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Förord 

Först och främst vill vi börja med att tacka alla som medverkat och hjälpt till i vår studie. Ett 

extra stort tack också till alla respondenter som avsatt tid till att delta i våra intervjuer. Ni har 

gjort det möjligt att besvara frågeställningen och uppfylla syftet med denna studien. Vi skulle 

även vilja rikta ett tack till vår handledare Ewa Zimmerman som stöttat och hjälpt oss under 

uppsatsprocessen. Ett sista tack vill vi rikta till våra familjer och vänner som stått ut med oss 

under denna tiden, ni har varit ett enormt stöd.   

 
Halmstad, Februari 2019  

 

 

Victoria Aldén    Ebba Gunnarsson 

 

___________________   ___________________ 
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Abstract 
In communal organizations there has previously not existed a law that allowed automated 

decision support, it was during the year 2018 that the law changed. Previous research has 

focused on automation in the private business sector, which has created a lack of research on 

public organizations. Following the change in the law, Social services have started to automate 

the decision support in their decision support processes. The automation takes place using the 

software technology RPA (Robot Process Automation). RPA can only handle processes that 

are regulated and structured. It forces the Social services to define and structure their decision 

support processes that were previously manually performed by administrators. It involves 

creation of consequences that affects the decision support process and leads to the study´s 

question: How is the decision support process in communal organizations affected using RPA? 

A qualitative method has been used in the collection of literature and empirical data, in order 

to be able to identify the consequences and its impact in the decision support process. The 

identified consequences presented in the study's conclusion are divided into the categories: 

consequences based on RPA and consequences based on the administrators. The consequences 

identified in the study have differed between the communal organizations, depending on how 

they interpreted the law and whether RPA has started to be used in the communes yet. 

 

Keywords: RPA, Robotic Process Automation, Automation, Software robot, Decision Support 

System, Public Sector 
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Abstrakt  

Inom offentliga organisationer har det tidigare inte funnits en lag som tillåtit automatiserat 

beslutsstöd, det var först år 2018 som lagen förändrades. Tidigare forskning har fokuserat på 

automation inom privata näringslivet, vilket skapat en brist på forskning för offentliga 

organisationer. Efter lagförändringen har socialförvaltningar börjat automatisera 

beslutsunderlaget för försörjningsstöd i sina beslutsstödsprocesser. Automatiseringen sker 

genom användningen av mjukvarutekniken RPA (robotstyrd processautomation). RPA kan 

enbart hantera processer som är regelstyrda och strukturerade. Det tvingar socialförvaltningarna 

att definiera och strukturera upp sina beslutsstödsprocesser som tidigare utfördes manuellt av 

handläggarna. Det innefattar att konsekvenser uppstår och påverkar beslutsstödsprocessen, 

vilket leder fram till studiens frågeställning: Hur påverkas beslutsstödsprocessen i kommunala 

förvaltningar genom användningen av RPA? En kvalitativ metod har använts vid insamling av 

litteratur och empiri, för att kunna identifiera konsekvenserna och dess påverkan i 

beslutsstödsprocessen. De identifierade konsekvenserna som presenteras i studiens slutsats är 

uppdelade efter: Konsekvenser utifrån RPA och Konsekvenser utifrån handläggarna. 

Konsekvenserna som identifierats i studien har skiljt sig åt mellan de kommunala 

förvaltningarna, beroende på hur lagen har tolkats eller om RPA har börjat användas i 

kommunerna än.  

 

Nyckelord: RPA, Robotstyrd processautomation, Automatisering, Mjukvarurobot, 

Beslutsstödsprocess, Offentliga organisationer  
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1. Inledning  

Tekniska förändringar inom den svenska produktionsindustrin har sedan länge pågått och har 

nu börjat att etableras inom tjänstesektorn (Hoppit, 1987; Fettke & Loos, 2018). Allt fler 

organisationer digitaliserar sina arbetsuppgifter som tidigare utfördes manuellt av människor 

med exempelvis mjukvarurobotar (Monahan, 2017; Lacity & Willcocks, 2016). En 

mjukvarurobot som enbart kan hantera repetitiva och strukturerade processer betecknas för 

RPA (Robotic Process Automation) (Lacity, Willcocks & Craig, 2017; Monahan, 2017). RPA 

kan användas till att hantera arbetsuppgifter som efterliknar en människas arbetssätt, 

exempelvis administrera beslutsunderlag (Lacity & Willcocks, 2016; Schlyter, 2018).  

 

Tidigare var det bara organisationer inom det privata näringslivet, exempelvis 

affärsverksamheter som använde RPA. Nu har även offentliga organisationer börjat använda 

RPA, efter att förvaltningslagen förändrats och börjat tillåta automatiserat beslutsstöd (Lacity 

& Willcocks, 2016; Rainey, Brown & Kirk, 2017; Fettke & Loos, 2018). En beslutsstödsprocess 

som har börjat automatiseras med RPA är ansökan om försörjningsstöd i flera kommunala 

förvaltningar, specifikt inom socialförvaltningar. Försörjningsstödet ska kunna täcka 

bidragstagarnas regelbundna omkostnader, för att kunna uppnå en skälig levnadsnivå (Sveriges 

Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). Beslutsstödsprocessen tog tidigare cirka upp till en 

månad innan en ansökan hade tilldelats ett beslut och förmedlats ut till bidragstagaren (Schlyter, 

2018); [1]. Genom att använda RPA till att sammanställa beslutsunderlag kan 

handläggningstiden för ansökningarna av försörjningsstöd minska i beslutsstödsprocesserna 

(Aalst, Bichler & Heinz, 2018; Annergård & Mårtensson, 2018).  

 

Kommunala förvaltningar är offentliga organisationer och måste därför följa Sveriges lagar och 

regler om hur ett beslut får fattas (Näringsdepartementet, 2015; Regeringen, 2017). En RPA 

robot är byggd för att kunna sammanställa beslutsunderlag utifrån inprogrammerade regler, 

exempelvis vid bidragstagares återkommande ansökningar (Rainey et al., 2017; Schlyter, 

2018). Enligt Regeringen (2017) finns det ingen lag som tillåter att ett beslut får automatiseras, 

utan det är en handläggare som måste fatta beslutet i beslutsstödsprocessen. Handläggarna är 

ansvariga för att ta det sista beslutet, även om de bara godkänner alla beslutsunderlag som 

sammanställts av roboten. Det innebär rent juridiskt att handläggaren fattar beslutet, trots att 

beslutet rent tekniskt gjordes genom RPA (Sveriges Riksdag, 2018; Lejon, Andersson & 

Norrlid, 2015).  

 

Konsekvenser som kan uppstå när en kommunal förvaltning använder RPA för att sammanställa 

beslutsunderlag är att uppgifter utelämnas från beslutsbedömningen (Rainey et al., 2017); [2]. 

Det kan exempelvis handla om ostrukturerade uppgifter som en robot inte kan hantera, som en 

familjs krissituation eller barns behov. Uppgifter som en handläggare hade tagit i beaktning vid 

hanteringen av ansökningarna (Fettke & Loos, 2018); [6]. För bidragstagaren kan detta få 

konsekvenser genom att en familj kan exempelvis bli nekad försörjningsstöd på grund av att 

beslutet fattades genom användningen av RPA [1].  
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1.1 Syfte  

Implementeringar av ny teknik har genomförts i decennier inom organisationer, men RPA är 

ett fenomen som nyligen börjat att användas (Fettke & Loos, 2018). Forskningsstudier inom 

området har fokus på RPA användningen inom organisationer i det privata näringslivet och inte 

på offentliga organisationer. Det motiverar att det finns ett forskningsgap kring hur RPA 

påverkar beslutsfattande i en offentlig organisation (Lacity et al., 2017; Willcocks & Lacity, 

2016). Alla organisationer måste följa lagar och regler, men offentliga organisationer har egna 

lagar att förhålla sig till exempelvis förvaltningslagen (Sveriges Riksdag, 2018; Regeringen 

2017). Förvaltningslagen 2017:900 innehåller för första gången en paragraf kring 

automatisering av beslutsstöd. Det är efter att denna lag trädde i kraft som flera kommunala 

förvaltningar har börjat att använda en robot i deras beslutsstödsprocess (Regeringen, 2017; 

Gillquist el al., 2017).  

 

RPA har nyligen börjat användas inom offentliga organisationer, därför är dess påverkan inte 

identifierad. Syftet med denna studie är att identifiera vilka konsekvenser som kan uppstå och 

påverka beslutsstödsprocessen när kommunala förvaltningar använder RPA. Det leder fram till 

vår frågeställning: Hur påverkas beslutsstödsprocessen i kommunala förvaltningar genom 

användningen av RPA?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

2. Litteraturgenomgång  

Avsnittet inleds med en förklaring på hur RPA kan användas och hur offentliga organisationer 

får automatisera sina beslutsstöd utifrån lagen. Sedan beskrivs en standardiserad 

beslutsstödsprocess för försörjningsstöd, därefter hur införandet av teknik kan påverka en 

organisation. Slutligen presenteras en sammanställning på litteraturstudiens identifierade 

konsekvenser genom en tabell.  

 

 

2.1 Robotic Process Automation  

RPA (Robotic Process Automation) är beteckningen för en mjukvarurobot som hanterar 

automatiseringen av administrativa processer som är repetitiva och regelbaserade (Lacity et al., 

2017). Denna mjukvaruteknik har växt fram de senaste åren, för att komplettera människans 

tidigare manuella arbete (Asatiani & Penttinen, 2016; Monahan, 2017).  

 

Till skillnad från RPA är Artificiell Intelligens (AI) en annan mjukvarurobot, som uppvisar ett 

intelligent beteende genom att på konstgjort sätt efterlikna människans kognitiva förmågor 

(Geist, 2017; Rainey, Brown & Kirk, 2017). Det är förmågorna att kunna lära, lösa problem, 

planera och dra slutsatser som AI robotarna kan utföra (Geist, 2017). RPA kan utföra en 

standardiserad process efter en uppsättning instruktioner, medan AI har programmerats att 

utföra processer som kräver kognitiva förmågor (Lacity & Willcocks, 2016). Automatiseringen 

av administrativa arbetsuppgifter är en process som inte kräver inbyggd intelligens som 

exempelvis en AI robot. Därför kan administrativa arbetsuppgifter tillämpas med RPA, på 

grund av att det är teknik som enkelt kan interagera med ett gränssnitt (Asatiani & Penttinen, 

2016; Rainey et al., 2017). Exempelvis kan RPA flytta eller kopiera data från en applikation till 

en annan (Fettke & Loos, 2018). Roboten kan inte hantera exempelvis tilläggsuppgifter i en 

ansökan, eftersom det inte är standardiserad eller färdigställd data som kan förflyttas mellan 

applikationer. Ansökningar med tilläggsuppgifter behöver individuella bedömningar och 

behöver utföras manuellt av en människa (Fettke & Loos, 2018); [6].  

 

En organisation behöver inte byta ut eller bygga om sina befintliga informationssystem vid 

automatisering av processer med stöd av RPA (Aalst et al., 2018); [3]. RPA interagerar via en 

“front-end” lösning, vilket gör att mjukvaruroboten utför uppgifter i systemets 

användargränssnitt (Asatiani & Penttinen, 2016). Roboten interagerar med övriga system 

istället för att integreras, det innebär att roboten inte stör databaser, programkoder eller 

integrationer som befinner sig bakom gränssnittet (Aalst et al., 2018; Lacity et al., 2017). För 

att roboten ska kunna hantera en uppsättning repetitiva instruktioner, en så kallad standardiserad 

process, måste dessa instruktioner programmeras in. Den standardiserade processen som 

roboten utför kan följas genom att kontrollera användargränssnittet på den datorskärm som 

roboten används i. Eftersom roboten arbetar på samma sätt som en handläggare hade gjort 

(Rainey et al., 2017; Asatiani & Penttinen, 2016).  

 

RPA är en teknik som kan skapa kostnadseffektiva processer (Asatiani & Penttinen, 2016). 

Mjukvaruroboten kan reducera kostnader och tid genom att arbeta dygnet runt, vilket gör att 

processerna blir genomförda snabbare jämfört med en människa (Rainey et al., 2017; Aalst et 

al., 2018). Eftersom roboten bara kan användas i processer som är standardiserade, finns det 

fortfarande processer som måste hanteras av en människa (Asatiani & Penttinen, 2016). Det är 

processer som är ostrukturerade eller som kräver mänsklig kompetens för att kunna ta ett 

korrekt beslut (Fettke & Loos, 2018). En människa kan ta hänsyn till uppgifter som exempelvis 

krissituationer eller barns behov, vilket inte går att programmera in i roboten [2].  
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2.2 Lagar och regler för kommunala förvaltningar  

Kommunala förvaltningar måste följa de lagar och regler som tagits fram av regeringen och 

Sveriges kommuner och landsting (SKL), bland annat förvaltningslagen 

(Näringsdepartementet, 2015; Regeringen, 2017). Förvaltningslagen innehåller de allmänna 

lagar och regler kring hur kommunala förvaltningar ska handlägga ärenden och förhålla sig vid 

kontakt med samhället (Sveriges Riksdag, 2018). Den nya lagen som trädde i kraft 1 juli 2018 

hade för första gången en paragraf kring automatisering av beslutsärenden [3]. Enligt 28 § första 

stycket i förvaltningslagen (2017:900) infördes en ny regel om att beslutsstöd kan 

automatiseras. I en beslutsstödsprocess kan beslutsunderlag sammanställas maskinellt av en 

robot, utan att en handläggare är delaktig (Sveriges Riksdag, 2018).  

 

“Ett beslut kan fattas av en befattningshavare ensam, flera gemensamt eller automatisera. Vid 

den slutliga handläggningen kan föredragande och andra befattningshavare medverka utan att 

delta i avgörandet” - (Regeringen, 2017, sid 12).  

 

En robot tillåts inte fatta beslut helt automatiserat utan att en handläggare deltar i 

beslutsstödsprocessen (Sveriges Riksdag, 2018). Roboten har inte beslutanderätt, därför 

används RPA till att sammanställa beslutsunderlag på en ansökan som sedan en handläggare 

behöver godkänna. Det resulterar i att handläggaren blir juridiskt ansvarig för besluten 

(Schlyter, 2018; Regeringen, 2017).  

 

2.3 Beslutsstödsprocess för försörjningsstöd 

Enligt Schlyter (2018) står Sveriges kommuner inför ekonomiska och verksamhetsmässiga 

utmaningar. Grupper som är i behov av kommunalt stöd ökar i större grad än resurserna som 

ska tillgodose behoven (Schlyter, 2018; Lejon et al., 2015). År 2017 bistod Sveriges kommuner 

med ekonomiskt bistånd till försörjningen av cirka 405 000 människor, varav 142 500 barn [4]. 

 

Om en kommunal förvaltning vill kunna tillgodose fler av bidragstagarnas behov kan en robot 

användas i beslutsstödsprocessen för att effektivisera handläggningen (Annergård & 

Mårtensson, 2018; Asatiani & Penttinen, 2016). Det pågår ett intensivt arbete med att 

automatisera olika arbetssätt, för att kunna minska rekryteringsbehoven och ge handläggarna 

större möjligheter att fokusera på bidragstagarna [3]. Enligt Schlyter (2018) kunde det ta cirka 

en månad innan ett beslut kunde fattas om inte RPA används i beslutsstödsprocessen [1]. Till 

skillnad mot robotens handläggningstid tar mellan 3 till 17 minuter, vilket möjliggör att ett 

beslut snabbare kan förmedlas till bidragstagaren (Schlyter, 2018). RPA kan användas dygnet 

runt, vilket möjliggör att det inte spelar någon roll vilken tid på dygnet som en bidragstagare 

skickar in sin ansökan (Aalst et al., 2018; Rainey et al., 2017).  

 

IT kan användas som beslutsstöd i organisationer för att skapa förbättrade och rationella beslut 

baserat på beslutsunderlag. Dokument från exempelvis policys och processer kan användas för 

att ge förslag och rekommendationer på beslutens utfall som ska fattas av beslutshavaren 

(Turban, Aronson, Liang & Sharda, 2007; Arnott, 2006). Om administrativa uppgifter 

genomförs av en robot, exempelvis sammanställning av beslutsunderlag kan det frigöra 

arbetstid för handläggarna (Rainey et al., 2017); [5]. Det är arbetstid som kan användas till 

bidragstagarna i kommunen, exempelvis fokusera på att hjälpa de att komma ut i arbete och bli 

självförsörjande [3]; [5]. I en socialförvaltning kan användningen av RPA frigöra totalt cirka 

30 timmar i veckan för handläggarna. Det gör att handläggarna kan fokusera på bidragstagare 

som är i behov av individuell bedömning (Schlyter, 2018).  
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14 kommuner ingick år 2018 i ett projekt tillsammans med SKL, för att börja använda RPA i 

några av deras beslutsstödsprocesser [6]. Några kommuner i Sverige har redan börjat använda 

RPA för sammanställning av beslutsunderlag för försörjningsstöd [6]. En tidigare generell 

beslutsstödsprocess för ansökan om försörjningsstöd utfördes manuellt av handläggarna, där 

varje ansökan hanterades individuellt [7]. Den tidigare manuella beslutsprocessen (Bild 1 &   

Förstorad bild i Bilaga 1) började med att bidragstagarna i kommunen lämnade in en ansökan 

(Lejon et al., 2015); [6]. Om bidragstagaren inte sökt bidrag tidigare informerade handläggarna 

om vilka uppgifter som behövdes i ansökan. Vid en återkommande ansökan har bidragstagarna 

redan genomgått det steget och skickar in ansökan direkt till socialförvaltningen, där den 

mottages och delegeras till en handläggare. Handläggaren går därefter igenom ansökan och 

bokar in ett möte med bidragstagaren, för att bedöma om ytterligare uppgifter behövs. Om det 

saknas uppgifter kommer handläggarna att begära att kompletterande uppgifter skickas in av 

bidragstagarna (Socialstyrelsen, 2013); [7].  

