koppla in nista. Detta
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ger en bild av en arbetsmiljo som rymmer en hdg kognitiv belastning under stora
delar av arbetsdagen. Denna belastning utmanar de biologiska systemen (se
punkt 4 om Allostatisk belastning) som hélls igang over lang tid med 4 mojlig-
heter till dterhdmtning. Det ger ocksé en bild av att endast {4 sinnessystem utnytt-
jas vid informationsinhdmtandet och att i huvudsak korttidsminnet behover tas i
ansprak for arbetets utforande (se tidigare beskrivning).

I Tengblads och medarbetares rapport redovisas inga fragor om upplevelse av
monotoni och trétthet. Men ett monotont upprepande av information som endast
studsar 1 kortidsminnet innan det dr dags for nésta telefonsamtal torde generera
stor trotthet. Trotthet dr en signal till att avbryta en pdgdende aktivitet och frdgan
ar om inte den hoga kognitiva belastningen som samtidigt &r trottande ocksa kon-
kurrerar ut upplevelsen av trotthet? Detta har t ex visat sig gélla for olika former
av smirtupplevelser. Smartsignalerna blir svagare under inverkan av kognitiv
belastning (6kad sympatikusaktivitet), dvs smaértsignalerna konkurreras ut av
kognitiv stress (Petrovic m fl 2002). Det ar intressant att arbetsuppgifterna ar sa
konstruerade att den information man tar in under ett samtal (arbetscykel) har lite
betydelse for ndsta samtal, dvs man har endast lite nytta av kunskaper genererade
frén tidigare arbetscykler. Formodligen har operatéren glomt med vem hon tidi-
gare talat med och efter det fyrtionde samtalet &r de trettionio tidigare samtalen
glomda. I ett perspektiv av meningsfullhet vicker det till eftertanke att det ar
fyrtio minniskor man talat med men glomt dem allihop (utom nagon enstaka som
kanske stuckit ut ur méngden pa nagot sitt). Vi vet inte hur operatdrerna sjdlva
ser pa sitt arbete, om det enbart dr ett utforande av en tjénst eller ar det ett samtal
med ménniskor man utfér? Och samtidigt, skulle operatoren bli starkt berord av
varje samtal skulle formodligen callcenterarbete vara en omojlighet. I ett histo-
riskt perspektiv ar det 1 alla fall ett mycket nytt sétt att hantera minskliga rela-
tioner.

I experimentella studier (t ex Lundberg m fl 1993) har stresshormonutsondring
och reaktioner 1 hjiarta och kéarl systemet (Allostatisk belastning) undersokts
under monotont upprepande datoriserat arbete. Detta jamfordes med mer stimule-
rande datoriserat arbete. Bdde den stimulerande och monotona uppgiften utmanar
de allostatiska systemen. Men da respektive uppgift avslutats var dterhdmtningen
i de allostatiska systemen langsammare efter den monotona uppgiften dn efter
den mer stimulerande uppgiftens avslut.

I Tengblads och medarbetares rapport redovisas ocksd en hog forekomst av
smadrta, sirskilt i nacke och skuldraregionen. Detta dr ett fenomen som tidigare
antogs uppsta 1 tyngre fysiska arbeten men som blivit vanligare ocksé i arbeten
med l4g fysisk belastning. Det dr kint att kognitiv belastning ocksa genererar
muskelspanning 1 just regionen nacke och skuldra (i den sk Trapeziusmuskeln).
Smartor frdn det muskuloskeletala systemet dr den vanligaste orsaken till sjuk-
skrivning och fortidspensionering, vilket utover det personliga lidandet leder till
stora samhélleliga kostnader. Senare forskning visar att fokus flyttats fran att
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finna enskilda orsaksfaktorer till smirta, till ett synsétt dir fysiologiska och
kognitivt belastande faktorer samspelar. I Sverige ldgger vi vanligtvis stor vikt
vid hur en arbetsplats skall se ut. Men dven ergonomiskt genomténkta arbets-
platser kan ge for lite omvixling och gora att ménniskor arbetar 1dnga perioder
med likartade fysiska och mentalt enahanda arbetsuppgifter. Aven i till synes
fysiskt ldtta arbeten (t ex callcenterarbete) ar alltsa forekomsten av smértproblem
mycket hog. Trots god arbetsteknisk utformning kan hog arbetsintensitet och
tidspress leda till stindiga spanningar 1 muskler. P& vilket sétt mental stress och
andra kognitiva faktorer kan bidra till smértutveckling har studerats intensivt
under 1990-talet och framgent (Melin m fl 1999, Lundberg & Melin 2002).
Framforallt trapezius muskeln reagerar pd kognitiv belastning. Experimentella
studier har visat att exempelvis stressande bakldnges huvudrikning och kognitivt
utmanande ordtest, under total frdnvaro av fysisk belastning, genererar 6kad akti-
vitet 1 trapezius métt med sk elektromyografi (EMG). En slutsats ér att vi tycks
anvinda trapezius utover vad som éar fysiskt motiverat, vilket leder till eftertanke.

