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Abstrakt

Robotic Process Automation (RPA) ér en allt mer framvéxande teknologi och anvinds i organisationer
for att automatisera och effektivisera manuella affarsprocesser. Det finns en rad fordelar med att anvénda
denna teknik. Implementeringen av RPA kan dock kopplas till blandade reaktioner hos anstéllda och det
ar inte ovanligt att en del anstdllda motsdtter sig tekniken pa grund av rddsla och okunskap for
automatiseringens paverkan. Denna fallstudie syftar att undersdka hur implementeringen av RPA
paverkar organisatoriska aspekter som arbetssétt, roller och ansvar samt att underséka om det finns
skillnader i hantering och upplevelse kring detta i konsult-, privat- och offentlig verksamhet. For att
undersoka ovan ndmnda omrdden skedde datainsamlingen genom semistrukturerade intervjuer hos
organisationer som implementerat RPA samt genom litteraturundersdkning. Resultatet visar att det finns
en hel del likheter i hur RPA paverkar arbetet i organisationer, men skillnaderna ligger i hur arbetet med
RPA bedrivs.

Nyckelord: Robotic Process Automation (RPA), affarsprocesser, fordndringsarbete, implementering.

Abstract

Robotic Process Automation (RPA) is an increasingly emerging technology and is used in organizations
to automate and streamline manual business processes. There are a number of advantages to using this
technology. However, the implementation of RPA can be linked to mixed reactions among employees
and it is not unusual for some employees to oppose the technology due to fear and ignorance of the
influence of automation. This case study aims to investigate how the implementation of RPA affects
organizational aspects such as working methods, roles and responsibilities, and examine whether there
are differences in management and experience regarding this in consulting, private and public activities.
In order to investigate the above-mentioned areas, the data collection was conducted through semi-
structured interviews with organizations that implemented RPA and through literature research. The
result shows that there are a lot of similarities in how RPA affects the work in organizations, but the
differences lie in how the work with RPA is conducted.

Keywords: Robotic Process Automation (RPA), business processes, change management,
implementing.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Dagens arbetsmiljo dr dynamisk och organisationer fordndrar sténdigt sina mjukvarukrav for att anpassa
sig till nya miljoer. Organisationer vérlden 6ver behover hogpresterande avdelningar, da de har en
konstant press pa sig att begrénsa sina kostnader (Willcocks, Lacity & Craig, 2015). Nya teknologier
krédver att organisationer anpassar sig i en hogre hastighet &n vad de tidigare gjort och fokus ligger allt
mer pa kundens behov. Kunden kommer att kridva nya losningar till nya utmaningar som uppstar och
konkurrensen for verksamheter kommer bli mer intensiv. For att kunna fortsitta vara
konkurrenskraftiga kommer dessa verksamheter behGva anpassa sig till stdndig utveckling och
kontinuerligt ldrande, vilket behdver rota sig i foretagskulturen (Atkinson, 2017). Den okande
digitaliseringen ar en utmaning for dagens organisationer och kréver att de anpassar sina befintliga
affarsmodeller och automatiserar sina affarsprocesser (Leopold, van der Aa & Reijers, 2018). Genom
utvecklingen av mjukvarurobotar kan organisationer pa ett nytt sitt effektivisera sina backoffice-
processer (Willcocks, et al., 2015) och ldgga mer fokus pa vérdeskapande aktiviteter (Aguirre &
Santiago, 2017; Overby, 2017).

Robotic Process Automation (RPA) é&r ett framvixande verktyg som anvinds for att automatisera
mindre komplexa afférsprocesser som tidigare utforts av ménniskor, exempelvis att extrahera data frén
ett system och bearbeta den for att sedan fora in den i ett annat system. Genom att automatisera de
processer som 4r repetitiva och lata dem skotas av en mjukvarubaserad robot, kan man erhélla fordelar
som hogre produktivitet, lagre kostnader, hogre hastighet och ldgre felmarginaler (Bourgouin, Leshob
& Renard, 2018; Aguirre & Santiago, 2017; Willcocks, et al., 2015; Kohlenbach, 2018). Kohlenbach
(2018) beskriver att RPA har hjélpt organisationer att producera en realtidsdvervakning med analys av
deras processer samt mojliggjort att overensstimmelsen mellan affarsprocesser och radande regleringar
och lagar &r hogre.

Nir det giller affarsprocesser gar de allt mer mot att vara helautomatiserade, till skillnad fran tidigare
nir automatiserade processer krivde mycket stéd av ménniskan. Overgangen till robotisering eliminerar
det monotona kopiera, klistra in och jadmfora-arbetet som ménniskor gor i gapen mellan de olika
affarssystemen (Overby, 2017). Genom att RPA hanterar strukturerade-, manuella- och rutinuppgifter,
som att kopiera, klistra in, klippa ut, extrahera, sammanfoga och flytta stora méngder data fran ett
system till ett annat, kan anstéllda 14gga ner mer tid pé vérdeskapande aktiviteter (Aguirre & Santiago,
2017; Storyful, 2017).

Organisationer behdver analysera och klassificera sina processer for att forsta nar RPA ldmpar sig for
att kunna né bésta resultat av implementering av mjukvaran (Bourgouin, Leshob, & Renard, 2018). For
att RPA ska bli anvindbart vid automatisering av en process kriavs det att processen dr monoton med
ett fatal undantagsfall, hanterar stora méngder data, har tillgang till ett flertal system och applikationer
samt att processen inte kréver ett subjektivt omdome (Aguirre & Santiago, 2017). Eventuella kandidater
for automatisering dr hantering av leverantdrsskulder, kundfordringar, personaladministration och
processer inom kundtjénst. Aguirre & Santiago (2017) betonar att fordelarna vid implementering av
RPA ér att mjukvaran inte lagrar transaktionsdata, den behdver inte en databas och anvéndaren behdver
inte avancerade programmeringskunskaper, dd man arbetar med att dra, slippa och lénka ikoner som
representerar olika steg i processen.



Vid automatisering av processer med hjélp av RPA kostar mjukvarulicensen ungefér en tredjedel av en
ménsklig heltidsanstélld (Willcocks, et al., 2015; Anagnoste, 2017). Automatiserade 16sningar kan
arbeta dygnet runt med snabb implementeringstid, arbeta med existerande I T-arkitektur och kan minska
kostnad for datainmatning med upp till 70% (Anagnoste, 2017). Implementeringen av RPA mdjliggor
verksamheter att utfora processer fem till tio ganger snabbare med i genomsnitt 37 % ligre
resursanvéndning, enligt en rapport av Information Service Group (Overby, 2017).

1.2 Problemdiskussion

RPA stiller en del krav pa fordndringsarbete inom organisationen och infoérandet av RPA medfor behov
av nya kompetenser och forstaelse for hur det framtida arbetet kommer att se ut. Forandringsarbetet ar
viktigt for personalens kompetensutveckling, for att bygga fortroende samt for harmonisering av
processer (Kedziora & Kiviranta, 2018). P4 2016 ars Automation Innovation Conference arrangerad av
Institutet for Robotic Process Automation och Artificiell Intelligens togs det upp att den ménskliga
acceptansen r den storsta indikatorn pé framgéng vid implementeringen av RPA (Storyful, 2017).

I en kvantitativ studie genomford av Infocorp (2018) pa ManpowerGroup:s bestéllning drar man
slutsatsen att automatisering inte kommer ersétta nigra jobb, men behovet av mjuka fardigheter kommer
att Oka. Automatiseringen kommer att ersdtta vissa arbetsuppgifter och ge utrymme for mer
vérdeskapande arbete, vilket leder till efterfragan av kommunikation, problemldsning, organisation och
samarbetsformaga. Utmaningen blir att hitta personal med béade teknisk och social férmaga (Infocorp,
2018). En liknande studie genomford av Storyful (2017) pa bestéllning av Capgemini styrker behovet
av mjuka férdigheter, men &ven behovet av individuell, organisatorisk och transformatorisk férdndring.

Trots manga fordelar med RPA, &r organisationer tveksamma till implementering av tekniken pé grund
av oro dver potentiella risker som hotar stabila processer, vilket kan skapa frustration bland bade kunder
och anstéllda (Kohlenbach, 2018). Varfor en del implementeringsprojekt aldrig pabdrjas dr bland annat
pd grund av skepsis for ny mjukvara samt att nyckelintressenter kan vara tveksamma till de
organisatoriska fordelarna (Mancher, Huff, Grabowski & Thomas, 2018). Asatiani & Penttinen (2016)
beskriver ocksa att en kélla till skepsis 4r RPA:s paverkan pa nuvarande anstillda och trots att inga
betydande arbetsforluster har observerats vid inférandet av RPA ser de anstillda roboten som en direkt
konkurrent, vilket kan skapa spanningar mellan ledning och personal.

Organisatoriska utmaningar som har uppstétt vid implementering av RPA ar motsténd fran anstillda pa
grund av rddsla och okunskap for automatiseringens paverkan pa verksamheten och processer, hur man
arbetar samt existensen av en del anstéllningar, som i sin tur paverkar roller och ansvar. Motstand till
automatisering kan ocksé vara pa grund av ovilja till fordndring (Kedziora & Kiviranta, 2018; Storyful,
2017; Overby, 2017).

1.3 Syfte och forskningsfraga

Den &vergripande forskningsfrdgan som vi har formulerat &r:

Hur pdverkar implementeringen av Robotic Process Automation arbetet i organisationer?

Hur en teknik som RPA péverkar ménniskan och dess omgivning ar for informatiken centralt men vilka
foljder som ses vid implementering av RPA dr ett relativt obeforskat &mne. I och med bristen pé
forskning kring RPA och organisatoriska konsekvenser syftar vi med fallstudien att undersdka hur



organisatoriska aspekter paverkas av implementering av RPA i en organisation, samt skillnader i hur
detta hanteras i konsult-, privat- och offentlig verksamhet.

Omraden vi dmnar undersdka inom temat ar arbetssitt, ansvarsfordelning kring den automatiserade
processen, hur processerna forvaltas, hur existerande roller och arbetsuppgifter paverkas samt om
kompetensbehovet fordndras.

1.4 Avgransningar

Pa grund av tidsram har totalt fyra verksamheter fran de tre organisationsformerna konsult-, privat- och
kommunal verksamhet studerats och inom vardera organisation har tva personer med olika befattningar
intervjuats, det vill séiga totalt itta personer. Onskvirt hade varit att intervjua tva olika verksamheter
inom vardera organisationsform for att f4 en mer jamn fordelning bland respondenterna och insamlad
data. Onskvirt hade dven varit att intervjua en medarbetare i den kommunala verksamheten, for att fa
fler perspektiv av implementeringen &n enhetschefernas.

Amnet kan studeras utifrin ménga sitt, exempelvis ur ett kulturellt- eller ledarskapsperspektiv. Vi har
valt att titta pa hur organisatoriska aspekter paverkas, da tidsramen tillater en undersdkningsmetod som
fallstudie. For att undersdka exempelvis kulturella fordndringar krévs det enligt oss ett langre perspektiv
och mojligtvis observationsstudier, for att kunna undersdka eventuella utvecklingar och férédndringar
over tid.

Studien har inte gétt ndrmare in pé tekniska detaljer eller utveckling av RPA da det inte har ansetts vara
nddvindigt for att besvara forskningsfragan.



2. Begrepp och tidigare forskning

RPA ir ett relativt outforskat omrade och det finns begriansat med vetenskapligt material som ror hur
RPA péverkar organisationen. Vi har dérfor valt att anvinda fler kdllor &n de som &r vetenskapliga,
bland annat undersokningar och utfall publicerat av organisationer som arbetar med RPA.

2.1 Robotic Process Automation

RPA ir en teknisk imitation av en ménsklig arbetare med malet att automatisera strukturerade uppgifter
pa ett snabbt och kostnadseffektivt sétt och pé sé sétt frigora tid for den ménskliga arbetaren (Aguirre
& Rodriguez, 2017; Kedziora & Kiviranta, 2018; Lacity & Willcocks, 2015). Exempel péd uppgifter
som automatiseras kan vara betalning av sjukvardsforsdkring, validera fOrsdljning av
forsakringspremier eller att hélla anstélldas journaler uppdaterade (Aguirre & Rodriguez, 2017; Lacity
& Willcocks, 2016).

RPA idr en mjukvarubaserad 16sning som &r konfigurerad for att utfora repetitiva operativa uppgifter.
Kunskapsarbetare' ligger idag mycket tid pa att hantera affirssystem, CRM-system, kalkylblad samt
dldre system och gor manuellt arbete som att kopiera, klistra in, extrahera, sammanstilla och flytta
méngder av data fran ett system till ett annat (Aguirre & Rodriguez, 2017; Atkinson, 2017). Genom
anvéndning av RPA kan kunskapsarbetaren ldgga sin tid och expertis pa att utféra mer vardeskapande
aktiviteter (Aguirre & Rodriguez, 2017; Lacity & Willcocks, 2016; Steinhoff, Lewis & Everson, 2018;
Overby, 2017; Storyful 2017).

Till skillnad frén manga andra mjukvarulosningar kriaver inte RPA nagra programmeringskunskaper,
vilket mgjliggor att anstéllda fran olika avdelningar med forstaelse for de interna afférsprocesserna kan
designa och utveckla dem (Anagnoste, 2017). En “robot” motsvarar en mjukvarulicens som interagerar
med befintliga IT-system genom anvéndargranssnittet och paverkar pa sa sitt inte underliggande system
(Aguirre & Rodriguez, 2017; Asatiani & Penttinen, 2016; Lacity & Willcocks, 2016; Mancher, et al.,
2018). For att en robot ska kunna utfora arbetsuppgifterna kriavs det att processen kartlaggs och ritas
upp och for att den sedan ska kunna utfora processen kravs det att processen ér helt standardiserad
(Asatiani & Penttinen, 2016).