 

Socialstyrelsen (2013) skriver att om inga ytterligare uppgifter behövs, är nästa steg att utreda 

ansökan. I utredningen tar handläggaren fram underlag till den individuella bedömningen. 

Underlag kan vara att ta kontakt med exempelvis hyresvärd, sjukvård, arbetsförmedlingen och 

försäkringskassan. Därefter genomförs den individuella bedömningen utifrån bidragstagarens 

situation gällande tidigare ansökningar, livssituation och ekonomiska förutsättningar [7]. När 

den individuella bedömningen är klar fattar handläggaren ett beslut om bidragstagaren är 

berättigad försörjningsstöd eller inte. Därefter får bidragstagaren ett utskick på antingen en 

avslaget eller beviljat beslut. Vid beviljat beslut får bidragstagaren även en utbetalning på 

försörjningsstöd samma månad (Socialstyrelsen, 2013; Lejon et al., 2015).  

 

 
 

Bild 1 - Beslutsprocessen för försörjningsstöd, egen illustration 

 

2.3.1 Försörjningsstöd  

Socialförvaltningen är en kommunal förvaltning som ansvarar för insatser som handlar om att 

förbättra medborgarnas livskvalitet. Insatserna kan exempelvis innefatta omsorg av äldre, få ut 

bidragstagarna i arbete eller att erbjuda ekonomiskt bistånd (Näringsdepartementet, 2015; 

Socialstyrelsen, 2013). Bidragstagarna är människor med olika förutsättningar exempelvis 

ålder, funktionsnedsättningar och kunskapsnivåer. Den vanligaste anledningen till att hushåll 

får ekonomiskt bistånd är sjukdom, arbetslöshet eller är ensamstående förälder (Lejon et al., 

2015; Socialstyrelsen, 2013).   

 

Ekonomiskt bistånd innehåller två områden, försörjningsstöd och tillfälliga kostnader för 

livsföringen i övrigt (Sveriges Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). Försörjningsstödet 

skickas in varje månad och ska täcka standard och regelbundna omkostnaderna för 

bidragstagaren exempelvis mat, förbrukningsvaror, boende och kläder (Sveriges Riksdag, 
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2018; Socialstyrelsen, 2013). Ekonomiskt bistånd som inte täcks av försörjningsstödet blir 

tilläggsuppgifter i en ansökan. Vanliga tillfälliga kostnader är läkarvård, medicin och möbler 

(Sveriges Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). Det finns ingen begränsning för livsföringen 

i övrigt och bidragstagaren kan själv bestämma vilka utgifter de vill ansöka ekonomiskt bistånd 

för. Enda kravet är att biståndet behövs för att kunna erhålla en skälig levnadsnivå (Sveriges 

Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013).   

 

2.4 Implementation av ny teknik  

Det som driver och formar samhällsutvecklingen idag är till stor del digitaliseringen (Fettke & 

Loos, 2018). Den pågående digitaliseringen i samhället förändrar förutsättningarna för 

privatliv, näringsliv och offentlig sektor (Turban et al. 2007); [3]. Digitaliseringen har blivit ett 

viktigt verktyg för fortsatt effektivisering och utveckling i offentliga organisationer [7]. Den 

tekniska utvecklingen har ständigt pågått, men har gått från ett manuellt arbetssätt till att arbeta 

mer digitaliserat (Hoppit, 1987; Lacity & Willcocks, 2016; Turban et al. 2007).  

 

Sverige ligger i framkant när det kommer till innovation, digital infrastruktur och förmågan för 

människor att tillgodogöra sig teknik (Regeringen, 2017; Gillquist et al., 2017). Den offentliga 

sektorn är ett område som inte följt det privata näringslivets utveckling, eftersom de bland annat 

har regler och lagar att ta hänsyn till (Regeringen, 2017). Regelverken möjliggör att offentliga 

förvaltningar fungerar likadant oberoende på vilken kommun de är verksamma i, men är ett 

hinder i vägen för digitala samverkan mellan förvaltningar (Näringsdepartementet, 2015). En 

förändring inom offentliga organisationer påverkar hela samhället i grunden och berör 

exempelvis sociala samspel och hållbar utveckling (Regeringen, 2017; Gillquist et al., 2017). 

 

Lacity och Willcocks (2016) skriver att när organisationer vill exempelvis utvecklas eller bli 

effektivare, kan en lösning vara att införa ny teknik. Samhället ställer allt mer krav på att 

offentliga organisationer ska tillgodose marknadens behov. Offentliga organisationer måste 

följa utvecklingen och förändras i samma takt som samhället (Lejon et al., 2015). Exempelvis 

måste organisationer förändra och anpassa sina processer för att kunna möta förändrade 

marknadsförhållanden (Groenendaal & Beijsterveld, 2015).  

 

2.4.1 Förändringar i organisation  

En förändring kan genomföras av olika skäl, exempelvis att en organisation arbetssätt inte är 

hållbart och de måste hitta nya sätt att arbeta på, exempelvis införa ny teknik (Alvesson & 

Sveningsson, 2014; Fettke & Loos, 2018; Jacobsen & Thorsvik, 2002).  Om inte anpassningar 

sker mellan organisationer och den nya tekniken, kan inte organisationer få ut det förväntade 

resultatet (Groenendaal & Beijsterveld, 2015). Organisationer som väljer att implementera ny 

teknik agerar oftast emot sin egen företagskultur, eftersom det kan innebära 

strukturförändringar där arbetsuppgifter delas upp (Alvesson & Sveningsson, 2014). Det kan 

även innebära en omställning för hur en organisation styrs, kontrolleras och kan leda till att 

kulturen förändras (Jacobsen & Thorsvik, 2002; Alvesson & Sveningsson, 2014). 

 

Regeringen (2017) skriver att målet med att använda RPA i offentliga organisationer är att 

förenkla bidragstagarnas vardag. Men målet är främst att få en högre kvalitet och effektivitet i 

verksamheten. För att kunna införa ny teknik i en organisation måste användarna veta hur 

tekniken ska hanteras och användas (Fettke & Loos, 2018).  
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2.5 Sammanfattning av litteraturen  

I kommunala förvaltningar krävs det att lagar och regelverk från Regeringen och SKL ska följas 

(Näringsdepartementet, 2018; Regeringen, 2017). Förvaltningslagen 2017:900 innehåller för 

första gången en paragraf som tillåter automatisering av beslutsstöd. Flera kommunala 

förvaltningar har börjat använda mjukvarutekniken RPA i sina beslutsstödsprocesser, 

exempelvis ansökan om försörjningsstöd. Försörjningsstödet ska täcka bidragstagarnas 

standard och regelbundna omkostnader varje månad (Socialstyrelsen, 2013). De kostnader som 

är tillfälliga är tilläggsuppgifter i en ansökan där bidragstagaren själv får bestämma vilka 

utgifter de vill ansöka ekonomiskt bistånd för (Sveriges Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). 

RPA har under de senaste åren växt fram, för att bland annat komplettera människans tidigare 

manuella arbete (Asatiani & Penttinen, 2016; Monahan, 2017). RPA kan utföra standardiserade 

processer som är repetitiva utefter en uppsättning instruktioner (Lacity & Willcocks, 2016). 

Tidigare var den manuella handläggningstiden i de kommunala förvaltningarnas 

beslutsstödsprocesser upp mot en månad [1]. Till skillnad mot när RPA började användas tog 

handläggningstiden för beslutet istället mellan 3 till 17 minuter (Schlyter, 2018).  
 

Användningen av RPA resulterade i mer frigjord arbetstid för handläggarna som möjliggjorde 

att de kunde fokusera på nya arbetsuppgifter, exempelvis få bidragstagarna ut i arbete och bli 

självförsörjande (Lejon et al., 2015); [5; 3]. Med mer tid över kan handläggarna använda sina 

kompetenser på de ansökningar som krävde individuella bedömningar (Schlyter, 2018). 

Eftersom roboten inte kan hantera ansökningar som är ostrukturerade eller innehåller 

tilläggsuppgifter behöver vissa ansökningar fortfarande hanteras manuellt. RPA får inte fatta 

ett beslut utan handläggarna måste godkänna eller neka robotens beslutsunderlag (Schlyter, 

2018). De identifierade konsekvenserna utifrån litteraturen har sammanställts i Tabell 1 för att 

påvisa hur RPA kan påverka en beslutsstödsprocess. Tabellen har delades upp i två områden: 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA och Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna. 

 

Tabell 1 – Identifierade konsekvenser utifrån litteraturen 
Beslutsstödsprocessen utifrån RPA 

Konsekvens Referens 

Effektivare handläggning Asatiani & Penttinen, 2016; Rainey et al., 

2017; Aalst et al., 2018; Schlyter, 2018; 5 

Kortare ledtider Schlyter, 2018; Rainey et al., 2017; Aalst et 

al., 2018; 5 

Rättssäkra beslut Rainey et al., 2017; Asatiani & Penttinen, 

2016; Geist, 2017; Regeringen, 2017 

Reducerade kostnader Gillquist el al., 2017; Asatiani & Penttinen, 

2016 

Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna 
Konsekvens Referens 

Minskade resurser 3 

Fokus på bidragstagarens behov Näringsdepartementet, 2015; 7; Schlyter, 

2018  

Förändrade arbetsuppgifter Schlyter, 2018; 3; Alvesson & Sveningsson, 

2014 

Beslut får inte fattas med RPA Sveriges Riksdag, 2018; Regeringen, 2017; 

Gillquist et al., 2017; 3 
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3. Metod  

I detta avsnitt presenteras och motiveras metodvalen som gjorts under studien. Först ges en 

beskrivning på metodansatsen och insamling av litteraturen. Därefter beskrivs studiens 

respondenter, genomförandet av intervjuerna och hur vi förhöll oss till de forskningsetiska 

principerna. Slutligen presenteras analysmetoden och en metoddiskussion.  

  

3.1 Metodansats  

En kvalitativ studie har gjorts för att undersöka studiens frågeställning: Hur påverkas 

beslutsstödsprocessen i kommunala förvaltningar genom användningen av RPA? En kvalitativ 

ansats användes för att kunna få en förståelse för hur beslutsstödsprocesser och handläggarnas 

arbete har förändrats genom att RPA ska eller har börjat användas. Den kvalitativa ansatsen har 

bidragit till att en förståelse har skapats för respondenterna och deras roll i 

beslutsstödsprocessen. Myers (2013) skriver att vid undersökning av hur, när och varför vissa 

händelser inträffar skapas en förståelse för händelsen. Genom en skapad förståelse kunde vi 

identifiera vilka konsekvenser som kan uppstå vid förändring av en beslutsstödsprocess.  

 

Ahrne och Svensson (2015) skriver att en kvalitativ ansats bidrar till att en närhet skapas mot 

de miljöer och respondenter som studien fokuserar på. En närhet skapades till respondenterna 

genom att vi utförde kvalitativa intervjuer. Från intervjuerna samlades empiriskt material in 

genom respondenternas utsagor gällande hur de uppfattat att RPA påverkat och förändrat 

beslutsstödsprocessen. Tre kommunala socialförvaltningar som ska eller har förändrat sin 

beslutsstödsprocess för försörjningsstöd har intervjuats. Det är från en kvalitativ ansats som 

innehållsrika och öppna svar kan samlas in, exempelvis genom att ställa följdfrågor kan det 

bidra till detaljerad empiri (Ahrne & Svensson, 2015). Vid frågor relaterat till användningen av 

RPA och samspelet mellan robot och handläggare kunde naturliga följdfrågor ställas till 

respondenterna.  

 

3.2 Litteraturstudie                                                                        

Sökningar genomfördes i journaler inom informatik, exempelvis The European Journal of 

Information Systems. Sökningarna gjordes för att kunna finna litteratur kring studiens 

problemområde. Vid litteratursökningarna användes följande nyckelord: RPA, Robotic Process 

Automation, Automation, Software robot, Decision Support System, Public Sector. I samtliga 

litteratursökningar användes ordet Robotic Process Automation (RPA), för att få med studiens 

fenomen. Studien fokuserar på kommunala förvaltningar som styrs av lagar från Sveriges 

regering. Litteratursökningar har även genomförts på riksdagens och andra förvaltningars 

hemsidor för att identifiera vilka lagar som de kommunala förvaltningarna styrs av. Vid alla 

litteratursökningar sorterades artiklarna efter publikations år och med de nyaste artiklarna först, 

eftersom användning av RPA har framkommit de senaste åren. Äldre artiklar har använts för 

att stärka den tekniska utveckling som skedde innan RPA. Efter identifieringen av en potentiell 

artikel till studien studerades abstraktet, för att kontrollera dess relevans. Enligt Rienecker och 

Jørgensen (2014) är det ett bra tillvägagångssätt för att få en uppfattning kring artiklar och dess 

innehåll. 

 

Det finns inte tidigare erkänd forskning inom informatik kring användningen av RPA i 

kommunala förvaltningar. För att kunna identifiera hur kommunala förvaltningar arbetar i sina 

beslutsstödsprocesser genomfördes sökningar på legitima hemsidor. Hemsidorna som 

studerades var bland annat Sveriges riksdag, SKL och olika kommuners hemsidor. Det innebär 

att materialet är publicerat av offentliga publikationer som är tillförlitliga och trovärdiga. 

Litteraturstudien sammanfattades genom att identifiera konsekvenserna och dela upp 

konsekvenserna i två områden: Beslutsstödsprocess utifrån RPA och Beslutsstödsprocess 
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utifrån handläggarna (Tabell 1). Resultatet från litteraturstudien användes som ett underlag vid 

skapandet av intervjuguider (Bilaga 2), som beskrivs vidare under rubriken 3.4 Genomförande 

av intervjuer. Utifrån litteraturstudien kunde konsekvenser identifieras och som sedan användes 

för att analysera empirin och besvara frågeställningen.   

 

3.3 Urval av respondenter  

De kommunala förvaltningar som valdes ut till studien är tre socialförvaltningar i Sverige. 

Socialförvaltningarna valdes ut av anledningen att de antingen har börjat eller planerar att börja 

använda RPA i deras beslutsstödsprocesser för försörjningsstöd. Kommun Röd har planerat att 

använda RPA i sin kommunala förvaltning och är i stadiet att förbereda sig inför användningen. 

Kommun Röd har redan definierat och förändrat några av sina aktiviteter, exempelvis har de 

standardiserat beslutsstödsprocessen på grund av RPA. Men kommunen håller fortfarande på 

att förändra och anpassa sin beslutsstödsprocess inför RPA. Kommun Blå och Gul använder 

redan RPA i sina respektive beslutsstödsprocesser och har tidigare genomgått förändringarna 

som kommun Röd nu genomför i sin socialförvaltning. De intervjuade kommunerna och 

respondenterna har anonymiserats och tilldelats fiktiva namn (Tabell 2).  

 

Den första respondenten som identifierades var enhetschefen Gertrud från kommun Blå. Den 

ursprungliga kontakten skapades genom att vi skickade ut ett mail, Bilaga 3. Därefter 

genomfördes en telefonintervju med Gertrud och efter intervjun delade hon även med sig av 

dokumentation som nämnts under intervjun, exempelvis riskanalyser. Genom Gertrud kom vi 

även i kontakt med handläggaren Veronika på samma kommun som senare deltog i en 

telefonintervju. Respondenten Veronika har varit handläggare i processen för försörjningsstöd 

i kommun Blå innan och efter RPA började användas.  

 

Kommun Röd har nyligen slutfört några förändringar, vilket möjliggör att respondenterna 

fortfarande kan återberätta detaljerna från förändringarna och dess påverkan på 

beslutsstödsprocessen. Två respondenter, Sofia och Linnea från socialförvaltningen i kommun 

Röd deltog i telefonintervjuer vid individuella tillfällen. Sofia har rollen som förvaltningschef 

och Linnea har tidigare arbetat som handläggare, men arbetar idag som samordnare. Den tredje 

kommunen har tilldelats det fiktiva namnet kommun Gul och respondenterna Sven och Karin 

deltog i separata telefonintervjuer. Sven arbetar som handläggare för försörjningsstöd och Karin 

är teknisk chef samt ansvarig för roboten. Karin valdes ut som ett komplement till resterande 

respondenter för att dela sina kunskaper från ett tekniskt perspektiv.  

 

Antalet respondenter valdes ut för att kunna utvinna information från flera olika utsagor. Myers 

(2013) beskriver vikten av att intervjua rätt respondent, om det är fel respondent kan det få 

negativa följder på studien. Konsekvenserna kan bli att det blir problematiskt att skapa en 

tillförlitlighet för empirin (Myers, 2013). Respondenterna i denna studie har alla erfarenheter 

och information på hur beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd har förändrats innan och efter 

RPA började användas. I Tabell 2 redovisas respondenternas och kommunernas fiktiva namn 

och intervjutillfällen. Tabellen redogör även vilken arbetsroll respektive respondent har på 

Socialförvaltningarna.  
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Tabell 2 – Urval av respondenter 

Fiktivt namn Kommun Arbetsroll Intervjulängd 

Gertrud Blå Enhetschef 105 min 

Veronika Blå Handläggare 80 min 

Sofia Röd Förvaltningschef 75 min 

Linnea Röd Samordnare 80 min 

Sven Gul Handläggare 60 min 

Karin Gul Teknisk chef 90 min 

 

3.4 Genomförande av intervjuer  

Det empiriska materialet till studien samlades in genom semistrukturerade intervjuer. 

Semistruktur valdes ut eftersom metoden innefattar att ett antal frågor formuleras på förhand, 

men tillåter även oplanerade följdfrågor på respondenternas svar. Intervjufrågorna framställdes 

genom tre olika intervjuguider, Bilaga 2. Det skapades en intervjuguide till varje kommun 

utifrån den insamlade litteraturen från litteraturstudien kring RPA och 

organisationsförändringar utifrån handläggarna.  

