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Forord

Forst och framst vill vi borja med att tacka alla som medverkat och hjalpt till i var studie. Ett
extra stort tack ocksa till alla respondenter som avsatt tid till att delta i vara intervjuer. Ni har
gjort det mojligt att besvara fragestéllningen och uppfylla syftet med denna studien. Vi skulle
aven vilja rikta ett tack till var handledare Ewa Zimmerman som stottat och hjélpt oss under
uppsatsprocessen. Ett sista tack vill vi rikta till vara familjer och vanner som statt ut med oss
under denna tiden, ni har varit ett enormt stod.

Halmstad, Februari 2019

Victoria Aldén Ebba Gunnarsson




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



Abstrakt

Inom offentliga organisationer har det tidigare inte funnits en lag som tillatit automatiserat
beslutsstod, det var forst ar 2018 som lagen forandrades. Tidigare forskning har fokuserat pa
automation inom privata naringslivet, vilket skapat en brist pa forskning for offentliga
organisationer. Efter lagforandringen har socialforvaltningar borjat automatisera
beslutsunderlaget for forsorjningsstdd i sina beslutsstédsprocesser. Automatiseringen sker
genom anvandningen av mjukvarutekniken RPA (robotstyrd processautomation). RPA kan
enbart hantera processer som ar regelstyrda och strukturerade. Det tvingar socialforvaltningarna
att definiera och strukturera upp sina beslutsstédsprocesser som tidigare utférdes manuellt av
handlaggarna. Det innefattar att konsekvenser uppstar och paverkar beslutsstodsprocessen,
vilket leder fram till studiens fragestallning: Hur paverkas beslutsstodsprocessen i kommunala
forvaltningar genom anvandningen av RPA? En kvalitativ metod har anvants vid insamling av
litteratur och empiri, for att kunna identifiera konsekvenserna och dess paverkan i
beslutsstodsprocessen. De identifierade konsekvenserna som presenteras i studiens slutsats ar
uppdelade efter: Konsekvenser utifran RPA och Konsekvenser utifran handlaggarna.
Konsekvenserna som identifierats i studien har skiljt sig at mellan de kommunala
forvaltningarna, beroende pa hur lagen har tolkats eller om RPA har bdrjat anvandas i
kommunerna an.

Nyckelord: RPA, Robotstyrd processautomation, Automatisering, Mjukvarurobot,
Beslutsstodsprocess, Offentliga organisationer
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1. Inledning

Tekniska forandringar inom den svenska produktionsindustrin har sedan lange pagatt och har
nu borjat att etableras inom tjanstesektorn (Hoppit, 1987; Fettke & Loos, 2018). Allt fler
organisationer digitaliserar sina arbetsuppgifter som tidigare utférdes manuellt av manniskor
med exempelvis mjukvarurobotar (Monahan, 2017; Lacity & Willcocks, 2016). En
mjukvarurobot som enbart kan hantera repetitiva och strukturerade processer betecknas for
RPA (Robotic Process Automation) (Lacity, Willcocks & Craig, 2017; Monahan, 2017). RPA
kan anvéndas till att hantera arbetsuppgifter som efterliknar en méanniskas arbetssétt,
exempelvis administrera beslutsunderlag (Lacity & Willcocks, 2016; Schlyter, 2018).

Tidigare var det bara organisationer inom det privata néaringslivet, exempelvis
affarsverksamheter som anvande RPA. Nu har dven offentliga organisationer borjat anvanda
RPA, efter att forvaltningslagen forandrats och borjat tillata automatiserat beslutsstod (Lacity
& Willcocks, 2016; Rainey, Brown & Kirk, 2017; Fettke & Loos, 2018). En beslutsstodsprocess
som har borjat automatiseras med RPA dr ansokan om forsorjningsstod i flera kommunala
forvaltningar, specifikt inom socialforvaltningar. Forsorjningsstodet ska kunna técka
bidragstagarnas regelbundna omkostnader, for att kunna uppna en skalig levnadsniva (Sveriges
Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). Beslutsstdédsprocessen tog tidigare cirka upp till en
manad innan en ansokan hade tilldelats ett beslut och formedlats ut till bidragstagaren (Schlyter,
2018); [1]. Genom att anvanda RPA till att sammanstdlla beslutsunderlag kan
handlaggningstiden for ansokningarna av forsorjningsstod minska i beslutsstddsprocesserna
(Aalst, Bichler & Heinz, 2018; Annergard & Martensson, 2018).

Kommunala forvaltningar ar offentliga organisationer och maste darfor folja Sveriges lagar och
regler om hur ett beslut far fattas (Naringsdepartementet, 2015; Regeringen, 2017). En RPA
robot ar byggd for att kunna sammanstélla beslutsunderlag utifrdn inprogrammerade regler,
exempelvis vid bidragstagares aterkommande ansokningar (Rainey et al., 2017; Schlyter,
2018). Enligt Regeringen (2017) finns det ingen lag som tillater att ett beslut far automatiseras,
utan det ar en handlaggare som maste fatta beslutet i beslutsstédsprocessen. Handlaggarna ar
ansvariga for att ta det sista beslutet, &ven om de bara godkanner alla beslutsunderlag som
sammanstallts av roboten. Det innebar rent juridiskt att handlaggaren fattar beslutet, trots att
beslutet rent tekniskt gjordes genom RPA (Sveriges Riksdag, 2018; Lejon, Andersson &
Norrlid, 2015).

Konsekvenser som kan uppsta nar en kommunal férvaltning anvander RPA for att sammanstélla
beslutsunderlag ar att uppgifter utelamnas fran beslutsbedémningen (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 handlaggare hade tagit i beaktning vid
hanteringen av ansokningarna (Fettke & Loos, 2018); [6]. For bidragstagaren kan detta fa
konsekvenser genom att en familj kan exempelvis bli nekad forsorjningsstod pa grund av att
beslutet fattades genom anvandningen av RPA [1].



1.1 Syfte

Implementeringar av ny teknik har genomforts i decennier inom organisationer, men RPA &r
ett fenomen som nyligen borjat att anvéndas (Fettke & Loos, 2018). Forskningsstudier inom
omradet har fokus pa RPA anvandningen inom organisationer i det privata naringslivet och inte
pa offentliga organisationer. Det motiverar att det finns ett forskningsgap kring hur RPA
paverkar beslutsfattande i en offentlig organisation (Lacity et al., 2017; Willcocks & Lacity,
2016). Alla organisationer maste folja lagar och regler, men offentliga organisationer har egna
lagar att forhalla sig till exempelvis forvaltningslagen (Sveriges Riksdag, 2018; Regeringen
2017). Forvaltningslagen 2017:900 innehaller for forsta gangen en paragraf kring
automatisering av beslutsstod. Det &r efter att denna lag tradde i kraft som flera kommunala
forvaltningar har borjat att anvénda en robot i deras beslutsstodsprocess (Regeringen, 2017;
Gillquist el al., 2017).

RPA har nyligen bérjat anvandas inom offentliga organisationer, darfor ar dess paverkan inte
identifierad. Syftet med denna studie ar att identifiera vilka konsekvenser som kan uppsta och
paverka beslutsstodsprocessen nar kommunala forvaltningar anvander RPA. Det leder fram till
var fragestallning: Hur paverkas beslutsstodsprocessen i kommunala forvaltningar genom
anvandningen av RPA?



2. Litteraturgenomgang
Avsnittet inleds med en forklaring pa hur RPA kan anvéndas och hur offentliga organisationer
far automatisera sina beslutsstod utifran lagen. Sedan beskrivs en standardiserad
beslutsstodsprocess for forsorjningsstod, darefter hur inforandet av teknik kan paverka en
organisation. Slutligen presenteras en sammanstéllning pa litteraturstudiens identifierade
konsekvenser genom en tabell.

2.1 Robotic Process Automation

RPA (Robotic Process Automation) ar beteckningen for en mjukvarurobot som hanterar
automatiseringen av administrativa processer som &r repetitiva och regelbaserade (Lacity et al.,
2017). Denna mjukvaruteknik har véxt fram de senaste aren, for att komplettera manniskans
tidigare manuella arbete (Asatiani & Penttinen, 2016; Monahan, 2017).

Till skillnad fran RPA ar Artificiell Intelligens (Al) en annan mjukvarurobot, som uppvisar ett
intelligent beteende genom att pa konstgjort satt efterlikna manniskans kognitiva férmagor
(Geist, 2017; Rainey, Brown & Kirk, 2017). Det ar formagorna att kunna lara, lésa problem,
planera och dra slutsatser som Al robotarna kan utfoéra (Geist, 2017). RPA kan utféra en
standardiserad process efter en uppsattning instruktioner, medan Al har programmerats att
utfora processer som kraver kognitiva formagor (Lacity & Willcocks, 2016). Automatiseringen
av administrativa arbetsuppgifter ar en process som inte kréver inbyggd intelligens som
exempelvis en Al robot. Darfor kan administrativa arbetsuppgifter tillimpas med RPA, pa
grund av att det &r teknik som enkelt kan interagera med ett granssnitt (Asatiani & Penttinen,
2016; Rainey et al., 2017). Exempelvis kan RPA flytta eller kopiera data fran en applikation till
en annan (Fettke & Loos, 2018). Roboten kan inte hantera exempelvis tilldggsuppgifter i en
ansokan, eftersom det inte ar standardiserad eller fardigstalld data som kan forflyttas mellan
applikationer. Ansokningar med tillaggsuppgifter behdver individuella beddmningar och
behover utféras manuellt av en méanniska (Fettke & Loos, 2018); [6].

En organisation behover inte byta ut eller bygga om sina befintliga informationssystem vid
automatisering av processer med stod av RPA (Aalst et al., 2018); [3]. RPA interagerar via en
“front-end” 16sning, vilket gor att mjukvaruroboten utfér uppgifter 1 systemets
anvandargranssnitt (Asatiani & Penttinen, 2016). Roboten interagerar med 6vriga system
istallet for att integreras, det innebdr att roboten inte stdr databaser, programkoder eller
integrationer som befinner sig bakom granssnittet (Aalst et al., 2018; Lacity et al., 2017). For
att roboten ska kunna hantera en uppsattning repetitiva instruktioner, en s kallad standardiserad
process, maste dessa instruktioner programmeras in. Den standardiserade processen som
roboten utfor kan foljas genom att kontrollera anvandargréanssnittet pa den datorskarm som
roboten anvands i. Eftersom roboten arbetar pa samma sétt som en handlaggare hade gjort
(Rainey et al., 2017; Asatiani & Penttinen, 2016).

RPA &r en teknik som kan skapa kostnadseffektiva processer (Asatiani & Penttinen, 2016).
Mjukvaruroboten kan reducera kostnader och tid genom att arbeta dygnet runt, vilket gor att
processerna blir genomférda snabbare jamfort med en ménniska (Rainey et al., 2017; Aalst et
al., 2018). Eftersom roboten bara kan anvandas i processer som &r standardiserade, finns det
fortfarande processer som maste hanteras av en manniska (Asatiani & Penttinen, 2016). Det ar
processer som &r ostrukturerade eller som kraver ménsklig kompetens for att kunna ta ett
korrekt beslut (Fettke & Loos, 2018). En ménniska kan ta hansyn till uppgifter som exempelvis
krissituationer eller barns behov, vilket inte gar att programmera in i roboten [2].



2.2 Lagar och regler for kommunala forvaltningar

Kommunala forvaltningar maste félja de lagar och regler som tagits fram av regeringen och
Sveriges  kommuner och  landsting (SKL), bland annat férvaltningslagen
(Néaringsdepartementet, 2015; Regeringen, 2017). Forvaltningslagen innehaller de allmanna
lagar och regler kring hur kommunala forvaltningar ska handlagga arenden och forhalla sig vid
kontakt med samhéllet (Sveriges Riksdag, 2018). Den nya lagen som tradde i kraft 1 juli 2018
hade for forsta gangen en paragraf kring automatisering av beslutsarenden [3]. Enligt 28 § forsta
stycket i forvaltningslagen (2017:900) infoérdes en ny regel om att beslutsstdd kan
automatiseras. | en beslutsstodsprocess kan beslutsunderlag sammanstallas maskinellt av en
robot, utan att en handlaggare &r delaktig (Sveriges Riksdag, 2018).

“Ett beslut kan fattas av en befattningshavare ensam, flera gemensamt eller automatisera. Vid
den slutliga handlaggningen kan féredragande och andra befattningshavare medverka utan att
delta i avgorandet” - (Regeringen, 2017, sid 12).

En robot tillats inte fatta beslut helt automatiserat utan att en handlaggare deltar i
beslutsstodsprocessen (Sveriges Riksdag, 2018). Roboten har inte beslutanderéatt, darfor
anvands RPA till att sammanstalla beslutsunderlag pa en anstkan som sedan en handlaggare
behover godkénna. Det resulterar i att handldggaren blir juridiskt ansvarig for besluten
(Schlyter, 2018; Regeringen, 2017).

2.3 Beslutsstodsprocess for forsorjningsstod

Enligt Schlyter (2018) star Sveriges kommuner infor ekonomiska och verksamhetsmassiga
utmaningar. Grupper som &r i behov av kommunalt stod okar i stérre grad an resurserna som
ska tillgodose behoven (Schlyter, 2018; Lejon et al., 2015). Ar 2017 bistod Sveriges kommuner
med ekonomiskt bistand till forsorjningen av cirka 405 000 manniskor, varav 142 500 barn [4].

Om en kommunal forvaltning vill kunna tillgodose fler av bidragstagarnas behov kan en robot
anvandas i beslutsstodsprocessen for att effektivisera handlaggningen (Annergard &
Martensson, 2018; Asatiani & Penttinen, 2016). Det pagar ett intensivt arbete med att
automatisera olika arbetssétt, for att kunna minska rekryteringsbehoven och ge handlaggarna
storre mojligheter att fokusera pa bidragstagarna [3]. Enligt Schlyter (2018) kunde det ta cirka
en manad innan ett beslut kunde fattas om inte RPA anvands i beslutsstédsprocessen [1]. Till
skillnad mot robotens handlaggningstid tar mellan 3 till 17 minuter, vilket mojliggor att ett
beslut snabbare kan formedlas till bidragstagaren (Schlyter, 2018). RPA kan anvandas dygnet
runt, vilket mojliggor att det inte spelar nagon roll vilken tid pa dygnet som en bidragstagare
skickar in sin ansokan (Aalst et al., 2018; Rainey et al., 2017).

IT kan anvéndas som beslutsstdd i organisationer for att skapa forbattrade och rationella beslut
baserat pa beslutsunderlag. Dokument fran exempelvis policys och processer kan anvéandas for
att ge forslag och rekommendationer pa beslutens utfall som ska fattas av beslutshavaren
(Turban, Aronson, Liang & Sharda, 2007; Arnott, 2006). Om administrativa uppgifter
genomfors av en robot, exempelvis sammanstélining av beslutsunderlag kan det frigra
arbetstid for handlaggarna (Rainey et al., 2017); [5]. Det ar arbetstid som kan anvéndas till
bidragstagarna i kommunen, exempelvis fokusera pa att hjélpa de att komma ut i arbete och bli
sjalvforsorjande [3]; [5]. | en socialférvaltning kan anvandningen av RPA frigdra totalt cirka
30 timmar i veckan for handlaggarna. Det gor att handlaggarna kan fokusera pa bidragstagare
som &r i behov av individuell bedomning (Schlyter, 2018).



14 kommuner ingick ar 2018 i ett projekt tillsammans med SKL, for att borja anvanda RPA i
nagra av deras beslutsstodsprocesser [6]. Nagra kommuner i Sverige har redan borjat anvanda
RPA for sammanstéllning av beslutsunderlag for forsorjningsstdd [6]. En tidigare generell
beslutsstodsprocess for ansokan om forsorjningsstod utférdes manuellt av handldggarna, dar
varje ansokan hanterades individuellt [7]. Den tidigare manuella beslutsprocessen (Bild 1 &
Forstorad bild i Bilaga 1) borjade med att bidragstagarna i kommunen lamnade in en ansékan
(Lejon et al., 2015); [6]. Om bidragstagaren inte sokt bidrag tidigare informerade handlédggarna
om vilka uppgifter som behovdes i ansokan. Vid en aterkommande ansokan har bidragstagarna
redan genomgatt det steget och skickar in ansokan direkt till socialférvaltningen, dar den
mottages och delegeras till en handldggare. Handlaggaren gar darefter igenom ansokan och
bokar in ett méte med bidragstagaren, for att bedéma om ytterligare uppgifter behdvs. Om det
saknas uppgifter kommer handlédggarna att begéra att kompletterande uppgifter skickas in av
bidragstagarna (Socialstyrelsen, 2013); [7].

Socialstyrelsen (2013) skriver att om inga ytterligare uppgifter behdvs, ar nésta steg att utreda
ansokan. | utredningen tar handlaggaren fram underlag till den individuella bedémningen.
Underlag kan vara att ta kontakt med exempelvis hyresvard, sjukvard, arbetsférmedlingen och
forsakringskassan. Darefter genomfors den individuella beddmningen utifran bidragstagarens
situation géllande tidigare ansékningar, livssituation och ekonomiska forutsattningar [7]. Nér
den individuella beddmningen ar klar fattar handldggaren ett beslut om bidragstagaren &r
berattigad forsorjningsstod eller inte. Darefter far bidragstagaren ett utskick pa antingen en
avslaget eller beviljat beslut. Vid beviljat beslut far bidragstagaren &ven en utbetalning pa
forsorjningsstod samma manad (Socialstyrelsen, 2013; Lejon et al., 2015).