Mancher, et al. (2018) beréttar att den automatiserade processen kan kdras genom antingen
schemalédggning eller genom att den triggas av direkt eller indirekt ménsklig interaktion. De beskriver
att robotar utan tillsyn bendmns som back-office automatisering eller end-to-end automatisering och
robotar med tillsyn bendmns som mdnskligt triggad automatisering. Skillnaden dr att robotar utan
tillsyn arbetar med uppgifter som tidigare utforts av en ménniska, medan robotar med tillsyn arbetar
tillsammans med ménniskan for att effektivisera arbetet (Mancher, et al., 2017)

Enligt Kedziora och Kiviranta (2018) har RPA blivit en viktig del av Business Process Management,
som baseras pa fokus pa produktivitet, effektivitet och kvalitetsforbattring. Fordelar med RPA vid en
framgéangsrik implementering &r bland annat hogre produktivitet, lagre kostnader, hogre arbetshastighet
och lagre felmarginaler (Aguirre & Rodriguez, 2017; Bourgouin, Leshob & Renard, 2018; Kohlenbach,
2018; Willcocks, et al., 2015)

! Forfattarnas dversittning av engelskans “Knowledge workers”



2.2 Organisationsaspekter

Nér man infor RPA 1 en organisation paverkas inte bara organisationens processer, utan dven
organisationsaspekter som strukturer och arbetssétt fordndras. Vi tittar i detta arbete nirmare pa
arbetssitt och kompetensbehov, men dven pa hur roller fordndras och om nya avdelningar och
funktioner kan eller skulle behdva tillkomma.

Orlikowski (1992) beskriver hur struktur &r en social process som involverar 6msesidig interaktion
mellan ménskliga aktorer och strukturella egenskaper hos organisationer. Forfattaren beréttar vidare att
teorin om struktur visar att ménskliga handlingar aktiveras och begrénsas av strukturer, men att dessa
strukturer dven &r resultat av tidigare handlingar. Orlikowski (1992) berittar att struktur forstas som
paradigmatiskt inom Giddens ramverk, vilket innebér att det forstds som ett generiskt koncept som
uttrycks i det sociala systemets strukturella egenskaper. Dessa strukturella egenskaper innefattar de
regler och resurser som méanniskor anvénder i sin dagliga interaktion och dessa strukturella egenskaper
formedlar ménskliga handlingar och de bekréftas genom att anvindas av manniskor. Orlikowski (1992)
beskriver att nir ménniskor agerar i organisationer skapas de tre grundlidggande delarna av social
interaktion; mening, makt och normer.

For att uppné kraven fran kunder kréavs det att organisationer utvecklas och intern innovation kan vara
nodvandig for att forbéttra kundupplevelsen. Faktorer som kan vara mer eller mindre stottande for
implementering av innovation &r strukturen av organisationen, rollerna som nyckelpersoner spelar,
utbildning och utveckling av personal, hur involverade anstéllda &r, hur arbetet organiseras samt hur
organisationen dgnar sig at 1drande och att dela kunskap (Tidd, Bessant & Pavitt, 2005).

Enligt Tidd, et al. (2005) spelar det ingen roll hur vélutvecklade system man har for att utveckla
innovativa processer, for de kommer misslyckas om inte den organisatoriska strukturen dr gynnsam. Ett
exempel som forfattarna tar upp ér att hierarkiska organisationer med en liten integrering av funktioner
och dar kommunikation sker ovanifrén dr osannolikt att stodja friktionsfria informationsfloden och
tvarfunktionella samarbeten, som &r erkdnda framgangsfaktorer for att mojliggéra goda teknologiska
forandringar. Forfattarna beskriver dven hur en stor del av den litteratur som finns erkdnner att
organisationsstrukturer paverkas av typen av uppgifter och aktiviteter som sker i organisationen.
Aktiviteter som produktion, orderhantering och inkop ar beslutsfattande arbetsuppgifter med lite
variation och som till viss del kan automatiseras, men andra uppgifter krdaver dagliga bedomningar och
insikter, vilket inkluderar beslutsfattande som &ar forenat med innovation. Dessa aktiviteter kan
osannolikt bli rutinméissiga och strukturerade, utan kréver flexibilitet och interaktion (Tidd, et. al.,
2005).

Enligt Atkinson (1990) summerar foretagskultur séttet en organisation fungerar. Foretagskulturen
reflekterar underliggande antaganden om hur ett arbete ska utforas, vad som ar och inte ar acceptabelt
samt vilket uppforande och vilka handlingar som uppmuntras. Foretagskulturen kan ses som ett isberg
med synliga symboler ovanfor vattnet och det som driver kulturen ligger under ytan, vilket inkluderar
ledarskapsstil, beslutsfattande, antaganden om hur arbetet gar till och metoder for att uppnéd Onskat
arbetssitt. I en del traditionella kulturer &r ledarskapsbeteendet oberéikneligt och syftar till att uppna
kortsiktiga mal. Det ricker inte att endast veta vilken slags kultur man som ledare vill ha, utan
ledarskapet maste kunna hantera 6vergéngen fran tillstand till ett annat (Atkinson, 1990).



2.3 Optimering av processer med Business Process Management

Business Process Management (BPM) beskrivs som en systematisk vig att forbéttra sina affarsprocesser
och se till att processerna &r stabila fran grunden och uppét (Behrens, 2015; Cooper & Patterson, 2007).
En av de viktigaste delarna i BPM éar enligt Cooper och Patterson (2007) processmodellering, som &r
en grafisk beskrivning av en process som styr hur processen kors. Med hjélp av processmodellering kan
man styra vem som gor vad och vilka affarssystem som ska anvindas i de olika processerna (Cooper &
Patterson, 2007). Enligt Cooper och Patterson (2007) ger BPM ledningen enkla verktyg for att
identifiera eventuella flaskhalsar, identifiera ineffektiva delar och att fordndra processerna for att
forbattra produktiviteten.

Behrens (2015) beskriver att RPA kan anvindas for att hantera hogfrekventa processer som tidigare
utforts av ménniskor, men ibland &r 16sningen som behdvs en dversyn av organisationens arbetsfloden.
En Oversyn av arbetsfloden kan innebdra att organisationer inser att de behdver optimera och
effektivisera sina processer, vilket i sin tur kan betyda att en del av dem standardiseras for
automatisering eller behdver en forédndring dér man inte kan forlita sig pa en ytlig 16sning som RPA
(Behrens, 2015).

2.4 Nya roller

Lacity och Willcocks (2016) menar att det 4r nodvéndigt att téinka om géllande utveckling av kunskaper
och allt eftersom kapabiliteter for automatisering byggs bor man se dver vilka kunskaper som behovs
for att utfora affarsprocesser. De tva professorerna Lacity och Willcocks (2016) genomforde en studie
om automatisering och hur foretag far ut det mesta av RPA. I studien gjorde de forst tva surveys dér de
intervjuade 48 yrkesverksamma inom automatisering samt studerade 16 fall av automatisering, 14 fall
av RPA och tva fall av kognitiva automatiseringsverktyg.

Nér de studerade implementeringen av RPA sdg de att det uppkom nya roller i foretag. Det tillkom
RPA-utvecklare samt RPA-controllers, vilket innefattar roller som utvecklar och 6vervakar processerna
sé att roboten fungerar som den ska. Lacity och Willcocks (2016) beskriver hur vissa foretag rekryterade
RPA-utvecklare inom deras egna operativa avdelningar. De sokte personal med stark forstaelse for
verksamheten, processupplevelsen samt sdg girna att de hade en systemanalytisk bakgrund. Lacity och
Willcocks (2016) berittar att enligt projektledare inom RPA dr den viktigaste kompetensen for
utvecklare att kunna ta ut logiska strukturer och bygga algoritmer utifran olika data.

Lacity och Willcocks (2016) forklarar att vid rekrytering av RPA-controllers tittade foretagen efter
méinniskor som var organiserade, metodiska och logiska och som hade ett konsekvent arbetssétt. Enligt
Lacity och Willcocks (2016) var det dven viktigt med kompetens inom kommunikation sé att de pa sa
sétt kunde interagera effektivt vid upptiackandet av problem eller avvikelser.

Vid hogtryck beréttar Lacity och Willcocks (2016) att tvé personer i deras fallstudie vervakade arbetet
av 300 mjukvarurobotar vilket motsvarar det arbete 600 ménniskor tidigare gjorde. Har poéngterar
Lacity och Willcocks (2016) betydelsen i att forstd mojligheterna i den minskliga arbetskraft som
mjukvaruroboten frigér. De beskriver att om robotar tar Over repetitiva och strukturerade
arbetsuppgifter behdver ménniskor ha mer mjuka formégor som kreativitet, problemldsning och
kommunikation samt kunna bedéma och hantera de oférutsdgbara kraven vid ostrukturerade uppgifter.
Utifran ett organisationsperspektiv dr det ett ansvarsfullt sétt att tdnka, ndr man har i atanke hur
arbetskraften paverkas och vad man kan ldgga resurserna pé istéllet. Utifran ett samhéllsperspektiv



innebdr RPA och dess automatisering av arbetsuppgifter dnnu ett steg mot att arbetsmarknaden for
okvalificerad arbetskraft minskar.

2.5 Disruptiv innovation for en battre kundupplevelse

Idén om disruptiv innovation &r att mindre foretag med férre resurser kan framgéangsrikt utmana
etablerade foretag pad marknaden. Disruption kan ske genom inkrementell forbattring av befintliga
produkter eller genom helt nya innovationer av produkter eller processer, men badda metoderna gor det
mdjligt for sma och stora foretag att sélja mer produkter (Christensen, Raynor & McDonald, 2015).

Philip Atkinson har under de senaste 25 &ren engagerat sig som konsult och stottar organisationer inom
strategisk utveckling, organisationsdesign, ledarskap, integration och forvérv, lean six sigma,
kulturforédndring och kvalitetshantering. Atkinson &r specialiserad i strategiska kulturella- och
beteendeforandringar och har samarbetat med stora multinationella (s& kallade “blue-chip”) foretag
inom ett flertal industrier som ldkemedel, genetik, fordon, finans och bank, offentlig sjukvard och lokala
myndigheter. Han har skrivit sju bocker om forédndringsarbete och haller regelbundet konferenser och
workshops inom dmnet (Atkinson, 2017). Varfor vi har valt att hanvisa till en praktiker ar for dels for
att RPA ér ett relativt obeforskat omrade, men dven for att Atkinson dr en person med lang erfarenhet
av att hjélpa foretag med organisatoriska aspekter. Vi anser att hans kunskap &r ett komplement till den
forskning som finns genom sin ldnga praktiska erfarenhet.

Enligt Atkinson (2017) bidrar nya teknologier och affiarsmodeller till att organisationer behdver anpassa
och fordndra sig i en allt snabbare takt. Han berittar dven att for att effektivt leverera till sina kunder
behover man ga fran de gamla modellerna for hur organisationer verkar till ett disruptivt ténkande.
Atkinson (2017) fortsitter med att majoriteten av foretagen designar sina processer kring vad de kan
leverera till kunden och inte kring kundens behov, men det kravs allt mer att processerna designas tvart
om.

Atkinson (2017) skriver att framtiden handlar om att designa processer fran kunden upp och att
disruptiva, utmanande och innovativa samproducerade idéer av service design kommer att bestimma
hur man bést levererar till kunden. Det kraver kunskap och involvering av kunder och deras behov
(Atkinson, 2017).

Vid ar 2025 kommer enligt Atkinson (2017) automationsteknik utfora det repetitiva arbete som idag
utfors av 250 miljoner kunskapsarbetare och ungefir 30 % av ménniskans kontakt med kundservice
kommer besta av samtalande med en robot. Med hjélp av RPA kan kundservice hanteringstid forbattras
genom end to end-automatisering, vilket resulterar i ett mer agilt sitt att arbeta for de anstillda.
Atkinson (2017) talar om att anvénda disruption som ett verktyg for att fordndra organisationens framtid
och att anpassa sina processer kring kundens behov.

Steinhoff, et al. (2018) beskriver automatisering som disruptiv pé ett positivt sétt, da det forenklar det
man gor och sittet man gor det pd. Det skapar bade jobb och forbattrar manskliga kunskaper och
expertiser (Steinhoff, et al., 2018).

2.6 Paverkan pa arbetsuppgifter, arbetssatt och roller

Herbert, Dhayalan och Scott (2016) beskriver hur automatiseringen kan paverka framtidens arbete. De
forklarar hur vi idag automatiserar rutinuppgifter och tillimpar robotteknik p4 mindre kognitiva
uppgifter och att detta Oppnar upp till ett nytt sétt att arbeta. Herbert et al. (2016) beskriver att det &r



svért att se exakt hur automatiseringen kommer paverka arbetslivet, men att det traditionellt sett har
antagits att de lagavlonade jobben med repetitivt arbete kommer att automatiseras och att arbetslosheten
kommer att forekomma bland de ldgavlonade arbetena. Om de arbeten som idag dr lagavionade
forsvinner, menar Herbert et al. (2016) att de jobb som kradver utbildning, praktisk erfarenhet och
kognitivt tinkande kommer omkonfigureras till mer ldgavlonat arbete.

Hammer (1990) berittar att pa 1990-talet utvecklades teknologin snabbt och produktlivscykler blev allt
kortare, men produktutvecklingen holl trots det en glacidr utvecklingstakt. Vi har sedan dess levt i
kundens tidsalder, men pa den tiden hade orderhanteringen hoga felmarginaler och kundférfragningar
kunde vara obesvarade i veckor. I en tid dir utnyttjandet av tillgdngar var kritiskt, s& Oversteg
lagernivaerna flera manaders efterfragan (Hammer, 1990).

De vanliga metoderna for att 6ka prestationer (processrationalisering och automatisering) resulterade
inte 1 de dramatiska fordndringar som organisationer behdvde och stora investeringar i IT levererade
nedsldende resultat. Foretag tenderade att anvinda teknik for att mekanisera och snabba upp gamla sétt
att gora afférer pd och lamnade ddrmed existerande processer ororda. Att endast snabba upp processerna
tog inte itu med de grundldggande bristerna i deras prestationer. Ménga av de arbetssitt, arbetsfloden,
kontrollmekanismer och organisatoriska strukturer som anvindes utvecklades i1 en tid fore
datoranvéndningen och i en annan milj6 for konkurrens. Processerna var inriktade pa effektivitet och
kontroll, men de nya ledorden var innovation, snabbhet, service och kvalitet (Hammer, 1990).

