Linneuniversitetet

Institutionen for informatik

Examensarbete 1 Informatik

Magister med inriktning Informationslogistik

Robotic Process Automation (RPA)
hos Sveriges kommuner

En kvalitativ studie om mojligheter och utmaningar vid RPA
- iImplementering

'-', ‘%\

Forfattare: Albina Ajvazaj
Handledare: Linda Askenés
Termin: VT22

Kurskod: 4IL50E



Sammanfattning

Det finns en rad fordelar med RPA. Trots manga fordelar med RPA, dr manga
organisationer tveksamma till implementering av tekniken. Aven de som implementerar,
uppnar inte alltid de férvantade fordelarna eller i vissa fall misslyckats totalt med projektet
(Wewerka & Reichert 2021). Det kan vara svart att identifiera ratt processer som ar lampliga
for att automatisera. Att implementera processautomatisering i kommunala verksamheter ar
inte bara utmanande i praktiken utan sjélva idén med processautomation som anses vara
valfardssystemets raddare bor ocksa 6vervagas med viss forsiktighet (Toll et al. 2021).

Mer eller mindre star alla svenska kommuner infor stora utmaningar sdsom okade utgifter
och minskade intékter samt brist pa personal. Darfér undersoker allt fler kommuner
mojligheten att en RPA-robot tar 6ver administrativa arbetsuppgifter for att kunna mota
framtidens utmaningar. Denna studie syftar till att belysa och beskriva vilka méjligheter och
utmaningar uppstatt vid RPA-implementering i svenska kommuner.

Studiens fragestallning har besvarats med hjélp av en kvalitativ metod dar semistrukturerade
intervjuer har anvants for datainsamling. En konceptuell modell som &r framtaget av Santos
et al. (2020) har anvénts som ett schema for att genomféra och analysera implementering
av RPA i svenska kommuner.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att RPA mojliggor effektivisering av verksamheter
om det kan tas fram tydliga mal med RPA. Genom att lata en RPA-robot utféra
arbetsuppgifter, frigors tid for personalen. Dock saknar kommunerna strategier for hur den
tiden som frigors ska anvéndas vilket &r en utmaning som behover prioriteras.

Studien kom fram till att processkartlaggningen har varit en utmaning fér kommunerna men
samtidigt anses vara en nyckelfaktor for en framgangsrik RPA-implementering. Vidare har
identifierats att otydliga ansvarsomraden i projektet kan leda till att projektet misslyckas.
For att lyckas med RPA-implementering, har identifierats tva huvudroller som ska vara med
i projektteamet: en affarsanalytiker och en RPA-utvecklare.

RPA anses inte vara det basta I6sningen pa automation utan annan teknik som &r mer stabil
foresprakas nar mojlighet finns. For att gora en bedémning vilka processer ar bast lampad
att automatiseras, har kommit fram att processen behdver vara regelstyrd, standardiserad,
digitalt, ha anpassad inloggningssétt for robot, undvika uppdateringar/upphandlingarna pa
den n&rmsta tiden samt ha stor volym.

Det kravs ofta ett forarbete for att forbattra processen innan automatisering. RPA-projektet
kan sédgas att det drivs som en iterativ process vilket krévs involvering av verksamheten i
hela implementeringsprocessen. Det medfor att verksamheterna far béattre forstaelse om
RPA-utveckling och kan komma med fler forslag pa processer som kan automatiseras.



Summary

There are many benefits to Robotic Process Automation (RPA). Despite the benefits, many
organizations are hesitant to implement the technology. Even those who implement it, do
not always attain the expected outcomes, or in some cases have failed the project altogether
(Wewerka & Reichert 2021). It can be difficult to identify processes suitable for RPA
automation. Implementing process automation in municipal activities is not only
challenging in day-to-day operations but the very idea of process automation is considered
to be the savior of the system welfare should be considered with caution (Toll et al. 2021).

Many Swedish municipalities are facing foremost challenges, such as increased expenses
and reduced income, let alone the lack of human resources. Consequently, more and more
municipalities are exploring the possibility of an RPA robot taking over administrative tasks
to meet impending challenges. This study outlines and describes the opportunities and
challenges that arose during RPA implementation in Swedish municipalities.

The study's question has been answered using a qualitative method where semi-structured
interviews have been used for data collection. A conceptual model developed by Santos et
al. (2020) has been used as a scheme to carry out and analyze the implementation of RPA
in Swedish municipalities.

To sum up, it can be stated that RPA enables the efficiency of the process as long as clear
goals can be developed with RPA. By having an RPA robot perform certain tasks the
designated human resources will be freed up. However, the municipalities lack strategies
on how to best utilize the freed resources and the time gained, which is a challenge that
needs to be prioritized.

The study concluded that the process mapping has been a challenge for the municipalities,
a factor that at the same time is considered crucial for a successful implementation of RPA.
Furthermore, it has been identified that unclear duties and responsibilities in the project can
lead to project failure. Two main roles have been identified as vital for a project team to
succeed with RPA implementation: a business analyst and an RPA developer.

RPA is not considered the best solution for automation, and this is why other more stable
technologies are backed whenever possible. The following criteria have been used to
assess which processes are best suited to automation: (1) the process needs to be rule-based,
(2) standardized, (3) digital, (3) have an adapted login method for robots, (4) avoid
updates/procurements in a near future, and (5) have a large volume.

Preliminary work is often required to improve the process before automation. The RPA
project as such should run as an iterative process, and that requires the involvement of the
business in the entire implementation process. This means that businesses have a better
understanding of RPA development and can come up with more suggestions for the
automation of certain processes.
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1 Introduktion

Introduktionskapitlet inleds med en bakgrund till studiens omrade. | problemformuleringen
satts automatisering i en storre kontext. | det har kapitlet anges aven syftet med rapporten
vilket ar att belysa mojligheter samt utmaningar vid inférandet av RPA pa svenska
kommuner. Slutligen beskrivs avgransningar, malgruppen och disposition som har gjorts
for denna studie.

1.1 Inledning

Den digitala tekniken utvecklas med rasande fart och bidrar till omfattande fordndringar av
bade samhélle och arbetsliv. Digitalisering ar samhallens mest revolutionerade process
sedan industrialisering. Den innebér helt nya forutsattningar, behov och villkor for
samhallet. Det offentliga Sverige behdver ga i takt och ha nya arbetsséatt och tekniker for att
Sverige ska vara bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens majligheter (Myndigheten
for digital forvaltning [DIGG] 2020).

Digitaliserings mojligheter har en stor potential att bidra till att skapa effektivare och mer
innovativ valfard. Digitalisering ar aldrig ett mal i sig. Det &r daremot hogkvalitativ och
likvardig vard och skola, en effektiv och hallbar stadsbyggnadsprocess samt en oppen,
serviceinriktad och tillganglig forvaltning (Sveriges kommuner och regioner [SKR] 2019).
Digitala verktyg kan anvandas for att uppratthalla och hoja kvaliteten i kommunernas
verksamheter. Inférandet av digitala 16sningar och automatisering kan t.ex. frigéra personal
sa att dessa personer kan &gna sig at mer kvalificerade arbetsuppgifter, vilket i sin tur kan
hoja kvaliteten i verksamheten (Statens offentliga utredningar [SOU] 2020). Det finns tva
olika tekniska mojligheter for att automatisera processer som behdver information fran flera
olika system eller databaser: Robotic Process Automation (RPA) och
automationsplattformar, t.ex. Business process management BPM (Sveriges kommuner och
landsting [SKL] 2018).

Enligt SKR kommer ungefér hélften av dagens arbetsuppgifter att kunna automatiseras.
Inom vélfarden handlar det om ca. 25-35 %. Det ar sannolikt arbetsuppgifter inom
administration, ekonomi, service, transport och teknik som kommer att paverkas i storst
utstrackning i svenska kommuner, landsting och regioner (SKR u.a.).

Allt fler regioner och kommuner bérjar anvanda RPA for att effektivisera sina processer. Ar
2020 genomforde robotarna cirka 7 000 timmar som tidigare utforts av ménniskor i Region
Vasterbotten. Enligt Erik Vallgren, chefsarkitekt pa Region Vasterbotten, har malsattningen
till 2021 hojts fran 40 000 timmar till 100 000 timmar genom att automatisera registrering
av covid-19-vaccsinationer och andra processer (Adolfsson 2021). | borjan av 2022 gick
Region Vasterbotten med en nyhet att under 2021 utvecklades ett 40-tal nya automationer
inom regionen. RPA levererade nytta som hade tagit omkring 160 000 timmar (80 heltider)
for medarbetare att utféra (Region Vésterbotten 2022). Uppsala kommun har skapat en
formaga for att kunna starta och halla igang flera olika typer av RPA- och



automationslosningar. Ett av projekten har lett till att en robot har flyttat 20 000 filer som
sparar hundratals timmar (Leffler 2022).

Enligt en rapport fran B3 Consulting Group (2020) kravs att verksamheter har tid och
engagemang, en tydlig strategi, samt stor kunskap om de processer och bakomliggande
system som ligger till grund for ett RPA-projekt for att projektet ska bli lyckat. En robot
kraver en mycket tydlig arbetsinstruktion som tacker alla tdnkbara scenarios, for att sedan
sjalv kunna hantera alla floden inom en process (B3 Consulting Group 2020). Det pavisar
Eleonore Schlyter, chef fér myndighetsprocessen i Trelleborgs kommun, som séger att en
forutsattning for att lyckas med RPA é&r att ha full koll pa sina processer och enligt Fredrik
Skold, Vard och omsorgsforvaltningen Helsingborg spelar medarbetarnas kompetens och
engagemang en central roll i automatiseringsarbetet (SKL 2018).

1.2 Sveriges kommuner — Hur de styrs och vad de gor

Sverige &r indelat i 290 kommuner. Kommunerna styrs av politiker som valts direkt av
medborgarna (SKR 2022a). | varje kommun finns en kommunfullméktige som beslutar om
kommunens egna fragor. Kommunfullmaktige utser i sin tur kommunstyrelsen, som leder
kommunens verksamhet (Regeringen 2015). Kommunstyrelsen &r den enda ndmnden som
ar sarskilt reglerade enligt kommunallagen (SFS 1991:900) (Montin & Granberg 2013).
Ovriga namnder bestammer kommunerna sjalva bestammer vilka de vill ha och darfor ser
det olika ut runt om i Sverige. Varje namnd ansvarar for ett visst omrade, exempel pa namnd
ar miljonamnd, socialndmnd m.m. (SKR 2022a).

Enligt SKR (2022b) ansvarar kommunerna for en stor del av den samhéllsservice som finns
dar vi bor. Bland de viktigaste uppgifterna ar forskola, skola, socialtjanst och &ldreomsorg.
Kommunerna ar skyldiga att ha vissa verksamheter enligt lag medan andra verksamheter ar
frivilliga och beslutas av lokalpolitikerna enligt tabell 1. (SKR 2022c).

Obligatoriska uppgifter: Frivilliga uppgifter:
-Social omsorg (éldre- och handikappomsorg -Fritid och kultur
samt individ- och familjeomsorg) -Energi

-For-, grund- och gymnasieskola samt -Sysselséttning
kommunal vuxenutbildning -Naringslivsutveckling

-Plan och byggfragor

-Milj6- och hélsoskydd
-Renhallning och avfallshantering
-Vatten och avlopp
-Raddningstjanst

-Krisberedskap och civilt forsvar
-Biblioteksverksamhet

-Bostéader

Tabell 1. Kommunens verksamheter



1.3 Problemformulering

Det finns en rad fordelar med RPA. En av de storsta fordelarna ar att roboten kan arbeta
dygnet runt vilket ger béttre service och hogre tillganglighet for kunderna. Det &r ett faktum
att organisationer till och med kan ersétta en heltidsanstalld med en RPA-robot (Syed, et al.,
2020). Dessutom gor robotar farre misstag och presterar hogre jamfort med manniskor
(Alberth & Mattern 2017). Trots manga fordelar med RPA, ar manga organisationer
tveksamma till inférandet av tekniken. Aven de som implementerar, uppnar inte alltid de
forvantade fordelarna eller i vissa fall misslyckats totalt med projektet (Wewerka & Reichert
2021).

