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Sammanfattning

Utvecklingen av offentliga e-forvaltningar ar ett pdgdende projekt i mdnga kommuner.
Majoriteten av de svenska kommunerna erbjuder &r 2022 plattformar for e-tjanster inom
socialtjdnsten. En vidareutveckling av detta &r automatiserade beslut vilket syftar till att
effektivisera handldggningsprocessen och didrmed frigora resurser till andra uppgifter.
Helautomatisering av beslut dr ett omstritt imne eftersom den minskliga faktorn, delvis,
arbetas bort fran beslutsprocessen. Hittills arbetar inte mdnga kommuner med
helautomatiserade beslut, diremot anvinds en hybrid modell ddr ménniskan fortfarande &r
inblandad. Denna studie har undersokt hur handldggare inom forsérjningsstdd upplever att
automatisering genom programvaran RPA paverkat deras arbete. For att tackla detta antog
studien ett kvalitativt angreppssétt. Data samlades in genom sex semistrukturerade intervjuer
med handlidggare fran fyra olika kommuner. Data analyserades sedermera med utgangspunkt
1 Vérdepositionsramverket som innehaller fyra virden som &r vésentliga for utveckling av e-
forvaltning: Professionalism, Effektivitet, Service & Engagemang. Definitionerna av de olika
védrden anpassades nagot till studiens andamal. Upplevelsen av RPAs péverkan ér tudelad och
beror till stor del pd hur implementationen och driften fungerat eller ej. Det framkommer en
negativ bild av hur RPA péverkat arbetet bland de handlidggare som upplevt ménga tekniska
problem. Bland handldggare som arbetar i kommuner dir implementationen och driften
hanteras vl uttrycks en positiv paverkan pa arbetet dd RPA frigdr tid till det personliga motet
och okar effektiviteten.

Nyckelord: Automated-decision making, Robotic Process Automation, Digitalization, E-
government, Social services, Street-level bureaucrats, Value positions
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1. Introduktion

Effektiv och snabb handléggning dr ndgot som traditionellt inte forknippas med offentlig
byrakrati. I och med 6kad digitalisering och tillgang till mer avancerade tekniska hjdlpmedel
har kommuner gatt fran en analog forvaltningsstruktur och fokuserat mer pa att digitalisera
sina organisationer och dédrigenom skapa e-forvaltningsstrukturer. Utvecklingen och
digitaliseringen har gétt snabbt det senaste decenniet. Svenska kommuner som infort
plattformar for kommunala e-tjénster inom socialtjdnsten har okat frdn 5 procent 2015
(Svensson, 2019) till 60 procent ar 2022 (Socialstyrelsen, 2022). For allmédnheten innebér e-
forvaltningar frimst att kommuner tillhandahéller tjénster och information i digitalt format,
sasom hemsidor, e-tjénster och applikationer. En annan del av e-forvaltning dr digitalisering
och utveckling av interna, organisatoriska tjdnster/system som syftar till att forenkla, forbéattra
och effektivisera arbetet for kommunala tjinstemén. Ett led 1 detta dr implementering av
automatisering vid enklare, standardiserade och repetitiva drenden. Inom socialtjdnsten
anvinds bland annat automatisering som en beslutsstddjande funktion for handliaggning av
forsorjningsstodsarenden.

Om problem med den egna forsorjningen uppstdr gar det att ansdka om forsorjningsstdd hos
sin kommun. Stddet ska ticka de regelbundna utgifterna, sdsom dagligvaror, livsmedel,
boende- och forsdkringskostnader. Kommunen genomfor en utredning for att kunna ta beslut
om beréttigande till forsorjningsstod finns eller ej. For att fa en fullstidndig bild av den
enskildes ekonomi méste handlédggare sammanstilla information som de far fran klienten och
eventuellt jimfora med nationella register. Dérefter limnas beslut, om, och hur mycket
ersédttning den enskilde ar berdttigad till (Socialstyrelsen, 2023). Denna process att
sammanstélla och jimfora ar ndgot som automatisering syftar till att effektivisera.

Ett sétt att automatisera processer dr med hjilp av mjukvaran RPA (Robotic Process
Automation). RPA anvénds som en slags digital medarbetare och dr programmerad att utfora
samma saker som en ménniska annars gér. RPA anvinder samma grénssnitt som en ménsklig
anvéndare vilket innebdr att nya program som RPA kan arbeta i inte behdver skapas. Detta
innebadr att redan existerande grénssnitt och applikationer kan anvéndas. Genom RPA kan
rutinmdssiga jobb som méanniskor tidigare utforde automatiseras (Kirchmer, 2017).

RPA ska didrmed effektivisera enklare och repetitiva d&renden inom forsorjningsstod. Detta
genom automatiserad framtagning av beslutsunderlag dygnet runt. Sdledes bidra till snabbare
drendehantering samt frigérande av resurser till de handldggare som tidigare fatt géra dessa
uppgifter. Den extra tid som handldggare forvéntas tjina in ska kunna ldggas pd avancerade
drenden och personliga moten, dirmed ska ”Automatisering skapa mdjligheter for en
smartare vélfard” (SKR, 2023a., st. 1). Till exempel har inférandet av automatisering, och
den extra tid handléggare fatt, inneburit att de 1 storre man har haft mdjlighet att ha personliga
moten med klienterna (Ranerup & Svensson, 2023; Andersson m.fl., 2022). Vidare
argumenterar Ranerup & Svensson (2023) & Andersson m.fl. (2022) for att automatisering
bidrar till en mer rittssédker process da beslut baseras pa data dér subjektiva aspekter, sdsom
handldggarens egen kidnnedom eller fordomar av klienterna forbises. Inforandet av
automatisering &r inte endast en frdga som handlar om effektivisering och allokering av
resurser utifrdn kommunens rikning utan det bidrar dven till att medborgarna kan fa storre
och enklare mgjligheter att ta del av det en kommun erbjuder (Ranerup & Svensson, 2023;
Ranerup & Svensson 2022).



Eftersom digitala ansdkningar sker utan personlig kontakt med handldggare framkommer
dessvirre dven en del problemomraden utifran ett demokratiskt perspektiv. Medborgarna
madste dels ha vetskap om att de kan gora elektroniska ansokningar, dels tillrdcklig spréklig
kompetens for att forstd vad som efterfrdgas i formuldr (Ranerup & Svensson, 2023).
Dessutom krévs kunskap om och tillging till den teknik och mjukvara som kréavs for att
kunna gora elektroniska ansokningar, sdsom dator/smartphone och Bank-ID (Ranerup &
Svensson, 2023). Detta innebdr att for stor tonvikt pa digitala ansdkningar tenderar att ha viss
exkluderande inverkan pa de grupper som inte innehar de forkunskapskrav eller tillgéng till
de verktyg som krivs (Germundsson & Stranz, 2023). Eftersom RPA hanterar standardiserad
input innebér det att om for manga fel gors vid ansdkan kan inte RPA hantera dessa, utan de
behover gé till manuell handldggning. I de fall RPA anvinds for att ta fram underlag for
beslut, och dir handldggare endast behdver signera eller godkénna beslut som RPA tagit fram
finns risken att servicen gentemot medborgarna blir lidande och den egna bilden av
socialtjansthandlidggare som profession blir fordndrad (Germundsson & Stranz, 2023;
Andersson m.fl., 2022) detta d& den personliga kopplingen blir lidande och relativt
oreflekterade beslut tas via underlag som RPA tagit fram.

En kommun som varit i framkant med att forsoka 16sa problematiken med att fa ut arbetslosa
pa arbetsmarknaden med hjélp av automatiserade processer dr Trelleborgs kommun.
Ineffektiva handldggningsprocesser ansdgs vara en del av problemet och ett sitt att 16sa detta
foreslogs vara inférandet av nya tekniker som skulle kunna effektivisera processerna
(Trelleborgs kommun, 2023). Genom att lyfta frigan om 6kad effektivisering lades fokus pa
att infora tekniska hjidlpmedel for att optimera processerna, dér inférandet av automatiserade
beslutsprocesser var en del (Trelleborg kommun, 2023), 2017 paborjades implementationen
av automatiserade beslut med RPA (Ranerup & Henriksen 2022). Med utgangspunkt i
Trelleborgsmodellen, som inforandet har fétt kallats, har ménga kommuner forsokt
implementera liknande arbetssitt och inforandet av automatiserade beslut i svenska
kommuner pagar l6pande; 2019 hade 2,5 procent av kommunerna implementerat
automatiserade beslut for hantering av forsorjningsstdd i ndgon form (Svensson, 2019) 2023,
ar den siffran 29 procent (Socialstyrelsen, 2023). Inférandet av automatiserade beslut i
kommunal forvaltning dr ndgot som Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) stodjer och
erbjuder hjélp med att implementera. SKR erbjuder dven ett verktyg SSBTEK (SKR, 2023b)
som handldggare kan anvinda for att snabbt ta fram uppgifter frin olika myndigheter och
dérigenom enkelt fa tillgdng till underlag for beslutsfattande, vilket &ven utnyttjas i
automatiseringsprocesser.