Saknas

Bild 1 - Beslutsprocessen for forsorjningsstod, egen illustration

2.3.1 Forsorjningsstod

Socialforvaltningen ar en kommunal forvaltning som ansvarar for insatser som handlar om att
forbattra medborgarnas livskvalitet. Insatserna kan exempelvis innefatta omsorg av éldre, fa ut
bidragstagarna i arbete eller att erbjuda ekonomiskt bistand (Naringsdepartementet, 2015;
Socialstyrelsen, 2013). Bidragstagarna ar manniskor med olika forutsattningar exempelvis
alder, funktionsnedséttningar och kunskapsnivaer. Den vanligaste anledningen till att hushall
far ekonomiskt bistand &ar sjukdom, arbetsloshet eller ar ensamstaende foralder (Lejon et al.,
2015; Socialstyrelsen, 2013).

Ekonomiskt bistand innehaller tva omraden, forsorjningsstod och tillfalliga kostnader for
livsforingen 1 ovrigt (Sveriges Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). Forsorjningsstodet
skickas in varje manad och ska ticka standard och regelbundna omkostnaderna for
bidragstagaren exempelvis mat, forbrukningsvaror, boende och klader (Sveriges Riksdag,



2018; Socialstyrelsen, 2013). Ekonomiskt bistand som inte tacks av forsorjningsstodet blir
tillaggsuppgifter i en ansékan. Vanliga tillfalliga kostnader &r lakarvard, medicin och mobler
(Sveriges Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013). Det finns ingen begransning for livsféringen
i 6vrigt och bidragstagaren kan sjalv bestimma vilka utgifter de vill anséka ekonomiskt bistand
for. Enda kravet ar att bistandet behdvs for att kunna erhalla en skélig levnadsniva (Sveriges
Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013).

2.4 Implementation av ny teknik

Det som driver och formar samhallsutvecklingen idag ar till stor del digitaliseringen (Fettke &
Loos, 2018). Den pagaende digitaliseringen i samhallet forandrar forutsattningarna for
privatliv, naringsliv och offentlig sektor (Turban et al. 2007); [3]. Digitaliseringen har blivit ett
viktigt verktyg for fortsatt effektivisering och utveckling i offentliga organisationer [7]. Den
tekniska utvecklingen har standigt pagatt, men har gatt fran ett manuellt arbetssatt till att arbeta
mer digitaliserat (Hoppit, 1987; Lacity & Willcocks, 2016; Turban et al. 2007).

Sverige ligger i framkant nar det kommer till innovation, digital infrastruktur och formagan for
maéanniskor att tillgodogora sig teknik (Regeringen, 2017; Gillquist et al., 2017). Den offentliga
sektorn ar ett omrade som inte foljt det privata naringslivets utveckling, eftersom de bland annat
har regler och lagar att ta hansyn till (Regeringen, 2017). Regelverken méjliggor att offentliga
forvaltningar fungerar likadant oberoende pa vilken kommun de ar verksamma i, men &r ett
hinder i vdgen for digitala samverkan mellan forvaltningar (Naringsdepartementet, 2015). En
forandring inom offentliga organisationer paverkar hela samhallet i grunden och beror
exempelvis sociala samspel och hallbar utveckling (Regeringen, 2017; Gillquist et al., 2017).

Lacity och Willcocks (2016) skriver att nar organisationer vill exempelvis utvecklas eller bli
effektivare, kan en l6sning vara att infora ny teknik. Samhallet staller allt mer krav pa att
offentliga organisationer ska tillgodose marknadens behov. Offentliga organisationer maste
folja utvecklingen och forandras i samma takt som samhéllet (Lejon et al., 2015). Exempelvis
maste organisationer forandra och anpassa sina processer for att kunna mota forandrade
marknadsforhallanden (Groenendaal & Beijsterveld, 2015).

2.4.1 Foérandringar i organisation

En forandring kan genomfdéras av olika skal, exempelvis att en organisation arbetssatt inte ar
hallbart och de maste hitta nya satt att arbeta pa, exempelvis infora ny teknik (Alvesson &
Sveningsson, 2014; Fettke & Loos, 2018; Jacobsen & Thorsvik, 2002). Om inte anpassningar
sker mellan organisationer och den nya tekniken, kan inte organisationer fa ut det forvantade
resultatet (Groenendaal & Beijsterveld, 2015). Organisationer som véljer att implementera ny
teknik agerar oftast emot sin egen foretagskultur, eftersom det kan innebéra
strukturforandringar dér arbetsuppgifter delas upp (Alvesson & Sveningsson, 2014). Det kan
aven innebéra en omstallning for hur en organisation styrs, kontrolleras och kan leda till att
kulturen forandras (Jacobsen & Thorsvik, 2002; Alvesson & Sveningsson, 2014).

Regeringen (2017) skriver att malet med att anvanda RPA i offentliga organisationer ar att
forenkla bidragstagarnas vardag. Men malet ar framst att fa en hogre kvalitet och effektivitet i
verksamheten. For att kunna infora ny teknik i en organisation maste anvandarna veta hur
tekniken ska hanteras och anvandas (Fettke & Loos, 2018).



2.5 Sammanfattning av litteraturen

| kommunala forvaltningar kravs det att lagar och regelverk fran Regeringen och SKL ska féljas
(Néaringsdepartementet, 2018; Regeringen, 2017). Forvaltningslagen 2017:900 innehaller for
forsta gangen en paragraf som tillater automatisering av beslutsstod. Flera kommunala
forvaltningar har borjat anvanda mjukvarutekniken RPA i sina beslutsstédsprocesser,
exempelvis ansokan om forsorjningsstod. Forsorjningsstodet ska técka bidragstagarnas
standard och regelbundna omkostnader varje manad (Socialstyrelsen, 2013). De kostnader som
ar tillfalliga ar tillaggsuppgifter i en ansokan dar bidragstagaren sjélv far bestamma vilka
utgifter de vill ansoka ekonomiskt bistand for (Sveriges Riksdag, 2018; Socialstyrelsen, 2013).
RPA har under de senaste aren véxt fram, for att bland annat komplettera manniskans tidigare
manuella arbete (Asatiani & Penttinen, 2016; Monahan, 2017). RPA kan utfora standardiserade
processer som ar repetitiva utefter en uppséattning instruktioner (Lacity & Willcocks, 2016).
Tidigare var den manuella handlaggningstiden i de kommunala forvaltningarnas
beslutsstodsprocesser upp mot en manad [1]. Till skillnad mot nar RPA bdrjade anvéandas tog
handlaggningstiden for beslutet istallet mellan 3 till 17 minuter (Schlyter, 2018).

Anvéandningen av RPA resulterade i mer frigjord arbetstid for handlaggarna som méjliggjorde
att de kunde fokusera pa nya arbetsuppgifter, exempelvis fa bidragstagarna ut i arbete och bli
sjalvforsorjande (Lejon et al., 2015); [5; 3]. Med mer tid 6ver kan handlaggarna anvanda sina
kompetenser pa de ansokningar som kravde individuella bedémningar (Schlyter, 2018).
Eftersom roboten inte kan hantera ansokningar som ar ostrukturerade eller innehaller
tillaggsuppgifter behdver vissa ansokningar fortfarande hanteras manuellt. RPA far inte fatta
ett beslut utan handlaggarna maste godkéanna eller neka robotens beslutsunderlag (Schlyter,
2018). De identifierade konsekvenserna utifran litteraturen har sammanstallts i Tabell 1 for att
pavisa hur RPA kan paverka en beslutsstodsprocess. Tabellen har delades upp i tvd omraden:
Beslutsstodsprocessen utifran RPA och Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna.

Beslutsstodsprocessen utifran RPA
Konsekvens Referens
Effektivare handlaggning 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
Rattssékra beslut Rainey et al., 2017; Asatiani & Penttinen,
2016; Geist, 2017; Regeringen, 2017
Reducerade kostnader Gillquist el al., 2017; Asatiani & Penttinen,
2016
Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna
Konsekvens Referens
Minskade resurser 3
Fokus pa bidragstagarens behov Naringsdepartementet, 2015; 7; Schlyter,
2018
Forandrade arbetsuppgifter Schlyter, 2018; 3; Alvesson & Sveningsson,
2014
Beslut far inte fattas med RPA Sveriges Riksdag, 2018; Regeringen, 2017;
Gillquist et al., 2017; 3




3. Metod

| detta avsnitt presenteras och motiveras metodvalen som gjorts under studien. Forst ges en
beskrivning pd metodansatsen och insamling av litteraturen. Darefter beskrivs studiens
respondenter, genomférandet av intervjuerna och hur vi forhéll oss till de forskningsetiska
principerna. Slutligen presenteras analysmetoden och en metoddiskussion.

3.1 Metodansats

En kvalitativ studie har gjorts for att undersoka studiens fragestallning: Hur paverkas
beslutsstddsprocessen i kommunala forvaltningar genom anvandningen av RPA? En kvalitativ
ansats anvandes for att kunna fa en forstaelse for hur beslutsstodsprocesser och handlaggarnas
arbete har férandrats genom att RPA ska eller har borjat anvandas. Den kvalitativa ansatsen har
bidragit till att en forstaelse har skapats for respondenterna och deras roll i
beslutsstodsprocessen. Myers (2013) skriver att vid undersokning av hur, nér och varfor vissa
handelser intraffar skapas en forstaelse for handelsen. Genom en skapad forstaelse kunde vi
identifiera vilka konsekvenser som kan uppsta vid férandring av en beslutsstodsprocess.

Ahrne och Svensson (2015) skriver att en kvalitativ ansats bidrar till att en nirhet skapas mot
de miljoer och respondenter som studien fokuserar pa. En narhet skapades till respondenterna
genom att vi utforde kvalitativa intervjuer. Fran intervjuerna samlades empiriskt material in
genom respondenternas utsagor gallande hur de uppfattat att RPA paverkat och forandrat
beslutsstodsprocessen. Tre kommunala socialforvaltningar som ska eller har foréndrat sin
beslutsstodsprocess for forsorjningsstod har intervjuats. Det ar fran en kvalitativ ansats som
innehallsrika och 6ppna svar kan samlas in, exempelvis genom att stalla foljdfragor kan det
bidra till detaljerad empiri (Ahrne & Svensson, 2015). Vid fragor relaterat till anvandningen av
RPA och samspelet mellan robot och handlaggare kunde naturliga foljdfragor stallas till
respondenterna.

3.2 Litteraturstudie

Sokningar genomfordes i journaler inom informatik, exempelvis The European Journal of
Information Systems. Sokningarna gjordes for att kunna finna litteratur kring studiens
problemomrade. Vid litteratursokningarna anvandes foljande nyckelord: RPA, Robotic Process
Automation, Automation, Software robot, Decision Support System, Public Sector. | samtliga
litteratursokningar anvandes ordet Robotic Process Automation (RPA), for att fa med studiens
fenomen. Studien fokuserar pa kommunala forvaltningar som styrs av lagar fran Sveriges
regering. Litteratursokningar har dven genomforts pa riksdagens och andra forvaltningars
hemsidor for att identifiera vilka lagar som de kommunala forvaltningarna styrs av. Vid alla
litteratursokningar sorterades artiklarna efter publikations ar och med de nyaste artiklarna forst,
eftersom anvandning av RPA har framkommit de senaste aren. Aldre artiklar har anvants for
att starka den tekniska utveckling som skedde innan RPA. Efter identifieringen av en potentiell
artikel till studien studerades abstraktet, for att kontrollera dess relevans. Enligt Rienecker och
Jgrgensen (2014) &r det ett bra tillvagagangssatt for att fa en uppfattning kring artiklar och dess
innehall.

Det finns inte tidigare erk&nd forskning inom informatik kring anvéndningen av RPA i
kommunala férvaltningar. For att kunna identifiera hur kommunala forvaltningar arbetar i sina
beslutsstodsprocesser genomfordes sokningar pa legitima hemsidor. Hemsidorna som
studerades var bland annat Sveriges riksdag, SKL och olika kommuners hemsidor. Det innebéar
att materialet &r publicerat av offentliga publikationer som é&r tillforlitliga och trovérdiga.
Litteraturstudien sammanfattades genom att identifiera konsekvenserna och dela upp
konsekvenserna i tva omraden: Beslutsstodsprocess utifran RPA och Beslutsstodsprocess
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utifran handlaggarna (Tabell 1). Resultatet fran litteraturstudien anvandes som ett underlag vid
skapandet av intervjuguider (Bilaga 2), som beskrivs vidare under rubriken 3.4 Genomférande
av intervjuer. Utifran litteraturstudien kunde konsekvenser identifieras och som sedan anvandes
for att analysera empirin och besvara fragestéllningen.

3.3 Urval av respondenter

De kommunala forvaltningar som valdes ut till studien &r tre socialférvaltningar i Sverige.
Socialforvaltningarna valdes ut av anledningen att de antingen har borjat eller planerar att borja
anvanda RPA i deras beslutsstddsprocesser for forsorjningsstod. Kommun Rod har planerat att
anvéanda RPA i sin kommunala forvaltning och &r i stadiet att forbereda sig infor anvandningen.
Kommun Rdd har redan definierat och forandrat nagra av sina aktiviteter, exempelvis har de
standardiserat beslutsstodsprocessen pa grund av RPA. Men kommunen haller fortfarande pa
att forandra och anpassa sin beslutsstodsprocess infor RPA. Kommun Bla och Gul anvéander
redan RPA i sina respektive beslutsstodsprocesser och har tidigare genomgatt férandringarna
som kommun R&éd nu genomfor i sin socialférvaltning. De intervjuade kommunerna och
respondenterna har anonymiserats och tilldelats fiktiva namn (Tabell 2).

Den forsta respondenten som identifierades var enhetschefen Gertrud fran kommun BIa. Den
ursprungliga kontakten skapades genom att vi skickade ut ett mail, Bilaga 3. Darefter
genomfordes en telefonintervju med Gertrud och efter intervjun delade hon dven med sig av
dokumentation som ndmnts under intervjun, exempelvis riskanalyser. Genom Gertrud kom vi
aven i kontakt med handlaggaren Veronika pa samma kommun som senare deltog i en
telefonintervju. Respondenten Veronika har varit handlaggare i processen for forsérjningsstod
i kommun BIla innan och efter RPA borjade anvandas.

Kommun R&d har nyligen slutfort nagra forandringar, vilket méjliggor att respondenterna
fortfarande kan aterberatta detaljerna fran forandringarna och dess paverkan pa
beslutsstodsprocessen. Tva respondenter, Sofia och Linnea fran socialforvaltningen i kommun
Rdd deltog i telefonintervjuer vid individuella tillfallen. Sofia har rollen som férvaltningschef
och Linnea har tidigare arbetat som handl&dggare, 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 handlaggare for forsorjningsstod och Karin
ar teknisk chef samt ansvarig for roboten. Karin valdes ut som ett komplement till resterande
respondenter for att dela sina kunskaper fran ett tekniskt perspektiv.

Antalet respondenter valdes ut for att kunna utvinna information fran flera olika utsagor. Myers
(2013) beskriver vikten av att intervjua ratt respondent, om det &r fel respondent kan det fa
negativa foljder pa studien. Konsekvenserna kan bli att det blir problematiskt att skapa en
tillforlitlighet for empirin (Myers, 2013). Respondenterna i denna studie har alla erfarenheter
och information pa hur beslutsstodsprocessen for forsorjningsstod har forandrats innan och efter
RPA bdrjade anvandas. | Tabell 2 redovisas respondenternas och kommunernas fiktiva namn
och intervjutillfallen. Tabellen redogér aven vilken arbetsroll respektive respondent har pa
Socialforvaltningarna.



Fiktivt namn Kommun Arbetsroll Intervjuléangd
Gertrud Bla Enhetschef 105 min
Veronika Bla Handldggare 80 min
Sofia Rod Forvaltningschef 75 min
Linnea Rod Samordnare 80 min
Sven Gul Handldggare 60 min
Karin Gul Teknisk chef 90 min

3.4 Genomfdrande av intervjuer

Det empiriska materialet till studien samlades in genom semistrukturerade intervjuer.
Semistruktur valdes ut eftersom metoden innefattar att ett antal fragor formuleras pa forhand,
men tillater &ven oplanerade féljdfragor pa respondenternas svar. Intervjufragorna framstalldes
genom tre olika intervjuguider, Bilaga 2. Det skapades en intervjuguide till varje kommun
utifrdin  den  insamlade litteraturen  fran litteraturstudien  kring RPA  och
organisationsforandringar utifran handldggarna.

Litteraturinsamling kring kommunala forvaltningar mojliggjorde att intervjufragorna var
relevanta for respektive kommun. Exempelvis tog vi beslutet om att intervjuguiden fér kommun
Rod inte skulle innehdlla fragor relaterat hur beslutsstodsprocessen paverkas efter att RPA
anvands. Intervjufragorna i respektive intervjuguide delades in i tva olika omraden:
Beslutsstodsprocessen utifran RPA och Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna. Dessa
omraden &ar uppdelade i tvd underomraden: Fére anvandningen av RPA och Efter anvandningen
av RPA. Inom varje omrade hade det skapats 6ppna fragor, for att ge respondenterna méjlighet
att redogora handelser fritt. Intervjutekniken bidrog till att intervjuernas foljdfragor blev mer
naturligt foljande och resulterade i att svaren fran respondenterna blev mer beskrivande och
utvecklande (Rienecker & Jagrgensen, 2014).