 

Litteraturinsamling kring kommunala förvaltningar möjliggjorde att intervjufrågorna var 

relevanta för respektive kommun. Exempelvis tog vi beslutet om att intervjuguiden för kommun 

Röd inte skulle innehålla frågor relaterat hur beslutsstödsprocessen påverkas efter att RPA 

används. Intervjufrågorna i respektive intervjuguide delades in i två olika områden: 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA och Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna. Dessa 

områden är uppdelade i två underområden: Före användningen av RPA och Efter användningen 

av RPA. Inom varje område hade det skapats öppna frågor, för att ge respondenterna möjlighet 

att redogöra händelser fritt. Intervjutekniken bidrog till att intervjuernas följdfrågor blev mer 

naturligt följande och resulterade i att svaren från respondenterna blev mer beskrivande och 

utvecklande (Rienecker & Jørgensen, 2014).    

 

Studiens syfte var att identifiera konsekvenser som kan uppstå från RPA och påverkar en 

kommunal förvaltnings beslutsstödsprocess. Det krävde att svaren skulle vara av en mer 

utvecklande och beskrivande form. Intervjuguiderna anpassades inför intervjuerna med 

kommun Röd som inte börjat använda RPA. Det gjorde att inga frågor ställdes kring hur 

organisationen påverkas efter de börjat använda RPA. Istället var fokus på hur 

beslutsstödsprocessen påverkats inför användningen av RPA och hur processen kommer att 

påverkas när RPA används i framtiden. Frågorna i respektive intervjuguide skapades utifrån de 

konsekvenser som identifierades och sammanställdes utifrån litteraturen, Tabell 1. Frågorna 

fokuserade exempelvis på hur handläggarna har eller ska förändra sina arbetsuppgifter, 

effektivisera handläggningen och ledtiderna efter kommunen planerade att automatisera 

beslutsstödsprocessen.  

 

Intervjuerna med respondenterna genomfördes främst genom telefonsamtal och pågick i cirka 

1 till 2 timmar vardera. För att respondenterna skulle känna sig mer bekväma och besvara 

frågorna enklare påbörjades intervjuerna med avslappnande frågor icke relaterat till studiens 

syfte. Walsham (2006) skriver att genom starta intervjuer på detta sättet bidrar till att 

respondenterna kan ge bättre svar under intervjun. Om intervjuerna hade genomförts på 

respondenternas arbetsplats hade det kunnat påverka deras svar och utsagor (Ahrne & 

Svensson, 2015). Om intervjuerna hade genomförts på socialförvaltningarna hade 

observationer kunnat genomföras på hur RPA används i beslutsstödsprocessen. De ansökningar 

RPA roboten används till innehåller personuppgifter och känslig information som är 

sekretessbelagda, vilket inte externa personer får ta del av. Vi gjorde avvägningen att om 
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observationer hade genomförts hade resultat inte hade kunnat redogöras i empiristudien, på 

grund av den höga sekretessen.   

 

Frågorna och svaren från intervjuerna antecknades ner i skrift och spelades in på en digital 

ljudinspelare, efter godkännande från respondenterna. En nackdel med att använda en 

ljudinspelare är att respondenterna kan bli motvilliga att svara på frågor om känslig information. 

Det kan resultera i en otillräcklig kvalitet på empirin (Myers, 2013). Men ljudinspelningen 

gjorde det möjligt att gå tillbaka i intervjumaterialet och använda citat till empirin, för att öka 

studiens trovärdighet (Ahrne & Svensson, 2015). Efter varje intervju transkriberades och 

analyserades materialet. Under transkriberingen upptäcktes det att det fanns en avsaknad av 

information kring vad som händer med de ansökningar som inte kan hanteras genom RPA. Av 

den orsaken genomfördes en uppföljning med Sven där han fick förtydliga processflödet. Efter 

intervjuerna insamlades interna dokumentationer från alla respondenter via mail, exempelvis 

statistik, riskanalyser och processkartläggningar. Dessa dokument användes för att 

säkerhetsställa respondenternas intervjusvar och få ett förtydligande. 

 

3.5 Analysmetod  

Transkriberingen av det empiriska materialet genomfördes enskilt, men för att säkerhetsställa 

att transkriberingen blivit rätt nedskriven utfördes en gemensam genomgång av 

transkriberingen. I vissa delar av inspelningarna från intervjuerna var det svårt att identifiera 

respondentens svar. Genom att båda kontrollerade transkriberingen, skapades en större 

trovärdighet till det empiriska materialet. Det empiriska materialet sammanställdes och 

transkriberades och strukturerades utefter tillhörande kommun. Utifrån respondenternas olika 

utsagor kunde förändringar och konsekvenser som påverkat beslutsstödsprocessen identifieras 

genom en processanalys. Syftet med processanalysen var att kartlägga hur 

beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd fungerade före och efter förändringen av RPA 

genomförts. Langley (1999) skriver att om empirin studeras som en process kan en förståelse 

skapas kring hur och varför aktiviteter utvecklas över en viss tid. Processanalysen började med 

en sammanställning och illustration av hur de nya processerna förändrats efter att RPA börjat 

användas, Bild 2 och Bild 3. Illustrationerna skapades för att ge en deskriptiv bild och tydliggöra 

vilka konsekvenser som framkommit i beslutsstödsprocesserna genom användningen av RPA. 

Det är endast kommun Blå och Gul som hittills börjat använda RPA, därför skapades 

processflöden för dessa två kommunerna. Eftersom kommun Röd har inte börjat använda RPA 

kan inte ett färdigställt processflöde definieras.  

 

De nya processerna analyserades mot litteraturens processkarta (Bild 1) för att kunna identifiera 

vilka förändringar som skett. Langley (1999) förklarar att en processanalys kan möjliggöra att 

en förståelse skapas för mönster, vilket i denna studien är konsekvenser som uppkommit i flera 

kommuner. Konsekvenserna som framgick av intervjuerna, men inte var relevanta till studiens 

frågeställning utelämnades. Reducering av materialet gör det effektivare att identifiera 

empiriska och litterära konsekvenser som ska användas till att besvara frågeställningen (Braun 

& Clarke, 2006). Exempel på konsekvenser som är relevanta för frågeställningen är att vid 

automatisering av beslutsstödsprocessen reduceras handläggarnas personliga värderingar från 

beslutet. Det bidrar till att beslutsunderlaget och beslutet blir mer rättssäkert.   

 

En tematisk analysmetod användes därefter till att koda konsekvenserna som framkommit från 

processanalysen. Konsekvenserna kategoriserades och delades in i studiens områden: 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA och Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna. Enligt 

Braun och Clarke (2006) tenderar en tematisk analys vara driven av forskarens intresse i 

området. Analysmetoden ger en mindre övergripande beskrivning av konsekvenserna och 
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fokuserar istället på en mer detaljerad analys över vilka konsekvenser som uppstått (Braun & 

Clarke, 2006). Syftet med att använda en tematisk analys i studien var att kunna kategorisera 

konsekvenserna i relaterade teman som urskiljer hur konsekvenserna påverkar 

beslutsstödsprocessen.  

 

De identifierade konsekvenserna sammanställdes i en tabell och kategoriserades in i två 

områden: Konsekvenser utifrån RPA och Konsekvenser utifrån handläggarna. Kategorierna 

valdes ut på grund av att användningen av RPA har haft systematiska konsekvenser samt att 

handläggarnas arbetssätt i beslutsstödsprocessen har förändrats, Tabell 3. Tabellen skapades för 

att redovisa vilka konsekvenser som identifierats och som sedan analyserades i analyskapitlet. 

De konsekvenser som kategoriserades utifrån RPA är bland annat minskade kvalitetskontroller 

i processen och kortare ledtider.  Medan konsekvenserna utifrån handläggarna är att 

kommunerna förändrat arbetsperspektiv och handläggarnas deltagande i beslutsstödsprocessen 

har minskat.  

 

3.6 Etiska överväganden  

Denna studie kommer ta hänsyn till Vetenskapsrådet (2002) individskyddskrav på information, 

samtycke, konfidentialitet och nyttjande av insamling av information. Informationskravet och 

samtyckeskravet utgår från att intervjupersonerna ska informera respondenterna om deras roll 

och villkor kring inblandningen i studien (Vetenskapsrådet, 2002). Respondenterna 

informerades om att deras deltagande är frivilligt, att de närsomhelst kan avbryta sin medverkan 

och sedan få deras samtycke att deltaga.  

  

Konfidentialitets- och nyttjandekravet involverar att respondenternas uppgifter ska behandlas 

med sekretess och att de bara ska användas för studiens ändamål (Vetenskapsrådet, 2002). 

Beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd innehåller sekretessbelagda uppgifter. Utifrån etiska 

överväganden valde vi att inte besöka respondenternas arbetsplatser och observera eftersom det 

inte skulle bidra till studiens ändamål. För att undvika att publicera känslig information ska 

intervjudeltagaren ges möjligheten att läsa igenom vad som sagts under intervjun, därefter få 

ett samtycke av intervjupersonerna. De som medverkar i en undersökning skall ha rätt att 

självständigt bestämma hur länge och på vilka villkor de skall delta. Vetenskapsrådet (2002) 

fyran ovanstående huvudkrav kommer studien att följa genom hela skapandeprocessen. 

 

3.7 Metoddiskussion  

Respondenterna som intervjuades arbetar i tre olika kommuner och var inte medvetna om vilka 

andra kommuner som deltagit i intervjuerna. Beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd är en 

mindre del av socialförvaltningen, vilket gjorde att några respondenter från samma kommun 

var medvetna om varandras deltagande i intervjuerna. Oavsett om några respondenter var 

medvetna om varandras deltagande har både respondenter och kommuner anonymiseras. Det 

har möjliggjort att respondenterna inte kan urskilja varandra i studien. Vi upplevde att även om 

respondenterna var medvetna om varandras deltagande påverkade det inte deras intervjusvar. 

Alla som deltog i studien kunde svara på olika typer av konsekvenser som tillkommit genom 

RPA användningen i en beslutsstödsprocess. Det resulterade i ett detaljerat insamlat empiriskt 

material.   

 

Vid val av metod funderade vi på att använda oss av en fallstudie vilket hade varit möjligt 

utifrån studiens frågeställning. Men eftersom beslutsstödsprocessen och dess dokumentation 

behandlar och kan innehålla sekretessbelagda uppgifter och känslig information valdes denna 

metod bort. Dokumenten får inte obehöriga ta del av eller publiceras vidare och därför kunde 

inte all dokumentation som vi samlat in vid intervjuerna redovisas i studiens resultat. Om 
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studien hade genomförts annorlunda hade fler kommuner kunnat intervjuats. Det hade 

möjliggjort en identifiering om studiens framtagna konsekvenser förekommer i fler kommuner 

eller om de är unika för studiens existerande kommuner. Utbudet av kommuner som börjat 

automatisera sina beslutsstödsprocesser för försörjningsstöd är få till antalet. Fler kommuner 

som automatiserat beslutsstödsprocessen kontaktades för intervju, men de kunde inte delta på 

grund av hög arbetsbelastning eller hade inget intresse av att delta.  
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4. Resultat och Analys  

Avsnittet börjar med att presentera tre kommuner och hur långt de har kommit i användning 

av RPA. Därefter presenteras kommunerna individuella utsagor om hur RPA användningen 

har påverkat deras beslutsstödsprocesser. Kommunernas beslutsstödsprocesser presenteras 

genom två illustrationer. Med en tematisk analys har konsekvenser identifierats och analyserats 

utifrån de illustrerade beslutsstödsprocesserna. En sammanställning av de identifierade 

konsekvenserna presenteras i slutet med en tabell. 

 

Samtliga intervjuade kommuner har förändrat och anpassat sina beslutsstödsprocesser inför 

användningen av RPA. Kommun Blå och Gul har börjat använda en robot i deras 

beslutsstödsprocess för försörjningsstöd. Medan kommun Röd är i stadiet att fortfarande 

förändra, men har förändrat delar av sin beslutsstödsprocess. Kommun Röd har inte slutfört alla 

förändringar än och har därför inte börjat använda RPA i kommunen.  

 

4.1 Kommun Blå  

I samband med att antalet bidragstagare ökade i kommunen tog kommun Blå beslutet att börja 

använda RPA. Förvaltningen hade inte tidigare tillräckligt med handläggare för att hinna 

administrera alla ansökningar innan utbetalningarna skulle ske varje månad. Det gjorde att 

bidragstagarna fick vänta på ett beslut upp till en månad.   

 

På frågan kring varför kommun Blå valde att börja använda RPA i beslutsstödsprocessen för 

försörjningsstöd berättar Gertrud, att förvaltningen vill kunna erbjuda bättre service och 

tillgänglighet till bidragstagarna. Kommunen kom i kontakt med RPA konsulter som tillämpat 

RPA på administrativa processer i en annan kommun. Gertrud fick därför idén att 

försörjningsstödsprocessen borde kunna automatiseras, eftersom det också är en administrativ 

och regelstyrd process. 

 

4.1.1 Beslutsstödsprocessen utifrån RPA i kommun Blå 

I kommun Blå är det genom RPA som beslut fattas på de återkommande ansökningarna och 

förmedlas ut till bidragstagarna. Beslutsfattandet sker automatiserat genom användningen av 

RPA och dess interaktion med olika myndigheters hemsidor och system.  

 

”Förvaltningslagen har inte varit ett större problem, vi har tolkat lagen och resonerat att RPA 

kan fatta ett beslut. Sedan är det att föredra om förvaltningslagen hade reviderats och ändrats 

för att hänga med i samhällsutvecklingen.” – Gertrud  

 

Gertrud berättar att till skillnad från andra kommuner har kommun Blå tolkat lagen annorlunda. 

Kommun Blå är en av få kommuner som automatiserat hela beslutsstödsprocessen. 

Användningen av RPA har påverkat beslutsstödsprocessen genom att handläggarna inte längre 

är delaktiga i de återkommande ansökningarna förklarar Gertrud. RPA används från att de 

återkommande ansökningarna mottages av socialförvaltningen till att ansökan antingen nekas 

eller att bidraget utbetalas. Gertrud berättar att det bidrar till att ansökningarna alltid hanteras 

utifrån samma kriterier och bedöms på samma sätt varje gång. 

 

“Genom att RPA ansvarar över beslutet bidrar det till att alla bidragstagare bedöms utifrån 

samma kriterier.” - Veronika 

 

Veronika berättar att handläggarna slutade skicka ut kompletteringsbrev, vilket tidigare var en 

bidragande faktor till de långa processerna. Saknas uppgifter eller om ansökan inte är korrekt 

ifylld avslår RPA den återkommande ansökan och bidragstagarna får skicka in den på nytt. Om 



15 
 

ansökningarna är kompletta bidrar det till att RPA kan administrera ansökan när den inkommer 

till beslutsstödsprocessen. En annan förändring som påverkat processen är att bidragstagare inte 

längre behöver skicka in underlag för sina utgifter. Förändringen genomfördes främst för att 

underlagen är ostrukturerade uppgifter som inte kan hanteras med RPA. Om förvaltningen 

skulle misstänka att bidragstagaren lämnat felaktiga uppgifter i ansökan kan de behöva skicka 

in kontoutdrag och räkningar som en säkerhetskontroll.  

 

“Kommunen måste lita på sina bidragstagare, det går inte kan organisera sig utefter den lilla 

minoriteten som vill luras. De flesta bidragstagare vill göra rätt för sig.” – Gertrud 

 

Efter att kommunen börjat använda RPA har konsekvensen effektivare handläggning 

tillkommit i beslutsstödsprocessen. Gertrud berättar att roboten är igång vid ett tillfälle varje 

dygn och hanterar alla ansökningar som inkommit de senaste 24 timmarna. Veronika förklarar 

att ibland kan inga ansökningar administreras genom RPA körningen, exempelvis om en 

myndighets sida ligger nere och roboten inte kan hämta uppgifter. Det kräver att handläggarna 

behöver hantera ansökningarna manuellt, eftersom RPA inte kunde slutföra administrationen 

och delge ett beslut.   

 

“I den tidigare processen säkerhetsställdes beslutet från att handläggarna manuellt 

administrerade och tog besluten” - Veronika.  

 

I den förändrade processen redovisas besluten från RPA varje morgon genom en rapport som 

handläggarna kan ta del av. Från rapporten kan handläggarna analysera besluten och manuellt 

handlägga de ansökningar som inte tilldelats ett beslut. Användningen av RPA påverkar att 

besluten i beslutsstödsprocessen blir rättssäkra enligt Gertrud. Vid frågan hur besluten från RPA 

kontrolleras berättar Gertrud att de genomför stickprover några gånger i månaden för att 

säkerhetsställa programmeringens kvalitet. Enligt Gertrud kan RPA inte ta fel beslut, eftersom 

det är de inprogrammerade reglerna i programmeringen som avgör ansökans resultat.  

 

RPA administrerar ansökan och tar ett beslut utifrån de ifyllda uppgifterna som bidragstagaren 

skickat in. Om bidragstagaren exempelvis fyllt i ett redan passerat datum hade en handläggare 

noterat misstaget och korrigerat det. Medan RPA kan inte identifiera misstag och hade gett 

avslag på ansökan. Ett annat exempel är att om en bidragstagare har uppgett att inga 

förändringar har skett i ansökan, men fyllt i en högre hyra klassificeras det som 

tilläggsuppgifter. Veronika berättar att roboten inte kan identifiera misstag som skett i en 

ansökan, eftersom RPA inte är byggd på Artificiell Intelligens. Användningen av RPA har 

resulterat i att bidragstagare måste ta eget ansvar och skicka in korrekta uppgifter för att besluten 

i beslutsstödsprocessen ska bli rätt. 