Det var dags for en fordndring, vilket skulle innebédra omarbetning av processer och inte att bidda in
foraldrade processer i programvara. Istéllet skulle man anvénda kraften i modern IT for att radikalt
omorganisera affirsprocesser for att uppna dramatiska fordndringar i deras prestationer. Business
Process Reengineering (BPR) handlar om att bryta sig loss frdn gamla regler om hur vi organiserar och
bedriver verksamheter och det involverar att identifiera och gora sig av med nagra av de existerande
processerna samt att hitta nya arbetssitt (Hammer, 1990).

BPR kan enligt Hammer (1990) inte planeras noggrant eller uppnés genom sma och forsiktiga steg. Det
ar en allt-eller-inget-idé som har ett osdkert resultat. [ exemplet Ford ser man att efter att de pa 1980-
talet insdg att antalet anstillda i deras avdelning for leverantorsskulder var fem ganger storre 4n vad den
hade behovt vara, sd borjade man analysera sina processer och insdg att det var for manga hénder
inblandade i dem. Genom att minska bristerna i hanteringen av leverantdrsskulder och att infora
automatisering i vissa processer kunde man minska antalet anstillda p&d avdelningen med 75 %
(Hammer, 1990).

Hammer (1990) forklarar att ingen i en organisation vill ha fordndring. Fordndring &r disruptivt,
forvirrande och péverkar allt som ménniskor har vant sig vid. Det &r bara om ledningen stéller sig bakom
fordndringen som resten av organisationen kommer ta den seridst (Hammer, 1990).

Med bakgrund i BPR kan man forstd oron for att arbetsuppgifter och roller kan forsvinna vid
effektivisering av affarsprocesser, sarskilt med exemplet Ford i tanke. Overby (2017) beskriver dock
hur automatisering av affarsprocesser kan leda till skapandet av nya roller och arbetsgivare kommer
behova inse att de behdver anstéllda med teknisk kompetens. Nya roller inom organisationen kan
inkludera att arbeta med RPA i en ny avdelning vars uppgift &r att stddja automatiseringen, utveckla
processdesign och arbeta med digitaliseringen i organisationen (Overby, 2017). Overby (2017)
beskriver hur arbetsuppgifter inom IT, som att skriva skript, Overvaka infrastruktur och applikationer
eller tillhandahélla IT-support kan automatiseras och kommer medfora ett 6kat arbete med hantering av



afférsrelationer, konfigurering och forvaltning av automatisering samt 6vervakningsstrategier. Overby
(2017) forklarar dven hur chefer och ledningsgrupper tittar pa hur RPA kan stddja organisationers
digitala ryggrad och mojliggdra analyser, vilka gor att organisationen far en béttre insikt i sin
verksambhet, sina kunder och sina produkter.

Overby (2017) beskriver ménniskans forsta reaktion p& automatisering som positiv och att de ser det
som att teknologin tar over smutsjobbet som de &r ivriga att bli av med, men oro kan utvecklas néir de
inser att eliminering av uppgifter ocksa kan leda till att jobb forsvinner. Overby (2017) forklarar vidare
hur automatisering till en bdrjan utvecklades med malet att eliminera arbete och heltidsanstéllda.
Dagens ledare har dock mer erfarenhet och forstér att robotar dr bra pd automatisering av specifika
uppgifter, men kan inte ersitta det ménskliga arbetet (Overby, 2017).

Overby (2017) menar att man genom att forstd den bredare digitala transformationen och tinka pa de
ménskliga interaktionerna som krévs nér ett foretag borjar involvera sina kunder digitalt kommer man
se RPA och arbetstillfdllen i ett annat ljus. P& sa sitt kommer foretag att se mojligheter till nya
arbetstillfdllen och nya roller inom organisationen (Overby, 2017).

Stephanie Overby &r en prisbelont reporter, forfattare och redaktéor med Gver 20 ars erfarenhet av
professionell journalistik. Under de senaste tio dren har hennes fokus legat pé kopplingen mellan foretag
och teknik (Stephanie Overby, u.a.). I den artikel som vi har refererat till &r Information Services Group
Inc (ISG)-partnern Craig Nelson intervjuad av Overby och mycket av den information som ar himtad
fran artikeln &r information som Nelson har ldmnat till Overby. Pa ISG leder Nelson
fordndringsarbetesprocessen for RPA och ger en entreprenorskapsorienterad inriktning for att styra
kunder genom beddmning, utveckling och drift av RPA (Nelson, u.4.). Under sin tid pa ISG har han
arbetat med bland annat service design och metodutveckling for konsulttjdnster kring RPA. Han
utvecklade &ven nya RPA-konsulttjdnster for optimering av affirsprocesser, RPA-strategi, bedémning,
design, implementering och support och organisatorisk fordndringsledning. Utéver det sd har han
arbetat med stora forsdljnings- och processanalysprojekt for att utviardera business cases for dispruptiv
innovation av processautomatisering (Nelson, u.4.). Varfor vi valde att referera till denna artikel ar for
att Nelson har en lang erfarenhet av RPA och metoder for att designa och leda arbetet med
automatisering. Likt Atkinson ser vi det som ett bra komplement till den forskning som finns.

Lacity och Willcocks (2016) menar att arbeten inte kommer att férsvinna, utan att inom den narmsta
framtiden kommer fler och fler arbetsgrupper bestd av bade ménniskor och mjukvarurobotar dér de
bada utfor arbetsuppgifter som de ar bast lampade for. Lacity och Willcocks (2016) forklarar att
robotarna kommer extrahera, konsolidera och omorganisera data, vilka ménniskorna kan analysera och
agera pa. Ménniskan kommer att hantera nya affarskrav, felsoka och hantera ostrukturerade problem,
men framforallt kunna fokusera pa arbetet med kunden, ddr ménniskan kommer fokusera mer pa
forsaljning och bygga upp relationer med foretagets kunder (Lacity & Willcocks, 2016).

Lacity och Willcocks (2016) beskriver hur de i sina studier inte funnit att personal ként sig hotade av
automatiseringen utan att de istéllet uppskattat att de fatt farre repetitiva uppgifter och mojligheter till
mer uppgifter med kundansvar. De sdg ocksa att organisationer rekonstruerade arbeten vid
automatisering och de har dnnu inte sett nagra uppségningar som beror pa automatiseringen. I Lacity
och Willcocks (2016) studie sdg man att anstdllda omplacerades till andra affarsverksamheter och
automatiseringen gjorde sd att organisationer inte behovde 0ka antalet anstillda. Lacity och Willcocks
(2016) betonar dock hur viktigt det ar att tidigt kommunicera effekten av automatiseringen till de
anstéllda vars arbete blir fordndrat.



2.7 Center of Excellence (CoE)

Enligt Lacity och Willcocks (2016) behdver organisationer utveckla en avdelning som har 6versikt och
kontroll Over automatiseringen i verksamheten for att kunna nd en organisationsdvergripande
automatiseringsformaga. For att lyckas med detta behdvs enligt Lacity och Willcocks (2016) en intern,
centraliserad avdelning, vilken fungerar som en delad organisatorisk resurs som mdjliggdr att
automatiseringen blir en del av verksamheten. Huvuduppgifterna for avdelningen ar hantering av
efterfrigan av automatisering, beddmning av genomforbarhet, utveckling av business case for varje
automatiseringsprojekt, projektorientering, utveckling, implementering, 6vervakning och support samt
kontinuerlig forbattring av de automatiserade processerna (Lacity & Willcocks, 2016).

Lacity och Willcocks (2016) forklarar ocksa att avdelningen etablerar standarder, god praxis och foljer
affarsutvecklingen vid automatisering. I deras studier fann de en avdelning som arbetade med dessa
uppgifter och i praktiken kallades den Center of Excellence (CoE). CoE utvecklade automatiserade
16sningar, testade dem och kontrollerade mjukvarurobotarna nir de arbetade. Lacity och Willcocks
(2016) beskriver att man med hjélp av ett CoE effektivt kan ateranvinda komponenter och robotar med
flera fardigheter for att minska utvecklingskostnader.

Sorin Anagnoste (2018), konsult inom prestation och forbéttring vid Ernst & Young samt lektor inom
ekonomi pd Universitetet i Bukarest, har i sin artikel analyserat och vidareutvecklat de steg en
organisation gar igenom vid utveckling av ett Center of Excellence. I sin studie beskriver han hur
organisationer, efter att ha gjort piloter dir man produktionssitter en eller flertalet processer, insett
behovet av ett team som hanterar robotarna internt i organisationen. Teamet ska inte bara 6vervaka den
nuvarande roboten utan ocksa leta ytterligare processer att automatisera. Anagnoste (2018) beskriver
att det bésta séttet for en storre organisation att gora detta pa ar att skapa ett Center of Excellence.

Anagnoste (2018) forklarar vidare att ndr en organisation skapar ett CoE &r dess uppgift att sékerstilla
att robotarna kor igenom processerna utan nagra problem, fortsitta att identifiera och automatisera nya
processer, se over sikerhet och 6verensstimmelser samt utveckla nyckeltal (KPI:s).

2.8 Hur man kan na framgangsrik implementering med inspel fran konsulter
Atkinsons (2017) fokus ligger pa att forma organisationer runt disruptiva processer och att det inte
langre &r idealiskt att bara ha en bra teoretisk modell for ledning som sedan inte genomfors fullt ut. Han
fortsdtter med att man ska undvika daliga prestationer, obeslutsamhet och vacklande i sitt
fordndringsarbete och istéllet fokusera pa att forsta den kulturella och beteendemaéssiga dynamiken for
snabb forindringsimplementering.

Atkinson (2017) menar att organisationer behdver fokusera pa att bli en ldrande organisation som
undersoker den nuvarande kulturen och stimulerar och engagerar sina anstillda till att bli nyfikna.
Atkinson (2017) beréttar vidare att man ska undvika roller och ansvarsomraden och forsoka skapa en
kravande och livlig kultur som kénnetecknas av modigt beteende. Syftet dr att gemensamt utveckla
processer och tjdnster for att 6ka och forbéttra kundleverans, vilket leder till att &ven arbetet anpassas
efter kunden och som sedan medfor ett mer agilt sétt att arbeta (Atkinson, 2017). Steinhoff, et. al. (2018)
menar att man ska akta sig for kulturer som nojer sig med status quo och istillet Gppna upp for att
utveckla samarbete, halla 6ppen kommunikation och skapa tillforlitlighet inom organisationen, vilket
borjar med att hogsta ledningen engagerar sig fullt ut.
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Atkinson (2017) beréttar att processen att bli en ldrande organisation endast gar att nd om den har
designats for att forbdttra fordndringsledarskapet samt ledares formaga att bli involverade och
fordjupade i att leda fordndringsprocessen. Processen mot att bli en lédrande organisation ska fokusera
pa strategiska och operationella problem och maste organiseras mot en multifunktionell verksamhet
(Atkinson, 2017).

Atkinson (2017) fortsétter med att den traditionella byrakratiska modellen for férdndring behdver gora
vig for en mer organisk modell som &r baserad pa ldrande, snabb implementering samt leverans av
resultat och inte bara ekonomiska besparingar. Modellen ska dven fokusera pé att utveckla relationer i
organisationen for att skapa ett tdnk dir malet &r att eliminera alla faktorer i en process som inte skapar
véirde for slutkunden, vilket handlar om mer vérde for mindre arbete. Samtidigt ska man titta pa
karnprocesser for att optimera, omarbeta och kostnadseffektivisera dem, sa att man kan skapa storre
vérde for kunden (Atkinson, 2017).

Enligt Overby (2017) fordndras RPA och den minskliga interaktionen med kunder nir foretag borjar
engagera sina kunder digitalt, vilket &r en del av att forsta resan mot digital transformation. Man har
annu inte fullt forstatt att RPA skapar arbetstillféllen, men det ar helt klart att RPA skapar nya roller
och jobb som inte tidigare har forutspatts. Foretag har fokuserat pad den kostnadseffektivisering som
medfoljer vid implementering av RPA, vilket har lett till att de kortsiktigt sett har velat eliminera roller
och processer (Overby, 2017). Overby (2017) menar att man inte tar hinsyn till langsiktiga effekter av
att bibehélla talang och personalutveckling eftersom kostnadsbesparingar har prioriterats dver
automatiseringens péverkan pa organisationskulturen och resan mot att bli mer digitala.

Herbert, et al. (2016) berittar att RPA behdver ses som en del av det langsiktiga arbetet mot fullt
automatiserat arbete, vilket mdjliggdrs genom digitalisering, sjélvbetjaningssystem och lamplig
standardisering. Detta skapar mojligheter for automatisering att eliminera manuellt arbete, forbéttra den
nuvarande verksamheten samt 6ka informationsfloden och kapabiliteter for beslutsfattande (Herbert, et.
al., 2016).

Lacity och Willcocks (2016) stottar argumenten att man ska utveckla ett tillvigagangssitt for
automatisering av tjénster som stottas av hogsta ledningen, att initiera effektiva processer som skapar
vérde for kunden och anstéllda samt att bygga kapabiliteter och kunskaper i hela verksamheten. Lacity
och Willcocks (2016) fortsdtter med att de foretag som har erhéllit alla fordelar och storre vinster av
automatisering har haft ett langsiktigt synsétt, istéllet for att anvinda automatisering som ett sétt for
organisationen att fa snabba och mindre vinster. Lacity och Willcocks (2016) fann i sin studie att de
foretag med bést resultat inte hade en strategi endast for automatisering, utan de hade strategier som
definierade organisationens langsiktiga mal, som att skapa en mer flexibel arbetskraft eller expandera
tjansteutbudet utan att expandera antalet anstillda.