Studiens syfte var att identifiera konsekvenser som kan uppsta fran RPA och paverkar en
kommunal forvaltnings beslutsstodsprocess. Det krdvde att svaren skulle vara av en mer
utvecklande och beskrivande form. Intervjuguiderna anpassades infor intervjuerna med
kommun R&d som inte borjat anvanda RPA. Det gjorde att inga fragor stélldes kring hur
organisationen paverkas efter de borjat anvanda RPA. Istallet var fokus pa hur
beslutsstodsprocessen paverkats infor anvandningen av RPA och hur processen kommer att
paverkas nar RPA anvands i framtiden. Fragorna i respektive intervjuguide skapades utifran de
konsekvenser som identifierades och sammanstalldes utifran litteraturen, Tabell 1. Fragorna
fokuserade exempelvis pd hur handldggarna har eller ska forandra sina arbetsuppgifter,
effektivisera handlédggningen och ledtiderna efter kommunen planerade att automatisera
beslutsstodsprocessen.

Intervjuerna med respondenterna genomfordes framst genom telefonsamtal och pagick i cirka
1 till 2 timmar vardera. For att respondenterna skulle k&nna sig mer bekvédma och besvara
fragorna enklare paborjades intervjuerna med avslappnande fragor icke relaterat till studiens
syfte. Walsham (2006) skriver att genom starta intervjuer pa detta sattet bidrar till att
respondenterna kan ge béttre svar under intervjun. Om intervjuerna hade genomforts pa
respondenternas arbetsplats hade det kunnat paverka deras svar och utsagor (Ahrne &
Svensson, 2015). Om intervjuerna hade genomforts pa socialforvaltningarna hade
observationer kunnat genomforas pa hur RPA anvands i beslutsstodsprocessen. De ansokningar
RPA roboten anvands till innehaller personuppgifter och kénslig information som é&r
sekretesshelagda, vilket inte externa personer far ta del av. Vi gjorde avvégningen att om
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observationer hade genomforts hade resultat inte hade kunnat redogoras i empiristudien, pa
grund av den hoga sekretessen.

Fragorna och svaren fran intervjuerna antecknades ner i skrift och spelades in pa en digital
ljudinspelare, efter godkannande fran respondenterna. En nackdel med att anvanda en
ljudinspelare ar att respondenterna kan bli motvilliga att svara pa fragor om kanslig information.
Det kan resultera i en otillracklig kvalitet pa empirin (Myers, 2013). Men ljudinspelningen
gjorde det majligt att ga tillbaka i intervjumaterialet och anvanda citat till empirin, for att 6ka
studiens trovardighet (Ahrne & Svensson, 2015). Efter varje intervju transkriberades och
analyserades materialet. Under transkriberingen upptécktes det att det fanns en avsaknad av
information kring vad som hénder med de ans6kningar som inte kan hanteras genom RPA. Av
den orsaken genomfdrdes en uppfoljning med Sven dér han fick fortydliga processflodet. Efter
intervjuerna insamlades interna dokumentationer fran alla respondenter via mail, exempelvis
statistik, riskanalyser och processkartlaggningar. Dessa dokument anvéndes for att
sakerhetsstélla respondenternas intervjusvar och fa ett fortydligande.

3.5 Analysmetod

Transkriberingen av det empiriska materialet genomfordes enskilt, men for att sakerhetsstélla
att transkriberingen blivit ratt nedskriven utférdes en gemensam genomgang av
transkriberingen. | vissa delar av inspelningarna fran intervjuerna var det svart att identifiera
respondentens svar. Genom att bada kontrollerade transkriberingen, skapades en storre
trovardighet till det empiriska materialet. Det empiriska materialet sammanstélldes och
transkriberades och strukturerades utefter tillhrande kommun. Utifran respondenternas olika
utsagor kunde forandringar och konsekvenser som paverkat beslutsstodsprocessen identifieras
genom en processanalys. Syftet med processanalysen var att Kkartlagga hur
beslutsstodsprocessen for forsorjningsstod fungerade fére och efter fordndringen av RPA
genomforts. Langley (1999) skriver att om empirin studeras som en process kan en forstaelse
skapas kring hur och varfor aktiviteter utvecklas dver en viss tid. Processanalysen borjade med
en sammanstallning och illustration av hur de nya processerna férandrats efter att RPA bdrjat
anvandas, Bild 2 och Bild 3. lllustrationerna skapades for att ge en deskriptiv bild och tydliggéra
vilka konsekvenser som framkommit i beslutsstddsprocesserna genom anvandningen av RPA.
Det ar endast kommun Bla och Gul som hittills borjat anvanda RPA, darfor skapades
processfloden for dessa tva kommunerna. Eftersom kommun Réd har inte borjat anvanda RPA
kan inte ett fardigstallt processflode definieras.

De nya processerna analyserades mot litteraturens processkarta (Bild 1) for att kunna identifiera
vilka forandringar som skett. Langley (1999) forklarar att en processanalys kan mojliggora att
en forstaelse skapas for monster, vilket i denna studien &r konsekvenser som uppkommit i flera
kommuner. Konsekvenserna som framgick av intervjuerna, men inte var relevanta till studiens
fragestallning utelamnades. Reducering av materialet gor det effektivare att identifiera
empiriska och litterara konsekvenser som ska anvandas till att besvara fragestallningen (Braun
& Clarke, 2006). Exempel pa konsekvenser som ar relevanta for fragestallningen &r att vid
automatisering av beslutsstodsprocessen reduceras handlaggarnas personliga vérderingar fran
beslutet. Det bidrar till att beslutsunderlaget och beslutet blir mer rattssakert.

En tematisk analysmetod anvandes darefter till att koda konsekvenserna som framkommit fran
processanalysen. Konsekvenserna kategoriserades och delades in i studiens omraden:
Beslutsstddsprocessen utifran RPA och Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna. Enligt
Braun och Clarke (2006) tenderar en tematisk analys vara driven av forskarens intresse i
omradet. Analysmetoden ger en mindre Gvergripande beskrivning av konsekvenserna och
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fokuserar istallet pa en mer detaljerad analys Gver vilka konsekvenser som uppstatt (Braun &
Clarke, 2006). Syftet med att anvanda en tematisk analys i studien var att kunna kategorisera
konsekvenserna i relaterade teman som urskiljer hur konsekvenserna paverkar
beslutsstodsprocessen.

De identifierade konsekvenserna sammanstalldes i en tabell och kategoriserades in i tva
omraden: Konsekvenser utifran RPA och Konsekvenser utifran handlaggarna. Kategorierna
valdes ut pa grund av att anvandningen av RPA har haft systematiska konsekvenser samt att
handlaggarnas arbetssétt i beslutsstodsprocessen har forandrats, Tabell 3. Tabellen skapades for
att redovisa vilka konsekvenser som identifierats och som sedan analyserades i analyskapitlet.
De konsekvenser som kategoriserades utifran RPA ar bland annat minskade kvalitetskontroller
i processen och kortare ledtider. Medan konsekvenserna utifran handldggarna ar att
kommunerna forandrat arbetsperspektiv och handlédggarnas deltagande i beslutsstédsprocessen
har minskat.

3.6 Etiska 6vervaganden

Denna studie kommer ta hansyn till Vetenskapsradet (2002) individskyddskrav pa information,
samtycke, konfidentialitet och nyttjande av insamling av information. Informationskravet och
samtyckeskravet utgar fran att intervjupersonerna ska informera respondenterna om deras roll
och villkor kring inblandningen i studien (Vetenskapsradet, 2002). Respondenterna
informerades om att deras deltagande ar frivilligt, att de narsomhelst kan avbryta sin medverkan
och sedan fa deras samtycke att deltaga.

Konfidentialitets- och nyttjandekravet involverar att respondenternas uppgifter ska behandlas
med sekretess och att de bara ska anvandas for studiens andamal (Vetenskapsradet, 2002).
Beslutsstodsprocessen for forsorjningsstod innehaller sekretessbelagda uppgifter. Utifran etiska
dvervaganden valde vi att inte besdka respondenternas arbetsplatser och observera eftersom det
inte skulle bidra till studiens andamal. For att undvika att publicera kéanslig information ska
intervjudeltagaren ges majligheten att lasa igenom vad som sagts under intervjun, darefter fa
ett samtycke av intervjupersonerna. De som medverkar i en undersokning skall ha ratt att
sjalvstandigt bestamma hur lange och pa vilka villkor de skall delta. Vetenskapsradet (2002)
fyran ovanstaende huvudkrav kommer studien att f6lja 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. Beslutsstodsprocessen for férsorjningsstod ar en
mindre del av socialférvaltningen, vilket gjorde att nagra respondenter fran samma kommun
var medvetna om varandras deltagande i intervjuerna. Oavsett om nagra respondenter var
medvetna om varandras deltagande har bade respondenter och kommuner anonymiseras. Det
har mojliggjort att respondenterna inte kan urskilja varandra i studien. Vi upplevde att dven om
respondenterna var medvetna om varandras deltagande paverkade det inte deras intervjusvar.
Alla som deltog i studien kunde svara pa olika typer av konsekvenser som tillkommit genom
RPA anvandningen i en beslutsstodsprocess. Det resulterade i ett detaljerat insamlat empiriskt
material.

Vid val av metod funderade vi pa att anvanda oss av en fallstudie vilket hade varit majligt
utifran studiens fragestallning. Men eftersom beslutsstodsprocessen och dess dokumentation
behandlar och kan innehalla sekretessbelagda uppgifter och kanslig information valdes denna
metod bort. Dokumenten far inte obehdriga ta del av eller publiceras vidare och darfor kunde
inte all dokumentation som vi samlat in vid intervjuerna redovisas i studiens resultat. Om
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studien hade genomforts annorlunda hade fler kommuner kunnat intervjuats. Det hade
majliggjort en identifiering om studiens framtagna konsekvenser forekommer i fler kommuner
eller om de &r unika for studiens existerande kommuner. Utbudet av kommuner som bdrjat
automatisera sina beslutsstodsprocesser for forsorjningsstod ar fa till antalet. Fler kommuner
som automatiserat beslutsstodsprocessen kontaktades for intervju, men de kunde inte delta pa
grund av hog arbetsbelastning eller hade inget intresse av att delta.
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4. Resultat och Analys

Avsnittet borjar med att presentera tre kommuner och hur langt de har kommit i anvandning
av RPA. Darefter presenteras kommunerna individuella utsagor om hur RPA anvandningen
har paverkat deras beslutsstodsprocesser. Kommunernas beslutsstodsprocesser presenteras
genom tva illustrationer. Med en tematisk analys har konsekvenser identifierats och analyserats
utifran de illustrerade beslutsstodsprocesserna. En sammanstéllning av de identifierade
konsekvenserna presenteras i slutet med en tabell.

Samtliga intervjuade kommuner har fordndrat och anpassat sina beslutsstodsprocesser infor
anvandningen av  RPA. Kommun Bla och Gul har borjat anvanda en robot i deras
beslutsstodsprocess for forsorjningsstod. Medan kommun Rod dr i stadiet att fortfarande
forandra, men har forandrat delar av sin beslutsstodsprocess. Kommun Réd har inte slutfort alla
forandringar &n och har darfor inte borjat anvdnda RPA i kommunen.

4.1 Kommun Bla

| samband med att antalet bidragstagare 6kade i kommunen tog kommun BIa beslutet att borja
anvanda RPA. Forvaltningen hade inte tidigare tillrackligt med handléggare for att hinna
administrera alla ansékningar innan utbetalningarna skulle ske varje manad. Det gjorde att
bidragstagarna fick vénta pa ett beslut upp till en manad.

Pa fragan kring varfor kommun Bla valde att borja anvanda RPA i beslutsstodsprocessen for
forsorjningsstod beréttar Gertrud, att forvaltningen vill kunna erbjuda battre service och
tillganglighet till bidragstagarna. Kommunen kom i kontakt med RPA konsulter som tillampat
RPA pa administrativa processer i en annan kommun. Gertrud fick darfor idén att
forsorjningsstodsprocessen borde kunna automatiseras, eftersom det ocksa ar en administrativ
och regelstyrd process.

4.1.1 Beslutsstodsprocessen utifran RPA i kommun Bla

| kommun Bla &r det genom RPA som beslut fattas pa de dterkommande ansokningarna och
formedlas ut till bidragstagarna. Beslutsfattandet sker automatiserat genom anvandningen av
RPA och dess interaktion med olika myndigheters hemsidor och system.

”Forvaltningslagen har inte varit ett storre problem, vi har tolkat lagen och resonerat att RPA
kan fatta ett beslut. Sedan ar det att foredra om férvaltningslagen hade reviderats och andrats
for att hanga med i samhallsutvecklingen.” — Gertrud

Gertrud beréttar att till skillnad fran andra kommuner har kommun Bla tolkat lagen annorlunda.
Kommun Bla ar en av fa kommuner som automatiserat hela beslutsstodsprocessen.
Anvandningen av RPA har paverkat beslutsstodsprocessen genom att handlaggarna inte langre
ar delaktiga i de aterkommande ansokningarna forklarar Gertrud. RPA anvands fran att de
aterkommande ansokningarna mottages av socialforvaltningen till att ansokan antingen nekas
eller att bidraget utbetalas. Gertrud beréttar att det bidrar till att ansékningarna alltid hanteras
utifran samma kriterier och bedéms pa samma satt varje gang.

“Genom att RPA ansvarar over beslutet bidrar det till att alla bidragstagare bedéms utifran
samma kriterier.” - Veronika

Veronika beréttar att handlaggarna slutade skicka ut kompletteringsbrev, vilket tidigare var en
bidragande faktor till de langa processerna. Saknas uppgifter eller om ansokan inte &r korrekt
ifylld avslar RPA den aterkommande ansokan och bidragstagarna far skicka in den pa nytt. Om
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ansokningarna ar kompletta bidrar det till att RPA kan administrera ansdkan nar den inkommer
till beslutsstodsprocessen. En annan férandring som paverkat processen ar att bidragstagare inte
langre behdver skicka in underlag for sina utgifter. Fordndringen genomférdes framst for att
underlagen &r ostrukturerade uppgifter som inte kan hanteras med RPA. Om forvaltningen
skulle missténka att bidragstagaren lamnat felaktiga uppgifter i ansdkan kan de behdva skicka
in kontoutdrag och rékningar som en sékerhetskontroll.

“Kommunen maste lita pa sina bidragstagare, det gar inte kan organisera sig utefter den lilla
minoriteten som vill luras. De flesta bidragstagare vill gora ratt for sig.” — Gertrud

Efter att kommunen boérjat anvanda RPA har konsekvensen effektivare handldggning
tillkommit i beslutsstodsprocessen. Gertrud beréattar att roboten &r igang vid ett tillfalle varje
dygn och hanterar alla ansékningar som inkommit de senaste 24 timmarna. Veronika forklarar
att ibland kan inga ansokningar administreras genom RPA korningen, exempelvis om en
myndighets sida ligger nere och roboten inte kan hamta uppgifter. Det kraver att handlaggarna
behdver hantera ansokningarna manuellt, eftersom RPA inte kunde slutféra administrationen
och delge ett beslut.

“I den tidigare processen sakerhetsstdlldes beslutet fran att handlaggarna manuellt
administrerade och tog besluten” - Veronika.

| den forandrade processen redovisas besluten fran RPA varje morgon genom en rapport som
handlaggarna kan ta del av. Fran rapporten kan handlaggarna analysera besluten och manuellt
handldgga de ansokningar som inte tilldelats ett beslut. Anvandningen av RPA paverkar att
besluten i beslutsstodsprocessen blir rattssakra enligt Gertrud. Vid fragan hur besluten fran RPA
kontrolleras berattar Gertrud att de genomfor stickprover nagra ganger i manaden for att
sékerhetsstalla programmeringens kvalitet. Enligt Gertrud kan RPA inte ta fel beslut, eftersom
det ar de inprogrammerade reglerna i programmeringen som avgoér ansokans resultat.

RPA administrerar ansdkan och tar ett beslut utifran de ifyllda uppgifterna som bidragstagaren
skickat in. Om bidragstagaren exempelvis fyllt i ett redan passerat datum hade en handlaggare
noterat misstaget och korrigerat det. Medan RPA kan inte identifiera misstag och hade gett
avslag pa ansokan. Ett annat exempel ar att om en bidragstagare har uppgett att inga
forandringar har skett i ansOkan, men fyllt i en hogre hyra klassificeras det som
tillaggsuppgifter. Veronika berattar att roboten inte kan identifiera misstag som skett i en
ansokan, eftersom RPA inte ar byggd pa Artificiell Intelligens. Anvandningen av RPA har
resulterat i att bidragstagare maste ta eget ansvar och skicka in korrekta uppgifter for att besluten
I beslutsstodsprocessen ska bli ratt.

4.1.2 Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna i kommun Bla

Gertrud forklarar att innan kommunen borjade att anvanda RPA, arbetade forvaltningen utifran
ett socialt perspektiv i beslutsstodsprocessen. Det innebar enligt Gertrud att strikt folja
lagstiftningen och omhéandertagandet &r i fokus, exempelvis omhanderta missbrukare och ge
stod i form av behandling. Enligt Veronika var ansokningarna tidigare svara att hantera nar
processen var langa och inte fokuserade pa bidragstagarnas behov, exempelvis var inte alla
bidragstagare i behov av omhéndertagande.