 

4.1.2 Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna i kommun Blå  

Gertrud förklarar att innan kommunen började att använda RPA, arbetade förvaltningen utifrån 

ett socialt perspektiv i beslutsstödsprocessen. Det innebär enligt Gertrud att strikt följa 

lagstiftningen och omhändertagandet är i fokus, exempelvis omhänderta missbrukare och ge 

stöd i form av behandling. Enligt Veronika var ansökningarna tidigare svåra att hantera när 

processen var långa och inte fokuserade på bidragstagarnas behov, exempelvis var inte alla 

bidragstagare i behov av omhändertagande.   

 

“Vi jobbar med snabba insatser och arbetsplatsstöd. Det sociala perspektivet handlar oftast om 

omhändertagande, långa processer, kartläggningar och så jobbar vi ju inte alls.” - Veronika 
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Politikerna i kommun Blå bestämde i samband med RPA projektet att socialförvaltningen 

istället skulle arbeta utifrån ett arbetsmarknadsperspektiv i beslutsstödsprocessen för 

försörjningsstöd. Arbetsmarknadsperspektivet förklarar Veronika handlar om snabba insatser 

från kommunen, till exempel att bidragstagarna ska följa en arbetsmarkandsplan. Perspektivet 

utgår mycket ifrån att bidragstagaren får ta eget ansvar och på egen hand aktivt söka 

arbeten.  Det resulterade i att fler bidragstagare kunde nå självförsörjning och få ett arbete. 

Gertrud förklarar att när fler bidragstagare kommer ut och blir självförsörjande minskar det 

kommunens utbetalningar. Bidragstagarna får inte försörjningsstöd lika länge som tidigare, 

vilket har haft en påverkan på att kommunens kostnader minskar.  

  

”Roboten har möjliggjort en snabb, enkel och billig handläggning av försörjningsstödet. Precis 

som förvaltningslagen säger att det ska gå till.” - Gertrud 

 

På frågan vilka konsekvenser RPA har haft på beslutsstödsprocessen förklarar Gertrud att 

handläggargruppen minskat till hälften än vad den var tidigare. Det är ett resultat från att 

roboten nu administrerar beslutsunderlaget och handläggarnas delaktighet i processen har 

minskat. Handläggarnas arbetsuppgifter är att endast fatta beslut utifrån beslutsunderlaget 

kopplat till de återkommande ansökningarna i beslutsstödsprocessen. Det är ingen av de tidigare 

handläggarna som har övergått till arbetsmarknadsenheten, utan har istället slutat helt på 

socialförvaltningen. Enligt Gertrud är det varje handläggares val att bestämma om de ville 

arbeta på det nya arbetssättet med RPA eller inte. Förändringen har påverkat kommunen genom 

att fler arbetsmarknadssekreterare anställdes i beslutsstödsprocessen.  

 

”Vårt uppdrag i den här processen är att utreda och besluta om försörjningsstöd oberoende på 

hur det utförs. Enda förändringen är att den automatiserade processen hanterar de 

återkommande ärendena.” – Veronika  

 

Användandet av RPA har bidragit till förändrade arbetsuppgifter för handläggarna i 

beslutsstödsprocessen, framförallt har de inte en lika stressig arbetsdag längre berättar 

Veronika. Handläggarna hanterar fortfarande ostrukturerade ansökningar, men det sker nu i en 

separat process. Exempelvis ansökningar med tilläggsuppgifter eller hanteringen av 

nyansökningarna. Om bidragstagaren inte har angivit några tilläggsuppgifter i ansökan ska 

summan för varje räkning vara liknande föregående månad och hanteras av RPA. Roboten följer 

inprogrammerade regler som vilken maxgräns av till exempel hyror roboten kan godkänna. Om 

en summa överstiger maxgränsen innehåller ansökan tilläggsuppgifter och skickas till 

handläggarna för manuell administration. En annan förändring som tillkommit som Veronika 

berättar om att RPA nu hanterar de tidigare manuella kontrollerna mot exempelvis 

försäkringskassan, arbetsförmedlingen, skatteverket och a-kassan.   

 

Den främsta anledningen till att bidragstagare ansöker om försörjningsstöd är att majoriteten 

saknar ett arbete berättar Veronika. Kommunens politiker bestämde därför att 

arbetsmarknadsenheten på socialförvaltningen skulle bli en del av beslutsstödsprocessen för 

försörjningsstöd. Det bidrog till att konsekvensen nya arbetsroller tillkommit i 

beslutsstödsprocessen, vilket är arbetsmarknadssekreterarna och användningen av RPA.  

 

“Målet är att hjälpa bidragstagaren att snabbare bli självförsörjande.” – Veronika 

 

Vid frågan hur beslutsstödsprocessen fungerar efter förändringarna förklarar Veronika att 

nyansökningar inte kan hanteras av RPA i den nya beslutsstödsprocessen. Nyansökningarna 

hanteras fortfarande manuellt av handläggarna i en separat process. Vid de återkommande 
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ansökningarna har bidragstagaren nu en arbetsmarknadsplan som ska följas och kontrolleras 

genom kontinuerliga möten med en arbetsmarknadssekreterare. Veronika fortsätter att förklara 

att tidigare genomfördes möten med handläggarna i beslutsstödsprocessen, men det ansvaret 

har istället delegerats till arbetsmarknadssekreterarna. Efter varje möte registrerar 

arbetsmarknadssekreteraren vilka arbetsmarknadsåtgärder bidragstagaren genomfört sen det 

senaste mötet. Konsekvensen blev att handläggarna enbart hanterar beslutet i 

beslutsstödsprocessen och har inte längre en personlig kontakt med bidragstagaren berättar 

Gertrud. 

 

RPA är en roll som tillkommit i beslutsstödsprocessen, eftersom den administrerar uppgifter i 

ansökningarna som tidigare utfördes av handläggarna. Vid de återkommande ansökningarna 

börjar beslutsstödsprocessen med att RPA kontrollerar dokumentationen kring 

arbetsmarkandsplanen från arbetsmarknadssekreteraren. Om arbetsmarknadsplanen följs är 

bidragstagarna berättigade att skicka in och ansöka om försörjningsstöd.   

 

4.2 Kommun Röd  

Kommun Röd har under flera månader analyserat hur andra kommuner arbetar för att själva 

förbättra sina beslutsstödsprocesser. Kommun Röd beslutsstödsprocess innehåll tidigare 

ostrukturerade och utspridda arbetsuppgifter för handläggarna. Samtidigt som det var svårt i 

slutet av varje månad när alla ansökningar skulle hanteras, på grund av brist av handläggare. 

Sofia förklarar att hon såg en potential med att förändra processen, när andra kommuner fått 

framgångsrika resultat med RPA.  

  

Sofia fortsätter att förklara att kommun Röd har påbörjat projektet med att använda RPA i 

beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd. Förändringar och anpassningar sker i arbetssättet 

och rutiner innan en robot kan börja användas i processen. Fokuset ligger numera på att 

förbereda handläggarna och bidragstagarna inför förändringarna som sker nämner Sofia. 

 

4.2.1 Beslutsstödsprocessen utifrån RPA i kommun Röd  

Enligt Sofia har kommun Röd tolkat lagen som att ett beslut inte får delegeras till en robot, utan 

en handläggare måste vara involverad i beslutet. Sofia berättar att roboten bara ska vara ett 

hjälpmedel för handläggarna och avlasta handläggarna i de administrativa arbetsuppgifterna 

som finns idag. RPA ska användas till att sammanställa ett beslutsunderlag som handläggarna 

sedan kan ta ett beslut utifrån. Linnea berättar att det inte skulle vara rättssäkert om roboten 

fattade ett beslut, en programmering ska inte bestämma över bidragstagarnas livsöden. 

Kommunen har inte fastställt hur beslutsunderlag som RPA skapar ska följas upp eller 

kvalitetssäkras berättar Sofia. Det diskuteras fortfarande hur beslutsunderlaget ska publiceras 

för handläggarna.   

 

“Ett alternativ är att handläggarna ska få ut en rapport varje morgon med vilka ansökningar 

som kunde hanterats med roboten och vilka ansökningar som inte gick igenom processen.”  - 

Sofia 

 

Processen för försörjningsstödet var tidigare ostrukturerad och handläggarna hade otydliga 

arbetsuppgifter. Det gjorde att handläggarna hade svårt med att prioritera vilka arbetsuppgifter 

som skulle utföras. Exempelvis om de skulle utföra administrativt arbete, följa med kunden på 

läkarbesök eller vara en kontaktperson i privata frågor. Beslutsstödsprocessen utfördes tidigare 

av en handläggare, från att ansökan mottages till att en utbetalning gjordes. Handläggningstiden 

för en ansökan kunde ta upp till en månad, ibland flera månader innan ett beslut kunde 

förmedlas till bidragstagaren.  
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“Handläggarna blev som deras närmaste kontakt som bidragstagarna ringde före familj eller 

vänner.” – Linnea  

 

I det nya arbetssättet har det tillkommit fler arbetsroller i processen. Linnea berättar att numera 

behöver inte längre en ansökan administreras av endast en handläggare utan arbetsuppgifterna 

har fördelats till olika arbetsroller. Den nya processen påbörjas med att en 

arbetsmarknadssekreterare sköter kontakten och mötet med bidragstagaren. Det är 

arbetsmarknadssekreterarens roll att lägga upp en arbetsmarknadsplan för bidragstagaren, för 

att arbeta mot en självförsörjande bidragstagare. En konsekvens är att de nya arbetsrollerna har 

gjort att handläggarna kan använda sin kompetens där den gör nytta för bidragstagarna berättar 

Sofia. Det har bidragit till att handläggarna utför arbetsuppgifter som de är utbildade för, det 

har även visat att handläggarna trivs bättre och blivit effektivare i sitt arbete nämner Sofia.  

 

“Vi vill använda mänsklig kraft där det gör någon nytta, där mänsklig kraft gör skillnad och 

där mänsklig kraft ger mervärde. Där handläggarna får använda sin kompetens till det som är 

tänkt och inte till att vara administratörer.” - Sofia 

  

Handläggarna blev tidigare påverkade av bidragstagarna och deras livssituation, vilket gjorde 

det svårt för handläggarna att ge avslag på beslutet berättar Sofia. Även om handläggare hade 

regler att förhålla sig till, kunde handläggarna inte vara opartiska i sina beslut. Linnea förklarar 

att bidragstagare som var trevliga kunde få hjälp fler gånger än de som inte var lika trevliga. 

Det är enligt Linnea inte rättvist, handläggarens personliga värdering inte ska påverka ett beslut. 

En konsekvens som kommer uppstå från användningen av RPA i beslutsstödsprocessen är att 

personliga värderingar kommer försvinna och beslutet kommer bli rättssäkert. 

 

”Vi blev nära bidragstagarna och de kunde ringa oss om alla små och stora händelser som 

skedde i deras liv” - Linnea  

 

Den nära relationen till bidragstagaren skapades när handläggarna individuellt hanterade 

ansökningarna för försörjningsstöd. Linnea berättar att handläggarna och även när hon arbetade 

som handläggare fick en personlig relation med bidragstagarna och blev som ett personligt stöd. 

Det gjorde att många handläggare tyckte det var svårt att avslå ansökningar, exempelvis om en 

bidragstagare inte följde sin arbetsmarknadsplan och ansökan skulle avslås. Om bidragstagarna 

hade en dålig levnadssituation var det svårare för handläggarna att avslå försörjningsstödet 

nämner Linnea. 

 

4.2.2 Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna i kommun Röd  

Beslutet av att använda RPA i beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd har naturligt bidragit 

till ett nytt perspektiv. Tidigare använde kommunen det sociala perspektivet som fokuserade på 

vilka insatser bidragstagarna behövde för att förenkla livskvaliteten. Det fanns ingen planering 

eller något fokus på att bidragstagaren skulle bli självförsörjande berättar Linnea. Det nya 

arbetsmarknadsperspektivet fokuserar istället på att få ut bidragstagaren i arbete och att bli 

självförsörjande. Konsekvensen av det nya perspektivet förklarar Sofia har en mer långsiktig 

plan för bidragstagaren, målet är att bidragstagarna ska klara sig utan försörjningsstöd inom 

kort.  

 

“Anpassningarna som börjat genomföras inför RPA användningen, har gjort att processen för 

försörjningsstöd har gått från ett socialt perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv.” - Linnea 
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På frågan vad socialt perspektiv innebär förklarar Linnea att det är långa processer som 

fokuserar på bidragstagare som inte är redo för ett arbete och behöver extra insatser. Sofia 

berättar att det fortfarande finns bidragstagare som har vissa hinder och behöver extra stöd, 

vilket ska behandlas manuellt i en separat process av handläggarna. Dessa bidragstagare måste 

först rangordnas utefter vilka som är närmast arbetsmarknaden och vilka som har en svårare 

väg att ta sig dit och få ett arbete.  

 

“Beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd är fortfarande en manuell process som utförs av 

handläggarna, men ska automatiseras.” – Sofia  

 

Ansökningarna som handläggarna idag hanterar skickas in via post eller lämnas in i till 

socialförvaltningens reception. När bidragstagarna skickar in ansökan med brev, kan det saknas 

uppgifter i majoriteten av ansökningarna berättar Sofia. I ansökningsblanketten finns det 

obligatoriska uppgifter att fylla i, men det framgick inte tydligt vilka uppgifter som var 

obligatoriska. Därför kunde det vara svårt för bidragstagarna att veta vilka uppgifter som är 

obligatoriska. Enligt Linnea tar det längre tid att administrera ansökningarna om de inte är 

korrekt ifyllda vid mottagandet. De kompletterande uppgifterna behövdes bland annat för att 

kunna kontrollera att utgifterna i ansökan var korrekta. Kompletterande uppgifter kan 

exempelvis innebära kontoutdrag, fakturor, kvitton eller läkarintyg. Linnea berättar att 

kommunen ska börja använda en digital ansökan och RPA, vilket kommer resultera i att de 

kompletterande uppgifterna försvinner. Med den digitala ansökan kommer ansökningarna att 

struktureras upp och det kommer bli tydligt vilka uppgifter som är obligatoriska.  

 

“Det kan ta lång tid innan en fullt kompletterad ansökan är tillbaka i handläggarnas händer. 

Många brev öppnades inte direkt av bidragstagaren, men det finns ingen säkerhet att breven 

ens kommer fram heller. Den digitala ansökan säkerhetsställer att ansökan når bidragstagaren 

och att beslutet öppnas.” – Linnea  

 

Enligt Linnea har arbetssättet och arbetsuppgifter förändrats inför RPA användningen. Tidigare 

var det handläggarna som genomförde möten med bidragstagarna. Vid alla typer av 

ansökningar i den tidigare beslutsstödsprocessen träffade handläggarna bidragstagaren och 

skapade en vårdplan utifrån det sociala perspektivet. Vårdplan involverar de insatser en 

bidragstagare behövde för att få en bättre levnadskvalitet exempelvis vårdbehandlingar. 

Kommun Röd bestämde sedan att de personliga mötena bara skulle hanteras av en 

arbetsmarknadssekreterare och som istället skapade arbetsmarknadsplaner. En naturlig 

konsekvens blev att perspektivet förändrades till ett arbetsmarknadsperspektiv. Vid frågan vad 

som är nästa steg i processförändringen nämner Sofia att kommunen ska börja använda en 

digital ansökan för att hantera ansökningarna, därefter kommer RPA att börja användas. Det 

kommer att medföra nya förändringar i arbetssättet, men det går inte att konstatera än berättar 

Sofia. 

 

I kommun Röd var det cheferna som bestämde att RPA skulle börja användas och att de 

personliga mötena inte var handläggarnas arbetsuppgift att utföra längre. Linnea berättar att 

omorganisationen inför användningen av RPA inte fungerade. Handläggarna fick inte vara 

delaktiga i beslutet att börja använda RPA och tilldelades inte den information handläggarna 

hade behövt gällande vad beslutet innefattade.  
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“Handläggarna fick höra att de hade fel glasögon på sig om de frågade någonting. Det är klart 

de hade jättemycket frågor och får de inte ställa frågorna, har man inte mycket val mer än att 

gå.” - Linnea 

 

Linnea förklarar att många handläggare var osäkra och inte visste vad omorganisationen skulle 

betyda för deras arbetsroller, arbetsuppgifter eller för bidragstagarna. Det resulterade i att 

handläggare valde att säga upp sig från socialförvaltningen. Enligt Sofia finns det inte 

tillräckligt med handläggare för att hantera alla ansökningar i tid, speciellt inte efter att många 

sagt upp sig. Det påverkar processen genom att rekryteringsbehoven ökade berättar Sofia. 

Tidigare hyrde socialförvaltningen in konsulter som hade i uppgift att administrera 

ansökningar, vilket inte längre kommer behövas när roboten börjar användas. Enligt Sofia och 

Linnea pågår förändringsarbetet med att omfördela arbetsuppgifter på respektive arbetsroll i 

den nya beslutsstödsprocessen.  

 

4.3 Kommun Gul  

Likt de andra intervjuade kommunerna hade kommun Gul tidigare en hög arbetsbelastning med 

långa ledtider för ansökningarna för försörjningsstöd. Enligt Sven fanns det perioder när det var 

brist på handläggare och svårt att rekrytera personal i hela Sverige. Det gjorde att kommun Gul 

hade svårt att hinna med alla ansökningar förklarar Karin. Ansökningarna som bidragstagarna 

skickade in kunde ta flera veckor innan ett beslut kunde fastställas.    

 

“Det var stressande att veta hur mycket vi än arbetade, så var vi nästan alltid efter i tid och 

antalet ansökningar.” – Sven  

 

Arbetsbelastningen gjorde att socialförvaltningen ansåg att en förändring behövde genomföras 

för att hinna med alla ansökningar som skickades in. En anledning var också att handläggarna 

inte skulle behöva arbeta i lika stressiga arbetsförhållanden som tidigare. Förvaltningscheferna 

hade hört att andra kommuner hade börjat använda RPA i deras beslutsstödsprocesser för 

försörjningsstöd. Därför tog cheferna beslutet att också börja använda RPA för 

försörjningsstöd. Kommunen har idag redan börjat använda RPA, men planerar att fler 

beslutsstödsprocesser ska använda RPA i framtiden berättar Karin. 