Det kan vara svart att identifiera ratt processer som ar lampliga for att automatiseras. Det
finns &ven andra utmaningar med RPA, exempelvis att integrera RPA med gamla system,
brist paA RPA-kompetens, oro dver eventuell cyberattack da RPA-plattformen kan betraktas
som en ny attackyta m.m. (Patri 2020). RPA-plattformar ar dven for narvarande dyra (Lu,
etal., 2017). Dessutom &r RPA inte lamplig ifall granssnittet byter ofta grafisk eller planeras
inom narmsta tiden uppdateringar i de systemen som roboten ska arbeta mot (Slaby 2012).

Enligt Toll et al. (2021) finns ett gap mellan hur processautomatisering presenteras i SKR:s
rapporter och hur kommuner gar vidare och lyckas implementera denna typ av teknik. Att
implementera processautomatisering i kommunala verksamheter ar inte bara utmanande i
praktiken utan sjalva idén med processautomation som anses vara vélfardssystemets raddare
bor ocksa Gvervagas med viss forsiktighet.

Tidigare forskning illustrerar att processautomationsteknologier kan vara associerade med
alltfor hoga forvantningar och darmed drivas av tekno-optimism. Detta kan medftra
ovantade eller till och med o6nskade konsekvenser i praktiken. RPA har stor potential att
oka effektiviteten men kan samtidigt ge orealistiska forvantningar. Det ar ocksa sannolikt
att olika intressenter inom kommunférvaltningen uppfattar processautomatisering olika, och
att motstridiga intressen kan férsvara utveckling och implementering av RPA (Toll, et al.
2021).

1.4 Syfte och fragestallning

Mer eller mindre star alla svenska kommuner infor stora utmaningar sasom 6kade utgifter
och minskade intakter samt brist pa personal. Darfor undersoker allt fler kommuner
mojligheten att en RPA-robot tar 6ver administrativa arbetsuppgifter for att kunna mota
framtidens utmaningar. RPA &r daremot ett relativt outforskat &mne.

Syftet med denna studie &r att utifran problemstallningen djupare undersoka och beskriva
hur svenska kommuner hanterar mojligheter och utmaningar vid inférandet av RPA. For att
uppna syftet med studien ska féljande fragestallningar besvaras:

e Vilka mojligheter och utmaningar finns vid implementering av RPA hos kommuner
i Sverige?



1.5 Avgransning

Uppsatsen handlar om RPA inom svenska kommuner. Studien fokuseras pa att skapa béttre
forstaelse for hur inforandet av RPA gar till. Den avgransas till att endast gora en kvalitativ
studie med en abduktiv ansats.

1.6 Malgrupp

Studiens malgrupp ar tjansteman som arbetar med digitalisering, verksamhetsutveckling,
processforbattring och processautomatisering inom kommuner i Sverige. En annan
malgrupp ar forskningsvarlden sa studien bidrar med kunskap om hur kommuner praktiskt
kan inféra RPA.

1.7 Disposition

Kapitel 2: Teori

| detta kapitel forklaras vad process &r och vad processledning innebdr. Vidare presenteras
tidigare forskning och den litteratur som ar relevant for RPA. Det gors en forklaring om vad
RPA dr, vilka for- och nackdelar med RPA samt vilka kriterier bor uppfyllas for att
arbetsuppgifterna ska vara lampliga att automatiseras. Slutligen presenteras modellen som
har anvants for att besvara studiens fragestallning.

Kapitel 3: Metod

Nedan beskrivs den metod som kommer att ligga till grund for studien. Har redogors val
av ansats, datainsamling och databearbetning. Vidare presenteras hur insamlade data har
analyserats och slutligen gor en diskussion kring reliabilitet och validitet.

Kapitel 4: Empiri

Hér presenteras insamlad empiriska data. De fem genomfdrda intervjuerna ligger till grund
for studiens resultat. Resultatet foljer den konceptuella modellens struktur och &r uppdelad
i tre huvuddelar: strategic goals, process assessment och tactical evaluation.

Kapitel 5: Diskussion

| detta kapitel diskuteras konceptuella modellen mot den data som har samlats in. Kapitlet
ar indelat i tre delar: strategiska mal, processbedomning-kriterier for val av process samt
RPA-implementering. Avslutningsvis reflekteras kring studiens teorier samt metod.

Kapitel 6: Avslutning
| sista kapitlet beskrivs studiens slutsatser utifran syfte och fragestallningar samt ger forslag
till vidare forskning.



2 Teori

Har forklaras vad process ar och vad processledning innebar. Vidare presenteras tidigare
forskning och den litteratur som &r relevant for RPA. Det gors en forklaring om vad RPA
ar, vilka for- och nackdelar med RPA samt vilka kriterier bor uppfyllas for att
arbetsuppgifterna ska vara lampliga att automatiseras. Slutligen presenteras modellen som
har anvéants for att besvara studiens fragestallning.

2.1 Process
En process kan beskrivas som en kedja av aktiviteter. FOr att kunna beskriva processens
syfte, uppbyggnad och utseende gors en karta Over processen, det kallas for
processkartlaggningen (Ljungberg & Larsson 2012).
Ljungberg och Larsson (2012) tar upp tre definitioner vilka innebar olika fokus for en
organisationens processarbete:
e En process en samling lankade aktiviteter som transformerar input for att skapa
output.
e En process ar en kedja aktiviteter som i ett aterkommande fléde skapar varde for en
kund.
e En process ar ett repetitivt anvant néatverk av i ordning lankade aktiviteter som
anvander information och resurser for att utifran ett givet behov skapa det vérde
som tillfredsstaller behovet.

Processbegreppet och arbetet med att fokusera och forbattra processer har lett till ett antal
olika begrepp kopplat till arbete med process introducerats, ett av dem ar processledning.
Processledning &r ett arbetssatt som innebér att standigt efterstrdvas att forbattra
organisationens samtliga processer. Processledning kan sammanfattas i foljande steg
(Bergman & Klefsjg 2012):
e Organisera for forbattringar. Utser procességare och processforbattringsgrupp till
processen.
e Forstd processen. Definiera granssnitt, undersok vilka som &r kunder och
leverantorer. Kartlagg processen, dvs dokumentera flodet.
e Observera processen. Bestam métpunkter och utfor métningar regelbundet.
e FOrbattra processen. Anvand information fran méatningar for analys i syfte att
forbattra processen.

2.2 Robotic Process Automation (RPA)

RPA kan definieras som ett tekniskt verktyg, en mjukvara som ar integrerad med de grafiska
granssnitt som IT-infrastrukturen erbjuder och den efterliknar det ménskliga beteenden i
datorn (Lu et al., 2017). RPA ar utvecklat for att underlatta vardagen for de anstéllda och
effektivisera verksamheten (Aguirre & Rodriguez 2017). RPA har for nuvarande inte
kapacitet att ersétta personal utan tekniken kan anvéndas for att utfora enkla arbetsuppgifter
(Alberth & Mattern 2017). Den ersétter inte heller andra system utan den sitter ovanpa de



andra systemen och utfor arbetsuppgifter som den har programmerats att utféra (Lacity et
al., 2016).

RPA é&r den teknologin som kommer att fordndra det sociala och foretagslandskapet samt
kommer att paverka pa organisationens ekonomi, operativa processer, utveckling, kunder
och tillvaxt (Kedziora et al., 2021). RPA effektiviserar foretag genom att automatisera
manuella, trakiga och repetitiva rutinuppgifter. Syftet med att utveckla RPA-plattformar ar
att 16sa manga affarsproblem. Siderska (2020) har studerat implementering av RPA och
kommit fram att de viktigaste egenskaperna och férdelarna med RPA ér:
- formagan att hantera fler processer, arbeta mer effektivt och bega farre fel vid analys
av data;
« den okade repeterbarheten, reproducerbarheten och kvaliteten pd de flesta
kontorsprocesser;
 automatisering av processer avlastar anstallda fran de mest rutinmassiga, repetitiva
uppgifter. Anstallda kan dgna sig at mer utvecklande och utmanande uppgifter.
« mer tid for anstéllda att engagera sig i kreativitet arbete och problemldsning;
affarsprocesser tillverkas upp till tio ganger snabbare;
« kontrollerar och tar i beaktande valideringspunkter enligt en fordefinierad
uppsattning av regler;
- felfritt arbete med flera system som sammankopplar manga datorapplikationer och
system (t.ex. PDF, MS Excel, ERP-system, PowerPoint etc.);
« en mojlighet att anpassa en losning for en enskild anvéndare, extrahera specifik
information fran e-post och svara med sakerhetsrutiner och datakonfidentialitet;
« tillforlitligheten hos RPA-robotar eftersom de standigt foljer det fordefinierade
arbetsflodet, vilket 6kar processens tillforlitlighet och efterlevnad;
 automatisering av affarsprocesser kan implementeras i manga branscher (nufértiden
ar det anvands framst inom redovisning och finans, bank, forsékring,
telekommunikation och logistik);
» minskade driftskostnader med mera

Hofmann et al. (2020) har kartlagt RPA-funktioner (tabell 2) och har kategoriserat
funktionerna: i datarelaterade, integrationsrelaterade och processrelaterade. For att kunna
utfora en arbetsuppgift krdvs ofta en kombination av dessa funktioner. Ett typiskt exempel
ar 6verforing av data fran en applikation till en annan.

Functional class | Explanation Exampels

Data-
related

Data transfer

Functions that execute data
transfers

Data caching, data
encryption, uploading files

File processor

Functions to change file
formats or to encrypt and
encode files

Encrypt and encode files,
converting file formats




Data analysis

Functions that enable the
analysis of data such as
text, audio, and image

Processing speech into text,
optical character
recognition

initiative further activities

Integration- | Application Functions to access or Change values in a
related operator operate other applications | spreadsheet, access the IS
with credentials
(Cloud) service | Functions to access or Posting information on
operator operate (cloud) services social media platforms
Input device Functions to imitate the Click, drag, expand, close
operator human use of input devices
Process- Event trigger Functions to wait for Detecting file changes,
related specified events to trigger by image

appearance, trigger by hot
key

Control flow
operator

Functions to connect
elements to a choreography

Loops, branches, user
interactions

Tabell 2. Functional classes of software robots (Hofmann et al., 2020)

Manga foretag har en uppfattning att RPA mojliggor effektivisering av deras verksamheter
men det som kan vara svart ar att identifiera vilka processer som ar lampliga att
automatiseras (Patri 2020). Identifiering av de processer som passar att automatiseras ar
avgorande for att lyckats med ett RPA-projekt vilket ar en utmaning. Det finns nagra kanda
kriterier for val av process (Wewerka & Reichert 2021):
- Repetitive: Det framsta Kkriteriet &r att processen ska vara repetitiv, det vill sdga det
ska vara en hog volymtransaktionerna eller ett stort antal processkérningar.
- Rule based: Processen ska vara regelbaserad och standardiserad.
- High manual efforts: Processen kréaver manuella insatser och den &r kanslig for
maénskliga fel.
- Digital inputs och outputs: For att kunna automatisera processen kravs att input och
output ar digitalt.
- Complexity: Ju mer enkel &r processen desto battre &r den lampad for RPA.
Komplexa processer kraver forenklas.
- Duration of task execution: Processen ar tidskrédvande.

De har kriterierna illustreras i figur 1.
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Figur 1. Criteria for selecting process tasks (Wewerka & Reichert 2021)

2.3 Implementering av RPA

Att implementera en ny teknik i en organisation ar oftast ett utmanande projekt. For att
lyckas med det behdvs personal som forstd meningen med forandring samt vilja vara
delaktiga i forandringsprocessen. Lewin presenterade en trestegsmodell for implementering
(Spector 2013):

Steg 1: Unfreezing (tina upp): handlar om att fa sina anstallda forsta att nulaget inte &r
hallbart och det maste forandras, det vill siga att skapa kéansla av missndje med status quo

Steg 2: Moving (andra): nér anstallda blir missnéjda med nul&get énskar de att &ndra sitt
beteende.

