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Sammanfattning

Bakgrund och syfte: Det finns en ny generation av organisatorisk automatisering kallad hyper-
automation. Till skillnad fran klassisk automation omfattar hyperautomation en samordnad tillimpning
av olika avancerade automatiseringstekniker, sisom RPA, Al och ML, som kan tillimpas for att
automatisera savél rutinméssiga som mer kognitivt krivande arbetsuppgifter. Konceptets utformning
och tillimpning dr &nnu tdmligen outforskade omraden, vilket skapar ovisshet géllande dess effekter och
implikationer inom de sociala kontexter dér de skapas och anvénds. Foljaktligen finns ett behov av
ytterligare studier rorande méanniska och automation i hybrid, varfor denna uppsats syftar till att utforska
hyperautomation i allménhet, och dess utformning och tillimpning i synnerhet. Sérskild uppmérksamhet
dgnas at de aktiviteter och implikationer som uppstdr i ménniska-maskin-interaktionerna som
hyperautomationsprocessen innebér och efterstravar, samt hur olika organisatoriska aktorer upplever
och reflekterar kring dessa. Detta uppfylls genom att granska hur ett konsultféretag, som formedlar
hyperautomationsldsningar, och ett av dess kundforetag, observerar de kort- och langsiktiga effekterna
av och mélen med inférandet av hyperautomation.

Litteraturgenomgang: Uppsatsens teoretiska utgangspunkt underbyggs av tidigare forskning avseende
fyra visentliga intresseomraden — mdnniska, digital teknik och organisation, hyperautomation, HR och
digitalisering samt digital innovation. Vidare guidas studiens analys och diskussion av tva teoretiska
ramverk; Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull innovation.

Metod: Uppsatsen utgors av en kvalitativ fallstudie, med abduktiv ansats, som baseras pa insikter fran
bade tidigare forskning och empiriska resultat. Empirin genereras genom semistrukturerade intervjuer
med sju respondenter, varav tre tillhor det studerade kundforetaget och resterande fyra ér verksamma
inom konsultforetaget. Bearbetning av insamlade data sker enligt en tematisk analys, vilken mynnar ut
i fyra huvudteman och totalt tio underteman.

Resultat: Resultatsammanstillningen struktureras i enlighet med studiens fyra huvudteman; beslutet att
hyperautomatisera, samordning, processen att hyperautomatisera samt framtidsutsikter. Kortfattat
baseras hyperautomationsinitiativet pa4 en ambition om att spara tid och pengar, samt att avlasta
linjecheferna. Vidare identifieras brister avseende samordningen av onboardingprocessens involverade
moment och aktorer. Betrdffande processen att hyperautomatisera beslutas att denna ska ske i iterationer.
Samtidigt som detta bedoms vara positivt for att komma igéng, hinner inte férvaltningen med att hantera
alla de problem som pétréffas under anvéndningen av hyperautomationslosningarna. De studerade
foretagen ser likvil positivt pa framtiden och har ambitioner om att utdka hyperautomationen med fler
avancerade digitala tekniker, sisom Al. Utmaningarna gillande samordning och kommunikation maste
dock hanteras dessforinnan.

Diskussion och slutsatser: Hyperautomationen ar vilkommen och efterlédngtad som koncept, men det
uppstar problem avseende bade dess praktiska utformning och tillimpning. Dessa bekymmer hérleds till
bristen pa balanserad samordning och kommunikation, med sérskild emfas vid avsaknaden av tidiga
inputs fran slutanvéndarna.

Nyckelord: Hyperautomation, hyperautomationsprocess, organisatorisk automatisering, hyperauto-
mationsflode, minniska-maskin-interaktion, teknologiska ramar, automation-augmentation-paradoxen,
Distribuerad kognition, Ramverket for ansvarsfull innovation och onboardingprocess.
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1. Introduktion

1 foljande avsnitt presenteras uppsatsens teoretiska och praktiska inramning, med utgangspunkt i den
kunskapslucka som identifierats under granskningen av den behandlade litteraturen. Skildringen av
studiens bakgrund och overgripande tema efterfoljs sedan av en specificerad problemformulering samt
syfte och fragestdillningar. Sist avhandlas studiens avgrdnsningar, mdlgrupp och forvintade kunskaps-
bidrag.

1.1 Bakgrund

Det finns en slags skréckblandad fortjusning som associeras till framstéllningen av ny teknik och digitala
innovationer. Ett tydligt exempel pé hur denna dualism kan utspela sig ar likvél i friga om organisatorisk
automatisering. Tidigare omfattade dessa losningar frimst standardiseringen av regelstyrda och rutin-
méssiga arbetsuppgifter, alltsomoftast med hjélp av mjukvarutekniken Robotic Process Automation
(RPA), med syftet att avlasta den ménskliga arbetskraften géllande tidskrdvande och repetitivt arbete
(Asatiani et al., 2020; Haleem et al., 2021; Lacity & Willcocks, 2021). Genom att Gverlata dessa
monotona arbetsuppgifter till automatiseringsteknikerna ska de anstéllda fa mer tid Gver till att dgna sig
at kognitivt komplexa och vérdeskapande uppdrag, sasom problemlosning eller strategiskt arbete
(Lacity & Willcocks, 2021, Siderska, 2022).

Automatisering kan och kommer forvisso fortfarande tillimpas for att hantera sddana enformiga och
tidsodande arbetsuppgifter, men den digitala tekniken har faktiskt blivit s& pass sofistikerad att den dven
kan anvindas i mer intellektuellt krdvande aktiviteter framover (Asatiani et al., 2020). I takt med de
snabba avanceringar som sker inom omraden sasom artificiell intelligens (Al), maskininldrning (ML)
och robotisering, ndrmar sig samhéllet en verklighet dir maskiner inte bara erhéllit formagan att utfora
kognitivt krivande arbetsuppgifter, utan dir dessa dven kan bli dnnu viktigare &n maskinerna som &r
avsedda for fysiskt arbete (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Denna utvecklingsriktning introducerar
dessutom en ny generation av automatisering som bendmns hyperautomation, alternativt intelligent eller
kognitiv automation (Lacity & Willcocks, 2021; Madakam et al., 2022).

Hyperautomationskonceptet omfattar en samordnad applicering av olika avancerade digitala tekniker,
sdsom RPA, Al och ML, med intentionen att automatisera verksamheter, arbetsprocesser och uppgifter
pa ett sitt som framjar organisationernas ménskliga forméagor (Haleem et al., 2021; Madakam et al.,
2022). Till skillnad fran klassisk automation, med t.ex. enbart RPA, avser hyperautomation en full-
stindig digital transformation genom att “automatisera allt som automatiseras kan” (Jiménez-Ramirez,
2021). Detta forfarande syftar bl.a. till att 6ka ménniskans produktivitet och effektivitet, samt att minska
riskerna for fel som tidigare kunnat orsakas av den ménskliga faktorn. Dock dr dess praktiska utformning
och tillimpning dnnu relativt outforskade omraden, vilket skapar utrymme for osékerheter relaterade till
fenomenet. 1 vissa fall leder denna bristfalliga forstaelse t.o.m. till diskussioner kring huruvida hyper-
automation helt kan komma att ersétta ménskligt arbete (Amtz et al., 2017).

For manga ér detta en pataglig oro som kan téinkas erhélla brénsle fran vissa vetenskapliga studier, savil
som filmer och annan populérkultur, d& dessa tenderar forstarka detta ménniska vs. maskin”-perspektiv.
Lyckligtvis finns det emellertid beldgg for att sddan forskning &r skéligen snedvriden och populér-
kulturens illustreringar medvetet 6verdrivna (Arntz et al., 2017; Brynjolfsson & McAfee, 2014; Wilson
& Daugherty). And4 ir det inte s& konstigt att en digital innovation, sdsom hyperautomation, initialt
framkallar fler frigor &n svar (Owen et al., 2013). All typ av innovation priglas ndmligen av en
inneboende ovisshet, just eftersom dessa dr nya och &nnu oprovade, vilket forstés kan skapa oro pa olika
nivaer inom bade organisationer och i samhillet 6verlag (Henfridsson et al., 2018).

Fastédn kéllan till s&dan osékerhet ar begriplig, forefaller just denna vara négot dverdriven i dagslédget.
Hyperautomation har inte for avsikt att ersdtta ménniskan, utan initiativet handlar snarare om att
komplettera och avlasta den ménskliga arbetskraften (Haleem et al., 2021). For att inte ga miste om
hyperautomationens fulla potential, bor dérfor ytterligare uppmérksamhet dgnas at att granska och forsta
ménniska och automation i hybrid (Asatiani et al., 2020).



1.2 Problemformulering

Hyperautomation lovar forvisso stort, i termer av savél 6kad effektivitet och produktivitet som minskade
kostnader och frigjord arbetstid, men det framgar dven att detta &mne for med sig en del ovisshet. Den
huvudsakliga orsaken till detta framstar vara ett alltfor omfattande fokus p& uppdelningen mellan vad
som &r “méannisko-" respektive “maskingora”, vilket hitintills har forstérkt bilden av att digitala tekniker
framst utgdr ménskliga substitut (Amtz et al., 2017). Denna distinktion begréansar likasa vér samlade
forstaelse for de aktiviteter och konsekvenser som uppstér i interaktionerna mellan ménniska och
maskin; ett konceptuellt glapp kallat “the missing middle” (Wilson & Daugherty, 2018).

Foljaktligen finns det ett bradskande behov av att undersoka hur hyperautomation faktiskt utformas och
tillimpas 1 praktiken; sérskilt avseende i vilken grad dessa hyperautomationsprocesser tar hénsyn till
samspelet mellan ménniska och automation. Genom att understryka vikten av att bade studera och
beakta sddan samverkan, s.k. mdnniska-maskin-interaktion, frimjas dven en mer nyanserad bild av
hyperautomation som koncept. Detta kan i sin tur motivera ett fokusskifte, fran det sndva “ménniska vs.
maskin”-perspektivet, till att istdllet uppmérksamma organisationers mojligheter att dra nytta av bada
tva samtidigt. Snarare 4n att framkalla oro och ovisshet, bor séledes introduceringen av hyperautomation
vécka funderingar kring hur ménniska och digital teknik bést kan fungera tillsammans; hur samhéllet
ska “race with the machines instead of against them” (Wajcman, 2017, s. 5).

1.3 Syfte och fragestillningar

Syftet med denna uppsats dr dirfor att utforska hyperautomation i allménhet, och dess utformning och
tillimpning i synnerhet. Dértill 4gnas sdrskild uppméarksamhet &t de aktiviteter och implikationer som
uppstar i ménniska-maskin-interaktionerna som hyperautomationsprocessen innebér och efterstriavar,
samt hur olika organisatoriska aktorer upplever och reflekterar kring dessa.

I avsikt att uppfylla studiens syfte, samt mojliggéra genereringen av sévél empiriskt som teoretiskt
forankrade insikter, undersoks hyperautomationsprocessens beskaffenhet i praktiken. Specifikt studeras
hur ett konsultforetag, som formedlar hyperautomation inom bl.a. onboardingprocesser, och ett av dess
kundforetag, observerar de kort- och langsiktiga effekterna av och mélen med inférandet av hyperauto-
mation. Foljande fragestéllningar avser guida underskningen:

e Hur kan hyperautomationsprocessen se ut, avseende dess utformning och tillimpning?
e Hur upplever de involverade aktérerna hyperautomationsprocessen samt de aktiviteter och
implikationer som denna innebar?

1.4 Avgrénsningar

Studiens frémsta avgrénsning utgors av att denna dmnar undersoka hyperautomation ur ett dvervigande
socialt perspektiv. Med detta avses att uppsatsens vetenskapliga fokus centreras till ménskliga aktorers
upplevelser och reflektioner kring hyperautomationsprocessen, och att mindre uppmarksamhet dgnas &t
den tekniska aspekten av densamma. Saledes studeras ingen automatiseringsteknik ndrmare, mer 4n att
dessa konstateras inga i det nya, digitala arbetsflodet.

Darutdver befinner sig det studerade kundforetaget, med stod av konsultforetaget, ett par ar in i sin
hyperautomationsprocess, men det bor &nda understrykas att denna fortfarande pagar och forvintas att
gora det dven framat sett. Detta innebédr att diskussionerna kring utformning, implementering och
forvaltning préglas av omsténdigheten att dessa moment inte &r fullstédndigt genomforda eller avslutade,
utan att de fortloper. Med process” avses emellertid en uppséttning dterkommande och sammanlénkade
aktiviteter som utfors for att fordndra och skapa nytt virde. Sdlunda anses hyperautomationsprocessen
omfatta de aktiviteter som genomfors i avsikt att mojliggdéra hyperautomation inom sérskilda arbets-
processer och -uppgifter.



Vidare géller att studien enbart inkluderar aktorer med tydligt inflytande &ver hyperautomations-
processen i fraga, dvs. utformningen och tillimpningen av hyperautomation inom kundforetagets
onboarding/introduktionsprocess av nyanstéllda. Detta urval medfor likasa sérskilda avgriansningar vad
géller bade teori och empiri. Det hade exempelvis varit intressant att studera hur denna hyperautomation
kan uppfattas av dess slutanvidndare pé olika nivéer; antingen ur ett rutinperspektiv, da den nya tekniken
lar paverka tidigare arbetsformer pa ett betydande sétt (D’ Adderio, 2011), eller genom att studera hur
de nyanstillda, som genomgar den hyperautomatiserade onboardingen, upplever sin introduktions-
process ur ett renodlat socialiseringsperspektiv (Chao et al., 1994). Den sistnimnda infallsvinkeln hade
varit sdrskilt intressant i forhallande till det svara i att delvis automatisera en onboardingprocess,
eftersom denna omfattar en blandning av regelstyrda, administrativa uppgifter samt centrala sociala och
interpersonella aspekter (Balasundaram & Venkatagiri, 2020; Chao et al., 1994; Lindeléw, 2016).

Dartill utgar uppsatsen fran ett utforskande syfte, med en kvalitativ ansats, vilket bl.a. medfor
avgransningar fran kvantitativa data och analysmetoder. I och med formuleringen av sévil syfte som
fragestéllningar, utesluts dven fler tdnkbara perspektiv pa avsedd hyperautomationsprocess; sdsom en
ekonomisk infallsvinkel, IT-strategic alignment, IT-sékerhet eller arbetet med att sékerstélla interopera-
bilitet. Istéllet centreras studien kring digital teknik som ett socialt fenomen, med teoretiska influenser
fran bl.a. digital innovationslitteratur och kognitionsvetenskap.

1.5 Malgrupp och forvintade kunskapsbidrag

Arbetets innehall, och de resultat som studien genererar, vander sig sarskilt till aktorer med betydande
inflytande 6ver hyperautomation i allménhet, och dess utformning och tillimpning i synnerhet. Detta
omfattar bl.a. representanter fran bade IT- och HR-funktionen, olika chefer, processdgare inom berorda
verksamhetsomraden och konsulter som arbetar med hyperautomationslosningar. Saledes utgdrs den
tilltdinkta mélgruppen av individer inom motsvarande kund- och konsultforetag, liksom de som studeras
i denna uppsats. Empirin insamlas forvisso fran privat sektor, men uppsatsens bidrag bor dven kunna
appliceras inom den offentliga sektorn; dock med betydande skillnader vad géller t.ex. forutséttningar
for inkdp av hyperautomationslosningar. Lagen om offentlig upphandling (2016) kan nédmligen ténkas
komplicera processen, eftersom hyperautomationen i dessa fall ska finansieras med allménna medel.

Betriffande uppsatsens forvintade kunskapsbidrag avser denna bidra med en teoretisk dversikt avseende
det praktiska arbetet med att utforma och tillimpa hyperautomation. Darutdver applicerar studien tva
teorier som analysverktyg, Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull innovation, i avsikt att
nyansera den befintliga automationsforskningen samt frimja identifieringen av nya infallsvinklar vad
géller just organisatorisk automatisering. I dagsléget tycks det ndmligen finnas tvd ldger 1 fraga om
(hyper)automation, diar den ena sidan observerar de avancerade automatiseringsteknikerna som
mainskliga substitut; mdnniska vs. maskin. 1 kontrast till detta premierar det andra l4gret tillimpningen
av ménniska och maskin i hybrid, sétillvida att ingen arbetsuppgift eller -process anses ldngsiktigt kunna
gynnas av att automatiseras, utan att allt arbete bor utforas av mdnniska och automation gemensamt;
s.k. augmentation (Brynjolfsson & McAfee, 2014; Davenport & Kirby, 2016; Wilson & Daugherty,
2018).

Intentionen med att anvinda teorin om Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull innovation
ar sdledes att 16sa upp denna splittring, genom att diskutera mojligheterna, sdvil som utmaningarna, med
att blanda appliceringen av automation- och augmentationstrategin. Distribuerad kognition avser frémja
diskussioner kring hur hyperautomation kan struktureras, avseende uppgiftinnehall och involverade
aktorer, for att maximera bade kort- och langsiktig maluppfyllelse samt effektivitet, medan Ramverket
for ansvarsfull innovation &mnar understryka betydelsen av anviandarnas perspektiv under utformningen
av hyperautomation.

Ur ett mer praktiskt perspektiv har uppsatsen for avsikt att bidra med insikter géllande utformning och
tillimpning av hyperautomation, samt att uppmérksamma mojligheter och utmaningar med hyperauto-
mationsprocessen. Sammanfattningsvis inriktas bade de praktiska och teoretiska kunskapsbidragen mot
de aktiviteter och implikationer som uppstar i det komplexa samspelet mellan ménniska och automation.



2. Litteraturgenomgang

1 foljande avsnitt presenteras och diskuteras tidigare forskning och befintlig litteratur inom studiens
huvudsakliga intresseomrdden; dvs. mdnniska, digital teknik och organisation (IS-disciplinen), hyper-
automation, HR och digitalisering samt digital innovation.

2.1 Minniska, digital teknik och organisation

Alltsedan den industriella revolutionens begynnelse har maskiner och automation, i varierande grad,
observerats som ménskliga substitut (Orlikowski & Tacono, 2001); initialt som komplement inom 1800-
talets produktionslinjer och numera som kapabla att ensamt ansvara for i princip hela arbetsprocesser.
Med facit i hand framgér det tydligt att de maskinella och tekniska framsteg som tog oss frén jordbruks-
till industrisamhéllet, i l&ngden varken forsémrade ménniskans arbetsforhallanden eller gjorde den
ménskliga arbetskraften overflodig; snarare tvirtom. Hur kommer det sig dé att samtal om modern
automatisering préglas av liknande ovisshet nu som da? Dessa osédkerheter skulle potentiellt kunna
hérledas till en méarkbar ambivalens vad géller informatikdisciplinens (IS) identitet, samt menings-
skiljaktigheter i diskussionen rérande d&mnets huvudsakliga kidrna.

2.1.1 IS-disciplinens identitet och kérna

Disciplinen som idag &r kénd som informatik bendmndes tidigare “informationssystem”; ett namnbyte
som inte framstar vara sirskilt dramatiskt, men som véckte starka reaktioner vid dess inforande — bade
inom [S-filtet och nérliggande forskningsomraden (Dahlbom, 1996). En besvirande aspekt &r t.ex. att
svenskans “informatik” och engelskans “informatics” anvénds pa olika sitt, med skilda inneborder,
vilket skapar viss forvirring. Inom europeisk forskning tillimpas generellt sett informatics for samtliga
datorvetenskapsdiscipliner, varfor det kan tyckas mérkligt att sétta samma etikett p& en enskild sub-
disciplin. Detta &r dock intressant av tva anledningar; dels understryker denna debatt att forskningsfiltets
bendmning dr av central betydelse for amnets utvecklade identitet, dels indikerar namnbytet att [S-féltet
har genomgétt en dynamisk utveckling sedan dess tillkomst (Dahlbom, 1996; Goldkuhl, 1996).

Ursprungligen centrerades [S-disciplinen kring studier av enbart informationsteknik (IT), vilket kan
forklaras av att ditidens digitala tekniker, och dess tillimpningar, priglades av en tydlig homogenitet
(Goldkuhl, 1996). Innan persondatorns uppkomst fanns det nédmligen ingen utbredd digital teknik-
anvéndning pa annat dn organisationsniva, och &dven inom foretagen var de existerande datormiljoerna
tdmligen enformiga. Efter lanseringen av den forsta hemdatorn gick det emellertid snabbt, och for att
hélla jimna steg med den tekniska utvecklingen krdvdes ett tyngdpunktsskifte inom IS-féltet.
Informatikémnet kunde inte ldngre bdrja och sluta i den studerade digitala tekniken, utan var nu ocksa
tvunget att intressera sig for dess sociala kontexter och tillimpningar (Dahlbom, 1996; Goldkuhl, 1996).

Sett till dagens omfattande teknikanvédndning och -utveckling, framstar IS-disciplinens utvidgande av
sitt vetenskapliga fokus som ytterst lampligt, men denna fordndring har likasa orsakat en konceptuell
splittring inom forskningsféltet avseende dess egentliga mittpunkt. Vissa IS-forskare anser att
informatiken dgnar for lite uppmérksambhet at IT-artefakten, vilken framhalls som disciplinens huvud-
sakliga kdrna (Benbasat & Zmud, 2003; Orlikowski & Iacono, 2001), medan andra istéllet ser ett behov
av att expandera IS-filtets fokusomrade till att bli &nnu mer tvardisciplinért (Alter, 2003a; 2003b; 2015;
Galliers, 2003).

Vid forsta anblick verkar dessa standpunkter vara totala motsatser, men egentligen liknar de varandra
pa flera sétt. Bdda forhéllningssétten uppmérksammar och erkénner t.ex. forekomsten av de samhélleliga
och tekniska framsteg som foranlett forédndringarna inom IS-disciplinen, samt att de problematiserar
frekvensen av inkonsekventa och ofullstédndiga tolkningar av IT. Det rader dartill konsensus kring att
[S-filtet, utan en tydlig identitet och huvudsaklig kérna, riskerar att vackla vad géller dess praktiska och
teoretiska inflytande och relevans (Alter, 2015; Benbasat & Zmud 2003).



Enligt foresprakare av IT-artefakten som IS-filtets frimsta fokus, leder denna identitetskris till att
disciplinen antingen dgnar sig &t felaktig exklusion eller felaktig inklusion (Benbasat & Zmud, 2003).
Felaktig exklusion hénvisar till IS-forskning som uteldmnar fenomen med avgdrande betydelse for IT-
artefakten och dess direkta omféang. Omvint avser felaktig inklusion [S-vetenskapligt intresse for sddant
som ligger utanfor IT-artefakten och dess omedelbara kontext. I forhédllande till denna distinktion
konceptualiseras IT-artefakten som “the application of IT to enable or support some task(s) embedded
within a structure(s) that itself'is embedded within a context(s)”, vilket innebar att denna anses omfatta
bade teknik, uppgifter, uppgiftsstrukturer och uppgiftskontexter (Benbasat & Zmud, 2003, s. 186). En
IT-artefakt &r foljaktligen mer dn enbart hard- och mjukvara, vilket betonas sérskilt i definitionen av den
som “bundles of material and cultural properties packaged in some socially recognizable form such as
hardware and/or software” (Orlikowski & Tacono, 2001, s. 121).

Oppositionen hévdar dock att fixeringen vid IT-artefakten &r problematisk av flera anledningar, varfor
IS-disciplinens huvudsakliga kdrna bor omvérderas. Den framsta orsaken till detta tycks vara bristen pa
konsekvens rorande begreppets definition (Alter, 2015). Initialt observerades 1T-artefakten enbart som
en teknisk enhet, bestdende av hard- och mjukvara, men av ovanstaende definitioner att doma forefaller
dagens begreppsbestdmningar inkludera néstintill allt som kan vara av intresse for [S-forskare. Detta
riskerar saledes att bli alltfor ospecifikt. Dessutom behdver begreppet stindigt omdefinieras, eftersom
dess innebdrd blir inaktuellt allteftersom den tekniska utvecklingen fortskrider (Galliers, 2003). IS-
forskningen méste dérfor centreras kring mer brukbara &mnen, med praktisk relevans (Alter, 2015). Ett
forslag ar att ersitta [T-artefakten med “IT-beroende arbetssystem”, vilket avser arbetsprocesser vars
effektivitet beror p& anvandningen av IT (Alter, 2003b). Detta byte motiveras ytterligare av instéllningen
att IS-féltets egentliga kérna redan préglas av en arbetssystemscentrering (Alter, 2003a).

Visserligen finns det en poidng med att understryka att forekomsten av inkonsekventa definitioner
adderar till IS-disciplinens redan befintliga ambivalens, men hur pass olika ar egentligen de motsatta
sidornas resonemang? Bade IT-beroende arbetssystem och IT-artefakten, som bérare av kulturella
aspekter samt bestdende av flera olika element, tycks ringa in vikten av att ha ett bredare IS-fokus &n
det rent informationstekniska. Egentligen kan dessa skilda uppfattningar tdnkas anvéndas gemensamt
for att analysera riskerna med att uteslutande observera digital teknik som okomplicerade, ménskliga
substitut.

Pé sa sitt skulle den tidigare berérda ovissheten, relaterad till bade automatisering och hyperautomation,
kunna grunda sig i feltolkningen av IT som rena substitut. I och med denna instéllning “’black-boxas”
nidmligen tekniken i fraga, vilket innebér att IT-artefakter, har bendmnt automatiseringstekniker eller
digital teknik, anses vara oproblematiska (Orlikowski & Iacono, 2001). Med detta menas att den digitala
tekniken och dess effekter antas vara stabila och fixerade oavsett tid, plats och/eller anvéndare. Genom
att enbart observeras som ett verktyg, reduceras didrmed den digitala tekniken till en ingenjdrs-
konstruerad produkt som forvéntas prestera helt i linje med dess designade syfte. Emellertid riskerar
detta synsétt att forsumma dess sociala implikationer inom de kontexter dér de skapas och anvénds
(Jiménez-Ramirez, 2021; Orlikowski & lacono, 2001).

2.1.2 IT som ett socialt fenomen

Med andra ord tycks det finnas ett stort behov av att studera och forsta digital teknik ur ett socialt
perspektiv. Oaktat sina tekniska, hérd- och mjukvarubaserade sammanséttningar, ar dess syften faktiskt
frimst av det sociala och informativa slaget (Goldkuhl, 2009). Detta blir sérskilt patagligt i dagens
sambhélle och organisationer, d& det &r ytterst fa som utfor sina arbeten utan tillimpningen av digitala
tekniker (Leonardi, 2011). Dessa nyttjas stdndigt; om det sa dr att kolla mailen, hitta HR:s telefon-
nummer via intranitet eller att applicera automatiseringslosningar for att effektivisera arbetsprocesser.
Da den digitala tekniken ingéar i s& gott som allt arbete och inom alla organisationer, rdder det heller
inget tvivel om huruvida dessa péverkar organisering eller inte (Orlikowski & Scott, 2008). Digital
teknik medfor onekligen sociala implikationer, varfor det behdvs mer forskning betridffande just
skérningspunkten mellan ménniska, digital teknik och organisation.

10



Denna hallning introducerar exempelvis Sociomaterialitet som analytisk utgangspunkt, vilket 4r en teori
avsedd att studera den organisatoriska sammanfldtningen av det sociala och det materiella (Orlikowski
& Scott, 2008). Dock ér detta ldttare sagt édn gjort, eftersom det finns flera olika sétt att nérma sig denna
fraga pa. Enligt vissa synsitt gir det inte att separera det sociala frdn materialiteten, medan andra
infallsvinklar anser att sociomaterialitet uppstar i genomforandet av aktiviteter som sammanfor olika
sociala fenomen, sdsom normer och kommunikationsmonster, med materialitet; dvs. en artefakts fysiska
och/eller digitala material i sirskilda former som bestar 6ver skillnader i tid och plats (Leonardi, 2013).

Oavsett val av teoretiskt perspektiv kommer likvél studier som intresserar sig for ssmmanslagningen av
digital teknik och organisering, forr eller senare, behdva dra eller 16sa upp en gréns mellan vad som é&r
socialt respektive materiellt (Leonardi & Barley, 2008). Aven de teoretiker som menar att de sociala och
materiella faktorerna dr omdjliga att separera, och dérav &r lika viktiga, tenderar &nda att favorisera den
ena eller den andra i slutindan. Detta kan t.ex. bero pé att dessa forskare, medvetet eller omedvetet,
blandar olika vetenskapsfilosofiska antaganden, sdsom determinismen och institutionalismen. I avsikt
att upprétthalla en analytisk konsekvens finns det dirfor anledning att tydligt synliggdra och motivera
dessa val av teoretiska perspektiv och vetenskapsfilosofiska forhallningssétt.

Exempelvis kan det tidigare ndmnda, och tillika kritiserade, verktygsperspektivet ségas omfatta en
deterministisk syn pa IT, vilken bygger pa idén om att introduktionen av en sérskild digital teknik
oundvikligen kommer med vissa effekter (Markus & Silver, 2008; Orlikowski, 1992; Orlikowski &
lacono, 2001). I kontrast till detta synsitt framhaller institutionalismen att digital teknik 4r en mojlighet
till féréndring, snarare &n en agent for detsamma, vilket innebér att ménniskan &r den med faktisk agens
inom organisatorisk fordndring (Markus & Silver, 2008). Bada synsétten kritiseras dock; determinismen
for avsaknaden av tydliga indikatorer pé vilka digitala egenskaper som konsekvent leder till antingen
positiva eller negativa utfall, och institutionalismen for att forsumma den digitala teknikens betydelse
for organisatorisk forédndring.

Foljaktligen tycks ingen av dessa vetenskapsfilosofiska utgdngspunkter enskilt 1dmpa sig for studier av
hyperautomation och automatiseringsteknik, dé dessa digitala tekniker och tillimpningar bade genomfor
och stottar handlingar som tidigare utforts av enbart manniskor. Darigenom kan hyperautomation pastas
omfatta bade ménsklig och icke-ménsklig agens (Leonardi, 2011). Denna standpunkt kan forvisso
underbyggas med hjélp av determinismen, men i den hir uppsatsen foresprakas snarare ett sociotekniskt
perspektiv pa hyperautomation; dir samhillet inte bestdms av den digitala tekniken, och den digitala
tekniken inte heller bestims av samhéllet (Bijker, 1999).

2.1.2.1 Distribuerad kognition

Vad giller sociotekniska infallsvinklar pad samspelet mellan ménniska, digital teknik och organisation,
finns det ménga teorier att vilja mellan. Den tidigare ndmnda teorin om Sociomaterialitet dr ett exempel,
men det finns dven andra teoretiska ramverk som intresserar sig for interaktionen mellan ménskliga och
icke-miénskliga aktorer; bl.a. Actor-Network Theory (ANT) och Distribuerad kognition (Hutchins,
1995; Orlikowski & Scott, 2008; Walsham, 1997). Samtliga av dessa tre teorier betonar vikten av att
studera nétverk, vixelverkningar och kontexter, samt att de erkédnner icke-ménskliga element, sdsom
artefakter, objekt och idéer, som deltagare i formandet av minskliga beteenden och upplevelser. Saledes
studeras det dynamiska samspelet mellan ménskliga och icke-ménskliga aktorer, samt hur detta paverkar
det studerade sammanhanget i sin helhet. Trots sina uppenbara likheter, skiljer sig dock de nimnda
teorierna at betraffande ett par fundamentala analyspunkter.

Fransett att det finns olika tolkningssétt av Sociomaterialitet (Leonardi, 2013), fokuserar denna teori
fraimst pd sammanfldtningen av, och den inneboende oskiljaktigheten mellan, det sociala och det
materiella (Orlikowski & Scott, 2008). ANT och Distribuerad kognition behandlar istillet relationer och
interaktioner mellan olika separata aktdrer inom de studerade nitverken (Hutchins, 1995; Walsham,
1997). Dock foresprakar ANT och Distribuerad kognition skilda sétt att hantera de ménskliga och icke-
ménskliga aktorerna pa. Exempelvis tillimpar ANT en princip avseende generaliserad symmetri, vilken
anfor att alla aktdrer, ménskliga sévél som icke-ménskliga, ska observeras som likvirdiga; ett
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forhallningssétt som erhallit mycket kritik eftersom detta reducerar ménniskans status till féremélens”
niva (Walsham, 1997). I kontrast till detta sétter varken Sociomaterialitet eller Distribuerad kognition
detta likhetstecken (Hutchins, 1995; Orlikowski & Scott, 2008). Av allt att doma kan visserligen alla tre
teorier appliceras pa studier av hyperautomation, men inom ramarna for denna uppsats forefaller
Distribuerad kognition vara det lampligare valet av teoretisk utgangspunkt.

Den forsta anledningen till detta ar att Distribuerad kognition avser undersdka kognitiva processer och
hur dessa ar fordelade 6ver olika individer, artefakter och miljéer (Hutchins, 1995). Denna infallsvinkel
blir saledes sérskilt intressant i forhallande till hyperautomation, eftersom detta koncept omfattar den
organisatoriska spridningen av komplexa, kognitiva uppgifter och/eller processer dver bade anstéllda
och olika automatiseringstekniker (Haleem et al., 2021; Madakam et al., 2022). Dessutom har
Distribuerad kognition fatt stor spridning inom forskningsfilt rorande Human-computer interaction
(HCI) och systemdesign (Hollan et al., 2000), vilket passar vil ihop med denna studies inriktning mot
de sociotekniska dimensionerna av hyperautomation. Slutligen understryker teorin om Distribuerad
kognition vikten av samordning och fungerande samarbete inom de kognitiva processerna (Hutchins,
1995), vilket &r ytterst viktiga aspekter att beakta dven i frdgan om hyperautomation (Asatiani et al.,
2020).

Traditionella kognitionsteorier menar att kognitiva processer dr ndgot som sker inom, och begrénsas till,
enskilda individer (Hollan et al., 2000). Distribuerad kognition utmanar emellertid detta genom att havda
att det som anses vara kognitivt strdcker sig bortom individen till att omfatta interaktioner mellan
manniskor, artefakter och yttre miljéer (Hutchins, 1995). Enligt detta perspektiv observeras saledes inte
kognition som inre, individuella processer, utan som ett samspel mellan olika sociala och miljoméssiga
faktorer. Dérigenom anses bade individer och artefakter vara informationshanterade agenter; dvs. att de
utfor kognitivt arbete pa ett delat sétt, genom att omvandla indata till mer anvéndbara representationer
for ovriga aktorer att forfina ytterligare (Asatiani et al., 2020; Gillespie, 2014). Virt att understryka ar
dock att detta teoretiska ramverk dndd har ménniskan i1 fokus, trots erkdnnandet av andra aktorers
betydelse for helheten (Hollan et al., 2000).

Vidare kan teorin om Distribuerad kognition sdgas omfatta fem huvudsakliga koncept; kognitiva system,
distribution, koordination, externa representationer samt anpassning och ldrande (Hutchins, 1995). De
kognitiva systemen utgérs som tidigare ndmnts av individer, artefakter och yttre miljoer, dér
interaktionerna mellan dessa dr det som skapar de studerade kognitiva processerna. Distribution hénvisar
till att dessa kognitiva processer ér spridda over olika aktorer inom de kognitiva systemen. Férdelningen
av det kognitiva kan forstds ske pé olika sdtt, men ett léttillgéngligt exempel &r den delade problem-
16sningen som uppstar nidr en ménniska anvdnder en minirdknare for att 10sa en rikneuppgift.
Koordination refererar till behovet av att aktérerna inom de kognitiva systemen dr samordnade pé ett
sétt som skapar forutséttningar for effektiva kognitiva processer. Med detta menas t.ex. att informationen
inom ett kognitivt system ska vara lattdtkomlig och enkel att dela. Dartill avser externa representationer
de icke-minskliga elementen, och hur dessa tillater individer att sprida sina kognitiva uppgifter till den
yttre miljon. Slutligen refererar anpassning och ldrande till idén om att kognitiva system &r dynamiska
och fordnderliga 6ver tid, vilket innebér att produkterna av tidigare handlingar kan foréndra karaktiren
av senare kognitiva processer (Hollan et al., 2000; Hutchins, 1995).