Denna relativt snabba digitaliseringsprocess kan innebira ett skifte i arbetssétt dd fokus gér
fran ett pappershanteringsystem till digitala ldsningar med till exempel e-tjanster som
erbjuder klienter att ansdka digitalt. Ett ytterligare led i denna process dr introduceringen av
verktyg for hantering av automatiserade beslut séisom RPA. Denna utveckling mot
automatisering dr nagot som handldggare maste forhalla sig till och paverkar deras arbete och
arbetssitt (Germundsson & Stranz, 2023; Andersson m.fl., 2022). Eftersom tidigare forskning
fokuserat pa de strukturella fordndringarna utifran ett organisatoriskt perspektiv (Ranerup &
Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022; Ranerup & Henriksen, 2019; Busch m.fl.,
2018; Germundsson & Stranz, 2023) ldggs fokus i denna studie istdllet pa att genom
kvalitativa intervjuer och med utgangspunkt i ramverket virdepositioner, undersdka hur
handldggarna upplever att RPA har paverkat deras arbete.



1.1 Bakgrund

I flera fall &r digitalisering av socialtjédnsten och i synnerhet forsorjningsstod ett relativt nytt
fenomen. RPA ér ofta bara en del av en digitaliseringssatsning hos kommunerna, och
implementationen av RPA tenderar att f6ljas med andra system och arbetssitt.

Den forskning som finns pd handldggare handlar mycket om hur deras handlingsutrymme har
forédndrats i och med 6kad digitalisering. Beslutshantering har tidigare baserats helt pa
handldggarens egen forstaelse och tolkningar av lagar och regelverk. I och med 6kad
digitalisering och inforandet av digitala verktyg inom offentlig sektor forandras
ansvarsfordelningen och tekniken har fatt storre del i beslutsprocessen. Ett argument for detta
ar att besluten blir objektiva och rittvisa da beslut tas pa objektiva grunder (Busch &
Henriksen, 2018).

Okad digitalisering och anviindning av teknik for beslutshantering inom offentlig sektor
motiveras forutom av dkad réttvisa i form av objektiva beslut ocksé av 6kad effektivitet och
rittssdkerhet eftersom maskinen jobbar snabbare och mer regelstyrt &n handldggare (Ranerup
& Svensson, 2023). Det finns flera studier som fokuserar pa implementationen av
automatiserade beslut och RPA samt dess effekter utifran ett strukturellt perspektiv dir hela
kedjan undersoks, d.v.s. politiker, chefer och handliaggare (Germundsson & Stranz, 2023;
Busch & Henriksen, 2018; Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2019).
Tidigare studier har d&ven undersokt hur myndighetstjinsteméin med tét klientkontakt inom
rittsvdsendet och skattemyndigheten upplever att automatiserade beslut paverkat dem och
deras arbete (Busch & Henriksen, 2018). Forskning om hur handldggare inom socialtjdnsten
upplevt denna fordandring och hur den har paverkat deras handlingsutrymme finns ocksé
(Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022). Tidigare forskning som fokuserat
pa handldggare dr inom andra organisationer dn forsorjningsstod och analys har i flera fall
baserats pd ramverket ‘digitalt handlingsutrymme’. Digitalt handlingsutrymme behandlar hur
informationstekniska hjdlpmedel fordndrar ansvarsfordelningen vid offentlig beslutshantering
(Busch & Henriksen, 2018; Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022).

Denna studie tar ett bredare perspektiv och studerar handldggarna med hjélp av Rose m.fls
(2015) vérdepositionsramverk, som tidigare applicerats utifran ett organisatoriskt perspektiv
(Ranerup & Henriksen, 2019). Genom att applicera Rose m.fl. (2015) virdepositionsramverk
och dess fyra virden professionalism, effektivitet, service & engagemang, som kopplas till
offentliga e-forvaltningsorganisationer, pd handldggarens upplevelser kan en nyanserad bild
av hur RPA har paverkat arbetet framtrdda. Det hér &r av vikt da tidigare forskning ofta har
haft perspektiv mer uppifrén (Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022;
Ranerup & Henriksen, 2019; Busch m.fl., 2018; Germundsson & Stranz, 2023).

Syftet med inférandet av RPA ér att effektivisera, forenkla och frigéra mer resurser for
handldggarna att arbeta mer motiverande frimst genom personliga mdten med klienterna med
maélséttningen att & ut fler ménniskor i sysselséttning (Ranerup & Henriksen, 2022).
Verksamhetsledningen och de klientnéra tjinsteménnen delar inte alltid samma bild av
huruvida nagot fungerar bra eller inte. Genom att fa handlédggarnas perspektiv kan det
undersdkas om RPA hjélper handldaggarna att utfora ett béttre arbete. Detta ér av relevans for
det fortsatta inforandet och forbéttringsarbetet av RPA inom forsorjningsstod och kommuner.
Genom kvalitativa intervjuer och med utgdngspunkt i ramverket virdepositioner vill denna
studie undersoka hur handldggare inom forsorjningsstod upplever att RPA péverkat deras
arbete.



1.2 Syfte och forskningsfraga

Uppsatsens syfte dr att med utgdngspunkt i ramverket vardepositioner undersdka, hur
handldggare inom forsorjningsstdd upplever att RPA paverkat deras arbete. Dérav blir
uppsatsens fragestillning foljande:

e Hur upplever handlidggare inom forsorjningsstod att RPA péverkat deras arbete?

2. Tidigare forskning

Tidigare studier har visat att automatisering och informationsteknologi har bidragit till storre
effektivitet. Fler d&renden kan hanteras under kortare tid och mer kostnadseffektivt vilket
innebadr att resurser frigors och handldggare far mer tid att ldgga pa mer komplexa drenden
och arbetsuppgifter (Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup & Henriksen 2022; Ranerup &
Henriksen 2019; Busch m.fl. 2018). Handldggare upplever detta i storsta del som positivt,
sarskilt d4 det bidrar till att standardiserade och repetitiva arbetsuppgifter automatiserats
(Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup och Henriksen 2019; Busch m.fl. 2018, Ranerup &
Henriksen 2022). Vidare visar forskning att automatisering verkar for objektiva, réttvisa och
demokratiska beslut. Eftersom verktygen dr programmerade att genomfora repeterbara
moment genomfors alltid samma procedur enligt ett forutbestamt schema. Felmarginaler
sasom att glomma att fylla i ndgot eller fel sak pa fel plats negligeras. Utdver detta kommer
inte ndgra subjektiva dsikter/kdnslor frdn den enskilda handléggaren att paverka hanteringen
av drendet (Ranerup & Svensson, 2023; Busch & Henriksen, 2018).

En risk med implementeringen av digitala l6sningar sdsom automatiseringsprocesser ér att de
kan verka begransande och exkluderande eftersom de kriaver kunskap om hur digitala media
hanteras och kréver tillgang till digital utrustning for att kunna utnyttjas. Detta skapar nya
arbetsuppgifter for handldggarna i och med att de behover informera om och lira ut digital
kompetens s att medborgarna kan hantera den digitala ansdkningsprocessen sjélvstandigt
(Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup & Henriksen, 2019; Ranerup & Svensson, 2023).