 

4.3.1 Beslutsstödsprocessen utifrån RPA i kommun Gul  

Vid frågan hur kommun Gul tolkade förvaltningslagen berättar Karin att RPA inte får användas 

till att automatisera beslut och att det endast är beslutsstödet som får automatiseras. Det innebär 

att roboten skapar en sammanställning av information utifrån ansökan och andra myndigheter 

som blir till ett beslutsunderlag. Handläggaren grundar sedan sitt beslut utifrån 

beslutsunderlaget och antingen godkänner eller avslår ansökan. RPA är en teknik som används 

för att avlasta handläggarnas tidigare stressiga arbetsförhållanden samt bidra till mer rättssäkra 

beslut berättar Karin. Från att en ansökan initierades till att ett beslut fattades tog flera månader 

i den gamla processen. Från att kommunen började använda RPA tog beslutsstödsprocessen 

istället tio dagar berättar Sven. Det fanns perioder när handläggarna inte räckte till och 

ansökningarna som mottogs inte hann att administreras.   

 

“När handläggaren godkänner robotens beslut, betyder det att handläggaren är den som är 

ansvarig för det slutgiltiga beslutet till bidragstagaren.” – Sven  

 

Den största förändringen enligt Karin och Sven var att förändringen bidrog till snabbare service 

och kortare ledtider till bidragstagarna. I vissa perioder när det kom in många ansökningar hyrde 

kommunen in konsulter för att hinna hantera alla ansökningar i tid. Konsekvensen från 
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användningen av RPA är att kommunen inte längre behöver hyra in konsulter, vilket även gjort 

att personalkostnaderna reducerats förklarar Karin. Administrationen kunde tidigare ta flera 

timmar att slutföra, vilket numera utförs på bara några sekunder med roboten. Roboten används 

för att hämta uppgifter från andra myndigheter, för att få fram rätt underlag. Efter 

beslutsunderlaget är sammanställt skickas det vidare till handläggarna där de kan analysera 

underlaget och ta ett beslut.  

 

“Från att ta några dagar eller veckor till att ansökan kan hanteras på några timmar eller någon 

dag.” – Karin  

 

Användandet av RPA har säkerhetsställt att beslutet på ansökningar endast baseras utifrån fakta, 

vilket är mer rättssäkert berättar Karin. RPA kan inte involvera egna värderingar i 

ansökningarna som en handläggare kan göra, eftersom robotens programmering följer bestämda 

regler. För att säkerhetsställa att roboten fortfarande fungerar som planerat genomförs 

kvalitetskontroller i form av stickprover på utvalda ansökningar några gånger i månaden. Karin 

fortsätter förklara att beslutsunderlagen kontrolleras och analyseras när handläggarna använder 

underlaget för att fastställa ett beslut. När handläggarna administrerar ansökningarna som inte 

kan hanteras i den automatiserade processen kontrollerar de samtidigt att myndigheters 

hemsidor inte har uppgraderats. Handläggarna säkerhetsställer att robotens programmering 

fortfarande fungerar på respektive myndighets hemsida förklarar Karin.  

 

“Människan påverkas av andra människors livsöden och får ofta medlidande för den utsatta. 

Handläggarna fattar professionella beslut, men att använda en robot tar bort möjligheten att 

värderingar kan påverka beslutet.” – Sven 

 

När bidragstagarna tidigare beviljades försörjningsstöd skapades en relation till handläggarna 

nämner Sven. Flera handläggare fick en nära relation till bidragstagarna, vilket bidrog till att 

det blev svårare att avslå en ansökan. Sven berättar att det var svårt att avslå en ansökan för att 

bidragstagaren inte följt sin arbetsmarknadsplan, då de ofta redan har en dålig levnadskvalitet. 

Det nya arbetssättet har resulterat i att handläggarna inte har samma nära relation till 

bidragstagarna, eftersom de flesta möten nu sker med en arbetsmarknadssekreterare enligt 

Sven. Med RPA i beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd undviks även handläggarnas 

personliga värdering i ansökan, eftersom roboten inte har någon mänsklig kompetens uttrycker 

sig Karin.  

 

4.3.2 Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna i kommun Gul  

Enligt Karin har de flesta kommuner som använder RPA förändrat sitt tidigare sociala 

perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv. Det blev en naturlig konsekvens för kommun Gul 

att också förändra sitt perspektiv inför användningen av RPA. För att kunna få ett förväntat 

resultat vid användningen av roboten berättar Karin att anpassningar och förändringar behövde 

göras i arbetsrutiner, arbetssätt och arbetsstrukturen.  

 

“Målet med arbetsmarknadsperspektivet är att få ut bidragstagaren i arbete och kunna bli 

självförsörjande.” -  Karin  

 

Konsekvensen av det nya perspektivet blev att kommunen istället arbetar utifrån bidragstagaren 

behov. Andra kommuner som gjort en perspektivförändring har valt att arbeta utifrån ett 

arbetsmarknadsperspektiv berättar Karin. Sven berättar att det nya perspektivet innebär att 

kommunen ska sätta upp en arbetsmarknadsplan för varje individuell bidragstagare. 

Arbetsmarknadsplanen handlar om hur bidragstagaren ska exempelvis söka arbeten eller gå på 
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kompetensutbildningar för att hitta ett arbete och bli självförsörjande. Tidigare var fokuset på 

vilka insatser som bidragstagaren behövde enligt Sven.   

 

”En ansökan kunde skickas fram och tillbaka mellan bidragstagare och handläggaren, innan 

ansökan var korrekt ifylld. Innan den digitala ansökan infördes, skickades brev ut till 

bidragstagarna, och bidrog till att det tog lång tid att administrera en ansökan.” - Sven 

 

Kommun Gul började att införa digitala ansökningar som ett första steg i automatiseringen av 

beslutsstödsprocessen. Sven berättar att den digitala ansökan har ersatt breven som 

bidragstagarna tidigare lämnade in och effektiviserat ansökningsprocessen. Konsekvensen har 

blivit att varje gång roboten används kan den administrera de digitala ansökningarna direkt, 

istället för att handläggaren manuellt måste ladda upp ansökningen i verksamhetssystemet. Med 

den digitala ansökan elimineras väntetider i processen på att breven ska komma fram, det ger 

även ett större säkerhet i att de digitala svaren når bidragstagarna och att de öppnas berättar 

Sven. Likt de andra intervjuade kommunerna kunde det tidigare ta flera veckor att hantera de 

mottagna ansökningarna om det behövdes kompletteringsuppgifter i ansökningar. Sven berättar 

att ansökningarna ofta saknade uppgifter i underlaget till den individuella bedömningen 

exempelvis kontoutdrag, kvitton eller intyg från läkare.  

 

“En digital ansökan förenklar för handläggarna som tidigare lagt ner tid på att tolka varje 

ansökan. Handskrivna ansökningar med många svåra handstilar, gjorde att handläggarna inte 

alltid kunde tyda vad som skrevs i ansökan.” – Sven  

 

Den digitala ansökan har gått från att bidragstagaren behövde skickade in alla underlag med sin 

ansökan, till att bidragstagaren endast behöver fylla i de obligatoriska uppgifterna. I den digitala 

ansökan är det tydligt vilka uppgifter som är obligatoriska att fylla i och det går inte att skicka 

in ansökan om fälten inte är ifyllda eller i inkorrekt format. Konsekvensen har blivit att 

kompletteringarna i ansökningar har reducerats eller eliminerats helt från processen berättar 

Sven. Det har bidragit till att ansökandet av försörjningsstöd har förenklats för både handläggare 

och bidragstagare förklarar Sven. Efter förändringarna kan beslutet på ansökan fattas snabbare, 

samtidigt som handläggarna kan meddela ut beslutet genom den digitala tjänsten och når 

bidragstagaren flera dagar snabbare än tidigare arbetssättet.  

 

En stor förändring som påverkat arbetssättet är att handläggarna inte längre är lika delaktiga i 

beslutsstödsprocessen, eftersom RPA används framtill att ett beslut ska fattas. Roboten används 

för att sammanställa ett underlag som handläggaren senare fattar sitt belut utifrån berättar Karin. 

Karin berättar att roboten endast används till ansökningar som är återkommande varje månad, 

medan handläggarna administrerar nyansökningar och ansökningarna med tilläggsuppgifter i 

separat process som inte kan hanteras med RPA.  

 

“Tidigare utfördes processen för försörjningsstöd av endast en handläggare, men efter 

förändringarna har det tillkommit en ny arbetsroll i processen.” - Sven.  

 

Tidigare fick handläggaren in ansökan i brevformat, kontrollerade ansökan och bokade ett möte 

med bidragstagaren. Under mötet gjorde handläggaren en bedömning kring vilka insatser som 

kunde stödja bidragstagaren, till exempel om bidragstagaren var sjukskriven eller arbetslös. Det 

har genomförts en arbetsfördelning där det är arbetsmarknadssekreteraren som nu genomför 

möten med bidragstagarna. Arbetsrollen arbetsmarknadssekreterare har tillkommit som en 

konsekvens av den förändrade beslutsstödsprocessen där RPA används. Tidigare arbetade 

arbetsmarknadssekreteraren parallellt i en annan process för att hjälpa bidragstagarna ut i 
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arbete, men det är med det nya arbetsmarknadsperspektivet som rollen introducerats i 

beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd.   

 

“Arbetsfördelningen av uppgifterna har förbättrats, och nu tvingas bidragstagaren att leta 

arbete för att kunna få sitt försörjningsstöd istället som tidigare att de fick bidrag ändå.” - 

Karin 

 

Karin berättar att konsekvensen från att fördela uppgifter mellan arbetsrollerna hjälper 

bidragstagaren att komma ut i arbete tidigare. En förändring som har skett i 

beslutsstödsprocessen är att bidragstagaren måste gå på mötena för att få försörjningsstöd. 

Konsekvensen har blivit att bidragstagaren idag måste arbeta för att komma ut i självförsörjning 

berättar Karin. Vid Svens intervju berättar han att när de återkommande ansökningarna sedan 

infaller i verksamhetssystemet kontrollerar roboten att arbetsmarknadsplanen följs. Om 

arbetsmarknadsplanen följs startar RPA sammanställningen av beslutsunderlaget.  

 

4.4 RPAs processflöde i kommunernas beslutsstödsprocesser  

Utifrån studiens resultat har beslutsstödsprocesserna för kommun Blå och kommun Gul 

illustrerats och sammanställts. Beslutsstödsprocesserna skiljer sig från varandra, främst på 

grund av att kommun Blå har helt automatiserat beslutsstödsprocessen som illustreras i Bild 2 

(Förstorad bild i Bilaga 4). Medan kommun Gul endast har automatiserat beslutsunderlaget 

med RPA och att det är en handläggare fattar beslutet på varje ansökan, Bild 3 (Förstorad bild 

i Bilaga 5). Eftersom kommun Röd inte börjat använda RPA och fortfarande genomför 

förändringar, kan inte beslutsstödsprocessen definieras i en processkarta. Illustrationerna av 

processerna beskriver vilka förändringar och anpassningar som uppstått genom användningen 

av RPA.   

 

 
Bild 2 - Processflöde över RPA beslutsstödsprocess i kommun Blå, egen illustration 
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Bild 3 - Processflöde över RPA beslutsstödsprocess i kommun Gul, egen illustration 

 

De konsekvenser som identifierats och som ska analyseras, har delats in i två områden i: 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA och Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna. 

Kategoriseringen gjordes utifrån om konsekvenserna var systematiska eller om de förekom 

utifrån handläggarna i beslutsstödsprocessen.  

 

4.5 Analys av beslutsstödsprocessen utifrån RPA  

4.5.1 Automatiserat beslutfattande  

RPA används på skilda sätt i kommunerna som intervjuats, vilket beror på att kommunerna har 

tolkat lagarna och reglerna som finns för offentliga organisationer på olika sätt. Den nya 

förvaltningslagen som nu tillåter automatisering av beslutsstöd trädde i kraft juli 2018. 

Kommunernas tolkningar av förvaltningslagen har påverkat hur de använder RPA i 

beslutsstödsprocesserna.  

 

Det empiriska resultatet från kommun Blå skiljer sig från kommun Gul och Röds identifierade 

konsekvens angående att roboten inte får fatta beslut. Kommun Blå har valt att automatisera 

administrationen och även beslutet för alla återkommande och repetitiva ansökningar. Kommun 

Blå har tolkat lagen skilt mot de andra kommunerna och fått påverkan av att hela processen är 

automatiserad. Inga handläggare är längre delaktiga i administrationen eller beslutet för de 

återkommande ansökningarna (Bild 2).  

 

I kommun Gul får automatiserade beslut inte genomföras, utan roboten får endast sammanställa 

beslutsunderlag. Det resulterat i att kommun Gul bara har automatiserat sin beslutsstödsprocess 

fram till beslutet, sedan godkänner eller avslår handläggaren beslutsunderlaget som RPA 

sammanställt (Bild 3). Kommun Röd har också tolkat lagen som kommun Gul, RPA endast får 

användas fram till ett beslut ska fattas. Därför kommer konsekvensen automatiserat beslut inte 

att uppstå i kommun Röd och Gul. En robot har inte beslutanderätt, därför kommer ansökan 

delegeras vidare till en handläggare i kommun Röd och Gul för godkännande och som blir 

juridiskt ansvarig för besluten.  

 

4.5.2 Effektivare handläggning  

Kommun Röd är i stadiet att anpassa sin organisation inför användningen av RPA i deras 

beslutsstödsprocess för försörjningsstöd. Förändringarna som hittills genomförts har bidragit 

till att kommunen kunnat strukturera upp sin tidigare ostrukturerade process för ansökan om 

försörjningsstöd. Effektivare handläggning är en konsekvens som identifierades i det empiriska 

materialet. Alla intervjuade kommuner har eller ska införa obligatoriska fält i den digitala 
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ansökan, vilket möjliggör att kompletterande uppgifter kommer att försvinna. Det kommer 

resultera i att handläggningen effektiviseras, eftersom roboten kan administrera ansökningarna 

direkt när förvaltningen mottager dem.   

 

Den identifierade konsekvensen effektivare handläggning har påverkat att 

beslutsstödsprocessen har blivit mer strukturerad än tidigare. Beslutsstödsprocesserna 

strukturerades upp på grund av att inga ostrukturerade uppgifter kan hanteras av RPA, därför 

gjordes anpassningar i processen. Respondenternas kommuner behövde definiera vad som 

skulle ingå i processen och vilka aktiviteter som skulle elimineras. När roboten används i 

beslutsstödsprocessen, har handläggarna mer tid till att fokusera på de ostrukturerade 

ansökningarna. Roboten kan endast hantera ansökningar utefter en standardiserad process, 

vilket gör att det fortfarande finns ansökningar som måste hanteras av en handläggare. I 

kommun Blå har den manuella handläggningsprocessen för återkommande ansökningar 

eliminerats. Eftersom roboten fattar beslutet i kommun Blå behöver inte handläggarna vara 

delaktiga i beslutsstödsprocessen för de återkommande ansökningarna.  

 

4.5.3 Kortare ledtider  

I kommun Gul kunde det ta flera månader innan ett beslut nådde bidragstagarna. Allt fler 

ansökningar mottogs av handläggarna och de hann inte administrera alla i tid, vilket gjorde att 

handläggningstiden blev längre i den tidigare beslutsstödsprocessen. Genom att 

handläggningen effektiviserades med RPA har det även bidragit till konsekvensen kortare 

ledtider. En robot kan sammanställa ett beslutsunderlag på bara några minuter, till skillnad från 

en handläggare. Ledtiden har reducerats från cirka en månad till några minuter som ett resultat 

från att RPA administrerar de återkommande ansökningarna. Det har påverkat att hela 

beslutsstödsprocessen, eftersom bidragstagare idag får sitt beslut snabbare än tidigare och 

kommunerna kan möta de växande marknadsförhållandena. Det har påverkat att handläggarna 

kan ta ett beslut inom kommunens bestämda svarstid, exempelvis kommun Blå har ett dygn och 

kommun Gul har 10 dagar. Den förändrade svarstiden är också ett resultat från att en digital 

ansökan har införts eller ska införas i samtliga kommuner. När en ansökan tidigare mottogs av 

handläggarna var det flera aktiviteter som skulle genomföras innan ett beslut kunde fattas, 

exempelvis personliga möten och samla in kompletteringsuppgifter från bidragstagarna. 

 

Tidigare var det handläggaren som skulle genomförde det personliga mötet med bidragstagaren, 

för att säkerhetsställa att alla uppgifter var inkluderade när ansökan skickades in. Trots det 

mottog socialförvaltningarna ansökningar som saknade korrekta uppgifter eller underlag, vilket 

gjorde att handläggarna behövde begära in kompletteringsuppgifter. Men i den nya processen 

har brevpost och insamling av kompletteringsuppgifter tagits bort som resulterat i 

konsekvensen kortare ledtider. Handläggarna och RPA inte behöver vänta på fler uppgifter från 

bidragstagarna innan administrationen av ansökan kan börja.   

 

När RPA skulle börja användas behövdes en anpassning av bland annat ansökningarna 

genomföras, eftersom roboten inte kan hantera ostrukturerad data. I den tidigare 

beslutsstödsprocessen behövde bidragstagarna skicka med underlag för sina utgifter exempelvis 

fakturor, kontoutdrag och kvitton. Om kontoutdragen fortfarande hade varit obligatoriska i 

ansökan hade beslutsstödsprocessen inte kunnat automatiseras, eftersom det är ostrukturerad 

data som inte kan hanteras genom RPA. Eliminering av kontoutdragen och underlagen som 

tidigare behövde skickas in är en påverkan som tillkom från att kommunerna automatiserade 

beslutsunderlaget. I den nya beslutsstödsprocessen är det är endast vid misstanke om att 

ansökan innehåller inkorrekta uppgifter som bidragstagarna måste skicka in kompletterande 

uppgifter. 
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4.5.4 Rättssäkra beslut  

Studiens resultat visar på att när en handläggare ska administrera en ansökan och fatta ett beslut 

kan deras personliga värdering påverka beslutets utfall. I kommun Röd kunde inte alltid 

handläggarna vara opartiska i besluten och påverkades av bidragstagarnas levnadsförhållanden. 