For att forstd hur kognitiv belastning kan ha effekter pa nacke- och skuldra
muskulatur finns flera modeller och hypoteser. En modell betonar att musklerna 1
nackregionen &r sérskilt rika pa muskelspolar och fokuserar pa forskning rorande
”onda cirklar” eller storda “feed-back-kretsar” med muskelspolarna i centrum for
utveckling av muskelspidnning och sméartsyndrom (Johansson m fl 1999). En
annan modell for att forklara uppkomst av arbetsrelaterad muskelsméirta av myal-
gityp till foljd av kognitiv belastning 1 fysiskt ldtta arbeten, avser hur motoriska
enheter 1 trapeziusmuskeln beter sig under exempelvis stress (Hagg 1991). Denna
modell bygger pa en stereotyp hierarkisk rekrytering av motoriska enheter, dvs
de muskelfibrer som rekryteras forst vid aktivering dr ocksa de som sist atergdr
till vila. Darmed finns risk att vissa ”lagtroskliga™ eller kdnsliga motoriska
enheter ar rekryterade under mycket langa tider utan mellanliggande vila.

En annan aspekt pd den kognitiva belastningen i callcentermiljé rér den upp-
levda tidspressen hos operatorerna. Det finns en allmédn forestéllning om att vért
minne forsdmras med &ren. Senare longitudinell forskning har visat (Nilsson
2003) att sa inte dr fallet pd ndgot avgdrande sitt, 1 varje fall inte hos friska
individer fore 65 ars alder (en viss forsdmring av episodiskt minne ses dock till
foljd av normalt aldrande). Det som ddremot paverkas med &ldern dr de sk
exekutiva funktionerna och da i form av hur snabbt man kan plocka fram infor-
mation ur minnet. Detta gir ndgot ldngsammare med &ren och man kan tdnka sig
att dldre personer far svarare att hantera den exponering av informationen som
under ett uppskruvat mentalt tempo en del callcenterarbete medfor.

Nir prestation kopplas till styrning

Prestation kan mitas pd manga olika sdtt, med indirekta eller direkta matt. Vi har
nog 1 manga fall ldttare att acceptera indirekta matt som vi oftast uppfattar som
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otydligare eller som en “mildare” form av styrning (dven om sd inte alls behdver
vara fallet), som Overtalning och berom, gora bra for foretaget etc. Den indirekta
formen av styrning uppfattas som “mild” ocksa for att styrningen inte ndd-
vandigtvis dr tydligt och direkt kopplad till prestationen vare sig i tid eller rum. I
flera callcentermiljéer mojliggodr systemen att en noggrann métning av samtals-
langder, samtalsfrekvenser och pauser etc ska kunna goras. Denna information
kan &terforas till personalen som ett matt pa den personliga insatsen (gors ¢j 1
Sverige) och till organisationen som ett métt pd produktivitet som darefter kan
korrigeras. Detta utgor ett tydligt och ett direkt matt pa prestation. Man kan
naturligtvis fundera 6ver vilken styrningsform som é&r bist, tydlig/otydlig eller
indirekt/direkt. Men de direkta métten, dvs dar métten pé prestation dr direkt och
konsekvent thopkopplade till det som utfors (t ex antal genomforda samtal) torde
upplevas som en mycket pétaglig styrning av operatdren. Det dr sedan ldnge kant
inom arbetslivsforskningen att korta arbetscykler mojliggér denna form av kon-
troll. Man kan se denna direkta styrning som kvantitativ till sin natur, mer upp-
fordrande och som en aversiv stressor och ocksd mindre stodjande och flexibel
for individen dn de indirekta matten pa prestation. Genom att 6ka pa kravnivan
okas den allostatiska belastningen, varfor direktkopplade kvantitativa prestations-
matt 1 de flesta fall utgor en negativ stressor for ménniskor och troligen darfor
bor undvikas.