“Vi jobbar med snabba insatser och arbetsplatsstod. Det sociala perspektivet handlar oftast om
omhandertagande, langa processer, kartlaggningar och sa jobbar vi ju inte alls.” - Veronika
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Politikerna i kommun Bla bestamde i samband med RPA projektet att socialforvaltningen
istallet skulle arbeta utifran ett arbetsmarknadsperspektiv i beslutsstodsprocessen for
forsorjningsstod. Arbetsmarknadsperspektivet forklarar Veronika handlar om snabba insatser
fran kommunen, till exempel att bidragstagarna ska félja en arbetsmarkandsplan. Perspektivet
utgar mycket ifrdn att bidragstagaren far ta eget ansvar och pa egen hand aktivt soka
arbeten. Det resulterade i att fler bidragstagare kunde na sjalvforsorjning och fa ett arbete.
Gertrud forklarar att nar fler bidragstagare kommer ut och blir sjalvférsdrjande minskar det
kommunens utbetalningar. Bidragstagarna far inte forsorjningsstod lika lange som tidigare,
vilket har haft en paverkan pa att kommunens kostnader minskar.

”Roboten har mojliggjort en snabb, enkel och billig handlaggning av forsérjningsstédet. Precis
som forvaltningslagen sager att det ska ga till.” - Gertrud

Pa fragan vilka konsekvenser RPA har haft pa beslutsstodsprocessen forklarar Gertrud att
handlaggargruppen minskat till héalften an vad den var tidigare. Det ar ett resultat fran att
roboten nu administrerar beslutsunderlaget och handlédggarnas delaktighet i processen har
minskat. Handlaggarnas arbetsuppgifter ar att endast fatta beslut utifran beslutsunderlaget
kopplat till de aterkommande ans6kningarna i beslutsstodsprocessen. Det ar ingen av de tidigare
handlaggarna som har Overgatt till arbetsmarknadsenheten, utan har istallet slutat helt pa
socialforvaltningen. Enligt Gertrud &r det varje handlédggares val att bestdmma om de ville
arbeta pa det nya arbetssattet med RPA eller inte. Férandringen har paverkat kommunen genom
att fler arbetsmarknadssekreterare anstalldes i beslutsstodsprocessen.

“Vart uppdrag i den har processen ar att utreda och besluta om forsorjningsstod oberoende pa
hur det utférs. Enda forandringen ar att den automatiserade processen hanterar de
aterkommande arendena.” — Veronika

Anvandandet av RPA har bidragit till fordndrade arbetsuppgifter for handlédggarna i
beslutsstodsprocessen, framforallt har de inte en lika stressig arbetsdag langre beréttar
Veronika. Handlaggarna hanterar fortfarande ostrukturerade ansokningar, men det sker nu i en
separat process. Exempelvis ansokningar med tilliggsuppgifter eller hanteringen av
nyansokningarna. Om bidragstagaren inte har angivit nagra tillaggsuppgifter i ansokan ska
summan for varje rakning vara liknande féregadende manad och hanteras av RPA. Roboten foljer
inprogrammerade regler som vilken maxgrans av till exempel hyror roboten kan godkanna. Om
en summa Overstiger maxgransen innehaller ansokan tillaggsuppgifter och skickas till
handlaggarna for manuell administration. En annan férandring som tillkommit som Veronika
berattar om att RPA nu hanterar de tidigare manuella kontrollerna mot exempelvis
forsakringskassan, arbetsformedlingen, skatteverket och a-kassan.

Den framsta anledningen till att bidragstagare ansdker om forsorjningsstod ar att majoriteten
saknar ett arbete berattar Veronika. Kommunens politiker bestdmde darfor att
arbetsmarknadsenheten pa socialférvaltningen skulle bli en del av beslutsstodsprocessen for
forsorjningsstdd. Det bidrog till att konsekvensen nya arbetsroller tillkommit i
beslutsstodsprocessen, vilket &r arbetsmarknadssekreterarna och anvandningen av RPA.

“Malet ar att hjalpa bidragstagaren att snabbare bli sjalvférsorjande.” — Veronika
Vid fragan hur beslutsstodsprocessen fungerar efter forandringarna forklarar Veronika att

nyansokningar inte kan hanteras av RPA i den nya beslutsstddsprocessen. Nyanstkningarna
hanteras fortfarande manuellt av handlaggarna i en separat process. Vid de aterkommande
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ansokningarna har bidragstagaren nu en arbetsmarknadsplan som ska féljas och kontrolleras
genom kontinuerliga moten med en arbetsmarknadssekreterare. Veronika fortsatter att forklara
att tidigare genomférdes moten med handléggarna i beslutsstodsprocessen, men det ansvaret
har istdllet delegerats till arbetsmarknadssekreterarna. Efter varje mote registrerar
arbetsmarknadssekreteraren vilka arbetsmarknadsatgarder bidragstagaren genomfort sen det
senaste motet. Konsekvensen blev att handldggarna enbart hanterar beslutet i
beslutsstodsprocessen och har inte langre en personlig kontakt med bidragstagaren berattar
Gertrud.

RPA @r en roll som tillkommit i beslutsstodsprocessen, eftersom den administrerar uppgifter i
ansokningarna som tidigare utfordes av handlaggarna. Vid de aterkommande ans6kningarna
borjar  beslutsstodsprocessen med att RPA  kontrollerar dokumentationen kring
arbetsmarkandsplanen fran arbetsmarknadssekreteraren. Om arbetsmarknadsplanen foljs ar
bidragstagarna beréttigade att skicka in och ans6ka om forsorjningsstod.

4.2 Kommun Réd

Kommun R6d har under flera manader analyserat hur andra kommuner arbetar for att sjélva
forbattra sina beslutsstodsprocesser. Kommun R&d beslutsstodsprocess innehall tidigare
ostrukturerade och utspridda arbetsuppgifter for handlaggarna. Samtidigt som det var svart i
slutet av varje manad nar alla ansokningar skulle hanteras, pa grund av brist av handlaggare.
Sofia forklarar att hon sdg en potential med att forandra processen, nar andra kommuner fatt
framgangsrika resultat med RPA.

Sofia fortsatter att forklara att kommun R6d har paborjat projektet med att anvanda RPA i
beslutsstodsprocessen for forsérjningsstdd. Forandringar och anpassningar sker i arbetssattet
och rutiner innan en robot kan borja anvandas i processen. Fokuset ligger numera pa att
forbereda handldggarna och bidragstagarna infor forandringarna som sker namner Sofia.

4.2.1 Beslutsstodsprocessen utifran RPA i kommun Rod

Enligt Sofia har kommun Rdd tolkat lagen som att ett beslut inte far delegeras till en robot, utan
en handldggare maste vara involverad i beslutet. Sofia beréattar att roboten bara ska vara ett
hjalpmedel for handldggarna och avlasta handldggarna i de administrativa arbetsuppgifterna
som finns idag. RPA ska anvandas till att sammanstélla ett beslutsunderlag som handlaggarna
sedan kan ta ett beslut utifran. Linnea berattar att det inte skulle vara rattssakert om roboten
fattade ett beslut, en programmering ska inte bestimma Over bidragstagarnas livsoden.
Kommunen har inte faststallt hur beslutsunderlag som RPA skapar ska foljas upp eller
kvalitetssakras berattar Sofia. Det diskuteras fortfarande hur beslutsunderlaget ska publiceras
for handlaggarna.

“Ett alternativ ar att handlaggarna ska fa ut en rapport varje morgon med vilka ansokningar
som kunde hanterats med roboten och vilka ansdkningar som inte gick igenom processen.” -
Sofia

Processen for forsorjningsstodet var tidigare ostrukturerad och handldggarna hade otydliga
arbetsuppgifter. Det gjorde att handlaggarna hade svart med att prioritera vilka arbetsuppgifter
som skulle utforas. Exempelvis om de skulle utféra administrativt arbete, félja med kunden pa
lakarbesok eller vara en kontaktperson i privata fragor. Beslutsstodsprocessen utfordes tidigare
av en handlaggare, fran att ansokan mottages till att en utbetalning gjordes. Handlaggningstiden
for en ansokan kunde ta upp till en manad, ibland flera manader innan ett beslut kunde
formedlas till bidragstagaren.
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“Handlaggarna blev som deras narmaste kontakt som bidragstagarna ringde fore familj eller
vanner.” — Linnea

| det nya arbetssattet har det tillkommit fler arbetsroller i processen. Linnea beréttar att numera
behover inte langre en ansdkan administreras av endast en handl&ggare utan arbetsuppgifterna
har fordelats till olika arbetsroller. Den nya processen pabdrjas med att en
arbetsmarknadssekreterare skoter kontakten och motet med bidragstagaren. Det &r
arbetsmarknadssekreterarens roll att 1dgga upp en arbetsmarknadsplan for bidragstagaren, for
att arbeta mot en sjélvforsorjande bidragstagare. En konsekvens &r att de nya arbetsrollerna har
gjort att handlaggarna kan anvanda sin kompetens dar den gor nytta for bidragstagarna berattar
Sofia. Det har bidragit till att handldggarna utfor arbetsuppgifter som de ar utbildade for, det
har dven visat att handlaggarna trivs battre och blivit effektivare i sitt arbete namner Sofia.

“Vi vill anvanda méansklig kraft dar det gér nagon nytta, dar mansklig kraft gor skillnad och
dar mansklig kraft ger mervarde. Dar handlaggarna far anvanda sin kompetens till det som &r
tankt och inte till att vara administratorer.” - Sofia

Handlaggarna blev tidigare paverkade av bidragstagarna och deras livssituation, vilket gjorde
det svart for handlaggarna att ge avslag pa beslutet berattar Sofia. Aven om handliggare hade
regler att forhalla sig till, kunde handldggarna inte vara opartiska i sina beslut. Linnea forklarar
att bidragstagare som var trevliga kunde fa hjalp fler ganger an de som inte var lika trevliga.
Det ar enligt Linnea inte rattvist, handlaggarens personliga vardering inte ska paverka ett beslut.
En konsekvens som kommer uppsta fran anvandningen av RPA i beslutsstodsprocessen &r att
personliga varderingar kommer forsvinna och beslutet kommer bli rattssékert.

Vi blev néra bidragstagarna och de kunde ringa oss om alla sma& och stora handelser som
skedde i deras liv” - Linnea

Den ndra relationen till bidragstagaren skapades nar handlédggarna individuellt hanterade
ansokningarna for forsorjningsstdd. Linnea beréttar att handlaggarna och dven nar hon arbetade
som handlaggare fick en personlig relation med bidragstagarna och blev som ett personligt stod.
Det gjorde att manga handlaggare tyckte det var svart att avsla ansokningar, exempelvis om en
bidragstagare inte foljde sin arbetsmarknadsplan och ansokan skulle avslas. Om bidragstagarna
hade en dalig levnadssituation var det svarare for handldggarna att avsla forsorjningsstodet
ndmner Linnea.

4.2.2 Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna i kommun R6d

Beslutet av att anvanda RPA i beslutsstddsprocessen for forsorjningsstod har naturligt bidragit
till ett nytt perspektiv. Tidigare anvande kommunen det sociala perspektivet som fokuserade pa
vilka insatser bidragstagarna behdvde for att férenkla livskvaliteten. Det fanns ingen planering
eller nagot fokus pa att bidragstagaren skulle bli sjalvforsorjande beréttar Linnea. Det nya
arbetsmarknadsperspektivet fokuserar istallet pa att fa ut bidragstagaren i arbete och att bli
sjalvforsorjande. Konsekvensen av det nya perspektivet forklarar Sofia har en mer langsiktig
plan for bidragstagaren, malet ar att bidragstagarna ska klara sig utan forsérjningsstod inom
kort.

“Anpassningarna som borjat genomforas infor RPA anvandningen, har gjort att processen for
forsorjningsstod har gatt fran ett socialt perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv.” - Linnea
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Pa fragan vad socialt perspektiv innebar forklarar Linnea att det &r langa processer som
fokuserar pa bidragstagare som inte ar redo for ett arbete och behdver extra insatser. Sofia
beréttar att det fortfarande finns bidragstagare som har vissa hinder och behdver extra stod,
vilket ska behandlas manuellt i en separat process av handldggarna. Dessa bidragstagare maste
forst rangordnas utefter vilka som &r narmast arbetsmarknaden och vilka som har en svarare
V&g att ta sig dit och fa ett arbete.

“Beslutsstodsprocessen for forsorjningsstod ar fortfarande en manuell process som utférs av
handlaggarna, men ska automatiseras.” — Sofia

Ansokningarna som handldggarna idag hanterar skickas in via post eller lamnas in i till
socialforvaltningens reception. Nér bidragstagarna skickar in ansokan med brev, kan det saknas
uppgifter i majoriteten av ansokningarna berattar Sofia. |1 ansokningsblanketten finns det
obligatoriska uppgifter att fylla i, men det framgick inte tydligt vilka uppgifter som var
obligatoriska. Darfor kunde det vara svart for bidragstagarna att veta vilka uppgifter som ar
obligatoriska. Enligt Linnea tar det langre tid att administrera ansékningarna om de inte ar
korrekt ifyllda vid mottagandet. De kompletterande uppgifterna behdvdes bland annat for att
kunna kontrollera att utgifterna i ansokan var korrekta. Kompletterande uppgifter kan
exempelvis innebdra kontoutdrag, fakturor, kvitton eller ldkarintyg. Linnea beréttar att
kommunen ska borja anvanda en digital ansokan och RPA, vilket kommer resultera i att de
kompletterande uppgifterna forsvinner. Med den digitala ansokan kommer ansokningarna att
struktureras upp och det kommer bli tydligt vilka uppgifter som &r obligatoriska.

“Det kan ta lang tid innan en fullt kompletterad ansokan ar tillbaka i handlaggarnas hander.
Manga brev 6ppnades inte direkt av bidragstagaren, men det finns ingen sakerhet att breven
ens kommer fram heller. Den digitala ansokan sakerhetsstaller att ansokan nar bidragstagaren
och att beslutet 6ppnas.” — Linnea

Enligt Linnea har arbetssattet och arbetsuppgifter férandrats infor RPA anvéndningen. Tidigare
var det handlaggarna som genomférde mdéten med bidragstagarna. Vid alla typer av
ansokningar i1 den tidigare beslutsstodsprocessen traffade handldggarna bidragstagaren och
skapade en vardplan utifran det sociala perspektivet. Vardplan involverar de insatser en
bidragstagare behovde for att fa en battre levnadskvalitet exempelvis vardbehandlingar.
Kommun R&d bestdimde sedan att de personliga motena bara skulle hanteras av en
arbetsmarknadssekreterare och som istéllet skapade arbetsmarknadsplaner. En naturlig
konsekvens blev att perspektivet forandrades till ett arbetsmarknadsperspektiv. Vid fragan vad
som &r nasta steg i processfordndringen ndmner Sofia att kommunen ska bdrja anvénda en
digital ansdkan for att hantera ansokningarna, darefter kommer RPA att borja anvandas. Det
kommer att medfora nya forandringar i arbetssattet, men det gar inte att konstatera &n beréttar
Sofia.

| kommun R&d var det cheferna som bestdmde att RPA skulle bérja anvandas och att de
personliga motena inte var handlaggarnas arbetsuppgift att utfora langre. Linnea beréttar att
omorganisationen infor anvandningen av RPA inte fungerade. Handl&dggarna fick inte vara
delaktiga i beslutet att borja anvdnda RPA och tilldelades inte den information handlaggarna
hade behovt gallande vad beslutet innefattade.
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“Handlaggarna fick hora att de hade fel glaségon pa sig om de fragade nagonting. Det ar klart
de hade jattemycket fragor och far de inte stélla fragorna, har man inte mycket val mer &n att
gad.” - Linnea

Linnea forklarar att manga handlaggare var osékra och inte visste vad omorganisationen skulle
betyda for deras arbetsroller, arbetsuppgifter eller for bidragstagarna. Det resulterade i att
handlaggare valde att sdga upp sig fran socialforvaltningen. Enligt Sofia finns det inte
tillrackligt med handlaggare for att hantera alla ansokningar i tid, speciellt inte efter att manga
sagt upp sig. Det paverkar processen genom att rekryteringsbehoven Gkade berattar Sofia.
Tidigare hyrde socialforvaltningen in konsulter som hade i uppgift att administrera
ansokningar, vilket inte langre kommer behdvas nar roboten borjar anvandas. Enligt Sofia och
Linnea pagar forandringsarbetet med att omfordela arbetsuppgifter pa respektive arbetsroll i
den nya beslutsstodsprocessen.

4.3 Kommun Gul

Likt de andra intervjuade kommunerna hade kommun Gul tidigare en hdg arbetsbelastning med
langa ledtider for ans6kningarna for forsorjningsstod. Enligt Sven fanns det perioder nar det var
brist pa handlaggare och svart att rekrytera personal i hela Sverige. Det gjorde att kommun Gul
hade svart att hinna med alla ans6kningar forklarar Karin. Ansokningarna som bidragstagarna
skickade in kunde ta flera veckor innan ett beslut kunde faststallas.

“Det var stressande att veta hur mycket vi &n arbetade, sa var vi nastan alltid efter i tid och
antalet ansékningar.” — Sven

Arbetsbelastningen gjorde att socialforvaltningen ansag att en férandring behdvde genomféras
for att hinna med alla ansokningar som skickades in. En anledning var ocksa att handlaggarna
inte skulle behova arbeta i lika stressiga arbetsforhallanden som tidigare. Forvaltningscheferna
hade hort att andra kommuner hade borjat anvdnda RPA i deras beslutsstodsprocesser for
forsorjningsstod. Darfor tog cheferna beslutet att ocksd borja anvanda RPA for
forsorjningsstdd. Kommunen har idag redan boérjat anvédnda RPA, men planerar att fler
beslutsstodsprocesser ska anvanda RPA i framtiden beréttar Karin.