Lacity och Willcocks (2016) tar upp ett antal faktorer for att initiera en effektiv automatiseringsprocess.
Den forsta dr att involvera IT-avdelningen i ett tidigt stadium, dd de kan underséka mjukvaran for
automatisering for att se till att den &r sdker, de kan utveckla regler for dtkomst for att undvika att
roboten synliggor kénslig data samt att de kan forvalta mjukvarurobotarna pé en séker infrastruktur. En
annan faktor &r att Overldta ledningen for automatisering till verksamheten eftersom det &r deras
arbetsuppgifter som automatiseras och de har bist koll pa vilka kandidater det finns for automatisering
(Lacity & Willcocks, 2016).
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3. Metod

3.1 Metodbeskrivning

Detta arbete &r en kvalitativ och explorativ studie dér forskningsresultatet grundar sig pa ett mindre
antal personer och deras erfarenheter. Fallstudier fokuserar enligt Denscombe (2017) pa en forekomst
av ett visst fenomen i avsikt att presentera en djupgdende redogorelse for hindelser, erfarenheter,
forhallanden eller processer som forekommer i fallet. Vi valde att anvinda flerfallstudier i vart arbete
med anledningarna att RPA 4r en vixande trend bland tjidnsteverksamheter samt att
organisationsaspekter &r en komplex foreteelse. Dessa faktorer bidrog till att vi behdvde skapa oss en
forstaelse for hur olika organisationsaspekter paverkas vid implementering av automatiserade processer
i en organisation. Ytterligare en anledning till varfor vi behdvde gé pa djupet i var undersdkning var for
att vi &mnade att undersdka hur paverkan av RPA skiljer sig i konsult-, privat- och offentlig verksamhet.
Flerfallstudien &r relativt ytlig d& vi inte har fordjupat oss i endast ett fall, utan har analyserat och jamfort
fyra olika fall och har framst fordjupat oss i likheterna och skillnaderna mellan dessa.

I enlighet med Oates (2006) och Denscombe (2017) har vi med fallstudie som metod kunnat undersoka
de ndmnda faktorerna i en naturlig milj6 och vi haft valmojligheten att anvénda bade kvalitativa och
kvantitativa datainsamlingsmetoder, men vi valde att fokusera pa den kvalitativa undersdkningen pa
grund av behovet av djup forstéelse. En fallstudie kédnnetecknas av djup fore bredd, inramning av
studieobjektet, relationer och processer, helhetssyn samt flera datakillor (Denscombe, 2017). Dessa
kannetecken har vi haft i atanke vid genomforandet av fallstudierna, med fokus pa relationer och
processer.

Initialt hade vi ténkt att utfora studien ur ett kulturellt perspektiv, vilket infor intervjuerna utvecklades
till att istéllet titta pa organisatoriska aspekter. Fore intervjuerna utforde vi en forstudie, men kapite! 2.
Tidigare forskning har vixt fram och dndrats under arbetets gang. Syftet med forskningen har inte varit
att generera ett generaliserbart resultat, utan att skapa exempel som kan diskuteras med den forskning
som finns for att se om det finns en verensstimmelse.

3.2 Intervju

Intervju passar enligt Denscombe (2017) niar man utforskar komplexa och subtila fenomen som é&sikter,
kénslor och erfarenheter dér syftet ar att analysera dem pa djupet. Enligt Ahrne och Svensson (2015) ér
en fordel med kvalitativa intervjuer att fragorna kan anpassas och deras ordning kan &ndras efter
situationen. Pé sé sétt fir man en bredare bild med fler dimensioner 4n vad man far med standardiserade
fragor.

Vid intervjutillfallena anvidndes semistrukturerade intervjuer, vilket innebar att vi hade ett antal fragor
som vi ville ha svar p& som skulle kunna jimforas fallen emellan. Fragornas ordning varierade mellan
intervjuerna beroende pa situation. En del fragor behdvde inte stéllas till ndgra av respondenterna, déa
de besvarade dem i samband med svar pa andra fragor som stilldes. Anledningen till att vi valde
semistrukturerade intervjuer var for att vi pa férhand inte visste hur langt de olika organisationerna hade
kommit i sitt arbete med RPA och vi ville ge respondenterna en chans att utveckla sina tankar och ta
upp omraden som de tyckte var viktigt att belysa.

3.2.1 Urval
Denscombe (2017) beskriver subjektivt urval, vilket dr ett icke-sannolikhetsurval, som att urvalet
handplockas utifran deras relevans och privilegierade kunskap. Principen gér ut pa att fa ut béast
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information genom att rikta sig in pa ett relativt litet antal personer (Denscombe, 2017). Vi anvénde
denna urvalsmetod till intervjuerna i kombination med bekvamlighetsurval, vilket innebér att vi pa
grund av begriansade resurser har intervjuat de som finns till hands, men som innehar rétt kunskaper om
dmnet. Vid urval av intervjuobjekt valde vi forst och frimst intressanta organisationer som vi efter
forstudien forstatt arbetar med RPA, for att sedan kontakta en relevant ansvarig person, som kunde
hinvisa till personer med erfarenhet och kunskap som var passande for vara undersokningsomraden.

Vi valde att intervjua totalt atta personer som arbetar i olika organisationsformer. Tva av dem arbetar i
ett privatdgt foretag, tvd av dem i en kommunal verksamhet och fyra av dem i tvd olika
konsultverksamheter. Genom att intervjua olika personer har vi okat sdkerheten att samla in information
som é&r relativt oberoende av enskilda personers uppfattningar samt for att nd maéttnad. Ahrne och
Svensson (2015) argumenterar for att sa lite som ungefdr sex intervjuer inte r tillrickligt for att na
méttnad nér man ska gora jimforelser, utan bor komma upp i cirka tio till femton intervjuer for att uppna
en méttnad. P& grund av tidsbrist har vi fatt begrénsa studien till 4tta respondenter och fokuserat pa ett
explorativt urval, men dven gjort grundlig forstudie och kunnat styrka respondenternas svar med vad
tidigare forskning siager. Denscombe (2017) beskriver att explorativa urval ofta anviands vid sméaskalig
forskning, som ofta forknippas med kvalitativa data. Han menar vidare att ett explorativt urval anvénds
vid undersokning av relativt outforskade omraden for att upptacka nya idéer eller teorier. I detta syfte
ar det inte alltid nodvéndigt att fa ett tvérsnitt av populationen, utan genom ett explorativt urval ar
sannolikheten storre att fA med mer intressanta och ovanliga exempel (Denscombe, 2017).

3.2.2 Respondenter

Respondenter
Kod Typ av organisation | Befattning Erfarenhet av RPA i
antal ar

KonlP1 Konsultfirma (1) Konsultchef 1
Kon1P2 Konsultfirma (1) Konsultchef 1
Kon2P1 Konsultfirma (2) RPA-specialist 3,5
Kon2P2 Konsultfirma (2) Séljare 1,5

P1P1 Privat foretag (1) Avdelningschef 1

P1P2 Privat foretag (1) Deltid RPA-forvaltare | 1
KomP1 Kommun (1) Enhetschef 3
KomP2 Kommun (1) Enhetschef 3

Tabell 3.1 Respondenter

3.2.3 Genomforande

Vid genomforandet av intervjuerna holls sex personliga intervjuer och en gruppintervju med tva
personer fran olika avdelningar. En av de personliga intervjuerna holls 6ver Skype och en 6ver telefon
pa grund av geografiskt avstind, vilket medforde konsekvenser som sémre ljudupptagning och storning
i anslutningen. Alla intervjuer varade i tjugo till fyrtio minuter och hoélls i mindre konferensrum. Béda
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forfattarna nirvarade vid intervjutillfillena for att inte riskera att g miste om viktiga data, riskera att
viktiga fragor inte stélls samt for att det skulle bli en mer avkopplad stimning och skapa en samtalston.

Med deltagarnas godkidnnande spelades alla intervjuer in for att vi som forskare littare skulle kunna
transkribera och analysera intervjuerna efter genomforandet. Pa grund av att inspelningen avbrots var
vi tvungna att komplettera ljudupptagningen med féltanteckningar under en fysisk intervju.

3.3 Litteratur- och dokumentundersodkning

Litteratur- och dokumentunders6kning innebér att vi har anskaffat data genom att undersdka dokument
och vetenskapliga artiklar. Denscombe (2017) beskriver dokumentér forskning som anvéndandet av
skriven text som bdcker, artiklar och rapporter, digital kommunikation som webbsidor, sms, bloggar
och sociala medier samt visuella kéllor som bilder, videor och artefakter. Vid anvéindning av dokument
pa internet krdvs det att forskaren gor en noggrann utvérdering av trovirdigheten i publicerade
dokument. Man ska &ven granska webbsidans auktoritet, trovédrdighet, uppdatering och popularitet
(Denscombe, 2017).

Undersokningen gjordes med stor nogrannhet och kéllor som anvéndes hittades genom nedan ndmnda
databaser eller i etablerade foretags officiellt publicerade material, vilket gav oss information om hur
implementering av nya tekniker som RPA kan péaverka organisationers sitt att arbeta pa. Genom att
forskare har undersokt tidigare fall eller att foretag har arbetat med och rapporterat om utfallen av
implementeringen anser vi att vi har natt en god trovérdighet i den tidigare forskningen.

Litteratur- och dokumentundersdkning kan anvidndas for att bekrdfta den information som
intervjuobjekten har ldmnat, men har dven varit ett sétt for oss att skapa en djupare forstaelse for amnet
som undersokts.

I litteratur- och dokumentundersdkningen har vi anvént oss av databaserna ProQuest, IEEE, Emerald

Journals, ResearchGate, Google Scholar och Malmo universitets egna databas Libsearch. De sokord
som har anvints vid sokning i databaserna finns i tabell 3.2.
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Nyckelord

Fordndringsarbete Kultur Implementering Automatisering OCH
processer

Change Culture Implementing Automating AND
processes

Synonymer

Fordndringsarbete Kultur Implementering Automatisering OCH

Change management Culture Implementing processer
Automating AND
processes

Utveckling Minskliga faktorer Genomforande Software AND

Development Human factors Execute development AND
processes

Omstéllning Mainskligt uppforande | Inférande System AND

Conversion / Human conduct Introduction development AND

readjustment processes

Ledarskap / Process AND

Leadership management
Robotic process
automation OR RPA

Tabell 3.2 Nyckelord
Ytterligare sokord som har anvénts &r “Robotic process automation AND Center of excellence”.

3.4 Analys av data

Vid analys av data har vi gjort en detaljerad granskning av vara transkriberingar och den tidigare
forskningen. Vi valde att transkribera hela den inspelade intervjun for att inte missa viktig information
samt for att f4 med hela sammanhanget. For att bekanta oss med data och hitta detaljer har vi noggrant
last bade utskrifterna av intervjuerna och den tidigare forskningen ett flertal ganger. Syftet med
omlésningen var att hitta ett eller flera teman i materialet och vid ldsning av texterna har
minnesanteckningar tagits dir vi har gjort kopplingar eller velat analysera nagot djupare.

Vi delade sedan upp det respondenten sagt i olika kategorier som baserats pa de teman som vi kunde
hitta. Detta gjordes dels pa egen hand och dels tillsammans. De kategorier som vi valde ut tyckte var
viktiga och som var lika fallen emellan togs med i analysen och nir det skiljde sig at diskuterade vi
gemensamt om det var relevant att presentera eller inte. Vi valde att sammanstélla informationen utefter
vardera organisationsform och de kategorier som anvindes var arbetet med RPA inom organisationen,
implementeringens pdverkan pd roller, arbetsuppgifier, arbetssdtt och kompetensbehov, samt
dokumentation, forvaltning och ansvarsfordelning.
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3.5 Validitet och tillforlitlighet

For att hoja validiteten i var studie har vi anvint oss av atgirder som enligt Denscombe (2017) &r en
forsakran om att kvalitativa data har producerats och kontrollerats i enlighet med god praxis. For att 6ka
traffsdkerheten och exaktheten i anvdndandet av data har vi anvédnt oss av de tre atgirderna
respondentvalidering, grundade data och triangulering.

Respondentvalidering har anvénts pa sa sitt att vi har kunnat atervénda till deltagarna med data for att
kontrollera validiteten i fynden vid eventuell osékerhet eller fragor kring de svar respondenten gett. Vi
har pa sa sétt kunnat kontrollera traffsdkerheten och bekrifta var forstielse for respondenternas asikter
och erfarenheter. Grundade data innebér att de data som har hittats grundas i féltarbete och empiriska
data. Slutligen anvinds datatriangulering, vilket innebér att vi anvander andra datakillor, som tidigare
forskning for att 6ka trovérdigheten i de data som vi har funnit genom intervjuerna. Triangulering har
dven skett genom kontroll av data mellan respondenterna som arbetar i samma organisation samt genom
att intervjua anstéllda i olika slags organisationer.

For att oka tillforlitligheten till vart forskningsresultat jamforde vi den analyserade empirin med vad
tidigare forskning och konsulter med erfarenhet fran branschen har sett. Om var analys stimmer bra
overens med tidigare forskning, anser vi att vi har uppnétt en bra tillforlitlighet. Skulle det inte stimma
Overens sa far man stilla sig kritisk till resultatet och ha i atanke att det kan skilja sig fall till fall, da
resultatet baseras pa upplevelser.

3.6 Etiska aspekter

Forskningen i denna studie har foljt Vetenskapsradets (2002) forskningsetiska principer och
individskyddets fyra huvudkrav for att garantera att de involverade individernas och organisationernas
medverkan har hanterats pé ett korrekt sitt.

Informationskravet dr huvudkrav nummer ett och innebér att forskaren ska informera deltagarna om
deras uppgift i studien, vilka villkor som giller for deras deltagande och syftet med studien. De ska
upplysas om att deltagandet ar frivilligt och om intervjuns innehall vid de tillfallen innehallet skulle
kunna péaverka viljan att delta (Vetenskapsradet, 2002).

Samtyckeskravet dr krav nummer tva och innebér att forskaren ska fa samtycke frén samtliga deltagare.
Deltagarna ska dven informeras om att de nér som helst kan dra tillbaka sitt samtycke utan att forskaren
forsoker paverka deltagaren (Vetenskapsradet, 2002).

Det tredje kravet ar konfidentialitetskravet och innebér att de involverade personernas uppgifter ska
behandlas med storsta mojliga konfidentialitet och personuppgifterna ska forvaras sa att obehoriga ej
kan ta del av dem (Vetenskapsradet, 2002).

Fjédrde och sista kravet dr nyttjandekravet och innebér att uppgifter om enskilda individer endast fér
anvindas for forskningsdndamal (Vetenskapsradet, 2002).