Tidigare forvirvade kunskaper om lopande band

Om en arbetsorganisation dr s utformad att den kognitiva belastningen standigt
ar hog och néra nog utan avbrott betyder det att individen &r satt under nira nog
standig beredskap. Olika stressystem i kroppen &r dé sténdigt paslagna vilket i sin
tur kan ge slitage pa organismen (se tidigare om allostatisk belastning). Den
psykobiologiska forskning som rort monotont kognitivt arbete har fraimst stu-
derats med hjédlp av i sammanhanget angeldgna hormoner, sk katekolaminer.
Katekolaminer utgors av de klassiska stresshormonerna adrenalin och noradrena-
lin. Dessa hormoner reagerar snabbt, sarskilt adrenalin, pa kognitiv belastning
som en del i mobiliseringen fOr att hantera situationen. Om dessa hormon kénner
vi alltsa till en hel del i samband med mentalt arbete och monotoni under
framforallt “kortare” exponeringar.

I klassiska psykobiologiska studier utférda av bl a psykologiprofessorerna
Marianne Frankenhaueser, Gunn Johansson, Gunnar Aronsson och Bertil Gardell
har katekolaminerna varit 1 fokus for forskning om bl a arbete vid 16pande band.
Bland annat studerades ett for sjuttiotalet modernt sdgverk. I den glesbygd dir
sdgverket 1ag fanns det inte manga arbeten att vélja pad och darfor var omsatt-
ningen bland arbetarna 14g. Forskarna studerade sagare, kantare och justerare. De
hade alla repetitiva, extremt korta arbetscykler. I denna typ av arbete upprepas ett
och samma arbetsmoment var femte sekund. Arbetet utfors under tidspress och
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takten styrs av en maskin. Arbetarna kunde svérligen variera sin kroppsstéllning
och fick inte ldmna sin plats vid l6pande bandet utan att en “avbytare” tridde in.
I denna milj6 gjorde den fysiska bundenheten och bullret att arbetarna hindrades
frén att umgds och tala med varandra. Tidigare 1 detta kapitel skrevs att jAmfort
med det mentala I6pande bandet hade de gamla fysiska l6pande banden en fordel
— arbetets enkelhet ledde till att individen kunde tdnka pa andra och roligare
saker under arbetets géng. Detta stimmer inte for detta exempel, 1 sdgverket
stilldes ndmligen stora krav pd kognitiv upptagenhet som koncentration och
precision (stor risk for skador). Forskarna jamforde dessa sdgverksarbetare med
en kontrollgrupp som hade fysiska men betydligt friare och mindre ensidiga
arbetsuppgifter. Resultaten visade att 16pandebandarbetet var betydligt mer
stressande @n kontrollgruppens friare arbete. Inte bara ifrdga om sjélvskattningar,
som vittnade om jdkt och olust utan ocksé i adrenalin och noradrenalin (de tidi-
gare ndmnda katekolaminerna). Dessutom hade stressreaktionerna helt olika tids-
forlopp 1 de bagge grupperna. I kontrollgruppen sjonk under slutet av arbets-
dagen hormonnivan, medan den steg hos arbetarna vid lopande bandet (se figur
2).

Figur 2.
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Figur 2. Adrenalinhalt i 16pandeband arbete respektive kontrollgrupp. Basvérdet 100
motsvarar normal utsondring i hemmilj6. Figuren &r i ett populariserat format fran
Johansson m fl (1978).

Figur 2 visar att sdgverksarbetarna vid det 16pande bandet utsondrade mer adre-
nalin och noradrenalin dn arbetare vis samma sagverk som hade friare och mer
omvixlande arbetsuppgifter (kontrollgrupp). Bland 16pande bandarbetarna méste
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man anstranga sig mer mot slutet av arbetsdagen och da steg adrenalin och nor-
adrenalin medan de sjonk 1 kontrollgruppen.