2.1.2.2 Samma digitala teknik, men med olika inneborder

Utover detta, och att automatiseringsteknikerna har egen agens i givna sammanhang, kommer samma
digitala teknik att uppfattas pa olika sétt av skilda individer och anvindargrupper (Markus & Silver,
2008; Orlikowski & Gash, 1994). Ett sétt att forklara detta dr genom att studera digital teknik som
bestaende av tre koncept; tekniska objekt, funktionella méjligheter och symboliska uttryck (Markus &
Silver, 2008). Det forstndmnda konceptet omfattar den digitala teknikens fysiska och/eller digitala
egenskaper, dvs. dess hard- och mjukvara. De funktionella mojligheterna avser relationen mellan det
tekniska objektet och en specifik anvéndare, vilken definierar vad anvéndaren kan gora med objektet
givet anvéndarens egna formagor och maélséttningar. De symboliska uttrycken inbegriper det tekniska
objektets kommunikativa mojligheter gentemot en given anviandargrupp. Denna tolkning ldmnar saledes
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utrymme for bade de signaler som avsetts av den digitala teknikens formgivare samt for oavsedda
meddelanden som enbart kan uppfattas av en specifik anviandargrupp. Dessa koncept kan forvisso
framstd som nédgot abstrakta, men i1 kontexten av en IT-driven, organisatorisk forédndring kan de vara
mycket anvéndbara.

Alla ménniskor har nimligen underliggande antaganden, forvéntningar och kunskaper géllande digital
teknik, som i sin tur ligger till grund for hur vi som teknikanvéndare tolkar och tillignar oss av IT
(Orlikowski & Gash, 1994). S&dana tolkningar av digital teknik kallas {or feknologiska ramar (fran eng.
technological frames), vilka dr centrala att beakta for att forstd hur teknisk utveckling, anviandning och
forédndring fungerar inom olika verksamheter och organisationer. Vidare géller att individer som liknar
varandra, nér det kommer till de ovanndmnda kérnkognitionerna, dvs. antaganden, forvantningar och
kunskaper, dven kan sdgas dela teknologiska ramar. Detta innebér t.ex. att anstidllda inom en sérskild
intressentgrupp tenderar att ha samma relationer till den digitala tekniken i fraga, vilket beror p& sadant
som syfte, makt, kontext och kunskapsgrund. Dirigenom paminner detta om ovanstdende resonemang
géllande att digital teknik bl.a. omfattar funktionella mojligheter och symboliska uttryck, som uppfattas
pa olika sitt av skilda individer och anvindargrupper (Markus & Silver, 2008).

Att en och samma digitala teknik kan uppfattas pa varierande sétt inom samma organisation, betonar
aterigen vikten av att studera IT som ett socialt fenomen (Orlikowski & Gash, 1994; Orlikowski &
Iacono, 2001). Olika organisatoriska aktorer och intressentgrupper kommer ofrankomligen att tolka och
tillimpa den digitala tekniken pa skilda sitt, vilket kan skapa problem (Orlikowski & Gash, 1994). I de
fall nér de teknologiska ramarna skiljer sig &t inom en organisation, t.ex. mellan olika chefer, ingenjorer
och andra anvéndargrupper, finns det ndmligen risk for att det ska uppsté svérigheter och konflikter
angéende utvecklingen, anvéindningen och forédndringen av digital teknik. Med anledning av detta &r det
centralt att synliggora dessa skillnader tidigt i den IT-drivna foréndringsprocessen, och dirigenom éven
kunna upptécka olika och/eller krockande agendor.

2.2 Hyperautomation

Trots den ovisshet som tycks prigla hyperautomationskonceptet, gor dock organisationerna bést i att
automatisera sina verksamhetsprocesser (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Detta eftersom den rddande
marknadskonkurrensen néstintill kridver att foretagen 4dgnar sig &t automatiseringar for att bade
paskynda, effektivisera och kvalitetssékra leveransen av sina produkter och/eller tjdnster (Jiménez-
Ramirez, 2021). Som tidigare ndmnts 4r RPA en av de hitintills mest anvinda automatiseringsteknikerna
for detta andamal, vilket &r en mjukvaruteknik som ldmpar sig for just automatiseringen av rutinméssiga
arbetsprocesser (Asatiani et al., 2020; Lacity & Willcocks, 2021).

Kortfattat behandlar RPA strukturerade data for att producera deterministiska resultat, varfor sddana
16sningar appliceras pa repetitiva, tidskrdvande arbetsuppgifter (Haleem et al., 2021). Intentionen med
denna typ automatisering &r att “’ta roboten ur ménniskan” och istdllet 14ta de anstéllda dgna sig &t mer
komplexa och virdeskapande uppdrag — sdsom problemldsning, planering eller strategiskt arbete (Lacity
& Willcocks, 2021, Siderska, 2022). I ljuset av de senaste arens tekniska avanceringar har likvil den
digitala tekniken blivit s& pass sofistikerad att den dven kan anvindas i mer intellektuellt krdvande
aktiviteter framover, vilket introducerar den nya generationen av automatisering; ndmligen hyper-
automation (Madakam et al., 2022).

2.2.1 Vad ir hyperautomation?

Begreppet myntades av Gartner (2019), som dven konstaterar att hyperautomation dr en av de snabbast
vaxande trenderna inom digital teknik. Dock saknas dnnu en vedertagen begreppsbestimning avseende
detta koncept, men hér tillimpas definitionen av hyperautomation som “the advanced technological
process for automation of both non/-routine business tasks using advanced intelligent technologies like
RPA, A, ML, and NLP etc. by integrating them into a single system for operational efficiency round the
clock” (Madakam et al., 2022, s. 4). Séledes hanvisar konceptet till en samordnad tillimpning av ndmnda
digitala tekniker, vilka har for avsikt att gemensamt automatisera verksamheter, processer och arbets-
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uppgifter pa ett sitt som effektiviserar, kompletterar och framjar organisationernas ménskliga formagor
(Haleem et al., 2021; Madakam et al., 2022).

Till skillnad fran RPA, som associeras till standardiseringen av enklare och isolerade arbetsuppgifter,
kénnetecknas hyperautomation som ként av strdvandet efter en fullsténdig digital transformation, genom
att “automatisera allt som automatiseras kan” (Jiménez-Ramirez, 2021). Hyperautomation antar saledes
ett mer holistiskt perspektiv pé organisatorisk automation, varfor detta tillvigagangssitt avses tillimpas
for automatiseringen av bade rutin- och icke-rutinméssiga arbetsuppgifter (Madakam et al., 2022).
Viktigt att understryka &dr emellertid att hyperautomation inte har for avsikt att ersdtta manniskan helt
och hallet, utan att denna digitala utveckling snarare handlar om att applicera en adderad intelligens
genom effektivisering inom de berdrda verksamhets- och arbetsprocesserna (Haleem et al., 2021).

For att uppné syftet med hyperautomation, dvs. att frimja av de ménskliga formégorna genom att tillata
dem att utfora sina aktiviteter snabbare, mer effektivt och med farre fel, krdvs dock en balans mellan
nyttjandet av digital teknik som substitut for manuellt arbete och automatisering genom optimeringen
av invecklade steg (Haleem et al., 2021). Organisationerna maste séledes bade pusha for tillimpningen
av nya digitala tekniker, samtidigt som de anvénder sig av dessa for att stirka sina anstillda (Asatiani et
al., 2020). Givet att organisationerna uppnér denna balans tycks hyperautomation kunna medféra manga
fordelar, t.ex. potentialen for okad effektivitet och produktivitet, samt minskade kostnader. Liksom
ndmns i definitionen ovan, mdjliggdrs dessa fortjidnster bl.a. av automatiseringsteknikernas kapacitet att
arbeta dygnet runt, aret runt, utan att kvalitén pa arbetet blir lidande (Anjana et al., 2023; Madakam et
al., 2022).

Vidare inbegriper hyperautomation, som tillvigagangssitt, en ambition om att minska den ménskliga
inblandningen sa mycket som mgjligt i de berdrda arbetsprocesserna (Haleem et al., 2021). Detta kan
tyckas nagot paradoxalt i forhéllande till den nyss nimnda strivan efter balans mellan minniska och
digital teknik, men denna approach frangér faktiskt inte det dvergripande syftet med hyperautomation.
Minskningen av den ménskliga ndrvaron hérleds ndmligen till intentionen att frigdra anstélldas arbetstid,
med avsikten att denna ska kunna dgnas at mer vardeskapande arbetsuppgifter (Jiménez-Ramirez, 2021).
P4 sa vis star ménniskan i centrum av hyperautomation, eftersom de processer och/eller arbetsuppgifter
som avses automatiseras tidigare har tillhort just organisationernas ménskliga aktdrer. Hyperautomation
introducerar dessutom en arbetsmilj6 ddr ménniska och digital teknik ska arbeta tillsammans, sida vid
sida, vilket ytterligare ringar in behovet av att beakta bdde ménniskan och den digitala tekniken ihop
(Haleem et al., 2021).

2.2.2 Hyperautomationens digitala tekniker

Av dess definition framgar att hyperautomation innefattar systematiska sammanséttningar av diverse
avancerade digitala tekniker; bl.a. RPA, Al och ML (Madakam et al., 2022), men vilka funktioner avser
dessa egentligen att fylla? Som tidigare ndmnts anvénds RPA for att automatisera manuella, regelstyrda
och repetitiva arbetsuppgifter, med syftet att avlasta den ménskliga arbetskraften. Ytterligare en losning,
som ocksd avser minska den ménskliga inblandningen i monotona arbetsprocesser ar Application
Programming Interface (API), som appliceras for att mojliggdra smidiga informationsutbyten mellan
olika digitala applikationer eller IT-system. Emellertid &r det varken tillimpningen av RPA eller API
som antas framkalla den osékerhet som préiglar hyperautomationskonceptet, utan denna bottnar snarare
i den omfattande och timligen missvisande anvéndningen av Al-begreppet (Amtz et al., 2017; Siderska,
2020; Wajcman, 2017).

Al kan bade locka och avskricka. Begreppets 6verdrivna tillimpning skapar en bild av att Al uteslutande
refererar till datorer med formagan att utfora allt det som det ménskliga sinnet kan, men egentligen ar
de allra flesta av dagens Al-tillimpningar langt ifrdn s& pass avancerade (Lacity & Willcocks, 2021;
Madakam et al., 2022). Al dr forvisso en digital teknik med formagan att imitera ménsklig intelligens,
vilket bekriftas i foljande definitioner av Al som “intelligence displayed or simulated by code
(algorithms) or machines” (Coeckelbergh, 2020, s. 64) eller “the ability of a machine to perform
cognitive functions that we associate with human minds” (Rai et al., 2019, p. iii).
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Dock ér ingenjorssamhéllet langt ifrén att framstélla en s.k. stark eller artificiell generell intelligens
(AGI), som skulle vara kapabel att genomfora samtliga kognitiva uppgifter som vi ménniskor kan goéra
(Coeckelbergh, 2020). Istdllet anses dagens Al vara svag, vilket innebér att den enbart kan utfora
kognitiva uppgifter inom specifika doméner (Coeckelbergh, 2020; Madakam et al., 2022). Vidare
hénvisar ML till en maskins automatiska forméga att léra sig och utvecklas genom anvéndning; dvs. att
maskinen blir mer intelligent over tid, baserat pa den dataméngd som den trénas pa (Haleem et al., 2021;
Madakam et al., 2022). Pa det séttet kan ML dven tilldimpas for att underbygga utvecklingen av Al.

Baserat pa detta tycks sdledes inte automatiseringstekniker kunna likstidllas med méanniskan; i alla fall
inte &n. Dock kan bade ménniska och maskin konceptualiseras som informationsprocessorer, om &n med
fundamentalt olika sétt att fungera (Gillespie, 2014). Med detta menas att en Al inte utvecklas och ténker
som vi ménniskor gor, dvs. med mentala processer, utan att dess beteende istéllet avgdrs av algoritmer
som &r kodade for att omvandla specifika indata till nskade utdata (Wajcman, 2017).

Séadan statistisk abstraktion &r likvil aldrig vérdeneutral; den motsvarar inte verkligheten, utan ar enbart
en representation av den datamingd som den digitala tekniken trénats pa (Coeckelbergh, 2020). Detta
innebdr 1 sin tur att maskiner bara dr sd bra som sina skapare, eftersom dess trédningsdata de facto
sammanstillts av ménniskor och séledes innehaller ménskliga bias (Jang et al., 2022). Dock ar de
avancerade digitala teknikerna inte rustade for att upptécka sadana snedvridningar pa egen hand, vilket
kan ses som ett symptom av “the alignment problem” som hinvisar till att t.ex. Al saknar den ménskliga
forstaelsen for relevans (Botvinick, 2022).

Al:s oférméga att identifiera sina egna brister, tillsammans med omsténdigheten att ménniskor skapar
och trénar dessa digitala tekniker, understryker séledes att den ménskliga inblandningen fortsatt &r
oumbdérlig (Coeckelbergh, 2020; Mendling et al., 2018). Problemet &r dock den befintliga forskningen
pa hyperautomation, och de avancerade digitala teknikerna som dessa omfattar, 4gnar alldeles for lite
fokus at interaktionerna mellan ménniska och automation (Asatiani et al., 2020; Krakowski, 2020;
Wilson & Daugherty, 2018).

2.2.3 Problem med befintlig hyperautomationsforskning

Ett framtrddande problem betrdffande studier av hyperautomation &r att manga av dem genomfors pa
professionsniva, vilket innebér att diskussionerna tenderar att centreras kring uppdelningen mellan vad
som &r “ménnisko-" respektive “maskingéra” (Amtz et al., 2017). Ett tydligt exempel pa detta &r hur en
vanligt citerad, men aningen missvisande, empirisk bedomning framhaller att drygt hélften av alla
véstliga industrilénders jobb riskerar att automatiseras under de kommande tva decennierna (Frey &
Osborne, 2017). Problemet med denna kalkyl &r att den kraftigt dverskattar andelen ”automatiserbara”
arbeten, genom att enbart fokusera pé olika yrkesgrupper istéllet for att intressera sig for uppgifts-
innehallet 1 enskilda anstéllningar (Wajcman, 2017).

I och med detta helikopterperspektiv pa automation forsummas den centrala heterogeniteten av arbets-
uppgifter inom de studerade professionerna. Dessutom forbises de olika arbetenas formaga att anpassas
i enlighet med dessa digitala transformationer (Armntz et al., 2017). Visserligen framgar det i original-
studien att dess resultat avser automatiseringar pa just professionsnivd, men trots detta sprids gédrna
fynden pa ett okritiskt och onyanserat vis genom att presentera dessa som hérda fakta (Wajcman, 2017).

Denna distinktion och instéllning, rérande att vissa arbetsprocesser och uppgifter limpar sig for antingen
manniskor eller maskiner, dr besviarande av flera skil (Arntz et al., 2017). Dels orsakar detta att bade
teoretiker och praktiker gar miste om forstaelsen for de aktiviteter och implikationer som uppstér i
interaktionen mellan minniska och digital teknik; “the missing middle” (Wilson & Daugherty, 2018).
Dels forstdrker detta bilden av att automatiseringstekniker enbart &r ménskliga substitut (Arntz et al.,
2017). Med andra ord overdriver ofta studier av hyperautomation péa professionsniva dess avancerade
tillimpning och potential for att ersdtta ménniskan pa bred front.
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Dédrav vicker automation och robotisering onekligen méanga och starka kénslor (Siderska, 2020);
speciellt nér avancerade digitala tekniker, sdsom Al, adderas till samtalet (Wajcman, 2017). I
forhallande till detta, och med medhéll fran studier av hyperautomation pé@ professionsniva, ér det
saledes inte sérskilt Gverraskande att somliga varnar for att f4 arbeten kommer att finnas kvar nér
maskinerna successivt blir overldgsna ménniskan (Ford, 2015). Dock &r det langt ifran alla som
instimmer med dessa dystopiska framtidsspaningar. Bland dessa tycks konsensus snarare vara att hyper-
automation frémst kommer att innebéra anpassningar av befintliga arbeten och arbetsuppgifter, medan
risken fOr uppsédgningar anses vara betydligt mindre &n vad ménga tror (Lacity & Willcocks, 2021;
Siderska, 2020; Wajcman, 2017). Emellertid kvarstar fridgan rérande hur dessa anpassningar ser ut och
vilka uppgifter som kan och/eller bor automatiseras.

2.2.4 Automation och/eller augmentation?

Bevisligen finns det anledning att omarbeta automatiseringsdebatten, t.ex. genom att slédppa idén om att
framtiden for 6kad produktivitet och effektivitet ligger i valet mellan antingen ménniska eller maskin
(Davenport & Kirby, 2016). Snarare &n att observera automatiseringsteknikerna som potentiella
substitut, bor fokus ligga pa att tillimpa dessa pa sétt som forstirker den ménskliga arbetskraftens fardig-
heter (Wilson & Daugherty, 2018). I strivan efter detta paradigmskifte gors det likval skillnad pa
automation och augmentation, dir det forstnimnda omfattar forfarandet att ersitta ménniskor med
maskiner, medan det andra avser samarbeten mellan ménskliga och icke-ménskliga aktdrer (Davenport
& Kirby, 2016; Krakowski, 2020; Wilson & Daugherty, 2018). Trots att denna distinktion syftar till att
bredda det befintliga automatiseringsperspektivet, fran “ménniska vs. maskin” till “ménniska och
maskin”, tycks det fortfarande foreligga en underton av “antingen eller”.

I och med denna uppdelning finns det nédmligen en forestillning om att organisationer som vill
automatisera sina verksamheter, med hjilp av avancerade digitala tekniker sésom Al, méste vélja mellan
att antingen applicera automation eller augmentation (Raisch & Krakowski, 2021). Vid automation
overlamnar ménniskorna sina arbetsuppgifter till maskinerna, med malet att mojliggéra mer rationella
och effektiva arbetsprocesser (Davenport & Kirby, 2016). Med augmentation tillats istéllet fortsatta
ménniska-maskin-interaktioner, inom vilka maskinens forméagor kompletterar ménniskans unika
kapaciteter (Wilson & Daugherty, 2018). Bland dessa tvé strategier finns det dock en tendens att
foresprdka augmentation (Brynjolfsson & McAfee, 2014; Davenport & Kirby, 2016; Wilson &
Daugherty, 2018). Automation framhélls férvisso vara bra till en bérjan, men att de reella och 14ngsiktiga
vinsterna anses erhallas genom augmentationstrategin (Wilson & Daugherty, 2018). Med stod i denna
overtygelse, uppmanas salunda organisationerna att “don’t automate, augment” (Davenport & Kirby,
2016, s. 59).

Sadant synsdtt dr dock begréinsat till enskilda beslutsmoment — dér automation och augmentation
onekligen motséger varandra, eftersom organisationen véljer att tillimpa den ena eller andra strategin
for att adressera en sérskild arbetsuppgift, vid en specifik tidpunkt (Raisch & Krakowski, 2021). I dessa
beslutssituationer uppstar saledes en spianning mellan alternativen, d& de bygger pé olika logiker, vilken
kan forstdrkas av skillnader i olika organisatoriska aktdrers preferenser. Vissa foredrar augmentation,
pga. att automation kan leda till uppségningar, medan andra intressentgrupper, som har siktet instéllt pa
effektivitetsmatt, vill prioritera automation (Davenport & Kirby, 2016). Samtidigt som dessa motsatser
ar verkliga finns det 4ndé risker med att applicera detta snéva fokus, vilket introducerar automation-
augmentation-paradoxen (Krakowski, 2020; Raisch & Krakowski, 2021).

Enligt paradoxperspektivet gér det inte att separera de olika automatiseringsstrategierna, eftersom dessa
ar Omsesidigt beroende av varandra over sévil tid som rum (Raisch & Krakowski, 2020). Detta synsétt
damnar ersitta “antingen eller” med ’bade och”, med anledning av att den forstndmnda instdllningen inte
anses reflektera verkligheten. Genom att utoka analysens tidsméssiga och spatiala skala synliggors att
dessa strategier inte bara dr motsigelsefulla, utan ocksé dmsesidigt beroende av varandra (Krakowski,
2020; Raisch & Krakowski, 2021).
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Expandering av den tidsméssiga skalan innebér ett perspektivskifte frén att studera automatisering vid
en specifik tidpunkt till att beakta automatiseringsinitiativets utveckling éver tid (Krakowski, 2020;
Raisch & Krakowski, 2021). Detta understryker att en satsning i den enda &nden av spanningen kan
skapa de forutsittningar som kravs for att kunna applicera den andra strategin pé sikt. P4 liknande sétt
illustrerar utdkningen av den spatiala skalan att fordndringsinsatser i en uppgift, kan komma att
reproducera spénningar pa andra hall i den 6vergripande arbetsprocessen. Detta eftersom arbetsuppgifter
séllan utfors helt isolerat fran andra uppgifter och/eller processer (Raisch & Krakowski, 2021). Saledes
samexisterar, och samverkar, automation och augmentation.

Om organisationerna inte vill acceptera att spanningarna ar paradoxala finns det dértill en 6verhdngande
risk att de kommer att prioritera automation i forsta hand, da denna strategi utlovar snabba kostnads-
minskningar, men som kan leda till kompetensavveckling pé lang sikt (Raisch & Krakowski, 2021).
Aven om automation har potentialen att frigéra resurser, innebér det att den ménsklig kompetensen som
kriavdes for att utfora de automatiserade uppgifterna antingen blir overflodiga eller gloms bort nér
ménniskor inte ldngre bedriver dessa. Bortfall av ménskligt kunnande kan éven leda till [&sningseffekter,
satillvida att kompetensen som krévs for fordndringar av arbetsprocesserna saknas nér de vél avses
omvarderas (Asatiani et al., 2020; Raisch & Krakowski, 2021).

2.2.5 Rekommendationer for lyckad hyperautomation

Pa sa vis kan automation-augmentation-paradoxen anses betona vikten av att dels begrunda de
potentiella effekterna av att automatisera, positiva sévél som negativa, dels beakta vad som hander med
de ménskliga aktorerna ndr deras arbetsuppgifter helt eller delvis automatiseras. For att frémja
forstaelsen for méanniska och automation i hybrid, “the missing middle” (Wilson & Daugherty, 2018),
rekommenderas organisationer att uppmérksamma tre huvudsakliga omraden nér de beslutar om hyper-
automation (Asatiani et al., 2020). Dessa utgdrs av arbetsfordelningen mellan mdnniska och automation,
risken for kompetensavveckling samt hanteringen av den kollektiva kunskapen.

Betriffande arbetsfordelningen mellan médnniska och automation finns det tre dimensioner att ta hinsyn
till. For det forsta bor automatiseringsbeslut baseras pa nivén av mindfulness”, som relateras till i vilken
grad genomforandet av en arbetsuppgift anses vara tanklost eller medvetet (Asatiani et al., 2020). En
tanklos uppgift utgdrs ofta av en rutinuppgift, som inte &r sirskilt kognitivt krdvande att utfora, medan
en medveten uppgift karaktiriseras av att den kraver mer tankekraft och t.ex. kreativitet. Tanklosa
uppgifter anses vara béttre lampade for automatisering, medan utférandet av de medvetna uppgifterna
passar béttre for manniskor.

For det andra bor samspelet mellan ménniska och automation vara av det kompletterande slaget, snarare
&n att maskinerna ses som substitut (Asatiani et al., 2020). Aven de mest avancerade automatiserings-
teknikerna kan behdva ménsklig intervention, precis som ménniskor kan dra nytta av standardiserade
arbetsprocesser. Dérfor bor ménniska och automation informera och stotta varandras aktiviteter, och
saledes inte arbeta isolerade fran varandra. For det tredje krdvs en distinktion mellan epistemiska och
pragmatiska uppgifter, dir de forstnimnda omfattar informationshantering och ldmpar sig for
automatisering medan de andra &r mer kénsliga och kriaver ménsklig tillsyn (Asatiani et al., 2020). Dock
finns det tvd undantag som tilldter automatisering av pragmatiska uppgifter; antingen om dessa
kontinuerligt och medvetet kontrolleras av ménniskor, eller om automationen anvinds for att férhindra
ménskliga fel.

Risken for kompetensavveckling avser emellertid det potentiella problemet med att kunskapen géllande
utforandet av vissa arbetsuppgifter gér forlorad nér dessa uppgifter automatiseras (Asatiani et al., 2020;
Raisch & Krakowski, 2021). Detta kan vara en av de framsta fallgroparna med automation, och ifall det
uppstar drabbas hela organisationer savdl som enskilda arbetstagare (Asatiani et al., 2020). Vid
kompetensavveckling riskerar ndmligen organisationen i fraga att tappa kontrollen over sitt kollektiva
intellektuella kapital, medan de individer som forlorar kunskap och insyn i de automatiserade
processerna riskerar att bli mindre aktuella pa arbetsmarknaden. Saledes &r det centralt att automationen
inte isoleras, eller dess processer ’black-boxas”, i forhéllande till ménniskan.
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I avsikt att motverka kompetensavveckling &r det likvél lampligt att skilja mellan kontroll och utférande
(Asatiani et al., 2020). Med kontroll avses forstaelsen for en arbetsuppgift, betrdffande dess olika steg
och aktiviteter, samt insikt i hur den genomfors. Utforande hénvisar istéllet till det faktiska verk-
stdllandet av arbetsuppgiften. Dessutom géller att kontroll och utférande har ett underordnat forhallande,
dé det krévs viss grad av kontroll for att kunna utfora en uppgift.

Ett tydligt forfarande for att hantera den organisatoriska risken for kompetensavveckling &r emellertid
genom behandlingen av den kollektiva kunskapen (Asatiani et al., 2020). Nir det kommer till
automation innehas inte l&ngre denna av enbart organisationernas ménskliga aktorer, varfor det krévs en
samordning av det totala kunnandet som innefattar bade manniskor och automation. Viktig kunskap och
information existerar séledes inom de olika organisatoriska aktorerna, sévdl ménskliga som icke-
ménskliga, och dessa insikter méste externaliseras for att inte “black-boxas”. Detta avser understryka
vikten av transparens i bdde uppgiftsinnehéll och genomférande.

Behovet av transparens bidrar 4ven med insikter betrdffande hur hyperautomation bor appliceras for att
pa bésta sitt kunna frimja bade produktiviteten och effektiviteten, inom de automatiserade arbets-
uppgifterna och processerna, samt manniskorna som arbetar med dessa (Dumas et al., 2018; Mendling
et al., 2018). Figuren nedan exemplifierar foljaktligen hur ett processflode for hyperautomation kan
organiseras.

Figur 1. Processflode for hyperautomation (inspirerad av Madakam et al., 2022).

I det illustrerade scenariot startar arbetsprocessen dé det inkommer ett d&rendedokument via mail till den
aktuella verksamheten, vilket krdver en specifik &tgérd (1). Beroende pa vad det ér for typ av dokument
kan dess data vara strukturerad, semistrukturerad eller ostrukturerad. I och med detta mail pabdrjas ett
nytt drende. Denna héndelse noteras av en RPA som extraherar informationen i drendet (2). Sedermera
behandlas informationen av en ML-modell som verifierar och tolkar innehallet (3). Om ML-modellen
finner att konfidensgraden dr 1ag, signaleras detta till en ménsklig aktér som far kontrollera det
identifierade specialfallet (4). Slutligen vidtas atgérden for drendet, av t.ex. en RPA (5). Konkreta
exempel pé processer likt denna 4r drenden gillande inkdpsorderhantering, kundtjdnst och hantering av
traktamenten (Madakam et al., 2022).

Detta processflode belyser dven hyperautomationens effekter pa sévil uppgifts- och processniva som
implikationer betrdffande ménniskors sysselséttningar (Mendling et al., 2018). P4 den forstnimnda
nivan gors det emellertid skillnad pa tre uppgiftstyper; rutinuppgifter, abstrakta uppgifter och manuella
uppgifter (Autor, 2015). Rutinuppgifter kan ségas motsvara de tidigare ndmnda “’tanklosa” och “episte-
miska” uppgifterna, da de &r explicita, regelstyrda och létta att standardisera med hjélp av automation
(Asatiani et al., 2020; Mendling et al., 2018). Abstrakta uppgifter kriaver bl.a. problemlosningsformaga,
kreativitet och intuition, och kan saledes liknas vid de forutndmnda “medvetna” och “pragmatiska”
uppgifterna. Manuella uppgifter avser sddant som t.ex. kréver situationsanpassning och personliga
interaktioner (Mendling et al., 2018). Framvéxten av nya automationslosningar och digitala tekniker
antas paverka samtliga av dessa uppgiftstyper, men i varierande grad.
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Hyperautomationskonceptet forvintas ha storst pdverkan pé rutinuppgifterna, eftersom dessa tydligt
lampar sig for automatisering (Asatiani et al., 2020; Mendling et al., 2018). Emellertid formodas dven
att dessa avancerade digitala tekniker kommer kunna tilldimpas for att stodja abstrakta uppgifter. I dessa
fall &r det sérskilt viktigt med transparens i den helt eller delvis automatiserade arbetsprocessen
(Mendling et al., 2018). Automatisering av manuella uppgifter omfattar istéllet att fysiskt arbete, som
tidigare utforts av ménniskor, sdsom att plocka leveranser eller skriva ut postavier, delegeras till
maskiner.

Utover effekterna pa uppgiftsniva forvéintas hyperautomation ha stort inflytande pé ménskliga aktorers
sysselsittningar (Mendling et al., 2018). Vissa menar att detta kommer att leda till massuppsédgningar
(Ford, 2015), medan andra forvisso medger att somliga arbeten kommer att forsvinna eller foréndras
men att detta inte 14r ske 1 sérskilt stor utstrickning (Amtz et al., Lacity & Willcocks, 2021). I och med
dessa fordndringar dr det dock ytterst viktigt att reflektera 6ver innehallet i de arbetsroller som berdrs av
hyperautomationen. Dessa tjénsters arbetsbeskrivningar och ansvarsomraden bor saledes uppdateras for
att fa ut det mesta av automatiseringsinitiativet (Siderska, 2020). P4 liknande sitt dr det ocksé centralt
att uppdatera verksamhetens prestationsmétt och mélséttningar, sdsom dess KPI:er, for att kunna méta
och tilldgna sig av hyperautomationens fulla potential (Jiménez-Ramirez, 2021; Siderska, 2020). Nedan
skildras hur detta kan tas uttryck i HR-processer, eftersom det studerade fallet omfattar en sadan.

2.3 HR och digitalisering

Niér det industriella landskapet, tillsammans med resten av vérlden, tillater sig transformeras med hjilp
av digitala innovationer, méste aven HR-funktionen och dess kunskapsintensiva arbetstagare tillgodose
sig av dessa tekniska avanceringar (Balasundaram & Venkatagiri, 2020; Lacity & Willcocks, 2015). I
likhet med andra verksamhetsomrdden har ocksd HR-funktionen mycket att tjdina pa automatisering
inom sina arbetsprocesser. Detta skulle bl.a. mojliggora béttre service till anstdllda och chefer, underlitta
sdkerstillandet av att arbetsprocesserna utfors i linje med radande standarder och foreskrifter, samt
framja snabbare initiering och fullféljande av diverse HR-arbetsuppgifter (Balasundaram & Venkatagiri,
2020; Ebnezer, 2022). Trots dessa fordelar ar det emellertid inte sdkert att alla digitala transformationer,
sasom hyperautomation, tas emot positivt bland organisationers anstéllda (Fernandez & Aman, 2021).

2.3.1 Minniskan och digital fordndring

Hitintills har automation, som sitt att frigéra méansklig arbetskraft, frimst diskuterats i positiva ordalag.
Samtidigt som ménga arbetstagare girna dverldmnar repetitiva och enformiga arbetsuppgifter till auto-
matiseringstekniker, finns det dock individer som anser att den nya digitala tekniken adderar komplexitet
till arbetsprocessen (Fernandez & Aman, 2021). Detta beror pa att automatiseringarna medfor dndringar
géllande arbetsuppgifter, processer och/eller roller, vilket kan skapa bade missndje och forvirring. Vissa
anstéllda som blir av med olika arbetsuppgifter, eller rentav omplaceras till foljd av automation, kan
t.0.m. bli mindre produktiva, vilket &r synnerligen kontraproduktivt i férhéllande till syftet med hyper-
automationen. Detta kan bl.a. forklaras av att dessa medarbetare har svart att ldra sig och anvinda
automatiseringstekniken; somliga vill inte, medan andra snarare dr rddda for att bli ersatta. Oavsett
anledning fér detta inte ignoreras, da det paverkar de anstélldas vilmaende negativt. Vidare ringar dessa
situationer in vikten av att organisationerna méste ha effektiva kommunikations- och fordndrings-
strategier, samt att de anstdllda som berdrs av automatiseringen bdr involveras tidigt i designprocessen
(Damodaran, 1996; Fernandez & Aman, 2021).

Idag méste dock alla medarbetare anpassa sig till och acceptera den nya digitala tekniken, eftersom det
and4 alltid kommer att dyka upp nya automatiseringsinitiativ (Fernandez & Aman, 2021). Samtidigt
som hyperautomation inte avser ersitta méanniskan (Haleem et al., 2021), sétter denna digitalisering
onekligen punkt for de traditionella arbetssétten inom exempelvis HR-funktionen (Balasundaram &
Venkatagiri, 2020). Foljaktligen ersétter inte den digitala tekniken ménniskan, men den moderniserar
foréldrade arbetsprocesser (Ebnezer, 2022). Samtliga processer kan emellertid inte automatiseras hur
som helst, utan det &r viktigt att kinna till det specifika arbetsflodet for en viss uppgift innan beslut fattas
om vilken typ av automatisering som passar bist for arbetsprocessen i fraga (Anjana et al., 2023).
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2.3.2  Vilka arbetsprocesser kan automatiseras?

Betriffande identifieringen av arbetsprocesser som ldmpar sig for automatisering finns det ett sirskilt
tillvigagangssitt att anta, vilket omfattar fyra analyssteg; validering, bedémning, utvirdering och
klassificering (Balasundaram & Venkatagiri, 2020). Det forstndmnda steget omfattar att verifiera HR-
processens mognad for standardisering, vilket avgors av huruvida arbetsprocessen producerar stabila
och forutségbara resultat. Det andra steget innefattar en beddmning av automatiseringspotentialen i den
sdrskilda HR-processen, vilken avser den digitala teknikens formaga att utfora det arbete som tidigare
genomforts av manniskor. Det tredje steget gar ut pa att utvirdera automatiseringsrelevansen inom HR-
processen, med avseende pé transaktionsvolym och komplexitet. I det fjarde och sista steget klassificeras
de arbetsprocesser och/eller -uppgifter som ldmpar sig for automation, dir en process anses vara
passande om den béde har hog automatiseringspotential (steg 2) och automatiseringsrelevans (steg 3).
Med utgangspunkt i denna modell klassificeras t.ex. onboardingprocessen som lamplig for automation
(Balasundaram & Venkatagiri, 2020).

2.3.3 Hyperautomation inom onboarding

Det tycks finnas flera olika anledningar till att vilja automatisera sin onboardingprocess. Det har t.ex.
visat sig att ett digitalt forsta intryck dr gynnsamt ur ett employer branding-perspektiv, da det skapar
bittre forutséttningar for att bade rekrytera och tilltala, samt behélla, de nyanstéllda talangerna (Ebnezer,
2022). Dessutom innebér detta en effektivisering av processen som ser till att nya medarbetare blir
vérdefulla tillgdngar for organisationen (Sambare et al., 2022). Likvél innefattar onboardingprocessen
ménga olika steg och arbetsuppgifter, som alla dr mer eller mindre ldmpliga att automatisera. Liksom
ndmndes i problemformuleringen omfattar onboardingen bade formella och regelstyrda inslag, samt
flera interpersonella aspekter, sdsom att den nyanstillda ska introduceras till sina kollegor och ndrmsta
chefer (Lindelow et al., 2016). De mer formella delarna av introduktionen delas vanligtvis upp efter
vilka arbetsuppgifter som ska avhandlas under de forsta dagarna, de forsta veckorna eller efter ett par
ménader.