Innan intervjuerna inleddes fick respondenterna ett informationsblad dar vi forklarade vad deras uppgift
i studien var, vart syfte med och innehallet i studien, att de ndr som helst kan dra tillbaka sitt samtycke
samt att deras svar inte skulle anvéndas till ndgot annat dn var forskning. Ingen av véra fragor var
obligatoriska, s& respondenten kunde nir som helst dra sig ur intervjun och genom att acceptera att
intervjun startade gav de medgivande till att delta i studien. Innan intervjutillféllena har samtycke
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inforskaffats frén bade respondenten och respondentens chef (om respondenten inte sjélv ar chef). For
att garantera anonymitet stilldes inte fragor om namn, kon, alder, vilken avdelning de verkar inom och
i vilken organisation personen &r anstdlld. Inspelningar och anteckningar sparades inte lingre &n
studiens pagaende.
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4. Empirisk analys

4.1 Arbetet med RPA i organisationen

I detta delkapitel foljer sammanfattningar av intervjusvaren sorterade efter konsultverksamhet, privat
och kommunal verksamhet. Vi kategoriserar intervjusvaren efter Steg i implementeringen, Reaktioner
vid implementering och Upplevda positiva och negativa effekter av RPA.

4.1.1 Konsultverksamhet

Steg i implementeringen

Stegen i processen att implementera RPA skiljer sig 4t mellan verksamheterna. Kon1P1 séger att deras
forsta steg dr att genomlysa kundens processer for att se efter forbattring och mgjlighet till
standardisering for att roboten ska kunna f6lja stegen som gors i processen, medan Kon2P2 berittar att
de gdr en analys dér de tittar pa var organisationen &r idag i sina processer, vad organisationen behdver
och vad som ér viktigt for den. KonlP1 beskriver att det forsta steget ofta blir en aha-upplevelse for
kunden, da de inte tidigare har tdnkt pd hur man arbetar och varfor man gor ett visst steg i en process.
Det leder ofta till att kunden borjar fundera pa om man kan gora pa andra sétt for att forenkla och
forbittra arbetet.

I praktiken arbetar konsultverksamheterna med att utveckla och fOrvalta automatiserade
affarsprocesser. Bade KonlP1 och Kon2P2 sdger att de som konsulter inte sjilva véljer ut vilka
processer som ska automatiseras, utan det gors i samrdd med kunden. Kon2P2 séger att de kan
rekommendera processer for automatisering men de sager aldrig &t kunden vad de ska gora. Kon1P1
menar att ofta har kunden redan bestdmt sig for vilka processer som de vill automatisera vid projektets
start men man maste titta pa om processen ar optimal att borja med.

Béde KonlP2 och Kon2P2 arbetar med kunderna i workshopform, men sittet att bedriva dessa
workshops skiljer sig mellan verksamheterna. Kon2P2 beriéttar att man i workshopen fokuserar pa
vilken process man ska bdrja med utifrdn de mal som finns inom organisationen. Det kan vara den
process som dr viktigast eller den process som dr enklast. KonlP2 beskriver att workshoparna och
tillfallet vid 6verldmningen istillet dr en del av deras upplérning ut mot kund. Kon1P1 forklarar att nér
man infor RPA behdver ofta ndgon pa forvaltningen eller ndgon hos kunden ta ansvar for roboten, sa
de behdver forstd och utbilda sig i vad det innebér. Implementerar man RPA i en verksamhet eller
verksamhetsprocess, sé dndras processen och rutiner och da behover man utbildas for att kunna definiera
de nya rutinerna.

Kon2P2 berittar om hur uppldringen gar till internt ndr man anstéller méanniskor utan direkt RPA-
kompetens. Kon2P2 forklarar att man anstiller ménniskor med kunskap inom ett nérliggande omrade
som har ett intresse for RPA och da fir de antingen en utbildning alternativt transformerar de
information genom att de nyanstéllda gar bredvid ndgon och successivt f4 mer ansvar.

For att fa en stabil automatisering som ska fungera i manga ar behdver roboten byggas sa att den passar
in i IT-arkitekturen och det generella séttet att arbeta med IT och applikationer, vilket kan delvis goras
genom standardisering.

Reaktioner vid implementering

Reaktionerna respondenterna lyfter skiljer sig lite at. De reaktioner som beskrivs &r motstand, radsla,
nervositet och skepsis, men dven positivitet infor implementeringen av RPA. Kon2P2 lyfter att hen har
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sett rddsla nir de kommit ut till organisationer, vilket varit rddsla for att vissa arbetsuppgifter ska
forsvinna, om det kan leda till arbetsloshet eller att de fir mindre att géra. Konl1P2 har uppfattat en
nervositet infor hur de anstélldas roll och arbete kommer att se ut. Kon2P1 har uppfattat de flesta
reaktionerna som positiva hos de anstéllda men ként att nagra varit skeptiska till fordndringen. Kon1P1
har dnnu inte slutfort nagra projekt, men har under tiden sett en del osékerheter och tveksamheter hos
anstillda. Det yttrar sig exempelvis fysiskt genom att de ar tysta och inte dr engagerade. Kon1P1 har
upplevt ett visst motstand mot ett fordndrat arbetssitt.

Kon2P1 berittar att namnet Robotic Process Automation ger fel bild och att namnet bidrar till
forvintningar att RPA automatiserar hela processer, men i verkligheten utfor roboten ofta en liten del
av en lang process. Kon2P1 tycker ocksé att media har malat upp en bild att robotar kommer och tar
vart arbete, vilket skapar ridsla.

Upplevda positiva och negativa effekter av RPA

Som upplevda positiva effekter av RPA lyfter bade Kon2P2 och KonlP2 att RPA frigor tid for
minniskan. Kon2P2 siger att verksamheter far ut mer av sina anstéllda da de kan vara proaktiva i nagot
annat och Kon1P2 sdger att ménniskan far mer tid att ldgga p& de saker den gor bist. Kon2P2 séger
ocksa att RPA kan anvindas for kvalitetssékring, for att na kostnadsbesparingar, tidseffektivisera eller
na effektmal.

Upplevda negativa effekter ar enligt Kon1P2 att de system som RPA:n ska himta och ldagga in virde i
ofta dr molnbaserade med olika systemégare, vilket betyder att de utfor uppdateringar eller gor en
andring nér de vill. Kon1P2 forklarar att detta leder till att roboten inte ldngre hittar de virden som den
ska, d& de har flyttats. KonlP2 beskriver hur de borjat titta pa sétt for roboten att integreras mer med
systemen och fragar efter vardena nere i databaserna for att komma undan detta problemen da det blir
mycket underhall, underhall som man inte riknar med da man inte vet om kommande uppdateringar.

Utmaningar med RPA &r att kunderna inte har forstéelse for nyttan med RPA. Kon2P2 séger att de tror
mycket pd RPA men att det fortfarande kan vara svart att f4 igenom budskapet och att RPA skapar virde
genom att ta bort rutinuppgifter, s& att ménniskor kan gora mer véardefulla uppgifter. Detta vérde
forsoker de bevisa genom proof of concept, vilket betyder att man bygger en liten prototyp for att
demonstrera att en idé dr genomforbar.

4.1.2 Privat verksamhet

Steg i implementeringen

I det privata foretaget som vi har intervjuat beréttar respondenterna att man upptackte RPA genom att
en process som var placerad internationellt inom koncernen hade blivit automatiserad. Detta vackte ett
intresse for vad som skulle kunna automatiseras inom deras organisation och man tog in konsulter for
att gora en heatmap och en pilot. Nar man gjorde en heatmap tittade man pa vilka processer eller delar
av processer som skulle vara mojliga och lonsamma att automatisera. Efter att en heatmap gjorts har
anstillda sjalva kommit med forslag pa processer som de Onskar f& automatiserade, vilket har lett till
att man inte har f6ljt sin heatmap. Sedan styrelsen gav OK att utbilda P1P2 och ytterligare en kollega
for ungefar ett ar sedan, s& har automatiseringen “exploderat” inom organisationen, enligt P1P2.

P1P1 beskriver att de borjade med RPA med skélen att det skulle vara en mdjliggorare.
Tillvdagagéngssittet vid ett utvecklingsprojekt ar enligt P1P1 att forst halla ett kort mote dar man fér
reda pa hur processen ser ut och vilka delar som finns. Efter det filmas processen och detta har i en del
fall medfort funderingar hos medarbetaren kring varfor man gor vissa saker. P1P1 lyfter ocksé att detta
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har lett till diskussioner kring hur man arbetar och om vissa processer 6verhuvudtaget dr nodvéandiga.
Genom att man tittar pa verksamhetens processer pa ett annat sitt har det lett till processeffektivisering
och att man kan fokusera mer pa kvalitetsarbete. Personal slipper arbetet med att samla in data i olika
system, arbetet med ‘ta bort, kopiera och klistra in” minskar och medarbetaren kan fokusera pé analysen
istéllet. Det var en snabb implementeringstid for foretaget och implementeringen var bade ganska enkel
och inte sé kostsam.

P1P1 berittar att ndgra chefer har bildat ett sorts RPA-nétverk som fraimjar RPA f6r ledningen. P1P1
sdger att de jobbar Over alla granser och har skapat ett ndtverk i Sverige och kan pa sé sitt utbyta
information och forsoka hitta ett sétta att arbeta tillsammans.

P1P1 beréttar att i upplérningen har alla fatt genomfora RPA-leverantdrens grundutbildning som finns
tillgénglig. Dérefter har de sjélva kunnat gora de vidareutbildningar som finns, delat kunskaper och
erfarenheter genom diskussion eller anskaffat kunskaper genom Google. P1P2 upplevde inte att hen
fick en tillrdcklig utbildning. Efter utbildningen har P1P2 suttit bredvid nér erfarna utvecklare arbetat
for att bygga pé sina kunskaper. Istdllet for grundutbildningen, hade P1P2 gérna sett att man med stéd
av mer erfarna utvecklare fatt utveckla riktiga processer alternativt att det hade anordnats workshops
var man kunnat fa hjélp vid behov.

Reaktioner vid implementering

P1P1 beskriver att reaktionerna fran anstillda har varit olika. Inom deras avdelning har det varit positiva
reaktioner och P1P1 forklarar att de Gverlag dr 6ppna till nya verktyg och att personalen har tyckt det
var roligt att lara sig nagot nytt. P1P1 har hort fran andra avdelningar att det har funnits farhdgor om att
ndgot kommer och tar den anstélldas jobb.

Upplevda positiva och negativa effekter av RPA

De positiva effekter som bada respondenterna har sett efter implementering av RPA &r frémst

en kvalitetsh6jning, men dven en tidsbesparing. P1P2 forklarar att den ménskliga faktorn forsvinner
fran arbetet och eliminerar fel, sé linge processen ar korrekt byggd. P1P2 berittar att hens arbetsuppgift
har automatiserats, men processen ar komplex och hittills har den inte lett till ndgon storre tidsbesparing
pa grund av att hen méste kontrollera processen varje gang den kors och korrigera fel om nagra skulle
uppsta.

4.1.3 Kommunal verksamhet

Steg i implementeringen

Inom den kommunala verksamheten har tva forvaltningar skrivit pa ett konsultavtal for hjalp med
utveckling och forvaltning av RPA. Kom1P1 berittar att de sjdlva valde ut processer for automatisering
efter behov. Kom1P2 fyller i att det var med inspel fran konsulterna och de valde da att fokusera pa
externa processer som frimst ger effekt mot medborgaren. Kom1P1 tilldgger att hen tycker deras interna
processer glomdes bort i utvecklingen. Vid valet av processer gjordes business case, men man tittade
dven pa timmar och kostnader, vilket ledde till att man applicerade RPA pa l6pande processer med hog
volym.

Enligt Kom1P1 var det positivt att de bedrev arbetet med RPA okonventionellt genom att de kom snabbt
igéng och att man bara korde pa. Kom1P1 tycker dven att det var positivt att man vagade, med tanke pa
digniteten pa projektet. Kom1P1 beréttar vidare att det var manga ar sedan de sjélva kom igéng och att
det 4n idag &r andra som stér i startgroparna och véntar. Kom1P1 menar pa att det var héftigt att de bara
korde pa i sin implementering.
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Koml1P1 och KomlP2 berittar att deras forvaltningar bar alla kostnader for RPA frén start, men
Kom1P2 sidger att deras tanke har hela tiden varit att deras egna IT-avdelning ska ha kompetensen pa
sikt, sd att det ska kunna gynna hela organisationen. Det dr dock forst nu som deras centrala IT-
avdelning hoppat pa och Kom1P1 berittar att det fram till dess har varit véldigt kostsamt for deras
forvaltningsenhet.

Reaktioner vid implementering

Enligt Kom1P2 var reaktionerna inte dvervildigande nir de startade RPA skarpt. Da avdelningen varit
processtyrd i1 ndgra ar var det naturligt for dem att konstant utveckla och effektivisera sitt arbetsstt.
Kom1P2 uppfattade att detta ledde till att det inte fanns samma riadsla for robotiseringen som man hort
om i andra kommuner. Kom1P2 menar att de gjorde implementeringen i rétt ordning genom att
kartldgga och optimera processer och se till varfor RPA ska anvindas, sé att de inte automatiserar nagot
bara for teknikens skull. Kom1P2 sticker inte under stolen med att hen tog emot fragor om roboten
skulle ta 6ver nagons jobb och dd menar Kom1P2 att det handlar om ledarskap, hur man formedlar
fordndringen och hur man far medarbetarna att kinna sig delaktiga.

Kom1P1 berittar att de anstdllda var med fran borjan och ingick i arbetet med automatiseringen och da
blev det en naturlig 6vergang. Kom1P1 berittar ocksé att det var vildigt nytt och att ménga inte visste
vad det var, men de upplevde inte att ndgon kidnde nagot obehag inféor RPA, atminstone var det ingen
som uttryckligen sa det. Kom1P2 instdmmer i det Kom1P1 beréttar och tilldgger att det kan handla mer
om att medarbetarna inte forstar sig pa tekniken.

Upplevda positiva och negativa effekter av RPA

Béda respondenter sdger att det har varit ett problem att vara beroende av en annan part och att det &r
just utvecklingen de inte kan, men de har kompetens for att kunna kartldgga processer. Kom1P1 sédger
att pa grund av att de inte kunnat utveckla eller forvalta RPA sjdlva har de processer som startades i
princip stannat av. De bada respondenterna menar pa att utvecklingen méste ske konstant.