Forskarna konstaterade att en sddan 0kning av stresshormonerna var en var-
ningssignal som sédger att kroppen &r tvungen att mobilisera reservkapacitet och
att en sddan anpassning till arbetskraven 1 lingden kan innebéra negativa forand-
ringar 1 hjirta och blodkérl. (Observera att termerna allostasis och allostatisk
belastning inte fanns inom humanforskningen vid tiden for denna studie.) Senare
psykobiologiska studier (t ex Melin m fl 1999) har jamfort styrda I6pande bands
liknande former med mer flexibla och variationsrika organisationsformer vid bil-
monteringsarbete. Aven hir liknade hormonkurvorna de som uppmiittes i sig-
verksstudien. Studierna ovan och andra studier visar att vi redan har mycket
kunskap om hart styrda arbeten och deras nackdelar.

Framtida uppmérksamhet pa kombinationseffekter av kognitiv stress
och lasta arbetspositioner

Tidigare beskrevs mgjliga mekanismer for hur kognitiv stress kan ha effekter pa
den muskuloskeletala apparaten. Stress kan ha konsekvenser ocksa for andra
hilsorelaterade problem varav négra har ndmnts tidigare. Stressforskningen i
vérlden dr omfattande och pa senare tid har alltsé stresshormonet kortisol ront allt
storre uppmarksamhet pga av sin koppling till en rad hilsorelaterade tillstdnd,
men ocksa som en konsekvens av att hormonet ar relativt ”1att” att méta (kan
idag matas i saliv, mot tidigare endast i blod eller urin). Jimfort med katekolami-
nerna ar fordndringar 1 kortisolnivaer en ldngsammare eller 1 varje fall mer trog-
rorlig process. Denna trogrorlighet kan delvis forklara att en hel del av den
experimentella forskningen (innebédrande korta exponeringstider) sédllan pd ett
tydligt sitt visat pa effekter 1 kortisol. Men flera studier finns idag dér kortisol
studerats longitudinellt (dvs studier som utforts ver langre tider med upprepade
madttillfallen) och resultaten frdn dessa studier har lett till att det hormonsystem
som roner mycket intresse dr den tidigare nimnda sk HPA-axeln (HPA-axeln:
Via CRF- hypothalamus-ACTH — framloben pé hypofysen — perifera blodbanan
till binjurebarken — Glucocorticoider). Kortisol medfor bl a omedelbar energi-
frisattning som respons till stress. Avvikelser dr forknippade med bl a det sk
”Metabola syndromet” (Bjorntorp 2001). Det "Metabola syndromet” handlar inte
nodvéndigtvis om stark overvikt utan snarare om var pd kroppen fettet satter sig.
Kortisol tycks via olika mekanismer bidra till att fettet ansamlar sig pd buken,
vilket 1 flera studier visat sig utgora en riskfaktor for storningar 1 hjérta och karl-
system, till skillnad fran det fett vi kan ha pa l14r och andra stéllen av kroppen.
Kroniska avvikelser 1 kortisolnivier utgor riskfaktorer for utvecklande av hyper-
toni, Diabetes typ-II, forhojda blodfetter, arterioskleros, immunosuppression,
benresorption och muskulér atrofi.
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Varfor dd denna uppriakning av mojliga biologiska konsekvenser av utdragen
kognitiv stress? Jo, utmarkande for dessa ovan beskrivna symtom é&r att ndra nog
samtliga ocksd har samband med 1ag fysisk aktivitet. Ar det nigot férutom den
kognitiva upptagenheten som dr utmirkande for manga nyetablerade IT-verk-
samheter s ir det stillasittande och fysisk bundenhet till arbetet. Aven hér har
den psykobiologiska studien av sagverksarbetare kunskaper att tillfora (se figur
3-5). Johansson och medarbetare fann att stresshormonerna (adrenalin, noradre-
nalin, kortisol méttes ej) l4g som hogst nir a) arbetet bestod av att upprepa
samma korta moment, b) nér arbetaren inte kunde rora sig fritt utan var tvungen
att behalla samma stillning under hela arbetspasset och c¢) nér arbetstakten var
styrd av maskinen och inte av individen sjdlv.