Under de forsta dagarna méste arbetsgivaren ha ordnat sddant som behovs for att den nyanstéllda ska
kunna inleda sitt arbete. Detta omfattar t.ex. arrangerandet av en arbetsstation eller ett kontor,
forberedelse av passerkort och inloggningsuppgifter till organisationens intranét, samt att se till att den
nyanstéllda far all nédvéndig utrustning, sdsom dator och telefon (Lindeléw, 2016). Under de forsta
veckorna bor den nyanstéllda presenteras for foretagspolicyer, regelverk, sékerhetsdokumentation och
eventuellt utbildningsmaterial. Efter ett par méanader, ofta ett halvér in i anstéllningen, ska resultatet av
onboardingen foljas upp med den nyanstéllda. Samtidigt som dessa formella aspekter forefaller lampliga
att automatisera, dr det viktigt att understryka att dessa element dven kan behdva individanpassas da alla
individer har olika behov (Chao et al., 1994; Lindelow, 2016).

Trots denna svarighet anses dndé automatisering vara det rétta valet for att skapa mer konsekventa och
kvalitetssdkra introduktioner av nyanstillda (Ebnezer, 2022; Sambare et al., 2022).  ménga traditionella,
dvs. manuella, onboardingprocesser ér uppgifter sdsom insamling av person- och kontouppgifter samt
distribueringen av foretagsdokument mycket tidskravande aktiviteter (Sambare et al., 2022; Lindelow,
2016). Risken med detta &r att processen inte genomfors pa ett korrekt sétt och/eller att onboardingen
tar for lang tid. P4 d&mnet framhaller en forskningsstudie att s& mycket som 41-54% av undersdkningens
respondenter, bl.a. uppgav att administrationen inte var fardig till den forsta arbetsdagen, att de inte
tilldelades en arbetsstation vid ankomst samt att de inte erhdll en tydlig uppfattning om foretagets
policyer (Sambare et al., 2022). Slutsatsen av denna undersokning skildrar dérfor att automation inom
onboarding har potentialen att bade spara pengar och tid samt att frdimja kénslan av sékerhet.

Dock &r det viktigt att understryka att utformningen och tillimpningen av automatiseringslosningar
kréver noggranna forberedelser och kontinuerlig tillsyn, eftersom effekterna av dessa kan vara svéra att
forutse. Dessa osdkerheter anses likvél vara oundvikliga nar det kommer till digitala innovationer, sdésom
hyperautomation.
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2.4 Digital innovation

En digital innovation omfattar tillimpningen av digital teknik under innovationsprocessen (Nambisan
et al., 2017). Detta innebér att begreppet inte uteslutande refererar till renodlade digitala uppfinningar,
utan att det dven kan anvindas for att beskriva hela eller delar av ett innovationsresultat. Dessa priglas
emellertid av en egendomlig ambivalens, vilken kan hérledas till att digitala tekniker alltid &r in the
making” (Kallinikos et al., 2013). Med detta menas att digitala resurser ofta &r létta att redigera och
omprogrammera, vilket gor att deras varde och funktionalitet kan skjutas upp till anvéndningstillfallet
(Henfridsson et al., 2018). I detta avseende gors det skillnad pé s.k. design- och anvéndar-rekombination.

Design-rekombination avser det virdeerbjudande som formgivaren tillskriver sin digitala innovation,
medan anviandar-rekombination hédnvisar till det individuella vardet som genereras och uppfattas av den
specifika anvéndaren (Henfridsson et al., 2018). Saledes introduceras ett nytt, oppet vardelandskap dér
betydelsen av en specifik digital innovation inte bor ses som fixerat, utan som fordnderligt over tid.
Detta kan i sin tur relateras till den tidigare diskussionen om IT som sociala fenomen; att virdet av en
digital teknik kan inte avgoras av dess designer, eftersom dess funktionella mojligheter och symboliska
uttryck uppfattas pé olika sétt av skilda individer och anvéndargrupper — med olika teknologiska ramar
(Markus & Silver, 2008; Orlikowski & Gash, 1994).

2.4.1 Ett kollektivt ansvar

Dartill 4r dagens organisationer under 6kande press pé att applicera ny digital teknik for att modernisera
och transformera sina arbetsprocesser; en tendens som &dven géller i fraigan om hyperautomation
(Jiménez-Ramirez, 2021). Parallellt med detta tyder dock forskning pé att manga foretag saknar den
kapacitet som kravs for att bemdta dessa digitala innovationstrender (Kohli & Melville, 2018). En
overhéngande risk med denna bristande beredskap, utover rent misslyckade hyperautomationsinitiativ,
ar att automatiseringsbeslutet inte grundar sig i den egna organisationens fakta och detaljer; dvs. att det
innovativa beteendet faller inom ramarna for “bandwagon-fenomenet” (Swanson & Ramiller, 2004).

Detta betonar vikten av att skapa eftertdinksamma processer kring frdgor rérande ndr, hur och om ett
foretag bor fornya sig med digital teknik (Owen et al., 2013). Méanga organisationer kimpar nidmligen
med att faststilla planer, visioner och tillvigagéngssétt for att tilldgna sig av nya digitala koncept, sdsom
hyperautomation (Wolf et al., 2019). Trots vetskapen om att denna digitala innovation har kapaciteten
att omforma néstintill alla element inom och runtom organisationen i fraga, anses ofta drenden avseende
digitala transformationer ligga pa IT-verksamhetens bord. Detta &r besvérande i forhallande till
digitalisering i allménhet, och hyperautomation i synnerhet, da dessa krdver samarbete dver samtliga
organisatoriska funktioner — inte bara IT (Jiménez-Ramirez, 2021). For att framja visentliga reflektioner
och kollektiva innovationsprocesser formuleras Ramverket for ansvarsfull innovation, vilket presenteras
nedan (Owen et al., 2013).

2.4.2 Ramverket for ansvarsfull innovation

Det ar knappast en Overdrift att pasta att innovationer ar det som driver samhillet framat. Méanniskan
vénder sig till dessa for att frimja ekonomisk tillvéxt, miljomaéssig hallbarhet, individers hédlsa och for
att utforska framtida kéllor till energi och trygghet (Owen et al., 2013). Trots dessa goda avsikter har
dock innovation, ny kunskap och nytt virde ofta visat sig fa oavsiktliga och ovintade effekter nér de vél
introduceras i samhallet. I retrospektiv kan allmédnheten med létthet bedoma effekterna som oonskade,
eller i vérsta fall skadliga, men det bésta vore onekligen att innovera pa ett sétt som forekommer risker
och dérigenom skyddar samhéllet fran dessa negativa utfall (Caron et al., 2022; Lajoie et al., 2021; Owen
et al., 2013). Det finns saledes ett behov av att bade kunna forutse och mildra sddana oférutsedda,
negativa effekter, varfor mer avsiktliga och eftertinksamma innovations- samt forskningsprocesser
foresprékas. I detta sammanhang kan Ramverket for ansvarsfull innovation tillimpas som végledning
(Owen et al., 2013).
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I detta ramverk definieras ansvarsfull innovation som “a collective commitment of care for the future
through responsive stewardship of science and innovation in the present” (Owen et al., 2013, s. 36).
Gemensamt for manga beskrivningar av ansvarsfull innovation ér emellertid idén om att detta omfattar
ett sdrskilt tankesétt, inom vilket innovation i allménhet, och digital innovation i synnerhet, behandlas
som bestaende av olika etiska dimensioner (Caron et al., 2022). Emfasen ligger saledes vid behovet av
att hantera, bemoéta och redogdra for de kort- och langsiktiga effekterna av innovationen 1 fraga; att ta
héinsyn till, och ansvar for, bade dess fordelar och konsekvenser. Fastin det finns uppférandekoder och
processer for etikprovning inom bade forskning och innovation, krévs en bredare och mer systematisk
approach for att uppna ett detta ansvarsfulla forvaltarskap (Caron et al., 2022; Lajoie et al., 2021; Owen
et al., 2013).

Enligt Ramverket for ansvarsfull innovation uppnés sadan tillsyn genom reflektioner — inte bara dver
produkternas effekter, utan dven géllande sjdlva syftet med innovationen (Owen et al., 2013). Istillet for
att borja med fragan “vilka &r riskerna?”’, bor nyskapandet saledes starta med funderingar sdsom “varfor
g0or vi det hiar?”. Denna sjilvkritiska reflektion maste dock strécka sig bortom den enskilda innovationen,
till att 6vervéga vad som ér rétt respektive fel med vérlden, och hur denna produkt eller tjénst kommer
att utmana dessa befintliga oréttvisor (Walsham, 2012).

Med dessa eftertdinksamma reflektioner hoppas Ramverket for ansvarsfull innovation férekomma framst
tva besvirande faktorer vad giller innovation och ny kunskap; ansvarsgapet och kontrolldilemmat
(Owen et al., 2013). Det forstnimnda konceptet hénvisar till avsaknaden av historiska prejudikat nér det
kommer till innovationer sdsom ny digital teknik. Eftersom innovationer, pé ett eller annat sétt, alltid
bryter ny mark, saknas ofta juridiska foreskrifter eller tillrickliga riskbedomningsmetoder for att styra
dess utveckling och framtida effekter. Detta leder i sin tur till oklarheter betrdffande vem eller vilka som
bér ansvaret for aktuell innovation, d& den sambhélleliga ansvarigheten, som vanligtvis manifesteras i
och regleras av lagar och foreskrifter, kanske inte tacker alla delar inom innovationsprocessen eller den
nya produkten. Saledes refererar ansvarsgapet till bristande forkunskap och forstaelse for effekterna av
en specifik innovation; vilket ofta efterfoljs av kontrolldilemmat. Denna problematik avser nimligen
risken med att en innovation kan vara sa pass last eller integrerad i samhéllet att den inte léngre gar att
justera eller dra tillbaka, nér allménheten vél har fatt grepp om de verkliga konsekvenserna av denna.
Kontrolldilemmat avser sélunda avvégningen mellan att antingen invénta tillricklig kunskap innan
innovationen lanseras, vilket kan betyda att ndgon annan hinner fore, eller att innovationen introduceras
for tidigt och dérigenom riskerar lasning trots sina negativa eftekter (Owen et al., 2013).

Foljaktligen utgdr den frimsta utmaningen inom ansvarsfulla innovationsprocesser beaktandet av vilken
framtid som Onskas uppnas med innovationen, samt hur dessa bor inrymma en mangfald av bl.a.
politiska och etiska dverviaganden (Owen et al., 2013). Detta &r nddvindigt da innovationer ofta omfattar
oundvikliga spanningar och konflikter, t.ex. géllande en nyhet som framjar ekonomisk tillvixt, men som
ar mindre gynnsam ur miljosynpunkt. Sddana dilemman maéste identifieras och navigeras pé ett
demokratiskt, rittvist och legitimt sétt, vilket forutsétter ett gemensamt och kontinuerligt engagemang
for transparenta och interaktiva innovationsprocesser. Vidare omfattar ramverket fyra dimensioner, som
understryker att en ansvarsfull innovation &r:

e [6rutseende (anticipatory); att de avsiktliga och potentiellt oavsiktliga effekterna av
innovationen skildras och analyseras innan implementering.

o  Reflekterande (reflective); att underliggande syften, motiv och potentiella effekter beaktas.

e Overvigande (deliberative); att olika aktdrers visioner, syften och frigor inkluderas och
behandlas genom kollektiva overldggningar.

e Lyhord (responsive); att den kollektiva processen av reflektion bade vigleder och paverkar
den efterfoljande innovationsinriktningen och -takten.

For att lyckas med ansvarsfulla innovationsprocesser méaste dessa forhallningssétt finnas institutional-

iserade inom och omkring innovationen, dir hansyn till de etiska dimensionerna ses som grundlaggande
snarare dn komplementéra (Caron et al., 2022; Lajoie et al., 2021; Owen et al., 2013).
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3. Metod

1 foljande avsnitt skildras och motiveras studiens metodval betrdffande metodologiska utgangspunkter,
overgripande design, datainsamlingsmetod och urval, samt bearbetning och dataanalys. Sedermera
diskuteras dven studiens centrala kvalitetskriterier med avseende pd hur arbetet har designats for att
uppfylla dessa. Avslutningsvis avhandlas studiens etiska dverviganden och hur dessa forhaller sig till
fragan om personuppgiftsbehandling.

3.1 Metodologiska utgangspunkter

Ett av de vanligaste sétten att klassificera forskningsmetoder pé &r genom att peka pa distinktionen
mellan kvantitativ och kvalitativ forskning (Myers, 2013). Emellertid finns det dven andra sitt att
hantera denna klassificeringsfraga; t.ex. genom att identifiera och granska de underliggande vetenskaps-
filosofiska utgangspunkterna som styr den aktuella forskningen. All forskning, oavsett kvantitativ eller
kvalitativ ansats, baseras ndmligen pé sirskilda antaganden om vad som réknas som giltig forskning,
samt vilka forskningsmetoder som forefaller vara adekvata i det givna sammanhanget. Vilka dessa
antaganden och metodval blir, beror i sin tur p& forskarens stdllningstagande avseende olika episte-
mologiska och ontologiska 6verviganden (Bryman & Bell, 2019; Myers, 2013).

3.1.1 Epistemologi och ontologi

Epistemologiska dvervidganden avser uppfattningar om vad som ar och kan vara ként, samt hur denna
kunskap kan forvérvas (Bryman & Bell, 2019). I detta sammanhang ingér &ven fragor om vad som anses
vara godtagbar kunskap. Ett grundldggande stillningstagande ar séledes huruvida forskningen ska folja
de principer och metoder som tillhér naturvetenskapen eller inte; dvs. om studien ska guidas av
positivismen eller interpretivismen. Kortfattat framhaller positivismen att kunskap endast utgdrs av
fenomen som kan bekréftas av ménskliga sinnen, sdsom syn eller horsel. Dessutom bor vetenskapen
vara objektiv och fri fran vérderingar, satillvida att samma studie ska kunna genomforas av andra
forskare, med potentiellt andra virderingar, och att resultaten dnda blir desamma. I kontrast till detta,
och i viss man som en motreaktion pa det positivistiska synséttet, har interpretivismen vuxit fram
(Bryman & Bell, 2019; Thurén, 2007).

Till skillnad fran naturvetenskapens jakt pa objektiva sanningar anfor interpretivismen, dven kallat
tolkningsperspektivet, att samhéllsforskarens roll snarare handlar om att upptécka subjektiva innebdrder
vad géller ménniskors handlingar (Bryman & Bell, 2019). Detta vilar pa ett antagande om att ménniskor
agerar pa grundval av de meningar som de tillskriver sina egna och andras handlingar, vilket onekligen
aktualiserar behovet av att tillata subjektivitet i samhéllsvetenskapliga forskningsresultat. Foljaktligen
vill interpretivistiska forskare undersoka och forstd ménniskors ageranden och deras sociala vérld, ur de
studerade aktdrernas egna perspektiv (Bryman & Bell, 2019; Myers, 2013). Medan positivismen avser
forklara ménskligt beteende och den sociala vérlden, ligger interpretivismens emfas vid den empatiska
forstaelsen for och tolkningen av méansklig existens (Bryman & Bell, 2019).

Denna uppsats antar det interpretivistiska perspektivet, eftersom studiens problemformulering,
tillsammans med dess syfte och fragestillningar, &mnar undersdka hyperautomationsprocessen och de
implikationer och aktiviteter som uppstér i interaktionen mellan ménniska och digital teknik. Istdllet for
att soka objektiva sanningar om vilka effekter som oundvikligen kommer av sirskilda automatiserings-
tekniker, liksom med det deterministiska verktygsperspektivet (Orlikowski & Iacono, 2001), intresserar
sig denna studie for att utforska ménniskors subjektiva uppfattningar och reflektioner kopplat till
hyperautomation. Dessutom baseras uppsatsen pa antaganden om att olika ménniskor och anvéndar-
grupper kommer att tolka och ta till sig av den digitala tekniken pa skilda sétt, eftersom IT observeras
som ett socialt fenomen vars innebdrd och vérdeerbjudande baseras pa subjektiva antaganden,
forvintningar och kunskaper (Markus & Silver, 2008; Orlikowski & Gash, 1994).
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Dessa epistemologiska utgangspunkter gar dartill hand i hand med de ontologiska 6vervigandena, vilka
omfattar stdllningstaganden avseende framst tva debatter. Den fOrsta av dessa avhandlas genom att
reflektera over foljande fragor (Bryman & Bell, 2019); har sociala fenomen en objektiv verklighet,
oberoende av mdnniskans uppfattningar? Eller, dr verkligheten en uppsdttning av mentala
konstruktioner? Den inledande fragan reflekterar objektivismen, vilken anfor att det finns en social
verklighet som existerar oberoende av minniskan, medan den andra avser ett konstruktivistiskt
forhallningssatt. Tvartom framhéller konstruktivismen att det inte finns nagon fakta eller objektiv social
verklighet, utan att det enbart existerar tolkningar av denna. Vidare omfattar den andra debatten
ytterligare ett problemkomplex, vilket redogdrs for i foljande fragor; dr den sociala verkligheten lik den
fysiska vdrlden, dvs. till stor del fixerad och att mdnniskor konfronteras med den, men att de har en
begrdinsad kontroll over densamma? Eller, dr den sociala verkligheten inte fixerad, utan istdllet skapad
genom mdnskliga handlingar? Aterigen innebir ett instimmande svar pa den forsta frigan ett
objektivistiskt synsitt, medan den andra fragan relateras till konstruktivismen (Bryman & Bell, 2019).

I konceptualiseringen av en organisation anser objektivismen att organisationen &r en fixerad verklighet,
med regler, standardiserade rutiner och hierarkiska arbetsfordelningar, som existerar utanfor specifika
individer (Bryman & Bell, 2019). Dérfor bedoms dven organisationen vara tvingande, pé sa vis att dess
strukturer hdmmar organisationsmedlemmarna — vilket i mangt och mycket kan ses som det klassiska
séttet att tolka en organisation pd. Dock erbjuder konstruktivismen en alternativ ontologisk standpunkt,
dér organisationens ordning och strukturer kontinuerligt skapas och omskapas, samt att dessa inte anses
vara sa begrinsande som objektivismen anfor. Har erkdnner dven konstruktivismen att det finns en
objektiv verklighet, men att denna inte ar tvingande d& den stéindigt skapas och vidmakthélls genom
sociala handlingar.

Denna uppsats ar forvisso till dverviagande del konstruktivistisk, men vad géller den forsta ontologiska
debatten krdvs ett mellanting, likt det i den senare debatten — dvs. att en objektiv verklighet erkénns,
men att denna inte anses bestimmande i en deterministisk mening. En sddan kompromiss kallas for
”mjuk konstruktivism” (Bryman & Bell, 2019) och denna stimmer vél Gverens med det tidigare nimnda
sociotekniska perspektivet pa hyperautomation; inom vilket samhillet inte anses bestimmas av den
digitala tekniken och att den digitala tekniken inte heller bestims av samhéllet (Bijker, 1999). Detta gar
dven i linje med ovanstaende resonemang géllande att olika individer och grupper kommer att tolka och
tilligna sig av automatiseringsteknikerna pa skilda sétt, samtidigt som dessa digitala tekniker ocksé
utgors av tekniska objekt vars existens dr oberoende av ménniskors tolkningar av dem (Markus & Silver,
2008; Orlikowski & Gash, 1994).

Séaledes baseras denna studie pé interpretivistiska antaganden och mjuk konstruktivism; tva stillnings-
taganden som avgor uppsatsens Overgripande undersokningsstrategi och metodval. Med anledning av
dessa epistemologiska och ontologiska héllningar observeras organisation och organisering som flexibla
och forénderliga, dér bdde méinniskor och digitala tekniker tillskrivs en roll i skapandet och omskapandet
av den sociala verkligheten. I och med detta vetenskapliga fokus forefaller darfor en kvalitativ ansats
vara mest ldmplig for denna studie.

3.1.2 Kuvalitativ studie med abduktiv ansats

Den kvalitativa forskningsansatsen intresserar sig for nyanserade beskrivningar av olika aspekter inom
de studerade minniskornas sociala vérld (Bryman & Bell, 2019; Kvale & Brinkmann, 2014; Myers,
2013). Det &r dock viktigt att detta val gér i linje med studiens syfte och forskningsfragor, vilket den
kvalitativa inriktningen anses gora da uppsatsen intresserar sig for att utforska hyperautomation med
fokus péd forskningsdeltagarnas egna tankar, reflektioner och upplevelser (Bryman & Bell, 2019).
Dessutom dr hyperautomation i allménhet, och inom HR-processer i synnerhet, &nnu relativt outforskat
(Madakam et al., 2022). Saledes finns det inte sérskilt mycket vetenskaplig litteratur att deducera
hypoteser ifran, vilket vanligtvis ar en forutséttning for genomforandet av kvantitativa studier (Bryman
& Bell, 2019). Dartill styrks valet av en kvalitativ ansats av uppsatsens dppna hur-frigestillningar och
utforskande syfte, pga. dess forutséttningar att generera ny kunskap till det unga forskningsomradet.
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Kvalitativa studier omfattar alltsomoftast en induktiv ansats, vilken relateras till studier av empiriska
fall 1 avsikt att generera generaliserande teorier (Bryman & Bell, 2019; Kvale & Brinkmann, 2014). I
motsats till detta innefattar kvantitativa studier oftast en deduktiv ansats, som avser formulera hypoteser
fran en befintlig teoribas for att sedan testa dessa empiriskt (Kvale & Brinkmann, 2014). Dock &r det
snudd pa omojligt att genomfora en renodlad induktiv eller deduktiv studie i praktiken, da det alltid finns
spér av den ena ansatsen i den andra (Bryman & Bell, 2019). Exempelvis har en induktiv forskare mest
troligt viss forforstaelse for teorier som potentiellt skulle kunna appliceras pa det fenomen som studeras.
Resultatet av dessa Omsesidiga influenser blir saledes att forskning omfattar bdde induktiva och
deduktiva inslag, vilket kan beskrivas som en abduktiv ansats (Kvale & Brinkmann, 2014).

Den abduktiva ansatsen innebdr att forskaren tilléts designa sin studie pé basis av befintlig kunskap och
forstaelse, vilket framjar utforskningen av teoretiska och empiriska monster i praktiken (Kvale &
Brinkmann, 2014). I uppsatsen tas detta t.ex. uttryck i att intervjuguiderna utformas utefter existerande
litteratur om hyperautomation och digital innovation, samt med stdd i studiens teoretiska utgéngs-
punkter; Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull innovation.

Eftersom den abduktiva ansatsen inte kraver neutralitet avseende sddan forforstaelse, mojliggors denna
tematisering av intervjufragorna. Hér tydliggors att den abduktiva ansatsen kan omfatta en vaxelverkan
mellan ett induktivt och deduktivt forhallningssétt (Kvale & Brinkmann, 2014). Intervjuguidernas
utformning, med stod i tidigare forskning, foljer sdledes en deduktiv ansats, men under intervjuerna
uppticks likvil nya infallsvinklar, vilka bildar oférutsedda teman, som dérefter adderas till litteratur-
genomgangen pa ett induktivt vis. En forenkling av uppsatsens abduktiva arbetssitt illustreras i figuren
nedan (figur 2).

Abduktiv ansats

/ Deduktivt \ / Induktivt \
. Bakgrund, Formulering ..
Litteratur- Empiri- { Dataanalys Tematisering

enomeAn syfte & frage- av intervju- insamlin
& gang stdllningar guider J

\ /

Litteratur-
sokning

-

Figur 2. Studiens abduktiva forskningsansats.

3.2 Studiens design, datainsamlingsmetod och urval

Liksom ovanndmnt avgdr studiens syfte och fragestéllningar det efterfoljande valet av forskningsdesign
och tillvigagangssétt (Bryman & Bell, 2019). Inom den kvalitativa forskningsansatsen finns det flera
olika designer och metodval att anta, sdsom diskursanalys, intervjuundersdkningar, observationer och
fokusgrupper (Myers, 2013). Da denna uppsats avser undersoka hyperautomation i allménhet, och dess
utformning och tillimpning i synnerhet, anses emellertid en fallstudie som centreras kring hyperauto-
mationsprocessens beskaffenhet vara ett [ampligt val av forskningsdesign.
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3.2.1 En fallstudie

Samhéllsforskningens anvéndning av fallstudier har ofta kritiserats av traditionella, positivistiska
forskare (Kvale & Brinkmann, 2014). En av de frimsta orsakerna till detta forefaller vara fragan om
generaliserbarhet, men fallstudier ifragasitts dven pa fler punkter n sa. I det foljande avhandlas ett par
av de vanligaste anmirkningarna; eller missforstinden om fallstudieforesprakarna far bestdmma
(Flyvbjerg, 2006). Den forsta kritiken utgors av idén om att en generell, kontextoberoende kunskap ar
overldgsen en konkret, kontextuell kunskap, vilket avslas da kvalitativ forskning de facto vérdesitter det
unika i sérskilda praktikkontexter. Det andra anmérkningen omfattar generaliserbarheten, dér kritikerna
hévdar att det inte gér att generalisera fran ett enskilt fall till ett annat, medan dess foresprékare
presenterar invindningar (Flyvbjerg, 2006; Kvale & Brinkmann, 2014). Dock &r generaliserbarhet inom
kvalitativ forskning en méngfacetterad debatt Overlag, vilken diskuteras mer ingdende senare i
metodkapitlet (se rubrik 3.4.2 ”generalisering”).

En tredje kritik inbegriper att fallstudier endast anses vara anvéndbara for att framstdilla hypoteser, vilket
bestrids med anledning av att dessa dven kan anvéndas for att exemplifiera extremfall och dérigenom
falsifiera tidigare antaganden; dvs. festa hypoteser (Flyvbjerg, 2006). En fjirde och sista anmérkning
hévdar att fallstudier &r snedvridna till forméan for verifiering. P4 denna punkt hanvisar dock forsvaret
till det foregdende konstaterandet kring mojligheten for fallstudier att falsifiera befintliga antaganden.
Med detta menas att fallstudier som baseras pé forutfattande meningar snarare ér en tillgdng &n en
nackdel, d& dessa snedvridningar synliggors i och med dverraskande fallstudieresultat (Flyvbjerg, 2006;
Kvale & Brinkmann, 2014).

Virdet av en fallstudie beddms dven av i vilken grad denna lémpar sig for den aktuella undersokningen.
Generellt sett anses denna vara adekvat inom framst explorativ forskning; antingen i avsikt att uppticka
och forklara, eller testa och jamfora (Myers, 2013). Dartill avser fallstudien att anvénda “empirical
evidence from real people in real organizations to make an original contribution to knowledge” (Myers,
2013, s. 119). Eftersom denna studie har ett utforskande syfte, samt &mnar bidra med ny kunskap till ett
tdmligen outforskat omrade, anses séledes fallstudien vara en ldmplig forskningsdesign for uppsatsen.
Nedan foljer en specificerad fallbeskrivning och genomgang av de studerade organisationerna.

3.2.1.1 Fall- och organisationsbeskrivningar

Uppsatsens sérskilda fall omfattar att utforska hyperautomationsprocessen, vad géller dess utformning
och tillimpning, i1 praktiken. Detta utreds genom att studera hur ett konsultféretag, som formedlar
hyperautomationsldsningar, och ett av deras kundforetag, arbetar med att inféra hyperautomation inom
kundforetagets onboardingprocess. Saledes studeras hyperautomationsprocessen i allminhet, medan
den aktuella onboardingprocessen utgor ett praktiskt exempel p& hur foretag arbetar med att utveckla
och infora hyperautomation inom arbetsprocesser.

Betraffande fallstudiekontexten, dvs. involverade organisationer och respondenter, dr kundforetaget ett
svenskt industriféretag med omkring 20 000 anstdllda, som arbetar utspritt 6ver olika kontor runtom i
Sverige. Organisationen utgdrs dven av olika verksamheter med skilda arbetsprocesser och behov. Dessa
interna olikheter visar sig likasé nér det kommer till deras verksamhetsspecifika introduktioner av nya
medarbetare. Visserligen paborjade kundforetaget sin hyperautomationsprocess for drygt 2,5 ar sedan,
men pga. dess stora omfattning och sidregna organisationsstruktur ligger fokus for ndrvarade framst pa
automatiseringen av foretagsgemensamma onboardinguppgifter.

For att kunna genomf6ra denna digitala transformation tar kundforetaget hjalp av det studerade konsult-
foretaget. Detta konsultforetag ingar i en kunskapsbolagsgrupp, vilken arbetar med automatisering och
digitalisering inom bade Sverige och Norge. Konsultforetaget specialiserar sig pa automatisering med
ServiceNow; en cloudbaserad digitaliseringsplattform avsedd att automatisera hela eller delar av olika
verksamhetsomrdden. ServiceNow-verktyget avser att effektivisera arbetsprocesser och frigora
anstéllda frén tidskrdvande, manuella uppgifter. Inom specifikt onboardingprocesser erbjuder Service-
Now, via konsultforetaget, en fardigutvecklad applikation som kan anpassas och utvecklas utefter
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kundforetagens behov (ServiceNow, 2023). Séledes stir ServiceNow for den digitala plattformen,
medan konsultforetaget formedlar denna tjénst och stottar kundforetaget i anpassningen och implement-
eringen av densamma.

Uppsatsens urval, som diskuteras senare i avsnittet (se rubrik 3.2.3 urval av teoretiska utgdngspunkter,
organisationer och respondenter”), omfattar dock enbart respondenter fran kund- och konsultforetaget.
Foljaktligen behandlas inte ServiceNow som organisation, utan enbart i egenskap av den hyper-
automationslosning som konsultforetaget implementerar hos kundforetaget. Fallstudien exkluderar dven
kundforetagets nyanstillda som introduceras med ServiceNow-tjansten. Bilden nedan (figur 3)
illustrerar vilka organisationer och aktorer som ingar i den aktuella fallstudien; dédr kund- och konsult-
foretaget ingér (inom heldragna linjer), medan ServiceNow och nyanstillda uteldmnas (avskilda fran
fallet med streckade linjer).
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Digital q
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Figur 3. llustrering av studiens fallbeskrivning samt studerade organisationer och respondenter.

I bilden ovan markeras sju personer sarskilt; tre frdn kundforetaget och fyra frén konsultforetaget. Detta
ar uppsatsens intervjupersoner. Respondenternas namn é&r fiktiva, men deras faktiska arbetsroller
skildras ovanfor dem. Samtliga respondenter fran konsultforetaget &r Business Analysts och har
erfarenhet av att arbeta med det studerade kundforetaget, vad giller specifikt inforandet av hyper-
automation inom dess onboardingprocess.

Intervjupersonerna frén kundforetaget representerar olika funktioner; /7 och HR. Dessa respondenter
diskuterar dven en verksamhet kallad “’styrgruppen”, med aktorer frén organisationens olika support-
funktioner, varfor denna ocksé inkluderas i figuren. Under styrgruppen syns ytterligare aktorer, som
likasd kommer pé tal under intervjuerna; ndmligen kundforetagets olika verksamheters linjechefer.
Respondenter fran bade kund- och konsultforetaget anser att dessa utgdr slutanvdndarna av den
automatiserade onboardingprocessen. Dock inkluderas ingen linjechefsrepresentant i denna uppsats.

I oversikten nedan (tabell 1) sammanstills emellertid central information rérande de intervjuade
respondenterna; vars fiktiva namn, organisationstillhorighet och arbetsroll aterkommer i skildringen av
intervjumaterialet (se avsnitt 4 “resultat”). Denna empiri insamlas genom semistrukturerade intervjuer,
vars uppligg skildras under nistkommande rubrik.
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Tabell 1. Sammanstdllning av respondenternas "namn”, organisationstillhorighet, roll och erfarenhet.

Respondent Organisations- Arbetsroll (forkortning) Erfarenhet inom aktuell

(fiktivt namn) tillhorighet organisation

Filip Kundforetag Digital experience manager (IT) 2,5 ar

Sandra Kundforetag Service manager (IT) 5 ménader i nuvarande roll

(15 ar totalt)

Josefin Kundforetag HR-specialist & processledare for 2,5 ér i nuvarande roll (9
onboarding (HR) ar totalt)

Elin Konsultforetag Business Analyst (BA) 2 ar

Tobias Konsultforetag Business Analyst (BA) 8 manader

Henrik Konsultforetag Business Analyst (BA) 1 ar

Alicia Konsultforetag Business Analyst (BA) 1 ér

3.2.2 Semistrukturerade intervjuer

Foga forvanande observeras semistrukturerade intervjuer som ett mellanting mellan strukturerade och
ostrukturerade intervjuer (Bryman & Bell, 2019). En strukturerad intervju karaktériseras av oflexibilitet
avseende intervjuschemat, till f61jd av kravet pa standardiserade intervjuinteraktioner. Tvéirtom omfattar
en ostrukturerad intervju Oppna diskussioner om sérskilda dmnen, satillvida att den snarare liknar ett
vardagligt samtal. Den semistrukturerade intervjun utgar forvisso fran en forberedd intervjuguide, som
omfattar specifika &mnen att avhandla, men intervjufrdgorna &r likvél 6ppna och tinkta att utvecklas av
situationsanpassade foljdfragor. Avsikten med detta r tillata variationer och oforutsedda riktningar i
respondenternas svar. Saledes &r det inte heller avgorande huruvida intervjufrdgorna stills i den
planerade ordningen eller inte, utan intervjun styrs i ménga avseenden av respondentens svar. Detta kan
dven innebdra att olika intervjupersoner erhaller ndgot varierande foljdfragor, men det huvudsakliga
innehallet centreras dnda kring intervjuguidens forberedda &mnen (Bryman, 2013; Bryman & Bell,
2019; Myers, 2013).

I och med forberedelserna av uppsatsens intervjuguider (se bilaga 10.1 och 10.2) gor sig den abduktiva
ansatsen pamind. Eftersom den abduktiva forskaren tillats ha viss forforstaelse for sdvil tidigare
forskning som relaterade teoretiska ramverk, baseras intervjuguiderna pé tidigare hyperautomations-
studier, samt andra relaterade forskningsfilt, sdsom digital innovation, HR och digitalisering. Dessutom
speglar intervjufrdgorna uppsatsens syfte och fragestillningar, utan att explicit innehdlla samma
formuleringar (Bryman & Bell, 2019). Detta mdjliggdrs genom att de litteraturbaserade forsknings-
fragorna dversitts och fordelas mellan intervjufrdgorna med avsikt att uppringa tematisk kunskap (Kvale
& Brinkmann, 2014). Foljaktligen tilliter d&ven denna forforstielse att intervjuguiderna kan sorteras i en
logisk ordningsfoljd, for att frimja smidiga Overgangar mellan fragorna i intervjusituationerna (Bryman
& Bell, 2019). Dartill beaktar intervjuguiden den semistrukturerade intervjuns 6ppna karaktir genom
att varken innehélla ledande formuleringar eller sténgda ja/nej-fragor (Bryman, 2013).

Emellertid omfattar innehallet och utformningen av intervjuguiderna, i viss mén, forutfattade meningar,
som ett resultat av den abduktiva ansatsen. Dessa kan forvisso komma att falsifieras om resultatet av
fallstudien tyder p& annat &n vad den tidigare forskningen och de teoretiska ramverken tycks indikera
(Flyvbjerg, 2006). Sddan “hypotesprovning” underlittas dven av den semistrukturerade intervju-
metoden, da denna bade tillater och tar fasta pd forekomsten av oforutsedda d&mnen och infallsvinklar
genom tillimpningen av utforskande och tolkande f6ljdfragor (Bryman & Bell, 2019).
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3.2.3 Urval av teoretiska utgangspunkter, organisationer och respondenter

Som nidmnts har denna uppsats for avsikt att utforska hyperautomationsprocessen, avseende dess
utformning och tilldmpning, vilket 4r ett relativt outforskat &mne med ménga potentiella infallsvinklar.
Detta medfor att studiens kunskapsgrund utgdrs av tidigare forskning och vetenskapliga teorier fran
blandade, men angransande forskningsfélt (Myers, 2013). Sadan tvérvetenskaplig sammanséttning ar
inget nytt inom IS-disciplinen, da denna faktiskt dr uppbyggd kring frémst ”lanade” teorier (Truex et
al., 2006). Dessa teorilan &r inte problematiska i sig, utan rentav nddvéndiga i unga forskningsfélt som
saknar egna kérnteorier, men de maste ske med forsiktighet (Hassan, 2017; Truex et al., 2006). Vad
detta innebdr avhandlas mer ingdende i samband med diskussionen betrdffande generalisering inom
kvalitativ IS-forskning (se rubrik 3.4.3 “’generalisering inom specifikt IS-forskning”).