Om beslutsunderlaget istället sammanställs med en robot, kommer en konsekvens bli att den 

personliga värderingen försvinner. RPA är programmerad efter en uppsättning regler och kan 

inte sammanställa beslutsunderlag utifrån egen värdering då roboten inte har mänsklig 

kompetens. Rättssäkra beslut var en konsekvens som identifierades utifrån kommunerna och 

framgick även från den tidigare forskningen, eftersom det är handläggarna som måste ta det 

juridiska beslutet.  

 

Sammanställningen av beslutsunderlaget från RPA skapas utefter den digitala ansökans 

uppgifter. Med den digitala ansökans obligatoriska fält kommer fler ansökningar in i processen 

som är korrekt ifyllda och kan administreras med RPA. RPA skapar beslutsunderlaget utifrån 

samma regler och förutsättningar som för en handläggare och därför ska inte handläggarna 

behöva motsäga beslutsunderlaget. Om fler ansökningar hanteras med RPA och om 

handläggarna följer beslutsunderlaget från RPA påverkar det beslutsstödsprocessen genom att 

beslutet blir mer rättssäkert. När en handläggare utförde administrativa uppgifter fanns det en 

risk för mänskliga fel vid inmatningen av data, exempelvis när en handläggare tidigare behövde 

tolka olika skrivstilar i ansökan.   

 

4.5.5 Minskade kvalitetskontroller  

Det kan vara kritiskt för bidragstagare att få sitt försörjningsstöd, annars kan inte betala för sina 

utgifter. Kommunerna behöver därför säkerhetsställa att roboten tar rätt beslut och att en familj 

inte nekas bidrag på grund av RPA skapat ett felaktigt beslutsunderlag eller tagit fel beslut. 

Kommunerna utför stickprov på besluten och beslutsunderlagen för att säkerhetsställa att 

beslutsunderlagen i beslutsstödsprocessen uppfyller den förutbestämda kvaliteten. En kontroll 

är att beslutsunderlagen granskas innan varje beslut fattas i kommun Gul, men utför även 

stickprover som ytterligare en kontroll några gånger per månad. 

 

Kommun Röd ska arbeta på ett liknande sätt som kommun Gul, eftersom beslutsstödsprocessen 

endast ska automatiseras fram till beslutet. Det ska även genomföras kontroller för att se att 

RPA fungerar som planerat. RPA programmeras för att användas i systemets gränssnitt, vilket 

innefattar att handläggarna kontrollerar att gränssnittet inte förändrats och RPA fortfarande 

fungerar. Mindre kvalitetskontroller är en konsekvens från att kommunerna valt att använda 

RPA vilket kan påverka kvaliteten på det slutgiltiga beslutet i beslutsstödsprocessen. Beslutet 

på ansökningarna är juridiskt bindande, vilket kräver att kvaliteten i ansökningarna måste 

upprätthållas. 

 

I kommun Blå har användningen av RPA påverkat beslutsstödsprocessen genom att den helt 

blivit automatiserad, bild 2. Det har resulterat i att handläggarna inte är delaktiga i processen 

och de kontrollerar inte längre kvaliteten på varje besluts utfall. Däremot har kommunen 

inprogrammerade regler för roboten där den inte kan godkänna summor över maxgränsen. 

Kravet på försörjningsstöd är att bidragstagaren ska kunna få en skälig levnadsnivå, vilket RPA 

har programmerats utefter. Om exempelvis hyran överstiger maxgränsen klassas det som övriga 

utgifter som skickas vidare till en handläggare för vidare hantering. Studien visar att rapporterna 

som handläggarna i kommun Blå får ut varje morgon fungerar likt en kvalitetskontroll. 

Rapporten är en konsekvens från användningen av RPA och innefattar vilka ansökningar som 

kunde hanteras av roboten och inte. Kommun Blå använder sig av stickprover några gånger i 
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månaden på godkända och nekade ansökningar för att identifiera om besluten är korrekta. Om 

beslutet blir felaktigt kan det påverka beslutsstödsprocessen genom att bidragstagarna inte kan 

betala sina utgifter och få en skälig levnadsnivå.   

 

4.6 Analys av beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna   

4.6.1 Nytt arbetsperspektiv  

I samtliga intervjuade kommuner har en perspektivförändring genomförts inför användningen 

av RPA. Perspektivförändringen är en konsekvens som på ett naturligt sätt tillkommit i 

kommunerna. Tidigare var fokuset på handläggarna i beslutsstödsprocessen för 

försörjningsstöd, istället för att fokusera på bidragstagarnas behov. Tidigare utformades en 

vårdplan på vilka insatser som varje individuell bidragstagare behövde. Det sattes inte upp 

några långsiktiga mål för att bidragstagaren skulle klara sig utan försörjningsstöd, med det är 

ett nytt tillvägagångssätt i det nya perspektivet.  

 

Perspektivförändringen är en konsekvens som identifierades från att samtliga intervjuade 

kommuner gick från ett socialt perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv. 

Beslutsstödsprocessen utifrån det nya perspektivet fokuserar på att få ut bidragstagarna i arbete 

och kunna bli självförsörjande. Konsekvenserna med det nya perspektivet är att 

arbetsmarknadsplanen nu är obligatorisk aktivitet i beslutsstödsprocessen. 

Arbetsmarknadssekreterarna måste skapa en arbetsmarknadsplan, en långsiktig plan för varje 

individuell bidragstagare för att nå självförsörjande. Arbetsmarknadsplanen handlar om att 

bidragstagarna måste ta eget initiativ genom att exempelvis söka arbeten eller utföra 

kompetensutbildningar. Konsekvensen blir att bidragstagarna snabbare kommer ut i arbete och 

inte behöver ansöka om försörjningsstöd under en längre period eller vara beroende av 

beslutsstödsprocessen lika länge. Användningen av RPA i kommunerna kommer bidra eller 

redan har bidragit till att mer tid kommer att frigöras från handläggarna med den automatiserade 

processen. Konsekvensen av att frigöra tid resulterar i större fokus kan läggas på 

bidragstagarnas ansökningar som kräver individuella bedömningar. Det gör att 

beslutsstödsprocessen inte kräver lika många resurser som tidigare och att kostnader kan 

reduceras. 

 

4.6.2 Krav på bidragstagarna 

Det nya perspektivet och den förändrade processen har resulterat i att bidragstagarna har fått en 

större roll i den nya beslutsstödsprocessen. Det ställs högre krav på bidragstagarna i de tre 

intervjuade kommunerna i samband med bland annat kompletterande uppgifter i ansökningar 

har tagits bort. Det krävs nu att bidragstagarna måste skicka in korrekta och kompletta 

ansökningar, de kan inte längre förlita sig på att en handläggare ska notera och korrigera deras 

felaktigheter. Om RPA används på en ansökan med felaktiga uppgifter exempelvis passerat 

datum kan ansökan nekas även om den egentligen skulle bli godkänd. Det är bidragstagaren 

som får ta konsekvensen och ansvaret för att ansökan nekas eller avslag rekommenderas i 

beslutsunderlaget. I den förändrade beslutsstödsprocessen i de tre kommunerna ställs det även 

krav på att bidragstagaren måste följa sin arbetsmarkandsplan för att få ansöka om 

försörjningsstöd. Om bidragstagaren inte följer arbetsmarknadsplanen, aktivt söker arbeten 

eller genomför kompetensutbildningar får de inte ansöka eller erhålla försörjningsstöd. 

 

4.6.3 Förändrat arbetssätt  

En konsekvens som tillkommit med den nya beslutsstödsprocessen är att handläggarna fått ett 

förändrat arbetssätt, vilket uppstått från den digitala ansökan och RPA. För att de kommunala 

förvaltningarna skulle kunna införa en digital ansökan behövde förändringar genomföras i 

beslutsstödsprocessen. Beslutsstödsprocessen har standardiserats för att anpassas inför 
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användningen av RPA. Den tidigare beslutsstödsprocessen var ostrukturerad, men eftersom 

RPA endast kan utföra strukturerade uppgifter krävdes anpassning av processen. Den 

automatiserade beslutsstödsprocessen innefattar endast återkommande ansökningar, vilket 

innebär att nyansökningarna som identifieras lämnar den nya processen direkt (Bild 2 & Bild 

3). Ostrukturerade ansökningar eller ansökningar med exempelvis tilläggsuppgifter hanterar 

handläggarna fortfarande manuellt. I den tidigare beslutsstödsprocessen för ansökningar erhöll 

handläggarna personliga möten med bidragstagaren och informerade om vad ansökan skulle 

innehålla och hur processen gick till. Det personliga mötet sker nu med en 

arbetsmarknadssekreterare i den nya beslutsstödsprocessen, där det kontrolleras om 

bidragstagarna följer arbetsmarknadsplanen som satts upp. Handläggarna i kommunerna 

ansvarar inte längre för de personliga mötena med bidragstagarna och påverkar att de inte längre 

har en nära kontakt med bidragstagarna. Handläggarna behöver inte längre ta del av hur 

beslutets utfall påverkar bidragstagarna. Bidragstagaren ska inte bli påverkad om det är RPA 

eller en handläggare som administrerat ansökan.  

 

Med den digitala ansökan har kompletteringarna försvunnit och bidragstagarna kan enklare 

skicka in rätt uppgifter. Om ansökningarna skulle innehålla tilläggsuppgifter, kan inte ansökan 

hanteras av RPA roboten utan måste istället utföras manuellt av handläggarna. Konsekvensen 

som har identifierats från kommunerna är ett förändrat arbetssätt har tillämpats i processen 

exempelvis införandet av digital ansökan. Den förändrade processen börjar exempelvis med att 

RPA går igenom ansökan och kontrollerar att arbetsmarknadsplanen efterföljs, vilket påverkar 

vilken process som ansökan ska gå igenom. Om arbetsmarknadsplanen inte följs blir det direkt 

avslag på ansökan i kommun Blå och beslutet förmedlas till bidragstagaren (Bild 2). I kommun 

Gul skickar RPA avslaget som en rekommendation till en handläggare som sedan får godkänna 

eller neka beslutsunderlaget (Bild 3). En påverkan på beslutsstödsprocessen är att alla beslut 

har standardiserats och hanteras nu på samma sätt, RPA gör inga undantag på ansökningar som 

en handläggare hade kunnat göra.  

  

4.6.4 Nya arbetsroller i processen  

Det nya perspektivet bidrog till att arbetsmarknadssekreterarna blev en del av 

beslutsstödsprocessen för försörjningsstöd, två processer som tidigare utfördes separat. 

Förändringen har haft en påverkan på arbetssättet, vilket ha gjort konsekvensen ett nytt 

arbetssätt har uppstått. Det är endast i kommunerna Gul och Röd som sammanslagningen av 

processerna har skett i samband med beslutet att använda RPA. I kommun Blå har inga nya 

arbetsroller tillkommit utav RPA användningen. Utifrån användningen av RPA har det uppstått 

en reducering av handläggare i de tre kommunerna, exempelvis har handläggargruppen 

halverats i kommun Blå. Det har rekryterats fler arbetsmarknadssekreterare till 

beslutsstödsprocessen som ska vara mer behjälpliga för bidragstagarna kopplat till målet att bli 

självförsörjande.  

 

Om bidragstagarna behov ska kunna mötas har kommun Röd och Gul infört nya arbetsroller i 

beslutsstödsprocessen för att hjälpa bidragstagarna att få ett arbete. I kommunerna Gul och Röd 

har rollen arbetsmarknadssekreterare uppstått från det nya perspektivet. Konsekvenserna från 

att fler roller är inblandade i beslutsstödsprocessen är att kommunen effektivare kan assistera 

bidragstagarna att följa sin arbetsmarknadsplan och inte behöva få bistånd. En annan 

konsekvens är handläggarna från den tidigare processen har reducerats, men fler arbetsroller 

har rekryterats istället.  
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4.6.5 Förändrade arbetsuppgifter  

Roboten kan endast användas i processer som är standardiserade, därför måste fortfarande 

handläggare hantera ostrukturerade ansökningar. Det går inte att programmera roboten till att 

sammanställda uppgifter som inte förekommer i varje ansökan, roboten kan inte användas på 

tilläggsuppgifter exempelvis krissituationer eller barns behov. Ansökningar med 

tilläggsuppgifter behöver individuella bedömningar utfört manuellt av en människa. Därför 

hanterar handläggarna i kommun Blå enbart nyansökningar och ansökningar med 

tilläggsuppgifter som kräver en individuell bedömning.   

 

I kommun Röd hanteras beslutsstödsprocessen fortfarande manuellt av handläggarna, men 

arbetsuppgifterna har delats upp mellan RPA, handläggare och arbetsmarknadssekreterarna. 

Den nya beslutsstödsprocessen har lett till en reducering av personliga möten mellan 

bidragstagare och handläggarna. Tidigare hanterade en och samma handläggare hela 

ansökningsprocessen, vilket gjorde att det personliga mötet även förekom i 

beslutsstödsprocessen. Mötet har försvunnit och sköts till största delen av endast en 

arbetsmarknadssekreterare. Handläggarnas personliga möte med bidragstagarna har försvunnit 

i samtliga intervjuade kommuner. Kommun Gul har börjat använda RPA precis som kommun 

Blå, men i beslutsstödsprocessen är handläggarna fortfarande delaktiga (Bild 3). Handläggarnas 

delaktighet har förändrats i kommunerna som en konsekvens från att RPA använts till fler 

arbetsuppgifter. I den nya processen ansvarar handläggarna för att ta ett beslut utifrån RPA 

beslutsunderlag. RPA används för arbetsuppgifterna kring sammanställning av beslutsunderlag 

på samma sätt som handläggarna tidigare utförde. 

 

4.6.6 Minskade resurser och kostnader  

I omorganisationen inför att RPA skulle användas, var det flera handläggare som valde att säga 

upp sig i rädsla för förändringar i sina arbetsuppgifter i kommun Röd. Den konsekvensen 

berodde på att cheferna inte informerade vad användningen av RPA skulle innebära och 

handläggarna inte fick svar på sina frågor. Genom att handläggarna inte fick ställa frågor om 

omorganisationen utifrån RPA skapades en osäkerhet gällande till exempel deras arbete och 

arbetsuppgifter. Handläggare slutade även i kommun Blå, även om handläggarna informerades 

om förändringarna. I kommun Gul fick handläggarna mer information om vad förändringarna 

med RPA skulle innebära i beslutsstödsprocessen och inga konsekvenser i resursernas antal 

uppstod.  

 

Bidragstagarnas behov av kommunalt stöd ökar vilket påverkar att kommunernas resurser inte 

kommer räcka till om behovet fortsätter att öka. I slutet av månaden är det flest ansökningar att 

hantera, eftersom det är i den perioden som utbetalningarna av försörjningsstödet sker. RPA 

håller samma arbetskvalitet under hela månaden och jämnar ut arbetsbelastningen under hela 

månaden. I jämförelse med hur arbetsbelastningen tidigare såg ut när konsulter tvingades att 

hyra in, för att hantera alla ansökningarna. I kommunerna reducerades personalkostnaderna 

genom att inga konsulter behöver hyras in längre och hjälpa till med beslutsunderlagen. När 

bidragstagarna följer en arbetsmarknadsplan krävs det att dem söker arbeten eller deltar i 

kompetensutbildningar. Det är en konsekvens som påverkar beslutsstödsprocessen genom att 

bidragstagarna inte behöver försörjningsstöd lika länge som tidigare. Kostnaderna för 

försörjningsstödet minskar och även kostnaderna för beslutsstödsprocessen genom att använda 

RPA. 
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4.7 Sammanfattning av identifierade konsekvenser  

 

Tabell 3 – Identifierade konsekvenser utifrån empiriskt material 
Konsekvenser utifrån RPA Kommun Blå Kommun Röd Kommun Gul 

Standardiserad beslutsstödsprocess X X X 
• RPA kan inte hantera ostrukturerad data X  X 

Automatiserat beslutsfattande X   
• Bryter mot förvaltningslagen X   

Effektivare handläggning X  X 

• Handläggarna elimineras från 

sammanställningen av beslutsunderlag 
X  X 

Kortare ledtider   X 

• Kompletterande uppgifter elimineras X X X 

• Beslutet på ansökan når  

bidragstagarna snabbare 
X X X 

Rättssäkra beslut X  X 

• Personlig värdering försvinner X  X 

Minskade kvalitetskontroller X   

Reducerade kostnader X X X 

Konsekvenser utifrån handläggarna Kommun Blå Kommun Röd Kommun Gul 

Nytt arbetsperspektiv X X X 

Krav på bidragstagarna X X X 

Förändrat arbetssätt X X X 

• Digital ansökan X  X 

• Mindre personliga möten  

med bidragstagare 
X X X 

Nya arbetsroller i processen X X X 

Förändrade arbetsuppgifter X X X 

• Arbetsrollerna har fått 
definierade arbetsuppgifter 

X X X 

Minskade resurser X X X 

  

Om kommunala förvaltningar ska kunna använda RPA behöver de förändra sin 

beslutsstödsprocess, eftersom den måste vara anpassad och kvalificerad till robotens arbetssätt. 

Beslutsstödsprocessen påverkas av förändringarna som uppstår i planeringen, genomförandet 

samt vid användningen av RPA. I studien identifierades det vilka konsekvenser som uppstått 

utav användningen RPA och dess påverkan på beslutsstödsprocessen.    