Figur 3.
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Figur 3-4. Hur mycket adrenalin och noradrenalin kroppen producerar under olika
arbetsforhdllanden. Basvérdet 100 motsvarar normal utsondring i hemmiljo. Figurerna
ar populariserade fran Johansson m f1 (1978).

Figurerna 3-5 visar hur mycket adrenalin och noradrenalin kroppen producerar
under olika arbetsforhallanden. Stresshormonerna sjunker (figur 3) nir arbetet ar
mindre monotont och mer omviaxlande; nédr arbetaren (figur 4) inte ar last till
samma kroppsstéllning utan kan rora sig fritt; nir arbetet inte styrs (figur 5) av
maskinen utan av arbetaren sjalv.
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Vi bor med andra ord 1 hog grad vara uppmirksamma pa eventuella ogynn-
samma kombinationseffekter (eventuellt synergieffekter) da exempelvis call-
centerarbete innebdr just en kombination av langvarig hog kognitiv exponering
och ldsta arbetsstéllningar.

Figur 5.
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Figur 5. Hur mycket adrenalin och noradrenalin kroppen producerar under olika
arbetsforhdllanden. Basviardet 100 motsvarar normal utsondring i hemmilj6. Figurerna
ar populariserade frén Johansson m f1 (1978).

Hur kommer det att ga?

Empiri om framtiden finns inte. Men 14t oss konstatera att information &r en
ekonomisk storhet eftersom den kostar att frambringa och for att minniskor &r
villiga att betala for den. Aven om vi som enskilda individer inte tinker s di vi
ringer for att boka en biljett och kopplas till ett for oss okédnt callcenter nagon-
stans. Att betala for information dr fortfarande mindre reellt for oss dn att betala
for vispar eller bilar. Callcenter dr i minga stycken utmérkt som idé — att
centralisera flera foretags/uppdragsgivares behov av att ge service pa ett smidigt
kostnadseffektivt sétt och samtidigt bidra till decentralisering av arbetstillfallen. I
ljuset av regionalpolitiska krafter har just tankarna om decentralisering formod-
ligen varit en stark motor for den snabba etableringen av olika callcenters 1 gles-
bygd. Vi dr och kommer att vara i stort behov av callcentrens tjénster, men
kommer méanniskor i framtiden att vilja pendla fem mil pa isiga vinterviagar for
att arbeta i dem? Ar dessa arbetsmiljder tillrickligt attraktiva for ménniskors
emotionella och kognitiva behov? Vi vet hur det gick for de “traditionella” eller
”mekaniska” lopande banden till vilka man snart fick svéart att bade rekrytera och
behélla arbetskraft.
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Inledningsvis skrevs att utmirkande for ménniskan dr hennes formaga att sjdlv
medvetet vilja mellan olika handlingsalternativ. Det betyder formaga att planera,
forutse foljder och konsekvenser, att i forvdg védga fordelar och nackdelar mot
varandra. Vi har anvédnt denna forméga till att forandra bade den sociala och
fysiska miljon pa genomgripande sdtt. Men man skulle 6nska att denna ménsk-
liga formaga, att anvénda tidigare genererad kunskap, skulle anvints for att fore-
bygga att systemfel byggs in redan frdn borjan i nya verksamheter. S& har uppen-
barligen inte varit fallet vid vissa nyetablerade IT-relaterade verksamheter som
vid t ex callcenterarbete. Dir IT dr den helt integrerande delen och forutsitt-
ningen for sjidlva verksamheten, och exponeringstiderna ldnga, dr riskerna for
ohélsa stor 1 framtiden. Kapitlet har betonat att kognitivt innehéll och belastning
ar en arbetsorganisatorisk fraga snarare dn en fraga om granssnitt och behovet av
att anvénda tidigare forskningsbaserad kunskap (inte minst mekanismorienterad
forskning) 1 de nya verksamheterna. Det vill sdga, all forskning behover inte
goras om fOr att nya fenomen uppstdr. Om sa vore fallet kommer den arbets-
relaterade forskningen alltid att ligga efter samtiden och inte bidra till det viktiga
forebyggande arbetet.
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