Centralt rérande urval av tidigare forskning och teoretiska utgdngspunkter &r likvil att dessa dverens-
stimmer med studiens vetenskapliga inriktning och specifika problemformulering (Myers, 2014).
Uppsatsens problemstéllning omfattar ett konceptuellt glapp avseende de aktiviteter och implikationer
som uppstér i och med ménniska-maskin-interaktioner (the missing middle), som 1 sin tur relateras till
hyperautomationsprocessen. Denna inramning aktualiserar ett antal olika forskningsdiscipliner, ur vilka
lamplig information och anvindbara teorier kan inhdmtas. Dessa utgors av forskning gillande mdnniska,
digital teknik och organisation, hyperautomation, HR, samt digital innovation; dvs. de teman som
litteraturgenomgangen struktureras utefter. Inom hyperautomationsforskningen och den digitala
innovationslitteraturen identifieras dartill tva teoretiska utgangspunkter, Distribuerad kognition och
Ramverket for ansvarsfull innovation, som ocksé anses lampliga att applicera som analysverktyg i denna
uppsats.

Vad giller urval av organisationer och respondenter, préaglas detta forfarande av en lidgre komplexitets-
grad dn i frdgan om litteratur och teorier. Konsultforetagets medverkan ér bestdmt pa forhand, eftersom
uppsatsen skrivs inom ramarna for ett befintligt forskningsprojekt. Pa detta foretag finns dessutom en
kontaktperson som formedlar dvriga kontakter inom samma organisation, vilket gér i linje med ett s.k.
snobollsurval (Bryman, 2018). Detta innebér att forskaren kommer i kontakt med en liten grupp
méinniskor, vilka dr relevanta for studiens &mne och problembild, och att dessa sedermera anvands for
att etablera kontakter med andra ldmpliga intervjupersoner (Bryman & Bell, 2019). Samma typ av urval
tillimpas dven inom kundforetaget, vars medverkan ocksd formedlas via forskningsprojektet, dar tre
respondenter forvérvas; jamfort med fyra deltagare fran konsultforetaget. Detta forfarande foljer 4ven
ett tvastegsurval, vilket utmérks av att valet utgar fran organisationerna av intresse och att intervju-
personerna sedan identifieras inom dessa foretag (Ahrne & Svensson, 2022).

Oaktat att konsultforetaget redan involverats i forskningsprojektet, bedoms detta vara hogst passande
att studera eftersom organisationen arbetar med verksamhetsndra anpassning och implementering av
hyperautomation, genom att formedla ServiceNows digitaliseringsplattform. Séledes &r konsultforetaget
delaktigt under betydande delar av hyperautomationsprocessen, med hénsyn till savéil utformning som
tillimpning. P& liknande sétt framstar dven kundforetaget som ldmpligt att studera, da detta befinner sig
en bit in 1 hyperautomationsprocessen och dirav har erfarenhet av bade utformning och tillimpning av
automationslésningar inom sin onboardingprocess. Det forefaller &dven intressant att fa bdde konsult-
och kundperspektivet pa en och samma hyperautomationsprocess, for att nyansera skildringen av dess
karaktér och sociala implikationer.

I den initiala kommunikationen, med savél kontaktpersonerna som de Gvriga respondenterna, informeras
de om studiens syfte och generella innehall, vilket gor det mojligt for respondenterna att avgdra huruvida
deras perspektiv ér relevant for studien eller inte (Bryman, 2018; Bryman & Bell, 2019). Tillimpningen
av snobollsurvalet sker dock inte helt problemfritt, dd makten att rekrytera fler respondenter framst
ligger i kontaktpersonernas hénder. Séledes finns det inget lattillgéngligt sétt att kontrollera bortfallet av
andra, potentiellt passande forskningsdeltagare (Bryman, 2018). Utdver det nyss nimnda &r det likasa
hogst otroligt att snobollsurvalet representerar den studerade populationen, da urvalet inte sker helt
slumpmissigt (Bryman & Bell, 2019).
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Emellertid &r idén om en existerande population i vissa fall problematisk, d& denna kan vara otydlig,
outforskad eller pé andra sitt okénd. Sddan ovisshet 4r till viss del aktuell inom denna studie, eftersom
det inte finns sdrskilt mycket forskning betridffande hyperautomationens utformning och tillimpning.
Baserat pa litteraturgenomgéngen, och det studerade fallet med hyperautomation inom en onboarding-
process, dr det dock tydligt att bade IT och HR bor representeras inom urvalet, vilket de gor i denna
uppsats.

3.3 Bearbetning och dataanalys

Det dr l4tt att bli overvildigad nér det kommer till hanteringen av kvalitativa data. Medan de kvantitativa
analysmetoderna &r véletablerade och regelstyrda har de kvalitativa bearbetningssétten inte uppnatt
samma grad av kodifiering och allméngiltig acceptans (Bryman & Bell, 2019). Emellertid betraktas inte
detta som ett fullstindigt nederlag eftersom de kvalitativa forskningsprocesserna tilléter framvéxten av
nya perspektiv och tolkningar, pé ett séitt som inte &r mojligt inom kvantitativa studier. Det vanligaste
séttet att begripliggora kvalitativa data, som t.ex. utgors av omfattande och potentiellt rériga intervju-
transkript och/eller kortfattade métesanteckningar, ér likvél genom négon form av tematisering; dvs.
sokandet efter teman inom de olika transkriberingarna. Dataanalysen i denna uppsats foljer siledes en
metod kallad tematisk analys (Braun & Clarke, 2006; 2022).

3.3.1 Tematisk analys

Att tematisera innebdrder hos insamlade data 4r en central del inom samtliga kvalitativa analysmetoder,
men det saknas tydliga riktlinjer for hur dessa analyser bor gér till (Braun & Clarke, 2006). Avsaknaden
av explicita grundprinciper forstirker dessutom “anything goes”-kritiken mot kvalitativ forskning,
vilken avser att flexibiliteten inom tematiska analyser kan stricka sig till att omfatta i princip vad som
helst — pa sétt som underminerar fyndens relativa relevans (Braun & Clarke, 2006; Bryman & Bell,
2019). Samma flexibilitet anses dock vara en av analysmetodens frimsta fordelar, d& den tillater
detaljerade och komplexa tolkningar av studiens insamlade data. Saledes bor kvalitativa forskare ta vara
pa detta, samtidigt som det krévs en balans och uttalad riktning inom den tematiska analysen (Braun &
Clarke, 2006). I avsikt att formulera tydligare procedurer for sddan tematisering, abstraheras denna fran
andra kvalitativa analysmetoder inom vilka den ingar, sdsom grundad teori och narrativ analys, och
presenteras som en egen metod med preciserade tillvigagangssitt (Braun & Clarke, 2006; 2022).

Den tematiska analysen omfattar ett antal beslut; vad som rédknas som ett tema, huruvida analysen bér
vara induktiv eller teoretisk och pd vilken abstraktionsniva teman identifieras (Braun & Clarke, 2006;
2022). Ett tema representerar svarsmonster inom dataméngden, vilka &r tdnkta att understryka viktiga
aspekter i forhallande till forskningsstudiens syfte och frigestéllningar. Detta innebér att ett temas
betydelse inte avgdrs av kvantifierbara matt, utan snarare pa basis av dess relevans for att besvara den
overgripande forskningsfragan. [ uppsatsen behandlas fyra huvudteman; beslutet att hyperautomatisera,
samordning, processen att hyperautomatisera och framtidsutsikter. Samtliga av dessa representerar
aterkommande perspektiv som dr av intresse for att besvara studiens syfte och fragestéllningar; dér de
tva forstndmnda avser utformning av hyperautomation och resterande tvé relateras till dess tillimpning.

Beslutet kring induktiv kontra teoretisk tematisering, avser forhallningssattet till hur teman och monster
identifieras (Braun & Clarke, 2006; 2022). Den induktiva héllningen innebér att temana é&r starkt
kopplade till sjédlva dataméngden, medan det teoretiska (deduktiva) angreppssittet drivs av forskarens
analytiska intressen. Séledes sker induktiv tematisering genom att den data som kodas inte anpassas
efter befintliga koder, ramverk eller forskarens forkunskaper. Kodningen maste dock fortfarande ske
inom ramarna for studiens epistemologiska antaganden. Den teoretiska tematiseringen utgdr motsatsen
till foregaende approach, dé dessa analyser centreras kring forutbestimda teman och dérav tenderar att
generera mindre nyanserade kodningar 4n den induktiva ansatsen (Braun & Clarke, 2006).

I linje med uppsatsens abduktiva forhallningssétt till teori- och empiriinsamling, sker &ven den tematiska

dataanalysen pé ett abduktivt vis. Intervjuguiderna (se bilaga 10.1 och 10.2) innehéller tematiseringar
som baseras pé studiens litteraturgenomgang, varfor deras innehall delvis guidar dataanalysen pa ett
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deduktivt vis. Huvudtemat “Beslutet att hyperautomatisera” ér ett exempel pé detta, d& samma &dmne
aterfinns 1 intervjuguidernas tredje fraga. Parallellt med detta sker ocksé induktiv kodning, vilket
foranleds av att nya d&mnen identifieras i dataméngden; t.ex. det andra huvudtemat “’Samordning”.

Valet av abstraktionsnivd omfattar huruvida temana ska identifieras pa ett semantiskt eller latent plan
(Braun & Clarke, 2006; 2022). Den forstnimnda nivén centreras kring vad respondenterna explicit
uttrycker, vilket innebér att forskaren inte soker efter teman eller meningar som gar bortom det som
intervjupersonen har sagt eller skrivit. I kontrast till detta avser den latenta nivan att identifiera och
undersoka underliggande inneborder, tankar eller idéer. Emellertid behdver inte forskaren vélja mellan
det ena och den andra, men en av dessa nivaer tenderar likval att vara den priméra (Braun & Clarke,
2006). Eftersom denna uppsats genomfors i interpretivistisk och konstruktivistisk anda, och saledes
premierar subjektiva tolkningar och meningar, identifieras dataméngdens teman framst péa det latenta
planet. Detta blir tydligast i studiens atta underteman, medan de fyra huvudtemana befinner sig pa en
mer semantisk niva.

Vidare omfattar den tematiska analysen sex faser; bekanta sig med insamlade data, generera initiala
koder, soka efter teman, utvirdera teman, definiera och namnge teman samt producera rapport (Braun
& Clarke, 2006; 2022). Saledes sker uppsatsens tematiska kodning i sex iterationer, dir den forsta avser
transkriberingar av de genomforda intervjuerna. Efter detta inleds den andra fasen genom att generera
ett forsta utkast av koder, vilka deduceras fran citat som forefaller vara sérskilt intressanta. Tabellen
nedan (tabell 2) exemplifierar detta forfarande.

Tabell 2. Fas 2 av tematisk analys: generera initiala koder (inspirerad av Braun & Clarke, 2006).

Utdrag av citat Initiala koder

"Det blir ju vildigt litt f6r grupper av ménniskor att siiga sd hér... * Checklistor 1 huvudet
men det diir behiver inte jag. Det funkar nir jag har koll. Jag har en * Egna arbetssitt

rutin, jag har en process.” * Fordandringsmotstand

Sandra (Kundforetag, IT)

I den tredje fasen sammanstélls de initiala koderna i potentiella teman; i detta fall med hjélp av en mind-
map. I den fjdrde fasen utvérderas sedan dessa, vilket sker genom att jamfora de tinkbara temana med
intervjutranskripten (fran fas 1) och de identifierade citaten (fran fas 2). I detta skede utesluts inget
huvud- eller undertema, men i den femte fasen kondenseras analysen till att enbart omfatta &mnen som
understryker det mest vésentliga i dataméngden. Slutligen motsvarar skildringarna i resultatavsnittet (se
avsnitt 4 “resultat”) den sjétte fasens rapportsammanstéllning.

Den tematiska analysen mynnar ut i fyra huvudteman, med totalt tio tillhdrande underteman (se figur 4
nedan). Tillsammans skildrar dessa teman de studerade foretagens och respondenternas upplevelser och
tankar rorande hyperautomationsprocessen. Redogdrelserna avseende “Beslutet att hyperautomatisera”™
avhandlar frimst kundforetagets syften och mélséttningar med automatiseringsinitiativ rent allmént, och
inom sin onboardingprocess specifikt. Valet av arbetsprocess ger i sin tur upphov till fragor gillande
koordinering; vilket forklarar pilen frin undertemat “"Onboarding: Ar alla med pd tdget? " till det andra
huvudtemat —"Samordning ”. Inom detta omréde skildras vikten av noggranna processkartliggningar,
hyperautomationsflodets sammanséttning samt vilka aktorer som involveras i utformningen av den
automatiserade onboardingen. Det sistndmnda undertemat, vad géller samordning, dvs. “Involverade
aktorer: Alla forutom slutanvindarna”, forklarar séttet som “Processen att hyperautomatisera”
struktureras.

Hyperautomationsprocessen sker i iterationer och den generella uppfattningen &r att initiativet anses

vara vilkommet. Emellertid speglas inte detta i samtliga reaktioner frén slutanvéindarna. Dessutom upp-
star en del problem allteftersom. Dessa huvudbry formar sedermera foretagets framtidsutsikter avseende
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hyperautomationen i fraga; vilket illustreras med en pil frdn undertemat “Problem: Att tinka eller att
inte tiinka " till det sista huvudtemat — “Framtidsutsikter”.

Huvudteman
Utformning Tillimpning

Processen att
hyperautomatisera

Beslutet att
hyperautomatisera

Samordning Framtidsutsikter

Process-
kartlaggning:
Radera eller

automatisera?

Syfte och
malséttningar:
Tid = pengar

Iterationer: Gas
och broms

Utmaningar:
Back to Basics

Onboarding: Ar HA-flode: En
alla med pa definitions-
taget? fraga

Reaktioner: Mojligheter:
Mer jobb eller Siktet installt
mer koll? pa Al

Involverade

aktorer: Alla
forutom slut-
anvindarna

Problem: Att
tinka eller att
inte tinka

Underteman

Figur 4. Nustrering av studiens huvud- och underteman samt deras inbdrdes relationer.

3.3.2 Tillvigagéngssitt — fran forforstaelse till slutsats

Liksom indikerats ovan, i samband med beslutet att genomfora uppsatsen med en abduktiv ansats, sker
utvecklingen fran forforstéelse till slutsats i iterationer — med en blandning av induktiva och deduktiva
inslag. Tidigt i arbetsprocessen genomfors en ostrukturerad intervju, eller ett informellt samtal, med en
kontaktperson inom konsultforetaget, i avsikt att fa béttre forstéelse for foretagets arbetssétt och de
formedlade hyperautomationerna. Dessutom studeras ett av konsultforetagets webinars, avseende just
automatisering inom kundorganisationers onboardingprocesser. Dessa inputs guidar den initiala
litteraturgranskningen och problemformuleringen, vilka i sin tur ldgger grunden for intervjuguiderna.

Infor de formella intervjutillfallena genomfors dartill tva pilot-intervjuer; en med intervjuguiden riktad
till kundforetaget och en avseende konsultforetagets intervjufrdgor. Efter dessa pilottester gors ett par
andringar i avsikt att fraimja intervjufragornas tydlighet och substans. Sedan utfors de riktiga intervjuerna
pa ett semistrukturerat vis. Dock sker transkriberingen av intervjuerna pa olika sétt baserat pa huruvida
respondenterna samtycker till att bli inspelade eller inte, vilket alla forutom en gdr. Samtliga mdten
genomfors via Microsoft Teams och under de intervjuer som spelas in autogenereras tillfdlliga
transkriberingar av samtalen, vilka senare kontrolleras och renskrivs med intervjuinspelningarna som
stdd. Under den intervju som inte spelas in tas istéllet mer noggranna anteckningar, vilka renskrivs och
utvecklas direkt efter avslutad intervju. Detta medfor dven att denna respondents bidrag &r para-
fraseringar, jamfort med de respondenter vars citat finns ordentligt dokumenterade. I resultatet synlig-
gors dock dessa skillnader.

Sammanfattningsvis omfattar denna fallstudie framst semistrukturerade intervjuer som datainsamlings-
metod, men det framgar &nda att grunden fOr uppsatsen skapas genom en trianguleringslogik.
Triangulering innebér att forskaren nyttjar mer dn en metod for att studera det sociala fenomenet av
intresse (Bryman & Bell, 2019). Sddan multi-strategi kan omfatta olika forfaranden, men emfas ligger
vid tillimpningen av olika kéllor for datainsamling och metodval. Ett tydligt exempel pé triangulering
inom denna studie &r att forforstdelsen, som senare lagger grunden for uppsatsens dvergripande design
och strategi, produceras i samband med den inledande, ostrukturerade intervjun, samt med stod i
webinarets innehall. Séledes sker datainsamlingen avseende det studerade sociala fenomenet, dvs.
hyperautomationsprocessen, via flera olika kéllor.
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3.4 Kvalitetsvardering

En vetenskaplig undersdknings kvalitetsvardering baseras pa uppfattningen om vad som anses vara god
forskning inom ramarna for det sérskilda arbetet. Detta innebér att studiens epistemologiska stillnings-
tagande avgor vilka kunskapsbidrag och indata som betraktas vara av god kvalitet i det specifika fallet
(Bryman & Bell, 2019). Som tidigare ndmnts genomfors denna uppsats med interpretivismen som
utgéngspunkt, varfor arbetets kvalitetskriterier utgar fran idén om att verkligheten ar socialt konstruerad
och fordnderlig. Resultatet av denna héllning blir séledes att de studerade aktorernas subjektiva
forklaringssétt premieras, eftersom interpretivismen framhaéller att insikter som framjar en fordjupad
forstaelse for ménskligt beteende och existens dr vérdefulla och haller god kvalitet (Bryman & Bell,
2019; Myers, 2013). Detta relateras i sin tur till frigan om generalisering, vilket ar ett verktyg for att
bedoma den allménna betydelsen av samhillsvetenskapliga forskningsresultat (Bryman, 2013). Dock
forefaller det lampligt att forst avhandla hur uppsatsen forhéller sig till reliabilitet och validitet, eftersom
dessa matt lagger grunden for huruvida studiens fynd kan generaliseras eller inte (Kvale & Brinkmann,
2014).

3.4.1 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet, validitet och generalisering tenderar att vara kénsliga &mnen inom kvalitativ forskning, da
vissa forskare anser att dessa koncept endast tillhor den positivistiska utgangspunkten (Bryman & Bell,
2019; Kvale & Brinkmann, 2014). Effekterna av detta blir att manga kvalitativa forskare antingen tar
avstand fran dessa fragor, helt och héllet, eller att de forsoker kringga problemet genom att introducera
mer fogliga begrepp, sdsom trovérdighet, palitlighet och konfirmerbarhet. I denna uppsats tillimpas
dock de klassiska begreppsbendmningarna, men pé sitt som passar den kvalitativa forskningsansatsen.

Fragor om reliabilitet omfattar forskningsresultatens konsistens och tillforlitlighet (Kvale & Brinkmann,
2014). Med detta avses huruvida resultaten kan reproduceras vid andra tidpunkter och av andra forskare.
Eftersom uppsatsen baseras pé intervjuer, avser detta respondenternas potential att dndra sina svar under
intervjun samt om deras svar hade sett annorlunda ut om intervjuledaren var en annan. Sadan replikering
ar forstés inte mdjlig i detta fall, men inom kvalitativ forskning har dock inte reliabiliteten enbart metod-
ologiska inneborder. Denna hénvisar ocksa till en mer moralisk mening; dvs. om respondenterna, saval
som forskaren sjdlv, dr tillforlitliga som personer. I uppsatsen testas sadan tillforlitlighet i och med
intervjuernas semistrukturerade beskaffenhet.

Liksom forutndmnt (se rubrik 3.2.2 “’semistrukturerade intervjuer”) omfattar uppsatsens intervjuguider
Oppna fragor, vilket gér i linje med studiens utforskande syfte och frégestillningar. Fragornas 6ppna
karaktar tillater dértill variation i de olika respondenternas svar som i sin tur kan utvecklas med hjilp av
situationsanpassade foljdfragor (Bryman, 2013; Bryman & Bell, 2019; Myers, 2013). Samtidigt som
intervjuguiderna i sig inte innehéller nagra direkt ledande fragor, utover en generell riktning vad géller
de &mnen som avses avhandlas, stills dock vissa av foljdfragorna pé ett ledande vis. Detta kan {forvisso
uppfattas som bristande neutralitet hos forskaren, men ledande fragor kan faktiskt tillimpas for att prova
bade respondenternas och intervjuledarens tillforlitlighet (Kvale & Brinkmann, 2014).

Genom att stélla ledande foljdfragor testas konsekvensen i respondenternas svar, dvs. om de stér fast
vid sina initiala uttalanden eller ifall de omformulerar sig sétillvida att svaret dndrar karaktir och
innebord (Kvale & Brinkmann, 2014). Pa liknande sétt verifierar en ledande foljdfraga dven forskarens
tillforlitlighet, da dessa synliggdr och testar dennes tolkningar. Detta visar sig vara ett virdefullt verktyg
under intervjuerna, d& ett par missforstdnd reds ut genom just ledande foljdfrdgor. Kontentan &r
emellertid att det &r efterstrévansvért att stirka intervjuresultatens reliabilitet for att motverka godtycklig
subjektivitet. Sasom pévisas i fallet med ledande fragor finns det dock en poidng med att inte l4gga alltfor
stark tonvikt vid reliabiliteten, da detta bade kan himma kreativiteten och variationsrikedomen i empirin
(Kvale & Brinkmann, 2014).

Niér det kommer till validitet avses sddant som giltighet och sanningshalten i ett pastdende (Bryman &
Bell, 2019). I ett bredare, interpretivistiskt perspektiv omfattar en studies validitet fragan om huruvida
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den tillimpade metoden undersoker det som den avser undersoka (Kvale & Brinkmann, 2014). Saledes
bedomer detta matt i vilken utstrickning de observationer som en forskningsstudie genererar, de facto
speglar de fenomen eller variabler som &r av intresse for undersokningen. Inom kvalitativa studier
handlar dock detta om mer &n enbart noggranna begreppsbildningar, vilket dr fokus inom positivistisk
validering. I kvalitativa sammanhang dr ndmligen validiteten ndgot som maste uppratthallas genom hela
forskningsprocessen. Detta forfarande kan delas upp i ett antal steg, varav fyra avhandlas hér;
tematisering, planering, intervju och utskrift (Kvale & Brinkmann, 2014).

Validering genom tematisering refererar till att en forskningsstudies giltighet avgors av hur vil dess
teoretiska antaganden och forskningsfragor dr motiverade och logiskt hirledda (Kvale & Brinkmann,
2014). Uppsatsens abduktiva ansats mdjliggor att problemformuleringen, syftet, fragestédllningarna och
intervjuguiderna, kan baseras pd befintlig litteratur, avseende bl.a. hyperautomation och digital
innovation. Under denna deduktiva litteraturgenomgéng identifieras dven studiens teoretiska ramverk,
som avser genomsyra den stundade resultatanalysen. Ur intervjuerna framtréder ocksé nya infalls-
vinklar, som induktivt adderas till den befintliga litteraturgenomgéngen. Dérigenom faststélls en
tematisk validitet inom uppsatsen (Kvale & Brinkmann, 2014).

Planering avser att validiteten hos forskningsfynd beror pa hur lamplig intervjudesignen é&r i forhéllande
till studiens problemomréde och syfte (Kvale & Brinkmann, 2014); dvs. om denna undersoker det som
den d@mnar undersoka. Som tidigare konstaterats dr den semistrukturerade intervjumetoden adekvat
eftersom uppsatsens har ett utforskande syfte. Under intervjuerna sékerstills validiteten genom att
kontrollera respondenternas tillforlitlighet och samtalens dvergripande kvalitet, vilket gors med hjélp av
de nyss ndmnda, ledande foljdfrdgorna (Kvale & Brinkmann, 2014). Vidare framhaller validering via
utskrift att valet av spréklig stil for intervjutranskriberingarna bor matcha studiens syfte och frége-
stdllningar. Eftersom uppsatsen avser utforska hyperautomationsprocessen, med fokus pa utformning
och tillampning, och t.ex. inte planerar att genomfora ndgon diskursanalys, omfattar transkriberingarna
varken respondenternas pauser eller markeringar av specifika betoningar. Istéllet dr utskrifterna mer
oversiktliga och konceptuella, i den bemirkelsen att de ldmpar sig for tematisk analys (Braun & Clarke,
2006; 2022).

3.4.2 Generalisering

Givet att forskningsresultaten bedoms som reliabla och valida, vilket uppsatsens fynd anses vara, aterstar
fragan kring huruvida dessa gér att generalisera (Kvale & Brinkmann, 2014). I detta avseende forefaller
kvantitativ forskning ha ett forspréng, eftersom generaliserbarhet lange har observerats som ett centralt
kvalitetskriterium inom dessa studier. Dock ar generalisering komplext oavsett ansats (Polit & Beck,
2010). Inom kvalitativ forskning &r frigan om generalisering forvisso mer kontroversiell, vilket tas
uttryck i den vanligt forekommande kritiken avseende att kvalitativa forskningsresultat dr for hart knutna
till den specifika undersdkningskontexten (Bryman, 2013). Generellt sett géller att kvantitativ forskning
ar lampligare om syftet med undersdkningen dr att generalisera till en storre population, men detta
medfOr inte att generalisering av kvalitativa resultat dr en omojlighet (Myers, 2013; Polit & Beck, 2010).

Detta kritiska forhallningssétt, som underhalls av sévil kvantitativa som kvalitativa forskare, har
resulterat i en blygsamhet géllande generaliserbarhet inom kvalitativa studier (Bryman & Bell, 2019).
Sadan Overdriven forsiktighet syns ofta i fallstudier, dd dess legitimitet stdndigt ifrdgasétts (Tsang,
2014). Foljande citat dr ett exempel pa detta; “Even though this case study was conducted longitudinally
and six major IS decisions made over a 17-year period were examined, it is very difficult to generalize
this study's results to other organizations” (Newman & Sabherwal, 1996, s. 47). Denna sjalvkritik,
rorande att fallstudiens resultat inte kan generaliseras utanfor den studerade organisationen, utgoér dock
ett timligen onddigt forbehall. Detta eftersom inga resultat, som genererats inom ett visst sammanhang,
oavkortat kan generaliseras utanfér denna kontext utan att genomga nya tester (Lee & Baskerville,
2003).

Emellertid finns det olika metoder for att uppna generaliserbarhet, men samtliga &r inte applicerbara
inom all typ av forskning (Lee & Baskerville, 2003; Polit & Beck, 2010). Detta kan, som med mycket
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annat, hérledas till olika forskningsstudiers skilda vetenskapsfilosofiska antaganden. Inom IS-
disciplinen centreras dessa avgoranden frémst kring positivismen och interpretivismen, vilka kan ses
som varandras motsatser; speciellt 1 fragan om generalisering (Lee & Baskerville, 2003). Till skillnad
fran positivismens agenda att framstélla allméngiltiga fakta, erkéinns sammanhangets betydelse inom
interpretivismen — varfor generaliserbarheten avser denna kontext (Myers, 2013).

Dirigenom premieras inte generalisering i storsta allménhet, utan intresset ligger snarare i huruvida
kunskap som genereras i en intervju kan 6verforas till andra relevanta situationer (Kvale & Brinkmann,
2014). Detta &r sirdeles tillampligt i fallstudier genom s.k. analytisk generalisering, som bygger pa
beddmningen att resultaten fran en studie kan ge végledning for héndelseforlopp i andra situationer
(Kvale & Brinkmann, 2014). Med andra ord omfattar detta en strdvan efter att generalisera
forskningsresultat pa detaljniva till formuleringen av en bredare teori (Lee & Baskerville, 2003; Polit &
Beck, 2010).

3.4.3 Generalisering inom specifikt IS-forskning

Foljaktligen kan dven kvalitativa forskningsfynd generaliseras, vilket sker genom teoribildning (Myers,
2013). IS-féltet 4r dock synnerligen tvérdisciplinért, och utvecklas dédrigenom med teorildn frén
omkringliggande forskningsfélt (Truex et al., 2006). Detta stéller i sin tur krav pé att IS-forskningens
teoridverforingar sker med eftertanke, da teoriernas beskaffenhet paverkar generaliserbarheten hos de
genererade fynden (Gregor, 2006; Truex et al., 2006). For att kvalitetssidkra dessa tvirvetenskapliga
teorildn bor foljande fyra rekommendationer beaktas; teorins passform, dess historiska kontext,
medfoljande metodval och bidrag till skapandet av ny teori (Truex et al., 2006). Denna uppsats omfattar
som ként tva teorilén frdn omkringliggande forskningsfilt; dels Distribuerad kognition, fran kognitions-
vetenskapen (Hutchins, 1995), dels Ramverket for ansvarsfull innovation, fran innovationslitteraturen
(Owen et al., 2013).

Rekommendationen avseende teoriernas passform, avser huruvida de ldnade teorierna &dr lampliga for
att studera fenomenet av intresse (Truex et al., 2006). Teorin om Distribuerad kognition illustrerar hur
arbetsprocessers utforande dr beroende av samverkan mellan olika sociala och miljomaéssiga faktorer,
vilket blir ett hogaktuellt perspektiv i frigan om hyperautomation. Detta eftersom arbetet inom den
hyperautomatiserade arbetsprocessen kommer att utforas av ménniskor och automatiseringstekniker i
symbios, och séledes behdver samordnas pé ett nytt sitt. Vidare passar Ramverket for ansvarsfull
innovation sarskilt bra for att undersoka betydelsen av de reflektioner som gors under utformningen av
den studerade digitala innovationen; dvs. hyperautomation.

Enligt den andra rekommendationen maste de lanade teoriernas historiska kontext beaktas, eftersom
dessa kan ha fétt utsé kritik inom sina ursprungliga forskningsfdlt som i sin tur riskerar att overforas till
IS-disciplinen (Truex et al., 2006). Trots att Distribuerad kognition inte likstéller ménniskor med t.ex.
digitala tekniker eller andra artefakter, har dock teorin kritiserats for att underskatta manniskans centrala
betydelse inom de studerade kognitiva processerna (Hutchins, 1995; Hollan et al., 2000). I uppsatsen
beaktas detta genom att placera ménniskan i centrum av hyperautomationsprocessen, vilket tas uttryck
i intresset for de ménskliga reflektionerna rérande manniska-maskin-interaktioner under hyperauto-
mationens utformning och tillimpning. Ramverket for ansvarsfull innovation belyser emellertid sina
egna brister genom att papeka svarigheten i att forsoka forekomma det ofSrutsédgbara (Owen et al.,
2013), vilket 4r en viktig podng som understryks dven i denna studie; sdrskilt i forhallande till digitala
innovationers inneboende ambivalens.

Rekommendationen géllande beaktandet av de 1&nade teoriernas eventuellt medf6ljande metodval, avser
att vissa teorier tenderar att ha foredragna metoder kopplade till sig (Truex et al., 2006). Teorin om
Distribuerad kognition nyttjades ursprungligen inom etnografiska studier (Hutchins, 1995), vilka har for
avsikt att bidra med detaljerade beskrivningar av ménniskor och deras beteenden inom givna miljoer
(Bryman & Bell, 2019). Detta stimmer saledes bra 6verens med uppsatsens kvalitativa, interpretivistiska
ansats. Ramverket for ansvarsfull innovation avser ocksd minskliga reflektioner och tolkningssatt
(Owen et al., 2013), vilket passar denna studie.
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Den sista rekommendationen omfattar reflektion 6ver hur teorilanet avser bidra till skapandet av ny teori
(Truex et al., 2006). Detta handlar om att driva det egna forskningsféltet framéat, genom att utmana det
som é&r ként och undersoka det outforskade (Hassan, 2017). Tilldimpningen av Distribuerad kognition &r
intressant for att testa huruvida denna &r gangbar i en (hyper)modern kontext. Tanken é&r att denna teori
kan fa nytt liv, och eventuellt motbevisa sina kritiker, i ljuset av de nya kognitiva systemen dér bade
ménniskor och maskiner har faktisk agens i de gemensamma, kognitiva processerna. Ramverket for
ansvarsfull innovation tycks i sin tur vara en ldmplig teoretisk lins for att bredda det sndva “méanniska
vs. maskin”-perspektivet, genom att ringa in de sociala implikationerna av en digital innovation sdsom
hyperautomation.

3.5 Etiska 6vervdganden och personuppgiftsbehandling

Omradet forskningsetik avser fragor om relationen mellan forskning och etik, samt etiska krav pa savél
forskare som vetenskapliga studiers inriktning och genomforande (Vetenskapsradet, 2017). Dock é&r det
svért att komma fram till en allméngiltig definition av forskningsetiken, eftersom detta omrade stéindigt
méste uppdateras for att kunna mota de nya etiska fragestéllningarna och dvervdgandena som uppstér
allteftersom forskningen fortskrider och utforskar ny mark.

En ytterst viktig del av forskningsetiken &r emellertid hdnsynstagandet till de personer som medverkar
i forskningen; dessa ska behandlas med respekt och inte observeras enbart som “forskningsobjekt”
(Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsradet, 2017). Pé sé vis omfattar en etisk forskningspraktik omtanke
och skydd for de personer som aktivt samtycker till att 1ata sig studeras (Myers, 2013). Med syftet att
vérna om dessa deltagare har ett antal forskningsetiska kodexar formulerats, vilka redogor for vad
forskare méste gora innan, under och efter genomférandet av en forskningsstudie (Vetenskapsradet,
2017).

3.5.1 Innan forskningsstudien

Infor genomforandet maste den ansvariga forskaren informera samtliga som berdrs av studien om dess
syfte och Overgripande tillvigagangssétt, samt vad det finns for potentiella risker och fortjdnster med att
medverka i undersokningen (Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsradet, 2017). Detta gors ofta genom att
utfirda ett informationsbrev till de tilltdnkta forskningsdeltagarna, dér det ocksa framgar vilka som
ansvarar for studien och vad dessa personer har for kontaktuppgifter. Darutover innehéller vanligtvis
dessa utskick dven en forsdkran om konfidentialitet tillsammans med information géllande hanteringen
av insamlade data (Bryman & Bell, 2019). I den aktuella studien tillgodoses detta genom att de till-
fragade respondenterna far skriftlig och muntlig information, om undersdkningens syfte och utférande,
vid flera tillfdllen; skriftligt vid initieringen av kontakt och sedan muntligt igen i samband med intervjun
(se bilaga 10.1 och 10.2).

I anknytning till bokningen av intervjutider tilldelas dven respondenterna ett dokument for informerat
samtycke (se bilaga 10.3). I detta finns information om, och kontaktuppgifter till, de personer som
ansvarar for denna studie, tillsammans med en forfragan om samtycke. D& uppsatsen skrivs inom
ramarna for ett forskningsprojekt vid Linkdpings universitet (Vem gor vad ndr processer delvis auto-
matiseras?) informeras respondenterna om detta, samt att insamlade data, efter avslutad kurs, kommer
att behandlas av forskarna i projektet. I och med detta framgar det att informationen som insamlas endast
kommer att anvéndas i forskningssyfte, men detta fortydligas &ven i en punktlista i dokumentet
(Vetenskapsradet, 2017).