Innan e-tjdnster och automatiseringsprocesser implementerades har den personliga kontakten
varit huvudkalla for information som krévs for att hantera drenden (Germundsson & Stranz,
2023; Ranerup & Svensson, 2023; Busch & Henriksen, 2018). Intervjuer och samtal med
klienter har varit en del av processen. I motet finns det rum for klienten att uttrycka och
argumentera for individuella orsaker som skulle kunna vara behjilpliga for denna och kan
paverka beslutsfattandet i positiv riktning for denne. Allt eftersom fler &renden hanteras
genom digitala processer, diar automatisering dr en del, tillkommer risken att det personliga
motet gloms bort och att klienten bara blir ett drendenummer i datorn. A ena sidan menar
forskning att automatisering &r ett bra verktyg for att effektivisera handlaggningsprocessen
for handldggarna och den kommunala organisationen (Germundsson & Stranz, 2023;
Ranerup & Svensson, 2023; Busch & Henriksen, 2018). A andra sidan ir det viktigt att
handldggarna fortsatt inkluderar medborgarna genom personliga kontakter samt synliggor
deras demokratiska rétt att pdverka och vara delaktiga i processen. Germundsson & Stranz
(2023), Ranerup & Svensson (2023), Andersson m.fl., 2022 & Busch & Henriksen (2018)
argumenterar dven for att handléggarna inte bor forlita sig pa tekniken 1 alltfor stor
utstrdckning dé de bor beakta sin kunskap och profession och ddrmed skydda det
handlingsutrymme de har. Tekniken dr dven fortsatt begrédnsad och inte helt autonom. RPA ér
otillracklig vad géller informationsdelgivning vid negativa beslut vilket innebér att en
handldggare maste trdda in och hantera avslag (Ranerup & Henriksen, 2022).



Niér nya digitala hjdlpmedel, sdésom RPA, lanseras dr skepticismen ofta hog och en oro for att
rollen och professionen paverkas negativt av detta vicks. Den skepticism som inledningsvis
uppdagas tycks dock forsvinna i och med tidens gang nir de digitala verktygen blir mer
inarbetade. For att motverka denna initiala skepticism menar tidigare forskare att det
foreligger organisationerna att fortbilda och betona mojligheterna och fordelarna med digitala
verktyg som hjilpmedel (Busch m.fl., 2018; Ranerup & Henriksen, 2022; Ranerup &
Henriksen, 2019).

Sammanfattningsvis visar forskning att inférandet av automatisering och RPA pavisar
positiva effekter pd kommunal- och handldggarniva, dir snabbare handldggningsprocesser
och effektivisering dr ledord. For nérvarande anvidnds hybrida modeller dir handldggare
samspelar med tekniken. Handléggare dr fortsatt ansvariga for beslutsfattande och tar beslut
utifran den information som RPA delger. Effekten detta inforande har fatt géllande den
personliga kontakten klient-handldggare emellan dr inte lika positivt riktad. Handlédggare bor
beakta viss forsiktighet i anvindandet av digital teknik for att det personliga métet och
personen bakom inte ska glommas bort. Mycket av tidigare forskning utgér dels frén ett
organisatoriskt perspektiv, dir effektivisering av hela verksamheten ér ett viktigt ledord, dels
utifran perspektivet digitalt handlingsutrymme. Studier av handlédggarna och deras arbete
finns, men studier dér handldggarnas egna erfarenheter och upplevelser anvénds som
huvuddata tycks lysa med sin frdnvaro. Genom att prata med handléggare och be dem berétta
om deras upplevelser och erfarenheter av RPA och automatisering sdker denna studie att fylla
detta gap.

3. Teori

I analysen anvénds ett ramverk inom informatik som myntades 2015 av Rose m.fl. kallat
vérdepositionsramverket. I sin grund fokuserar ramverket pa foretagsledare och hogt uppsatta
chefer men Rose m.fl. (2015) menar att det inte finns nagot hinder for att applicera
vérdepositionerna pd andra arbetsgrupper, sdsom foretag, medborgare, socialtjénst eller IT-
anstéllda, de uppmuntrar snarare till detta. Denna studie vill undersdka vad
implementationen av RPA inneburit for handldggare pé flera plan, inte endast utifrdn digitalt
handlingsutrymme som é&r ett perspektiv som flera andra studier tidigare anvént sig av.
Virdepositionsramverket dr mer sammanfattat och konkretiserat dn det digitala
handlingsutrymmesramverket. Handlingsutrymmesramverket lagger fokus pd hur
informationsteknologi delvis ersatt handldggarnas egna intellektuella processer vid
beslutshantering och dédrmed, menar Busch & Henriksen 2018, bidrar till objektiva och
jamlika beslut. Virdepositionsramverket har ett bredare fokus och kategoriserar enligt
vedertagna virden (se nedan) som dr mer generella virden som kopplas till offentliga
forvaltningsorganisationer. Ramverket innehéller fyra relativt enkla teman och kan skapa en
mer nyanserad bild av handldggarnas individuella upplevelser och synliggdra dessa.

Ranerup & Henriksen (2019) anvinder sig av ramverket i en fallstudie av Trelleborgs
kommun f0r att f4 en forstaelse av vad som motiverar anvindning av IT-teknik i kommunala
organisationer. Med hjilp av ramverket kunde de identifiera en rad virden inom ramverkets
kategorier som kunde forknippas med automatisering. Ranerup & Henriksen (2019) menar
vidare att ramverket sdrskilt hjélpt dem att identifiera virden som dels samverkar med
varandra, dels motverkar varandra. Med utgangspunkt i Ranerup & Henriksens (2019)
anviandning av ramverket dr det dven relevant att anvénda detta i denna studie da fokus ligger
pa kommunal nivd, om &n med ett storre fokus pa endast handlaggarna. Utdver detta dr



ramverkets viarden och fokus pa konflikter olika virden emellan med fokus pé IT nagot som
denna studie intresserar sig for.

Den samverkan och motverkan som forfattarna fann i sin studie kallar Rose m.fl. (2015)
divergens och kongruens mellan de olika virdepositionerna. Det innebér att olika
véardepositioner antingen kan harmonisera med varandra, nér en av dem okar, 6kar dven den
andra. Medan divergens innebdr att nédr ena kar, gor det att en eller flera av de andra
vérdepositionerna minskar. Detta skapar en 6kad komplexitet i sjdlva méatinstrumentet vilket
gor att ramverket kan bidra till fler nyanser dn att ndgot enbart &r positivt eller negativt.

Ramverket bestér i korthet av fyra ideal: Professionalism, Effektivitet, Service och
Engagemang. Dessa fyra ideal anvdndes av Rose m.fl. (2015) for att studera hur e-forvaltning
kan hanteras pé bésta sétt och presenteras pd foljande sitt av Ranerup & Henriksen (2019):

o Professionalism syftar till en robust, oberoende och konsekvent administration som
styrs av lagar och ansvar. E-forvaltning och teknologi ska tillhandahalla ett offentligt
register som &r flexibelt och sdkert, samt stotta en standardiserad administrativ
process. Ledord hér &r réttvisa, laglighet och ansvarsskyldighet.

o Effektivitet handlar om en effektiv administration som anvénder si lite av
skattebetalarnas pengar som mojligt. E-forvaltning och teknologi ska genom
automatisering effektivisera arbetet samt skapa hogre kvalitet. Ledord for effektivitet
ar virde for pengarna, effektivitet och produktivitet.

e Service innebdr ett maximerande av de verktyg som det offentliga tillhandahéller till
civilsamhiéllet. Exempelvis genom public service, medborgarorienterade tjénster och
god servicekvalité. Genom e-forvaltning och teknologi dr tanken att tillgédngligheten
och anviandbarheten ska 0ka dé tjdnsterna ska finnas tillgéngliga pd nétet. Ledorden &r
ett medborgarcentrerat tink, hog service och servicekvalité.

e Engagemang handlar om att samarbeta med det civila samhillet for att utarbeta
principer for att frimja ett demokratiskt samhille. E-forvaltning och teknologi ar
menat att stotta dverldggningar och nédtverkande. Ledorden for engagemang ér
demokrati, 6verldggningar och medverkande.

4. Metod

Denna studie antar en kvalitativ ansats med ett interpretativt forhdllningssitt, vilket handlar
om att fa en forstéelse for de handlingar och den sociala vérld en individ har utifran sitt eget
perspektiv (Bryman, 2011). Eftersom denna studies intresse ligger i att tolka och forsta tankar
och upplevelser intar studien ett forhallningssitt som mojliggdr en sddan typ av analys.

Da syftet med denna uppsats ér att undersdka hur forsorjningsstodshandlédggare upplevt att
inforandet av RPA paverkat deras arbete samlades data in genom semistrukturerade
intervjuer. Bryman (2011) beskriver att semistrukturerade intervjuer &r ett kvalitativt
forhallningssitt som bygger pa en hogre grad av flexibilitet och skapar rum att kunna folja
sdrskilda tankebanor och teman som intervjupersonen kommer in pd under intervjuns gang.
Genom att anvdnda en kvalitativ ansats finns mojlighet att f6lja informanternas personliga
tankar och dsikter pa ett sdtt som inte gér vid en kvantitativ ansats.