Steg 3: Refreezing (nedfrysning): det &r det sista steget och innebadr att de férandringar som
har onskats, har uppnatts. Darefter ska det onskade beteendet frysa ned, alltsa fa sina
anstéllda ndjda med sin nya status quo.

Implementering av RPA i en stor organisation involverar flera verksamheter och roller. Det
finns nagra kritiska roller i RPA-projekten som &r ansvariga for att leverera och de é&r
(Lievano Marinez & Fernandez Ledesma 2022):
e Affarsanalytiker — som &r ansvarig for att gora processbedomningar,
processkartlaggningar, skéta kommunikationen med verksamheterna, dokumentera,
stddja och forbattra processen m.m.
e RPA-utvecklare — Person eller team som ansvarar for att leverera roboten till
verksamheterna.
Sigurdardéttir (2018) menar att utdver affarsanalytikern och RPA-utvecklaren maste RPA-
Teamet besta av en projektledare och en controller. Projektledaren behdver ha erfarenhet av
att leda RPA-projekt och controllern tar hand om produktionen.



Efter identifiering av lampliga processer for automatisering gors, beddms processerna av
affarsanalytikern for att valja de basta kandidaterna. For verksamheter som inte varit i gang
med RPA sedan innan ar denna fas extra komplicerad (Lievano Marinez & Fernandez
Ledesma 2022). Turner (2005) menar att pilotprojekt kan anvandas for att sakerstalla att
implementering gors pa ratt satt samt for att minimera risker och osakerhet. Vidare kan
pilotprojekt ge lardomar till projektteamet, det vill sdga man lar sig minimera risker, vad
som fungerade och inte fungerade i designen av en ny produkt.

Innan processer automatiseras maste det sakerstalla att processen ar redo for automatisering.
Brister i processer bor identifieras och elimineras innan utveckling paborijas for att undvika
onddiga arbetsmoment i framtiden (Sigurdardottir, 2018). Nar den bésta kandidaten har
valts ut och alla forbattringar har gjort, sétts igang robotutvecklingen utifran den
dokumentation som affarsanalytikern har levererat. Utvecklingstiden ar varierande och det
ar flera faktorer som paverkar det, som t.ex. antal system som kommer att anvandas. For
seniora RPA-utvecklare kan en process med (Lievano Marinez & Fernandez Ledesma
2022):

e lag komplexitet kan utveckling ta mellan en - tva veckor
e medium komplexitet kan ta tre till fyra veckor, och
e hog kan ta fem till atta veckor

| nasta steg testas processen flera ganger i utvecklingsmiljon for att kunna garantera att den
ska funka korrekt i produktionsmiljon. RPA-teamet maste initialt dvervaka processen nar
den driftsatts i produktionsmiljon for att kunna justera den vid behov. Efter driftsattning ska
roboten arbeta sjalvstandig samt flaggar den om det blir fel i processen (Lievano Marinez
& Fernandez Ledesma 2022).

Utgangspunkten for att lyckas med RPA-implementering ar att vara medveten om vilka
risker kan finnas i projektet samt ha en plan for att eliminera dessa. Sigurdardottir (2018)
har identifierat nagra riskfaktorer som kan paverka implementeringens genomférande:
e Viljs fel process
Processbeddmningen gors felaktig
Fokuseras bara pa tekniken
Brist pa forstaelse av RPA-kraven
Misslyckas med att bygga ett framgangsrikt affarscase
RPA utan driftmodell
RPA utan férandringsledning
Bristande kunskaper hos RPA-teamet m.m.

2.4 RPA konceptuell modell

Santos et al., (2020) presenterar att en framgangsrik implementering av RPA kraver
identifiering av framgangsfaktorer sasom kommunikation, forandraledning, ledningsstod,
tydliga mal, processens rekonstruktion och anvandarngjdhet. Utdver dessa faktorer behovs



att forsta vad RPA ar, vilka ar for- och nackdelar, processkriterier samt utmaningar och
mojligheter. Dessa koncept kan sammanstéllas i en roadmap fér en framgangsrik
implementering av RPA (Sigurdardottir, 2018). Forst och framst ar det nddvéndigt att
identifieras verksamhetsproblem, utmaningar och uppgifter som &r repetitiva. Sedan ska
genom faststéllda kriterier beddma om RPA ar rétt I16sning och om processen ar lamplig fér
automatisering. Darefter kartlaggs, utvecklas, testas och driftsatts processen. Utifran dessa
steg har en konceptuell modell skapats som visualiseras i figur 2 (Santos et al., 2020):
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Figur 2. RPA conceptual model (Santos et al., 2020)

Denna konceptuella modell kan anvéndas for forskare som ett schema for att genomféra och
analysera RPA. Nedan gérs en mer ingaende forklaring av modellen (Santos et al., 2020).

Det maste faststallas strategiska mal (Strategic goals) som gar hand i hand med
organisationens dvriga mal. Att faststalla mal ar viktigt eftersom det styr arbetet och ger
motivation fOr att automatisera en process. Fordelarna med att anvédnda RPA (1) behover
identifieras, for att kunna skapa en bild av resultatet som automatisering kan ge. Aven
nackdelarna (2) behdéver kannas till for att forstd de begransningarna som finns i
automatisering samt undvika att etablera orealistiska mal. Framtida utmaningar (3) maste
ocksa beaktas for att satta upp lampliga och langsiktiga mal samt ta fram atgarder for att
hantera dessa utmaningar.

Efter att det har faststéllts mal, ar det nodvandigt att bedéma processen (4), genom att vélja
ratt processer (Process assessment). Att valja en dalig process kan ha stor inverkan, vad
galler kostnader, resurser och effektivitet. Processegenskaperna ska identifieras (5), for att
undvika automatisering av en process som innehaller ett lagt antal regler, till exempel, vilket
ar en av nackdelarna som identifieras i litteraturen. Framtida utmaningar (6) &r en av de
faktorer som paverkar bedémningen av en process. Genom att vélja en process som
interageras med manga system samt som valdigt ofta forandras, kan krava mycket underhall,
vilket ar en av de framtida utmaningarna som identifierats. Att dvervdga nackdelar och
framtida utmaningar med RPA &r viktigt ndr man beddmer en process men att ha kriterier
for att valja en process (7) &r avgorande, eftersom en checklista med kriterier, som en
process bor ha, kan hjalpa till att identifiera den mest l&mpade processen. Om en process
uppfyller de flesta av de kriterier, da anses processen som lampligt for RPA-automatisering.



Né&r den mest l&mpade processen har valts, bor det finnas en taktisk utvérdering (Tactical
evaluation) av hur RPA-automatisering ska implementeras (8). Genom att ta insyn i:
processens egenskaper, vilka integrationer med andra system krévs, vilka nyttor kan dras av
RPA - mojligheter (9), samt hur begrasningar och nackdelar med RPA kan évervinnas och
undvikas (10), kan det ledda till en framgangsrik RPA-implementering (Santos et al., 2020).



3 Metod

Nedan beskrivs den metod som kommer att ligga till grund for studien. Har redogdrs val av
ansats, datainsamling och databearbetning. Vidare presenteras hur insamlade data har
analyserats och slutligen gor en diskussion kring reliabilitet och validitet.

3.1 Vetenskaplig ansats

For att fa svar pa uppsatsens fragestallning om vilka mojligheter och utmaningar finns vid
RPA-implementering, har en kvalitativ studie utforts. En kvalitativ ansats har fokus pa att
bilda en djup, detaljerad forstaelse av ett fenomen (Jacobsen 2002). Enligt Myers (1997)
kan den kvalitativa forskningsmetoden vara positivistiskt, kritisk eller tolkande. Den
sistnamnda forskningsmetoden forsoker forstda fenomen genom de betydelser som
manniskor tilldelar dem. Denna studie utgar da fran den tolkande forskningsmetoden, dar
det har forsokts att tas fram vilka méjligheter och utmaningar vid inférandet av RPA upplevs
av informanterna.

Patel och Davidson (2011) presenterar tre strategier for datainsamling som &r induktiv,
deduktiv och abduktiv. Induktiv ansats innebdr att forskare forst samla in data och sedan
formulera teorierna. Daremot innebér en deduktiv ansats att forskaren samlar in empiri
utifran befintliga teorier (Jacobsen 2002). Studien har kombinerats med bade deduktiv och
induktiv metod, dvs den abduktiva metoden har anvants. Det innebdr att studien utgick ifran
béade teorierna och den data har samlats in. Patel & Davidson (2011) menar att en abduktiv
ansats inleds ofta med en induktiv inriktning dar det formuleras ett antagande, som sedan
testas mot nya fall och ansatsen gar mot det deduktiva hallet. Férdelen med att anvanda en
abduktiv ansats ar att den har studien inte kommer att bli lika last sdsom genom att endast
arbeta deduktivt eller induktivt. Nackdelen med den abduktiva ansatsen blir att forskarna
blir subjektiva da egna erfarenheter och tidigare forskning satter sina spar (Patel &
Davidson, 2003). Jag har i mitt yrkesliv varit involverat i RPA-projekt och darmed en
abduktiv ansats i den hér studien har fallit naturligt.

3.2 Datainsamling

Vanliga kvalitativa datainsamlingsmetoder ar: individuella intervjuer, gruppintervjuer,
observation och dokumentundersokning. Datainsamlingen genomfordes i form av fem
individuella intervjuer, vilka varade mellan 40 och 60 minuter. Kvalitativa intervjuer gors
for att upptacka den informantens livsvarld eller uppfattning om nagot fenomen (Patel &
Davidson 2011). Intervjuerna har varit semistrukturerade och for att ta fram huvudfragorna
har det teoretiska ramverket samt mina personliga yrkeserfarenheter anvants. En
semistrukturerad intervju innebdr att intervjun blir delvis kontrollerad och ger intervjuaren
kontroll dver situationen men samtidigt finns majligheten till att stalla foljdfragor.

3.2.1Urval
Det valdes tre kommuner ut. Valet av. kommuner gjordes genom ett bekvamlighetsurval
baserat pa kommuner som har borjat RPA inforandet. - Med tanke pa tidsramen for studien



ar ett sadant bekvamlighetsurval en effektiv metod genomféra eftersom relevanta
informanter kan identifieras pa kort tid (Bryman & Bell, 2011). Jag har varit med pa olika
forum dar kommuner har ett samarbete kring RPA-projekt vilket har mojliggjort att
uppmana kommunerna vara med pa denna studie. Darefter har jag skickat mail ut till atta
och beskrivit vad syftet med studien ar (bilaga 1) samt bett dem att stalla upp pa intervjun.
Det var fem personer fran tre olika kommuner som svarade pa mailet och ville bidra till den
hér studien (tabell 3).

Referens Kommun Roll Arbetsplats Intervjudatum

Informant 1 | Kommun A | Verksamhetsutvecklare/ | IT 2022-05-04
projektledare

Informant 2 | Kommun A | Systemutvecklare IT 2022-05-11

Informant 3 | Kommun B | Enhetschef Ekonomi 2022-05-06

Informant 4 | Kommun B | Systemutvecklare IT 2022-05-12

Informant 5 | Kommun C | Verksamhetsutvecklare | Digitalisering | 2022-05-05

Tabell 3. Information om informanterna

3.2.2 Genomforande

Idéen till uppsatsamne framkom utifran min arbetslivserfarenhet. Pa min tidigare arbetsplats
har en RPA-robot implementerats och jag har varit involverat i projektet. Amnet har alltsa
varit extra intressant for mig i min yrkesroll men samtidigt har manga kommuner paboérjat
automatisering av sina arendeprocesser med hjalp av RPA (SKL 2018). Darfor anses
resultatet av denna studie vara 6nskvard for kommunerna i Sverige.