I punktlistan informeras dessutom respondenterna om att de nér som helst kan avbryta sin medverkan,
att informationen som samlas in inte kommer att presenteras pa ett stt som gar att hérleda till dem
personligen, samt att denna data kommer att hanteras i enlighet med de riktlinjer som foreligger enligt
GDPR. Beskyddandet av respondenternas konfidentialitet samt hanteringen av personuppgifter ér stora
fragor inom forskningsetiken (Bryman, 2018; Vetenskapsrédet, 2017), varfor sérskild emfas tillignas
omstidndigheten att deltagarna dr anonyma i denna uppsats och forskningsprojektet som studien ingar i.
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Med detta utskick, och under den muntliga informationen i samband med intervjuerna, forsikras saledes
respondenterna dels om sin konfidentialitet, dels att deras medverkan é&r frivillig och att de nir som helst
kan avbryta sitt deltagande (Myers, 2013). Eftersom intervjuerna genomfors digitalt inhdmtas det
informerade samtycket skriftligt via mail innan empiriinsamlingen inleds. I och med detta far
respondenterna dven frdgan om de dr okej med att intervjun spelas in, som ett sétt att underlétta
transkriberingen. De informeras d& om att detta material forstas ocksa kommer att hanteras pa ett sétt
som vérnar om deras konfidentialitet. Samtliga respondenter, forutom en, gar med pa att intervjuerna
spelas in. Detta samtycke erhalls emellertid igen vid intervjutillfallena for att bekréfta att respondenterna
fortfarande samtycker. Den respondent som inte samtycker tillfragas inte igen, utan intygas istéllet om
att intervjun inte kommer att spelas in.

3.5.2  Under forskningsstudien

Under pagéende forskningsstudie &r det viktigt att forskaren upprétthaller den etablerade respekten och
omtanken gentemot forskningsdeltagarna (Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsradet, 2017). Ett sétt att
sdkerstilla detta 4r genom att kontinuerligt inhdmta samtycke fran samtliga respondenter. I denna
uppsats inhdmtas respondenternas samtycke, som tidigare ndmnts, skriftligt infor intervjutillfillena, men
dven under intervjuerna da intervjupersonerna aterigen upplyses om att deras medverkan &r fullsténdigt
frivillig och att de nér som helt kan avbryta sitt deltagande.

Denna hénsyn omfattar dven att respondenternas konfidentialitet ska respekteras under hela forsknings-
studien, frén start till slut (Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsradet, 2017). Detta innebér att forskaren
méste utfora empiriinsamlingen och resultatoversikten pa ett sitt som vérnar om intervjupersonernas
anonymitet (Bryman & Bell, 2019). Forskaren bor séledes undvika risken for att respondenternas
identitet uppdagas genom att t.ex. exkludera forekomsten av personlig information, inte namnge
personernas arbetsgivare och undvika att presentera beskrivningar av deras attribut. Dértill bor inga
fragor framforas pa sitt som kan indikera vem den aktuella intervjupersonen ér (Bryman & Bell, 2019;
Vetenskapsradet, 2017). Denna studie beaktar respondenternas konfidentialitet genom att inte beskriva
organisationerna, annat &n i generella ordalag, samt att respondenterna tilldelas fiktiva namn i resultat-
avsnittet.

3.5.3 Efter forskningsstudien

Efter avslutad forskningsstudie maste forskaren forhalla sig etiskt till fragor gillande publicering och
forvaring av data (Vetenskapsradet, 2017). Tillatelse att publicera forskningsfynden maste stimmas av
med det involverade aktorerna och de specifika respondenterna; sérskilt om forskningsstudien innehaller
nagon form av kénslig information (Myers, 2013). Betridffande hanteringen av insamlade data utlovas
vanligtvis skyddande av sekretess, tystnadsplikt, anonymitet och konfidentialitet, vilka inte séllan
blandas ihop eller felaktigt antas vara synonyma (Vetenskapsradet). Sekretess avser uppgifter vars skydd
omfattas och regleras av lagstiftning; tystnadsplikt hénvisar till etiska obligationer for sérskilda
yrkesgrupper; anonymitet hdnvisar till den ovanndmnda avidentifieringen inom presenterade data; och
konfidentialitet omfattar den allménna forpliktelsen att inte sprida uppgifter som erhallits i fortroende
till obehoriga.

I denna studie &r varken sekretess eller tystnadsplikt aktuellt, men didremot dgnas stor uppmérksamhet
at att sikerstélla forskningsdeltagarnas och organisationernas anonymitet och konfidentialitet; liksom
beskrivits ovan. Emellertid dr det utmanande att lova att ingen utanfor den aktuella forskargruppen
nagonsin kommer att f se eller komma i kontakt med det insamlade materialet (Vetenskapsradet, 2017).
I vissa fall 4r det t.o.m. n6dvéndigt att ge andra insyn i uppgifterna; t.ex. om utomstéende forskare 6nskar
undersoka tillforlitligheten i forskningsresultaten.
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4. Resultat

1 foljande avsnitt skildras studiens empiriska fynd, som insamlats under semistrukturerade intervjuer
med totalt sju respondenter fran de studerade organisationerna, varav tre tillhor kundféretaget och
resterande fyra dr verksamma inom konsultforetaget. Resultatsammanstdllningens struktur foljer de
huvud- och underteman som identifierats under den tematiska dataanalysen.

4.1 Beslutet att hyperautomatisera

Det bléser onekligen starka automationsvindar och, liksom konstaterades i litteraturgenomgangen, gor
organisationerna bést i att automatisera sina verksamheter. Det krévs effektivare processer och ett okat
vérdeskapande for att hélla sig konkurrenskraftig idag; bdde som leverantor av olika produkter och/eller
tjénster, men ocksé i avsikt att vara en attraktiv arbetsgivare. Foljaktligen berdr de fragor som éterstar
egentligen bara vad, hur och varfor organisationer bestdmmer sig for att hyperautomatisera.

4.1.1 Syfte och méilséttningar: Tid = Pengar

Samtliga respondenter framhaller att automatisering 6verlag, och specifikt hyperautomation, handlar om
att effektivisera hela eller delar av tidskrdvande arbetsprocesser och -uppgifter. Just tidsaspekten trycker
alla hart p4, med argument i stil med att virdeskapande inte sker i monotona pappersvéndaraktiviteter.
Det rader saledes konsensus rorande att de anstéllda behover frigoras frén sddant som ockuperar viktig
arbetstid, da denna kan dgnas &t mer kvalitativt arbete istéllet. I detta sammanhang &r det forhallandevis
latt att dra slutsatsen att intjanad tid, som dgnas at mer virdeskapande uppdrag, ocksa fér positiva,
monetdra effekter. Trots detta dr det framst konsultforetagets respondenter som explicit hinvisar till
sambandet mellan sparad tid och sparade pengar, medan kundforetaget placerar just tidseftektivitet i
forgrunden.

Den grupp av anstéllda som de studerade foretagen primért &mnar avlasta &r likvél de kraftigt tids- och
leveranspressade linjecheferna. Respondenter fran savil kund- som konsultsidan understryker att denna
yrkesgrupp ofta befinner sig i lagen dir de fastnar med administrativa uppgifter, vilket sker pa bekostnad
av ovriga verksamhetsprocesser. Ett ndgot vanligare scenario, enligt kundfretagets respondenter, tycks
dock vara att linjecheferna tenderar att forsumma dessa rutinméssiga, men tidskrdvande arbetsuppgifter.
Enligt deras redogorelser sker detta mer eller mindre medvetet, men aldrig pga. slapphet; linjecheferna
har for mycket att gora och da dr det létt att ’tappa vissa bollar”.

Forutom syftet och mélséttningen med att spara tid och pengar, samt frigora arbetstid for linjecheferna,
menar bade kund- och konsultfoéretaget att hyperautomation avser att skippa mellanleden; vilket forvisso
kan tolkas som ett sétt att spara just tid. Dock handlar det &ven om att sinka nivan for vilken anstrangning
som kravs for att genomfora vissa arbetsuppgifter. Tva av konsultforetagets respondenter (Henrik och
Alicia, BA), framhéller t.ex. att detta kan omfatta sidant som att flytta all kommunikation, avseende
dessa besvirliga eller tidskrédvande arbetsuppgifter, frin mailkorgen och istéllet samla allt i den digitala
automationsplattformen. Foljaktligen syftar hyperautomation till férenkling, vilket konstateras av citatet
nedan [obs. parafras]:

’

“"Man automatiserar for att gora det som kdnns trakigt och jobbigt, ldittare.’
Josefin (Kundforetag, HR)
Denna studie intresserar sig som ként for hyperautomationsprocessen, avseende dess utformning och

tillimpning, som undersoks praktiskt inom kundforetagets onboardingprocess. I det foljande skildras
salunda de studerade foretagens tankar kring beslutet att automatisera just onboardingen.
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4.1.2 Onboarding: Ar alla med pa tiget?

Med siktet instéllt pa att spara vérdefull tid och pengar, samt att avlasta de hért pressade linjecheferna,
bestimmer sig kundforetaget for att leta efter lampliga arbetsprocesser att automatisera. Eftersom det
tycks vara just den administrativa arbetsbordan som ofta stiller till det for linjecheferna, ska den valda
processen med fordel ha en hog grad av administration. Samtliga av kundforetagets respondenter ar
eniga om att onboardingprocessen uppfyller detta krav, did denna omfattar manga formella och rutin-
méssiga moment som bl.a. rér informationssammanstéllning, utskrifter och paskrifter, samt bestéillning
av utrustning. Dértill &r det en process som genomfors kontinuerligt och inte séllan i stor skala, vilket
motiverar valet av denna process ytterligare.

Forutom den hoga administrationsgraden, och dess regelbundna samt omfattande utférande, anser tva
av kundforetagets respondenter (Filip och Sandra, IT) att det finns &nnu en omsténdighet som gor
onboardingprocessen till den perfekta startpunkten for organisationens dvergripande hyperautomations-
initiativ. De menar att onboardingens centrala stéllning gor att det &r en bra process att inleda med, vilket
en av dem motiverar med foljande citat:

... det var en bra process att boérja med for att skapa ett lighthouse kring digitalisering
och automation som kan oppna 6gonen pd vdldigt manga.”

Filip (Kundforetag, IT)

Kundforetagets tredje respondent (Josefin, HR) kan forvisso se att onboardingprocessen inte fungerat
som den ska, da saker gloms bort och tenderar att ta for lang tid, varfor det bedoms nédvéndigt att se
over och automatisera delar av den. Dock &r Josefin inte lika dvertygad om att onboardingen var den
bista processen att borja med, trots att IT foresprékade detta val. Personligen hade Josefin hellre sett att
de inledde automatiseringen med en mindre process — forslagsvis interna positionsbyten, vilket ocksa ar
en arbetsprocess som préglas av administrativa uppgifter och som ér vanligt forekommande inom det
studerade kundforetaget.

Emellertid &r kundforetagets respondenter eniga om att onboardingprocessen var och 4r en bra kandidat
for hyperautomation ur ett employer branding-perspektiv. Samtliga understryker ndmligen vikten av att
ge ett gott forsta intryck till de nyrekryterade medarbetarna; vilket inte gors genom en papperstung och
langdragen introduktionsprocess. En av respondenterna (Sandra, IT) refererar dessutom till initiativet
som rentav nodvéandigt for att kunna locka de unga forméagorna, som kommer direkt fran universiteten,
dé dessa antas avskrdckas av en “urdldrig” onboardingprocess. Vidare menar Sandra att det nog &r fa
som inser den faktiska rdckvidden av onboardingen ur en employer branding-synpunkt:

... det dr liksom inte bara den hdftiga tekniken i vara kundprojekt som ska locka, utan
dven var infrastruktur.”

Sandra (Kundforetag, IT)

Likasa respondenterna fran konsultforetaget lyfter employer branding-aspekten som en fortjénst av att
automatisera onboardingprocessen. De kopplar sedermera detta till organisatorisk konkurrenskraft, med
anledningar som knyter an till foregdende undertema; dvs. att 6kad effektivitet och produktivitet sparar
bade tid och pengar. Detta samband styrks dven av en respondent frén kundforetaget (Sandra, IT), som
skildrar att externa pétryckningar, i form av att organisationen borjade tappa marknadsandelar, var en
bidragande faktor till beslutet att hyperautomatisera. Kopplat till valet av vilken arbetsprocess som avses
automatiseras, menar en respondent frén konsultforetaget (Elin, BA) dessutom att deras kunder ofta ér
intresserade av att veta vad andra organisationer har fatt hjélp med att automatisera. Saledes kan besluts-
processen dven paverkas av benchmarking.

Av ovanstaende framgér att samtliga respondenter pekar pa okad effektivitet och produktivitet for att
motivera beslutet att automatisera specifikt onboardingprocessen, men vad menar de med dessa termer?
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I detta avseende relateras effektiviteten till automatiseringens mojlighet att minska ledtider och antalet
manuella uppgifter. Detta medfor uppenbarligen att onboardingprocessen effektiviseras, men detsamma
géller dven for linjechefernas Gvriga arbete da de far mer tid Gver till annat nér onboardingen gors mer
effektiv. Fragan om 6kad produktivitet avser emellertid att onboardingen ska vara utformad pé s sétt
att de nyanstéllda kan komma igang med sitt arbete, pa riktigt, redan under sin forsta arbetsdag.

Fastén skildringarna om dkad effektivitet och produktivitet antyder att onboardingprocessen genomgér
en kvalitetshdjning av att automatiseras, ar det dock enbart kundforetagets HR-respondent (Josefin) som
lyfter detta explicit. Har framhélls att den automatiserade onboardingprocessen har kapacitet att bidra
med okad kvalitet genom sitt frimjande av krossfunktionella samarbeten. P4 &mnet understryker 6vriga
tva av kundforetagets respondenter (Filip och Sandra, IT) att onboardingen mer eller mindre inbegriper
alla interna supportfunktioner; en synnerligen krivande omsténdighet ur samverkanssynpunkt. Brister i
dessa krossfunktionella samarbeten utpekas dérfor som en av anledningarna till att onboardingprocessen
inte har fungerat som den borde hitintills. Just denna problematik bekréftas av samtliga respondenter
fran kundforetaget, vilket bl.a. syns i foljande citat:

“Det fanns ingen som hade en helhetsbild for hur onboardingen funkade, for alla har
sina egna perspektiv pda IT.”

Filip (Kundforetag, IT)

Respondenter fran bade kund- och konsultforetaget konstaterar att det onekligen finns ett behov av att
se Over bade onboardingprocessen i sin helhet och de verksamhetsoverskridande samarbetena som krivs
for dess effektiva genomforande. Detta leder sdlunda vidare till hyperautomationens, nagot ovintade
men mycket tacksamma, forméga att samordna arbetsprocessen 1 fraga.

4.2 Samordning

Liksom konstaterats finns det ett bradskande behov av att samordna kundforetagets onboardingprocess;
bade avseende dess olika moment och involverade funktioner samt aktdrer. Frdgan &r dock i vilken dnde
detta samordningsarbete ska borja. Avvigningar gillande detta vécker i sin tur funderingar kring vilka
nérliggande processer som de facto ingér i onboardingen, vilka arbetsuppgifter dessa omfattar samt vem
som ansvarar for vad.

4.2.1 Processkartldggning: Radera eller automatisera?

Samtliga respondenter dr eniga om att det saknas en Gvergripande forstéelse for hur kundforetagets
onboardingprocess ser ut. Detta paverkar forstas kvalitén pé processen negativt, genom t.ex. lingre
handlaggningstider och bristfallig compliance. Konsultféretagets respondenter framhéller dock att detta
blir sérskilt problematiskt i ett automatiseringssammanhang, d& det krdvs explicita och utstakade
processer for att ens ha en process att automatisera. Foljaktligen méste foretagen kartldgga och granska
de processer och arbetsuppgifter som kan tdnkas inga i onboardingen; ett sakforhallande som alla
respondenter vittnar om. Redan hér papekar dock en av kundforetagets respondenter (Josefin, HR) att
de springer pa problem. Det finns ndmligen ingen enskild funktion eller aktdr som anses 4ga onboarding-
processen, eftersom denna omfattar sa gott som alla supportfunktioner. Séledes handlar det snarare om
ménga olika dgare, som alla behover ta ansvar for sina respektive moment, vilket egentligen bara adderar
till samordningsproblemet.

Med detta i atanke &r ett annat alternativ att inleda hyperautomatiseringen med att granska vilka typer
av uppgifter som avses automatiseras. P4 denna punkt dr samtliga respondenter dverens om att det &r
bist att inleda med de basala arbetsuppgifterna eller, som en av kundforetagets respondenter uttrycker
det (Josefin, HR), med de “langt hidngande frukterna”. I det studerade fallet ligger dérfor fokus pé att
automatisera sddant som egentligen &r simpelt, men som tidigare kridvt ménga olika steg for att utfora;
t.ex. pappersutskrifter, rumsbokningar och fysiska méten. En respondent fran kundforetaget belyser hur
omstindliga vissa onboardingmoment var innan de automatiserades, enligt foljande:
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”... efter det (sdkerhetsutbildningen) var du tvungen att skriva pd en massa avtal som
vakterna gick och hanterade dt dig. Forst efter det kunde du ta foto till ditt passerkort.”

Filip (Kundforetag, IT)

I linje med det 6vergripande syftet med hyperautomationen, uttrycker samtliga respondenter att denna
automatiseringsprocess handlar om att kapa onddiga moten och véntetider. Ambitionen é&r att digitalisera
onboardingen pa ett sétt som tilldter de nya medarbetarna ordna dylika formaliteter hemma, pé sin mobil,
sittandes 1 soffan. Mer specifikt talar respondenterna om att kundforetaget hitintills har automatiserat
vissa sdkerhetsutbildningar, avtal som ska ldsas och signeras, uppladdningsmdjligheter for fotot till
passerkortet samt formulér for registrering av 16ne- och kontouppgifter.

I och med denna kartliggning av processer och arbetsuppgifter synliggors dven vilka moment och
aktiviteter som inte nddvandigtvis maste automatiseras; eller ens genomforas. Alla av kundforetagets
respondenter, tillsammans med tre fran konsultforetaget (Tobias, Henrik och Alicia, BA), menar att
automatiseringsinitiativet inte handlar om att automatisera allt, utan det snarare skapar tillféllen att
inventera arbetsuppgifterna och dérigenom kunna uppticka sddant som egentligen dr onddigt. De trycker
saledes pa vikten av att plocka bort 6verflodiga moment for att effektivisera helheten:

Vi fdr inte jobba pd ett sdtt att vi bara hdller pd att flytta Word-blanketter in i ett
system och gor det obligatoriskt, for dd har vi liksom inte forenklat.”

Filip (Kundforetag, IT)

Pa sé sitt inducerar automatiseringen av onboardingprocessen en fortsatt verksamhetsutveckling, som
har potential att stricka sig bortom den ursprungliga arbetsprocessen. Samtliga respondenter ndmner
detta som en sjdlvklar effekt av att olika arbetsfloden granskas, men av kundforetagets beskrivningar
framgér att de inte hade véntat sig att detta skulle vara sa pass patagligt som det faktiskt blev. Med facit
i hand &r emellertid ingen av dem sérskilt forvanade, vilket syns i denna liknelse:

“Ndr man bestiller stidhjdlp forsta gangen. Vad dr det forsta du gor da? Du borjar
stdda. Springa runt och plocka bort [ ...] for att du inte vill att stidhjdlpen ska se hur
skitigt det dr hemma. Det dr samma sak hdr [...] nu ska vi analysera det hér och dd
mdste Vi fixa annat som liksom driver andra verksamhetsmdssiga aspekter.”

Filip (Kundforetag, IT)

Detta mojliggor dven att kundforetaget kan utfora ordentliga uppfoljningar av sddant som tidigare har
varit utmanande att kontrollera. Onboardingprocessen omfattar ndmligen flera obligatoriska moment,
sasom att den nyanstillda méste genomfora vissa sdkerhetsutbildningar och lésa igenom viktiga avtal,
men bara for att dessa ér obligatoriska betyder det inte att de gérs som de ska. I och med automatiser-
ingen av dessa aktiviteter, samt att de markeras som obligatoriska i den digitala onboardingplattformen,
skapas chansen att folja upp och paminna om att dessa uppgifter ska genomforas. Samtliga respondenter
papekar dock att det inte bara handlar om att se till att alla gér det som de ska, utan att detta ockséa bidrar
till att medarbetarna de facto lar sig det som de méste kunna.

4.2.2 Hyperautomationsflode: En definitionsfraga

Resultatet av denna processkartldggning omfattar likvél det nya, helt eller delvis, automatiserade arbets-
flodet. I diskussioner rorande detta framgar att respondenterna har nagot skilda uppfattningar av vilken
automationsgrad som praglar den digitala onboardingprocessen. Vissa framhaéller att de flesta momenten
fortfarande kréver ménsklig handpéldggning, men att ndgra smé floden kan ses som helt automatiserade
(Filip och Sandra, IT), medan respondenterna fran konsultforetaget har en mer inkluderande syn pé vad
som kan anses vara helt automatiserat:

41



“Ndr du ldgger in kontouppgifter eller annat for att fi din lon sd skickas det direkt till ett

annat system ddr de hanterar sjdlva lonechecken [...] och det gdr ju med automation
direkt.”

Alicia (Konsultforetag, BA)

Egentligen skiljer inte kund- och konsultforetaget sig namnvart at i sina kommentarer kring hyperauto-
mationsflodets beskaffenhet, utan det verkar snarare handla om att uppfattningen av automationsgrad &r
lite av en definitionsfraga. Det tycks finnas en grdzon mellan vad som é&r att betrakta som helt eller delvis
automatiserat. En anledning till detta anges dock vara att kundforetagets processer omfattar flera
sdkerhetskénsliga moment, som kraver ménsklig tillsyn och tydligt ansvarstagande. Vad géller dessa
aktiviteter maste det gé att hirleda besluten till en ménniska; de méste veta vem som “okejade” vad.

Till dessa diskussioner hor dven fragan om vilka digitala tekniker som ska tillimpas inom hyper-
automationsflodena. Majoriteten av respondenterna uppger visserligen att de inte vet exakt vilka
automatiseringstekniker som anvénds i dagsldget, men de med mer insyn framhéller att det framst ror
sig om APIL:er. Samtliga bekréftar dock att ServiceNow-plattformen omfattar 16sningar med bl.a. Al,
ML och RPA. Kundforetaget anvander sig av RPA i andra arbetsprocesser, men denna digitala teknik
problematiseras likvil av en av organisationens egna respondenter (Filip, IT). Filip forklarar att dessa
16sningar snabbt tenderar att bli inaktuella pga. att de baseras pa befintliga grianssnitt som ofta upp-
dateras.

4.2.3 Involverade aktorer: Alla forutom slutanvindarna

Ett huvudbry nér det kommer till samordning i allménhet, och vad géller kundforetagets onboarding-
process i synnerhet, dr vilka aktorer som ska bjudas in till att delta i utformningen av hyperautomationen.
Kundforetagets respondenter skildrar att det finns en styrgrupp, bestdende av chefsrepresentanter frén
de supportfunktioner som &r inblandade i onboardingen, och att denna koalition ansvarar for det priméra
beslutsfattandet avseende automatiseringsinitiativet. I denna grupp ingér chefer fran t.ex. IT, HR,
fastighet och inkdp. En av kundforetagets respondenter (Filip, IT), som sjélv agerat projektledare for
styrgruppen, motiverar dess sammansittning med att den maste utgoras av aktdrer som har mandat nog
att fatta beslut. Detta bekréftas av ytterligare en av kundforetagets respondenter (Sandra, IT), men
Sandra ser dven vissa problem med att styrgruppen utgdrs av dessa chefer eftersom de redan ar tungt
arbetsbelastade:

“Man gor ofta det hdr utéver sitt ordinarie arbete, vilket gor det svarare att verkligen gd in i
sitt affdrsomrdde och ta fram en kravstdllning som dr relevant for just affdrsomradet. Det blir
oftast inte sd som man hade hoppats pd, utan det kanske blir mer utifran den hdr individen
eller individens bdsta och vad de tror dr bdst...”

Sandra (Kundforetag, IT)

Detta riskerar i sin tur att leda till 1dsningar som endast passar en liten del av verksamhetsomradet.
Bristerna i kravstillarnas helhetsbild kan forvisso bero pa att det inte &r tydligt vilken ambitionsniva
som kravunderlagen bor utga ifran, vilket ibland kan tas uttryck i att kravsammanstéllningarna snarare
liknar “’Onskelistor” (Sandra, IT). Tva av kundforetagets respondenter (Filip, IT och Josefin, HR)
skildrar ett sdrskilt tillfdlle nér kravinsamlingen blev lite vdl ambitids, da 6nskan var att automatisera sa
mycket som mojligt och att be de nya medarbetarna att genomfora allt detta innan den forsta arbetsdagen,
varpé facket blandades in.

"Vad bra, allt det hdir kan du (den nyanstdillda) géra innan du bérjar. Det dr ju en del
av onboardingen. Da kommer facket in [...] saddr far ni inte gora. Ni far inte krdva att

folk ska gora saker innan de borjar...”

Filip (Kundforetag, IT)
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Har flaggar facket for att arbetsgivaren inte kan kriva att dessa uppgifter ska genomforas utan att arbets-
insatsen avlonas. Saledes fick kundforetaget omformulera denna kravstillning, och istéllet presentera
dessa onboardingaktiviteter som frivilliga. En av kundforetagets respondenter (Josefin, HR) menar dock
att omkring 80-90% av alla nyrekryterade dnda gor dessa forberedelser.

Vidare skildrar bdde kund- och konsultforetaget att linjecheferna, vilka de hanvisar till som den hyper-
automatiserade onboardingens faktiska slutanvindare, ockséd far komma med inputs vid utformningen
av hyperautomationslosningen. Enligt konsultforetagets respondenter tenderar emellertid detta att ske i
ett alltfor sent skede av processen. Tvé av dessa menar att linjecheferna egentligen involveras forst nér
det uppstér problem med de automatiserade onboardingmomenten (Henrik och Alicia, BA). Detta
grundar sig dock i en problematik som respondenter fran bada foretagen understryker; ndmligen att man
inte kan involvera alla som berors av hyperautomationsprocessen personligen. Kundforetaget skapade
foljaktligen styrgruppen med syftet att se till att &tminstone varje iblandad supportfunktion foretréds,
men samtidigt som konsultforetagets respondenter forstdr denna avgrénsning formedlar de &dnda att
linjechefernas perspektiv med fordel skulle kunna ges storre utrymme:

... blanda in sd mdanga som mojligt i diskussionerna, skulle jag sdga. Sen dr det inte
bra med for mdnga kockar heller, men hellre pad det sdttet dn att man liksom skapar ett
arbetssdtt utifran bara ndgon grupperings tycke.”

Elin (Konsultforetag, BA)

4.3 Processen att hyperautomatisera

Niér beslutet vél ér fattat, och de processer och arbetsuppgifter som ska automatiseras ar kartlagda, &r
det dags att implementera dessa digitala onboardinglosningar. Emellertid rdder det delade meningar om
hur denna process bor se ut och gé till. Respondenter fran kundforetaget skildrar att det forekommer
patryckningar fran styrgruppen géllande att hyperautomationen ska genomga storskaliga tester innan
den implementeras, da de inte vill introducera 16sningen forrdn man é&r helt siker pé att denna fungerar
som ténkt. Denna stdndpunkt visar sig dock vara problematisk eftersom onboardingen strécker sig dver
flera ménader, upp till ett halvér, vilket medfor att sddana tester skulle ta alldeles for 14ng tid att genom-
fora. Losningen blir istéllet att arbeta med flera mindre pilottester, for att samla in s& mycket feedback
som mdjligt, och sedan introducera produkten i iterationer.

4.3.1 Iterationer: Gas och broms

I denna studie ar samtliga respondenter 6verens om att den hyperautomatiserade onboardingprocessen
behover utvecklas och introduceras i iterationer. Det anses ohallbart att sléppa hela 10sningen som en
”big bang” (Filip, IT), varfor kund- och konsultforetaget kommer Gverens om att arbeta iterativt i detta
avseende. Trots att respondenterna &ér dverens pa denna punkt, finns det dock skilda meningar om hur
dessa iterationer bor gé till, vad de ska innehélla samt i vilken ordning saker och ting ska ske. Exempelvis
skiljer sig respondenterna &t i frigan om pavisad nytta.

En av kundforetagets respondenter (Filip, IT) menar att nyttan uppstér och framtrider allteftersom
foretaget automatiserar, eftersom det inte gér att fa alla att forstd de positiva effekterna av hyperauto-
mationen innan den infors och tillimpas. I kontrast till detta hdvdar ovriga tvd av kundforetagets
respondenter (Josefin, HR och Sandra, IT), tillsammans tre av konsult-respondenterna (Elin, Henrik och
Alicia, BA), att den forvéntade nyttan maste formedlas till de berérda aktdrerna for att ens fa med dem
pa taget:

... vi har ju gjort flera digitaliseringsprojekt inom andra omrdden innan, dels inom
ekonomi som inte sdg vitsen med det alls. Sa det sjilvdog.”

Sandra (Kundforetag, IT)
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Kundforetagets respondenter tycks forvisso vara overens om att beslutet att hyperautomatisera onboard-
ingprocessen var gynnsamt, for att kunna formedla den generella nyttan med automatisering, men att
det tog ett tag att uppna denna genomslagskraft. Tva av konsultforetagets respondenter (Henrik och
Alicia, BA) menar dock att kundforetaget gér miste om viss potential med 16sningen, genom att inte
utforska och tydliggdra all potentiell nytta. Ett exempel pé en tdmligen outnyttjad funktion &r att
linjecheferna kan ldgga in motesbokningar &t den nyanstéllda, med personer som de ska tréffa under sin
forsta tid pa arbetsplatsen, direkt i plattformen. Inom konsultféretaget anses det séledes markligt att
denna funktion inte anvénds mer, vilket de har for avsikt att dndra pa.

Det iterativa arbetsséttet medfor emellertid att nya mél och syften med automatiseringsinitiativet uppstér
allteftersom. Alla respondenter tycks vara av denna uppfattning, men en av kundforetagets respondenter
(Filip IT,) problematiserar dértill avsaknaden av tydliga malséttningar. Tidigt i utvecklingsprocessen
kunde de enbart gissa vad 16sningen skulle fa for utfall och mottagande. Det var forst efter ett halvar,
uppemot ett ar, som kundforetaget borjade titta pé att méta de faktiska effekterna av produkten och sedan
sétta mal med hénsyn till dessa resultat.

”... jag tdnker att ofta sker sadana hdr processer med vetskapen om vad man inte vill ha
[...] men det dr just det hir med att vaga stdlla mdl och utforma och prioritera ddrefter.”

Filip (Kundforetag, IT)

Vad géller just malséttningar och prioriteringsordning, framhaller konsultforetagets respondenter att de
arbetar med att bade driva pa och bromsa sina kundforetag. Alla fyra vittnar om att de ofta méste avrdda
somliga aktorer 1 kundforetagen fran att genomfora vissa av verksamheternas egna idéer, men att det
trots deras varningar fOrstés inte dr sékert att foretagen véljer att avstd fran sina ursprungliga planer; och
da &r kundens ord, konsulternas lag:

”... dd kan man egentligen behdva sdga att nej, det hir borde ni absolut inte. Men, jag
menar, om de i slutdndan sdger bygg det, dd bygger vi den for att det dr vart ansvar.”

Henrik (Konsultforetag, BA)

En annan effekt av det iterativa upplédgget, dr att det &r létt att hamna i otakt med organisationens olika
verksamheter:

... vi insdg det under projektets gang, att det gick snabbare att skapa och rulla ut den
hdr typen av digitala losningar dn vad verksamheterna kunde ta emot.”

Filip (Kundforetag, IT)

Detta, tillsammans med omsténdigheten att de automatiserade aktiviteterna enbart genomgar mindre
pilottester innan de implementeras, har foranlett en mer reaktiv problemhantering inom kundforetaget.
Saledes identifieras brister i hyperautomationsflédet fraimst under anvéndning, varpd dessa problem
sedan atgirdas allteftersom de patriaffas. Tva respondenter (Sandra, IT och Tobias, BA), en fran
respektive foretag, menar dock att det finns problem med denna struktur. Dessa framhaller att de ofta
har for mycket att gora for att kunna ga tillbaka och rétta till ndgot som redan inforts. Tobias menar att
det bor tillsdttas mer tid och resurser for underhall och forvaltning, vilket Sandra héller med om. Det
finns forvisso dven andra sitt att forklara denna situation pa:

“Kanske att vi hamnar hdr ndr man vdl har byggt en losning, och lagt 6ver den i
forvaltning, sd blir det ju vildigt ldtt att fokusera pa vad vi kan géra for nagot nytt och

spdnnande nu.”

Sandra (Kundforetag, IT)
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Fransett detta dr bada foretagen eniga om att det inte gér att springa pa alla bollar samtidigt. De flesta
respondenter menar vidare att det 4r méngden felrapporteringar, eller s.k. incidentrapporter, som avgor
om ett problem maéste prioriteras eller inte. En av konsultforetagets respondenter (Tobias, BA) har dock
noterat att vissa aktorer, med stdrre inflytande dn andra, ofta far sina problem atgérdade forst — fastdn
det funnits andra problem som fler personer anmérkt pd. Utover detta understryker en respondent fran
kundforetaget (Sandra, IT) att det &ven har blivit tydligt att olika personer har olika stort behov av hjilp
nér det kommer till att ta sig an nya, digitala losningar.

4.3.2 Reaktioner: Mer jobb eller mer koll?

Det rader konsensus bland respondenterna om att beslutet att hyperautomatisera onboardingprocessen
tas emot med Oppna armar av verksamheternas medarbetare. Bada foretagen &r av uppfattningen att
detta besked anses vara vilkommet, skont och efterlédngtat — speciellt av linjecheferna. Samtidigt som
forédndring forndjer, vittnar dock alla respondenter om att ménga linjechefer tycker sig fatt mer att géra
till f6]jd av automationen. Detta forklaras emellertid som en effekt av processkartliggningen infor
automatiseringen; dvs. att de alltid har haft dessa arbetsuppgifter att géra, men att de helt enkelt inte har
haft koll p& dem. Denna 6kade tydlighet uppges falla somliga i smaken, medan andra plotsligt kdnner
sig mer stressade.

Dessutom har vissa av kundforetagets medarbetare och kravstillare uttryckt att de digitaliserade flodena,
och hyperautomation 6verlag, visserligen kénns spédnnande, men ocksa upplevs som mycket abstrakta:

... det var ndgon som sa att varje gang vi har workshops dr det som att hoppa lite ldngre
ner i Alice i underlandet.”

Filip (Kundforetag, IT)

Tva respondenter frén konsultforetaget (Elin och Tobias, BA) lyfter 4ven forekomsten av konservativa
tendenser och tillgjord entusiasm kopplat till beslutet att hyperautomatisera. Elin har t.ex. varit med om
att anstéllda pa olika kundforetag séger en sak, men att de egentligen tycker nagot annat:

... hon satt med hela motet och var liksom positiv [...] och jag fragade henne direkt
ocksd sahdr, hur kdnner du nu? [...] Hon sa ja, det later absolut som en bra [osning. Men
sen sa en annan anstdlld att hon hade varit superpessimistisk i efterhand.”

Elin (Konsultforetag, BA)

Pa det stora hela menar dnda respondenterna att den hyperautomatiserade onboardingprocessen har
tagits emot vl av kundforetagets medarbetare. En av kundforetagets respondenter (Sandra, IT) har dock
uppmaérksammat att linjecheferna kédnner sig mer vilsna nér uppstar problem i arbetsflodet idag, &n vad
de har gjort innan. Bade Sandra och Tobias (BA), fran konsultforetaget, framhéller att linjecheferna inte
riktigt vet vart de ska viinda sig med sina problem, och eftersom de redan har s mycket att gora finns
inte heller tiden till att ta reda pa detta. Enligt Tobias indikerar denna omsténdighet att automatiser-
ingarna fortfarande &r for krangliga.

Tva respondenter fran konsultforetaget (Henrik och Alicia, BA) skildrar ytterligare en dimension av
denna osékerhet; ndmligen att vissa incidenter har gjort att linjecheferna ifrdgasétter automations-
16sningarnas tillforlitlighet. Alicia beréttar om ett mote med en linjechef, som hade gjort det han skulle
for att fixa ett passerkort till en nyanstdlld men att passerkortet &nda inte fanns att hdmta under dennes
forsta arbetsdag:

... (citerar linjechefen) jag har gjort mina uppgifter, men dndd dr det inte ddr. Kan jag
lita pd systemet? Vad héinder egentligen i bakgrunden? Vad ska jag gora da?”