4.1 Insamling av information frin projektledare

I ett forstadie till datainsamlingen for att fa en 6kad forstaelse av RPA och dess
implementering kontaktades en projektledare som arbetat med implementationen av RPA
inom Orebro kommun. Genom samtal med projektledaren fick forfattarna information om
RPA och hur sjdlva inférandet sett ut i kommunen. Genom projektledaren fick forfattarna ta
del av slutrapporten for projektet: "Digital ansékan av ekonomiskt bistand/forsorjningsstod”
samt information om hur RPA fungerade i deras kommun. Enligt det projekt som drevs
igenom mellan 2018-2022 inférdes RPA tillsammans med digital ans6kning och ett forenklat
arbetssitt, da detta ansags ge de bista resultaten utifrdn den omvérldsbevakning som gjorts
(Orebro kommun, 2022). Ett forenklat arbetssitt beskrivs i samma rapport som ett
automatiserat stickprov dér klienterna inte behover ldmna in kontinuerliga kontoutdrag och
bifoga rikningar. Istdllet vidljs ett antal klienter ut slumpvis som fér 1dmna in och redogdra for
kontoutdrag. Detta bygger pa ett fortroende for klienterna och syftar till att minska den
administrativa arbetsbordan for handldggare och ge mer tid for personliga méten med
klienter. De tre byggstenarna, RPA, forenklat arbetssétt och digital ansdkning syftar till att ta
bittre tillvara pa handldggarens kompetens, okad tillgénglighet for klienten och en dkad
personlig kontakt mellan klient och handlidggare for att pa sa sétt kunna 6ka andelen klienter
som kommer ut i egen forsorjning snabbare (Orebro kommun, 2022).

Utifrén den informationen som projektledaren delgav kombinerat med
véardepositionsramverket utformades vad Bryman (2011) beskriver som en intervjuguide.
Intervjuguiden bestar av 31 fragor uppdelade i de fyra vérdepositionsteman: professionalism,
effektivitet, service och engagemang samt tva delar som ar mer av en introduktion med mer
enkla fragor kring respondentens bakgrund och en avslutande del med tankar om framtiden
(se bilaga 1).

4.2 Datainsamling

Efter intervjuguiden var klar kontaktades 35 olika kommuner via mejl och telefonkontakt
med enhetschefer togs. Ett missivbrev, med information om studien skrevs, och delades ut till
anstéllda inom forsorjningsstdd via mejl. Missivbrevet spreds d@ven pa sociala medier for att
hitta respondenter. Detta resulterade i ett urval av elva personer som ville medverka. Tio av
dem var via spridning av missivbrevet pa forsorjningsstddskontor och en deltagare horde av
sig efter att ha sett missivbrevet frén en bekant. Tva av de som visade intresse nekades
deltagande dé de arbetade som ekonomihandldggare och motivationsarbete var inte nagot
som ingick i deras arbetsuppgifter. Efter att fyra intervjuer genomforts och med ytterligare
tvd inplanerade, tillkom ytterligare tre personer som visade intresse att delta. Dessa tre kunde
inte bokas in for intervju da de inte hade mdjlighet att delta forrén efter att deadline for
inldmning av denna uppsats passerat. Av elva intressenter foll alltsa fem personer bort, tva
foll utanfor inklusionskriterierna och tre pa grund av opassande planering. Séledes
intervjuades totalt sex personer fran fyra olika kommuner.

De sex respondenter som valdes ut till uppsatsen har alla arbetat inom forsorjningsstdd sedan
innan RPA infordes. En respondent hade en lingre erfarenhet som
forsorjningsstodshandldaggare med 1015 ars erfarenhet, tre hade 5-10 ars erfarenhet medan
tvd var nya som handléggare nar RPA inférdes med négot ars erfarenhet. En av de
respondenter som arbetat runt 5 ar inom forsorjningsstdd hade ocksa varit med och infort
RPA inom deras kommun.



Fem av respondenterna &r frdn kommuner som har en befolkning pé cirka 100 000 - 155 000
med ett fyrtio - femtiotal anstédllda handlédggare inom forsorjningsstod. Den sjitte
respondenten jobbar i en liten kommun med under 20 000 invanare och tre anstillda inom
forsorjningsstod. I samtliga kommuner infordes RPA runt ar 2019-2020. I tabell 1
presenteras en oversikt over respondenternas och deras kommunala tillhdrighet.

Tabell 1 - dversikt over deltagande respondenter och tillhdrande kommun

Kommun Respondenter | Storlek | Hur RPA har Funktionalitet
fungerat
Kommun 1 1,3 Mellan | RPA har fungerat | Oppnar utredning och gor
stor daligt, minga berdkningar, varnar vid
tekniska problem. | avvikande summor. Forenklad
handldggning anvinds.
Kommun 2 2,6 Mellan | RPA fungerar Lagger in ansdkningar och gor
stor okej, men inte en prelimindr berdkning. Ska
enligt forvintad | dven varna vid avvikelser.
omfattning. Forenklad handlédggning
anvénds.
Kommun 3 4 Mellan | RPA fungerar Nistan fullt automatiserade
stor bra, jobbar pa att | bifallsbeslut som handléggare
utoka maste godkidnna och dirmed
automatiseringen. | skriva under. Avslag behandlas
manuellt. Férenklad
handldggning anvinds.
Kommun 4 5 Liten RPA ir delvis Lopande ansokningar fungerar.
fungerande. Nyansokan krénglar. Har inte
Lopande implementerat forenklad
ansokningar handldggning med stickprov.
fungerar, problem
med
nyansokningar.

Fem av intervjuerna utfordes digitalt via Zoom och en av intervjuerna utfordes ansikte mot
ansikte. For att skapa en storre trygghet i intervjusituationen var endast tva av tre forfattarna
nédrvarande vid intervjuerna. Detta menar Krag Jacobsen (1993) idr att foredra, da det ldtt kan
kénnas traingande med manga deltagare i intervjusituationen. Vidare holls det dtskilt att den
som tagit kontakt med respondenter och bestaimt mdten och avtalat tid var samma person som
holl 1 intervjun, vilket Krag Jacobsen (1993) beskriver ér av vikt for att skapa en kénsla av
organisation och ordning hos respondenten. I samtliga intervjuer presenterades bada
intervjuarna med namn och roll, dér en stillde fragorna och holl i samtalet medan den andra
fick agera assistent och ansvarade for att halla koll pd vilka fragor som stéllts och vilka som
kan stdllas hdrndst. I de intervjuer som holls pd distans presenterades assistenten kort i bild,
for att sedan befinna sig utanfor bild under den resterande delen av intervjun. Krag Jacobsen
(1993) menar att det &r bra att hélla ett sddant upplégg; att den andra intervjuaren inte syns
eller kan hallas i bakgrunden, da det létt kan uppsté en kénsla av att kéinna sig trangd eller att
det upplevs storande med flera utfragare.




Infor varje intervju insamlades vad Brinkmann & Kvale (2009) kallar ett informerat samtycke
fran respondenterna dir studiens syfte samt upplégg for intervjun presenterades (se bilaga 2).
Respondenterna tillfrigades om det var okej att intervjuerna spelades in. De informerades
dven om att deras svar kommer att anonymiseras, att deltagandet ar frivilligt och kan avbrytas
nér de vill. Respondenterna informeras om att de kan fa l4dsa igenom sin egen transkribering
nér denna &r klar. De informerades d4ven om att samtliga inspelningar och transkriberingar
raderas efter att uppsatsen ér fardigstilld och att inga obehdriga har tillgang till materialet.
Respondenterna fick ocksa godkdnna att deras svar kan komma att anvindas 1 ett storre
forskningsprojekt. Efter intervjun fick respondenterna mdjlighet att stélla egna frigor, be att
ndgot skulle tas bort ur intervjun och tillfragades om det gick bra att kontakta dem igen for
vidare fragor eller fortydliganden. Inga namn eller personuppgifter samlades in under
intervjun eller vid kontakt med respondenterna.