Jag borjade med att soka tidigare forskningar inom RPA for att fordjupa kunskapen inom
amnet. Utifran det teoretiska ramverket och forfattarens personliga erfarenheter av amnet
formulerades intervjufragorna (bilaga 2). Enligt Jacobsen (2002) bor den kvalitativa
intervjun vara strukturerad for att fa en dversyn av vilka omrade som ska beréras under
intervjun.

Samtliga intervjuer inledes med en beskrivning om vad syftet med den hér studien ér,
informerades hur det insamlade materialet kommer att bearbetas och hanteras samt
konfidentialitet garanterades. Intervjuerna genomfordes via Microsoft Teams-mote och
spelades in for att underlétta transkriberingen samt minska risken for tolkningsfel. Det
underlattade dessutom analysen av materialet. | stallet for att fokusera pa att anteckna under
intervjuns gang, gor inspelning att forskaren kan koncentrera sig pa intervjuerna samt
uppratthalla en samtalskontakt med den som intervjuas (Jacobsen 2002). Dock har en sadan
I6sning ocksa nackdelar, exempelvis att manga kan reagera negativt pa att bli inspelade
paband. Detta upplevde jag inte som ett problem utan informanterna gav sin tillatelse till att
spela in utan att tveka.



3.3 Analys

For att kunna analysera insamlade data har, Jacobsens analysprocess som det kallas for en
kontinuerlig stigande spiral anvants. Denna process bestar av tre faser: beskrivning,
kategorisering och kombination (Jacobsen 2002).

3.3.1 Beskrivning

Pa alla fem intervjuerna har jag identiskt tillampat de huvudfragorna (bilaga 2). Daremot
foljdfragorna har varierat beroende pa informanternas svar pa huvudfragorna. Intervjuerna
genomfordes via Microsoft-Teams och alla spelades in. FOr varje intervju som jag
genomforde, gjorde jag en sammanfattning av det som jag tyckte vara mest intressant.
Darefter lyssnade jag igenom alla intervjuerna igen for att kontrollera om fragorna blev
besvarade. Sedan transkriberade jag samtliga intervjuer. Den typ av data brukar kallas tjocka
beskrivningar (Jacobsen 2002). Efter transkribering gjordes en beskrivning av intervjuerna
for att plocka bort upprepningar och éverflédiga ord. Vidare beskriver Jacobsen (2002) att
nedskrivna intervjuer har en enorm fordel. Det mojliggor att olika infallsvinklar pa samma
amne hittas, att inget gléms bort, att det ar latt att markera och stryka under i texten.

3.3.2 Kategorisering

Syftet med kategorisering ar att kunna forenkla de komplicerade, detaljerade och rika data
samt att kunna jamfora olika texter (Jacobsen 2002). | denna studie har jag respektive
intervju kategoriserat utifran den konceptuella modellen som bestar av tre ben: strategiska
mal, processbedomning samt RPA-implementering. Utdver dessa kategorier har det
identifierats &ven andra kategorier som t.ex. Pilotprojekt. Valet att skapa egna kategorier
har mojliggjort att alla delar som informanterna tyckte viktigt ar med i studien. Vidare detta
har jag i denna fas &ven plockat fram de citat som skulle skrivas i empirin.

3.3.3 Kombination

Nér kategorisering var Klart bérjade jag med den sista fasen av analysen, som éar att hitta
sambandet mellan dessa olika kategorier. Enligt Jacobsen (2002) behdver finns minst tva
undersokningsenheter for att kunna kombineras. | denna studie har det funnits fem olika
undersdkningsenheter. Forst och framst gjordes en analys 6ver likheter och olikheter mellan
dem och sedan sammankopplades dem. Detta méjliggjorde att satta fokus pa olika fenomen.
Nér analysen var Klar, skrev jag empiri vilket delas i fyra underrubriker: Allméant om RPA
i fallkommunerna, strategic goals, process assessment och tactical evaluation.

Nedan illusteraras analysprocessen (figur 3).

Inspelning > Omlyssning > Transkribering > Lasning

- I

Sammanfattning > Kategorisering > Kombinering > Resultatskrivning

Figur 3. Analysprocessen




3.4 Tillforlitlighet

Jacobsen (2002) beskriver att tillforlitlighet (reliabilitet) och validitet (giltighet) innebar att
kritiskt bedoma kvalitet pa det materialet som har samlats in. Reliabilitet innebar att
undersdkningen ska vara tillforlitlig och vid upprepning ska den ge samma resultat.
Anvandning av strukturerade intervjuer och inspelning kan anvéndas for att forsékra att en
undersokning ar tillforlitlig (Patel & Davidson 2011). | denna studie har jag anvant bada
verktygen och det mojliggjorde att resultaten blev mer trovardigt.

Det kan konstateras att vid 1ag reliabilitet hos en studie blir ocksa validiteten lag. God
reliabilitet & men inte tillracklig forutsattning for god validitet. Myers et al., (2002) menar
att en bra grund till validitet i de kvalitativa studierna ar hur forskaren kommit fram till sina
slutsatser, det vill sdga transparens kring studiens utformning, dess genomférande, de data
som samlats in. Jag har valt att anonymisera kommunerna och informanterna for att de ska
kanna sig bekvama och trygga for att vara transparanta och kunna svara arligt pa fragorna.

| kvalitativa studier ar ambitionen att upptéacka foreteelser, att tolka och forsta inneborden
av manniskornas livsvarld eller skriva uppfattningar. Sa om studien skulle upprepas &r det
inte sékert att man kommer fram till samma svar trots att man har stallt samma fragor.
Orsaker till olika svar kan vara att informanterna har andrat uppfattning, fatt nya insikter
eller lart sig ndgot nytt.



4 Empiri

| det har kapitlet presenteras insamlad empirisk data. De fem genomfdrda intervjuerna
ligger till grund for studiens resultat. Resultatet foljer den konceptuella modellens struktur
och &r uppdelad i tre huvuddelar: strategic goals, process assessment och tactical
evaluation.

4.1 Allméant om RPA i fallkommunerna

| denna studie har undersokts hur RPA infors pa tre kommuner. Resultatet baseras pa
erfarenheter och upplevelse ur tre olika rollers parperspektiv: enhetschefernas-,
systemutvecklarnas- och verksamhetsutvecklarnas.

Nedan i tabell 4 presenteras nar de fallkommunerna startade RPA-resan samt hur manga
RPA-processer ar implementerade och kors idag.

RPA-implementerings start | Antal automatiserade processer
Kommun A 2017 33
Kommun B 2018 14
Kommun C 2019 0

Tabell 4. Fakta om RPA-projekt i kommunerna

4.2 Strategic goals

Enligt samtliga informanter i denna studie har inférandet av RPA pa sina respektive
kommuner inte kopplats till den dvergripande digitaliseringsstrategi. 1T/digitaliserings
enheterna har fatt tillskjutna medel eller anvant sin budget for att starta i gang RPA-
projektet. Daremot skapades kommun A och kommun B tydliga och méatbara mal for hur
manga processer som ska automatiseras inom en vis period och att hur mycket robotens
fyllnadsgrad ska dkas. Ingen av kommunerna hade nagon “dold agenda” bakom projektet,
det vill sdga det fanns inga mal att minska personalresurser eller nagot likande. Den
infallsvinkeln har inte funnits utan syftet med projektet har varit att ge
forvaltningarna/avdelningar forutsattningar att utnyttja sin nuvarande personal mer
effektivt. RPA sparar pengar men framfor allt frigors ménniskors tid.

Bland mina informanter som arbetar inom IT/digitalisering insag de vinsterna med RPA och
hur denna teknik kunde effektivisera verksamheterna redan fran borjan. De menar att de
hade kdnnedom att det finns arbetsuppgifter som &r besvarliga och som verksamheterna vill
eliminera.

"RPA sparar bdde pengar men framfor allt frigors mdnniskors tid... majoriteten ska ju
jobba, enligt mig, med saker som ger sa mycket samhdllsnytta som mdjligt” — Informant 3,
kommun B.



Att frigora tid for personal var ett tydligt mal for samtliga undersékningskommunerna. For
att kunna pavisa verksamheterna att RPA kan uppna detta mal borjade
IT/digitaliseringsenheten arbetet med att hitta en verksamhet som vill starta ett pilotprojekt.
Vidare skulle med hjélp av pilotprojektet identifieras ok&nda for-och nackdelarna med RPA.

4.2.1 Pilotprojekt kommun A

Arbetet borjade med ett pilotprojekt inom |6ne-avdelningen, déar kommunen anlitade
konsulter for att utveckla processen i RPA-plattformen men hade utsett en medarbetare som
projektledare. Lonekonsulterna har gjort en film 6ver forsta pilotprojektet dér de berattar
om den nya “medarbetaren” (RPA-robot) och vad automatisering innebar for dem.

”De vill inte ga ut med en IT-kille som berattar om RPA utan ville lata andra verksamheter
som har testat pa att berdtta for andra vad de har gjort.” - Informant 2,

Informanter 1 och 2 upplever inte att haft problem med att marknadsfora RPA.
Pilotprojektet blev ett mycket lyckat och framgangsrikt projekt som ledde till flera processer
har automatiserats pa denna verksamhet. Pilotprojektet upplyste att PRA frigjordes tid for
I6nekonsulterna samt eliminerades en monoton arbetsuppgift. Déaremot insag IT-
avdelningen att de kunde ge battre support till verksamheterna om de hade interna resurser
for att dven kunna utveckla processen. Det ledde till en nyanstdlining som hade for
huvudarbetsuppgift RPA-utveckling.

4.2.2 Pilotprojekt kommun B

Informant 4 konstaterar att IT spanade efter en verksamhet som kunde stalla upp att vara
pilotprojekt s ekonomiavdelningen mottog utmaningen. Verksamhetens uppgift i projektet
var valja ut en lamplig process for att automatisera. Efter de hade hallit pa med RPA sa
borjade de inse att de inte hade kontroll Gver sina processer som de faktiskt ville
automatisera. Det medforde att de gjorde en kartlaggning av alla ekonomikontorets
processer under 2019-2020. Syftet med kartldggning var att hitta de mest Iénsamma
processerna for verksamheten att automatiseras.

> s& nu har vi en processkarta och det gjorde vi i syfte for att se vad ar det vad ska vi ha
en RPA, vad &r den ger mest nytta, ska vi ens utfora de har arbetsuppgifterna och det ar
ocksa en sadan lardom som vi fick tack vare att vi vagade. Vi slangde oss ju bara in i
detta. Vi visste ju inte alls vad detta var.” — Informant 4

For att satta igdng med pilotprojektet tog IT hjalp av externa konsulter som skulle bygga
upp automatisering. Sedan insag de att de ville sjalva RPA-utveckla och det ledde till att tva
systemutvecklare gick pa en utbildning i RPA-verktyget och efter det tog de Gver bade
forvaltning och nyutveckling. De har fortfarande avtal med konsultbolaget ifall de intraffar
problem men det dagliga arbetet klarar de av pa egen hand.



4.2.3 Pilotprojekt kommun C

Det gjordes en gemensamupphandling av RPA-plattform med andra kommuner men
kringtjansterna sasom forvaltning, support och utveckling ingick inte i upphandling utan var
och en kommun skulle losa sjalv det. Eftersom kommun C inte har nagon egen IT-
avdelningen (IT &r outsourcat till ett kommunalt driftbolag) gjordes installationen och
uppsattning av RPA-verktygen av driftbolaget. For att satta igang arbetet med RPA var de
tvungna att samarbeta med ett annat externt bolag. Verksamheterna skulle finansiera
konsulttimmar.

Digitalisering tillsammans med konsultbolagen genomférde manga workshoppar med olika
verksamheter for att pa sa satt att fanga upp en verksamhet som vill starta igang ett RPA-
projekt. Men de fick daligt respons.