 

Konsekvenserna i sammanställningen (Tabell 3) har kategoriserats till två områden, för att i 

detalj kunna redovisa vilka konsekvenser som påverkat beslutsstödsprocessen. 

Beslutsstödsprocessen som definierades från litteraturen (Bild 1) skiljer sig från de processer 

som är framtagna utifrån respondenternas utsagor. Ett exempel som skiljer den litterära- och de 

empiriska processerna är att tidigare hanterade handläggarna hela processen (Bild 1). En av 

konsekvenserna är att fler arbetsroller har tillkommit och arbetsuppgifterna har fördelats upp 

mellan handläggare, arbetsmarknadssekreterare, RPA och bidragstagare (Bild 2 & Bild 3). Det 

har skett en reducering av de personliga mötena i den nya beslutsstödsprocessen som tidigare 

utfördes av handläggare. Från de illustrerade beslutsstödsprocesserna har konsekvenser 

identifierats från användningen av RPA samt vilken påverkan konsekvenserna har haft på 

processerna. Eftersom kommun Röd inte börjat använda RPA i beslutsstödsprocessen, innebär 

det alla konsekvenser som sker i samband med RPA användningen inte tillkommit än. 
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Kommunen kan vid användningen få konsekvenser likt kommun Gul och Blå som exempelvis 

rättssäkra beslut, kortare ledtider och effektivare handledning. Dessa konsekvenser kan 

tillkomma när de väl börjar använda RPA, men det är inget som är säkerställt idag. 
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5. Diskussion  

I detta avsnitt diskuteras resultaten från litteraturstudien samt den empiriska studien. 

Diskussionen lyfter konsekvenserna som identifierats i studien och diskuteras i samma ordning 

för att skapa en röd tråd genom studien.  

 

5.1 Automatisering av beslutsstödsprocessen  

Studien visar på att det tidigare inte har funnits en lag som tillåtit automatiserat beslutsstöd i 

offentliga organisationer. Därför har RPA främst använts inom organisationer i privata 

näringslivet och varit i fokus vid tidigare forskning (Lacity et al., 2017; Willcocks & Lacity, 

2016). För första gången innehåller förvaltningslagen en paragraf som gör det tillåtet för 

offentliga organisationer att automatisera beslutsstöd (Regeringen, 2017; 

Näringsdepartementet, 2015); [3]. Trots att lagen beskriver att inga beslut får automatiseras 

enligt Sveriges Riksdag (2018), har studien visat på att kommuner kan tolka förvaltningslagen 

på skilda sätt. I Tabell 3 framgår det hur lagtolkningen och användningen av RPA har resulterat 

i att konsekvenser uppstår i beslutsstödsprocessen.   

 

För att kunna möta växande marknadsförhållanden, måste organisationer förändra sina 

processer (Groenendaal & Beijsterveld, 2015). Studien visar på att kommunernas 

beslutsstödsprocesser skiljer sig åt och att automatiseringen av processerna har utförts olikt 

varandra. En av kommunerna har automatiserat hela sin beslutsstödsprocess, även om det enligt 

förvaltningslagen inte är tillåtet. En robot har inte beslutanderätt, därför ska ansökan delegeras 

vidare till en handläggare för godkännande och som blir juridiskt ansvarig för besluten 

(Schlyter, 2018; Regeringen, 2017); [3].  Det innebär rent juridiskt att handläggaren fattar 

beslutet, trots att beslutet rent tekniskt gjordes genom RPA (Sveriges Riksdag, 2018; Lejon et 

al., 2015). Offentliga organisationer kan inte automatisera och förändra sina processer som de 

själva vill. Regeringen (2017) och Gillquist et al. (2017) skriver att beslut inte får automatiseras, 

vilket stämmer överens med två av kommunernas tolkning av lagen. Det skulle påverka att 

samhället blev oorganiserat när inga organisationer följer samhällets lagar och regler. Det kan 

resultera i att besluten inte följer samma riktlinjer, vilket gör att ansökningar kan få olika 

beslutsbedömningar. I studien framkommer det att ett beslut ska fattas av en befattningshavare, 

men förvaltningslagen har inte preciserat vad en befattningshavare är. Det resulterar i att lagen 

har kunnat tolkas på skilda sätt, i kommunen som automatiserat hela sin beslutsstödsprocess är 

RPA befattningshavaren. Enligt Näringsdepartementet (2017) och Regeringen (2017) innebär 

befattningshavare att en handläggare utför beslutsfattandet. Resterande kommuner har tolkat 

befattningshavare som att en handläggare ska ta beslutet och bara automatiserat 

beslutsunderlaget, precis som förvaltningslagen är skriven. 

 

Kommunernas användning av RPA har resulterat i att beslutsstödsprocessen inte genomförs på 

samma sätt i alla kommuner, eftersom olika aktiviteter har automatiserats. En robot kan 

användas till att effektivisera administrationen och tillgodose fler av bidragstagarnas behov 

(Annergård & Mårtensson, 2018; Asatiani & Penttinen, 2016). Beslutstöd ska användas för att 

hjälpa beslutsfattaren att ta ett korrekt beslut utifrån insamlad dokumentation skriver Turban et 

al. (2007) och Arnott (2006). I kommunernas fall innebär det att beslutsunderlagen ska hjälpa 

handläggare att ta korrekt beslut och inte ta beslutet åt handläggarna. En av kommunerna har 

valt att automatisera administrationen och även beslutet för alla återkommande och repetitiva 

ansökningar. Inga handläggare är längre delaktiga i administrationen eller beslutet för de 

återkommande ansökningarna (Bild 2). Med stöd från lagstiftningen har en av kommunerna 

tolkat förvaltningslagen felaktigt och fått påverkan av att de inte utför sin beslutsstödsprocess 

likt lagen.  
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Om en process ska kunna automatiseras med RPA måste den vara regelbaserad och 

strukturerad, det innebär att kommuner inte kan automatisera alla typer av ansökningar 

(Asatiani & Penttinen, 2016; Monahan, 2017). Om kommunerna hade velat automatisera de 

ostrukturerade ansökningarna i beslutsstödsprocessen som idag kräver individuella 

bedömningar, måste de istället använda en AI robot.  Den individuella bedömningen utifrån 

bidragstagarens situation gällande tidigare ansökningar, livssituation och ekonomiska 

förutsättningar [7]. Individuella bedömningar kräver mänsklig kompetens som exempelvis AI 

kan efterlikna om ostrukturerade ansökningar ska kunna automatiseras (Geist, 2017; Rainey et 

al., 2017). Det har påverkat beslutsstödsprocessen genom att kommunerna inte kan 

automatisera alla beslutsunderlag och uppgifter med endast mjukvarutekniken RPA. 

Beslutsstödsprocessen har framställts utifrån vad RPA kan utföra och vad förvaltningslagen 

tillåter. Om en AI robot ska kunna användas eller om fler kommuner vill automatisera hela 

beslutsstödsprocessen hade lagstiftningen behövt tillåta automatisering av beslut.  

 

5.2 Rättssäkrare beslutsstödsprocess  

Studiens resultat visar på att kvalitetskontrollerna har minskat i den kommun som automatiserat 

hela sin process. När kommuner automatiserar hela sin process kan det försämra kvaliteten på 

besluten, eftersom ingen handläggare analyserar om ansökans uppgifter är korrekta. Det är inte 

möjligt för en handläggare att kontrollera eller analysera varje beslutsunderlag eller beslut som 

fattas genom RPA. Minskade kvalitetskontroller behöver inte automatiskt innebära att 

kvaliteten försämras, utan RPA kan vara ett mer rättssäkert val till skillnad från en handläggare. 

Studien visar på att en handläggare kan fatta beslut utifrån en personlig värdering och att 

handläggarna kan bli påverkade av bidragstagarnas levnadsförhållanden. Besluten blir mer 

rättssäkra genom användningen av RPA, eftersom roboten inte har mänsklig kompetens som 

kan påverka beslutet (Rainey et al., 2017; Lacity &Willcocks, 2016). Det har i studien 

framkommit att handläggarna har svårt att avslå en ansökan. Det är utifrån samhället inte rättvist 

att fatta beslut som baseras på handläggarnas personliga värdering. Det kan resultera i att 

bidragstagare som exempelvis inte följt arbetsmarknadsplanen beviljas bistånd, medan andra 

blir nekade som följt planen. Besluten som fastställs ska bli samma, oberoende vilken 

handläggare som administrerat eller fattat beslutet. Bidragstagaren ska därför inte heller bli 

påverkad oavsett om det är RPA eller en handläggare som administrerat ansökan (Annergård 

& Mårtensson, 2018).  Beslutsstödsprocessen påverkas av RPA genom att den personliga 

värderingen försvinner, eftersom RPA inte är byggd med mänsklig kompetens. Det resulterar i 

att besluten kan bli mer rättssäkra än tidigare. 

 

RPA skapar beslutsunderlaget utifrån samma regler och förutsättningar som för en handläggare 

och därför ska inte handläggarna behöva motsäga beslutsunderlaget (Fettke & Loos, 2018; 

Rainey et al., 2017). Studien visar på att oavsett om en handläggare är delaktig eller om 

beslutsstödsprocessen är helt automatiserad kan kvaliteten på besluten påverkas av olika 

faktorer. Regeringen (2017) skriver att genom användningen av RPA blir kvaliteten på beslutet 

blir högre än om beslutet fattats manuellt av en handläggare. För att säkerhetsställa att besluten 

håller kvaliteten genomför kommunerna stickprover på ansökningarna. Stickproverna 

genomförs några gånger i månaden i samtliga kommuner, men det syns inte om ansökningarna 

innehåller felaktiga uppgifter som påverkar att en ansökan får fel beslut. Det kan påverka att 

felaktiga beslut går igenom beslutsstödsprocessen och bidragstagaren får ett felaktigt eller 

utestående bidrag. Om besluten blir felaktiga kan det få en påverkan på bidragstagarna, 

eftersom en familj kan bli nekad försörjningsstöd [1]. 
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5.3 RPA påverkar resurser i beslutsstödsprocessen  

Studiens resultat visar att när förändringar ska genomföras i en organisation har det både en 

intern och extern påverkan. Enligt Regeringen (2017) och Gillquist et al. (2017) påverkar 

förändringar inte bara organisationen utan även samhället. Det är därför viktigt att cheferna i 

kommunerna informerar handläggarna om vad förändringarna innebär för dem och vad det 

kommer resultera i. Studien visar på att när chefer inte informerar de berörda om förändringarna 

kan det påverka att resurserna minskar i beslutsstödsprocesserna. Jacobsen och Thorsvik (2002) 

skriver att en förändring i organisationen kan leda till att kulturen förändras. En intern påverkan 

på kulturen som framkommit i studien är att handläggarna kan säga upp sig om de känner sig 

osäkra eller inte har en tidigare kunskap på vad en automatisering innefattar för deras 

arbetsroller och arbetsuppgifter. Men oavsett om cheferna informerar handläggarna har studien 

visat på att resurserna fortfarande kan minska fast på ett mer naturligt sätt.   

 

Handläggarna kan även ha slutat i protest mot att det slutgiltiga besluten ska fattas av en robot 

istället för en handläggare. Om det slutgiltiga beslutet ska fattas av en robot, kan besluten 

påverkas genom att roboten kan neka fler ansökningar. Eftersom en handläggare kunde 

påverkas av sin personliga värdering, kan beslutsstödsprocessen stärkas med en robot. RPA är 

programmerad efter en uppsättning regler och kan inte sammanställa beslutsunderlag utifrån 

egen värdering. Roboten har inga kognitiva förmågor och beslutsunderlaget kan därför inte 

påverkas av någon faktor som finns utanför programmeringen (Rainey et al., 2017; Asatiani & 

Penttinen, 2016). Användningen av RPA kan bidra med att bidragstagarnas livskvalitet 

påverkas om de nekas försörjningsstöd och inte kan betala sina utgifter varje månad. Det blir 

mer samhällsenligt om en handläggare fattar det slutgiltiga beslutet och roboten endast 

sammanställer beslutsunderlaget. Även om det är roboten som har rekommenderat beslutet, kan 

det vara tryggt för bidragstagarna att beslutet har granskats och analyserats av en handläggare. 

 

I studien framkom det att beslutsstödsprocessens förändringar har även påverkat bidragstagarna 

ur ett externt perspektiv. När beslutsstödsprocessen förändrades efter konsekvensen nytt 

perspektiv, påverkade det handläggarnas tidigare arbetssätt. Studien visar på att förändringen 

till arbetsmarknadsperspektivet har resulterat i att kommuner börjar ställa krav på sina 

bidragstagare. Om bidragstagarna ska erhålla sitt försörjningsstöd måste de följa sin 

arbetsmarknadsplan och gå på återkommande möten. Enligt Schlyter (2018) står kommuner 

inför ekonomiska och verksamhetsmässiga utmaningar, eftersom bidragstagarnas behov av 

kommunalt stöd ökar. Genom att ställa krav på att bidragstagarna följer arbetsmarknadsplanen 

kan det resultera i att de snabbare kommer ut i självförsörjning och inte behöver bidrag lika 

länge som tidigare. Perspektivförändringen har även bidragit till att de personliga mötena nu 

hanteras av en arbetsmarknadssekreterare som även ska kontrollera att arbetsmarknadsplanen 

följs (Socialstyrelsen, 2013).  

 

RPA är en teknik som gjort att strukturförändringar skapats i kommunerna, exempelvis nya 

arbetsstrukturer (Jacobsen & Thorsvik, 2002; Alvesson & Sveningsson, 2014). Det nya 

arbetssättet i kommunerna har bidragit till att konsekvenserna nya arbetsroller och förändrade 

arbetsuppgifter tillkommit. Det har påverkat att inga personliga möten längre sker i processen 

för återkommande ansökningar (Socialstyrelsen, 2013); [7]. Att bidragstagaren inte längre har 

personliga möten med handläggaren kan påverka att de inte får samma stöd som tidigare. 

Bidragstagaren kunde tidigare ringa handläggarna gällande privata frågor och fick stöttning vid 

exempelvis läkarbesök. Bidragstagaren behöver informeras kring varför förändringarna sker 

vilket förhoppningsvis kan resultera i att de accepterar att besluten fattas av en robot och att de 

har en större roll vid ansökan.  
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Med nya arbetsroller i beslutsstödsprocessen har arbetsuppgifterna fördelats. Det är inte längre 

en handläggare som både hanterar mötena och fattar besluten som i den tidigare processen 

(Socialstyrelsen, 2013); [7]. Perspektivförändringen i beslutsstödsprocessen har resulterat i att 

arbetsrollerna kan fokusera på sina definierade arbetsuppgifter som tillkommit med 

arbetsrollerna. Arbetsmarknadssekreterarna kan fokusera på hur bidragstagarna ska bli 

självförsörjande, medan handläggarna hanterar beslut och ostrukturerade ansökningar (Lejon 

et al., 2015); [5]. Det har resulterat i att handläggarna och arbetsmarknadssekreterarna inte är 

lika delaktiga i processen för försörjningsstöd längre.   

 

5.4 Krav på bidragstagarna i beslutsstödsprocessen  

I studien framgår det att effektivare handläggning och kortare ledtider är konsekvenser som 

uppkommit i beslutsstödsprocesserna genom användningen av RPA (Annergård & Mårtensson, 

2018; Asatiani & Penttinen, 2016). Studien visar även på att om kommuner ska kunna fortsätta 

erhålla konsekvenserna ställer det även krav på att bidragstagaren skickar in korrekta uppgifter 

i ansökan. Bidragstagaren får ta ansvaret om roboten avslår en ansökan för att uppgifterna i 

ansökan inte var korrekta. Bidragstagaren kan inte längre förlita sig på att felaktiga uppgifter 

identifieras och korrigeras av en handläggare. Desto fler ansökningar roboten hanterar, 

resulterar i att beslut fattas och en utbetalning tilldelas bidragstagarna snabbare. Eftersom 

bidragstagarna redan tillhör en utsatt del av samhället och är beroende av försörjningsstödet för 

att kunna betala sina utgifter (Lejon et al., 2015); [4].  De vanligaste anledningarna till att 

hushåll ansöker om försörjningsstöd är till exempel sjukdom eller arbetslöshet. 

Socialförvaltningarna arbetar för att få ut bidragstagarna i arbete och för att förbättra deras 

livskvalitet (Lejon et al., 2015; Näringsdepartementet, 2015). Bidragstagarna ska inte behöva 

ta ansvaret över vad beslutets utfall resulterar i. Men om bidragstagarna bor i en kommun som 

automatiserat hela beslutsstödsprocessen kan det resultera i att felaktiga uppgifter inte upptäcks 

och ansökan nekas. Det kan bero på att kvalitetskontrollerna och de personliga mötena har 

minskat och istället måste bidragstagarna ta ansvaret.  

 

Studiens resultat visar att om felaktigheter i ansökan överstiger maxgränsen eller innehåller 

tilläggsuppgifter måste en handläggare manuellt hantera den i en separat process (Fettke & 

Loos, 2018); [6]. Om handläggarna måste vara delaktiga i administrationen av återkommande 

ansökningar tar det fokus och tid från deras andra arbetsuppgifter. Det gör att handläggarna inte 

hinner hantera ansökningar som kräver individuell bedömning, vilket ökar kostnaderna i 

beslutsstödsprocessen. Till skillnad från om RPA ska användas, då kan kostnaderna istället 

reduceras genom kostnadseffektiva processer (Asatiani & Penttinen, 2016). Om bidragstagarna 

tar sitt ansvar och skickar in korrekta uppgifter samt följer den planerade arbetsmarknadsplanen 

kan det underlätta för hanteringen av ansökningarna. Det kan göra att arbetsuppgifterna och 

ansökningarna blir mer strukturerade, när inga felaktigheter i processen måste hanteras. 
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6. Slutsats  

I detta kapitel besvaras studiens frågeställning. Slutsatser presenteras i form av hur RPA 

användningen har påverkat beslutsstödsprocessen utifrån de identifierade konsekvenserna. 