Under intervjuernas géng har fragorna frin intervjuguiden (se bilaga 1) stillts till samtliga
respondenter eller kontrollerats av intervjuare att de blivit besvarade under intervjun. I de fall
som det dnskats ndgon form av fortydligande frén respondenten eller nér forfattarna ville
dyka djupare inom ett specifikt tema under intervjun, gjordes detta genom att stélla
foljdfragor eller be om fortydliganden.

4.2 Metod for analys

Data har bearbetats utifran en tematisk analys for att kategoriseras med utgangspunkt i Rose
m.fls (2015) vérdepositioner. Bryman (2011) beskriver att tematisk analys kan anses vara ett
svérdefinierat och luddigt begrepp och olika forskare anvinder begreppet pa ett véldigt
varierat sétt. I denna studie tillimpades bade en deduktiv, teoristyrd ansats enligt ramverkets
vérden for att skapa grovre kategorier, samt en induktiv ansats, for att skapa underkategorier
som inte strikt foljer de definitioner av vérdena i ramverket. De fyra olika virden som
aterfinns 1 vardepositionsramverket professionalism, effektivitet, service och engagemang, har
fungerat som en rdd trdd som f6ljt med genom hela uppsatsen, fran val av intervjufrdgor
vidare till analys och diskussion.

Ett forsta steg i databearbetningen var att transkribera samtliga intervjuer dér fokus lades pa
innehallet av det som sades mer dn sprakbruket. Transkriberingen skedde enligt Gillham
(2005) som menar att genom att ta bort hummanden, pauser och upprepade bekriftanden fran
intervjuaren som inte kan anses vara av alltfor stor relevans till sjdlva innehéllet okar
lasbarheten i materialet. Efter transkribering togs de delar av rdmaterialet som inte var av
relevans bort sdsom tidigare arbetslivserfarenhet, samtal om sjdlva studien och information
om forsorjningsstddskontoren.

Under det andra steget kategoriserades de transkriberade intervjuerna gemensamt av
uppsatsforfattarna. Kategorisering utférdes med utgangspunkt i vardepositionsramverkets
varden, professionalism, effektivitet, service & engagemang. Utdver de redan ndmnda
kategorierna skapades ytterligare en gruppering som namngavs ‘6vrigt’ dér utdrag och citat
som var svara att para ihop med de redan fordefinierade kategorierna lades. Forfattarna valde
att fargkoda utdrag och citat fran intervjuerna for 6kad ldsbarhet. Svar som tidigare sorterats
in 1 gruppen 6vrigt analyserades direfter en andra gang for att sedan sorteras in under
passande virdepositionskategori. Om svaren dven efter denna genomgéng anségs oklara fick
de ligga kvar under gruppen ‘6vrigt’ och anvindes inte vidare i analysen.



Ett tredje steg i databearbetningen var att sammanfatta varje enskild intervju i ett eget
dokument, en intervju per dokument. Sammanfattning baserades pa fargkodningen som
gjordes i steg tvd. Sammanfattningen inneholl en kort summering av vad respektive
respondent ndmnt under varje tema och sammanlagt skapades fyra sammanfattningar per
intervju: en for varje virde. Sammanfattningen skapades for att fa en dvergripande bild av
vad varje respondent ndmnt under respektive vérde. Detta gjordes for att underlétta arbetet
nér forfattarna behdvde veta vilken respondent som sagt vad, utan att behdva gé igenom hela
dokumentet varje gang. Detta gjordes separat av en av uppsatsforfattarna och
sammanfattningen granskades direfter av samtliga forfattare for att underséka om det fanns
ndgra meningsskiljaktigheter forfattarna emellan.

Under steg fyra skapades ytterligare fem dokument, ett for varje tema/vérde, dir samtliga
svar fran respondenterna lades in. Det vill séga ett dokument kallat professionalism, ett kallat
effektivitet och sa vidare som inneholl alla svar frdn samtliga respondenter som kodats in
under denna kategori. Genom att skapa separata dokument for varje tema skapades en
oversikt av vad som sagts under varje tema och bidrog till 6kad ldsbarhet for forfattarna.

Avslutningsvis analyserades varje kategori var for sig. Genom en induktiv ansats dar fokus
lag pé det som sades snarare &n att strikt folja ramverkets definitioner och med ett 6ppet sinne
gentemot data identifierades tva underkategorier och tolv rubriker. Denna induktiva ansats
ansdgs nddvindig for att kunna utnyttja en storre del av data eftersom ramverkets definitioner
av virdepositionerna i grunden &r strikta och utformade for att studera hela verksamheter 1
stort. Analysen &r saledes strukturerad enligt foljande angreppssitt; dvergripande kategorier
utifrdn Rose m.fl. (2015) vérden innehéllande underkategorier som identifierats utifran
respondenternas utsagor. De tva underkategorier som identifierades var socialt arbete och
fordndrat arbetssdtt som bada placerades under virdepositionen professionalism. Dessa
underkategorier inkluderades da respondenterna lyfte sirskilt socialt arbete som en visentlig
punkt for deras professionella roll samt att det fordndrade arbetsséttet blev en dterkommande
punkt for de konkreta fordandringar i arbetssétt som handlédggarna sag i sin profession.

5. Analys och resultat

Under detta avsnitt presenteras studiens resultat och analys med utgdngspunkt i de virden
som aterfinns i Rose m.fls (2015) ramverk. Varje virdeposition &r indelad i flera
underrubriker for att 6ka ldsbarheten. Varje underrubrik ir 1 sin tur uppdelad utifrdn de olika
ledorden, samt forfattarnas egna underkategorier, som dterfinns inom varje virdeposition.

I listan nedan finns en dversikt 6ver vilka underrubriker som finns med under varje
véardeposition.

® Professionalism: Det personliga motet, Fordndrat arbetssdtt, Réttssdkerhet och
standardisering och Framtid och profession.

e [FEffektivitet: Snabbare och effektivare handlaggningsprocess och Tekniska problem.

Service: Tillganglighet, Kommunikation genom e-tjénst och Nya arbetsuppgifter

e Engagemang: Medverkan, Direktiv kontra klientfokus och Overklagan.

5.1 Professionalism

Enligt respondenterna dr det administrativa och sjdlva beslutshanteringen en relativt liten del
av sjdlva arbetet. De menar att det finns mycket mer runt om som é&r viktigare i deras
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profession och som tar mer tid. Respondenternas egen bild av sin profession kan
sammanfattas i foljande citat:

Vi har sé otroligt mycket arbeten runt om for att sjidlva beslutet dr bara ett godkédnnande
att man har gjort det man ska. Men vi ska ocksa motivera till att férdndra sin situation och
det ar det som gor vart jobb. Det dr det som é&r jobbet, sjdlva beslut om forsorjningsstod
det dr bara den sista biten. Det &r kanske 5 %, resten ér ett arbete om motivering och kolla
att allting fungerar, att man stimmer av och att man har uppdateringar och méten och
handlingsplaner och sént... Det dr det som ar vart jobb, att se till att de hir grejerna
faktiskt uppfylls och [att klienten] har ritt till ekonomiskt bistand. (Respondent 3).

Ledord tillhérande vérdepositionen professionalism enligt Rose m.fl. (2015) dr rittvisa,
laglighet och ansvarsskyldighet. Vardepositionen professionalism har utdkats genom att dven
inkludera de aspekter som innebdr att handlaggarna far mer eller mindre méjligheter, pa
grund av RPA, att utdva sin profession som forsorjningsstodshandlédggare. Detta har
definierats som en underkategori och fatt namnet socialt arbete och innefattar hur RPA har
inneburit att handldggarna fatt mer eller mindre tid att arbeta 1 det personliga métet.
Fordndrat arbetssdtt ar ocksa en egen underkategori som inkluderas under professionalism
dé denna innefattar de forandringar som skett pa handldggarnas arbete. Utifran dessa ovan
ndmnda kategoriseringar fran virdepositionsramverket har detta avsnitt valt att inkludera
rubrikerna *Det personliga motet” som behandlar vikten av det sociala arbetet och hur RPA
paverkar mgjligheterna att arbeta klientnéra, 'Foréndrat arbetssitt' fokuserar pa
underkategorin med samma namn och hur RPA och dess paketldsning inneburit att arbetet
skiftat karaktdr, fran ett pappersfokus till ett digitalt arbetssétt, *Réttssdkerhet och
standardisering’ innefattar ledordet ansvarsskyldighet som aterfinns i Rose m.fl. (2015)
ramverk samt rattssédkerhet som inte &r ett ledord i sig sjélvt men som omndmns inom
professionalism som sédkerhet och slutligen 'Framtid och profession' dér fokus ligger pa hur
framtiden med utokad automatisering och automatiserade beslut paverkar bade vér
underkategori socialt arbete och fordndrat arbetssdtt samt ledorden laglighet.