4.3.1 Beslutsstodsprocessen utifran RPA i kommun Gul

Vid fragan hur kommun Gul tolkade forvaltningslagen beréttar Karin att RPA inte far anvandas
till att automatisera beslut och att det endast ar beslutsstodet som far automatiseras. Det innebéar
att roboten skapar en sammanstéllning av information utifran ansékan och andra myndigheter
som blir till ett beslutsunderlag. Handlaggaren grundar sedan sitt beslut utifran
beslutsunderlaget och antingen godkanner eller avslar ansékan. RPA ar en teknik som anvénds
for att avlasta handlaggarnas tidigare stressiga arbetsforhallanden samt bidra till mer rattssakra
beslut berattar Karin. Fran att en ansokan initierades till att ett beslut fattades tog flera manader
i den gamla processen. Fran att kommunen borjade anvanda RPA tog beslutsstodsprocessen
istallet tio dagar beréttar Sven. Det fanns perioder nar handlédggarna inte rackte till och
ansokningarna som mottogs inte hann att administreras.

“Nar handlaggaren godkanner robotens beslut, betyder det att handlaggaren ar den som ar
ansvarig for det slutgiltiga beslutet till bidragstagaren.” — Sven

Den storsta forandringen enligt Karin och Sven var att férandringen bidrog till snabbare service

och kortare ledtider till bidragstagarna. | vissa perioder nar det kom in manga ansokningar hyrde
kommunen in konsulter for att hinna hantera alla ansokningar i tid. Konsekvensen fran
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anvandningen av RPA &r att kommunen inte langre behover hyra in konsulter, vilket &ven gjort
att personalkostnaderna reducerats forklarar Karin. Administrationen kunde tidigare ta flera
timmar att slutfora, vilket numera utfors pa bara nagra sekunder med roboten. Roboten anvénds
for att hamta uppgifter fran andra myndigheter, for att fa fram ratt underlag. Efter
beslutsunderlaget ar sammanstéllt skickas det vidare till handldggarna dar de kan analysera
underlaget och ta ett beslut.

“Fran att ta nagra dagar eller veckor till att ansékan kan hanteras pa nagra timmar eller nagon
dag.” — Karin

Anvandandet av RPA har sakerhetsstallt att beslutet pa ansokningar endast baseras utifran fakta,
vilket ar mer rattssakert berdttar Karin. RPA kan inte involvera egna varderingar i
ansokningarna som en handlaggare kan gora, eftersom robotens programmering féljer bestamda
regler. For att sékerhetsstalla att roboten fortfarande fungerar som planerat genomfors
kvalitetskontroller i form av stickprover pa utvalda ansokningar nagra ganger i manaden. Karin
fortsatter forklara att beslutsunderlagen kontrolleras och analyseras nar handldggarna anvénder
underlaget for att faststélla ett beslut. Nar handlaggarna administrerar ansékningarna som inte
kan hanteras i den automatiserade processen kontrollerar de samtidigt att myndigheters
hemsidor inte har uppgraderats. Handlaggarna sakerhetsstaller att robotens programmering
fortfarande fungerar pa respektive myndighets hemsida forklarar Karin.

“Manniskan paverkas av andra manniskors livséden och far ofta medlidande for den utsatta.
Handlaggarna fattar professionella beslut, men att anvanda en robot tar bort mojligheten att
varderingar kan paverka beslutet.” — Sven

Nér bidragstagarna tidigare beviljades forsoérjningsstod skapades en relation till handldggarna
namner Sven. Flera handldggare fick en nara relation till bidragstagarna, vilket bidrog till att
det blev svarare att avsla en ansokan. Sven beréttar att det var svart att avsla en ansokan for att
bidragstagaren inte f6ljt sin arbetsmarknadsplan, da de ofta redan har en dalig levnadskvalitet.
Det nya arbetssattet har resulterat i att handldggarna inte har samma nara relation till
bidragstagarna, eftersom de flesta mdten nu sker med en arbetsmarknadssekreterare enligt
Sven. Med RPA i beslutsstodsprocessen for forsorjningsstéd undviks &ven handlédggarnas
personliga vardering i ansokan, eftersom roboten inte har ndgon mansklig kompetens uttrycker
sig Karin.

4.3.2 Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna i kommun Gul

Enligt Karin har de flesta kommuner som anvinder RPA forandrat sitt tidigare sociala
perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv. Det blev en naturlig konsekvens fér kommun Gul
att ocksa forandra sitt perspektiv infor anvandningen av RPA. For att kunna fa ett forvantat
resultat vid anvandningen av roboten berattar Karin att anpassningar och férandringar behévde
goras i arbetsrutiner, arbetssatt och arbetsstrukturen.

“Malet med arbetsmarknadsperspektivet ar att f4 ut bidragstagaren i arbete och kunna bli
sjalvforsorjande.” - Karin

Konsekvensen av det nya perspektivet blev att kommunen istéllet arbetar utifran bidragstagaren
behov. Andra kommuner som gjort en perspektivforandring har valt att arbeta utifran ett
arbetsmarknadsperspektiv berattar Karin. Sven berattar att det nya perspektivet innebéar att
kommunen ska sétta upp en arbetsmarknadsplan for varje individuell bidragstagare.
Arbetsmarknadsplanen handlar om hur bidragstagaren ska exempelvis soka arbeten eller ga pa
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kompetensutbildningar for att hitta ett arbete och bli sjalvforsorjande. Tidigare var fokuset pa
vilka insatser som bidragstagaren behdvde enligt Sven.

”En ansOkan kunde skickas fram och tillbaka mellan bidragstagare och handlaggaren, innan
ansokan var korrekt ifylld. Innan den digitala ansokan infordes, skickades brev ut till
bidragstagarna, och bidrog till att det tog lang tid att administrera en ansékan.” - Sven

Kommun Gul borjade att infora digitala ansokningar som ett forsta steg i automatiseringen av
beslutsstodsprocessen. Sven beréttar att den digitala ansokan har ersatt breven som
bidragstagarna tidigare l&mnade in och effektiviserat ansokningsprocessen. Konsekvensen har
blivit att varje gang roboten anvands kan den administrera de digitala ans6kningarna direkt,
istallet for att handlaggaren manuellt maste ladda upp ansokningen i verksamhetssystemet. Med
den digitala ans6kan elimineras vantetider i processen pa att breven ska komma fram, det ger
aven ett storre sékerhet i att de digitala svaren nar bidragstagarna och att de Gppnas beréattar
Sven. Likt de andra intervjuade kommunerna kunde det tidigare ta flera veckor att hantera de
mottagna ansokningarna om det behdvdes kompletteringsuppgifter i ansékningar. Sven berattar
att ansokningarna ofta saknade uppgifter i underlaget till den individuella bedémningen
exempelvis kontoutdrag, kvitton eller intyg fran lakare.

“En digital ansokan forenklar for handlaggarna som tidigare lagt ner tid pa att tolka varje
ansokan. Handskrivna ansokningar med manga svara handstilar, gjorde att handlaggarna inte
alltid kunde tyda vad som skrevs i ansokan.” — Sven

Den digitala ansokan har gatt fran att bidragstagaren behdvde skickade in alla underlag med sin
ansokan, till att bidragstagaren endast behdver fylla i de obligatoriska uppgifterna. | den digitala
ansokan ar det tydligt vilka uppgifter som ar obligatoriska att fylla i och det gar inte att skicka
in ansokan om félten inte ar ifyllda eller i inkorrekt format. Konsekvensen har blivit att
kompletteringarna i ansékningar har reducerats eller eliminerats helt fran processen berattar
Sven. Det har bidragit till att ansokandet av forsérjningsstod har forenklats for bade handlaggare
och bidragstagare forklarar Sven. Efter forandringarna kan beslutet pa ansékan fattas snabbare,
samtidigt som handlaggarna kan meddela ut beslutet genom den digitala tjansten och nar
bidragstagaren flera dagar snabbare &n tidigare arbetssattet.

En stor forandring som paverkat arbetsséattet ar att handlaggarna inte langre &r lika delaktiga i
beslutsstodsprocessen, eftersom RPA anvands framtill att ett beslut ska fattas. Roboten anvands
for att sammanstélla ett underlag som handlaggaren senare fattar sitt belut utifran berattar Karin.
Karin berattar att roboten endast anvands till ansokningar som &r aterkommande varje manad,
medan handl&ggarna administrerar nyansokningar och ansékningarna med tillaggsuppagifter i
separat process som inte kan hanteras med RPA.

“Tidigare utfordes processen for forsorjningsstdd av endast en handlaggare, men efter
forandringarna har det tillkommit en ny arbetsroll i processen.” - Sven.

Tidigare fick handl&ggaren in ansokan i brevformat, kontrollerade ansékan och bokade ett méte
med bidragstagaren. Under motet gjorde handlédggaren en bedémning kring vilka insatser som
kunde stddja bidragstagaren, till exempel om bidragstagaren var sjukskriven eller arbetslés. Det
har genomforts en arbetsfordelning dar det ar arbetsmarknadssekreteraren som nu genomfor
moten med bidragstagarna. Arbetsrollen arbetsmarknadssekreterare har tillkommit som en
konsekvens av den forédndrade beslutsstodsprocessen dar RPA anvénds. Tidigare arbetade
arbetsmarknadssekreteraren parallellt i en annan process for att hjalpa bidragstagarna ut i
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arbete, men det & med det nya arbetsmarknadsperspektivet som rollen introducerats i
beslutsstodsprocessen for forsorjningsstod.

“Arbetsfordelningen av uppgifterna har forbattrats, och nu tvingas bidragstagaren att leta
arbete for att kunna fa sitt forsorjningsstod istallet som tidigare att de fick bidrag anda.” -
Karin

Karin berattar att konsekvensen fran att fordela uppgifter mellan arbetsrollerna hjélper
bidragstagaren att komma ut i arbete tidigare. En forandring som har skett i
beslutsstodsprocessen ar att bidragstagaren maste ga pa motena for att fa forsérjningsstod.
Konsekvensen har blivit att bidragstagaren idag maste arbeta for att komma ut i sjalvforsorjning
berattar Karin. Vid Svens intervju berattar han att nar de aterkommande ansékningarna sedan
infaller i verksamhetssystemet kontrollerar roboten att arbetsmarknadsplanen féljs. Om
arbetsmarknadsplanen foljs startar RPA sammanstallningen av beslutsunderlaget.

4.4 RPAs processflode i kommunernas beslutsstodsprocesser

Utifran studiens resultat har beslutsstodsprocesserna for kommun Bla och kommun Gul
illustrerats och sammanstallts. Beslutsstodsprocesserna skiljer sig fran varandra, framst pa
grund av att kommun BIa har helt automatiserat beslutsstodsprocessen som illustreras i Bild 2
(Forstorad bild i Bilaga 4). Medan kommun Gul endast har automatiserat beslutsunderlaget
med RPA och att det ar en handlaggare fattar beslutet pa varje ansokan, Bild 3 (Forstorad bild
i Bilaga 5). Eftersom kommun R&d inte borjat anvdnda RPA och fortfarande genomfor
forandringar, kan inte beslutsstodsprocessen definieras i en processkarta. Illustrationerna av
processerna beskriver vilka forandringar och anpassningar som uppstatt genom anvandningen
av RPA.
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De konsekvenser som identifierats och som ska analyseras, har delats in i tvd omraden i:
Beslutsstodsprocessen utifrdn RPA och Beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna.
Kategoriseringen gjordes utifran om konsekvenserna var systematiska eller om de forekom
utifran handlaggarna i beslutsstodsprocessen.

4.5 Analys av beslutsstédsprocessen utifran RPA

4.5.1 Automatiserat beslutfattande

RPA anvands pa skilda satt i kommunerna som intervjuats, vilket beror pa att kommunerna har
tolkat lagarna och reglerna som finns for offentliga organisationer pa olika satt. Den nya
forvaltningslagen som nu tilldter automatisering av beslutsstod tradde i kraft juli 2018.
Kommunernas tolkningar av férvaltningslagen har paverkat hur de anvander RPA i
beslutsstodsprocesserna.

Det empiriska resultatet fran kommun BIa skiljer sig fran kommun Gul och Rdds identifierade
konsekvens angaende att roboten inte far fatta beslut. Kommun BIa har valt att automatisera
administrationen och dven beslutet for alla dterkommande och repetitiva ansékningar. Kommun
Bla har tolkat lagen skilt mot de andra kommunerna och fatt paverkan av att hela processen &r
automatiserad. Inga handlaggare ar langre delaktiga i administrationen eller beslutet for de
aterkommande ansékningarna (Bild 2).

| kommun Gul far automatiserade beslut inte genomféras, utan roboten far endast sammanstélla
beslutsunderlag. Det resulterat i att kommun Gul bara har automatiserat sin beslutsstodsprocess
fram till beslutet, sedan godkanner eller avslar handldggaren beslutsunderlaget som RPA
sammanstallt (Bild 3). Kommun R6d har ocksa tolkat lagen som kommun Gul, RPA endast far
anvéndas fram till ett beslut ska fattas. D&rfor kommer konsekvensen automatiserat beslut inte
att uppsta i kommun Rod och Gul. En robot har inte beslutanderatt, darfor kommer ansokan
delegeras vidare till en handlaggare i kommun RAd och Gul fér godkannande och som blir
juridiskt ansvarig for besluten.

4.5.2 Effektivare handlaggning

Kommun ROd &r i stadiet att anpassa sin organisation infor anvandningen av RPA i deras
beslutsstodsprocess for forsorjningsstod. Férandringarna som hittills genomférts har bidragit
till att kommunen kunnat strukturera upp sin tidigare ostrukturerade process for ansékan om
forsorjningsstod. Effektivare handlaggning ar en konsekvens som identifierades i det empiriska
materialet. Alla intervjuade kommuner har eller ska infora obligatoriska félt i den digitala
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ansokan, vilket mojliggor att kompletterande uppgifter kommer att forsvinna. Det kommer
resultera i att handldggningen effektiviseras, eftersom roboten kan administrera ansokningarna
direkt nér forvaltningen mottager dem.

Den identifierade  konsekvensen effektivare  handlaggning har  paverkat att
beslutsstodsprocessen har blivit mer strukturerad &n tidigare. Beslutsstddsprocesserna
strukturerades upp pa grund av att inga ostrukturerade uppgifter kan hanteras av RPA, darfor
gjordes anpassningar i processen. Respondenternas kommuner behdvde definiera vad som
skulle inga i processen och vilka aktiviteter som skulle elimineras. Nar roboten anvéands i
beslutsstodsprocessen, har handldaggarna mer tid till att fokusera pa de ostrukturerade
ansokningarna. Roboten kan endast hantera ansokningar utefter en standardiserad process,
vilket gor att det fortfarande finns ansokningar som maste hanteras av en handlaggare. |
kommun BI& har den manuella handlaggningsprocessen for aterkommande ansdkningar
eliminerats. Eftersom roboten fattar beslutet i kommun Bla behéver inte handlaggarna vara
delaktiga i beslutsstodsprocessen for de aterkommande ansokningarna.

4.5.3 Kortare ledtider

| kommun Gul kunde det ta flera manader innan ett beslut nadde bidragstagarna. Allt fler
ansokningar mottogs av handléaggarna och de hann inte administrera alla i tid, vilket gjorde att
handlaggningstiden blev langre 1 den tidigare beslutsstodsprocessen. Genom att
handlaggningen effektiviserades med RPA har det aven bidragit till konsekvensen kortare
ledtider. En robot kan sammanstélla ett beslutsunderlag pa bara nagra minuter, till skillnad fran
en handlaggare. Ledtiden har reducerats fran cirka en manad till nagra minuter som ett resultat
fran att RPA administrerar de aterkommande ansékningarna. Det har paverkat att hela
beslutsstodsprocessen, eftersom bidragstagare idag far sitt beslut snabbare &n tidigare och
kommunerna kan moéta de véaxande marknadsforhallandena. Det har paverkat att handlaggarna
kan ta ett beslut inom kommunens bestamda svarstid, exempelvis kommun Bla har ett dygn och
kommun Gul har 10 dagar. Den forandrade svarstiden ar ocksa ett resultat fran att en digital
ansokan har inforts eller ska inforas i samtliga kommuner. Nar en ansdkan tidigare mottogs av
handlaggarna var det flera aktiviteter som skulle genomféras innan ett beslut kunde fattas,
exempelvis personliga moten och samla in kompletteringsuppgifter fran bidragstagarna.

Tidigare var det handlaggaren som skulle genomférde det personliga moétet med bidragstagaren,
for att sékerhetsstalla att alla uppgifter var inkluderade nar ansdkan skickades in. Trots det
mottog socialforvaltningarna ansékningar som saknade korrekta uppgifter eller underlag, vilket
gjorde att handlédggarna behévde begéra in kompletteringsuppgifter. Men i den nya processen
har brevpost och insamling av kompletteringsuppgifter tagits bort som resulterat i
konsekvensen kortare ledtider. Handlaggarna och RPA inte behdver vanta pa fler uppgifter fran
bidragstagarna innan administrationen av ansdkan kan borja.