Alicia (Konsultforetag, BA)
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4.3.3 Problem: Att tinka eller att inte tinka

Kundforetagets HR-respondent (Josefin), och tva fran konsultforetaget (Henrik och Alicia, BA), tolkar
de ovan skildrade reaktionerna som att for lite uppmérksamhet &dgnas &t hyperautomationens
slutanvéndare; dvs. linjecheferna. Konsultforetagets respondenter menar att kundforetagen ansvarar for
att identifiera och involvera de aktdrer som berdrs av automatiseringsinitiativet, men att det ofta slutar
med att det dnd& &r konsulterna sjélva som fér “jaga ménniskor” (Alicia, BA). Alla respondenter
observerar dock detta samordningsproblem och bedomer att det orsakats av bristfallig kommunikation;
bade internt inom kundforetaget och i samarbetet mellan kund- och konsultforetaget.

Da kundforetagets verksamheter framst verkar isolerat fran varandra, kompliceras dven fragor rérande
dgande och ansvar. Enligt Henrik och Alicia (BA) har saddana silo-strukturer t.o.m. resulterat i att man,
i vissa fall, har rékat bygga bort funktioner for varandra dé det saknas en ordentlig inblick i varandras
verksamheter. Respondenter fran kundforetaget skildrar dock att de arbetar med att stéirka transparensen
och insynen inom de olika processerna, t.ex. genom dashboards som uppdateras i realtid.

Utover detta lyfter respondenterna vissa svarigheter som kommer av att det fortfarande finns manuella
vigar kvar for manga av de automatiserade uppgifterna. A ena sidan kan detta vara en bra forsékran om
att det finns alternativ att falla tillbaka pé (s.k. fall-backs) om den digitala onboardingplattformen fallerar
pa négot sitt. A andra sidan méjliggor detta manuella workarounds nér anvéindarna t.ex. springer p4 ett
problem som de varken kan eller har tid att hantera pa rétt sétt; dvs. med en incidentrapport. Dessutom
beskriver Tobias (BA), fran konsultforetaget, att sidana workarounds &r mycket kontraproduktiva,
eftersom uppgifterna som utfors manuellt &nda ligger kvar, och ser ut att vara oavslutade, i det digitala
systemet.

Detta leder i sin tur till att dessa anvéndare vill att IT ska gé in och justera sddant i efterhand, vilket bade
skapar problem med specialbehandling och belastar de som forvaltar hyperautomationen ytterligare.
Beslutet att hyperautomatisera onboardingprocessen aktualiserar dven risken for kompetensavveckling,
eller s.k. ”deskilling”. En av kundforetagets respondenter (Josefin, HR) uttrycker att automationsgraden
darfor inte far goras s pass hog att linjecheferna slutar tinka. Josefins ena kollega erbjuder dock ett
annat sétt att betrakta samma fraga:

“Det dr ju en risk att vi tappar kompetens i vdra floden, precis som jag inte vet hur jag
gor betalningar pd banken. Jag har inte en aning om hur Swedbank-appen och Mobilt
Bank-ID funkar [...] om de skulle ga ner dr jag lost. Da skulle jag gad ner till
bankkontoret, som min mormor...”"

Filip (Kundforetag, IT)

Trots att hyperautomationslosningen har for avsikt att avlasta de ménskliga aktorerna, genom att ta Gver
visst ansvar och kontroll, skildrar dock en av konsulterna (Tobias, BA) att systemet dnnu inte &r
tillrackligt avancerat for att upptécka eller signalera vid fel som orsakats av den ménskliga faktorn. Ett
exempel pa detta &r att linjecheferna initierar onboardingen med att ange ett startdatum for den ny-
anstéllda samt att de anger personens privata mailadress. Onboardingplattformen autogenererar sedan
ett vilkomstmail, som skickas ut ett par veckor innan den nya medarbetarens forsta arbetsdag. Men om
linjechefen skulle skriva eller stava fel 1 personens mailadress uppticks inte detta forrén ndgon inser att
detta vialkomstutstick inte har kommit ivag.

4.4 Framtidsutsikter

Som kiént befinner sig kundforetaget, med stod av konsultforetaget, 2,5 ar in pa sin hyperautomations-
resa, men enligt samtliga respondenter &r detta bara borjan. Under processens gang uppstér det forvisso
problem och utmaningar som foretagen méste hantera gemensamt, varav négra belystes ovan, men trots
dessa provningar forefaller alla vara eniga om att mojligheterna med hyperautomation &r vérda att kéimpa
for.
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4.4.1 Utmaningar: Back to basics

De problem som respondenterna identifierar tycks vara mangfacetterade. Med detta menas att ett och
samma bekymmer potentiellt kan forklaras av flera olika, mer eller mindre samverkande, faktorer. Nagot
som bekriftas av samtliga &r likvél att kundforetaget har hoga automationsambitioner, men att dessa ar
utmanande att realisera eftersom det ofta saknas distinkta arbetsprocesser. Enligt konsultforetagets
respondenter &r detta en grundlidggande forutséttning for att automatisering 6verhuvudtaget ska kunna
ske. Utover det generella samordningsproblemet framhéller en av kundforetagets respondenter (Josefin,
HR) att detta kan forklaras av att det ar svart att sammanstéllda de anstélldas tysta kunskap rorande
onboardingprocessens struktur och utférande. Dartill kan det vara utmanade att ens motivera varfor en
processkartldggning, och kunskapsinventering, ar aktuell:

“Det blir ju vdldigt litt for grupper av mdnniskor att sdga sd hdr... men det ddr
behover inte jag. Det funkar ndr jag har koll. Jag har en rutin, jag har en process.”

Sandra (Kundforetag, IT)

Ytterligare en forsvérande aspekt géllande detta uppges vara att nyckelpersoner, med viktig kunskap
betrdffande den aktuella processen, ibland faller bort under automatiseringsprojektets gang; t.ex. till
foljd av interna positionsbyten. Detta adderar till det befintliga problemet avseende samordningen av
onboardingprocessens skilda aktorer och moment. Samtliga respondenter menar dock att detta atgirdas
genom att fortsétta att granska processen och ta bort 6verflddiga uppgifter. Darutdver anfor Josefin (HR)
och Filip (IT), fran kundforetaget, att de maste minska antalet system med samma funktioner — bl.a.
genom att avldgsna de manuella vigarna. Deras fall-back-rutiner bor istéllet omfattas av noggranna
beskrivningar och dokumentation avseende processernas beskaffenhet.

Vidare papekar alla respondenter att det krévs mer och effektivare kommunikation for att lyckas med
dessa atgérder. Bade kund- och konsultforetaget framhéller att det ocksé handlar om att prata med rétt
personer”, dar vissa (t.ex. Filip, IT) anser att dessa utgors av de med mandat for beslutsfattning, medan
andra (t.ex. Josefin, HR och Alicia, BA) understryker behovet av att etablera en tidigare och mer
kontinuerlig kontakt med linjecheferna. Vad géller kommunikationen mellan de studerade foretagen,
foreslér en av konsult-respondenterna (Elin, BA) att det borde formuleras tydligare rollbeskrivningar for
att klargora vilka aktorer som faktiskt ansvarar for vad.

Annu en utmaning, som respondenter frén bada foretagen vittnar om, ir tendensen att bli alltfor detalj-
specifika i ett for tidigt skede. I bésta av fall kan detta fokus omdirigeras, men andra génger leder det
till skrdddarsydda utbyggnationer av plattformen som sedan ar besvérliga att underhélla. Tobias (BA),
fran konsultforetaget, menar att man bara malar in sig i ett horn genom att skapa sddana speciallosningar.
Innan beslut géllande specifika detaljer och funktioner fattas, &r det darfor viktigt att fundera kring vad
kundforetaget vill att de nyanstéllda ska fa gora och veta under sin digitala onboarding:

... vad dr det viktigaste att prioritera for oss? Hur kan vi formedla det? [...] Sa
egentligen tillbaka till mal och syfte, och verkligen reflektera en extra vinda ddr.”

Tobias (Konsultforetag, BA)

4.4.2 Mojligheter: Siktet instdllt pa Al

Fastdn kund- och konsultforetaget har ett par utmaningar att ta itu med, ser samtliga respondenter ljust
pa den hyperautomatiserade framtiden. De &r visserligen medvetna om att mycket méste goras innan Al
kan spela en stor roll i onboardingprocessen, men mojligheterna med dessa losningar anses dnda vara
ménga. Konsultforetagets respondenter menar t.ex. att Al kan tillimpas inom ServiceNow-plattformen
for att effektivisera supportfunktionen, eliminera den ménskliga faktorn, se till att ménsklig inblandning
framst blir aktuellt vid specialfall och potentiellt dven frdmja en mer personifierad onboarding.
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Aven Josefin (HR), frin kundforetaget, understryker mojligheten att si smaningom kunna fokusera pa
att nyttja dessa automatiseringstekniker i mer relationsbyggande syften, t.ex. genom att skapa kross-
funktionella och internationella nédtverksgrupper, eller att ssmmanlénka olika nyanstéllda som kan stotta
varandra under onboardingprocessen.

Inom en négot snarare framtid nimner emellertid respondenterna att de planerar att automatisera fler
arbetsprocesser och onboardingaktiviteter; t.ex. interna positionsbyten, introduktion fér sommarjobbare
och uppsatsskrivande studenter samt off-boarding infor forédldraledighet. En av de mest betydelsefulla
mdjligheterna med hyperautomation i allménhet, framhélls likvdl vara avlastningen betrédffande de
anstélldas arbetsborda. Genom hyperautomatiserade arbetsfloden kan kundftretagets medarbetare
fokusera pa det som de gor bést:

Vi kan vilja vad det dr for typ av kunskap som vi ser som viktigast [ ...] resten av
kompetensen kan vi faktiskt kopa. Da behover vi bli duktiga kravstillare istdllet.”

Sandra (Kundforetag, IT)

4.5 Resultatsammanfattning

Respondenter fran bada foretagen skildrar att beslutet att hyperautomatisera syftar till att spara tid och
pengar, samt att avlasta linjecheferna fran tidskrdvande och monotona arbetsuppgifter. Kundforetaget
véljer att inleda detta initiativ med att automatisera delar av onboardingprocessen. Dels for att frimja
organisationen ur ett employer branding-perspektiv och dérigenom bli mer konkurrenskraftiga. Dels for
att onboardingen omfattar sa gott som alla av foretagets supportfunktioner, men att det trots detta saknas
en helhetsbild av arbetsprocessen. I och med detta hyperautomationsinitiativ identifieras saledes ett stort
behov av att samordna onboardingprocessens olika moment och aktiviteter, savil som de verksamheter
och aktorer som omfattas av denna.

Med avsikt att koordinera dessa aspekter dgnar sig kund- och konsultforetaget at processkartldggningar,
under vilka de befintliga onboardinguppgifterna och arbetsflodena granskas. Detta forfarande anses i sin
tur frimja en fortsatt verksamhetsutveckling, som har potential att stricka sig bortom onboarding-
processen. Detta eftersom beslutet inte handlar om att automatisera allt det som redan finns, utan att
ocksa ta bort och omvérdera sddant som bedoms vara onddigt. Vidare resulterar detta i ett hyperauto-
mationsflode for onboardingen, som involverar bdde ménskliga och icke-ménskliga aktorer. Det rader
visserligen nagot delade meningar om automationsgraden i detta fléde, men samtliga respondenter
menar att i princip alla uppgifter fortfarande kréver ndgon form av ménsklig handpéldggning. Bada
foretagen dr likasd Overens om att linjecheferna anses vara hyperautomationens slutanvéndare, men
konsultforetaget menar att dessa spelar en for liten roll i utformningen av den nya onboardingprocessen.
Istdllet ansvarar en koalition kallad styrgruppen for det priméra beslutfattandet avseende
automatiseringen, vilket motiveras av att denna omfattar chefrepresentanter frdn samtliga inblandade
supportfunktioner och att dessa ddrav har mandat for beslutsfattande.

Emellertid avgors att hyperautomationsprocessen ska ske i iterationer, vilket motstrider styrgruppens
initiala onskan om storskaliga tester innan implementeringen av dessa losningar. Konsultforetagets
respondenter uppger att de guidar sina kunder genom att driva pa och bromsa dér det behévs, men att
det i sluténdan alltid &r upp till kundforetaget att avgora vilka idéer som ska realiseras. Under processens
géng observerar likvil kundforetagets respondenter att det ofta gér snabbare att skapa och introducera
de automatiserade aktiviteterna dn vad verksamheterna ar beredda att ta emot dem. Detta, tillsammans
med resursbrister i forvaltningen av hyperautomationen, orsakar en mer reaktiv problemhantering 4n
vad kund- och konsultforetaget haft for avsikt.

Respondenterna ér forvisso dverens som att den hyperautomatiserade onboardingprocessen anses vara

efterldngtad, speciellt av linjecheferna. Dock menar de att ménga linjechefer upplever sig ha fatt mer att
gora till foljd av automatiseringen. Denna omsténdighet hérleder visserligen kund- och konsultforetaget
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till den inledande processkartldggningen. De skildrar att linjecheferna alltid har haft lika mycket att gora,
men att de inte har uppfattat alla moment och mésten tidigare.

Dessutom menar respondenter fran bada foretagen att linjecheferna kdnner sig mer vilsna nér de
patréaffar problem under den automatiserade onboardingen. De tycks sakna vetskap om vart de kan véinda
sig med dessa bekymmer, vilket forstarks av att de inte heller har tid att ta reda pa detta. En respondent
fran konsultforetaget framhaller vidare att brister i hyperautomationsflodet kan paverka automationens
tillforlitlighet.

Somliga respondenter anser att dessa problem har att géra med att linjecheferna inte involveras mer och
tidigare 1 automatiseringsprocessen. Foretagen ér dock dverens om att de 6vergripande svagheterna kan
relateras till bristféllig kommunikation och samordning. Ytterligare en aspekt som diskuteras &r att det
fortfarande finns manuella vigar kvar for flera av de automatiserade arbetsuppgifterna, vilket har
aktualiserat frdgor om rutiner for fall-back, potentiella workarounds och specialbehandling. Dértill
skildrar kundforetagets respondenter ndgot varierande syn pa den eventuella forekomsten av kompetens-
avveckling, dven kallat deskilling.

Betriffande framtidsutsikterna menar samtliga respondenter att kundforetaget har hoga automations-
ambitioner, men att det i manga fall saknas tydliga processer att faktiskt automatisera. Detta avser
foretagen atgirda genom fortsatta processkartliggningar samt mer och battre kommunikation. Dessutom
uppmanar en av konsult-respondenterna till ett tydligare fokus pa syftet och malsittningarna med
hyperautomationen, snarare én att direkt 4gna alltfér mycket uppmérksamhet at detaljerna. Slutligen ser
respondenterna positivt pd framtiden, bl.a. genom att understryka potentialen med att nyttja avancerade
automatiseringstekniker, sdsom Al, for att kvalitetssékra sdvél onboardingen som andra verksamhets-
processer.
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5. Diskussion och analys

1 foljande avsnitt granskas och diskuteras de empiriska resultaten i forhdllande till studiens litteratur-
genomgang och dess huvudsakliga intresseomrdden; mdnniska, digital teknik och organisation, hyper-
automation, HR och digitalisering samt digital innovation. Sist foljer en sammantagen diskussion om
hur de empiriska observationerna forhdller sig till Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull
innovation.

5.1 Resultatdiskussion

I avsikt att spegla resultatets skildringar struktureras resultatdiskussionen utefter de huvudteman som
behandlats ovan; dvs. beslutet att hyperautomatisera, samordning, processen att hyperautomatisera
samt framtidsutsikter. Koncepten fran litteraturgenomgangen aterkommer, i négot varierande grad,
under samtliga teman.

5.1.1 Beslutet att hyperautomatisera

Béde kund- och konsultforetaget framhaller tre tydliga syften och malséttningar med hyperautomations-
initiativet; de avser att spara tid och pengar, samt avlasta linjecheferna. Dessa aspekter hinger onekligen
ihop, men att doma av respondenternas redogorelser tycks beslutet att hyperautomatisera framst utga
frén en forvintan om att tidseffektivisera arbetsprocesserna. Konsultforetaget understryker emellertid
sambandet mellan sparad tid och sparade pengar, vilket hirleds till att linjechefernas frigjorda arbetstid
kan dgnas at mer viardeskapande aktiviteter. Detta &r intressant i forhallande till litteraturens skildringar
avseende syftet med hyperautomation, eftersom dessa placerar ménniskan i centrum (Jiménez-Ramirez,
2021). Frégan ar dock om det ens gér att separera tids- och kostnadseffektiviteten fran de fordelar som
inbegriper ménniskan i direkt bemérkelse.

Hyperautomationskonceptet har for avsikt att automatisera verksamheter, arbetsprocesser och uppgifter
pa ett sitt som effektiviserar, kompletterar och frimjar de ménskliga formégorna (Haleem et al., 2021;
Madakam et al., 2022). Dessa aspekter omfattar ambitionen att tillata organisationernas anstéllda att
utfora sina aktiviteter snabbare, mer produktivt och med férre fel; effekter som tycks gynna
verksamheterna och dess medarbetare pé ett synkroniserat vis. Saledes gér kund- och konsultforetagets
rapporterade syften och malsittningar i linje med den tidigare forskningen, trots att tidseffektiviteten
premieras och framstér vara foretagens utgéngsldge. Dock dr det viktigt att poéngtera att uppfyllandet
av syftet med hyperautomationen avgdrs av organisationens forméga att balansera nyttjandet av auto-
matiseringsteknikerna som substitut respektive komplement (Haleem et al.,, 2021). Det forefaller
nidmligen vara en fin gréns mellan att uppmuntra tillimpningen av ny digital teknik genom att applicera
denna fOr att stirka sina anstdllda, och att driva pa digitalisering- och automatiseringsinitiativ i avsikt
att enbart effektivisera (Asatiani et al., 2020).

Utover dessa tre, priméra intentioner, skildrar kundforetagets HR-respondent att de likasé efterstriavar
att forbéttra den allménna kvalitén pé de hyperautomatiserade arbetsprocesserna. Dessa kvalitetshojande
aktiviteter avser dels att kapa onddiga mellanled, for att snabba pa och forenkla processerna, dels att
underldtta en organisationsdvergripande stringens vad géller de automatiserade processerna och arbets-
uppgifterna. Detta kan i sin tur relateras till potentialen med automation inom specifikt onboarding, d&
dessa satsningar anses framja savél tids- och kostnadseffektivitet som tryggare processer for bade nya
och befintliga medarbetare (Sambare et al., 2022).

Betriffande valet av vilken arbetsprocess som skulle hyperautomatiseras gér det att urskilja tva infalls-
vinklar; behovet av att effektivisera kundforetagets verksamheter, genom att avlasta linjecheferna, samt
att hantera de brister som identifierats i den befintliga onboardingprocessen. Det sistnimnda motivet
knyter forvisso an till ovanstaende resonemang om kvalitetshdjande insatser. Avseende effektivisering
genom avlastning, framgar det dock att linjecheferna antingen fastnar med, eller féorsummar, sina
administrativa arbetsuppgifter. Med denna omsténdighet i atanke dmnar kundforetaget automatisera en
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arbetsprocess som priglas av hog administrationsgrad. Utan vidare konstaterar sedan kundforetagets
respondenter att onboardingprocessen, med sina formella och rutinméssiga moment, l&mpar sig for detta
dandamal. Dessutom framhalls dess kontinuerliga och ofta storskaliga genomforande som fordelaktigt i
sammanhanget. Trots att respondenterna inte yttrar det explicit, tycks likvél kundforetaget ha bedomt
onboardingprocessen som passande i linje med de, tidigare ndmnda, fyra analysstegen avseende
identifieringen av automatiserbara HR-processer (Balasundaram & Venkatagiri, 2020).

Genom att intressera sig for arbetsprocesser med hog grad av administration, validerar kundforetaget
onboardingens mognad for standardisering. Vidare beddms processens automatiseringspotential som
hdg, pa basis av dess rutinméssiga och informationshanterande karaktér. Dartill kan kundforetaget ségas
utvdrdera onboardingprocessens automatiseringsrelevans, eftersom denna beskrivs som fortlopande och
omfattande; dvs. praglad av en hog transaktionsvolym och komplexitet. D4 kundforetaget anser att sin
onboardingprocess bade har hog automationspotential och klar automationsrelevans, klassificeras denna
séledes som lamplig for automation; vilket dverensstimmer med tidigare forskning (Balasundaram &
Venkatagiri, 2020).

Samtidigt som alla av kundforetagets respondenter bedomer att onboardingprocessen uppfyller kraven
for automation, rdder det dock nagot delade meningar om huruvida denna process var optimal att utse
till initiativets startpunkt. HR-respondenten observerar ndmligen onboardingens omfattning, avseende
involverade verksamheter, aktdrer och moment, som besvdrande, varpd alternativet att inleda
hyperautomationen med en mindre, intern process presenteras. Detta forslag gér visserligen att styrka
ur en samordningssynpunkt, d& det dr centralt att kédnna till det faktiska arbetsflodet for sarskilda
arbetsuppgifter och processer innan de automatiseras (Anjana et al., 2023). Denna anmérkning bekréftar
dven konsultforetaget genom att papeka avsaknaden av tydliga processer att automatisera.

Dock finns det tvd omstédndigheter som talar for att onboardingprocessen énda var ldmplig att inleda
automationssatsningen med. For det forsta gjorde onboardingens centrala stdllning inom kundforetaget
att denna skapade ett s.k. ”lighthouse” kring automatisering. Med tanke pa respondenternas skildring av
tidigare digitaliseringsprojekt som misslyckats pga. otillrickligt engagemang, forefaller det saledes
otroligt att automatiseringen av en mindre process hade fatt samma genomslagskraft som onboardingen
bevisligen fick. For det andra kunde samtliga av kundforetagets respondenter dértill enas om fordelarna
med att automatisera onboardingprocessen ur ett employer branding-perspektiv, vilket dven bekréftas
av tidigare forskning (Ebnezer, 2022).

Genom att uppmérksamma att det inte rdcker med spédnnande teknik i samband med det studerade
foretagets kundprojekt, utan att den egna infrastrukturen ocksa maste locka, styrks betydelsen av ett gott
(digitalt) forsta intryck. Detta observeras foljaktligen frémja fOrutsidttningarna for att tilltala och
rekrytera, samt behalla, de nyanstédllda medarbetarna (Ebnezer, 2022). Emellertid bor det tilldggas att
detta endast dr mojligt om den automatiserade onboardingprocessen haller vad den lovar; badde externt
och internt. En smidig och effektiv onboarding, ur den nyanstilldas perspektiv, kommer absolut att
fraimja kundforetagets employer branding utat sett, men for att behalla ny sévil som befintlig personal
méste arbetsgivaren leva upp till sin externa image dven inom foretaget. Exempelvis motsvarar den
andra sidan av detta mynt vad linjecheferna tycker om att arbeta inom den automatiserade onboarding-
processen.

Detta relateras vidare till behovet av att frimja den organisatoriska konkurrenskraften, vilket en av kund-
foretagets respondenter ocksa intygar genom att framhélla att externa patryckningar, i from av forlorade
marknadsandelar, bidrog till beslutet att hyperautomatisera. Denna omsténdighet bekréftar saledes att
den radande marknadskonkurrensen uppmanar till automatisering, i avsikt att férnya, effektivisera och
kvalitetssdkra organisationers verksamhetsprocesser (Jiménez-Ramirez, 2021). I ljuset av denna dkade,
externa press gor visserligen kundforetaget rétt i att automatisera (Brynjolfsson & McAfee, 2014), men
detta val bor dven sittas i relation till forskningen som indikerar att manga foretag saknar kapaciteten
att tilldgna sig av digitala innovationstrender — sdsom hyperautomation (Kohli & Melville, 2018).
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Det faktum att en av konsultforetagets respondenter framhéller benchmarking som en bidragande faktor,
till valet att hyperautomatisera just onboardingprocessen, aktualiserar likasé risken for “bandwagon-
fenomenet”’; dvs. att beslutet att applicera den digitala innovationen inte baseras pa det egna foretagets
forutséttningar (Swanson & Ramiller, 2004). Emellertid kan det studerade kundforetaget sdgas basera
sitt hyperautomationsinitiativ pd interna fakta och detaljer, da de validerat, bedomt, utvéirderat och
klassificerat sin onboardingprocess som lamplig att automatisera (Balasundaram & Venkatagiri, 2020).

Ett aterkommande tema utgors likvél av avsaknaden av en fullsténdig 6verblick av kundforetagets olika
arbetsprocesser, vilket anges som ytterligare ett skl till att beslutet att hyperautomatisera foll pa just
onboardingprocessen. Trots motstridiga asikter om detta inom kundftretaget, dr samtliga respondenter
overens om att det krévs en 6kad samordning vad géller onboardingen; dels for att atgirda bristerna i
processen, dels for att overhuvudtaget kunna automatisera denna.

5.1.2  Samordning

Utover de rent praktiska och tekniska automatiseringssvarigheterna, avseende franvaron av explicita och
vélavgrinsade arbetsprocesser, synliggdrs den strategiska problematiken dé denna situation observeras
ur ett Distribuerad kognitions-perspektiv. Istéllet for att se kognitiva processer som ndgot som sker inom
och begrénsat till enskilda individer, anfor denna teori att dessa processer fordelas dver olika individer,
artefakter och miljoer (Hollan et al., 2000; Hutchins, 1995). Genom denna uppdelning betonas saledes
vikten av samordning och fungerande samarbeten inom dessa kognitiva system, vilket &ven kan forklara
varfor kundforetaget har uppmérksammat brister i den befintliga, eller icke-automatiserade, onboarding-
processen; eftersom denna inte har varit ordentligt samordnad.

Utan tillrdcklig insyn i onboardingens olika sammanhéngande arbetsprocesser och moment, saknas den
helhetsbild som krévs for att frdimja vélkoordinerade kognitiva system. Detta skapar i sin tur brister i de
kognitiva processerna, som utgdér kundforetagets onboardingprocess, vilka de kognitiva systemens
ménskliga och icke-ménskliga aktorer avser utfora gemensamt. Ett exempel pa detta kan vara de ldnga
handldggningstiderna som kundforetagets respondenter vittnar om; nir en funktion ldmnar dver en pé-
borjad uppgift till en annan verksamhet &r det inte tydligt varfor det tar sa lang tid att komma vidare i
processen. Hér dr det l4tt for den forsta funktionen att tycka att den andra verksamheten brister, samtidigt
som de langa ledtiderna lika gérna kan bero pa att den forsta funktionen inte skapar de bésta forut-
sdttningarna for en snabb drendehantering pga. otillricklig transparens i sina egna aktiviteter.

Ytterligare en forsvérande omstiandighet dr att ingen enskild aktor eller funktion anses ha oinskrénkt
dgandeskap over kundforetagets onboardingprocess. Respondenterna skildrar att denna process omfattar
s gott som samtliga av organisationens supportfunktioner, vilket betyder att onboardingen har ménga
olika dgare som maéste ta ansvar dver sina respektive moment. Vidare innebér detta att alla dessa aktorer
ingér i det kognitiva systemet som samfillt ska mojliggora onboardingens genomforande (Hollan et al.,
2000; Hutchins, 1995). Detta belyser foljaktligen vikten av att observera digitalisering och
automatisering som ett kollektivt ansvar (Owen et al., 2013). Eftersom alla dessa supportfunktioner
omfattas av onboardingprocessen, kommer hyperautomatiseringen av denna, pé ett eller annat sétt, att
omforma och paverka samtliga verksamheter inom kundforetaget (Wolf et al., 2019). Dérav kravs ett
verksamhetsoverskridande samarbete och gemensamt ansvarstagande for att mojliggora en effektiv
onboardingprocessen (Jiménez-Ramirez, 2021).

I och med svérigheterna avseende dgarskap och ansvar inleds dock hyperautomationsinitiativet med att
identifiera vilka typer av uppgifter som avses automatiseras. Samtliga respondenter hénvisar till de valda
momenten som “’basala arbetsuppgifter”, vilka omfattar sdidant som sékerhetsutbildningar, avtal, foto till
passerkort samt registrering av 16ne- och kontouppgifter. Bdde kund- och konsultforetaget motiverar
dessa val med att fokus initialt bor ligga pa att automatisera sddant som egentligen ar enkelt, men som
innefattar onddigt ménga steg och aktorer att utfora. Att doma av respondenternas exempel pé basala
arbetsuppgifter forefaller dessa omfatta s.k. rutinuppgifter, vilka &r hogst lampliga att automatisera
(Asatiani et al., 2020; Lacity & Willcocks, 2021; Medling et al., 2018).
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Genom att starta med dessa, kan bada foretagen tidnkas ha dvervigt nivan av mindfulness” i sina beslut
och dédrav landat i att automatisera “tanklosa” uppgifter forst (Asatiani et al., 2020). Exempelvis ar det
inte sérskilt kognitivt krdvande att registrera den nyanstélldas kontouppgifter, varfor det anses onddigt
att t.ex. en administrator ska beh6va be om och erhalla dessa, for att sedan skriva in dem manuellt i
lonehanteringssytemet. Med den automatiserade registreringen kan den nya medarbetaren istéllet fylla
i dessa uppgifter pa egen hand, direkt i onboardingplattformen, varefter dessa adderas till kundforetagets
l6neregister automatiskt (obs. egen forenkling). Dessutom kan dessa basala arbetsuppgifter anses vara
epistemiska, eftersom de omfattar informationshantering, vilket ocksé framjar deras lamplighet att
automatiseras (Asatiani et al., 2020).

Vidare menar respondenterna att denna stegvisa processkartldggning &ven synliggor vilka uppgifter och
aktiviteter som inte behOver automatiseras, eller ens genomforas. Detta dr intressant att uppmérksamma
i forhéllande till hyperautomationskonceptets uppmaning till fullstindig digital transformation genom
att “automatisera allt som automatiseras kan” (Jiménez-Ramirez, 2021). En av kundforetagets respon-
denter skildrar att de enbart avser automatisera sddant som forenklar helheten, vilket skapar tillfélle att
ta bort onddiga moment samt att lata de uppgifter som utfors bist manuellt forbli manuella. Innehallet i
ett Word-dokument kan med litthet automatiseras, men bara for att det kan automatiseras betyder det
inte att det bor automatiseras. Saledes finns anledning att justera anmaningen att ”automatisera allt som
automatiseras kan” till att “automatisera allt som forenklar helheten”.

Detta framjar i sin tur en verksamhetsutveckling som inte bara skapar mer samordnade kognitiva system
och processer betraffande onboardingprocessen, utan som dven underléttar for framtida automatiserings-
initiativ. Dérigenom styrks likasd automation-augmentation-paradoxens skildring av automatiserings-
strategier och -beslut som omsesidigt beroende dver savil tid som rum (Krakowski, 2021; Raisch &
Krakowski, 2020), vilket diskuteras mer ingédende senare.

En sista fordel med denna processkartldggning, och den efterfoljande automatiseringen, uppges vara
mojligheten for ordentliga uppfoljningar. Kundforetagets respondenter skildrar att de nu kan kontrollera
att obligatoriska och viktiga moment genomfors, vilket bade skapar mer konsekventa och kvalitetssdkra
onboardingprocesser (Ebnezer, 2022; Lindelow, 2016; Sambare et al., 2022). Detta bidrar dven till att
de nyanstillda lér sig det som de méste kunna for att genomfora sitt arbete pé ett korrekt och sikert sétt,
vilket kan kopplas till frigan om organisationens kollektiva intellektuella kapital.

Vanligtvis beskrivs hanteringen av den kollektiva kunskapen som en av de frimsta utmaningarna nér
det kommer till automation inom arbetsprocesser och uppgifter (Asatiani et al., 2020). Den framsta
riskfaktorn anses utgéras av att automatiseringen kan leda till kompetensavveckling, eller s.k. deskilling,
dé de ménskliga aktorerna som tidigare genomfort de aktuella uppgifterna inte langre ansvarar for dessa
(Raisch & Krakowski, 2021). Emellertid illustrerar kundforetagets 6kade mojligheter for uppfoljning en
automatiseringssituation som de facto frémjar den kollektiva kunskapen, genom att se till att alla
nyanstéllda lar sig det som de ska och behdver. Denna diskussion kan likasa relateras till automations-
graden inom det aktuella hyperautomationsflodet.

I dagsléaget forefaller kundforetaget framst dgna sig at s.k. klassisk automation (Jiménez-Ramirez, 2021),
med tanke pé att arbetsinsatserna centreras kring standardiseringen av de basala rutinuppgifterna; men
a andra sidan skildras detta blott som borjan vad géller deras dvergripande hyperautomationsinitiativ.
Foretagens respondenter dr dock négot oense om automationsgraden avseende de automatiserade
arbetsuppgifterna. Ur kundforetagets perspektiv ér bara nagra fa processer helt automatiserade, da
majoriteten av flodena fortfarande krdver ndgon form av ménsklig inblandning, medan konsultforetagets
respondenter anser att automationsgraden ér hogre dn s. Detta kan i sin tur tolkas som en effekt av att
IT observeras som ett socialt fenomen, da foretagens olika aktdrer bevisligen upplever samma digitala
tekniker pd skilda sitt (Markus & Silver, 2008; Orlikowski & Gash, 1994). Anda 4r samtliga
respondenter Overens om att de skulle kunna kapa vissa mellanleder, eller handpalédggningar, eftersom
de faktiskt fortar lite av poédngen med hyperautomationskonceptet.
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Hyperautomation syftar ju till att effektivisera och komplettera de ménskliga formégorna, for att dessa
ska far mer tid 6ver till vardeskapande aktiviteter (Asatiani et al., 2020; Haleem et al., 2021; Madakam
et al., 2022). Att doma av kundforetagets skildringar nyttjas dock inte denna potential fullt ut, eftersom
linjecheferna fortfarande maste vara inne och godkénna, eller kontrollera, majoriteten av uppgifterna
som genomfors i den digitala onboardingplattformen. Séledes framjas inte det efterstrdvade, somlosa
hyperautomationsflodet, inom vilket ménsklig intervention blir nédvéndig forst vid patréffade special-
fall eller problem (Madakam et al., 2020). Visserligen framhéller kundf6retagets respondenter att deras
sdkerhetsldage kriver ménsklig tillsyn och kontroll i sérskilda processfloden, men vad géller genom-
forandet av de moment och aktiviteter som for nérvarande automatiserats ér detta inte aktuellt.

Liksom konstaterades ovan dr sddant som uppladdning av foto till passerkort och registrering av 16ne-
och kontouppgifter epistemiska uppgifter, vilket innebér att de med fordel kan priglas av en hog auto-
mationsgrad inom den hyperautomatiserade onboardingprocessen (Asatiani et al., 2020). Dock omfattar
de processer som kundforetaget beskriver som kénsliga, ur sdkerhetssynpunkt, s.k. pragmatiska
uppgifter. I regel bor sddana moment utforas av ménniskor, men det finns tva undantagsfall som tillater
automatiseringen av dessa; antingen om de stindigt kontrolleras av ménskliga aktorer, eller om de till-
dmpas for att motverka fel orsakade av den méanskliga faktorn (Asatiani et al., 2020).

Vad géller automatisering av pragmatiska uppgifter appliceras séledes en augmentationstrategi; dvs. att
mainniska och maskin arbetar tillsammans for att stiarka och informera varandras aktiviteter (Krakowski,
2021; Raisch & Krakowski, 2020). Detta tillvigagangssitt kan dven sdgas prigla kundforetagets
onboardingprocess i dagslaget, trots att de framst dgnar sig &t klassisk automation, d& arbetsflodet
fortfarande kréver linjechefernas inblandning i stor utstrickning. S&dan Sverflodig ménsklig nérvaro
skulle forvisso kunna forklaras av den ndgot missvisande tendensen att foresprdka augmentation framfor
automation (Brynjolfsson & McAfee, 2014; Davenport & Kirby, 2016; Wilson & Daugherty, 2018),
men eftersom bada foretagen uttrycker en strdvan efter hogre automationsgrad tycks de inte luta sig mot
denna feltolkning.