5.1.1 Det personliga motet

Det personliga métet dr den del som respondenterna anser vara den viktigaste delen i deras
profession. Det administrativa handlaggningsarbetet och utbetalningarna ir inte den delen av
arbetet som respondenterna ldgger storst vikt pa. Inforandet av RPA har i vissa fall gett en
okad mojlighet till att jobba med det sociala arbetet men har {or vissa lett till minskade eller
oforandrade mojligheter dd manga andra arbetsuppgifter tillkommit.

...for allting som roboten gor frisétter tid &t mig for méten med klienten. Ja, det 4r liksom
det som &r mitt jobb. Jag menar dela ut manadspeng. Det &r liksom inte riktigt mitt jobb
egentligen tycker jag, utan det ar ju liksom det i mdtet med klienten att hjdlpa klienten
framat till sjalvforsorjning. Det &r det som dr mitt jobb... Att vara banktjénsteman nej,
(Respondent 4).

Under intervjuerna framkommer det att samtliga respondenter i grunden dr positiva till RPA.
Aven de som har haft manga problem med RPA upplever att intentionerna med RPA ir
positiva eftersom ett fungerande system innebadr att de far mer tid for personliga méten med
klienterna och skapar storre mdjligheter att utova sin profession:

Men min foérhoppning alltsd min forhoppning &r vél dndé att det [RPA] ska ge mig lite
mer utrymme for att kanske gora de dir smé extra grejerna for klienterna. Eller sa hir, ta

11



det dér lilla extra métet for att kolla léget eller s& dar. Alltsa trots allt sa vill vi vi vara
vara dér for, for klienterna liksom fora dem framat. (Respondent 1)

Vidare ndmner respondenterna att det ekonomiska handldggningsarbetet inte heller anses vara
stimulerande utan snarare som ett slags > bihang, som ett nddvindigt ont for att klienten ska
overleva till ndsta ménad sa att sdga” (Respondent 4). Dock framkommer det, sdrskilt bland
respondenterna fran kommun 2, att RPA inte lever upp till de forvéntningar som ledningen
annonserat. Tidsvinsten stimmer inte dverens med verkligheten. Istéillet upplever
handldggarna att arbetsbordan blivit hogre efter inforandet av RPA:

vi har hogre krav vad géller hur ofta vi ska triffa véra klienter och planeringar ... Jag
upplever att det ar en liksom storre forvéntan pa oss att vi ska [jobba mer med]
forandringsarbete med klienterna. [ledningen] tdnkte ... att det hir systemet kommer
minska vér arbetsbelastning med ja 30% ... Men sa kanske det har minskat med liksom
10%, ... men vi har fatt 30% vért av andra arbetsuppgifter liksom sé. (Respondent 2).

Ytterligare en aspekt som handldggarna i kommun 1 uttrycker &r att implementationen av
RPA och den digitala paketlosningen har inneburit merarbete och inte alls frigjort tid till
personliga méten. Detta da de upplevt diverse problem med de digitala tjansterna som strulat
under hela implementationsprocessen: “...mer arbete for oss med den [RPA] &n utan den. Sa
att liksom 1 det stora hela vet jag inte som sagt om vi har fatt s mycket mer tid med
klienterna...” (Respondent 1).

Sammanfattningsvis ser respondenterna att det finns goda intentioner och férhoppningar med
inforandet av RPA vad géller det sociala arbetet. For en del respondenter har RPA
mojliggjort en positiv forbattring vad giller det sociala arbetet. For andra respondenter har en
forsdmring skett, pa grund av stora problem vid implementationen av digitala tjénster och
RPA.

5.1.2 Forandrat arbetssatt

Inférandet av RPA och digitala 16sningar har lett till en forédndring vad géller handldggarnas
arbetssdtt. De upplever en positiv forandring i form av en tydligare struktur i sitt arbete men
samtidigt en forsdmrad flexibilitet.

Respondenterna pdpekar att RPA och den digitala 16sningen inneburit, nir det fungerar, att
arbetssittet fordndrats. Fran ett mer analogt och pappersfokuserat arbetssitt till ett digitalt
fokus. Detta har i flera fall inneburit en bittre mdjlighet att kunna strukturera sitt arbete,
istdllet for att behdva stapla ansdkningar i pappershogar finns allt samlat digitalt:

Sa nu om jag tittar p& mitt kontor nu s har jag inte lika ménga hogar med papper sé
stressen kring hogar med papper har minskat. Innan var allt i pappersform, nu har jag det
digitalt. Det &r faktiskt jéttebra. (Respondent 5).

En kontrasterande upplevelse dr att i och med 6kad struktur, genom digitala ansdkningar, har
flexibiliteten for handldaggaren paverkats. Tidigare, innan e-tjénster, kunde ansékan komma in
ndgra dagar tidigare och dirmed, i man av tid, hanteras i forvdg. Efter implementationen av e-
tjanster kan ingen ansokan komma in innan satt datum, och handldggarna blir istéllet
beroende av att RPA hanterar ansdkningarna innan handldggaren fir mojlighet att ta del av
dem.
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...[innan]kunde man ocksé styra sjélv att man &r firdig med de hér forsta ans6kningarna
eller handlingar vad det var. Da gér jag ner efter lunch igen och ser... [efter]... ndr man
sjdlv hann... Nu, men nu med roboten sa kan man f4 in... Da styr man inte s& mycket
sjdlv ndr man vill hdmta allt, utan helst pl6tsligt 'Oj hdr kommer det in 1 handlingen'. 'Hér
kommer det in en ansokan' (Respondent 6).

Sammanfattningsvis upplever respondenterna en positiv forbéttring vad géller strukturen i sitt
arbete i och med digitalisering och RPA. Det fordndrade arbetssdttet har for vissa ocksé
inneburit en negativ aspekt da flexibiliteten att disponera sin tid minskat.

5.1.3 Rittssdkerhet och standardisering

Vad giller réttssikerhet och standardisering upplever respondenterna bade positiva och
negativa aspekter. De negativa aspekter som lyfts dr att det blir mer fel vid forenklad
handldggning &n innan det infordes, att RPA inte kan ldsa eller inte ger notiser, om bifogade
handlingar vilket kan leda till felaktiga utbetalningar och att handldggarna blir bekvdma och
inte ldser igenom beslut ordentligt. De positiva aspekterna &r att det minskar risken for att
handlingar kommer bort eller att obehdriga tar del av dem nér de inte ligger i fysisk form pa
kontoret och den minskliga faktorn vid manuell kopiering av uppgifter fran ansdkan till
beslut. Nar det géller ansvar for beslut anser respondenterna att det dr oforandrat.

I samtliga kommuner, forutom en, har det i samband med RPA infrts ett annat arbetssétt vad
giller kontroller av dokument. Det nya arbetsséttet bygger pd en 6kad tillit gentemot klienten
och istéllet for att varje ménad begéra in samtliga handlingar fran klienter har det borjas att
arbeta med stickprovskontroller, kallat forenklad handldggning, dir RPA varje manad
slumpvis véljer ut ett visst antal klienter som ska inkomma med handlingar for att sékerstilla
att de gor rétt for sig. Frdgan om rittssékerhet blir dérfor aktualiserad, da handldggarna anser
att detta gor att det blir mer fel med ansékningarna 4n tidigare d4 informationen klienterna
anger kan vara felaktig, medvetet eller omedvetet. Det papekas att avdelningen for felaktiga
utbetalningar i kommun 3 har fatt mer att gora efter implementationen av RPA
“[Avdelningen for felaktiga utbetalningar] har ju fatt lite mer att gora efter den stickproven...
Men det dr ju. Var vél ndgonting som de hade ridknat med ocksa.” (Respondent 4).