Vi trodde ju att det skulle vara ett jattebra. Nu kommer hur manga forslag som helst
alltsa... vi fick vildigt daligt gensvar fran verksamheterna.” - Informant 5

Efter manga forsok visade bemanningsenheten sig vara intresserade av RPA. Digitalisering
var mellan hand mellan verksamheten och konsulterna och driftbolaget nér pilotprojektet
startades. Det pratades inte sd mycket teknik i bérjan utan arbetssatt och process. Utveckling
gick langsamt eftersom medarbetarna pa bemanningsenheten inte hade en gemensam bild
pa processen. Det lades ned ca 20-30 timmar endast for att ta fram processbeskrivning. Nar
forarbetet precis blev klart, gick licenserna for roboten. Driftbolag skulle ha upphandlat
licenserna pa nytt vilket inte skedde sa dar blev stop for hela projektet istéllet.

Bemanningsenheten ar fortfarande intresserad for vidareutveckling av processen da
forarbetet har varit kostsamt for verksamheten en hel del men nu ligger RPA-projektet
utanfér kommunens maktomrade.

4.2.4 Hur anvands tiden som blir éver?

Pa fragan om vad verksamheterna gér med den tiden som frigors med hjalp av RPA, har IT
inga upplysningar utan det ar upp till verksamheterna sjélva att beddma vad man vill géra
istallet, menar informant 1. Dock har verksamheten inte haft nagon diskussion kring detta
heller. Informant 4 berattar att de pa ekonomiavdelningen aldrig diskuterades vilka
besparingsmojligheter detta skulle ge. De var alldeles for forsiktiga med att prata om t.ex
nu sparas en kvart om dagen pa detta och den har kvarten laggs pa nagot mer vaderskapande
utan tiden som blev ver fick bara dtas upp av annat.

4.2.5 RPA i framtiden

Ekonomiavdelningen i kommun B skapade i bérjan alldeles for stora forvantningar pa RPA-
verktyget. De trodde fran borjat att robotisering skulle erséatta manskliga resurser och att en
ny roll som “robottrdnare” inom verksamheterna skulle vixas fram. Informant 5 beréttar att
det sas tidigt att en chef nu hade tva anstéllda och en robot som man ansvarade fér men sa



har det inte gatt riktigt. En personlig kénsla som informant 5 har &r att RPA egentligen &r
ett plaster pa ett daligt system. RPA ar en utlovade mirakelmedicinen fran leverantérerna
vilket inte ar sa i verkligheten, enligt informant 5. Det ska inte behdvas satsa pa en ny teknik
bara for befintliga verksamhetssystem halkar efter i utveckling. Kommunens verksamheter
sitter med manga gamla system och verksamheterna maste bli béttre att stalla krav vid
upphandling av system. Kommunerna ska strévas efter inkbp av modern teknik som klarar
av t.ex. APler och automatisering.

”Sen dr ju fragan hur fort det gdr... vi sitter ju ofta ihop med vdildigt fa leverantérer, vilket
betyder att de har vildigt mycket makt... och de dr inte sa intresserade av att oppna upp
APler”- Informant 3

Informant 3 tror inte att utveckling av befintliga system kommer att ga fort darfér kommer
RPA att vaxa kraftigt om fem ar. Vidare belyser informant 3 att under pandemin har
verksamheterna inte haft tid for utveckling for det finns mycket jobb kvar som kan goras
med RPA, framfor allt pa socialférvaltningen men aven pa forskole- och
grundskoleforvaltningen. De sista aren under pandemin har framfor allt utvecklats inom de
forvaltningarna som inte har drabbats s mycket av pandemitrycket mot kommunen.

Al i1 RPA &r ny teknik som leverantorerna pratar mycket. Det betyder att en robot kan tranas
och att erfarenhet kan dverforas till en robot, det vill sdga att det som sitter i ryggen pa en
medarbetare kan helt plotsligt programmeras. Om RPA-verktyget kan leverera en sadan
tjanst kommer det utbreda sig &nnu mera, menar Informant 3.

4.3 Process assessment
Alla informanter &r eniga om att den inte ar enkelt att vélja ratt process som ska
automatiseras. | samtliga kommuner ar upp till verksamheten att komma till

IT/digitalisering med forslag pa processer som dnskas automatiseras.

For att satta igdng med en automation maste bestéllaren beratta vilka nyttor automatisering
kommer att skapa. Vanliga argument ar att automatisering kommer att frigora tid for
personalen eller kvaliteten kommer att 6kas. Informant 3 menar att personal inte ska behéva
sitta sex timmar i veckan men nagonting som roboten klarar av pa nagra minuter och
personalen ska gora arbetsuppgifter som tillfor mer nytta for verksamhet och medborgare.

Genom att automatisera processer okas jamstalldheten da alla arenden behandlas lika utifran
ett regelverk som finns. Vidare konstaterar informanterna att processen kors vid bestamd
tid oavsett om personal ar pa semester eller sjuka vilket leder till 6kad service och kvalité.

Enligt informant 1 och informant 2 kan verksamheterna genom att anvanda RPA spara bade
tid och resurser. Personal kan gora andra arbetsuppgifter som kréver hogre kompetens
istallet.



”En annan fordel &r att man slipper stress. Man behover inte t.ex. att hoppa in och gora nat
pa semestern som kanske behdver goras vid en tidpunkt. Det kan vi satta en RPA 16sning pa
istallet sa den personen slipper oroa sig” — Informant 2

Nar en bestallning framstar, bokas ett méte med bestéllaren, det vill séga med den personen
som kan absolut mest om den processen som 0nskas att roboten ska utfora. | forsta motet
pratas mer generellt om hur det gar till, vilka system &r inblandade for att bedéma vilket
verktyg ska anvéndas. IT/digitalisering gor sedan en analys och beddémer vilken ar den bésta
och enklaste 16sning for att automatisera processen.

For att kunna sedan besluta om processen ar lampligt att automatisera med RPA-robot har
kommun A byggt upp en modell. Modellen bestar av fyra steg:

e FOrst kontrolleras om den ar en fungerade och bra process. Om den inte ar det,
forbéattras processen forst.

e Steg tva undersokts om det finns funktioner i de systemen man anvander som gor
att behoven tillgodoses.

o | tredje steget kontrolleras om det kan l6sas genom integrationsplattformen. Det ar
mycket enklare och béttre att anvanda den eller APler i stéallet for RPA, enligt
informant 1.

e Omdetinte har kunnat l6sas i steg ett till tre, tas beslut om att bedéma om processen
uppfyller alla kriterier for att kunna automatiseras med RPA.

APler och andra integrationslosningar ses som mer hallbara losningar dven av kommun B.
Informant 3 séger att de ser pa automation och integration pa en mycket stérre omfattning.
Den menar att bara for att IT har tagit emot ett nskemal om robotisering av en process, blir
inte alltid en automatisering utan IT anvander dven andra lésningar.

”API ar mycket mer stabilt att arbeta mot™- Informant 3

Ibland kan RPA anvéndas i kombination med andra lésningar, som t.ex. man har byggt en
automation i systemet dar en rapport tas ut varje dag och sedan roboten matar in rapporten
i det andra systemet via integrationer, enligt informant 1. Sa nar verksamheten kontaktar
IT/digitalisering for ett behov sa ar det IT/digitalisering som avgor vilken &r den béasta
I6sningen for att tillgodose behovet.

For att kunna dra slutsatsen att processen ar lampligt att automatiseras, maste
IT/digitalisering underséka om det &r tekniskt mojligt. Det ska noggrant kontrolleras om
processen innehaller for manga moment som inte ar regelstyrda, det vill sdga att personen
som utfor uppgiften tar ett beslut utifran erfarenhet. Om manga sadana steg identifieras da
anses att processen inte ar lampligt for RPA-l6sning. Det ar ocksa viktigt att veta att det ar
tillrackligt stor volym for att beddoma om det ar vart att paborja utveckling eftersom
automatisering kraver tid och en vis underhall under tiden.



”...Och det ddr har vi haft en ganska oppen diskussion med, men de som har kommit in med
idéer ocksa att. Ar det vart att vi lagger 40 timmar p& nagonting som tar dig 10 minuter en
gang i manaden? Da kanske de har insett sjalv att nja, det kanske inte ar helt vart.” —
Informant 2

Sa arbetsuppgiften som ska automatiseras maste det vara stort flode, det ska finnas
administrativa rutiner som &r regelbaserade beslut och gérna nagot som ar trakigt, enligt
informant 4.

| kommun C har digitaliseringsenheten mottagit nagra forslag som inte varit genomférbara
t.ex. att Roboten skulle tolka en ritning eller processer som data togs emot via
pappersformat. Informant 5 menar att RPA-roboten inte klarar av att analysera ritningar och
samtliga informanter konstaterar att det & en huvudregel att informationen som ska
behandlas ar digital for att en process ska kunna automatiseras. Detta krav har lett till en
positiv foljdeffekt i kommun A da borjades nagra verksamheter med att fa in data digitalt.
Informant 5 sager att allt som &r digitalt, tydligt och regelbaserad, gar att automatiseras.

RPA-roboten har oftast hogre behorigheter i de systemen den utfor processen men nagra
sakerhetsatgarder har gjorts: det anvands inte samma lésenord tva ganger, data krypteras,
mail forsoker undvikas med tanke pd att de sparas i Exchange servrar, personuppgifter
loggas inte och om det behdvs har 16sts pa annat satt t.ex. anstallningsnummer.

Roboten behover vanligen logga in i portaler/system och det kan forsvara automatisering
for det finns inloggningssatt som blir komplicerade att anvanda eller helt omdjliga t.ex.
Siths-kort, Bank-1D, tvafaktorsautentisering med mera.

For att undvika onddiga arbetsmoment efter att en process har automatiserats, ar det
vasentligt att identifiera om de systemen som roboten faktiskt arbetar mot, &r planerade att
uppdateras den narmaste tiden. RPA-roboten &r valdigt kénslig for uppdateringar om en
knappt far en annan klass eller flyttas pa sig eller nagot liknade maste roboten byggas om.

4.4 Tactical evaluation

Kommun A har en sida pa deras intranatet om RPA-projektet och exempel pa vilka
processer som har automatiseras. Det &r ett satt att forse alla kommunanstéllda med
information om deras RPA-robot samt ta emot forslag pa processer som 0Onskas
automatiseras.

Vi har inte valt ut vilka processer som ska automatiseras utan later dem att verksamheterna
sjalv ta kontakt med IT.” — Informant 1



Informant 1 forklarar vidare att en nackdel med den modellen som har valts for att initiera
en RPA-utveckling, ar att de inte kanske fangas upp de storsta processerna som skulle géra
de storsta vinsterna.

Nar forlaget kommer in pa IT/digitalisering, bokas ett méte med bestéllare. Malet med forsta
motet ar att lata verksamheten beskriva processen for att 1T/digitalisering ska kunna bedéma
om processen kan automatiseras.

Kommun B utser inte nagon projektledare for sma RPA-utveckling utan systemutvecklarna
sjdlva ansvarar for nyutveckling, drift och underhall. For stora RPA-projekt véljs en
projektledare pa IT som driver projektet.

Vidare bokas ytterligare ett mote till med personen som utfor processen for att ga igenom
varje steg. Pa det har motet staller 1T/digitalisering fragor for att sedan kunna identifiera och
avgora om det finns nagra hinder for att automatisera processen.

Efter beslut om processen ska automatiseras staller IT i kommun A krav pa att det ska finnas
framtagen en valdigt detaljerad processbeskrivning. Processbeskrivning gors av bestéllaren.
Vikten av att ha en processbeskrivning har underskattats i pilotprojektet. Bland
projektteamet saknades &ven uppfattning om att beskrivning tar tid.

”| forsta processen hade de inte en beskrivning och det var en lardom att det maste vara ett
krav for att kunna paborja arbetet med automatisering av en process... att verksamheten
har koll pa sin process, for det hade de inte pa 16n > — Informant 1

Beskrivning skulle inte bara hjalpa for att automatisera processen utan &ven vid
personalomsattning — sa om processutvecklaren eller processagaren slutar, ska nyanstallda
kunna fortsatta arbetet. Desto battre beskrivning, desto farre fragor kommer fran RPA-
utvecklarna till verksamheten.