Nar RPA skulle bérja anvandas behdvdes en anpassning av bland annat anstkningarna
genomforas, eftersom roboten inte kan hantera ostrukturerad data. | den tidigare
beslutsstodsprocessen behdvde bidragstagarna skicka med underlag for sina utgifter exempelvis
fakturor, kontoutdrag och kvitton. Om kontoutdragen fortfarande hade varit obligatoriska i
anstkan hade beslutsstodsprocessen inte kunnat automatiseras, eftersom det &r ostrukturerad
data som inte kan hanteras genom RPA. Eliminering av kontoutdragen och underlagen som
tidigare behovde skickas in ar en paverkan som tillkom fran att kommunerna automatiserade
beslutsunderlaget. I den nya beslutsstodsprocessen &r det dr endast vid misstanke om att
ansokan innehaller inkorrekta uppgifter som bidragstagarna maste skicka in kompletterande
uppgifter.
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4.5.4 Réattssakra beslut

Studiens resultat visar pa att nar en handlaggare ska administrera en ansokan och fatta ett beslut
kan deras personliga vérdering paverka beslutets utfall. I kommun RG6d kunde inte alltid
handldggarna vara opartiska i besluten och paverkades av bidragstagarnas levnadsforhallanden.
Om beslutsunderlaget istallet sammanstalls med en robot, kommer en konsekvens bli att den
personliga varderingen forsvinner. RPA &r programmerad efter en uppséttning regler och kan
inte sammanstalla beslutsunderlag utifran egen vardering da roboten inte har méansklig
kompetens. Rattssékra beslut var en konsekvens som identifierades utifran kommunerna och
framgick aven fran den tidigare forskningen, eftersom det ar handlaggarna som maste ta det
juridiska beslutet.

Sammanstallningen av beslutsunderlaget fran RPA skapas utefter den digitala ansokans
uppgifter. Med den digitala ansokans obligatoriska falt kommer fler ansékningar in i processen
som ar korrekt ifyllda och kan administreras med RPA. RPA skapar beslutsunderlaget utifran
samma regler och forutsattningar som for en handlaggare och dérfor ska inte handlaggarna
behdva motsdga beslutsunderlaget. Om fler ansokningar hanteras med RPA och om
handlaggarna foljer beslutsunderlaget fran RPA paverkar det beslutsstodsprocessen genom att
beslutet blir mer réattsséakert. Nar en handlaggare utforde administrativa uppgifter fanns det en
risk fér manskliga fel vid inmatningen av data, exempelvis ndr en handlaggare tidigare behdvde
tolka olika skrivstilar i ansokan.

4.5.5 Minskade kvalitetskontroller

Det kan vara kritiskt for bidragstagare att fa sitt forsorjningsstod, annars kan inte betala for sina
utgifter. Kommunerna behover darfor sakerhetsstélla att roboten tar rétt beslut och att en familj
inte nekas bidrag pa grund av RPA skapat ett felaktigt beslutsunderlag eller tagit fel beslut.
Kommunerna utfor stickprov pd besluten och beslutsunderlagen for att sakerhetsstalla att
beslutsunderlagen i beslutsstodsprocessen uppfyller den forutbestdmda kvaliteten. En kontroll
ar att beslutsunderlagen granskas innan varje beslut fattas i kommun Gul, men utfér aven
stickprover som ytterligare en kontroll nagra ganger per manad.

Kommun Rdd ska arbeta pa ett liknande satt som kommun Gul, eftersom beslutsstédsprocessen
endast ska automatiseras fram till beslutet. Det ska &ven genomforas kontroller for att se att
RPA fungerar som planerat. RPA programmeras for att anvéndas i systemets granssnitt, vilket
innefattar att handlaggarna kontrollerar att grénssnittet inte fordndrats och RPA fortfarande
fungerar. Mindre kvalitetskontroller &r en konsekvens fran att kommunerna valt att anvanda
RPA vilket kan paverka kvaliteten pa det slutgiltiga beslutet i beslutsstédsprocessen. Beslutet
pa ansokningarna ar juridiskt bindande, vilket kraver att kvaliteten i anstkningarna maste
uppratthallas.

| kommun Bla har anvandningen av RPA paverkat beslutsstodsprocessen genom att den helt
blivit automatiserad, bild 2. Det har resulterat i att handldggarna inte &r delaktiga i processen
och de kontrollerar inte langre kvaliteten pa varje besluts utfall. Daremot har kommunen
inprogrammerade regler for roboten dér den inte kan godk&nna summor Over maxgréansen.
Kravet pa forsorjningsstod ar att bidragstagaren ska kunna fa en skélig levnadsniva, vilket RPA
har programmerats utefter. Om exempelvis hyran 6verstiger maxgrénsen klassas det som dvriga
utgifter som skickas vidare till en handlaggare for vidare hantering. Studien visar att rapporterna
som handlaggarna i kommun BIa far ut varje morgon fungerar likt en kvalitetskontroll.
Rapporten &r en konsekvens fran anvandningen av RPA och innefattar vilka ansokningar som
kunde hanteras av roboten och inte. Kommun Bla anvander sig av stickprover nagra ganger i
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manaden pa godkénda och nekade ansokningar for att identifiera om besluten ar korrekta. Om
beslutet blir felaktigt kan det paverka beslutsstodsprocessen genom att bidragstagarna inte kan
betala sina utgifter och fa en skalig levnadsniva.

4.6 Analys av beslutsstodsprocessen utifran handlaggarna

4.6.1 Nytt arbetsperspektiv

| samtliga intervjuade kommuner har en perspektivférandring genomforts infor anvandningen
av RPA. Perspektivforandringen ar en konsekvens som pa ett naturligt satt tillkommit i
kommunerna. Tidigare var fokuset pa handlaggarna i beslutsstodsprocessen for
forsorjningsstod, istallet for att fokusera pa bidragstagarnas behov. Tidigare utformades en
vardplan pa vilka insatser som varje individuell bidragstagare behdvde. Det sattes inte upp
nagra langsiktiga mal for att bidragstagaren skulle klara sig utan forsérjningsstod, med det ar
ett nytt tillvagagangssatt i det nya perspektivet.

Perspektivforandringen ar en konsekvens som identifierades fran att samtliga intervjuade
kommuner gick frdn ett socialt perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv.
Beslutsstodsprocessen utifran det nya perspektivet fokuserar pa att fa ut bidragstagarna i arbete
och kunna bli sjalvforsorjande. Konsekvenserna med det nya perspektivet &r att
arbetsmarknadsplanen  nu  d  obligatorisk  aktivitet 1  beslutsstddsprocessen.
Arbetsmarknadssekreterarna maste skapa en arbetsmarknadsplan, en langsiktig plan for varje
individuell bidragstagare for att na sjalvforsérjande. Arbetsmarknadsplanen handlar om att
bidragstagarna maste ta eget initiativ genom att exempelvis soka arbeten eller utfora
kompetensutbildningar. Konsekvensen blir att bidragstagarna snabbare kommer ut i arbete och
inte behdver ansbka om forsorjningsstdd under en langre period eller vara beroende av
beslutsstodsprocessen lika lange. Anvandningen av RPA i kommunerna kommer bidra eller
redan har bidragit till att mer tid kommer att frigoras fran handldggarna med den automatiserade
processen. Konsekvensen av att frigora tid resulterar i storre fokus kan laggas pa
bidragstagarnas ansokningar som kraver individuella beddémningar. Det gor att
beslutsstodsprocessen inte kraver lika manga resurser som tidigare och att kostnader kan
reduceras.

4.6.2 Krav pa bidragstagarna

Det nya perspektivet och den forandrade processen har resulterat i att bidragstagarna har fatt en
storre roll i den nya beslutsstodsprocessen. Det stélls hogre krav pa bidragstagarna i de tre
intervjuade kommunerna i samband med bland annat kompletterande uppgifter i ansékningar
har tagits bort. Det krdvs nu att bidragstagarna maste skicka in korrekta och kompletta
ansokningar, de kan inte langre forlita sig pa att en handldggare ska notera och korrigera deras
felaktigheter. Om RPA anvénds pa en ansokan med felaktiga uppgifter exempelvis passerat
datum kan ansokan nekas &ven om den egentligen skulle bli godkand. Det &r bidragstagaren
som far ta konsekvensen och ansvaret for att ansokan nekas eller avslag rekommenderas i
beslutsunderlaget. | den férandrade beslutsstodsprocessen i de tre kommunerna stélls det dven
krav pa att bidragstagaren maste félja sin arbetsmarkandsplan for att fa ansoka om
forsorjningsstdd. Om bidragstagaren inte foljer arbetsmarknadsplanen, aktivt soker arbeten
eller genomfor kompetensutbildningar far de inte ansoka eller erhalla forsorjningsstod.

4.6.3 FOorandrat arbetssatt

En konsekvens som tillkommit med den nya beslutsstodsprocessen ar att handlaggarna fatt ett
forandrat arbetssétt, vilket uppstatt fran den digitala ansokan och RPA. For att de kommunala
forvaltningarna skulle kunna inféra en digital ansékan behdvde férandringar genomforas i
beslutsstodsprocessen. Beslutsstodsprocessen har standardiserats for att anpassas infor
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anvandningen av RPA. Den tidigare beslutsstodsprocessen var ostrukturerad, men eftersom
RPA endast kan utfora strukturerade uppgifter krévdes anpassning av processen. Den
automatiserade beslutsstodsprocessen innefattar endast aterkommande ansokningar, vilket
innebdr att nyansékningarna som identifieras lamnar den nya processen direkt (Bild 2 & Bild
3). Ostrukturerade ansokningar eller ansdkningar med exempelvis tillaggsuppgifter hanterar
handlaggarna fortfarande manuellt. | den tidigare beslutsstodsprocessen fér ansékningar erholl
handlaggarna personliga méten med bidragstagaren och informerade om vad ansékan skulle
innehdlla och hur processen gick till. Det personliga motet sker nu med en
arbetsmarknadssekreterare i den nya beslutsstodsprocessen, dar det kontrolleras om
bidragstagarna foljer arbetsmarknadsplanen som satts upp. Handldggarna i kommunerna
ansvarar inte langre for de personliga moétena med bidragstagarna och paverkar att de inte langre
har en ndra kontakt med bidragstagarna. Handldggarna behover inte langre ta del av hur
beslutets utfall paverkar bidragstagarna. Bidragstagaren ska inte bli paverkad om det ar RPA
eller en handl&ggare som administrerat ansokan.

Med den digitala ansdkan har kompletteringarna forsvunnit och bidragstagarna kan enklare
skicka in ratt uppgifter. Om ansokningarna skulle innehalla tillaggsuppgifter, kan inte ansokan
hanteras av RPA roboten utan maste istallet utféras manuellt av handlaggarna. Konsekvensen
som har identifierats fran kommunerna &r ett forandrat arbetssatt har tillampats i processen
exempelvis inférandet av digital ansékan. Den férandrade processen borjar exempelvis med att
RPA gar igenom ansdkan och kontrollerar att arbetsmarknadsplanen efterfoljs, vilket paverkar
vilken process som ansokan ska ga igenom. Om arbetsmarknadsplanen inte foljs blir det direkt
avslag pa ans6kan i kommun Bla och beslutet formedlas till bidragstagaren (Bild 2). | kommun
Gul skickar RPA avslaget som en rekommendation till en handlaggare som sedan far godkanna
eller neka beslutsunderlaget (Bild 3). En paverkan pa beslutsstodsprocessen ar att alla beslut
har standardiserats och hanteras nu pa samma sétt, RPA gér inga undantag pa ansokningar som
en handlaggare hade kunnat gora.

4.6.4 Nya arbetsroller i processen

Det nya perspektivet bidrog till att arbetsmarknadssekreterarna blev en del av
beslutsstodsprocessen for forsorjningsstod, tva processer som tidigare utfordes separat.
Forandringen har haft en paverkan pa arbetssattet, vilket ha gjort konsekvensen ett nytt
arbetssatt har uppstatt. Det &r endast i kommunerna Gul och R6d som sammanslagningen av
processerna har skett i samband med beslutet att anvanda RPA. | kommun Bla har inga nya
arbetsroller tillkommit utav RPA anvéandningen. Utifran anvandningen av RPA har det uppstatt
en reducering av handlaggare i de tre kommunerna, exempelvis har handlaggargruppen
halverats i kommun BIa. Det har rekryterats fler arbetsmarknadssekreterare till
beslutsstodsprocessen som ska vara mer behjélpliga for bidragstagarna kopplat till malet att bli
sjélvforsorjande.

Om bidragstagarna behov ska kunna maétas har kommun R6d och Gul infort nya arbetsroller i
beslutsstodsprocessen for att hjdlpa bidragstagarna att fa ett arbete. | kommunerna Gul och Réd
har rollen arbetsmarknadssekreterare uppstatt fran det nya perspektivet. Konsekvenserna fran
att fler roller &r inblandade i beslutsstodsprocessen ar att kommunen effektivare kan assistera
bidragstagarna att folja sin arbetsmarknadsplan och inte behdva fa bistand. En annan
konsekvens ar handldggarna fran den tidigare processen har reducerats, men fler arbetsroller
har rekryterats istallet.
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4.6.5 Forandrade arbetsuppgifter

Roboten kan endast anvandas i processer som &r standardiserade, darfor maste fortfarande
handlaggare hantera ostrukturerade ansokningar. Det gar inte att programmera roboten till att
sammanstéllda uppgifter som inte forekommer i varje ansékan, roboten kan inte anvandas pa
tillaggsuppgifter exempelvis krissituationer eller barns behov. AnsOkningar med
tillaggsuppgifter behdver individuella beddmningar utfort manuellt av en manniska. Darfor
hanterar handlaggarna i kommun BIa enbart nyansokningar och ansokningar med
tillaggsuppgifter som kraver en individuell bedémning.

| kommun ROd hanteras beslutsstodsprocessen fortfarande manuellt av handlaggarna, men
arbetsuppgifterna har delats upp mellan RPA, handldggare och arbetsmarknadssekreterarna.
Den nya beslutsstodsprocessen har lett till en reducering av personliga méten mellan
bidragstagare och handldggarna. Tidigare hanterade en och samma handldggare hela
ansokningsprocessen, vilket gjorde att det personliga motet &ven forekom i
beslutsstodsprocessen. Motet har forsvunnit och skots till storsta delen av endast en
arbetsmarknadssekreterare. Handldggarnas personliga méte med bidragstagarna har forsvunnit
i samtliga intervjuade kommuner. Kommun Gul har borjat anvdnda RPA precis som kommun
BI4, men i beslutsstodsprocessen ar handlaggarna fortfarande delaktiga (Bild 3). Handldggarnas
delaktighet har forandrats i kommunerna som en konsekvens fran att RPA anvants till fler
arbetsuppgifter. 1 den nya processen ansvarar handldggarna for att ta ett beslut utifrin RPA
beslutsunderlag. RPA anvands for arbetsuppgifterna kring sammanstallning av beslutsunderlag
pa samma satt som handlaggarna tidigare utforde.

4.6.6 Minskade resurser och kostnader

| omorganisationen infor att RPA skulle anvandas, var det flera handlaggare som valde att séga
upp sig i radsla for forandringar i sina arbetsuppgifter i kommun R&d. Den konsekvensen
berodde pa att cheferna inte informerade vad anvandningen av RPA skulle innebara och
handlaggarna inte fick svar pa sina fragor. Genom att handlaggarna inte fick stalla fragor om
omorganisationen utifran RPA skapades en osakerhet géllande till exempel deras arbete och
arbetsuppgifter. Handlaggare slutade dven i kommun BI4, d&ven om handlaggarna informerades
om férandringarna. | kommun Gul fick handlaggarna mer information om vad férandringarna
med RPA skulle innebéra i beslutsstddsprocessen och inga konsekvenser i resursernas antal
uppstod.

Bidragstagarnas behov av kommunalt stod okar vilket paverkar att kommunernas resurser inte
kommer récka till om behovet fortsatter att oka. | slutet av manaden ar det flest ansokningar att
hantera, eftersom det &r i den perioden som utbetalningarna av forsorjningsstodet sker. RPA
haller samma arbetskvalitet under hela manaden och jamnar ut arbetsbelastningen under hela
manaden. | jamforelse med hur arbetsbelastningen tidigare sag ut nar konsulter tvingades att
hyra in, for att hantera alla ansékningarna. I kommunerna reducerades personalkostnaderna
genom att inga konsulter behdver hyras in langre och hjalpa till med beslutsunderlagen. Né&r
bidragstagarna foljer en arbetsmarknadsplan krévs det att dem soker arbeten eller deltar i
kompetensutbildningar. Det ar en konsekvens som paverkar beslutsstodsprocessen genom att
bidragstagarna inte behdver forsorjningsstod lika lange som tidigare. Kostnaderna for
forsorjningsstodet minskar och &ven kostnaderna for beslutsstddsprocessen genom att anvénda
RPA.
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4.7 Sammanfattning av identifierade konsekvenser

Konsekvenser utifrdn RPA Kommun Bla | Kommun Réd | Kommun Gul

Standardiserad beslutsstodsprocess X X

e RPA kan inte hantera ostrukturerad data X

Automatiserat beslutsfattande

e  Bryter mot férvaltningslagen

Effektivare handlaggning

XX XX XX

e Handlaggarna elimineras fran
sammanstéliningen av beslutsunderlag

Kortare ledtider

e Kompletterande uppgifter elimineras

e Beslutet pa ansokan nar
bidragstagarna snabbare

Rattssakra beslut

X
XX X|X|[X| XX

e  Personlig vérdering forsvinner

Minskade kvalitetskontroller

XXX |X] XX

Reducerade kostnader X X

Konsekvenser utifran handlaggarna Kommun Bla | Kommun Réd | Kommun Gul

Nytt arbetsperspektiv X X X
Krav pa bidragstagarna X X X
Forandrat arbetssatt X X X
e Digital anstkan X X
e  Mindre personliga moten X X X
med bidragstagare
Nya arbetsroller i processen X X X
Forandrade arbetsuppgifter X X X
e Arbetsrollerna har fétt X X X
definierade arbetsuppgifter
Minskade resurser X X X

Om kommunala forvaltningar ska kunna anvdnda RPA behoéver de forandra sin
beslutsstodsprocess, eftersom den maste vara anpassad och kvalificerad till robotens arbetsstt.
Beslutsstodsprocessen paverkas av forandringarna som uppstar i planeringen, genomférandet
samt vid anvandningen av RPA. | studien identifierades det vilka konsekvenser som uppstatt
utav anvandningen RPA och dess paverkan pa beslutsstodsprocessen.