Tvetydigheten inom onboardingprocessens hyperautomationsflode kan emellertid relateras vilka aktorer
som involveras i dess utformning. Som ként ansvarar den s.k. styrgruppen over det priméra besluts-
fattandet avseende denna utvecklingsprocess, vilket till viss del kan ségas ga i linje med behovet av att
observera hyperautomatiseringen som ett kollektivt ansvar — eftersom denna bestar av representanter
fran samtliga supportfunktioner. Dock finns det vissa skal till att ifragasatta hur pass medrédknande och
representativ gruppens sammansittning de facto dr. Tanken att involvera de olika supportfunktioners
perspektiv dr visserligen god, men samtliga av koalitionens medlemmar &r chefer. Detta dr besvarande
av tvé anledningar. Dels uppges dessa chefsrepresentanter vara sé pass arbetsbelastade att de inte alltid
har tid att prioritera ordentliga kravsammanstéllningar, som tillgodoser och motsvarar sina respektive
affarsomradens faktiska behov. Dels kan deras gemensamma befattningsgrad innebéra att de liknar
varandra i for stor utstrickning och saledes delar teknologiska ramar (Orlikowski & Gash, 1994).

For att styrgruppen ska kunna frimja nyanserade och inkluderande automatiseringsbeslut krivs det att
denna utgdrs av medlemmar med olika perspektiv pa IT. Detta mdjliggors genom att 14ta aktdrer med
skilda kdrnkognitioner, dvs. antaganden, forvéntningar och kunskaper om digital teknik, involveras i
utvecklingen av hyperautomationen. Samtidigt som styrgruppen bjuder in representanter frén kund-
foretagets olika supportfunktioner tillhor &nda dessa samma typ av intressentgrupp, dvs. chefer. Detta
blir problematiskt eftersom chefernas relation till digital teknik avgodrs av faktorer sdsom makt, syfte
och kontext (Orlikowski & Gash, 1994). Har kan paralleller &ven dras till idén om att automatiserings-
teknikerna kommer att uppfattas olika av skilda individer och anvéndargrupper, med anledning av att
dessa bestar av tekniska objekt, funktionella mojligheter och symboliska uttryck som formedlar
varierande signaler beroende pa vem eller vilka som tillimpar dem (Markus & Silver, 2008).

Kundforetagets respondenter har forvisso rétt i att det inte gér att inkludera exakt alla aktdrer som
paverkas, eller kommer att paverkas, av onboardingprocessens digitala transformation. Av allt att doma
finns det dock beldgg for att atminstone blanda in linjecheferna — de pdstddda slutanvindarna — i ett
tidigare skede av utvecklingsprocessen. Detta ér dven synnerligen centralt i forhéllande till Ramverket
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for ansvarsfull innovation, eftersom detta understryker vikten av kollektiva dverldggningar dér olika
aktorers visioner, syften och fragor inkluderas (Owen et al., 2013). Dessutom forefaller det inte otroligt
att det krdvs en mangfald av perspektiv, befattningar och maktnivéer for att kunna vervéga de avsiktliga
och potentiellt oavsiktliga, eller rentav odnskade, effekterna av hyperautomationen pa ett reellt och
forutseende sitt.

Har aktualiseras dven exemplet, som tvé av kundforetagets respondenter skildrade, angéende ett tillfélle
nér styrgruppens kravsammanstéllningar blev lite vil ambitidsa. I denna situation ville man automatisera
allt som automatiseras kan, och dessutom be de nyanstéllda medarbetarna att utfora dessa uppgifter infor
den forsta arbetsdagen, vilket resulterade i att facket kom med invdndningar. Detta kan terigen relateras
till problemet med styrgruppens homogena sammanséttning; utifran perspektivet att dess medlemmar &r
chefer och saledes kan tdnkas dela teknologiska ramar (Orlikowski & Gash, 1994).

Emellertid finns det likasé spér av skillnader med hénsyn till olika organisatoriska aktorers preferenser
betrdffande valet av antingen automation eller augmentation. Styrgruppens énskan om hég automations-
grad kan eventuellt forklaras av att dessa chefsrepresentanter fridmst motiveras av effektivitetsmatt
(Davenport & Kirby, 2016). Detta ar inte bara besvérande ur perspektivet av automation-augmentation-
paradoxen, utan dven i avseendet att denna automationstillvindning till viss del forsummar ménniskan
genom att varken placera linjecheferna eller de nyanstéllda i centrum av hyperautomationen (Jiménez-
Ramirez, 2021). Saledes ringar denna situation &ven in vikten av att balansera nyttjandet av auto-
matiseringsteknik som substitut respektive komplement, 1 avsikt att stéirka organisationens anstéllda och
inte enbart for att effektivisera dess verksamhetsprocesser (Asatiani et al., 2020; Haleem et al., 2021).

5.1.3  Processen att hyperautomatisera

Vad giller hyperautomationsprocessen beslutas att denna ska ske i iterationer, vilket forvisso gar emot
styrgruppens initiala nskan om storskaliga tester men som samtliga av studiens respondenter anser vara
lampligast. Dock é&r de inte helt eniga géllande hur dessa iterationer ska se ut och struktureras, vilket blir
sarskilt synligt i friga om pavisad nytta. En av kundf6retagets respondenter menar att det inte gar att
formedla nyttan med hyperautomationen i forvidg, medan andra respondenter, fran bade kund- och
konsultforetaget, beskriver denna aktivitet som vésentlig for att ens fd med alla pa taget. Betydelsen av
att presentera nyttan med hyperautomationen, innan dess realisering, understddjs dessutom av ett
exempel om tidigare digitaliseringsplaner som misslyckats just eftersom vérdet med dessa projekt inte
lyckats formedlas till de berorda funktionerna. Fragan ér dock hur mycket nytta som de facto kan utlovas
och presenteras, nér det inte gar att fullstidndigt forutse det exakta virdet av digitala innovationer pga.
deras till synes ofrdnkomliga ambivalens och oférdiga karaktar (Kallinikos et al., 2013).

Fastdn kund- och konsultfoéretaget har en idé om vad de vill att den hyperautomatiserade onboarding-
processen ska tillféra inom organisationen, ett virdeerbjudande genom design-rekombination, uppstar
det faktiska vérdet forst vid anvéndningstillfdllena, med anvdndar-rekombination (Henfridsson et al.,
2018). Da det individuella vérdet avgdrs under anvandning understryks séledes att nyttan av en digital
innovation inte kan ses som fixerad eller pa forhand bestimd. Detta kan i sin tur relateras till den tidigare
diskussionen om IT som ett socialt fenomen; dvs. att olika individer och anvéndargrupper kommer att
uppfatta och tillimpa den hyperautomatiserade onboardingprocessen pa skilda sitt (Markus & Silver,
2008; Orlikowski & Gash, 1994). Med bakgrund till detta tycks det foljaktligen ligga viss sanning i att
det ar svért att pavisa eller formedla nyttan med hyperautomationen innan dess faktiska virde uppstér.

Med det sagt ér det dock viktigt att formedla vilka funktioner som omfattas av den digitala onboarding-
plattformen. I detta avseende podngterar respondenter fran konsultforetaget att kundforetaget inte tycks
nyttja all potential med hyperautomationen, sdsom funktionen att boka méten at de nyanstéllda direkt i
ServiceNow-applikationen. Detta &r besynnerligt eftersom en stor farhdga med automatisering inom
HR-processer giller risken att denna ska ske pa bekostnad av de social och interpersonella aktiviteterna,
dé dessa beskrivs som mindre l&dmpliga att automatisera (Balasundaram & Venkatagiri, 2020; Chao et
al., 1994; Lindelow, 2016). Emellertid avser denna motesbokningsfunktion att frimja en av onboarding-
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processens framsta interpersonella aspekter; ndmligen att den nyanstdllda ska introduceras till sina
kollegor och nirmsta chefer (Lindelow, 2016).

En omsténdighet som samtliga respondenter skildrar &r likvil att det iterativa arbetssittet leder till att
nya malséttningar och syften uppstar allteftersom, vilket bl.a. kan hérledas till den tidigare diskussionen
om att hyperautomationsinitiativet frimjar en fortsatt verksamhetsutveckling. Dessa kontinuerliga
forédndrings- och fornyelseprocesser far dock inte bara effekter p& uppgiftsniva, utan &dven vad géller
organisationsmedlemmarnas sysselsittningar (Mendling et al., 2018). Parallellt med det som uppstar
langs végen, &r det saledes viktigt att reflektera dver, justera och uppdatera, de berdrda arbetsbeskriv-
ningarna och prestationsmatten (Jiménez-Ramirez, 2021; Siderska, 2020).

Detta kan i sin tur relateras till det som en av kundforetagets respondenter avsdg med sin problem-
atisering kring bristen pé tydliga malsittningar. Nér nya mal och avsikter gradvis uppstar, forefaller det
ndmligen svart att applicera digitala innovationer, sisom hyperautomation, pd ett ansvarsfullt sitt.
Kundforetagets respondent menar dértill att det &r viktigt med tydliga mélséttningar for att hyperauto-
matiseringen inte enbart ska drivas av vetskapen om vad man inte vill ha. Detta stimmer vl overens
med Ramverket for ansvarsfull innovation, som framhaller att eftertinksamma innovationsprocesser
utgér fran syftet med innovationen (Owen et al., 2013). Med tanke pé svarigheten att forutse vilka
effekter en digital innovation kommer att fa, dr det saledes essentiellt att kundforetaget tydliggor sina
intentioner med hyperautomationen.

Utover detta uppmérksammar kundforetagets respondenter att dess verksamheter har hamnat i otakt, da
det géar snabbare att skapa och introducera de automatiserade onboardinglosningarna én vad funktion-
erna kan ta emot dem. Detta skulle kunna forklaras av brister i organisatorisk beredskap och kapacitet,
avseende appliceringen av digitala innovationer (Kohli & Melville, 2013), men det kan dven rora sig
om en resursfraga.

Det andra forklaringsséttet kan t.ex. observeras i kundforetagets reaktiva problemhantering, d& det
saknas tillrackligt med tid och ménskliga resurser for att kunna hantera alla inkomna incidentrapporter.
Denna omsténdighet kan dessutom kopplas till problematiken med ansvarsgapet och kontrolidilemmat
(Owen et al., 2013). Dé kundforetagets hyperautomationsinitiativ inleds inom dess onboardingprocess
saknas en organisatorisk erfarenhet betraffande de ténkbara effekterna av dylika projekt. Saledes hamnar
kundforetaget 1 ett ldge dér de antingen kan vélja att insamla tillricklig information om potentiella
konsekvenser och inneborder innan de introducerar hyperautomationen, eller att initiera processen dess-
forinnan — men att detta gors med risken att skapa en lasning som de sedan har begriansad formaga att
justera. Eftersom kundforetaget implementerar hyperautomatiseringen i iterationer, med vetskapen om
att detta arbetssatt fr fungera som ett stresstest for de digitala onboardingldsningarna, kan de ségas vélja
det senare alternativet. Dessutom blir kontrolldilemmat lite av ett faktum nir respondenterna beskriver
att forvaltningen inte hinner med att atgérda alla problem som uppstér.

And3 framhéller respondenterna att linjecheferna vilkomnar hyperautomationsinitiativet pa det stora
hela. Somliga menar forvisso att de har fatt mer att gora, medan andra uppskattar den adderade tydlig-
heten som kom av processkartliggningen. Parallellt med att linjecheferna gdrna lamnar ifrén sig sina
administrativa onboardinguppgifter, framgér det dock att de kénner sig mer vilsna nér problem vil
uppstar. Detta indikerar att den digitala onboardingplattformen ar for kranglig i dagsléget, vilket en av
konsultforetagets respondenter ocksd papekar. Dessutom kan denna omstindighet dven tolkas ur
perspektivet avseende olika organisatoriska aktorers skilda teknologiska ramar (Orlikowski & Gash,
1994). De aktorer som varit med och designat hyperautomationen tolkar och forstar bevisligen denna pa
ett annat sitt 4n vad linjecheferna gor. Oavsett orsak maste emellertid linjechefernas svérigheter tas pa
allvar, eftersom dessa bl.a. kan paverka deras vilmaende negativt (Fernandez & Aman, 2021).

I detta avseende blir det saledes sérskilt viktigt med transparens; bade mellan olika verksamheter och
arbetsprocesser samt inom det hyperautomatiserade onboardingflodet. De svérigheter som linjecheferna
upplever nir de uppstar problem i den digitala onboardingplattformen &r en aspekt av det hela, med den
forvirring och frustration som uppstér dérav, medan ytterligare en dimension synliggors i exemplet med
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det uteblivna passerkortet. Tva av konsultforetagets respondenter beréttar om ett mote med en linjechef
som ifrdgasatte hyperautomationslosningens tillforlitlighet, da linjechefen hade gjort allt som han skulle
for att ordna ett passerkort till en nyanstélld men att detta 4ndé inte fanns att himta under den nya
medarbetarens forsta arbetsdag. Denna linjechef tycktes hdnga upp mycket av sin frustration pa att det
inte gick att folja vad som hade hént i systemet, vilket onekligen indikerar att det saknas tillricklig
transparens i denna process. Trots kund- och konsultforetagets anstrangningar att 6ka insynen inom och
mellan de olika verksamhetsprocesserna, bl.a. genom dashboards som uppdateras i realtid, tycks vissa
av onboardingens moment likvil préiglas av problemet med “’black-box” (Orlikowski & Iacono, 2001).

Detta r dven intressant i forhallande till det forutndimnda bekymret med att majoriteten av de hyperauto-
matiserade onboardinguppgifterna fortfarande kréver mycket méinsklig inblandning — vilket i sin tur kan
relateras till skillnaden mellan kontroll och utférande (Asatiani et al., 2020). Nar linjecheferna standigt
maéste gé in i den digitala onboardingplattformen och manuellt godkénna aktiviteterna for att processen
ska kunna fortlopa, kan det tolkas som att de spelar en stor roll i dess utférande. Detta eftersom deras
intervention mojliggér verkstéllandet av de aktuella momenten. I exemplet med passerkortet blir det
dock tydligt att linjecheferna saknar kontroll 6ver denna aktivitet, satillvida att de inte har fullstindig
insyn 1 hur denna genomfors. Bristen pa kontroll framstar emellertid som négot paradoxal, med tanke
pa att denna aspekt antas ha ett underordnat forhéllande till utforande; dvs. att det krévs viss grad av
kontroll for att kunna utfora en uppgift. Detta kan forvisso forklaras av att linjecheferna har kontroll
over passerkortsprocessen, i den man att de forstar arbetsuppgifterna och vilka aktiviteter som ingar,
men att de inte ser exakt vad som hénder i respektive moment.

Trots att respondenterna emellanat har nagot varierande syn pé de problem som de lyfter och diskuterar,
forfaller de dndé vara Overens om de frimsta orsakerna till dessa bekymmer. Exempelvis understryker
respondenter fran sévél kund- som konsultforetaget att slutanvéndarna, dvs. linjecheferna, inte far
tillrdckligt stort utrymme i processen att hyperautomatisera onboardingen. Detta problem tycks dock
bero pa de overgripande svarigheterna avseende samordning och kommunikation; bide inom och mellan
de studerade foretagen. Fragan ér dock vilken av dessa aspekter som bor dtgérdas forst — samordningen
eller kommunikationen, savida dessa ens gar att separera? I denna avvégning framstér bade teorin om
Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull innovation tillimpliga, vars relevans motiveras
och tydliggdrs mer ingdende senare (se rubrik 5.1.5 “distribuerad kognition pa ett ansvarsfullt sétt”).

Mer konkret diskuterar respondenterna problemet med att det fortfarande finns manuella végar kvar for
flera av de hyperautomatiserade onboardinguppgifterna, vilket skapar mojligheter for workarounds som
i sin tur béde bidrar till mer forvirring och belastar forvaltningen ytterligare. Samtidigt som de tycks
vara eniga om behovet av att minska antalet system med samma funktioner, framhaller emellertid en av
respondenterna att det finns en risk for kompetensavveckling, dven kallat deskilling, om alltfér manga
processer skulle automatiseras (Asatiani et al., 2020; Raisch & Krakowski, 2021). Detta &r forvisso en
reell risk kopplad till hog automationsgrad, men precis som en annan av kundforetagets respondenter
anfor kan detta ocksa ses som en naturlig del av att automatisera. Podngen med hyperautomation &r ju
att avlasta den méinskliga arbetskraften, vilket kan innefatta att overfora, eller distribuera, visst
intellektuellt kapital till automatiseringsteknikerna (Haleem et al., 2021; Hutchins, 1995).

For att frimja en sddan "naturlig deskilling”, som é&r ténkt att avlasta och underlétta for organisationens
ménskliga formégor, maste dock hinsyn tas till den ovanndmnda diskussionen rérande transparens och
dess relation till kontroll och utférande (Asatiani et al., 2020). De hyperautomatiserade onboarding-
uppgifterna bor sdledes préglas av transparens i den bemérkelsen att linjecheferna upplever sig ha
kontroll 6ver dessa, tack vare mdjligheten att f6lja och forstd hur de olika momenten genomfors — trots
att utforandet i sig potentiellt hanteras av automatiseringsteknikerna. Genom att frémja sddan insyn
motverkas foljaktligen risken for kompetensavveckling, da kunskapen rérande bade uppgiftsinnehall
och utférande finns representerade inom det aktuella hyperautomationsflddet.

Ytterligare en viktig aspekt i forhéllande till detta &r dock problemet med att den studerade, digitala

onboardingplattformen dnnu inte ar tillrackligt avancerad for att uppticka och/eller signalera vid fel. En
av konsultforetagets respondenter exemplifierar detta genom att skildra hur en felstavad mailadress inte
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upptécks forrén nagon ménsklig aktdr inser att det avsedda autogenererade vilkomstmailet inte har gétt
ividg som det ska. Darigenom paminner dven detta exempel om problemet med det uteblivna passer-
kortet, vilket aterigen understryker avsaknaden av tillrdcklig transparens i dagsléget.

5.1.4 Framtidsutsikter

Béde kund- och konsultforetaget ser positivt pa hyperautomationsinitiativet, men samtliga respondenter
vittnar 4nd& om ett par utmaningar som avses atgirdas. En av de frimsta svarigheterna skildras vara
avsaknaden av tydliga processer att automatisera, som forvisso ér en effekt av det generella problemet
med samordningen. Emellertid uppges detta ocksé bero pa férekomsten av tyst och bortfallen kunskap,
vilket likasé aktualiserar frdgan om hur de hanterar kundforetagets kollektiva kunskapskapital samt
undviker risken for kompetensavveckling. I detta avseende &r forstas processkartlaggningen oumbirlig,
for att samla in och sammanstélla det totala kunnandet, men for att den samordnade kunskapen inte ska
falla bort krévs dessutom tydliga processer for att férvara, underhélla och fordela insikterna (Asatiani et
al., 2020).

I och med hyperautomationen sprids central kunskap, avseende sédant som uppgiftsinnehall och
utforande, over bdde ménskliga och icke-ménskliga aktorer (Asatiani et al., 2020; Hutchins, 1995). For
att motverka kompetensavveckling maste siledes hyperautomationsflodena préglas av transparens,
liksom diskuterats ovan, vilket i sin tur kréver att all den kunskap som mojliggér onboardingprocessens
genomforande méste externaliseras; motsatsen till “black-box™ (Orlikowski & lacono, 2001). Tva av
kundforetagets respondenter dr inne pa detta genom att betona vikten av att skapa ordentliga fall-back-
rutiner med hjilp av noggrann dokumentation angaende processernas beskaffenhet. Detta blir sarskilt
viktigt ur perspektivet att samtliga aktorer inom den hyperautomatiserade onboardingprocessen, saval
ménniskor som automatiseringstekniker, &r informationshanterande agenter som utfor detta kognitiva
arbete gemensamt (Gillespie, 2014).

Ovanstdende leder likvél in pa ndsta utmaning; ndmligen kommunikationen. Samtliga respondenter
papekar att det handlar om att prata med “rétt personer” i avsikt att lyckas med den nddvéndiga
informations- och kunskapssammanstéllningen. Problemet dr bara att det rdder delade meningar om
vilka dessa personer ar; styrgruppen eller slutanvindarna. S&som avhandlats ovan foresprakar
Ramverket for ansvarsfull innovation en mangfald av perspektiv i de kollektiva dverldggningarna som
bestimmer strukturen av en innovation (Owen et al., 2013). Saledes talar detta for att atminstone
involvera linjecheferna i ett tidigare utvecklingsskede dn vad som gors idag. Detta framjar dven
formuleringen av mer inkluderande mél och syften med hyperautomationsinitiativet, vilket potentiellt
kan resultera i att det blir enklare for kundforetaget att halla sig till ett helhetsperspektiv under
utvecklings- och implementeringsprocessen snarare én att bli alltfor detaljspecifika direkt.

Problem &r dock till for att 16sas, vilket &r en instéllning som samtliga respondenter tycks dela. Malbilden
skildras vara att utdka repertoaren av avancerade automatiseringstekniker genom att applicera Al for att
bl.a. frimja ytterligare effektivitet, minska antalet fel och skapa forutséttningar for att ménskliga aktorer
endast ska behova agera pa specialfall. Foljaktligen forefaller dessa ambitioner innehalla den balans som
kréavs for att uppfylla syftet med hyperautomationen; dvs. att det finns en tanke om att nyttja de digitala
teknikerna som béde substitut och komplement (Haleem et al., 2021).

Stravan efter okad effektivitet och kvalitetssdkrade arbetsprocesser, genom t.ex. farre fel, kan kopplas
till automation, dir de ménskliga aktdrerna oavkortat Gverlater sina arbetsuppgifter till maskinerna
(Davenport & Kirby, 2016; Raisch & Krakowski, 2021). Den tredje maélséttningen avser snarare
tillimpningen av augmentationstrategin, d& ménniska och maskin tillats komplettera varandra (Wilson
& Daugherty, 2018). Kombinationen av automation och augmentation frémjar saledes ett hyperauto-
mationsinitiativ som bade stirker och avlastar de maénskliga formagorna (Asatiani et al., 2020;
Krakowski, 2020; Raisch & Krakowski, 2021). Denna instéllning uttalas d4ven da en av kundforetagets
respondenter framhaller att de hyperautomatiserade arbetsflodena d&mnar tillata deras anstéllda att dgna
sig mer dt det som de gor bést.
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Tillimpningen av ytterligare avancerade automatiseringstekniker, sdsom Al, kommer emellertid med
andra utmaningar; speciellt om dessa avser hantera mer abstrakta arbetsuppgifter (Mendling et al., 2018;
Wajcman, 2017). Trots att bade ménskliga och icke-ménskliga aktorer bor studeras som informations-
processorer inom de hyperautomatiserade arbetsflodena, finns det betydande beteendeskillnader mellan
dessa. Exempelvis saknar Al forstéelsen for relevans, vilket bl.a. orsakar “the alignment problem”, som
hénvisar till dess oférméga att upptécka snedvridningar och fel som hérstammar frén sin tréningsdata
(Botvinick, 2022; Coeckelbergh, 2020; Jang et al., 2022). Séaledes understryker &ven detta vikten av att
fortsatt balansera nyttjandet av digitala tekniker som béde substitut och komplement; automation och
augmentation.

5.2 Distribuerad kognition pa ett ansvarsfullt sétt

Med stod i savil litteraturgenomgéngen som empiriinsamlingen och -analysen kan tva aspekter utrénas
som sérskilt centrala betrdffande hyperautomationsprocessens utformning och tillimpning; némligen en
fungerande samordning och kollektiv kommunikation. Dessa fynd ar intressanta i forhéllande till
studiens tva teoretiska utgdngspunkter, eftersom Distribuerad kognition uppmanar till samordning, kring
uppgiftsstruktur och utférande aktorer, och Ramverket for ansvarsfull innovation understryker vikten av
kommunikation och gemensam reflektion (Hutchins, 1995; Owen et al., 2013). Nedan relateras darfor
innehéllet i dessa teorier till den studerade hyperautomationsprocessen inom kundforetagets onboarding.

Distribuerad kognition har for avsikt att undersdka kognitiva processer och hur dessa fordelas over olika
individer, artefakter och miljder, som tillsammans bildar kognitiva system (Hutchins, 1995). En kognitiv
process kan dock vara mer eller mindre omfattande. I litteraturgenomgangen skildras ett exempel pé en
tdmligen vilavgransad kognitiv process — problemldsning géllande en rdkneuppgift — vilken beskrivs
genomforas av ett kognitivt system bestdende av en ménniska och en minirdknare; kanske dven penna
och papper om uppgiften avses redovisas.

I denna studie diskuteras visserligen ndgra separata arbetsuppgifter som utfors inom kundforetagets
onboardingprocess, t.ex. registrering av 16ne- och kontouppgifter samt framstéllningen av ett passerkort,
men hitintills har onboardingen frimst avhandlats som en sammantagen arbetsprocess. Saledes kan
denna bade ses som en enda omfattande kognitiv process, som utfors av ett stort kognitivt system, eller
som bestdende av ménga olika kognitiva processer, och system, dar sammanstéillningen av l6ne- och
kontouppgifterna samt passerkortet utgoér tvd av dessa. Situationen med det uteblivna passerkortet
framhéver dock att frigor om koordinering och fungerade samarbeten &r besvarliga dven i avgriansade
arbetsprocesser, vilket understryker hur utmanande samordningsaspekten maste vara i en sa pass stor
kognitiv process som kundforetagets onboarding de facto utgor.

Dock ligger inte fokus pa att studera onboardingprocessen som den &r, utan uppsatsen d&mnar utforska
hyperautomatiseringen av denna kognitiva process. Detta innebér att onboardingprocessen genomgar en
omfattande digital transformation, vilken stéller &nnu hogre krav pa samordning eftersom dess innehall
maste kartldggas, externaliseras och dartill omfordelas 6ver olika aktorer inom de uppdaterade kognitiva
systemen. De kognitiva processer inom vilka hyperautomation appliceras, kommer alltsa att genomga
fordndringar vad géller bade uppgiftsstruktur och utférande. Sddant om tidigare har utforts av t.ex.
administratorer i Excel-ark ska istdllet hanteras av andra ménskliga aktorer och automatiseringstekniker.

Som tidigare ndmnts omfattar teorin om Distribuerad kognition fem huvudsakliga koncept, varav de tva
forstndmnda just avhandlats; kognitiva system, distribution, koordination, externa representationer samt
anpassning och ldrande (Hutchins, 1995). Koordination refererar emellertid till behovet av att kognitiva
system samordnas pé ett séitt som frimjar effektiva kognitiva processer, t.ex. genom att informationen
inom ett kognitivt system &r l4ttdtkomlig och enkel att dela. Detta ringar aterigen in vikten av transparens
i de hyperautomatiserade arbetsflodena. I det studerade fallet utgor hyperautomationens digitala tekniker
s.k. externa representationer, som pa ett patagligt vis tar over delar av de ménskliga aktdrernas kognitiva
uppgifter. Dértill rymmer anpassning och ldrande en idé om att kognitiva system &r dynamiska och
forédnderliga Gver tid, vilket kan kopplas till automation-augmentation-paradoxen (Krakowski, 2020;
Raisch & Krakowski, 2021).
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Den automation som sker inom kundforetagets onboardingprocess idag, uppges framja fortsatt verksam-
hetsutveckling genom kartldggning och justering avseende bade uppgiftinnehall och utférandestruktur.
Darigenom skapar detta hyperautomationsinitiativ spanningar ver sévél tid som rum, pga. fordndringar
inom bade onboardingens kognitiva processer och system. Saledes understryker Distribuerad kognition
dven betydelsen av att beakta ménniska-maskin-interaktionerna inom de kognitiva systemen, eftersom
det ar dessa ménskliga och icke-ménskliga aktdrers samverkan som mojliggor de kognitiva processerna.

Ett sitt att lyckas med denna samordning, samt att ta hénsyn till samspelet mellan ménniska och auto-
mation, kan vara att efterstriva en ansvarsfull innovationsprocess. Medan Distribuerad kognition
uppmanar till samordning i avsikt att effektivisera utforandet av kognitiva processer, kan Ramverket for
ansvarsfull innovation snarare anses forespriaka samordning som ett sitt frimja reflektion och kollektiv
kommunikation (Owen et al., 2013). Detta ramverk baseras pé idén om att de kort- och langsiktiga
effekterna av en innovation maste utforskas, bemotas och hanteras innan denna lanseras; dvs. tdnka forst
och innovera sen. Syftet med detta forfarande &r att forekomma de potentiellt ovéntade och odnskade
effekterna som den aktuella innovationen kan medfora. Det ar &ven essentiellt att dessa forberedande
reflektioner priglas av en mangfald gillande inkluderade perspektiv, vilket motiverar inbladningen av
ménga olika aktorer med skilda syften och drivkrafter i dessa samtal.

Detta ramverk dr synnerligen intressant att applicera pd den studerade hyperautomationen, dé det tycks
finnas betydande skillnader mellan teorin och praktiken. Samtidigt som kundforetagets styrgrupp
illustrerar ett forsok att frimja ansvarstagande och mangfald inom utformningsprocessen, uppges
avsaknaden av tidiga inputs fran linjecheferna vara ett problem. Dessutom introduceras hyperauto-
mationsldsningarna i iterationer, vilket inte riktigt gér i linje med idén om att tdnka forst, innovera sen”.
Dock ér detta ett medvetet val, eftersom det beddms vara ohéllbart att véinta med implementeringen till
dess att hela hyperautomationen genomgatt storskaliga tester. Trots att detta resulterar i en mer reaktiv
problemhantering dn vad som avsetts, kan tillvigagéngssittet forklaras av en avvégning avseende
kontrolldilemmat (Owen et al., 2013). Externa patryckningar uppges ndmligen bidra till beslutet att rulla
ut de automatiserade onboardingldsningarna tidigt, for att frimja konkurrenskraft, varfor kundforetaget
inte har ”rdd” att vénta (Jiménez-Ramirez, 2021).

Dirav tycks den studerade hyperautomationsprocessen priglas av reflektioner avseende de 14ngsiktiga
effekterna av initiativet, medan de kortsiktiga effekterna istéllet uppticks och hanteras mer reaktivt.
Oaktat att vissa respondenter ser problem med detta upplédgg, eftersom det saknas resurser nog for att
kunna hantera alla identifierade problem, kan detta lika gdrna observeras som ett sétt att inkludera slut-
anvéndarna genom att fi deras feedback direkt kopplat till tillimpningen av produkten; bl.a. i form av
incidentrapporter. Detta styrks ytterligare med tanke pé att hyperautomationen &r en digital innovation,
vars faktiska vérde uppstér forst vid anviandningstillféllena samt att denna kommer att uppfattas olika
av skilda individer och anvandargrupper (Henfridsson et al., 2018; Markus & Silver, 2008; Orlikowski
& Gash, 1994). Fastin Ramverket for ansvarsfull innovation tycks sakna den flexibilitet som kravs vid
utformningen av digitala innovationer, dr det &nda ett véardefullt perspektiv att anta inom processen att
hyperautomatisera. Detta eftersom bada idéerna dndé placerar ménniskan i centrum (Haleem et al., 2021;
Owen et al., 2013). Saledes bor hyperautomationsinitiativ striva efter att tillfredsstédlla ramverkets fyra
dimensioner, genom att vara forutseende, reflekterande, overvigande och lyhord.

I och med det iterativa arbetsséttet dr den studerade hyperautomationsprocessen inte sirskilt forutseende,
annat an att den drivs av langsiktiga malsittningar. Vidare tycks dess utformning préglas av reflektion,
men framst inom styrgruppen. Denna koalitions sammanséttning kan tolkas vara dvervigande, sétillvida
att representanter fran kundforetagets olika supportfunktioner inkluderas, men det finns onekligen
incitament att nyansera denna ytterligare genom att inkludera linjecheferna i storre utstrackning. Dértill
kan den aktuella hyperautomationsprocessens utformning och tillimpning klassas som lyhorda i viss
mén, dé avsikten &r att hantera problemen allteftersom de uppstér. Dock saknas resurser i forvaltningen
for att lyckas med detta till fullo. Sammantaget finns det utrymme att géra dessa ansvarsfulla reflektions-
processer mer centrala i det studerade fallet, genom att se till att dessa genomsyrar hela dess utformning
och tilldmpning.
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6. Slutsatser och kunskapsbidrag

1 foljande avsnitt sammanstdills studiens huvudsakliga fynd och insikter. Dessa relateras sedermera till
uppsatsens overgripande problemformulering och syfte, med avsikt att besvara frdgestdllningarna som
guidat undersokningen. Ddrefter presenteras studiens teoretiska och praktiska kunskapsbidrag.

6.1 Slutsatser avseende problemformulering, syfte och fragestallningar

I litteraturen skildras hyperautomation som den senaste generationen av organisatorisk automatisering,
vilken kommer med 16ften om 6kad effektivitet och produktivitet, samt minskade kostnader och frigjord
arbetstid. Allt detta avses uppnas genom att automatisera pé ett sitt som bade kompletterar och stéirker
de ménskliga formégorna. Dock ér dess praktiska utformning och tillimpning &nnu relativt outforskade
omraden, varfor denna studie syftat till att utforska hyperautomation i allménhet, och dess utformning
och tillampning i synnerhet. Intressant nog tycks teorin och praktiken befinna sig i ungefar samma lage.
Hyperautomation utforskas fortfarande inom béde akademin och organisationer, dir mycket av den
samlade kunskapen och ambitionerna &nnu befinner sig pé en tdimligen konceptuell niva.

Utover detta samforstand omfattar de tva frédmsta fynden behovet av sévél en fungerande samordning
som kollektiv kommunikation; dels for att ens ha nagra arbetsprocesser att infora hyperautomation inom,
dels 1 avsikt att placera och behélla méinniskan i centrum av hyperautomationsprocessens utformning
och tillimpning. Dessa aspekter behandlas dock mer ingdende i redogodrelserna av studiens teoretiska
och praktiska kunskapsbidrag, men inledningsvis avses uppsatsens fragestillningar besvaras:

e Hur kan hyperautomationsprocessen se ut, avseende dess utformning och tillimpning?
e Hur upplever de involverade aktorerna hyperautomationsprocessen samt de aktiviteter och
implikationer som denna innebar?

Hyperautomationens utformning baseras pa en onskan om att spara tid och pengar, samt att avlasta
ménniskan. Trots att tidseffektiviteten forefaller vara den priméra drivkraften i det studerade fallet,
fraimjas &ndd hyperautomationskonceptets huvudsakliga syfte genom en Onskan om att stotta den
ménskliga arbetskraften; dvs. linjecheferna. Samtidigt som siktet 4r instillt p& en samordnad tillimpning
av olika avancerade automatiseringstekniker, avsedda att hantera bade rutinméssiga och mer abstrakta
arbetsuppgifter, inleds initiativet med klassisk automation. Detta observeras emellertid inte som nagot
nederlag, eftersom det finns en initial, och senare bekréftad, overtygelse om att hyperautomationen
méste f& vixa fram; vilket inte heller ar sarskilt mérkligt med hénsyn till den ovisshet som préglar denna
digitala innovation.

Ytterligare en central dimension gillande hyperautomationsprocessens utformning ar frdgan om
samordning, eller snarare underskottet av en fungerande sddan. Detta aktualiserar saledes aktiviteter
sdsom processkartlaggning och fortsatt verksamhetsutveckling, vilka i sin tur understryker vikten av att
ha transparenta arbetsprocesser och uppgifter vid inférandet av hyperautomation. Hér uppmérksammas
dven ett perspektiv som anses uppmana till en omformulering av tidigare forsknings beskrivning av
hyperautomation; dvs. att det avser en fullstéindig digital transformation genom att ”automatisera allt
som automatiseras kan”. Med ménniskan i centrum av hyperautomationsprocessen tycks det dock mer
passande att guida dess utformning och tillimpning med héllningen att “automatisera allt som foérenklar
helheten”. Vidare giéller att denna samordning, som hyperautomationsprocessen kraver, bor efterstriva
en mangfald av involverade perspektiv och aktorer; dock upplevs slutanvéindarna delvis forsummas i
det studerade fallet. Sammantaget framstar likvdl hyperautomationsprocessens utformning omfatta
beslutet om att hyperautomatisera, med stod i bade syfte och malséttningar med initiativet, savil som
samordning avseende berdrda arbetsuppgifter och aktorer, genom processkartldggning, strukturering av
hyperautomationsflodet samt anvindarinvolvering.