Kommun B spelar ddremot in motet och inspelning anvants vid RPA-utveckling. Vid stor
och mer komplex RPA-utveckling ritas processen upp. Informant 3 berdttar att det blir inga
avancerade processkartlaggningen utan utveckling sker baserad pa inspelningen. Efter
utvecklingen testas processen ratt mycket innan den satts i produktion.

Nar arbetet med en automation paborjas, visas ibland sig att det finns andra tillvagagangssatt
mot processbeskrivningar som ar mer effektivt, t.ex. hittas genvégar, kortkommandot m.m,
enligt informant 1 och informant 2. RPA-utvecklarna undersoker systemen ganska mycket
innan de faktiskt borjar utveckla. Det gors ganska mycket forarbete och utfors manga
dialoger med bestéllaren eller andra blir involverade i arbetet, exempelvis
systemforvaltarna, eftersom de kan béttre systemen. Det leder till att processen kan
effektiviseras &nnu mera.



Informant 3 anser att de fran borjan har komplicerat RPA-utveckling mer &n vad egentligen
den &r. Nu har de ett forenklat arbetssatt pa hur de bygger RPA. I borjan byggdes allting i
en sekvens vilket till slut blev valdigt jobbigt att hantera processen om det blev fel. Sa nu
bygger de genom att skapa manga sekvenser som sedan bakas ihop. Dessutom kan man
ateranvanda dessa sekvenser pa andra processer. Dock har de inte dteranvant jattemycket
hittills.

Innan processen satts i drift, ska den testas ordentligt. Informant 2 menar att de flesta
systemen saknar testmiljoer vilket resulterar i att tester oftast gors i den skarpa miljon.

”Det svdraste dr ofta tester... kan vara lite svettigt att slappa in roboten utan att testa i
nagon testmiljo” -Informant 2

Vid tester mérkes ofta att man inte har tadnkt igenom alla steg i processen. Det &r
grundlaggande att verksamheten ar delaktig i alla utvecklingsfaser for att kunna l6sa alla
problem som uppkommer vid test. Nar processen anses vara fardigtestad och stabil, satts
den i drift. Det innebdr att man valjer en tid nér roboten ska utféra processen. Eftersom
roboten endast klarar av en process i taget, behdver schemaldggning planeras noggrant for
att processen inte krockar med andra processer.

Efter schemaldaggning ar helt i sin ordning da kors processen felfritt fram tills nagon
uppdatering har gjort i de systemen roboten arbetar mot. Uppdateringar brukar upptéckas
nar roboten flaggar pa att en process har gatt fel vilket leder till att processen inte kan kors
av roboten forran den ar ombyggd.

Olyckligtvis sa vet bestallaren oftast inte nar det kommer ske nagon uppdatering i deras
system.”- Informant 2

Enligt informant 1 och informant 2 antingen kors processen manuellt av berdrda
verksamheter eller nar mojlighet finns, pausas processen tills den ar fardig ombyggd. Ett
medvetet val har kommun A gjort att inte automatisera processer som &r jattekritiska for
medborgaren eller verksamheten. Roboten skickar notifikationer &ven nér det blir tekniska
fel i processen och det &r ITs ansvar att 6vervaka processer som &r i drift i kommun A.

Samtliga informanter tycker att det behover fortydligas ansvarsférdelning i ett RPA-projekt.
Informant 3 menar att IT ar expert pa RPA-verktyget men verksamheterna ar experter och
ager sina system samt har bast kunskap om sina processer. Men det blev allt sa komplext
for kommun C ndr det var ett bolag som ansvarar for driften och ett annat for utveckling,
digitaliseringsenheten for projektledning samt sjélva verksamheten som ansvarar for
processen. Informant 5 menar att det inte blir bra nar det ar sa manga intressenter med
valdigt otydliga ansvarsforhallanden i projektet.

En annan viktig aspekt for att RPA-utveckling inte stannar av, ar att ta fram modell for
kostnadsfordelning kring robot-licensen, utveckling och support, menar Informant 5. |



kommun B bekostar IT-avdelningen robot-licensen men IT dr en service-enhet och de
debiterar timkostnad vid utveckling. Innan en RPA-utveckling dras igang maste RPA-
utvecklarna lamna estimat pa hur manga timmar utveckling troligtvis kommer att ta. Sedan
skrivs ett avtal och kors i gang utvecklingen.

Daremot har kommun A byggt en annan ekonomiskmodell for finansiering av RPA. IT star
for licenskostnader och RPA-utveckling sa oavsett hur mycket RPA-roboten utnyttjas,
kostnaden ar detsamma.

”det handlar om att fylla den med vettiga uppdrag som genererar nyttor for verksamheten.
Och i med att de utvecklar sjiilva... och vi intern debiterar inte till verksamheten sa det blir

Jju “gratis” for dem. Det genererar att ekonomiska fragorna dyker aldrig upp.” — Informant
1



5 Diskussion

| detta kapitel diskuteras konceptuella modellen mot den data som har samlats in. Kapitlet
ar indelat i tre delar: strategiska mal, processbedomning-kriterier for val av process samt
RPA-implementering. Avslutningsvis reflekteras kring studiens metod.

51 Resultatdiskussion

Den konceptuella modellen som jag har utgatt ifran i denna undersokning bygger pa tre ben
(Santos et al. 2020):
e strategiska mal — undersoks om RPA-projekt &r kopplat till organisationsstrategiska
mal, for- och nackdelarna med RPA samt framtida utmaningar
e processbeddmning — undersoks vilka processegenskaper ar viktiga, vilka kriterier
anvands for att valja ut en process samt vilka framtida utmaningar finns med de
processer som valjs att automatisera, och
e implementering — undersdks hur RPA-implementeras samt vilka mdjligheter
respektive utmaningar finns.

| féljande underkapitlen kommer den insamlade data analyseras med hjalp av den
konceptuella modellens huvuddrag for att belysa och beskriva vilka mojligheter samt
utmaningar finns vid implementering av RPA i kommuner.

5.1.1 Strategiska mal

Samtliga informanter beskriver att RPA-inforandet inte &r kopplat till deras kommun
overgripande strategier utan IT/digitaliseringsenheten har haft kdnnedom att det finns
arbetsuppgifter som férvaltningarna/avdelningar kan eliminera med och darmed beslutat att
starta igang projektet. Santos et al. (2020) lagger tyngt pa att det maste finnas faststallda
strategiska mal med RPA som utgar fran organisationens 6vriga mal for att styra arbetet och
skapa motivation for att automatisera en process. Det framstar klart i resultatet att de
kommuner som hade tydliga mal pa enhetsniva, stétte inte pa nagra svarigheter att starta
igang RPA-projekten. Det pavisar dessutom att tydliga mal och konkreta mal som riktar sig
direkt till en verksamhet bygger motivation och viljan till att automatisera sina processer.
Utifran detta kan konstateras att implementering av RPA kan ge effekt om den direkt kan
kopplas till mer verksamhetsspecifika mal som medarbetarna kanner igen sig. Vidare kan
det tolkas att Santos modell inte tar hansyn till organisationer som en kommun som bestar
av manga verksamheter utan modellen &r riktad mer till sma och medelstora organisationer.

RPA effektiviserar kommunernas verksamheter genom att lata en robot utfora visa
arbetsuppgifter. Det stammer 6verens med Aguierre & Rodriguez (2017) som menar att
RPA &r en teknik som underlattar vardagen for personal. Roboten kan inte ersatta manskliga
resurser (Alberth & Mattern 2017) och det var aldrig ett syfte med projektet for
fallkommunerna. Att ge verksamheterna forutsdttningar att utnyttja sin personal mer
effektivt samt frigora tid for mer vardeskapande arbetsuppgifter var projektets andamal.



Detta kan kopplas till Siderska (2020) som beskriver att syftet med RPA &r att 16sa
affarsproblem genom att automatisera manuella, trakiga och repetitiva arbetsuppgifter.

Empirin visar att inférandet av RPA har borjat med ett pilotprojekt. Turner (2005) menar
att pilotprojekt kan anvandas for att sékerstalla att implementering gors pa ratt satt samt for
att minimera risker och osékerhet. Det stammer 6verens med fallkommunernas syfte med
pilotprojekten. Dock har de tre kommunerna fatt olika slutresultat av sina pilotprojekt.
Kommun C hade svart att fanga in en verksamhet som vill starta ett RPA-pilotprojekt.
Anledningen till detta ar att verksamheternas processmognad var relativ lagt samt otydliga
ansvarsfordelning mellan digitaliseringsenheten, It-driftbolaget och konsulterna i projektet
forsvarade genomforandet, enligt informant 5. Daremot har IT i Kommun A och B haft
ansvar for att leda RPA-projektet och haft en bild om hur RPA ska drivas framat samt varit
tydliga vad forvantas av verksamheten. Det skapade en vilja och motivation hos
verksamheterna att vara med i RPA-pilotprojekten.

Turner (2005) beskriver &ven att pilotprojekt kan ge lardomar till projektteamet. Tack vare
just pilotprojekten insag fallkommunerna att genom att kunna utveckla processerna sjalva i
RPA-plattformen, kunde IT ge battre support till verksamheterna samt spara pa
konsulttimmar. En annan lardom var att det &r viktigt att verksamheterna har kunskap om
sina processer samt kunna ta fram processbeskrivningar for att kunna paborja automatisera.
Vidare insag verksamheterna att de behover kartlagga sina processer for att identifiera de
processerna som lampar sig bast for RPA. Sammanfattningsvis kan det konstateras att
pilotprojekten har varit en viktig del for implementering av RPA i kommuner och i den
konceptuella modellen saknas helt den har aspekten. Darfor vore det intressant och viktigt
att se 6ver modellen och ta hénsyn till pilotprojektet vid RPA-inforandet.

En annan viktig aspekt som lyfts fram i empirin &r att fallkommunerna inte har nagon
strategi kopplat till hur den tiden som frigérs kommer att anvéndas vilket leder till att
slutresultatet av implementering inte ger den effekten som 6nskans. Santos et al. (2020)
beskriver att det ar viktigt att skapa en bild av resultatet som automatisering kan ge for att
kunna pavisa fordelarna med RPA. Om det inte kan framvisas de konkreta nyttoeffekterna
som det har uppnatts med hjalp av RPA-robot, kan RPA-inforandet tolkas som en ineffektiv
investering. Vilket egentligen blir ytterligare en kostnad fér kommunen.

Toll et al. (2021) belyser att RPA har stor potential att 0ka effektiviteten men kan samtidigt
ge orealistiska forvantningar for kommunerna. Det kan kopplas till empirin d&r kommun B
trodde att varje administrativ avdelning kommer att bestd av en RPA-robot. Aven om man
inte tror pa detta langre, anses dnda att RPA kommer att vaxas kraftigt da de systemen som
anvands inom kommuner ar gamla och klarar inte av modern teknik for automatisering.

Sammanfattning
Sammanfattat visar resultatet att genom att ta fram tydliga mal som &r kopplade till
verksamhetsspecifika malen, kan kommuner effektivisera sina arbetsuppgifter med hjalp av



RPA. Tydliga och konkreta mal som enskilda medarbetare kan koppla till sitt dagliga arbete,
skapar dessutom motivation och viljan att automatisera. Resultatet visar vidare att
automatisering underlattar vardagen samt frigor tid for personalen vilket mojliggor att de
kan arbeta med mer kvalificerade arbetsuppgifter. Det har askadliggjort i studien att det har
varit utmanande att anvénda strategiskt och effektivt tiden som frigjordes i fallkommunerna.
Darfor har det varit svart att konkretisera de faktiska nyttoeffekterna som har hamtats hem.
Vidare framkommer att det finns begransningar pa vilka uppgifter kan en robot utféra samt
att det inte ska raknas med att roboten ersatter manskliga resurser. Sa en realistisk bild av
vad en RPA-robot kan goras, behover tydliggoras for verksamheterna for att undvika
orealistiska forvantningar.