Konsekvenserna i sammanstéallningen (Tabell 3) har kategoriserats till tva omraden, for att i
detalj kunna redovisa vilka konsekvenser som paverkat beslutsstodsprocessen.
Beslutsstodsprocessen som definierades fran litteraturen (Bild 1) skiljer sig fran de processer
som ar framtagna utifran respondenternas utsagor. Ett exempel som skiljer den litterara- och de
empiriska processerna &r att tidigare hanterade handlédggarna hela processen (Bild 1). En av
konsekvenserna &r att fler arbetsroller har tillkommit och arbetsuppgifterna har foérdelats upp
mellan handl&ggare, arbetsmarknadssekreterare, RPA och bidragstagare (Bild 2 & Bild 3). Det
har skett en reducering av de personliga motena i den nya beslutsstédsprocessen som tidigare
utfordes av handlaggare. Fran de illustrerade beslutsstodsprocesserna har konsekvenser
identifierats fran anvandningen av RPA samt vilken paverkan konsekvenserna har haft pa
processerna. Eftersom kommun Rd inte borjat anvanda RPA i beslutsstodsprocessen, innebér
det alla konsekvenser som sker i samband med RPA anvandningen inte tillkommit &n.
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Kommunen kan vid anvandningen fa konsekvenser likt kommun Gul och Bla som exempelvis
rattssékra beslut, kortare ledtider och effektivare handledning. Dessa konsekvenser kan
tillkomma nér de val borjar anvanda RPA, men det &r inget som &r sakerstallt idag.
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5. Diskussion

| detta avsnitt diskuteras resultaten fran litteraturstudien samt den empiriska studien.
Diskussionen lyfter konsekvenserna som identifierats i studien och diskuteras i samma ordning
for att skapa en rod trad genom studien.

5.1 Automatisering av beslutsstodsprocessen

Studien visar pa att det tidigare inte har funnits en lag som tillatit automatiserat beslutsstod i
offentliga organisationer. Darfor har RPA fradmst anvants inom organisationer i privata
néringslivet och varit i fokus vid tidigare forskning (Lacity et al., 2017; Willcocks & Lacity,
2016). For forsta gangen innehaller forvaltningslagen en paragraf som gor det tillatet for
offentliga ~ organisationer  att  automatisera  beslutsstod  (Regeringen, 2017,
Naringsdepartementet, 2015); [3]. Trots att lagen beskriver att inga beslut far automatiseras
enligt Sveriges Riksdag (2018), har studien visat pa att kommuner kan tolka forvaltningslagen
pa skilda satt. | Tabell 3 framgar det hur lagtolkningen och anvandningen av RPA har resulterat
i att konsekvenser uppstar i beslutsstodsprocessen.

For att kunna mota vaxande marknadsforhallanden, maste organisationer forandra sina
processer (Groenendaal & Beijsterveld, 2015). Studien visar pa att kommunernas
beslutsstodsprocesser skiljer sig at och att automatiseringen av processerna har utforts olikt
varandra. En av kommunerna har automatiserat hela sin beslutsstodsprocess, &ven om det enligt
forvaltningslagen inte ar tillatet. En robot har inte beslutanderatt, darfor ska ansokan delegeras
vidare till en handlaggare for godkénnande och som blir juridiskt ansvarig for besluten
(Schlyter, 2018; Regeringen, 2017); [3]. Det innebar rent juridiskt att handlaggaren fattar
beslutet, trots att beslutet rent tekniskt gjordes genom RPA (Sveriges Riksdag, 2018; Lejon et
al., 2015). Offentliga organisationer kan inte automatisera och foréandra sina processer som de
sjalva vill. Regeringen (2017) och Gillquist et al. (2017) skriver att beslut inte far automatiseras,
vilket stammer 6verens med tva av kommunernas tolkning av lagen. Det skulle paverka att
samhéllet blev oorganiserat nar inga organisationer foljer samhéllets lagar och regler. Det kan
resultera i att besluten inte féljer samma riktlinjer, vilket gor att ansokningar kan fa olika
beslutsbedémningar. | studien framkommer det att ett beslut ska fattas av en befattningshavare,
men forvaltningslagen har inte preciserat vad en befattningshavare &ar. Det resulterar i att lagen
har kunnat tolkas pa skilda satt, i kommunen som automatiserat hela sin beslutsstodsprocess ar
RPA befattningshavaren. Enligt Naringsdepartementet (2017) och Regeringen (2017) innebér
befattningshavare att en handlaggare utfér beslutsfattandet. Resterande kommuner har tolkat
befattningshavare som att en handldggare ska ta beslutet och bara automatiserat
beslutsunderlaget, precis som forvaltningslagen ar skriven.

Kommunernas anvandning av RPA har resulterat i att beslutsstodsprocessen inte genomfors pa
samma satt i alla kommuner, eftersom olika aktiviteter har automatiserats. En robot kan
anvandas till att effektivisera administrationen och tillgodose fler av bidragstagarnas behov
(Annergard & Martensson, 2018; Asatiani & Penttinen, 2016). Beslutstdd ska anvéndas for att
hjalpa beslutsfattaren att ta ett korrekt beslut utifran insamlad dokumentation skriver Turban et
al. (2007) och Arnott (2006). | kommunernas fall innebér det att beslutsunderlagen ska hjalpa
handldggare att ta korrekt beslut och inte ta beslutet at handlaggarna. En av kommunerna har
valt att automatisera administrationen och éven beslutet for alla aterkommande och repetitiva
ansokningar. Inga handldggare ar langre delaktiga i administrationen eller beslutet for de
aterkommande ansokningarna (Bild 2). Med stod fran lagstiftningen har en av kommunerna
tolkat forvaltningslagen felaktigt och fatt paverkan av att de inte utfor sin beslutsstodsprocess
likt lagen.
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Om en process ska kunna automatiseras med RPA maste den vara regelbaserad och
strukturerad, det innebdr att kommuner inte kan automatisera alla typer av ansotkningar
(Asatiani & Penttinen, 2016; Monahan, 2017). Om kommunerna hade velat automatisera de
ostrukturerade ansokningarna i beslutsstodsprocessen som idag kréver individuella
bedémningar, maste de istdllet anvanda en Al robot. Den individuella bedomningen utifran
bidragstagarens situation gallande tidigare ansokningar, livssituation och ekonomiska
forutsattningar [7]. Individuella beddmningar kraver mansklig kompetens som exempelvis Al
kan efterlikna om ostrukturerade ansokningar ska kunna automatiseras (Geist, 2017; Rainey et
al., 2017). Det har paverkat beslutsstodsprocessen genom att kommunerna inte kan
automatisera alla beslutsunderlag och uppgifter med endast mjukvarutekniken RPA.
Beslutsstodsprocessen har framstéllts utifran vad RPA kan utfora och vad forvaltningslagen
tillater. Om en Al robot ska kunna anvandas eller om fler kommuner vill automatisera hela
beslutsstodsprocessen hade lagstiftningen behovt tillata automatisering av  beslut.

5.2 Rattssakrare beslutsstodsprocess

Studiens resultat visar pa att kvalitetskontrollerna har minskat i den kommun som automatiserat
hela sin process. Nar kommuner automatiserar hela sin process kan det forsamra kvaliteten pa
besluten, eftersom ingen handl&ggare analyserar om ansdkans uppgifter ar korrekta. Det ar inte
mojligt for en handléggare att kontrollera eller analysera varje beslutsunderlag eller beslut som
fattas genom RPA. Minskade kvalitetskontroller behdver inte automatiskt innebéra att
kvaliteten forsamras, utan RPA kan vara ett mer rattsséakert val till skillnad fran en handlaggare.
Studien visar pa att en handlaggare kan fatta beslut utifran en personlig vardering och att
handlaggarna kan bli paverkade av bidragstagarnas levnadsforhallanden. Besluten blir mer
rattssakra genom anvandningen av RPA, eftersom roboten inte har méansklig kompetens som
kan paverka beslutet (Rainey et al., 2017; Lacity &Willcocks, 2016). Det har i studien
framkommit att handlaggarna har svart att avsla en ansokan. Det ar utifran samhallet inte rattvist
att fatta beslut som baseras pa handlaggarnas personliga vardering. Det kan resultera i att
bidragstagare som exempelvis inte foljt arbetsmarknadsplanen beviljas bistand, medan andra
blir nekade som foljt planen. Besluten som faststalls ska bli samma, oberoende vilken
handlaggare som administrerat eller fattat beslutet. Bidragstagaren ska darfor inte heller bli
paverkad oavsett om det &r RPA eller en handlaggare som administrerat ansékan (Annergard
& Martensson, 2018). Beslutsstodsprocessen paverkas av RPA genom att den personliga
varderingen forsvinner, eftersom RPA inte ar byggd med méansklig kompetens. Det resulterar i
att besluten kan bli mer rattssakra &n tidigare.

RPA skapar beslutsunderlaget utifran samma regler och forutsattningar som for en handlaggare
och darfor ska inte handlaggarna behOva motséga beslutsunderlaget (Fettke & Loos, 2018;
Rainey et al., 2017). Studien visar pa att oavsett om en handlaggare ar delaktig eller om
beslutsstodsprocessen &r helt automatiserad kan kvaliteten pa besluten paverkas av olika
faktorer. Regeringen (2017) skriver att genom anvandningen av RPA blir kvaliteten pa beslutet
blir hogre an om beslutet fattats manuellt av en handlaggare. For att sakerhetsstélla att besluten
haller kvaliteten genomfor kommunerna stickprover pa ansokningarna. Stickproverna
genomfors nagra ganger i manaden i samtliga kommuner, men det syns inte om ansokningarna
innehaller felaktiga uppgifter som paverkar att en ansokan far fel beslut. Det kan paverka att
felaktiga beslut gar igenom beslutsstodsprocessen och bidragstagaren far ett felaktigt eller
utestaende bidrag. Om besluten blir felaktiga kan det fa en paverkan pa bidragstagarna,
eftersom en familj kan bli nekad forsérjningsstod [1].
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5.3 RPA paverkar resurser i beslutsstodsprocessen

Studiens resultat visar att nar forandringar ska genomforas i en organisation har det bade en
intern och extern paverkan. Enligt Regeringen (2017) och Gillquist et al. (2017) paverkar
forandringar inte bara organisationen utan dven samhéllet. Det ar darfor viktigt att cheferna i
kommunerna informerar handldggarna om vad férandringarna innebér for dem och vad det
kommer resultera i. Studien visar pa att nar chefer inte informerar de berérda om férandringarna
kan det paverka att resurserna minskar i beslutsstodsprocesserna. Jacobsen och Thorsvik (2002)
skriver att en forandring i organisationen kan leda till att kulturen forandras. En intern paverkan
pa kulturen som framkommit i studien &r att handlaggarna kan saga upp sig om de kéanner sig
osdkra eller inte har en tidigare kunskap pa vad en automatisering innefattar for deras
arbetsroller och arbetsuppgifter. Men oavsett om cheferna informerar handlédggarna har studien
visat pa att resurserna fortfarande kan minska fast pa ett mer naturligt satt.

Handl&ggarna kan dven ha slutat i protest mot att det slutgiltiga besluten ska fattas av en robot
istallet for en handlaggare. Om det slutgiltiga beslutet ska fattas av en robot, kan besluten
paverkas genom att roboten kan neka fler ansokningar. Eftersom en handlaggare kunde
paverkas av sin personliga vardering, kan beslutsstodsprocessen starkas med en robot. RPA ir
programmerad efter en uppsattning regler och kan inte sammanstélla beslutsunderlag utifran
egen vardering. Roboten har inga kognitiva formagor och beslutsunderlaget kan darfor inte
paverkas av nagon faktor som finns utanfoér programmeringen (Rainey et al., 2017; Asatiani &
Penttinen, 2016). Anvédndningen av RPA kan bidra med att bidragstagarnas livskvalitet
paverkas om de nekas forsorjningsstod och inte kan betala sina utgifter varje manad. Det blir
mer samhéllsenligt om en handlaggare fattar det slutgiltiga beslutet och roboten endast
sammanstaller beslutsunderlaget. Aven om det ar roboten som har rekommenderat beslutet, kan
det vara tryggt for bidragstagarna att beslutet har granskats och analyserats av en handlaggare.

| studien framkom det att beslutsstodsprocessens forandringar har aven paverkat bidragstagarna
ur ett externt perspektiv. N&r beslutsstodsprocessen fordndrades efter konsekvensen nytt
perspektiv, paverkade det handlaggarnas tidigare arbetssatt. Studien visar pa att forandringen
till arbetsmarknadsperspektivet har resulterat i att kommuner borjar stdlla krav pa sina
bidragstagare. Om bidragstagarna ska erhalla sitt forsorjningsstod maste de folja sin
arbetsmarknadsplan och ga pa aterkommande méten. Enligt Schlyter (2018) star kommuner
infor ekonomiska och verksamhetsmadssiga utmaningar, eftersom bidragstagarnas behov av
kommunalt stod okar. Genom att stélla krav pa att bidragstagarna foljer arbetsmarknadsplanen
kan det resultera i att de snabbare kommer ut i sjalvforsorjning och inte behdver bidrag lika
lange som tidigare. Perspektivforandringen har &ven bidragit till att de personliga métena nu
hanteras av en arbetsmarknadssekreterare som &ven ska kontrollera att arbetsmarknadsplanen
foljs (Socialstyrelsen, 2013).

RPA ér en teknik som gjort att strukturférandringar skapats i kommunerna, exempelvis nya
arbetsstrukturer (Jacobsen & Thorsvik, 2002; Alvesson & Sveningsson, 2014). Det nya
arbetssattet i kommunerna har bidragit till att konsekvenserna nya arbetsroller och férandrade
arbetsuppgifter tillkommit. Det har paverkat att inga personliga moten langre sker i processen
for aterkommande ansokningar (Socialstyrelsen, 2013); [7]. Att bidragstagaren inte langre har
personliga moten med handlaggaren kan paverka att de inte far samma stod som tidigare.
Bidragstagaren kunde tidigare ringa handlaggarna géllande privata fragor och fick st6ttning vid
exempelvis lakarbesok. Bidragstagaren behdver informeras kring varfor fordndringarna sker
vilket forhoppningsvis kan resultera i att de accepterar att besluten fattas av en robot och att de
har en storre roll vid ansokan.
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Med nya arbetsroller i beslutsstodsprocessen har arbetsuppgifterna fordelats. Det &r inte langre
en handlaggare som bade hanterar métena och fattar besluten som i den tidigare processen
(Socialstyrelsen, 2013); [7]. Perspektivférandringen i beslutsstodsprocessen har resulterat i att
arbetsrollerna kan fokusera pa sina definierade arbetsuppgifter som tillkommit med
arbetsrollerna. Arbetsmarknadssekreterarna kan fokusera pa hur bidragstagarna ska bli
sjalvforsorjande, medan handlaggarna hanterar beslut och ostrukturerade ansékningar (Lejon
et al., 2015); [5]. Det har resulterat i att handldggarna och arbetsmarknadssekreterarna inte ar
lika delaktiga i processen for forsorjningsstod langre.

5.4 Krav pa bidragstagarna i beslutsstodsprocessen

| studien framgar det att effektivare handlaggning och kortare ledtider ar konsekvenser som
uppkommit i beslutsstodsprocesserna genom anvandningen av RPA (Annergard & Martensson,
2018; Asatiani & Penttinen, 2016). Studien visar dven pa att om kommuner ska kunna fortsétta
erhalla konsekvenserna staller det dven krav pa att bidragstagaren skickar in korrekta uppgifter
i ansOkan. Bidragstagaren far ta ansvaret om roboten avslar en ansokan for att uppgifterna i
ansOkan inte var korrekta. Bidragstagaren kan inte langre forlita sig pa att felaktiga uppgifter
identifieras och korrigeras av en handlaggare. Desto fler ansdkningar roboten hanterar,
resulterar i att beslut fattas och en utbetalning tilldelas bidragstagarna snabbare. Eftersom
bidragstagarna redan tillhér en utsatt del av samhéllet och ar beroende av férsérjningsstodet for
att kunna betala sina utgifter (Lejon et al., 2015); [4]. De vanligaste anledningarna till att
hushall ansoker om forsérjningsstod ar till exempel sjukdom eller arbetsloshet.
Socialforvaltningarna arbetar for att fa ut bidragstagarna i arbete och for att forbattra deras
livskvalitet (Lejon et al., 2015; Naringsdepartementet, 2015). Bidragstagarna ska inte behdva
ta ansvaret 6ver vad beslutets utfall resulterar i. Men om bidragstagarna bor i en kommun som
automatiserat hela beslutsstodsprocessen kan det resultera i att felaktiga uppgifter inte upptacks
och ansokan nekas. Det kan bero pa att kvalitetskontrollerna och de personliga moétena har
minskat och istallet maste bidragstagarna ta ansvaret.