Betriffande tillimpningen av hyperautomation, inom den studerade onboardingprocessen, rullas denna
ut i iterationer med idén om att hantera dess eventuella problem allteftersom de uppstér. Detta reaktiva
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arbetssitt behdver inte nddvéndigtvis vara nagot daligt, men for att ett sddant forfarande ska fungera bor
det finnas resurser nog att de facto hantera de problem som t.ex. linjecheferna rapporterar om. Utover
ett identifierat behov av mer omfattande forvaltning, understryks dven vikten av att uppdatera arbets-
beskrivningar pa bade uppgifts- och processniva. I denna omarbetning ingar dven att vaga sitta mal,
eftersom explicita malséttningar och syften dr avgoérande for att ge hyperautomationsprocessen en tydlig
och ansvarsfull riktning.

I detta sammanhang askadliggors dven omstandigheten att olika individer och anvédndargrupper ofrén-
komligen tolkar och applicerar samma digitala tekniker pa skilda sétt. Foljaktligen utgor detta &nnu ett
incitament till att involvera fler aktorer i besluten som fattas under hyperautomationens utformning.
Ovanstdende skildrar sélunda att hyperautomationsprocessens tillimpning inbegriper avvigningar
géllande i vilken takt och omfattning hyperautomationen bor implementeras, hanteringen av reaktioner
och problem som uppstér i anvdndning, samt betydelsen av att arbeta utefter tydliga, kort- savél som
langsiktiga, syften och mélséttningar.

Sammanfattningsvis drivs hyperautomationsprocessens utformning och tillimpning av en 6nskan om
att frimja den maénskliga arbetskraften, genom att automatisera for att effektivisera, komplettera och
stotta de anstilldas arbete. Dock tycks ménniskan hamna i kl&m emellanét; t.ex. i det studerade fallet da
de automatiserade onboardingaktiviteterna anses rullas ut snabbare 4n vad dessa kan tas emot och/eller
forvaltas. Tendensen att forsumma ménniskan, och framforallt slutanvdndarna, i hyperautomations-
processen ar en upplevelse som majoriteten av de involverade aktorerna uppfattar och problematiserar.
Samtidigt som hyperautomationen upplevs som efterléngtad och dvervigande positiv, noterar samtliga
respondenter brister i savéil dess utformning som tillimpning. Dessa tillkortakommanden relateras till
en otillracklig forstaelse for de ménniska-maskin-interaktioner som hyperautomationen medfor, vilket i
sin tur uppfattas bero pa knappa resurser i forvaltningen tillsammans med en ofullstindig anvéindar-
involvering. Séledes finns det fortfarande utrymme att dgna mer uppmérksamhet at de implikationer och
aktiviteter som uppstér i samspelet mellan manniska och automation.

Viktigt att podngtera dr likvél att detta konceptuella glapp, “the missing middle”, inte forstirks av ett
”ménniska vs. maskin”-perspektiv i det studerade fallet. Tvértom understryks mojligheterna med att
nyttja bada delar samtidigt, genom att balansera tillimpningen av automatiseringsteknikerna som bade
substitut och komplement; automation och augmentation. De identifierade problemen, och det stundtals
bristande intresset for hyperautomationens medféljande manniska-maskin-interaktioner, harstammar
snarare fran brister vad géller samordning och kommunikation. Saledes bor kundforetaget, tillsammans
med konsultforetaget, efterstriva en balanserad samordning, genom kollektiv kommunikation.

6.2 Teoretiska och praktiska kunskapsbidrag

Utover att bidra med en teoretisk dversikt avseende hyperautomation i praktiken, har denna studie likasa
utforskat huruvida teorin om Distribuerad kognition &r gangbar dven i en hypermodern kontext. Denna
visade sig vara mycket tillamplig for att understryka vikten av savil samordning som transparens inom
de arbetsprocesser som priglas av hyperautomation. I vissa avseenden kan detta teoretiska perspektiv
dven uppfattas som enklare att applicera i en automationskontext, &dn i exemplet med rikneuppgiften,
eftersom en hyperautomatiserad arbetsprocess innehéller flera aktiva” icke-ménskliga aktdrer. En
miniréknare avlastar forvisso dess anvéndare vad géller berdkningskraft, men den ménskliga aktdren
méste dndé aktivt sdka sig till minirdknaren for att ta hjélp av denna. I en hyperautomatiserad arbets-
process, sdisom onboarding, kommer de kognitiva processerna fordelas 6ver mer sjalvgaende sociala och
miljomassiga aktorer istéllet, som dessutom utfor kognitivt arbete pé ett sitt som efterliknar ménsklig
kognition; vilket (&terigen) stéller hdgre krav pa bade samordning och insyn.

Ytterligare en intressant infallsvinkel &r att studera hur tillimpningen av hyperautomation inom arbets-
processer forandrar de kognitiva processer och system som omfattas av denna digitala transformation.
Hyperautomationsprocessen sporrar bevisligen processkartldggningar, som skiljer mellan vad som ska
automatiseras, behallas manuellt eller raderas helt och héllet. Detta medfor att de berérda kognitiva
processerna, avseende sddant som uppgiftsinnehall och utférandestruktur, samt sammansittningen av
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de kognitiva systemen, som utfor dessa arbetsprocesser/-uppgifter, kommer att fordndras. Séledes anses
detta vara ett relevant teoretiskt bidrag, som i sin tur kan tdnkas motivera anstrangningar att nyttja
hyperautomation i avsikt att effektivisera kognitiva processer genom att uppdatera de kognitiva
systemen som gemensamt utfor dessa uppgifter.

Ett av de framsta praktiska kunskapsbidragen som denna studie genererat, framstar vara den uppmérk-
sammade vikten av samordning for att ens kunna utforma och tillimpa hyperautomation. I det studerade
fallet tycks det faktiska behovet av att koordinera onboardingprocessens moment och aktdrer ha
tydliggjorts forst nir hyperautomationsprocessen skulle pabdrjas. Saledes understryks den praktiska
implikationen att inleda hyperautomationen med just anstréngningar avseende samordning.

Darutdver erbjuder Ramverket for ansvarsfull innovation en végledning géllande kollektiva reflektioner,
som béde frdmjar samordning samt skapar béttre forutsittningar for framgangsrika appliceringar av
hyperautomation. Emellertid tycks detta ramverk kridva viss modifikation for att passa i en hyperauto-
mationskontext. Istéllet for att uppmana till ansvarsfulla reflektioner avseende detaljer inom och dver
hela hyperautomationsprocessen, kan detta perspektiv tillimpas for att skapa forutseende, reflekterande,
overviagande och lyhorda iterationer.

Béde de teoretiska och praktiska kunskapsbidragen antas likasa kunna appliceras och provas i en vidare
kontext dn den som studerats hir. Samtidigt som dessa fynd och perspektiv relateras till hyperauto-
mationsprocessens utformning och tillimpning inom en specifik onboardingprocess, anses likval
betydelsen av fungerande samordning och kollektiva kommunikationsprocesser vara centrala dven i
andra hyperautomationsinitiativ samt fordndrings- och digitaliseringsprojekt. Med det sagt behdver dock
uppsatsfynden genomga ytterligare tester, i sina nya sammanhang, for att kunna bekréfta huruvida dessa
ar tillampliga dven dér. Exempelvis forefaller det inte otroligt att utformningen och tillimpningen av
hyperautomation inom mindre och mer vélavgrinsade arbetsprocesser, 4n den som avses hér, kan lida
av de identifierade bristerna i en annan utstrickning, men frdgan om samordning och kommunikation
lar vara essentiella dven i dessa fall. Dessutom kan det studerade fallet tdnkas kompliceras pga. behovet
av krossfunktionella samarbeten, vilket and& betonar fallstudiekontextens paverkan pé resultaten.
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7. Metodkritik och reflektion

1 foljande avsnitt presenteras sjilvkritiska reflektioner avseende studiens generella arbetsprocess och
resultat. Detta gors i form av en metoddiskussion, vilken avser att kritiskt granska metodval och utfall
med utgdngspunkt i arbetets tidigare ndmnda kvalitetskriterier. I avsikt att framja kéirnfulla reflektioner,
och undvika upprepning av sddant som redan har avhandlats, centreras metoddiskussionen till fragor
betrdffande mdttnad, processens paverkan pad resultatet samt uppsatsens begrdsningar gdllande savil
teori som empiri.

7.1 Mattnad

En av uppsatsens framsta svagheter omfattar att denna med storsta sannolikhet inte har uppnétt empirisk
miéttnad, vilket &r en mélséttning inom kvalitativ forskning som har centrala implikationer for tolkningen
av resultaten (Myers, 2013). S&dan maéttnad uppstar nér datainsamlingen inte ldngre genererar ny
information eller nya insikter (Bryman & Bell, 2019). I detta avseende dr det séledes centralt att notera
att denna fallstudie underbyggs av semistrukturerade intervjuer med enbart sju respondenter; varav tre
tillhor kundforetaget och resterande fyra dr verksamma inom konsultbolaget. Detta &r en synnerligen
begransad storlek pd undersokningsgruppen, bade i storsta allminhet och sérskilt i forhallande till
omfattningen av de studerade organisationerna.

Dessutom tycks respondentgruppen priglas av en besvirande homogenitet. Exempelvis intervjuas
endast en HR-representant fran kundforetaget, trots att studien avser undersdka hyperautomation med
empiri rérande en HR-process. Vidare har samtliga respondenter fran konsultforetaget samma arbetsroll;
dvs. business analysts. Emellertid utsdgs konsultforetagets respondenter pa grundval av deras
verksamhetsnéra hyperautomationserfarenheter, som beddmdes vara relevanta for att besvara studiens
syfte och fragestéllningar.

Eftersom konsultforetagets respondenter delade manga insikter och upplevelser kan det forvisso
argumenteras for att méttnaden tillfredsstilldes i detta avseende. Detta togs uttryck i att dessa intervjuer
omfattade ungefdar samma teman och idéer. Betriffande kundforetagets respondenter upptécktes dock
nya infallsvinklar och motiv under varje intervju; t.ex. var det mycket tydligt att IT och HR inte alltid
delar samma uppfattning av den digitala teknikens péverkan pd ménniskan. Dérav hade det onekligen
varit intressant att intervjua fler respondenter frén bade IT- och HR-funktionen.

Ytterligare en aspekt som &r central att belysa, vad géller konsult-respondenternas likheter, ar att ingen
av dessa har varit involverade frén start i projektet att implementera hyperautomationen i kundforetagets
onboardingprocess. Detta initiativ inleddes for drygt 2,5 &r sedan och konsultforetagets respondenter har
enbart arbetat inom foretaget mellan 8§ manader och 2 &r. Detta kan saledes ha péverkat resultatet i den
mén att konsultforetagets respondenter &tergav andrahandsinformation vid intervjufragorna som
behandlade beslut som fattats tidigt i hyperautomationsprocessen.

Dock kom intervjuerna att handla om ungefiar samma koncept och tankar, med viss variation, vilket &nda
talar for ndgon form av empirisk méttnad. Visserligen dr det vart att tilldgga att intervjuguiderna bygger
pa innehéll fran tidigare forskning och teorier. Med hénsyn till denna teoretiska tematisering &r det
kanske inte sarskilt anmérkningsvirt att respondenterna talar om néstan samma saker.

Trots att denna studie inte anses uppfylla fullsténdig empirisk méttnad, bor dess genererade resultat och
insikter inte forkastas helt och héllet. Fortsatt datainsamling hade absolut bidragit med en mer nyanserad
och detaljerad bild av det studerade fenomenet, men uppsatsens fynd anses &nda vara vérdefulla insikter
i relation till den specifika undersokningskontexten. Eftersom interpretivismen erkdnner samman-
hangets relevans, tycks det saledes overflodigt att ursékta studiens bristande generaliserbarhet utanfor
det studerade fallet (Lee & Baskerville, 2003; Polit & Beck, 2010). Detta innebér att de resultat och
insikter som denna uppsats genererat endast avser generaliseras till den studerade kontexten, men att de
specifika fynd som identifierats hér potentiellt kan Gverforas dven till andra relevanta situationer (Kvale
& Brinkmann, 2014; Myers, 2013).
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7.2 Processens paverkan pa resultatet

Utover urvalsprocessens diskuterade effekt pa den empiriska méattnaden, finns ytterligare en metodvals-
aspekt som kan ténkas ha paverkat resultatet. Denna avser en befintlig skillnad géllande vetenskapligt
fokus mellan intervjuguiderna och de faktiska resultaten (se bilaga 10.1 och 10.2). Uppsatsens
ursprungliga syfte var ndmligen att undersoka specifikt utformningen av hyperautomationsprocessen.
Denna fas ansiags omfatta de reflektioner som sker infor den praktiska framstéllningen och implementer-
ingen av hyperautomation. Exempel p& sddana reflektioner &r bl.a. hur organisationer kommer fram till
beslutet att hyperautomatisera, vilka arbetsuppgifter som ska automatiseras och varfor. Dock visade det
sig att intervjuerna kom att behandla mer &n sé; bade utformning och tillimpning. Detta har dels att géra
med att kund- och konsultforetaget befinner sig 2,5 ar in i hyperautomationen, dels att respondenterna
tenderade att fokusera pd omraden som de kinde sig mest hemma i. Med tanke pé att respondenternas
perspektiv bevisligen blivit flickade av deras nuvarande erfarenheter och insikter, bedomdes det vara
nddviandigt att utdka studien till att omfatta mer &n enbart utformningsfasen. Detta bekréftades &dven
under intervjuerna nir respondenterna patalade det svéra i att dterge handelser i retrospektiv.

I'ljuset av detta hade det varit mycket fordelaktigt med en till iteration av intervjuer, vilket den abduktiva
ansatsen hade tillatit (Kvale & Brinkmann, 2014). Genom att utfora ytterligare en intervjuomgang skulle
intervjuguiderna kunnat justeras i enlighet med det utvidgade vetenskapliga perspektivet och dirigenom
framjat mer fokuserade och relevanta diskussioner under intervjuerna. Dessutom hade den andra
iterationen av intervjuguider kunnat baseras pa de teman som framkom ur den forsta intervjuomgangen,
vilket likasé skulle bidragit med ett tydligare fokus. Dessvérre fanns inte tiden att atgérda detta under
uppsatskursens gang.

Diskrepansen mellan intervjuguiderna och resultaten kan éven diskuteras ur ett validitetsperspektiv; dvs.
om den tillimpade metoden de facto undersokt det som avsetts undersokas (Kvale & Brinkmann, 2014).
Liksom nédmnts i metodavsnittet (se avsnitt 3.4.1 “reliabilitet och validitet”) upprétthalls validitet inom
kvalitativa studier genom ett antal steg, varav fyra behandlats i denna uppsats; tematisering, planering,
intervjiu och utskrift. Tematiseringen avser hur vil en forskningsstudies teoretiska antaganden och
forskningsfragor ar logiskt hérledda och motiverade, vilket denna uppsats tillgodoser genom
tillimpningen av en abduktiv ansats. Eftersom den initiala litteraturgenomgéngen, som intervjuguiderna
formulerades utefter, omfattade teoretiska insikter géllande hela hyperautomationsprocesser, anses
intervjuguidernas frdgor dnda vara valida — trots skiftet frén utformningsfasen till bade utformning och
tillimpning. Séledes uppfylls dven planeringsaspekten, vilken avser intervjudesignens relevans for
studiens problemomréde och syfte.

Det som dock framstar som nagot besvérande &r sjdlva intervjusituationerna, eftersom respondenterna
instruerades att halla sina skildringar till beslut och reflektioner som gjorts under specifikt utformnings-
fasen. Intervjuerna kom forvisso att behandla ett stdrre perspektiv énda, men det finns en risk att denna
uppmaning begriansade respondenterna i sina intervjusvar. Emellertid forefaller den semistrukturerade
intervjudesignen ha framjat detta fokusskifte redan under intervjutillfdllena. Vad géller det sistnimnda
steget, utskrift, anses det ovanndmnda inte ha paverkat utseendet av intervjutranskripten.

7.3 Uppsatsens begransningar

Relaterat till ovanstdende diskussion om bristerna avseende empirisk méttnad, forefaller en av studiens
fraimsta begransningar avse det faktum att hyperautomationens s.k. slutanviandare (linjecheferna) inte
involverades i fallstudien. Samtidigt som denna anvidndargrupps perspektiv representeras inom
resultatet, 1 relativt stor omfattning dessutom, sker detta endast genom andrahandsinformation. Genom
att inte involvera linjecheferna personligen gar studien séledes miste om insyn i de utmaningar,
mdjligheter och losningar som dessa chefer upplever under tillimpningen av hyperautomationen. Inputs
fran denna anvéndargrupp skulle &ven ha berikat forstéelsen for de aktiviteter och implikationer som
uppstar i mdnniska-maskin-interaktionerna som hyperautomatiseringen innebér.
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Pa liknande sitt hade en dialog med respondenter frén ServiceNow bidragit med mer systemrelaterade
insikter. Detta skulle bl.a. kunnat generera en djupare forstaelse for plattformens tekniska aspekter,
bakomliggande designbeslut och avsedd funktionalitet. Ur ett digitalt innovationsperspektiv, och med
utgéngspunkten att IT &r ett socialt fenomen, hade det t.ex. varit intressant att undersoka ServiceNows
avsedda vérdeerbjudande (s.k. design-rekombination) och dérefter jamfora detta med linjechefernas
upplevda vérde (s.k. anvidndar-rekombination). Inkluderingen av dessa perspektiv hade inte bara frimjat
en grundligare forstaelse for hyperautomationsprocessen i fraga, utan dven bidragit till utvecklingen av
mer nyanserade och tillimpliga rekommendationer for praktiken.

Ytterligare en begransning utgérs av det faktum att kundforetaget befinner sig i ett sa pass tidigt stadie
av sitt hyperautomationsinitiativ, att det kan ifrdgaséttas huruvida uppsatsens fynd och insikter skiljer
sig fran annan, mer klassisk, automationsforskning. Detta bemé&ts dock i och med att automations-
ambitionerna gér i linje med hyperautomationskonceptets syfte; dvs. att frimja den ménskliga arbets-
kraften, samt att nyttja automatiseringsteknikerna som bade substitut och komplement.

Darutdver omfattar studiens val av teoretiska utgdngspunkter vissa begriasningar, som kan relateras till
kritiken betrdffande bade teorin om Distribuerad kognition och Ramverket for ansvarsfull innovation.
Liksom tidigare ndmnts kritiseras Distribuerad kognition for att underminera ménniskans centrala
stillning inom de kognitiva processer som studeras. Detta dr en produkt av teorins antagande om att
kognition inte begréinsas till och inom enskilda individer, utan att det kognitiva arbetet fordelas mellan
olika ménskliga och icke-ménskliga aktdrer (Hutchins, 1995; Hollan et al., 2000). Ambitionen med att
tillimpa detta perspektiv var dels att frimja diskussioner rorande samordningen av hyperautomations-
processens skilda uppgifter och aktdrer, dels att understryka teorins relevans i en hypermodern kontext.
I forhéllande till uppkomsten av diverse avancerade automatiseringstekniker forutsattes Distribuerad
kognition vara ett lampligt verktyg for att skadliggora hur kognition kan férdelas mellan ménniska och
automation.

Samtidigt som uppsatsens applicering av denna teori bedomdes vara vérdefull, vacker dock detta val
flera vetenskaps- och begreppsfilosofiska frdgor som inte direkt beméts i denna studie. Exempelvis
utmanar Distribuerad kognition den generella uppfattningen av vad kognition dr; dvs. nagot som sker
inom det ménskliga sinnet. Emellertid omfattar hyperautomationsldsningar digital teknik som dr avsedd
att efterlikna ménsklig kognition, eller intelligens, vilket i sig kan observeras som ett incitament till att
utoka den allménna forstdelsen av kognition. Problematiken ligger likvél i konceptualiseringen av
kognitionsbegreppet, vilket ger upphov till fragor rérande vad som de facto kan tolkas som kognition
och intellekt. Ricker det t.ex. med att en icke-ménsklig aktor efterliknar mansklig kognition for att denna
ska attribueras kognitiva formégor, eller dr kognition ndgot som enbart kan tillhdra ménniskan?

Betriaffande Ramverket for ansvarsfull innovation kan appliceringen av detta tyckas nigot ologisk inom
denna studie, eftersom ramverket syftar till att guida beslutsprocesser som sker infor lanseringen av
innovationer. Initialt var likvél tanken att analysera kund- och konsultfoéretagets utformningsprocess ur
detta perspektiv, for att bedoma i vilken utstrickning processen att hyperautomatisera praglades av
eftertanke och hénsyn. Utdver den redan diskuterade problematiken, avseende ramverkets oflexibilitet
och vacklande passform till de iterativa utformningsprocesserna, var nivan av ansvarstagande svar att
avgora i efterhand pga. risken for efterkonstruktioner. Eftersom intervjuguiderna utformades utefter de
tillimpade teorierna féorekommer en generell bias 1 den insamlade empirin, satillvida att samtalen styrdes
i linje med dessa teoretiska utgdngspunkter. Detta kan séledes ha péverkat resultatet i den mening att
respondenterna uppfattade vilka svar som betraktades vara fordelaktiga, och dérigenom uttryckte sig pa
ett skonmalande vis, vilket kan ha fatt tydliga effekter i frdga om just ansvarsfull innovation.

En avslutande reflektion avser omstidndigheten att kundforetaget visserligen hyperautomatiserar sin
onboardingprocess for att spara tid och pengar, men att dessa insparade resurser inte beror pa personal-
nedskérningar. I det studerade fallet handlar den digitala transformationen om att snabbt & igdng de nya
medarbetarna samt att avlasta linjecheferna. Dérav bor det understrykas att andra hyperautomations-
processer potentiellt kan styras av mélséttningen att kapa personal; ett sakférhéllande som hade inneburit
vésentliga skillnader vad géller tolkningen av det insamlade empiriska materialet.
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8. Forslag till fortsatt forskning

Med utgangspunkt i uppsatsens slutsatser, teoretiska och praktiska kunskapsbidrag, samt de avhandlade
begrédnsningarna med studien, formuleras fem huvudsakliga forslag till fortsatt forskning. Dessa avser
fordjupade studier av hyperautomationsprocessen, anvindarinvolvering och kommunikation inom
hyperautomationsprocessen, hyperautomationens olika faser med Distribuerad kognition, ansvarsfull
beslutsfattning inom hyperautomationsprocessen och krossfunktionella samarbeten mellan IT och HR.

Fordjupade studier av hyperautomationsprocessen. Denna studie har behandlat hyperautomation
som koncept, men inte undersokt dess olika steg och faser i ndgon nérmare bemérkelse. Foljaktligen
finns ett behov av att utforska hyperautomationsprocessen i detalj avseende dess planering, utformning,
implementering, tillimpning och forvaltning. Mer djupgéende studier har potential att utforska hur dessa
faser, samt deras respektive moment och aktiviteter, kan optimeras i avsikt att frdimja hyperauto-
mationens Overgripande effektivitet och produktivitet.

Anvindarinvolvering och kommunikation inom hyperautomationsprocessen. Ett centralt fynd i
denna uppsats omfattar den konstaterade betydelsen av att involvera slutanvindarna i utformningen av
hyperautomationslosningar. Detta ar likasa essentiellt i forhdllande till behovet av en fungerande
samordning och kollektiv kommunikation. Séledes behovs fler studier som behandlar frdgan om hur
anvindare av hyperautomationen kan involveras mer och effektivare i dessa processer. Dessutom kan
denna forskning inriktas mot att utveckla metoder avsedda att frimja kommunikation och engagemang
bland de aktorer som omfattas av hyperautomationsinitiativ. Sddan anvéndarcentrering aktualiserar dven
fragestéllningar avseende ménsklig interaktion och péverkan, samt hur ménniskor forstar och tillimpar
dessa avancerade automatiseringstekniker.

Hyperautomationens olika faser med Distribuerad kognition. Liksom poédngterats i denna uppsats
omfattar hyperautomationsprocessen olika faser, vilka skulle vara intressanta att studera med hjélp av
teorin om Distribuerad kognition. I skildringen av uppsatsens teoretiska kunskapsbidrag diskuteras idén
om att hyperautomation skapar forédndringar inom savil kognitiva processer som system, eftersom dessa
interventioner &r digitala transformationer som genererar verksamhetsutveckling i flertalet led.
Emellertid finns det ytterligare en dimension av detta, vilken studerar de kognitiva systemen mer
grundligt; ndmligen att undersdka hur distribueringen av de kognitiva uppgifterna skiftar under hyper-
automationsprocessens olika faser. Exempelvis initierar ménskliga aktdrer ett hyperautomations-
initiativ, avseende en viss arbetsprocess, vilket leder till processkartldggningar och justeringar av bade
uppgiftsinnehall och utférandestruktur. I nésta fas lar dock distribueringen av kognitiva arbetsuppgifter
se annorlunda ut, men pa vilka sétt? Detta kan i sin tur vécka fragestéllningar avseende initiativtagande
i péfoljande faser av hyperautomationsprocessen — kanske initieras nésta steg av icke-ménskliga aktorer.

Ansvarsfull beslutsfattning inom hyperautomationsprocessen. Den ursprungliga idén med denna
studie var att utforska speciellt utformningsfasen av hyperautomation inom arbetsprocesser, men detta
perspektiv kom att vidgas. Detta ldmnar dock utrymme for framtida forskning att studera den besluts-
fattning som sker inom ramarna for hyperautomationsprocessen. Sddana studier kan utforas med hénsyn
till beslutsprocessernas formella struktur, men med inspiration frén denna uppsats anses det dven vara
intressant att studera denna beslutsfattning ur ett ansvarsfullt innovationsperspektiv. Detta skulle
potentiellt kunna bidra till ytterligare fokus pa vikten av samordning och kollektiv kommunikation.
Dessutom kan detta foranleda en anpassning av Ramverket for ansvarsfull innovation, sétillvida att dess
dimensioner blir mer applicerbara i en iterativ hyperautomationsprocess.

Krossfunktionella samarbeten mellan IT och HR. I det studerade fallet synliggdrs interna skillnader,
framst inom kundforetaget, vad giller synen pa hyperautomationsprocessen, vilket potentiellt kan
forklaras av olika aktorers skilda teknologiska ramar. Emellertid omfattar inte dessa enbart avvikande
sdtt att tolka den digitala tekniken p4, utan det finns dven anledning att studera huruvida skillnaderna
mellan IT och HR beror pa sddant som syfte, makt och kontext. IT utvérderas pé basis av kvantifierbara
matt, sdsom kostnad och tid, medan HR snarare arbetar for att skapa virde; vilket ar svérare att méta.
Saledes finns en inneboende diskrepans i detta samarbete, vilket forefaller intressant att studera narmare.
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10. Bilagor

I foljande avsnitt presenteras bl.a. studiens intervjuguider, ddr bilaga 10.1 omfattar de fragor som stdlls
till kundforetagen och bilaga 10.2 skildrar frdagorna till konsultforetaget. Intervjuerna foljer en semi-
strukturerad insamlingsmetod, men centreras kring detta innehdll. Bilaga 10.3 utgors av dokumentet
som tilldmpas for att inhdmta respondenternas samtycke till att delta i studien samt forskningsprojektet
inom vilket denna uppsats ingar.

10.1 Intervjuguide (kundforetag)

Kort om min uppsats; det &r ett problem att for lite vetenskaplig uppmérksamhet dgnas at manniska-
teknik-interaktionen inom hyperautomation av arbetsprocesser. Dérfor vill jag undersdka hur man
forhaller sig till detta i praktiken, specifikt i utformningsprocessen av automation inom onboarding.

Syftet med min uppsats dr utforska hur utformningsprocessen av hyperautomation inom
onboardingprocesser beaktar den kommande samverkan mellan ménskliga aktdrer och de tillimpade
automatiseringsteknikerna. Fokus ligger pé reflektioner kring de kort- och langsiktiga effekterna av
och malen med en digital onboardingprocess.

- Din medverkan i studien &r frivillig och du kan nér som helst avbryta ditt deltagande.

- Dina personuppgifter kommer enbart att hanteras av mig och individerna som ingér i det
forskningsprojekt som min uppsats ir en del av.

- Istudien anonymiseras all empiri; med detta menas att varken du eller ditt foretag kommer att
ndmnas vid namn, eller pa annat sétt avslgjas i min uppsats. Dina svar kommer inte att kunna
hirledas tillbaka till dig.

Den empiri som jag samlar in kommer endast att anvéndas i forskningssyfte — forst i min uppsats, och
sedan i det forskningsprojekt som jag skriver min uppsats inom. Detta avhandlades i det informerade

samtycket som jag delade med dig infor intervjun.

Fraga en géng till om inspelning. Ndgra frdgor innan vi sdtter igang?

1. Kan du beritta lite kort om dig sjilv och vad du gor pa [foretagets namn]?
- Vilken roll har du?
- Hur lange har du arbetat péd foretaget?
2. Kan du beskriva [foretagets namn] onboardingprocess och i vilken utstrickning automation
kommer att nyttjas inom denna process?
- Vilka typer av uppgifter automatiseras och varfor?
- Hur automatiseras dessa uppgifter (dvs. vilka 16sningar har valts)?
3. Hur kom ni fram till beslutet att implementera automation i er onboardingprocess?
- Vad ér syftet/milet med denna automatisering?

4. Péavilka sitt tror du att automationen kommer att paverka er onboardingprocess, bade pa kort och
lang sikt?
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- Positiva, onskade effekter?

- Odnskade och/eller ovintade effekter?

- Hur kan det ténkas se ut dver tid?

- Vilka atgérder vidtas for att hantera potentiella problem och oavsiktliga konsekvenser
relaterat till automationen?

- Vilka &r med och diskuterar dessa fragor i organisationen?

Hur kommer arbetsfordelningen mellan ménniska och automation att se ut i er automatiserade
onboardingprocess? Ge exempel.
- Vilka uppgifter automatiseras helt och héllet (dvs. utan ménsklig inblandning)?

- Vilka uppgifter kommer att utforas av ménniskor och automation gemensamt? Hur?
- Foredrar ni ndgot av dessa automatiseringsalternativ, om sé varfor?

Kan du dela med dig av nagra insikter/tankar kring hur de anstiillda som arbetar med
onboardingprocessen uppfattar beslutet att automatisera delar av den?
- Vad kommer automationen innebéra for deras fortsatta arbete?

- Hur péaverkas de anstilldas kontroll 6ver (och insyn i) de automatiserade
arbetsuppgifterna?

Pa vilka sitt forvéntas automationen paverka samordningen av arbetet inom
onboardingprocessen?

- Hur hanteras den kollektiva kunskapen géllande arbetsuppgifterna mellan ménniskor
och automation? I en automatiserad arbetsprocess ér kontrollen och ansvaret uppdelat
mellan dessa aktdrer.

Hur resonerar ni kring den framtida betydelsen av automation inom ert foretag?

- Fler automatiseringsinitiativ? Utoka automationen inom onboardingprocessen?

Vilka utmaningar har ditt foretag stallts infor vad géller automationen inom er
onboardingprocess?

- Insamling och sammanstéllning av data?

Ar det ndgot du vill tilligga som vi inte har diskuterat? Har du nigra fragor till mig?

Stort tack for din medverkan!
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10.2 Intervjuguide (konsultforetag)

Kort om min uppsats; det &r ett problem att for lite vetenskaplig uppmérksamhet dgnas at manniska-
teknik-interaktionen inom hyperautomation av arbetsprocesser. Dérfor vill jag undersdka hur man
forhaller sig till detta i praktiken, specifikt i utformningsprocessen av automation inom onboarding.

Syftet med min uppsats dr utforska hur utformningsprocessen av hyperautomation inom
onboardingprocesser beaktar den kommande samverkan mellan ménskliga aktdrer och de tillimpade
automatiseringsteknikerna. Fokus ligger pé reflektioner kring de kort- och langsiktiga effekterna av
och malen med en digital onboardingprocess.

- Din medverkan i studien &r frivillig och du kan nér som helst avbryta ditt deltagande.

- Dina personuppgifter kommer enbart att hanteras av mig och individerna som ingér i det
forskningsprojekt som min uppsats ir en del av.

- Istudien anonymiseras all empiri; med detta menas att varken du eller ditt foretag kommer att
ndmnas vid namn, eller pa annat sétt avsldjas i min uppsats. Dina svar kommer inte att kunna
hirledas tillbaka till dig.

Den empiri som jag samlar in kommer endast att anvéndas i forskningssyfte — forst i min uppsats, och
sedan i det forskningsprojekt som jag skriver min uppsats inom. Detta avhandlades i det informerade

samtycket som jag delade med dig infor intervjun.

Fraga en géng till om inspelning. Ndgra frdgor innan vi sdtter igang?

1. Kan du beritta lite kort om dig sjilv och vad du gor pa [foretagets namn]?

- Vilken roll har du?
- Hur lange har du arbetat péd foretaget?

2. Kan du beskriva er automationsprodukt/-portal for onboarding?

- Vilka arbetsuppgifter kan och brukar automatiseras? Varfor?
- Vilka tekniker omfattas av er portal (RPA/ML/AI)?

3. Hur kommer era kunder fram till att de vill automatisera sina onboardingprocesser (med hjélp av
er och er produkt)?

- Vad brukar kundforetagen ha for syfte och mél med automatiseringen?
- Vilka &r era framsta syften och mél med automation av onboardingprocesser?

4. Hur reflekterar ni, tillsammans med kundforetagen, kring de kort- och lingsiktiga effekterna av
en automatiserad onboardingprocess?

- Positiva, dnskade effekter?

- Odnskade och/eller oforutsedda effekter?

- Hur kan det ténkas se ut over tid?

- Vilka atgérder vidtas for att hantera potentiella problem och oavsiktliga konsekvenser
relaterat till automationen?

- Vilka roller och aktorer dr delaktiga i arbetet och diskussionerna om vad som é&r l&mpligt
att automatisera?
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5. Hur tenderar arbetsfordelningen mellan minniska och automation att se ut i onboardingprocesser
som automatiserats med hjélp av er och er produkt? Ge exempel.

- Vilka uppgifter automatiseras helt och héllet (dvs. utan ménsklig inblandning)?
- Vilka uppgifter kommer att utforas av ménniskor och automation gemensamt? Hur?

- Hur avgors vilka kombinationer som é&r ldmpliga? For- och nackdelar med olika
arbetsfordelning mellan ménniska-maskin?

6. P& vilket sétt forvintas automationen péverka kundforetagens samordning av arbetet inom
onboardingprocesserna?
- Hur ténker kundforetagen hantera den kollektiva kunskapen géllande arbetsuppgifterna

mellan ménniskor och automation? I en automatiserad arbetsprocess ar kontrollen och
ansvaret uppdelat mellan dessa aktorer.

7. Kan du dela med dig av négra insikter/tankar kring hur de anstéllda som arbetar med onboarding
pa kundforetagen uppfattar beslutet att automatisera delar av denna arbetsprocess?

- Vad ténker de att automationen kommer att innebéra for deras fortsatta arbete?

- Hur vél tenderar deras reflektioner att stimma 6verens med er uppfattning om detta?
8. Hur resonerar ni kring den framtida betydelsen av era automationslosningar?

- I kundforetagen?

- P& samhillsniva?
9. Vilka utmaningar stills ni infor vad géller utformningsprocessen av onboarding?

- Nuldgesanalys, datainsamling, kartliggning, intervjuer m.m.

- Vilka typiska féillor gar kundforetagen i?
- Vilka forutséttningar krévs for att det ska bli bra automationslésningar?

Ar det ndgot du vill tilligga som vi inte har diskuterat? Har du nigra fragor till mig?

Stort tack for din medverkan!
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Forsakring. Ansvarig forskare och projektledare ér bitrddande professor Ida Lindgren.
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