Ett annat problem de beskriver ar att det inte fanns 1&dmpliga fall att titta pa vid implementering av RPA
och dérav korde de pa och fick testa och utvérdera i efterhand. Kom1P2 tilldgger att hade de inte gjort
pa detta sétt hade inte utvecklingen sett ut som den gor i Sverige idag, vilket &r positivt for bade
vélfarden och offentlig verksamhet.

Konl1P2, som har erfarenhet av kommunal verksamhet, beskriver hur kommuner begrinsas av sin
budget. En begrinsad budget medfor att den forvaltningsenhet som ser nyttan av en investering far ta
av redan avsatta resurser for att enskilt investera i RPA, vilket medfor att det inte infors tvérs Gver
enheterna. KonlP2 menar att privata foretag har en helt annan mdjlighet att tillsdtta pengar i en
utveckling de tror pd. KonlP2 tror att om IT inom kommuner hade forstatt nyttan med RPA som IT
inom privata foretag hade kommunerna investerat i RPA for langesedan.

En negativ effekt i arbetet med RPA beskriver Kom1P1 &r att de inte hade tillricklig volym i de

automatiserade processerna, s de kunde inte rdkna hem kostnaderna och ddrav var det bittre att de
stannade av.
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4.2 Implementeringens paverkan pa roller, arbetsuppgifter, arbetssatt och
kompetensbehov

I detta delkapitel foljer sammanfattningar av intervjusvaren sorterade efter konsult-, privat- och
kommunal verksamhet. Vi kategoriserar intervjusvaren efter Pdverkan pd roller, arbetsuppgifter och
arbetssdtt och Kompetensbehov. Slutligen i detta delkapitel, s gér vi igenom hur man har hanterat
forédndringen i organisationerna.

4.2.1 Konsultverksamhet

Paverkan pa roller, arbetsuppgifter och arbetssétt

Kon2P1 séger att RPA fordndrar sittet man arbetar pad men dven forvéntningarna pa den som utfor
arbetet. Kon2P2 sédger att det tillkommit roller efter att de borjat arbeta med RPA. Fran borjan hade de
en person som kunde allt men upptéckte snabbt nédr de borjade gora affdrer att de behdvde fler, bland
annat utvecklare, forvaltare och personal som gir ut och pratar om RPA. Aven Kon1P2 beskriver hur
de anstiller ménga utvecklare och ér i en stor expansiv fas inom RPA. Konl1P1 uppger ocksa att nya
roller behovs. Hen berittar att arbetet internt fordndrats genom att de behovt etablera funktioner
utomlands som ska hantera delar av forvaltning och utveckling men dven att de ocksa behovt anstilla
utvecklare.

Kon2P1 pratar om betydelsen av ménniskan och menar att roboten utfor en del av det arbetet ménniskan
tidigare gjort men méanniskan utfor fortfarande det mer intressanta och kreativa arbetet. Kon2P2 beréttar
att hen inte tror RPA leder till arbetsloshet eller att anstillda far mindre att gora, utan att man istéllet
kommer foridndra arbetsfordelningen. Kon2P2 ser mer hur man genom RPA kan leverera ett béttre
vérde, inte att det ska forminska nagon.

Kompetensbehov

Kon1P2 beskriver en jéttestor forédndring i kompetensbehovet internt, frimst inom utveckling. Kon1P2
beskriver att utvecklarna de soker maste komma med en verksamhetskompetens och formaga att kunna
‘prata IT med icke IT-orienterade ménniskor’. Kon1P2 beskriver problemet med att utvecklare som
utbildas idag inte har ndgon verksamhetskdnnedom.

Hos kunderna som implementerar RPA ser KonlP1 en liten férdndring i kompetensbehovet. Hen tror
att man behdver tillfora viss kompetens inom utveckling, men inte nédvandigtvis genom nyanstillning.
Konl1P2 upplever att de inte mérkt av nagot fordndrat kompetensbehov hos de manuella arbetarna,
eftersom roboten &r sa pass enkel.

4.2.2 Privat verksamhet

Paverkan pa roller, arbetsuppgifter och arbetssétt

Enligt P1P2 sé har organisationen behovt anstilla en hel del personer och det har tillkommit ett flertal
roller tack vare RPA. Dessa personer arbetar med RPA pé heltid, till skillnad fran de som sedan start
har utvecklat processer utover sina ordinarie arbetsuppgifter. Enligt P1P1 ser man en mojlighet att
transferera kunskap, sa att anstéllda som tidigare har arbetat med négot annat nu jobbar med RPA. Pa
sé sitt utvecklar de sin egen personal i nya roller istillet for att skédra ner pa antalet anstillda. P1P1
beréttar att deras avdelning har dubblerat antalet som arbetar med RPA och har nu tva utvecklare och
tvé personer som skoter forvaltningen.

P1P1 berittar att nir RPA implementerades sa behdvdes tid 10sgoras for personalen pa hens avdelning,
sé att de skulle kunna lagga fokus pa utvecklingen. De analyserade sina processer och tittade pd om det
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ar nagot de kunde sluta gora, ldmna Gver till ndgon annan eller automatisera. En annan del av
organisationen som ar mer inriktad pa kundservice har dock fatt hela arbetsuppgifter automatiserade,
men personalen som tidigare gjorde detta arbete har fitt andra arbetsuppgifter. Varfor kundservice blir
automatiserat till s& stor del uppger P1P1 ér for att kunder efterfragar kundservice pa ett annat sétt idag.

P1P1 berittar att de frén och med i &r har fatt igenom ett beslut om att starta ett Center of Excellence
(CoE) for att se till att alla arbetar i samma RPA-plattform och for att hélla ihop arbetet inom RPA, da
de sitter spritt i olika organisationer. P1P1 forklarar vidare hur de kommer att behdva dndra vissa roller
vid inférandet av CoE, exempelvis att vissa roller kommer att hamna i CoE istillet for ute i
verksamheterna. P1P1 tror fortfarande att det &r viktigt att ha utvecklarna néra processidgarna, men att
det behovs nagon pd CoE som kan hjélpa till med stodinsatser vid behov. P1P1 beskriver att det bésta
skulle vara att ha nadgon form av expertis i CoE som kan stotta nér det riktigt kor ihop sig och att de
hade kunnat utveckla och halla i utbildningar inom RPA.

P1P1 tror att arbetet skulle bli med standardiserat med ett CoE. P1P1 forklarar att man genom ett CoE
skulle kunna hitta ett mer gemensamt upplédgg kring roller och rollférdelning men att det fortfarande
kommer att finnas skillnader. Skillnader pa grund av att alla verksamheter inte har personal som jobbar
heltid med RPA vilket paverkar moéjligheten till antalet roller och gor att de maste vara bredare och
kunna fylla upp for varandra.

Kompetensbehov

P1P2 som har arbetat med utveckling séger att det behdvs kompetens inom RPA-utveckling och
programmering, medan P1P1 har uppfattningen att man inte behdver programmeringskunskaper. P1P1
poéngterar dock att det krivs en viss personlighet och ett intresse for IT for att bli duktig pa RPA. P1P2
upplever inte att kompetensbehovet for de Gvriga i organisationen som inte arbetar med RPA har
forédndrats, utan de har istillet kunnat fokusera péa andra arbetsuppgifter.

4.2.3 Kommunal verksamhet

Paverkan pa roller, arbetsuppgifter och arbetssitt

I den kommunala verksamhet som vi har intervjuat har man tack vare RPA kunnat allokera personal till
andra processer inom forvaltningsenheten, sé att de kan arbeta i traffytan istdllet for med huvudsakligen
administration. Man har sett effekter pé utbetalt bidrag, som har sjunkit med 15 % tack vare att man har
haft mer tid att ldgga pa sjélva handldggningen av drenden istéllet for den administrativa delen av dem.

Pa fragan om de kénner att arbetet har fordndrats efter inférandet av RPA sdger Kom1P2 att det har
gjort det. For dem har man tagit bort delar av arbetet och det har medfort att man &r farre personal idag
pa den processen. Samtidigt siger Kom1P1 att de valde att automatisera processer som var ganska litta
inom deras forvaltning och dirmed vad det inte s stor paverkan pa de anstéllda.

Kon1P2 berittar om sina erfarenheter om hur kommunerna ar 6verbelastade i det administrativa arbetet
inom forsorjningsstdd och dér har de sett de hur RPA kan hjdlpa dem. RPA gor sa att ménniskan kan
arbeta med det den dr bra pd; att mota ménniskor, istéllet for att ldgga tiden pa att mata in information
i system. Kon1P2 beskriver att en stor skillnad mellan kommuner &r att de inte konkurrerar mot varandra
som privata foretag gor, utan de samarbetar mer och mer, tittar pa hur andra gor och funkar detta bra
tar de ocksa Over det.
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Kompetensbehov

En del av kommunens automatiserade processer har stannat av och utférs manuellt pd grund av att de
inte har kunskaperna att utveckla sjdlva. Kom1P2 uppger att hen har anstéllt en programmeringskunnig
person dér tanken 4r att denna person ska kunna utveckla RPA i ett senare skede. IT behover forst ta
over drift och forvaltning, sa att intern utveckling kan ske.

4.2.4 Hantering av foérandringen

Kon1P1 menar att alla ndgon géng gér igenom en fordndring och kommer da ta sig igenom flera steg i
den processen. Kon1P1 berédttar om teorin att man forst 4r omedvetet okunnig och vet inte vad man inte
kan. Ndr man sedan lér sig mer om dmnet sa blir man medvetet okunnig och da kan oro och ridsla
tillsammans med en kénsla av spénning uppsté. En del personer fornekar foréndringen medan andra kan
tro att de inte har gjort ett bra arbete. Oro byggs upp tills man i forédndringen inser att det inte dr sa
farligt och man accepterar forandringen. KonlP1 trycker pa vikten av att hantera detta sé att anstéllda
inte blir kvar i radslan, utan sa fort som mdjligt kommer till acceptansen. Kon1P1 tilldgger att om det
finns det motstand sa kan det ligga i att man &r okunnig och da méste man fora dialog med dem baserat
pa vad deras motstdnd bottnar i. Man bor undvika att méla upp bilden av att en robot kommer in och
arbetar hos oss, nér det egentligen handlar om mjukvara.

Vid frdgan om hur man hanterar att ga fran ridsla till acceptans hos medarbetarna svarar Kon1P1 att
det ar viktigt att ledningen och de som vill genomf6ra forédndringen tror pé och stér bakom sin idé samt
ar tydliga i sitt budskap. Det dr mycket viktigt att forklara varfor man vill genomfora fordandringen och
bade KonlP1, Kon2P1 och P1P1 kompletterar detta med att ledningen bor visa vad RPA &r och stotta
verksamheten i frdgor som kan uppstd. Genom att vara stdttande uppger bade P1P1 och Kon2P1 att
engagemang uppstar hos verksamhetsanvindarna. Nista steg ar enligt Kon1P1 att skapa ett team som
man ger mandat att leda forédndringen, bade ur ett tekniskt och humanistiskt perspektiv. Det géller att
skapa rétt beteende och virderingar.

Béde Kon1P2 och Kon2P1 belyser hur viktigt det &r att fran borjan f& med ménniskorna som dagligen
arbetar med de processer som ska automatiseras. Kon1P2 menar att ménniskan naturligt dr negativ till
forédndring tills man forstér att fordndringen for med sig nagot positivt. Man bor f4 med de anstéllda i
workshops for att f& dem att utveckla idéer, borja prata om vad som inte fungerar i deras arbete, beratta
om vad som maste forbattras och kidnna att nadgon lyssnar pa dem.

Kon2P1 uppger att nédr verksamheten sjélv borjar fundera péd vilka processer som skulle kunna
automatiseras, s har man uppnatt en fordndring i arbetsséttet och tagit en aktiv roll i fordndringen.
Kon2P1 har i ménga verksambheter sett att malséttningen har varit att kunna skala automatiseringen och
ser det som en kulturforéndring att verksamheter ser vad som &r mojligt, inte mojligt och hur man kan
forbéattra processer. 1 denna kulturférdndring kommer ménniskan arbeta i grupp med robotar, sé att
minniskorna kan gora det viktigare jobbet som de kanske inte har tid med idag.

P1P1, Kom1P1 och Kom1P2 belyser att man inte ska glomma forédndringsarbete vid infoérandet av RPA
och hur man bor jobba med involvering, kommunikation, Sppenhet och hur viktigt det &r och att d&ven
fortsdtta arbeta med det kontinuerligt. Kom1P1 och Kom1P2 menar att kommer man inte 6verens far
man skiljas at och att det krdvs ett behov av utveckling och vilja ldra sig nagot nytt.
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4.3 Dokumentation, forvaltning och ansvarsfordelning

I detta delkapitel foljer sammanfattningar av intervjusvaren sorterade efter konsultverksambhet, privat
och kommunal verksamhet. Vi kategoriserar intervjusvaren efter Dokumentation och Forvaltning och i
dessa kategorier beror vi dven ansvarsfordelning.

4.3.1 Konsultverksamhet

Dokumentation

For att nyanstéllda ska kunna ta over driften av processer samt for att det inte ska uppsta fragor kring
ansvar krévs det enligt bAde Konl1P1 och Kon2P1 att man dokumenterar hur forvaltningen ska ga till.
Konl1P1 menar att all dokumentation ska innehélla information om utvecklingen, vad som testats och
rutiner for att kunna hantera konstanta fordndringar. Kon1P1 fortsétter och séger att RPA arbetar mot
flera system och dessa system fordndras och uppgraderas successivt, vilket leder till forandringar i
RPA:n. Dokumenterar man inte detta, sa blir det enligt Kon1P1 vildigt svart for ndgon annan att hoppa
in och ta Over arbetet. Det géller &ven om processen skulle ligga nere och arbetet skulle géras manuellt.
Detta dr ndgot som enligt Kon2P2 ofta prioriteras bort av kunden, men hen lyfter att dokumentationen
ar viktig for att man kan falla tillbaka p& den i fall som de ovan beskrivna.

Konl1P2 ir i dagsldget inte n6jd med dokumentationen, da den sker i koden i programmet. Detta innebér
att endast de som kan ldsa kod forstar vad som har dokumenterats. Kon1P2 poéngterar att det &r viktigt
att ha en dokumentation som alla forstar, sa att bade utvecklare och verksamhetsanvindare ska kunna
sdtta sig in i processerna. Kon1P2 upplever att det &r ett problem att processerna inte ar tydligt beskrivna
varken fore eller efter utveckling av dem.