Respondent 4 lyfter ocksa att det nér det géller rittssdkerheten da problem uppstar nér
klienter bifogar filer med kontoutdrag som inte redovisas i ansokan. Vilket i sin tur leder till
felaktiga utbetalningar dé det inte finns ndgot system implementerat som reagerar pa att det
finns bifogade handlingar eller ndgon som gér igenom dessa:

Tyvérr sé kan den inte ldsa vad som bifogas [i ansdkan] utan det kommer bara med
liksom utan den léser ansdkan och star inget konstigt i sjdlva ansdkan som inte liksom.
Som inte faller utanfor ramarna. Da gar den ju igenom. Men sen kan ju vara vad heter,
klienten, medvetet eller omedvetet liksom. Skicka med négot kontoutdrag och sa vidare.
Och dér kontoutdraget sa star det ja, men en inséttning... Och som kan missas. Och har
inte vi stickprov. Det ska det inte ga igenom... Vi ska inte ldsa igenom alla grejer som
klienterna skickar in om inte vi har ett stickprov utan da ska vi liksom. Dé ska ju roboten
fa kora. Och dir kan det vl liksom. Vara lite fel ibland. (Respondent 4).

A andra sidan upplever handléiggare att RPA har haft en positiv effekt pa rittsséikerheten
eftersom papper skannas in eller skickas digitalt. Detta negligerar risken med forsvunna
handlingar eller att obehoriga tar del av uppgifter som de inte har atkomst till.
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Det kénns som att det har blivit mer rattssikert utifran att det inte ligger sa mycket
papper pa ens bord och inte s& mycket runt pa kontoren hér och inte heller i arkivskép dér
det inte dr sa l4tt att att komma at om det dr ndgon obehorig som gér runt hér for att
hémta, utan man maste logga in pé en dator. (Respondent 6).

Det underléttar dven att alla handlingar finns i systemet da det minskar risken for att felaktiga
uppgifter fors dver fran ansokan till beslut av handlédggaren. Samtidigt kan problematik
gillande rattssédkerhet uppkomma dé det finns tankar om att handldggare kan slarva med att
ldsa igenom de inkomna handlingarna eller att klienter infort felaktiga uppgifter vid ansdkan.
RPA ska dock ge en notis i deras system om det &r stora avvikelser i de inforda siffrorna:

...allting skannas ju in i vart system och sa dér nu ocksa vilket gor att det ar valdigt latt
att se vad som faktiskt har kommit in och vad man som handléggare har baserat sin
bedomning pa... och plus att i och med att siffror ldggs in automatiskt s ar
forhoppningen att det inte ska bli lika létt att man [handlédggaren] skriver fel eller sa dér.
Samtidigt som det r inte jatteovanligt att det... blir fel med roboten och d4, risken &r att
man &r for trygg med att den gor det [jobbet]. Att man é&r lite slarvig med att kolla eller
om en klient fyller i fel till exempel en nolla for mycket ndgonstans eller sadér.
(Respondent 2).

Vad giller ansvar for beslut menar samtliga respondenter att det fortfarande dr handlaggaren
som star som ansvarig for beslut och att det dr deras ansvar att lasa igenom de beslut som
fattas, d&ven de som RPA tagit fram.

Sammanfattningsvis finns det bdde negativa och positiva aspekter rorande RPA och
rittssdkerhet. De negativa aspekterna som lyfts géillande réttssdkerhet dr att det blir mer fel
vid forenklad handlédggning &n innan det infordes, att det inte ges en notis om handlingar som
bifogas vid ansdkningar och att RPA inte kan l4sa dessa samt att handldggare blir for
bekvima med RPA och didrmed inte ldser igenom forslagen pé beslut ordentligt.

De positiva aspekterna vad géller rittssdkerhet och RPA ér att obehoriga har svérare att ta del
av klientens handlingar och personuppgifter eller att pappershandlingar férsvinner. RPA
anses ocksd minska att det blir manuella fel vid kopiering av uppgifter fran ansokan till
beslut. Géllande ansvar for beslut anser respondenterna att det dr oforéndrat och att
ansvarsskyldigheten fortsatt ligger p& handlaggaren.

5.1.4 Framtid och profession

Framtid och profession syftar till att ge en bild av vad respondenterna sjdlva anser om
framtiden med RPA och automatisering. De respondenter som jobbar i kommuner dér
inforandet av RPA och digitala I6sningar fungerat simre &r mer kritiska mot en framtid med
okad automatisering, medan i kommunen diar RPA varit vélfungerande har respondenterna en
positiv syn pa framtiden med 6kad automatisering. De negativa aspekter respondenterna
uttrycker ligger i tilliten till att RPA gor ritt, antingen pa grund av felberdkningar eller att
klienterna gjort fel. Vad géller det sociala arbetet lyfts bdde negativa och positiva aspekter.
De negativa aspekterna vid 6kad automatisering ir att det sociala arbetet och de individuella
bedomningar som gors av handldggare skulle minska. En positiv aspekt, som stér i kontrast
mot detta, dr att 0kad automatisering frigdr resurser for det motiverande och sociala arbetet.

Nér framtiden med RPA diskuteras uttryckte samtliga respondenter en dvertygelse kring att
deras profession kommer att finnas kvar och fortsatt vara av vikt i framtiden. De flesta
respondenter uttryckte en tveksamhet huruvida RPA ska fatta egna beslut vad géller
utbetalningar utan kontroll frdn handldggare. Oftast gdllde tveksamheten tilliten gentemot
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RPA da handldggarna upplevde att det ofta kan bli fel, antingen hos klienten, eller att RPA
sjalv gor nagot fel 1 berdkningarna:

De flesta fyller i helt korrekt med siffror och belopp och allt sént dér. Men vi har vissa
som fyller i... De bara chansar. Vi har ju en koppling till SSBTEK sa vi ser
Forsékringskassan och Skatteverket och sa. Ofta fir man kolla dér for att personerna
skriver ett belopp och sé dr det ett annat egentligen. S& nej tack, jag tror inte pé det. Nej,
jag var kritisk redan 2018, eller till och med om det var 2017. Nér Trelleborg inforde det
sa ténkte jag 'lycka till'. (Respondent 5).

Respondenterna dr i ménga fall kritiska till hur det individuella arbetssittet skulle paverkas,
att det manskliga perspektivet utifran individuella beddmningar kan riskera att negligeras om
RPA skulle fi en dnnu storre arbetsroll. Det uttrycks ocksé av vissa respondenter en
osédkerhet kring om det finns forhinder inom lagrummet som péverkar mojligheten att
helautomatisera beslut. En respondent funderar kring att vissa arbetsuppgifter kan
automatiseras sdsom utbetalningar och liknande men att det individuella bemdtandet och
bedomningarna inte kan automatiseras:

Absolut att man kan automatisera vissa grejer, men jag tanker just det hér... Utifrdn da
den lagstiftningen som vi jobbar med sé dr det ju liksom med att vi ska gora individuella
beddmningar och det, ja, det tinker jag att man tappar lite grann. Eller det blir, det blir
vildigt svért i alla fall. S& ja, jag dr vél lite skeptisk till det pa det sdttet. Sen kan jag
tdnka absolut att det kan finnas, vissa saker man kan automatisera mer och alltsa sa och
allt som gér [att automatisera] ar vl jéttebra... (Respondent 2).

En viss osédkerhet for professionens framtida arbetsuppgifter lyfts ocksa fram genom att
separation av ansdkan och det personliga moten gor att handldggarrollen blir otydlig. I
kontrast till denna oro uttrycks en forstaelse for hur en utokad automatisering paverkar
arbetet. En annan respondent uttrycker ett lugn infor framtiden med RPA och erkénner att
vissa arbetsuppgifter mojligen kommer fordandras, men att grundvirderingarna kommer att
besta. Fokus pa klienten och det personliga mdtet dr d4nd4, enligt handldggarna, den viktigaste
arbetsuppgiften:

Jag ér inte orolig for det, for jag ténker att vi har ett sddant arbete dér vi alltid kommer att
behodvas. Om det ar sa att den sjélva hanteringen blir mer, &nnu mer datoriserad, s&
kommer det att bli att vi méste gora andra kontroller och andra uppgifter. ...for du kan
aldrig ta bort den ménskliga faktorn ifran ett [individbaserat arbete]. ...annars skulle det
inte vara ett socialt arbete. (Respondent 3)

I motsats till kritiken som lyfts dr en respondent véldigt positiv till den fortsatta framtiden
med RPA. Hen menar pd att allt som frigor tid till samtal och méten med klienterna &r
positivt och mojliggor det motiverande arbetet med klienten. Det papekas vidare att i hens
kommun planeras det for utokad automatisering: "I framtiden s ska det vara... Efter februari
nér vi lanserar 3.0 nu dd. Da ska ju, kommer det att std automat... Automatiskt beslut."
(Respondent 4). Respondenten ldgger ingen storre tonvikt pad vem som ska std som ansvarig
for ett helautomatiserat beslut, men att hen tror att det kommer att vara verksamhetschefen.
Respondenten pépekar att det fortsatt endast giller bifall, nekande skots fortsatt manuellt.