Slutligen presenteras framtida forskningsförslag.  

 

Studien inleddes med att identifiera att det har skett en lagförändring som tillåter kommunala 

förvaltningar att automatisera beslutsstöd. Möjligheten att tolka lagen har bidragit till att 

kommuner kan strida mot förvaltningslagen. Litteraturen som användes för studien visade att 

det fanns en brist i tidigare forskning kring RPA användning i kommunala förvaltningar. Syftet 

med denna studie är att identifiera vilka konsekvenser som kan uppstå och påverka 

beslutsstödsprocessen när kommunala förvaltningar använder RPA. Studiens frågeställning 

lyder: Hur påverkas beslutsstödsprocessen i kommunala förvaltningar genom användningen av 

RPA? Studien visar på att kommunala förvaltningar måste förändra sina beslutsstödsprocesser 

för att RPA ska kunna användas. Användningen av RPA påverkar beslutsstödsprocessen på 

följande sätt:  

 

Konsekvenser utifrån RPA 

• Beslutsstödsprocessen struktureras upp och standardiseras. 

• All ostrukturerad data elimineras från processen för återansökan. 

• Automatisering av hela processen och beslutsfattandet.  

• Lagen bryts när hela processen automatiseras. 

• Handläggningen effektiviseras. 

• Handläggarna elimineras från sammanställning av beslutsunderlaget. 

• Kortare ledtider för processens aktiviteter. 

• Kompletterande uppgifter elimineras. 

• Beslutet meddelas snabbare till bidragstagarna. 

• Rättssäkrare beslut. 

• Personlig värdering elimineras från beslutet. 

• Minskar kvalitetskontrollerna på besluten. 

• Reducerar kostnaderna för processen.  

 

Konsekvenser utifrån handläggarna 

• Förändrar perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv. 

• Ökar kraven på bidragstagarna. 

• Förändrar tidigare arbetssätt. 

• Användning av digital ansökan. 

• Mindre personliga möten med bidragstagarna. 

• Nya arbetsroller. 

• Förändrar arbetsuppgifterna i processen. 

• Arbetsrollerna får definierade arbetsuppgifter. 

• Minska resurserna.  

 

Förändringarna och några av konsekvenserna är enbart möjliga att uppnå under förutsättningen 

att handläggarnas personliga värderingar inte fortsätter att påverka beslutet. 
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6.1 Framtida forskningsförslag  

Studien har fokuserat på vilken påverkan som användningen utav RPA haft på 

beslutsstödsprocessen. Det har identifierat konsekvenser utifrån RPA och handläggarna, för att 

säkerhetsställa vilken påverkan RPA haft på en standardiserad beslutsstödsprocess. Vi föreslår 

att framtida forskning kan genomföras på organisationer i privata näringslivet för att identifiera 

påverkan som uppkommit genom användningen av RPA i en beslutsstödsprocess. Det kan 

säkerhetsställa vilka konsekvenser och vilken påverkan som endast förekommer i en offentlig 

organisation, om lagen har haft en stor påverkan på det slutgiltiga resultatet. Ett annat förslag 

för framtida forskning är att genomföra en fallstudie som undersöker påverkan för en specifik 

beslutsstödsprocess, för att få ut ett mer detaljerat resultat. Det har funnits en begränsning med 

att studera försörjningsstöd, eftersom processen innehåller sekretessbelagda uppgifter. Vid 

framtida forskning om tillåtet, kan observationer genomföras för att identifiera 

processförändringar som respondenterna inte själva anser är en direkt påverkan från RPA. 

Denna studie berör inte IT-säkerheten vid användningen av RPA men rekommenderar det till 

framtida forskning eftersom RPA hanterar sekretessuppgifter i denna process. 
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Bilagor 

Bilaga 1 - Förstoring av Bild 1 / Processkarta utifrån litteraturen 
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Bilaga 2 – Intervjuguide 
  

 Intervjuguide – Gertrud och Veronika (Kommun Blå) 

Intervjufrågor Litteratur 

Respondentens bakgrund 

Kan du lite kort nämna din roll inom 

organisationen och vilka arbetsuppgifter du har? 

 

 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA 

 

Som vi vet har ni börjat använda RPA i er 

beslutsstödsprocess för försörjningsstöd. Skulle 

du kunna berätta mer om varför din kommun 

valde att arbeta med RPA? 

 

 

Före användningen av RPA 

 

• Vilka konsekvenser och risker såg ni 

med att använda RPA?  

 

• Vad för förändringar ville ni att RPA 

skulle medföra till er organisation? 

 

• Varför valde ni att använda RPA på just 

försörjningsstödsprocessen? 

 

• Hur definierade och kartlade ni 

beslutsprocessen? 

 

• Hur såg beslutsprocessen ut innan 

förändringarna inför RPA började ske? 

 

• Vilka ansökningar skulle RPA roboten 

handlägga och varför valde ni de 

ansökningarna? 

 

Lacity et al. (2017) 

 

Asatiani & Penttinen (2016)  

 

Monahan (2017) 

 

Geist (2017) 

 

Rainey et al. (2017) 

 

Fishman & Eggers (2017) 

 

Lacity & Willcocks (2016) 

 

Aalst, Bichler & Heinex (2018) 

 

Groenendaal & Beijsterveld (2015) 

 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

 

Efter användningen av RPA 

 

 

• Hur standardiserades 

beslutsstödsprocessen för RPA?   

 

• Vilka ansökningar hanterar roboten 

idag?  

 

• Vilka uppgifter är det RPA robot fattar 

sina beslut på?  

 

• Hur kontrolleras RPA beslut? Hur vet ni 

om ett fel uppstår av RPA? 

 

• Hur arbetsprocessen till i processen? 

 

 

Lacity et al. (2017) 

 

Asatiani & Penttinen (2016)  

 

Monahan (2017) 

 

Geist (2017) 

 

Rainey et al. (2017) 

 

Fishman & Eggers (2017) 

 

Lacity & Willcocks (2016) 
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 Aalst et al. (2018) 

Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna 

 

Före användningen av RPA 

 

 

• Vilka arbetsuppgifter hade handläggarna 

i beslutsprocessen tidigare? 

 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

[6] 

 

Efter användningen av RPA 

 

 

• Hur delaktiga är handläggarna i 

beslutsprocessen efter förändringen?  

 

• Vad arbetar handläggarna med istället 

för att bedöma ansökningar? Nya 

arbetsuppgifter? 

 

• Vilka konsekvenser har RPA roboten 

haft på förvaltningen? 

 

• Finns det några svårigheter med 

processen som en människa skulle 

kunna hantera istället för en robot? 

 

• Hur påverkas era förändringar av lagar 

och regler från SKL och regeringen? 

 

Asatiani & Penttinen (2016) 

 

Monahan (2017) 

 

[2] 

 

[6] 

 

Fettke & Loos 2018 

 

Schlyter (2018) 

Lejon et al. (2015) 

Regeringen (2017) 

 

Näringsdepartementet (2015) 

 

Avslutande generella frågor 

 

• Vad mer planerar ni att digitalisera i 

framtiden? 

 

• Blev förändringen som ni tänkte innan 

RPA börjat användas? 
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 Intervjuguide - Linnea och Sofia (Kommun Röd) 

Intervjufrågor Litteratur 

 Respondentens bakgrund 

Kan du lite kort nämna din roll inom 

organisationen och vilka arbetsuppgifter du har? 

 

 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA 

Som vi vet planerar ni att implementera RPA i 

er beslutsstödsprocess för försörjningsstöd. 

Skulle du kunna berätta mer om varför din 

kommun valde att arbeta med RPA? 

 

 

Före användningen av RPA 

 

• Vilka uppgifter i beslutsstödsprocessen 

har automatiserats? 

 

• Vad ville ni att RPA skulle medföra till 

er organisation? 

 

• Varför har vi valt att använda en robot 

på försörjningsstödsprocessen? 

 

• Utfördes några anpassningar i 
organisationen för att kunna använda 
RPA? 
 

• Hur såg beslutsprocessen ut tidigare? 
 

• Hur anpassade ni er process? 

 

• Hur får ni ansökningarna från 

medborgarna? 

 

• Vilka förändringar förväntade ni er med 

RPA? 

 

• Vilka konsekvenser och risker 

identifierades gällande RPA? 

 

Lacity et al. (2017) 

 

Asatiani & Penttinen (2016)  

 

Monahan (2017) 

 

Geist (2017) 

 

Rainey et al. (2017) 

 

Fishman & Eggers (2017) 

 

Lacity & Willcocks (2016) 

 

Aalst et al. (2018) 

 

Groenendaal & Beijsterveld (2015) 

 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

 

 

Efter användningen av RPA 

 

 

• Vilka lagar och regler har ni att rätta er 

efter i ert arbete? Vilka och hur kommer 

lagarna påverka? 

 

• Hur tror ni beslutsprocessen kommer se 

ut efter RPA införts? 

 

• Hur är det tänkt att roboten ska arbeta? 

 

• Vilka system ska roboten ta sin 

information ifrån? Interagera med? 

 

 

Lacity et al. (2017) 

 

Asatiani & Penttinen (2016)  

 

Monahan (2017) 

 

Geist (2017) 

 

Rainey et al. (2017) 

 

Fishman & Eggers (2017) 
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• Vilka konsekvenser på besluten kommer 

ske när en robot ansvarar för beslut? 

 

• Hur ska ni följa upp robotens beslut? 

 

• Vilka processförändringar har ni 

genomfört? 

Lacity & Willcocks (2016) 

 

Aalst et al. (2018) 

 

Alvesson & Sveningsson (2014) 

Groenendaal & Beijsterveld (2015) 

 

 

Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna 

 

Före användningen av RPA 

 

 

• Hur ser handläggarna på att deras 

arbetsuppgifter ska förändras? 

 

• Vilka konsekvenser kommer påverka 

handläggarna? 

 

• Vilka uppgifter tar handläggare hänsyn 

till idag som en robot inte kan?  

 

Fettke & Loos (2018) 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

Lacity & Willcocks (2016) 

[6] 

 

 

Efter användningen av RPA 

 

 

• Hur har handläggarnas arbetsuppgifter 

förändrats? 

 

• Hur delaktiga är handläggarna i 

beslutsprocessen efter förändringen? 

 

• Hur ska handläggaren få 

beslutsunderlaget från roboten? 

 

• Hur påverkas eller regleras era 

förändringar av lagar och regler från 

SKL och regeringen? 

 

• Hur vet handläggarna vilka ansökningar 

som roboten inte kunnat hantera? 

 

• Om en robot inte kan hantera en 

ansökan, hur ”känner” roboten av det 

och hur framgår det till handläggaren? 

 

• Vilka konsekvenser har RPA roboten 

haft på förvaltningen? 

 

• Har ni sett en förändring utifrån 

medborgarna och samhället? 

 

Schlyter (2018) 

 

Lejon et al. (2015) 
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• Hur påverkas eller regleras era 

förändringar av lagar och regler från 

SKL och regeringen? 

 

Avslutande generella frågor 

 

• Vad mer planerar ni att digitalisera i 

framtiden? 

 

• Blev förändringen som ni tänkte innan 

RPA börjat användas? 
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 Intervjuguide - Sven och Karin (Kommun Gul) 

Intervjufrågor Litteratur 

 Respondentens bakgrund 

Kan du lite kort nämna din roll inom 

organisationen och vilka arbetsuppgifter du har? 

 

 

Beslutsstödsprocessen utifrån RPA 

Som vi vet har ni börjat använda RPA i er 

beslutsstödsprocess för försörjningsstöd. Skulle 

du kunna berätta mer om varför din kommun 

valde att arbeta med RPA? 

 

• Vilka ansökningar hanterar roboten 

idag?  

 

• Hur såg beslutsstödsprocessen ut innan? 

 

 

Före användningen av RPA 

• Hur länge har RPA roboten varit i 

produktion? 

 

• Vilka steg i beslutsstödsprocessen har 

automatiserats? 

 

• Varför valde ni att använda RPA på just 

försörjningsstödsprocessen? 

 

• Vad ville ni att RPA skulle medföra till 

er organisation? 

 

• Utfördes några anpassningar i 

organisationen för att kunna använda 

RPA? 

 

• Hur anpassade ni er process? 

 

• Hur får ni ansökningarna från 

medborgarna? 

 

• Vilka förändringar förväntade ni er med 

RPA? 

 

• Vilka konsekvenser och risker 

identifierades gällande RPA? 

 

Lacity  et al. (2017) 

 

Asatiani & Penttinen  (2016)  

 

Monahan  (2017) 

 

Geist (2017) 

 

Rainey  et al. (2017) 

 

Fishman & Eggers (2017) 

 

Lacity & Willcocks (2016) 

 

Aalst  et al. (2018) 

 

Groenendaal & Beijsterveld (2015) 

 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

 

 

Efter användningen av RPA 

 

 

• Hur standardiserades 

beslutsstödsprocessen för RPA?  

 

• Berätta hur arbetsprocessen går till från 

att ansökan kommer in till att ett beslut 

tas och förmedlas? 

 

Lacity et al. (2017) 

 

Asatiani & Penttinen (2016)  

 

Monahan (2017) 
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• Övervakar ni roboten när den arbetar 

eller den går frigående? 

 

• Hur kontrolleras RPA beslut? Hur vet ni 

om ett fel uppstår vid beslut från RPA? 

 

• Om ni ser ett RPA beslut som ni inte 

håller med om, vad gör ni då och hur? 

 

• Hur presenteras RPA beslut så 

handläggarna kan se vilka ansökningar 

som är bedömda eller inte? 

 

• Hur kontrollerar RPA uppgifterna i 

varje ansökan? 

 

• Arbetar roboten dygnet runt eller går 

bara vissa tider? 

 

• Vilka förändringar skedde i samband 

med automatiseringen? Blev det som ni 

tänkt?  

 

• Den konsekvens och riskanalys ni tog 

fram innan, stämde den med 

konsekvenserna och riskerna som kom 

med användningen? 

 

• Vilka förändringar har användningen av 

RPA haft på organisationen och 

handläggarna? 

 

• Om en bidragstagare får avslag på sin 

ansökan, tar dem beslutet på ett annat 

om de får reda på att en robot gett 

avslag istället för en handläggare? 

•  

Geist (2017) 

 

Rainey et al. (2017) 

 

Fishman & Eggers (2017) 

 

Lacity & Willcocks (2016) 

 

Aalst et al. (2018) 

 

Alvesson & Sveningsson (2014) 

 

Groenendaal & Beijsterveld (2015) 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

 

Gillquist et al. (2017) 

 

Beslutsstödsprocessen utifrån handläggarna 

 

Före användningen av RPA 

 

 

• Vilka arbetsuppgifter hade handläggarna 

i beslutsprocessen tidigare? 

 

Jacobsen & Thorsvik (2002) 

[6] 

 

Efter användningen av RPA 

 

 

• Hur delaktiga är handläggarna i 

beslutsstödsprocessen efter 

förändringen?  

 

Asatiani & Penttinen (2016) 

 

Monahan (2017) 

 

Lacity & Willcocks (2016) 
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• Vad arbetar handläggarna med istället 

för att bedöma de återkommande 

ansökningarna?  

 

• Hur får handläggaren beslutsunderlaget 

från roboten? 

 

• Hur vet handläggarna vilka ansökningar 

som roboten inte kunnat hantera? 

 

• Om en robot inte kan hantera en 

ansökan, hur ”känner” roboten av det 

och hur framgår det till handläggaren? 

 

• Vilka konsekvenser har RPA roboten 

haft på förvaltningen? 

 

• Har ni sett en förändring utifrån 

medborgarna och samhället? 

 

• Hur påverkas eller regleras era 

förändringar av lagar och regler från 

SKL och regeringen? 

 

Aalst et al. (2018) 

 

Rainey  et al. (2017) 

 

[2] 

 

Fettke & Loos 2018 

 

[6] 

 

Schlyter (2018) 

 

Lejon et al. (2015) 

 

[7] 

Regeringen (2017) 

 

Näringsdepartementet (2015) 

 

 

Avslutande generella frågor 

 

• Vad mer planerar ni att digitalisera i 

framtiden? 

 

• Blev förändringen som ni tänkte innan 

RPA börjat användas? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 
 

Bilaga 3 - Mall för mejlutskick  

  
Hej XXX, 

Vi är två studenter, Ebba Gunnarsson och Victoria Aldén. Vi studerar Affärssystemprogrammet på 

Högskolan i Halmstad och läser vår sista termin. 

Vi ska skriva vår kandidatuppsats inom informatik, där vi valt att skriva om hur användningen av RPA 

har påverkat en kommunal organisations rutiner. Det vi vill ta reda på är hur processen såg ut före ni 

införde RPA och hur den ser ut i nuläget. Vad som har förändrats i rutinerna och vad handläggarna 

arbetar med nu istället eller om dem behöver stötta RPA i processen.  

Vi har läst att er kommun, XXX implementerat RPA i en beslutsstödsprocess i kommunal organisation. 

Vi vill höra om detta hade varit möjligt att i er kommun studera och höra om vi skulle kunna få 

genomföra intervjuer och observationer för denna studie. Efter att ha läst på, såg vi att du arbetade som 

XXX i införandet av RPA på Socialförvaltningen.  

Vill gärna komma i kontakt med dig eller någon som skulle kunna intervjuas och ta vidare denna frågan. 

Men även om ni har någon dokumentation om ert användande av RPA som ni kan dela med er av. 

Hoppas att få höra från er snart! 

Med vänliga hälsningar 

Victoria och Ebba  
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Bilaga 4 - Förstoring av Bild 2 / Kommun Blå processkarta 
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Bilaga 5 - Förstoring av Bild 3 / Kommun Gul processkarta 
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Victoria Aldén