Forvaltning

KonlP1 lyfter att det maste finnas en slags forvaltning som finns bade i verksamheten och hos
leverantdren. Kon1P2 beskriver dock att kundens IT-avdelning ofta inte &r mogen for att ta emot RPA
projekt och kan inte forvalta dem. Konl1P2 séger att de jobbar med att fa in férvaltningen hos kunden,
men att de gérna sjdlva har forvaltningen till viss del och stdttar kunden vid storre problem. De pratar
déarfor med sina kunders IT-avdelning for att de ska forsta systemet och bygga en RPA-bas.

Till skillnad fran konsulterna ovan berittar Kon2P1 att kunden kan vilja om de vill sétta upp sitt eget
CoE med en egen ansvarig eller kopa det som tjanst av konsulterna. Koper kunden det av konsulterna,
s& tar de hand om processer som ligger nere, inte fungerar eller behover konfigureras om efter
uppdateringar i system och applikationer. Systemen byggs dessutom sa att det finns felhantering pa
plats. Om kunden skapar sitt eget CoE ansvarar kunden for hantering av problem sjélv. Det &r enligt
Kon2P1 viktigt att ha anvéndare i verksamheten som har kunskap om automatiserade processer.

Kon2P2 sdger att hur ansvarsfordelningen ser ut om processen ligger nere beror pa vad avtalet sager.
Kon2P2 siger att om kunden inte anser att det ar en viktig process kanske de véljer att ta ansvar sjalv
men skulle det vara problem sa hanterar konsultverksamheten processen forst nir de har tid.

4.3.2 Privat verksamhet

Dokumentation

P1P1 sédger att deras dokumentation bestir av den filmade processen samt processkartor och
arbetsbeskrivningar. Genom dokumentationen finns det mdojlighet for ny personal att ta dver och sitta
sig in i det som é&r utvecklat. P1P2 fyller i att det sker noggrann dokumentation med kartldggning och
risker innan utveckling och att ett storre dokument gors efter utvecklingen som beskriver processen och
dess innehéll. Dokumentet ska sedan godkédnnas av bestillaren. P1P2 trodde att det var s& man gjorde
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i hela organisationen, men har forstatt att alla inte &r lika noggranna med dokumentation. P1P2 lyfter
fram att dokumentationen é&r viktig for att ndgon annan ska kunna ta dver hens jobb om hen inte kommer
till arbetet dagen efter.

Forvaltning

P1P1 forklarar att overvakning och hantering av den fardiga processen skoter de sjdlva inom
avdelningen. P1P1 beskriver att vissa bitar inom forvaltning och 6vervakning som ar mer IT-relaterade
vill RPA-nétverket ska ligga i det kommande CoE. I dagslédget r forvaltningen utspridd i organisationen
och varje avdelning som utvecklar RPA forvaltar och driftar sina egna processer.

Gallande ansvarsfordelning sé beréttar bade P1P1 och P1P2 att processédgaren alltid har ansvaret for
den manuella processen och inte kan avsiga sig ansvaret bara for att processen ar automatiserad.
Utvecklarna och forvaltarna tar hand om utveckling och analys och sedan tar P1P2 hand om driften och
hanterar mindre problem.

4.3.3 Kommunal verksamhet

Dokumentation

Kom1P2 berittar att det har funnits lite problem med dokumentationen. Kom1P2 beskriver att det pagar
en upplarning mellan konsult och IT pd kommunen, for att de sjélva ska kunna ta 6ver arbetet, men de
har inte fatt dokumentationen fran konsulterna dn. Kom1P1 tilldgger att man maste sdkra upp genom
dokumentation for ndgon géng kommer processen ligga nere och d& maste ndgon kunna ta dver arbetet.

Vid fragan om vad som hinder om en process ligger nere eller om ny personal behdver hantera
arbetsuppgifterna manuellt far vi svaret av Kom1P1 att man fir anvénda sig av dokumentationen. Vi
ifragasétter hur man kan anvinda dokumentationen om de inte har fatt den och Kom1P2 svarar d4 att
det &r arbetsuppgifter som man ska kunna i och med att den automatiserade processen liknar andra
manuella processer de anstillda utfor.

Forvaltning

Kon1P2 med stor erfarenhet inom arbetet med RPA i kommunala verksamheter lyfter ett problem vid
forvaltning nidr kommunen ansvarar for den. Problemet beskriver Kon1P2 &r att RPA 4r en 24/7 16sning
och da kommunerna dr smé med smé IT-avdelningar arbetar de inte dygnet runt och det finns risk att
det star still mitt i natten. Det finns mdjlighet att genom konsultavtal fa stttning vid dessa tider.

Enligt Kom1P2 har handldggaren ansvaret att utfora arbetet ifall den automatiserade processen ligger
nere. Kom1P1 instimmer och menar pé att det finns ménniskor kvar med den kunskapen. Kom1P2
inflikar med att det &r en del i en riskbeddmning som gors infor automatiseringen, att om nagot fallerar
atergar man till manuell hantering. Kom1P2 beréttar ocksa att det kanske inte finns tid for de uppgifterna
langre men bade Kom1P1 och Kom1P2 beskriver att det handlar om prioritering. Kom1P1 sédger ocksé
att det viktigaste i det ldget att kunskapen finns kvar.

4.4 Skillinader och likheter mellan konsult- privat- och kommunal verksamhet

I detta delkapitel foljer presentation av skillnader och likheter mellan de tre organisationsformerna
utefter tidigare teman: steg i implementeringen, reaktioner, upplevda positiva och negativa effekter av
RPA, paverkan pd roller, arbetsuppgifter och arbetssdtt, kompetensbehov, dokumentation, forvaltning
samt ansvarsfordelning.
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Steg i implementeringen

Likheter mellan konsultverksamheterna och den privata verksamheten dr att man i deras fall genomlyser
processerna for att hitta forbéttringar och mojliga standardiseringar. I den ena konsultverksamheten
borjar man dock med att titta pd var organisationen dr idag och vilka mal de har. Att genomlysa
processerna har ofta lett till att processidgaren eller -utforaren har ifragasatt séttet de har utfort processen
och varfor de har gjort ett visst steg, vilket har lett till processeffektivisering och -optimering.

Konsulterna véljer inte ut processer at sina kunder, men de gor analyser och kommer med rdd. Antingen
rekommenderar de enkla processer att borja med eller processer som sparar mycket kostnader. Bade
den privata verksamheten och den kommunala verksamheten har lyssnat p& dessa rad, men har trots det
sjilva valt vilka processer som skulle automatiseras.

Arbetssittet vid implementering mellan konsult-, privat- och kommunal verksamhet &r i dessa fall
likartad. Bade den privata och kommunala verksamheten har haft hjélp av konsulter och diarmed blivit
inspirerade av deras arbetssétt. Den privata verksamheten har anpassat det till deras organisation, men
grunden &r densamma.

Gallande utbildning ser konsultverksamheterna till att uppldrning sker i antingen workshops eller i
samband med 6verldmnandet av RPA:n. Den privata verksamheten, som har tagit hjilp av konsulter i
startskedet, har dock utbildat sig genom att utféra grundutbildningar som ingér vid kop av licens till
RPA-plattformen och den kommunala verksamheten uppger att de inte alls har den utvecklarkompetens
som behovs, vilket har lett till att en del processer har stannat av.

Reaktioner vid implementering

Konsultverksamheten har med sin erfarenhet fatt en inblick i fler organisationer och har darfor sett
blandade reaktioner. Konsultverksamheterna styrker att det finns en oro for RPA, vilket syns tydligt
genom de fragor som stills om roboten i privat och kommunal verksamhet, bland annat om den kommer
ta Over arbetet. De tvd konsultverksamheterna ndmner &ven att ménniskor har varit positiva till
forédndringen, vilket bdde den privata- och kommunala verksamheten upplevt.

Upplevda positiva och negativa effekter av RPA

De upplevda positiva och negativa effekterna av RPA liknar varandra. Bade konsultverksamheterna och
den privata verksamheten ndmner kvalitetshojning och tidsbesparing som tvé positiva eftekter.
Konsultverksamheterna har ett helhetsperspektiv nir de ténker kring negativa effekter med RPA. De
pratar bredare om tekniska utmaningar dn vad den privata och kommunala verksamheten gor, vilket kan
vara ett resultat av att de har erfarenhet frén flertalet organisationer, medan privat- och kommunal
verksamhet endast utgar fran de sjilva.

En av konsultverksamheterna lyfter skillnader i flexibilitet av distribution av resurser mellan kommunal
och privat verksamhet, framforallt att kommunen begrénsas av sin budget. Detta kan ocksé ses genom
att respondenterna i den kommunala verksamheten lyfter att deras syfte alltid varit att RPA ska inforas
inom hela organisationen men att det tagit flera ar innan deras IT-avdelning hoppat pa, medan man
inom den privata verksamheten redan efter ett &r ska infora en dverskridande organisatorisk enhet i
arbetet med RPA. En likhet &r att alla verksamheterna ser behovet av att standardisera arbetet och jobba
gransdverskridande for att forbéattra arbetet med RPA. En storre skillnad mellan privat och kommunal
verksamhet dr att den privata verksamheten har sett arbetet med konsulter som ett stod néir de lag i
startgropen, medan den kommunala verksamheten har sett det som ett problem att vara, som de kallar
det, beroende av en annan part.
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Paverkan pa roller, arbetsuppgifter och arbetssétt

Béda konsultverksamheterna uppger att RPA har paverkat det interna arbetet. Det har tillkommit roller
inom RPA frimst inom utveckling och forvaltning, inom bade konsult- och privat verksamhet.
Konsultverksamheterna har anstéllt ménga utvecklare medan den privata verksamheten uppger att de
bade utvecklar sin egen personal i de nya rollerna istéllet for att skira ner pa antalet anstillda samt att
de anstdller mdnniskor som kan arbeta heltid med RPA. Den privata verksamheten uppger ocksa att det
tillkommer en ny avdelning, CoE, i arbetet med RPA. Kommunen arbetar inte sjdlva med utveckling
eller forvaltning av RPA, men har i likhet med den privata verksamheten allokerat om personal, dock
pa grund av att vissa arbetsuppgifter forsvunnit. Genom RPA har den kommunala verksamheten kunnat
arbeta mer 1 traffytan och RPA har hjilpt dem mot 6verbelastning.

Kompetensbehov

Konsultverksamheterna ser en stor fordndring i deras interna kompetensbehov och da frimst inom
utveckling. Man ser girna att utvecklarna bor ha verksamhetskompetens och en forméga att kunna prata
med bade IT och verksamhetsanvindarna, for att agera en slags brygga dér emellan.
Konsultverksamheterna ser liten eller ingen fordndring av kompetensbehovet hos deras kunder for att
roboten dr sa pass enkel. En orsak till detta kan vara att konsultverksamheterna har skrivit langsiktiga
avtal med kunderna, sé att kunderna inte sjélv behover skota utveckling och forvaltning. Pa sa sétt finns
det inte behov av ny kompetens i organisationer. Den privata verksamheten sdger dock att
kompetensbehovet har fordndrats och man é&r i behov av personer som kan utveckla RPA och har
intresse for IT.

I den kommunala verksamheten har man inte alls fortsatt med utvecklingen trots att man ser ett behov
av kontinuerlig utveckling, vilket beror pé att man inte har ritt kompetens. Varfor konsultverksamheten
uppger att kompetensbehovet hos kunder inte har forandrats kan bero pa att de siljer bade helhetstjénster
och hjéalp med att starta upp RPA:n for att sedan 6verlamna den. Den privata verksamheten har inspirerat
flera interna organisationer och pa s sitt har RPA-arbetet ‘exploderat’ i organisationen, medan den
kommunala verksamheten har forlitat sig pa konsulter och inte utvecklats i sitt RPA-arbete.

Dokumentation

En av konsulterna uppger att hen inte dr ndjd dver dagens dokumentation dé den inte kan forstés av
verksamhetsanviandarna. Genom att dokumentationen inte forstds av den manuella arbetaren krévs det
att kunden har en arbetsbeskrivning som de kan f6lja om processen ligger nere. Béade
konsultverksamheterna och den privata verksamheten lyfter att dokumentation &r viktigt for att nagon
annan ska kunna ta Over arbetet. Den privata verksamheten berittar att de adr noggranna med
dokumentationen, vilket har lett till battre forstaelse for hur processerna fungerar. Den kommunala
verksamheten skriver inte sin egen dokumentation och de har inte fatt den 6verldmnad av konsulterna,
vilket kan leda till att kommunen sétts i beroendestéllning da de inte vet hur roboten fungerar eller ska
hanteras.

Forvaltning

Konsultverksamheterna menar att det maste finnas en slags forvaltning, antingen hos kunden, hos
konsulterna eller bade och. Deras kunders IT-avdelningar dr ofta inte mogna for att ta Over
forvaltningsarbetet efter implementering av RPA, men konsulterna ser gérna att kunderna sé
sméningom tar dver forvaltningen och har konsulterna som stod vid eventuella stdrre problem. Béda
konsultverksamheterna erbjuder kunderna att ta hand om forvaltningen genom avtal, vilket kan vara till
fordel for exempelvis kommuner, som ofta har for sma IT-avdelningar for att kunna hantera robotar
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som kors dygnet runt. Den kommun som vi har intervjuat har inte en egen forvaltning av RPA:n, utan
koper det som tjanst av konsulter. Kommunen ser dock att deras IT-avdelning ska pé sikt ta dver
forvaltningen sé att den interna utvecklingen kan borja.

Till skillnad frén kommunen sa har det privata foretaget en annan modell for forvaltning. De har valt
att varje avdelning som arbetar med RPA tar hand om sin egen forvaltning, men i takt med att antalet
automatiserade processer vixer, s har de insett att de skulle behdva ett CoE som tar hand om storre
problem som uppdateringar av system eller liknande.