Det kan konstateras att verksamheterna i fallkommunera inte var medvetna om sina
arbetsprocesser vilket har paverkat och successivt fordréjt projekten. Sa det har varit en
utmaning att kartlagga processerna som ar en nyckelfaktor for en framgangsrik RPA-
implementering. En annan aspekt som har visat sig vara en stor férdel for kommunerna ar
att ha intern kompetens kring RPA-utveckling. Dels for att ge verksamheterna snabbare och
bra support, dels minska dyra konsultkostnad. Daremot visar resultatet att alla
fallkommuner inte haft moéjligheten att skaffa ratt kompetens.

Majligheterna och utmaningarna som har identifierats i denna del av diskussionen har
visualiserats nedan i figur 4. Till hoger av figuren visas de mojligheterna som har utrénas
medan till vanster har summerats utmaningar. | mitten framstar daremot de utmaningarna
som fallkommunerna har motts under resans gang och évervunnits dem.
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Figur 4. Identifierade mojligheter och utmaningar




5.1.2 Processbeddémning — kriterier for val av processer

For att lyckas med ett RPA-projekt, maste det tas hansyn till de krav som stalls pa processen.
Santos et al. (2020) poangterar i sin konceptuella modell att nyckeln till framgangsrik
implementering &r identifiering av processegenskaparna, beddmningskriterierna och
framtida utmaningar med respektive vald process.

Automatisering av en process ska frigora tid for personalen, 6ka kvaliteten samt Oka
flexibilitet i verksamheterna, enligt informanterna. Det stimmer val dverens med Siderska
(2020), som beskriver att RPA mojliggor 6kad repeterbarhet, reproducerbarhet samt kvalité
pa de flesta kontorsarbetsuppgifter. Dessutom avlastar RPA personal fran de mest
rutinmassiga och repetitiva uppgifterna vilket resulterar i att de far mer tid for att engagera
sig i mera kreativa, utvecklande samt utmanande arbetsuppgifter. Det finns daremot en
nackdel med tekniken &r att det finns begrasningar pa vilka uppgifter kan roboten utfora. |
den konceptuella modellen framkommer tydligt att vid beddémning av process bor
processegenskaperna analyseras noggrant.

IT och digitaliseringsenheten i fallkommunerna har forstaelse for att RPA kan hjélpa
verksamheterna att effektiviseras men det ar komplicerat att valja rétt process. Samtliga
informanter berattar att det &r verksamheterna sjalva i fallkommunerna som ska identifiera
de processer som passar for att automatiseras. Men det ar IT/digitalisering som gor en
beddmning av process for att besluta om processen ér lamplig for en RPA-I6sning. Om
processen kan automatiseras med hjélp av annan teknik som ar mer stabil, sasom aktivera
en funktion i de befintliga systemen, integrationer eller APler sa valjs dessa losningar
framfor RPA. Lu et al. (2017) understryker att RPA &r ett tekniskt verktyg som ar integrerad
med de grafiska grénssnitt som IT-infrastrukturen erbjuder och den efterliknar det
manskliga beteenden i datorn vilket &r en nackdel anser informanterna och dérfor valjs RPA
inte som en forstahandslosning. | de fallen som RPA anses vara losningen maste vidare
undersbkas om de systemen som roboten arbetar mot, dr planerade att
uppdateras/uppgraderas den narmsta tiden. Anledning till det &r, enligt informanterna, att
oftast kravs att processen maste byggas om. Det gar helt i linje med Slaby (2012), som
beskriver att RPA &r inte lamplig i de fall granssnittet byter grafisk inom kort eftersom detta
kan krava mycket underhall i framtiden. En annan viktig aspekt ar att kommunerna maste
folja lagen om offentlig upphandling vilket innebar att systemen som roboten arbetar mot
kan bytas emellanat. Det kan leda till att visa delar av processer maste RPA-vidareutvecklas
eller i vissa fall behdver processen analyseras och utvecklas fran grunden. Ett nytt system
kan mojliggora nya arbetssatt — Ar verksamheten mogen att stodja IT for att bygga om
processen? Eller ska RPA-utvecklarna 6verhuvudtaget automatisera en process baserad pa
det gamla systemet?

Det framsta kriteriet for val av process ar att den ska vara repetitiv och har ett stort flode,
det vill sdga processen ska ha ett stort antal korningar (Wewerka & Reichert 2021).
Anledning till detta &r att utvecklingen av processen i RPA-plattformen ocksa tar tid samt
att det reserveras robottid for att utfora processen sa automatisering av en process ska skapa



nytta fér kommunen. Ett annat krav &r att processen maste vara regelstyrd. Om processer
innehaller for manga moment dar beslut tas utifran erfarenhet, ska processen undvikas att
automatiseras. Siderska (2020) och Wewerka & Reichert (2021) belyser ocksa viken av att
processen maste vara standardiserad samt uppbyggt enligt en fordefinierad uppséttning av
regler. Vidare kravs att informationen som hanteras i processen, maste vara digital. Ett
typiskt exempel pa en uppgift som kan automatiseras med RPA &r 6verforing av data fran
en applikation till en annan (Hofmann et al. 2020).

Hofmann et. al. (2020) tycker att RPA-plattformerna har valfungerande funktioner for att
komma &t eller anvanda andra system. Det stammer inte 6verens med empirin, da samtliga
informanter beréttar att det finns inloggningssatt som ar omojligt fér en RPA-robot att
anvanda sasom Siths-kort, BankID m.m. P& grund av sakerhetsaspekter vill kommuner
ansluta sina system till e-legitimation mer och mer hur kan en mjukvara robot verifieras vid
personligt besok pa en fullgod svensk legitimationshandling?

Sammanfattning

Samtliga informanterna anser att automatisering av en process ska frigéra tid for personal,
oka kvaliteten och flexibilitet i verksamheterna. Alla forslag pa processer som inkommer
till IT beddms forst om behovet kan tillgodoses med andra l6sningar som &r mer stabila
sasom integrationer och APler. Anledning till att inte valjs RPA som forstahandsval ar att
denna lésning ar kénslig for grafiska granssnitts andringar.

For att gora en bedomning vilka processer ar bast lampad att automatiseras, finns det nagra
kriterier som maste utgas ifran. Dessa kriterier ar att processen behéver vara regelstyrd,
standardiserad, digitalt, ha anpassad inloggningssdtt for  robot, undvika
uppdateringar/upphandlingarna pa den narmsta tiden samt ha stor volym (figur 5).
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Figur 5. Kriterier for val av process for automatisering



5.1.3 RPA - Implementering
Det sista benet i den konceptuella modellen innebédr att det undersoks hur RPA-
implementeras samt vilka mojligheter respektive utmaningar finns (Santos et al. 2020).

Informanterna ser RPA som en teknik som hjalper att utveckla och effektivisera
verksamheternas processer och kan tillampas pa de flesta kommunala verksamheter. Darfor
har samtliga fallkommunerna latit verksamheterna sjalva bestamma vilka processer vill de
automatisera. Lewin belyser vikten av att lata personal forsta att nulaget inte ar hallbart och
vill gora en forandring (Spector 2013). Informant 1 menar déremot att det kan vara en
nackdel med den valda modellen for initiering av RPA-projekt for da finns risk att man
missar de processerna som skulle gora storst nytta for verksamheterna.

Under implementering av projektet forbrukas mest resurser. | ett RPA-projekt avsetts
resurser i form av personal. I kommun A och B bestar oftast projektteamet av en person fran
verksamheten som har mest kunskap om processen och en RPA-utvecklare fran IT. Vid
storre projekt kan dven utses en projektledare fran IT. Det stammer val 6verens med Lievano
Marinez & Fernandez Ledesma (2022) som beskriver att det finns tva kritiska roller i ett
RPA-projekt affarsanalytikern och RPA-utvecklaren. Daremot menar Sigurdardottir (2018)
att utdver dessa roller maste RPA-Teamet bestd av en projektledare och en controller. A
andra sidan pavisar empirin att for manga roller i ett RPA-projekt kan leda till otydliga
ansvarsforhallanden i projektet. Informant 5 uppfattar att det var den storsta anledningen att
RPA-projektet avbrots i kommun C.

Det hander ytterst séllan att en process automatiseras precis som en mansklig medarbetare
utfor den. Bergman & Klefsj6 (2012) beskriver att processledning ar ett arbetssatt som kan
anvandas for att forbattra en process. Informanterna ser processbeskrivning av
verksamheterna som en viktig del av implementering. En utmaning som har identifieras vid
inférandet av RPA @r att verksamheterna inte varit medvetna om sina processer vilket ar en
grundforutsattning for att kunna skapa fram en processbeskrivning. Personer som utfér
processen gar igenom alla steg och dokumenterar noggrant den for att lamna Gver det till
RPA-utvecklarna i samtliga fallkommuner. Sigurdardéttir (2018) menar att processen inte
ska utvecklas som den dr utan den ska forbattras och effektiviseras innan en robot tar 6ver
den. Det stammer 6verens med empirin eftersom alla informanter anser att det laggs ned
mycket arbetstid for att effektivisera processens alla delar och designa den innan utveckling.
Forarbetet kan ge positiva foljdeffekter eftersom ndra sammanldnkande processer oftast
behdver forbattras.

Efter processen utvecklas i RPA-utvecklingsmiljon ar det dags att testas. Testfasen ar
vasentligt for att sakerstalla att alla processdelarna ar korrekt utvecklat enligt 6nskemal,
menar Lievano Marinez & Fernandez Ledesma (2022). Informanterna tycker att det ar ett
av de svaraste stegen i implementering da det saknas oftast testmiljoer, det vill séga att tester



utfors i de skarpa miljéerna. Vid tester upptackts de delar som man inte har tdnkt igenom
fran borjan. Darfor behover verksamheten oftast involveras i testfasen for att hjalpa till
utvecklarna. Det gar i linje med Spector (2012) som rekommenderar att berérd personal
behover hela tiden vara delaktiga i implementeringsprocessen. Det kan tolkas att RPA-
projekt egentligen drivs som en iterativ process i kommuner. Upprepning av steg foljande
steg: utveckla, testa, utvardera blir ett naturligt sétt att driva projektet for att kunna uppna
ett onskat slutresultat. Genom att vara delaktiga i alla implementeringsfasen far
verksamheterna battre forstaelse om RPA-utveckling vilket kan ledda till att fler forslag pa
processer kan tillkomma.

RPA-teamet maste initialt dvervaka processen nar den driftsatts i produktionsmiljon for att
kunna justera den vid behov (Lievano Marinez & Fernandez Ledesma 2022). En annan
aspekt som informanterna tycker &r viktigt att planeras ordentligt i driftsfasen &r
schemaldggning for att processerna inte krockar med varandra efter driftsattningen. Efter
driftsattning ska roboten arbeta sjalvstandig samt flagga om det blir fel i processen (Lievano
Marinez & Fernandez Ledesma 2022). Vanligaste ar att det blir fel i processerna vid
uppdatering av systemen som roboten arbetar mot, enligt informanterna. Da kréavs att
verksamheterna kor processen manuellt tills den byggs om. Hur ska verksamheterna hitta
personalresurser for att utfora manuellt en arbetsuppgift som de inte har raknat med? For att
undvika stora konsekvenserna i dessa fall har fallkommunerna gjort ett medveten val att inte
automatisera de verksamhetskritiska processerna. Det kan bli begrésningar for vilka
verksamheter kan utnyttja roboten, det vill sdga verksamheter med flera verksamhetskritiska
processer far mindre chans att automatisera sina processer.

Sammanfattning

Utifran resultatdiskussionen kan det sammanfattas att RPA-utvecklingar som initieras av
verksamheten bade skapar viljan for flera RPA-utvecklingar samt riskeras att missar de
bésta lampade processerna for automation. De flesta processerna som ska automatiseras
kravs ofta ett forarbete for att forbattra processen vilket ar tidskravande. Dock kan detta ge
positiva foljdeffekter eftersom ndra sammanlénkande processer effektiviseras.