Studiens resultat visar att om felaktigheter i ansokan overstiger maxgransen eller innehaller
tillaggsuppgifter maste en handlaggare manuellt hantera den i en separat process (Fettke &
Loos, 2018); [6]. Om handlaggarna maste vara delaktiga i administrationen av aterkommande
ansokningar tar det fokus och tid fran deras andra arbetsuppgifter. Det gor att handlaggarna inte
hinner hantera ansokningar som kraver individuell bedémning, vilket 6kar kostnaderna i
beslutsstodsprocessen. Till skillnad fran om RPA ska anvéandas, da kan kostnaderna istéllet
reduceras genom kostnadseffektiva processer (Asatiani & Penttinen, 2016). Om bidragstagarna
tar sitt ansvar och skickar in korrekta uppgifter samt foljer den planerade arbetsmarknadsplanen
kan det underlatta for hanteringen av ansokningarna. Det kan gora att arbetsuppgifterna och
ansokningarna blir mer strukturerade, nar inga felaktigheter i processen maste hanteras.
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6. Slutsats

| detta kapitel besvaras studiens fragestallning. Slutsatser presenteras i form av hur RPA
anvandningen har paverkat beslutsstodsprocessen utifran de identifierade konsekvenserna.
Slutligen presenteras framtida forskningsforslag.

Studien inleddes med att identifiera att det har skett en lagforandring som tillater kommunala
forvaltningar att automatisera beslutsstod. Mdojligheten att tolka lagen har bidragit till att
kommuner kan strida mot forvaltningslagen. Litteraturen som anvandes for studien visade att
det fanns en brist i tidigare forskning kring RPA anvandning i kommunala férvaltningar. Syftet
med denna studie ar att identifiera vilka konsekvenser som kan uppstd och péaverka
beslutsstodsprocessen nar kommunala forvaltningar anvander RPA. Studiens fragestallning
lyder: Hur paverkas beslutsstodsprocessen i kommunala forvaltningar genom anvandningen av
RPA? Studien visar pa att kommunala forvaltningar maste forandra sina beslutsstodsprocesser
for att RPA ska kunna anvandas. Anvandningen av RPA paverkar beslutsstodsprocessen pa
foljande satt:

Konsekvenser utifran RPA
o Beslutsstodsprocessen struktureras upp och standardiseras.
 All ostrukturerad data elimineras fran processen for ateransokan.
o Automatisering av hela processen och beslutsfattandet.
e Lagen bryts ndr hela processen automatiseras.
o Handlaggningen effektiviseras.
« Handlaggarna elimineras fran sammanstallning av beslutsunderlaget.
o Kortare ledtider for processens aktiviteter.
o Kompletterande uppgifter elimineras.
o Beslutet meddelas snabbare till bidragstagarna.
o Réttssékrare beslut.
« Personlig vardering elimineras fran beslutet.
« Minskar kvalitetskontrollerna pa besluten.
e Reducerar kostnaderna for processen.

Konsekvenser utifran handlaggarna
o Forandrar perspektiv till ett arbetsmarknadsperspektiv.
« Okar kraven pa bidragstagarna.
o FOréndrar tidigare arbetssétt.
e Anvandning av digital ansokan.
e Mindre personliga méten med bidragstagarna.
e Nya arbetsroller.
o FoOréndrar arbetsuppgifterna i processen.
o Arbetsrollerna far definierade arbetsuppgifter.
e Minska resurserna.

Forandringarna och nagra av konsekvenserna dr enbart mojliga att uppna under forutsattningen
att handlaggarnas personliga varderingar inte fortsatter att paverka beslutet.
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6.1 Framtida forskningsforslag

Studien har fokuserat pa vilken paverkan som anvandningen utav RPA haft pa
beslutsstodsprocessen. Det har identifierat konsekvenser utifran RPA och handlaggarna, for att
sakerhetsstélla vilken paverkan RPA haft pa en standardiserad beslutsstodsprocess. Vi foreslar
att framtida forskning kan genomforas pa organisationer i privata naringslivet for att identifiera
paverkan som uppkommit genom anvéandningen av RPA i en beslutsstodsprocess. Det kan
sakerhetsstélla vilka konsekvenser och vilken paverkan som endast forekommer i en offentlig
organisation, om lagen har haft en stor paverkan pa det slutgiltiga resultatet. Ett annat forslag
for framtida forskning &r att genomféra en fallstudie som undersoker paverkan for en specifik
beslutsstodsprocess, for att fa ut ett mer detaljerat resultat. Det har funnits en begransning med
att studera forsorjningsstod, eftersom processen innehaller sekretessbelagda uppgifter. Vid
framtida forskning om tillitet, kan observationer genomféras for att identifiera
processforandringar som respondenterna inte sjalva anser dr en direkt paverkan fran RPA.
Denna studie beror inte IT-sakerheten vid anvandningen av RPA men rekommenderar det till
framtida forskning eftersom RPA hanterar sekretessuppgifter i denna process.
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Bilaga 1 - Forstoring av Bild 1 / Processkarta utifran litteraturen
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Bilaga 2 — Intervjuguide

Intervjufragor

Litteratur

Respondentens bakgrund

Kan du lite kort ndmna din roll inom
organisationen och vilka arbetsuppgifter du har?

Beslutsstodsprocessen utifran RPA

Som vi vet har ni borjat anvdnda RPA i er
beslutsstodsprocess for forsorjningsstod. Skulle
du kunna berétta mer om varfér din kommun
valde att arbeta med RPA?

Fore anvandningen av RPA

Vilka konsekvenser och risker sag ni
med att anvanda RPA?

Vad for forandringar ville ni att RPA
skulle medfora till er organisation?

Varfor valde ni att anvanda RPA pa just
forsérjningsstodsprocessen?

Hur definierade och kartlade ni
beslutsprocessen?

Hur sag beslutsprocessen ut innan
forandringarna infér RPA borjade ske?

Vilka ansokningar skulle RPA roboten
handlagga och varfor valde ni de
ansokningarna?

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 anvidndningen av RPA

Hur standardiserades
beslutsstédsprocessen for RPA?

Vilka ansokningar hanterar roboten
idag?

Vilka uppgifter &r det RPA robot fattar
sina beslut pa?

Hur kontrolleras RPA beslut? Hur vet ni
om ett fel uppstar 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)

Beslutsstédsprocessen utifran handlaggarna

Fore anvandningen av RPA

Vilka arbetsuppgifter hade handlaggarna

i beslutsprocessen tidigare?

Jacobsen & Thorsvik (2002)

[6]

Efter anvandningen av RPA

Hur delaktiga ar handlaggarna i
beslutsprocessen efter forandringen?

Vad arbetar handlaggarna med istallet
for att beddéma ansokningar? Nya
arbetsuppgifter?

Vilka konsekvenser har RPA roboten
haft pa forvaltningen?

Finns det nagra svarigheter med
processen som en manniska skulle
kunna hantera istallet for en robot?

Hur paverkas era forandringar av lagar
och regler fran SKL och regeringen?

Asatiani & Penttinen (2016)
Monahan (2017)

[2]

[6]

Fettke & Loos 2018
Schlyter (2018)

Lejon et al. (2015)
Regeringen (2017)

Né&ringsdepartementet (2015)

Avslutande generella fragor

Vad mer planerar ni att digitalisera i
framtiden?

Blev forandringen som ni tankte innan
RPA borjat anvandas?

43




Intervjuguide - Linnea och Sofia (Kommun Rdd)

Intervjufragor

Litteratur

Respondentens bakgrund

Kan du lite kort namna din roll inom
organisationen och vilka arbetsuppgifter du har?

Beslutsstédsprocessen utifran RPA

Som vi vet planerar ni att implementera RPA i
er beslutsstodsprocess for forsorjningsstod.
Skulle du kunna beratta mer om varfor din
kommun valde att arbeta med RPA?

Fore anvandningen av RPA

Vilka uppgifter i beslutsstodsprocessen
har automatiserats?

Vad ville ni att RPA skulle medfora till
er organisation?

Varfor har vi valt att anvanda en robot
pa forsorjningsstodsprocessen?

Utférdes nagra anpassningar i
organisationen for att kunna anvanda
RPA?

Hur sag beslutsprocessen ut tidigare?

Hur anpassade ni er process?

Hur far ni ansokningarna fran
medborgarna?

Vilka forandringar forvantade ni er med
RPA?

Vilka konsekvenser och risker
identifierades géllande 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 anvandningen av RPA

Vilka lagar och regler har ni att ratta er
efter i ert arbete? Vilka och hur kommer
lagarna paverka?

Hur tror ni beslutsprocessen kommer se
ut efter RPA inforts?

Hur &r det ténkt att roboten ska arbeta?

roboten ta sin
Interagera med?

Vilka system ska
information ifran?

Lacity et al. (2017)

Asatiani & Penttinen (2016)
Monahan (2017)

Geist (2017)

Rainey et al. (2017)

Fishman & Eggers (2017)
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Vilka konsekvenser pa besluten kommer
ske nar en robot ansvarar for beslut?

Hur ska ni folja upp robotens beslut?

Vilka  processforandringar  har  ni
genomfort?

Hur ser handlaggarna pa att deras
arbetsuppgifter ska forandras?

Vilka konsekvenser kommer péverka
handl&ggarna?

Vilka uppgifter tar handlaggare hénsyn
till idag som en robot inte kan?

Hur har handl&ggarnas arbetsuppgifter
fordndrats?

Hur delaktiga &r handlaggarna i
beslutsprocessen efter forandringen?

Hur ska handlaggaren fa
beslutsunderlaget fran roboten?

Hur paverkas eller regleras era
forandringar av lagar och regler fran
SKL och regeringen?

Hur vet handlaggarna vilka ansokningar
som roboten inte kunnat hantera?

Om en robot inte kan hantera en
ansokan, hur ’kénner” roboten av det
och hur framgar det till handlaggaren?

Vilka konsekvenser har RPA roboten
haft pa forvaltningen?

Har ni sett en forandring utifran
medborgarna och samhéllet?

Lacity & Willcocks (2016)
Aalst et al. (2018)
Alvesson & Sveningsson (2014)

Groenendaal & Beijsterveld (2015)

Fettke & Loos (2018)

Jacobsen & Thorsvik (2002)

Lacity & Willcocks (2016)

[6]

Schlyter (2018)

Lejon et al. (2015)
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e Hur paverkas eller regleras era
forandringar av lagar och regler fran
SKL och regeringen?

e Vad mer planerar ni att digitalisera i
framtiden?

o Blev forandringen som ni tankte innan
RPA bdrjat anvandas?
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Intervjuguide - Sven och Karin (Kommun Gul)

Intervjufragor

Litteratur

Respondentens bakgrund

Kan du lite kort namna din roll inom
organisationen och vilka arbetsuppgifter du har?

Beslutsstédsprocessen utifran RPA

Som vi vet har ni borjat anvanda RPA i er
beslutsstodsprocess for forsorjningsstod. Skulle
du kunna berétta mer om varfor din kommun
valde att arbeta med RPA?

o Vilka anstkningar hanterar roboten
idag?

e Hur sag beslutsstodsprocessen ut innan?

Fore anvandningen av RPA

e Hur l&nge har RPA roboten varit i
produktion?

e Vilka steg i beslutsstddsprocessen har
automatiserats?

e Varfor valde ni att anvanda RPA pa just
forsérjningsstodsprocessen?

o Vad ville ni att RPA skulle medfora till
er organisation?

e Utfordes nagra anpassningar i
organisationen for att kunna anvénda
RPA?

e Hur anpassade ni er process?

e Hur far ni ansokningarna fran
medborgarna?

e Vilka forandringar forvantade ni er med
RPA?

o Vilka konsekvenser och risker
identifierades géllande RPA?

Lacity etal. (2017)

Asatiani & Penttinen (2016)
Monahan (2017)

Geist (2017)

Rainey etal. (2017)

Fishman & Eggers (2017)

Lacity & Willcocks (2016)

Aalst etal. (2018)

Groenendaal & Beijsterveld (2015)

Jacobsen & Thorsvik (2002)

Efter anvandningen av RPA

e Hur standardiserades
beslutsstédsprocessen for RPA?

e Beritta hur arbetsprocessen gar till fran
att ansokan kommer in till att ett beslut
tas och formedlas?

Lacity et al. (2017)
Asatiani & Penttinen (2016)

Monahan (2017)
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Overvakar ni roboten nér den arbetar
eller den gar frigdende?

Hur kontrolleras RPA beslut? Hur vet ni
om ett fel uppstar vid beslut frdn RPA?

Om ni ser ett RPA beslut som ni inte
héller med om, vad gor ni da och hur?

Hur presenteras RPA beslut sa
handlaggarna kan se vilka ansékningar
som &r bedomda eller inte?

Hur kontrollerar RPA uppgifterna i
varje ansdkan?

Arbetar roboten dygnet runt eller gar
bara vissa tider?

Vilka forandringar skedde i samband
med automatiseringen? Blev det som ni
tankt?

Den konsekvens och riskanalys ni tog
fram innan, stamde den med
konsekvenserna och riskerna som kom
med anvandningen?

Vilka forandringar har anvéndningen av
RPA haft pa organisationen och
handl&ggarna?

Om en bidragstagare far avslag pa sin
ansokan, tar dem beslutet pa ett annat
om de far reda pa att en robot gett
avslag istallet for en handlaggare?

Vilka arbetsuppgifter hade handldggarna
i beslutsprocessen tidigare?

Hur delaktiga &r handlédggarna i
beslutsstodsprocessen efter
forandringen?

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)

Jacobsen & Thorsvik (2002)

[6]

Asatiani & Penttinen (2016)
Monahan (2017)

Lacity & Willcocks (2016)
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Vad arbetar handldggarna med istallet
for att bedéma de aterkommande
ansokningarna?

Hur far handlaggaren beslutsunderlaget
fran roboten?

Hur vet handlaggarna vilka ansokningar
som roboten inte kunnat hantera?

Om en robot inte kan hantera en
ansokan, hur ’kéinner” roboten av det
och hur framgar det till handlaggaren?

Vilka konsekvenser har RPA roboten
haft pa forvaltningen?

Har ni sett en forandring utifran
medborgarna och samhéllet?

Hur paverkas eller regleras era
forandringar av lagar och regler fran
SKL och regeringen?

Aalst et al. (2018)
Rainey etal. (2017)
[2]

Fettke & Loos 2018
[6]

Schlyter (2018)
Lejon et al. (2015)
[7]

Regeringen (2017)

Né&ringsdepartementet (2015)

Avslutande generella fragor

Vad mer planerar ni att digitalisera i
framtiden?

Blev forandringen som ni tankte innan
RPA bérjat anvandas?
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Bilaga 3 - Mall for mejlutskick

Hej XXX,

Vi ar tva studenter, Ebba Gunnarsson och Victoria Aldén. Vi studerar Affarssystemprogrammet pa
Hogskolan i Halmstad och laser var sista termin.

Vi ska skriva var kandidatuppsats inom informatik, dar vi valt att skriva om hur anvandningen av RPA
har paverkat en kommunal organisations rutiner. Det vi vill ta reda pa ar hur processen sag ut fore ni
inférde RPA och hur den ser ut i nuldget. Vad som har forandrats i rutinerna och vad handlaggarna
arbetar med nu istallet eller om dem behdver stotta RPA i processen.

Vi har last att er kommun, XXX implementerat RPA i en beslutsstédsprocess i kommunal organisation.
Vi vill hora om detta hade varit mojligt att i er kommun studera och héra om vi skulle kunna fa
genomfdra intervjuer och observationer for denna studie. Efter att ha last pa, sag vi att du arbetade som
XXX i inférandet av RPA pa Socialforvaltningen.

Vill garna komma i kontakt med dig eller ndgon som skulle kunna intervjuas och ta vidare denna fragan.
Men dven om ni har nagon dokumentation om ert anvandande av RPA som ni kan dela med er av.

Hoppas att fa hora fran er snart!
Med vénliga halsningar

Victoria och Ebba

50



Bilaga 4 - Forstoring av Bild 2 / Kommun Bla processkarta
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Bilaga 5 - Forstoring av Bild 3/ Kommun Gul processkarta

h 4

oN

Beysy m
3
ueyQsue 1abepspunsinisaq :
" / ednjseq Jeiasheuy ins J/BNUBW UBYOSUR JEJBlISIUILIPY m.
o
( buuriegin T : A g : < 2
e : H
: au0u Jabby episwausiayBipuA ; B »
| Y foN
| LUBYEIXEW
_ tefeyopunsinisag Jopis siaeubipuAw eipue A “ foxd o : L
" psueuues < RN ueyosue wenbddns6bey {ueidspeuyseu 3
" s__ LR el i g loy P Jang Jebuupueio) < | UBUOIVBWLOJu] AR JBSE Ag UB)OSUB JaRyauu| Als. 510U 504 ﬁ {uByQsueAN 3
m UBXOSUB J|[BUaUL|
| A H
w m
" ]
: |8
| ]
uarebeisbeipiq | M 8
1o} sesgojand njsag e m
o
0
—
2
3

UaUe|dspeuewS|aqIe
| Jefuayepddn Jesensibay

52



Victoria Aldén

Ebba Gunnarsson

Besoksadress: Kristian [V:s vag 3
Postadress: Box 823,301 18 Halmstad
Telefon: 035-16 71 00

HOGSKO LAN E-mail: registrator@hh.se
| HALMSTAD www.hh.se