Ansvarsfordelning

Likheter mellan de olika verksamheterna ar att de uppger att den som tidigare varit ansvarig for eller
utfort processen manuellt fortfarande har fortsatt ansvar ifall roboten skulle ligga nere.
Konsultverksamheterna uppger ocksé att ansvarsfordelningen mellan konsult och kund ér en avtalsfraga
som kan se vildigt olika ut.
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5. Diskussion

Vi har i kapitel tvé presenterat den tidigare forskning som var relevant for véar forskningsfraga och i
kapitel fyra har vi presenterat den empiri vi har fatt fram genom intervjuer med anstéllda i olika slags
organisationer.

I var analyserade empiri fann vi att en gemensam faktor var att alla organisationer sdg over och
forbattrade sina processer infor implementeringen av RPA. Den kommunala verksamheten hade under
en lidngre tid arbetat med att optimera sina processer och var vana vid denna typ av arbete, medan
konsulterna hjilpte kunder optimera deras processer och den privata verksamheten gjorde det sjéilva.
Asatiani och Penttinen (2016) beréttade att for att en robot ska kunna utfora en process krivs det att den
ar helt standardiserad, vilket vara respondenter har varit helt inforstadda i. I arbetet med att optimera
processer har anstillda ofta ifrdgasatt varfor de gor ett visst moment i en process eller hela utférandet
av processen. Detta har lett till processeffektivisering, vilket d&r en del av BPM som baseras pa
produktivitet, kvalitet och effektivitet. De flesta respondenter uppgav att implementeringen av RPA har
lett till kvalitetsforbéttringar, tidsbesparingar och att andra anstillda har kunnat fokusera pd mer
vardeskapande aktiviteter, vilket gar i linje med de fordelar som den tidigare forskningen visar.

Konsulterna uppgav att de har sett en viss oro for RPA bade i privata och offentliga verksamheter, oro
for att RPA:n ska ta over arbetet, men dven positivitet. I den privata verksamheten uppgav man att man
initialt sdg blandade reaktioner i organisationen. Med bakgrund i BPR som tog fart under 1980—90-talet
ar det inte helt ovintat att automatisering av back-office processer skapar en viss oro hos de anstéllda.
Automatisering &r inte en ny foreteelse och Hammer (1990) har visat att teknik och innovation historiskt
sett har paverkat arbetssétt och att oro for detta dr inte nagot nytt. Hammer (1990) berittade att
ménniskan naturligt dr negativ till forédndring, men for att bli en organisk och ldrande organisation krévs
det enligt Atkinson (2017) ett tydligt ledarskap genom hela forédndringen for att 6vertyga anstillda.

Béde forskare och konsulter menar att RPA inte medfor en hogre arbetsloshet, utan att personal kan
lagga mer tid pa viardeskapande uppgifter och analyser istéllet. Var empiri visar inte heller att RPA 6kar
arbetsloshet, utan att arbetsfordelningen blir annorlunda och att nya roller tillkommer. Lacity och
Willcocks (2016) fann att roller som RPA-utvecklare och RPA-controllers tillkom i organisationer,
vilket stimmer i bade konsultverksamheterna och den privata verksamheten. Den kommunala
verksamheten har dnnu inte kunnat se denna utveckling, da de inte har tagit 6ver arbetet med RPA fran
sina konsulter d&nnu. Lacity och Willcocks (2016) uppgav dven att man inte sett uppsdgningar efter eller
pa grund av implementeringen av RPA, utan snarare rekonstruktioner av organisationer, vilket har setts
bade i den privata och i den kommunala verksamheten. Tidigare forskning séger &dven att man soker
personal med stark forstaelse for verksamheten och processupplevelsen samt med en systemanalytisk
bakgrund, vilket vér ena respondent frén konsultfirmal talade en del om. Respondenten uppgav att det
kravs personal med verksamhetskompetens och att man maste kunna prata IT med icke IT-relaterade
ménniskor. Tidigare forskning menar pa att RPA medfor en dkad efterfragan av mjuk kompetens hos
de manuella arbetarna, vilket vi inte har sett i var studie. Bdde den privata verksamheten och
konsultverksamheterna uppger att de har sett ingen eller liten skillnad i kompetensbehovet hos de som
fitt sina arbetsuppgifter automatiserade, utan de har istéllet kunnat fokusera mer pa andra befintliga
arbetsuppgifter.

Béde forskning och en del respondenter uppgav att anstidllda med forstaelse for interna processer kan
designa och utveckla processer utan att det kravs programmeringskunskap. En av respondenterna som
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har arbetat med sjilva utvecklingen uppgav att det var for svéart, dd hen inte hade
programmeringskunskaper. Aven den kommunala verksamheten uppgav att det var svarigheter att ta
over arbetet, da de behovde anstilla utvecklarkompetens.

Vi har funnit i tidigare forskning att organisationer behdver bli mer multifunktionella och utveckla
storre samarbeten inom organisationen for att kunna bli effektiva och leverera storre vérde till sina
kunder. Alla verksamheterna som intervjuades sdg behovet av att jobba grinsoverskridande for att
forbattra arbetet med RPA, vilket 4ven kan leda till att kompetens och kunskaper utvecklas internt. Bade
tidigare forskning och var empiri visar att RPA medfor att ménniskan utvecklar nya kunskaper, da man
antingen utbildas internt, intresserar sig for det RPA-arbete som sker eller genom nyanstéillningar till
nya roller.

Lacity och Willcocks (2016) tar upp betydelsen i att involvera IT-avdelningen i ett tidigt stadium vid
initieringen av en effektiv automatiseringsprocess vilket inte har gjorts vid implementering i den
kommunala- och privata verksamheten. De bada organisationerna uppger att de ser fordelar med att
organisationens IT-avdelning alternativt ett CoE &r involverad tidigare i processen, fraimst gillande
forvaltning. Detta uppger édven konsultfirmal, som ser férdelar med att kunderna kan skéta en del av
forvaltningen internt och gransoverskridande. Den privata verksamheten har sett ett stort behov av ett
CoE for att kunna arbeta gransoverskridande med RPA, detta menar dven Lacity och Willcocks (2016)
som menar att en avdelning som har o&versikt och kontroll behdvs for att nd en
organisationsdvergripande automatiseringsformaga.

Vilka funktioner som ska finnas i ett CoE skiljer sig mellan tidigare forskning och var empiri. Den
privata verksamheten vill ha forvaltning och expertis i sitt CoE och argumenterar for nyttan att ha
utvecklarna néra processdgaren och verksamheten, medan Lacity och Willcocks (2016) beskriver att ett
CoE ska ta hand om hela RPA arbetet. Alla fyra verksamheter uppger att verksamheten sjilv leder
automatiseringen och vad som ska automatiseras, vilket &r i linje med vad tidigare forskning uppger
som dnnu en faktor vid en effektiv automatiseringsprocess. Bdde empiri och tidigare forskning uppger
att detta gors for verksamheten har bést insyn for vad som behover automatiseras.

De respondenter som sjdlva arbetar med RPA menar pa att RPA &ndrar arbetssittet och har haft en
paverkan pa organisationen internt genom uppkomsten av nya roller, behovet av en ny och
gransdverskridande avdelning och kombinerad teknisk- och verksamhetskompetens. Samtidigt som den
kommunala verksamheten, som inte arbetar med RPA internt, inte har kdnt samma paverkan, men
uppger likt Ovriga respondenter att RPA har underlittat deras arbete. Steinhoff, et al (2018) beskrivning
av att automatisering &r disruptivt genom att det forenklar arbeten, skapar nya jobb samt utvecklar
kunskaper stimmer vil 6verens med det som framkommit i var studie. Ser man till hur Atkinson (2017)
beskriver disruption, &r RPA en inkrementell forbéttring av tidigare automatiseringsteknik, men &r
samtidigt innovativt i hur det paverkar arbetet i verksamheten och detta leder till disruption.

I vér studie &r alla respondenter Gverens om att ett visst forédndringsarbete behdvs vid implementeringen
av RPA. Alla uppger betydelsen i ett bra ledarskap, att ledningen tror p& férandringen samt visar och
forklarar vad fordandringen kommer innebéra. Detta kan ses dven i tidigare forskning var Steinhoff, et
al (2018) understryker hur ledningen ska engagera sig fullt ut och Lacity och Willcocks (2016) menar
att automatiseringen behdvs stdttas av hogsta ledning. En av respondenterna frén konsultverksamhet
beskriver hur en del verksamheter forutspar den langsiktiga paverkan pa organisationen, hur kulturen
kommer péaverkas och hur ménniskor kommer arbeta tillsammans med robotar. Att verksamheter
bygger strategier kring det framtida arbetet &r enligt Lacity och Willcocks (2016) en framgangsfaktor i
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implementeringen. Atkinson (2017) beréttade att organisationer behdver fokusera pé att bli ldrande
organisationer som engagerar sina anstillda till att bli nyfikna, vilket vi i var undersékning har sett.
Béde den privata verksamheten och konsultverksamheterna ndmnde att 6vriga anstéllda kommer med
forslag pa processer som kan automatiseras och de dr nyfikna pé att 1dra sig mer om roboten.
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6. Slutsats

Syftet med denna studie var att undersdka hur implementeringen av Robotic Process Automation (RPA)
paverkar arbetet i organisationer. Fokusomraden som ingér i ‘arbetet’ dr arbetssétt, ansvarsomraden,
roller, arbetsuppgifter och kompetensbehov. Dessa omraden undersoktes genom att tva personer var i
fyra olika organisationer med erfarenhet av RPA intervjuades, intervjuerna kodades och jamfordes
sedan med vad tidigare forskning och erfarenheter sager.

Det vi kom fram till efter analys av empirin och diskussion med vad tidigare forskning séger ar att RPA
leder till nya roller i organisationer, vilka innebdr arbetsuppgifter direkt knutna till arbetet med RPA.
Dessa roller kriaver en teknisk kompetens med viss forstaelse for programmering, men kraver dven en
verksamhetskompetens som innebér att personen i fraga kan kommunicera med bade verksamheten och
IT-avdelningen.

Baserat pa var undersokning och tidigare forskning och erfarenheter ser vi inte att arbetslosheten okar
pa grund av RPA, utan snarare leder till omorganiseringar, allokering av personal till andra avdelningar
och att personal kan ldgga tid pd mer virdeskapande aktiviteter. Samtidigt medfér RPA
processeffektivisering och kvalitetsokning i organisationer, d4& man likt BPM optimerar och
standardiserar sina processer fore automatisering samt genom att roboten eliminerar den ménskliga
faktorn. Vi ser dven att intern forvaltning och utveckling av processer leder till utveckling av intern
kompetens och interna kunskaper inom RPA. Vi har déremot inte sett att kompetensbehovet hos den
manuella arbetaren foréndras, utan de fér tid att arbeta med mer virdeskapande aktiviteter. Vi har dock
inte intervjuat nagon organisation som har automatiserat hela funktioner, exempelvis en
kundtjinstavdelning, vilket kan péverka slutsatsen att kompetensbehovet hos den manuella arbetaren
inte fordndras.

De fordndringar som implementeringen av RPA medfor dr disruptiva, da det fordndrar séttet vi arbetar
pa, det skapar nya roller samt ger mojlighet att fokusera pa mer viardeskapande aktiviteter, som att
forbattra leverans till slutkund. Baserat pa var studie och vad tidigare forskning séger ar det viktigt att
fora ett fordndringsarbete for en lyckad implementering av RPA, med ett ledarskap som tydligt
kommunicerar och stottar fordndringen.

Under arbetets gang har vi berort omraden som hade varit av intresse att gora en djupare analys pa. Det
vi hade velat fordjupa oss ytterligare i och som vi inte fick tillrdckligt djup kunskap om &r hur RPA,
som relativt nytt fenomen, paverkar arbetssétten i langden. I denna studie tittade vi p& hur arbetssétten
har paverkats, men respondenterna har inte mer dn som mest ungefir tre ars erfarenhet av RPA, och har
ddarmed inte sett dess langsiktiga effekter. Ytterligare ett omrade som vi hade velat férdjupa oss i ar hur
CoE paverkar strukturer i organisationer och den eventuella framvixten av funktionen.
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Bilaga 1. Intervjufragor

Roller och arbetsuppgifter:

Inom vilket omrade arbetar du? Vilken roll har du i foretaget?

Hur kom du i kontakt med RPA?

Hur har din roll fordndrats sedan inférandet av RPA? I sa fall, hur upplever du denna
forandring?

Arbetet med RPA:

Hur kom det sig att er organisation borjade arbeta med RPA?

Hur lédnge har ni arbetat med RPA i organisationen?

Vem arbetar med RPA i organisationen? (Avsatta avdelningar, frivilliga p& avdelningar,
inhyrda konsulter)

Vem viljer ut processer for automatisering?

Vilka reaktioner har du sett fran anstéllda vid inforandet av RPA? Hur har dessa hanterats?
Vilka positiva effekter har du sett efter implementering av RPA?

Vilka negativa konsekvenser har du sett eller upplevt efter implementering av RPA?

Hur har eventuellt motstdnd och tveksamheter hos anstéllda hanterats?

Overvakning och synliggérande:

Hur hanteras processerna efter utveckling? (Produktionsséttning, dvervakning, hantering)
Hur dokumenteras arbetet/processerna?

Ansvarsfordelning:

Finns det mojlighet for ny personal att ta Gver ansvaret for de automatiserade och manuella
processerna om tidigare personal slutar?

Vad hinder med roller nar man borjar arbeta med RPA? Med ansvar?

Upplever du att det &r samma ansvarsomraden pa pappret som i det verkliga arbetet?

Hur ser ansvaret ut for den firdiga processen? (Overvakning, hantering, ansvar om processen
ligger nere)

Vem har ansvar for att arbetet utfors manuellt om processen ligger nere?

Vad hinder om de har fétt nya arbetsuppgifter eller personer med kompetensen har
forsvunnit?

Kompetensbehovet:

Hur har arbetet fordndrats sen inforandet av RPA i din avdelning? I organisationen?

Hur har upplérningen sett ut?

Har alla inblandade fatt relevant utbildning?

Har négra roller tillkommit respektive forsvunnit efter inforandet av RPA?

Har ni behovt anstélla nya personer tack vare RPA?

Generellt sitt, tycker du att arbetet med RPA fungerar bra i er organisation?

Finns det ndgot som vi inte har tagit upp som du vill tilligga om RPA, tex fordndringar som
man behdver vara beredd pa?