En ganska utmanande fas av RPA-projektet ar testning eftersom det saknas test-miljoer i de
systemen roboten arbetar mot sa test kors i de skarpa miljoer vilket inte ar optimalt. Vidare
ska planering av schemal&ggning vid driftsattning inte underskattas for att processerna inte
ska kollidera med varandra.

RPA-projektet kan sdgas att det drivs som en iterativ process vilket krévs involvering av
verksamheten i hela implementeringsprocessen. Det medfor att verksamheterna far battre
forstaelse om RPA-utveckling och kan komma med fler forslag pa processer som kan
automatiseras. Alla forlag kan dock inte automatiseras visas i resultatet da fallkommunerna
har undvikit att RPA-utveckla de verksamhetskritiska processerna. Eftersom vid andringar
I det grafiska granssnittet behOver processerna manuellt hanteras.



En annan viktig aspekt som har kunnat urskiljas ar att otydliga ansvarsomraden i projektet
kan leda till att projektet misslyckas. For att uppna ett framgangsrikt RPA-projekt behovs
tva roller vara med i projektteamet: en affarsanalytiker och en RPA-utvecklare.

Mojligheterna och utmaningarna som har identifierats vid RPA-implementering har
illustrerats i figur 6. Pa vanster sidan av figuren framstar de majligheterna som har urskilts
medan pa den hdger sidan har sammanstallts de utmaningarna. I mitten visas den bubblan
som kan bedémas bade som mdjlighet samt utmaning beroende pa hur fallet ser ut.
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Figur 6. Mojligheter och utmaningar vid implementering av RPA
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5.2 Metod reflektion

Den har studien valdes att utga ifran en kvalitativ datainsamlingsmetod. Metoden

valdes pa grund av att inférskaffa djupare kunskap om @mnet. En kvantitativ metod hade
inte gett samma djup och insyn, utan mer statistik och svar pa overgripande omraden.
Darmed ansags en kvalitativ metod bast lampad for den har undersokningen.

Enligt Jacobsen (2002) ar det svart att generalisera kvalitativa studier. Dock var syftet med
den hér studien att fa djupare kunskap och synliggéra méjligheter och utmaningar vid
implementering av RPA.

Eftersom forfattaren har en viss forstaelse for implementering av RPA, foll darmed sig
naturligt att tilldmpa en abduktiv ansats och sdka upp relevanta teorier for att inférskaffa
forvantningar om verkligheten. Resultatdiskussionen har forfattaren genomfért endast
baserat pa empirin for att undvika bias.



6. Avslutning

Nedan beskrivs studiens slutsatser utifran syfte och fragestallningar samt ger forslag till
vidare forskning.

6.1 Slutsats

Den konceptuella modellen kan anvdndas som ett schema for att genomféra och analysera
RPA (Santos et al. 2020). Studiens syfte var, att utifran denna modell, beskriva och lyfta
fram majligheter samt utmaningar som uppstar vid implementering av RPA i kommuner.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att RPA mojliggor processeffektivisering i
kommunernas verksamheter om det tas fram tydliga mal med RPA som direkt ar kopplade
till verksamheten. Genom att lata en RPA-robot utfora arbetsuppgifter, frigors tid for
personalen samt 6kas kvaliteten och flexibilitet i verksamheterna. En RPA-robot kan dock
inte ersatta manskliga resurser sa det behdver tydliggoras vad den tekniken kan gora for att
inte skapa orealistiska forvantningar. Vidare utronas att kommunerna saknar strategier for
hur den tiden som frigors ska anvandas vilket ar en utmaning som behdver prioriteras.

Resultatet visar att verksamheterna i fallkommunera inte var medvetna om sina
arbetsprocesser vilket har paverkat och successivt fordrojt projekten. Processkartlaggning
har varit en utmaning for kommunerna men den anses vara en nyckelfaktor for en
framgangsrik RPA-implementering. En annan aspekt som har visat sig vara en stor fordel
for RPA-projekt ar att ha intern kompetens kring RPA-utveckling. Daremot visar resultatet
att alla fallkommuner inte haft mojligheten att skaffa ratt kompetens. Vidare har identifierats
att otydliga ansvarsomraden i projektet kan leda till att projektet kan misslyckas. For att
lyckas med RPA-implementering behdvs tva roller vara med i projektteamet: en
affarsanalytiker och en RPA-utvecklare.

RPA anses inte vara det basta l6sningen pa automation utan annan teknik, som APler,
foresprakas nar mojlighet finns. For att gora en bedémning vilka processer &r bast lampad
att automatiseras, finns det nagra kriterier som maste utgas ifran. Dessa kriterier &r att
processen behdver vara regelstyrd, standardiserad, digitalt, ha anpassad inloggningssatt for
robot, undvika uppdateringar/upphandlingarna pa den narmsta tiden samt ha stor volym.

De flesta processerna som ska automatiseras krévs ofta ett forarbete for att forbattra
processen vilket ar tidskrdvande. Dock kan detta ge positiva foljdeffekter eftersom ndra
sammanlénkande processer effektiviseras. En utmanande fas av RPA-projektet &r testning
eftersom det saknas test-miljoer i de systemen roboten arbetar mot sa test kors i de skarpa
miljoer vilket inte dr optimalt. RPA-projektet kan sdgas att det drivs som en iterativ process
vilket krévs involvering av verksamheten i hela implementeringsprocessen. Det medfor att
verksamheterna far béattre forstaelse om RPA-utveckling och kan komma med fler forslag
pa processer som kan automatiseras.



6.2 Forslag till fortsatt forskning

Forslag till fortsatt forskning ar att genomfora fler studier om processautomation i andra
kommuner for att kontrastera och jamfora resultaten. Det hade varit intressant att genomfora
en liknande undersékning med en kvantitativ metod for att kunna generalisera mer de
mojligheter samt utmaningar som finns vid RPA-implementering i kommuner.

| denna studie har endast studerats kommuner och vore intressant att géras en liknande
studie pa privata aktorer samt gora en jamforelse mellan privat foretag och kommun for att
kunna belysa likheter och skillnader.

Ett annat alternativ till framtida studier &r kan vara att undersoka specifika RPA-plattformer,
kan ocksa vara givande for att utforska skillnader mellan dessa typer av plattformer.
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Bilagor

Bilaga 1
Information och forfragan om deltagande i intervjustudie

Syftet med studien &r att undersdka pa vilket satt inforas Robotic Process automation (RPA)
hos kommuner i Sverige. Den ska tas fram vilka for-och nackdelar samt utmaningar och
mojligheter som har uppstatt vid inférandet av RPA hos svenska kommuner. Studien ska
aven upplysa om vilka faktorer som paverkar val av process samt sammanstalla vilka
processer och arbetsomraden har verksamheter i kommuner valts att automatisera

For att undersoka detta kommer jag att genomféra nagra intervjuer med personer som
arbetar i kommuner och &r involverade i RPA-projekt. Urvalet har skett genom ett sa kallat
icke-sannolikhetsurval vilket betyder att jag har kontaktat personer som jag tror besitter
kunskap inom omradet. Intervjuerna uppskattas ta 30-60 minuter. Intervjuerna kommer att
genomforas pa distans via Teams och de kommer att spelas in och skrivas ut i text.

Materialet fran intervjuerna kommer att hanteras och behandlas konfidentiellt och det
kommer att forvaras sa att ingen obehdrig kommer att kunna ta del av det. Inga enskilda
personer kommer att kunna identifieras i examensarbetet (om Ni onskar sa). Nar
examensarbetet ar fardigt och godkant kommer inspelningarna och den utskrivna texten att
forstoras. Du kommer ha mojlighet att ta del av examensarbetet genom att fa en kopia av
arbetet.

Det ar helt frivilligt att medverka i studien och Du kan nar som helst avbryta din medverkan.
Jag heter Albina Ajvazaj och gar pa Linnéuniversitet och laser till digital affarsutveckling,
magisterprogram. | utbildningen ingar att gora ett examensarbete (15hp), vilket &r anledning
till att denna intervjustudie kommer att gdras. Ansvariga for studien &r Jag och min
handledare, Linda Askenéas. Har Du fragor om studien ar Du valkommen att hora av dig till
nagon av oss.

Albina Ajvazaj Linda Askenas
Student Docent
aa223py@student.lnu.se linda.askenas@Inu.se
076-047 1919 076-789 7333

] Linneuniversitetet

Kalmar Vixjo
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Bilaga 2
Checklista fore intervjun
e Informera om syftet med studien.
e Materialet fran intervjuerna kommer att hanteras och behandlas konfidentiellt och
det kommer att forvaras sa att ingen obehdrig kommer att kunna ta del av det.
e Beomtillstand att spela in och beskriv hur inspelningar kommer att anvéndas.
(Né&r examensarbetet ar fardigt och godként kommer inspelningarna och den
utskrivna texten att forstoras).

Inledande fragor
Intervjupersonens bakgrund
e Kan du berétta om dig sjalv och din yrkesroll? (t.ex. utbildningar, uppgifter,
sarskilt kunskapsomrade, ars erfarenheter, tidigare erfarenheter av RPA etc.)
e Vilken roll har du i nuvarande RPA-projektet? Vilket ansvar har du? Vilka
uppgifter utfor du?
e Under vilken tidsperiod av inférandet blev du involverad i projektet?

Projektets bakgrund

e Vad & RPA? Hur skulle du definiera/beskriva RPA? (Vilka funktioner har
mjukvaran?)

e Varfor har ni valt att infora RPA? (Strategi) Vad var malet med projektet? (Hur
togs beslutet att infora RPA? Vem var inblandad i beslutet?)

e Vad hade du for forvantningar pd RPA-inforandet? (For- och nackdelar jamfort
med tidigare arbetssatt?)

e Fanns det nagra specifika svarigheter fran borjan (personal, ledningsgrupper,
ekonomiska skal, tekniska m.m.)? (Hur pass involverad ar ledningsgruppen i RPA-
projektet?)

Inférandet

e Vilka var de forsta stegen (atgarderna) som din organisation tog? (Férberedelser)

e Ar RPA-inforandet framst en IT- eller verksamhets formaga? (Kommer forfrégan
fran verksamheter eller ar det ni som soker processer som kan automatiseras?
Motiven?

e Har ni en tidsplan i era RPA-projekt? Anvander ni nagon speciell metod eller
tillvagagangssatt vid implementering?

¢ Vilken process automatiserades forst? Varfor just de har?

e Hur manga processer har ni hittills automatiserat? Vilka? Nagra exempel.

e Vilka processer anser ni ar mest lampade for automatisering?

e Hur vet ni vilka processer kan automatiseras? Hur gar ni tillvaga for att hitta dessa
inom er kommun? Vilka egenskaper behdver en process ha for att den ska kunna
automatiseras?



Andras processen nagot i samband med automatisering?

Har ni markt nagra tydliga forbattringar efter ni har implementerat RPA?

Vilka utmaningar/problem har ni haft for att infora RPA? Hur 16ste ni dessa
utmaningar/problem?

Stammer malbeskrivningen med de direkta resultaten?

Ar det ndgon del i implementeringsprocessen som du skulle har gjort annorlunda?
Om ja, vad skulle du gjort?

Framtida utmaningar

Hur ser den kommande tiden ut med RPA hos er (i kommunen)?

Vad skulle du saga att det ar viktigt att tinka pa nar man ska satsa pa RPA?

Vilka framtida utmaningar anser du att det finns?

RPA sdgs frigor tid — vad anvénds den tiden till? (Vad hander med de medarbetare
som tidigare utfort de automatiserade arbetsuppgifterna?)

Kan implementering av RPA leda till att andra arbetsuppgifter uppstar? Vilka?

Slutfragan

Finns det nagonting du 6nskar tillagga som vi inte tagit upp under intervjun som
du vill tillagga?

Avslutning

44

Information till intervjupersonen om hur arbetet med studien ser ut framover.
Informera att alla respondenter kommer att fa en kopia av uppsatsen nar den &r
fardig.

Avsluta med att tacka for intervjun.