Sammanfattningsvis uttrycks det av respondenter dir RPA fungerat sémre, en storre kritik
gentemot ett utdkande av automatiserade beslut. De negativa aspekterna som lyfts dr en oro
att RPA ska gora fel, antingen pd grund av felberdkningar eller att klienten infort fel siffror,
och att det sociala arbetet ska minska. I kontrast till detta ser en respondent att det med en
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okad automatisering tviartom skulle 6ka de positiva aspekterna av det motiverande och sociala
arbetet.

5.1.5 Sammanfattning professionalism

Det finns bdde positiva och negativa fordndringar vad géller professionalism och RPA. Nar
det géller det sociala arbetet dr innebdrden, for vissa respondenter med en krdnglande RPA
och digitalisering, en minskad eller oférdndrad mojlighet till att jobba med det sociala arbetet.
For de respondenter med som inte upplever en teknisk problematik leder RPA till en 6kad
mdjlighet att jobba med det sociala arbetet. Vad géller punkten forandring av arbetssétt
pavisas en positiv forbattring vad giller strukturen i arbetet 1 och med digitaliseringen och
RPA. Vissa handldggare uttrycker en negativ aspekt av detta d flexibiliteten att disponera sin
egen tid minskat. Géllande punkten sékerhet/réttssdkerhet framkommer det dven har bade
negativa och positiva aspekter. De negativa aspekterna dr en 6kad benégenhet for fel vid
forenklad handldggning &n innan, bade fran klientens och fran RPAs sida, samt att handlingar
som bifogas vid ansdkan kan missas och ddrmed leda till felaktiga utbetalningar.
Handlédggare kan bli for bekvima med RPA och ddarmed inte ldsa igenom forslag pd beslut
ordentligt. De positiva aspekterna dr att obehoriga har svérare att ta del av sekretessbelagt
material, da klienters handlingar inte kan tappas bort och fel vid éverforing av uppgifter har
minskat.

5.2 Effektivitet

Virdepositionen effektivitet behandlar aspekter som innebér hur en organisations
administrativa arbete genom teknik och utokad e-forvaltning jobbar for en béttre och
effektivare forvaltning. Viktiga virdeord for virdepositionen &r enligt Rose m.fl. (2015)
vérde for pengarna, effektivitet och produktivitet. Med ramverket som utgdngspunkt
innefattar denna kategori aspekter som hur eller om RPA har paverkat effektiviteten i
administrativa handldggningen. Utdver detta avsnitt brukas rubriken “'tekniska problem'
eftersom detta &r ett dterkommande tema under intervjuerna som péaverkat effektiviteten 1
negativ bemirkelse. Ett klargorande krévs vad géller tidsvinst och frigdrande av resurser som
dven ndmns under detta avsnitt. Till skillnad mot kategoriseringen under professionalism som
fokuserar pd mojligheter att utva sin profession genom frigérande av resurser for
samtalstillféllen laggs ett storre fokus pd den administrativa handlaggningen under denna
kategori. Vilket dsyftar mdjligheterna att under kortare tid hantera fler drenden.

Utifran detta anvénds tva rubriker: ‘Snabbare och effektivare handlaggningsprocess' som
innefattar ledorden effektivitet, produktivitet och virde for pengarna frdn Rose m.fl. (2015)
véardepositioner samt ‘Tekniska problem’ som diskuterar ledordet effektivitet, eller i det hir
fallet, ineffektivitet pa grund av tekniska problem.

5.2.1 Snabbare och effektivare handldggningsprocess

Det réder en stor skillnad mellan handldggarna vad giller tankarna om effektivitet beroende
pa hur RPA har fungerat inom de olika kommunerna. De positiva aspekterna som ndmns ar
en Okad effektivitet, 6kad produktivitet och 6kat virde for pengarna. De negativa aspekterna
ar okad arbetsbelastning da extra arbetsuppgifter har introducerats eftersom en
missbedomning, pa ledningsnivd, av hur mycket RPA ska effektivisera arbetet gjorts.
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For de handldggare som jobbar i kommuner diar ménga tekniska bekymmer ér 16sta, eller
mindre, upplevs det att RPA har effektiviserat arbetet. Handlédggarna i kommun 2 och
kommun 3 ndmner exempelvis att RPA gor deras jobb enklare och effektivare eftersom det
sparar tid och forenklar handldggningen:

Ja, alltsé enklare handléggning. Jo, men det &r klart att enklare i och med att ...roboten,
gor berdkningar, gor beslut och gor liksom. Mycket av alla klick som vi ska gora. ... sa
att absolut det har blivit enklare. Det gar ju fortare, allting gar fortare och det sparar tid.
(Respondent 4)

Det viktigaste dr att RPA frigdr resurser och tid for det som respondenterna anser ér viktigt i
en handldggares arbete, ndmligen att hjilpa klienter till egen forsorjning: “For ju mer, ju mer
roboten kan gora, ju mer tid far vi och ju fortare kommer klienten till egen forsérjning.”
(Respondent 4). Utifrin detta resonemang verkar effektiviteten i dubbel bemaérkelse, genom
snabbare och enklare handldggningsprocess far handliggarna storre mojligheter att hjilpa
klienter till egen forsorjning som i sin tur leder till minskad belastning pa den offentliga
verksamheten. Det hér leder i sin tur till vdrde for pengarna eftersom nér fler mianniskor
kommer ut i egen forsorjning minskar kostnadsbelastningen pé samhillet. Snabbare och
enklare handlaggningen, kombinerat med att klienten kommer snabbare ut i egen forsorjning,
skapar mojligheter att arbeta med fler klienter under en kortare period, dvs. en 6kning av
produktiviteten. De flesta respondenter uttrycker dock en tveksamhet kring ordet
"produktivitet" i sig sjdlvt och vid en direkt fraga dr det tvetydigt huruvida produktiviteten
okat da de flesta svarat nej till detta. Vad respondenterna daremot ger uttryck for under
intervjuerna &r att klienterna kan komma snabbare ut 1 sjdlvforsorjning ndr RPA fungerar som
tankt.

For handldggarna blir RPA ett hjélpverktyg som fyller i delar av ansdkan och genomfor
berdkningar som tidigare manuellt behdovde hdamtas frin olika system. Forutom tidsaspekten
papekar en respondent att handldggarnas tid véardesatts mer i och med automatisering av
enklare administrativa arbetsuppgifter: “Jag tycker att det &nda har gjort en liksom en, en
bittre bild eller vad man ska sédga att de vardesatter [oss handldggare]. Jag tycker att man tar
tillvara lite mer pé resurserna genom att gora sa." (Respondent 2).

Fortsatt pd samma spdr som under avsnittet professionalism uttrycks ddremot att
forvantningarna pa hur mycket RPA egentligen skulle effektivisera verksamheten inte
staimmer overens med den faktiska paverkan for en del av respondenterna:

...[jag upplever att organisationen] har haft for forhoppningar [och] forvéntat sig att det
ska effektivisera vart arbete jattemycket och det har effektiviserat det lite grann... .
...organisationen har haft en san hog tilltro till att det kommer forbéttra ... eller
effektivisera s mycket att det har gjort att d& tinker de att d& har vi massor med tid till
massa annat... Vilket gor att jag upplever snarare att vi har en hogre arbetsbelastning nu.
Men det tror jag har att géra med att man har liksom Overskattat kanske betydelsen lite
grann ... (Respondent 2)

Det framkommer en viss tvetydighet i detta resonemang; & ena sidan anser respondenten att
genom att implementera RPA virdesitts handldggarna som positiva resurser som, genom
RPA, ftt extra tid att arbeta klientniira med personliga moten och samtal. A andra sidan
menar respondenten att organisationen har overskattat vinsten med RPA. Tids- och
resursvinsten stimmer inte dverens med organisationens forvéintningar pa eftektivisering.
Dessa forvantningar tycks inte heller ha justerats eller anpassats efter de faktiska
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omstandigheterna dd respondenter upplever att arbetsbelastningen har kat efter
implementationen.

Sammanfattningsvis ér det i den kommun didr RPA upplevts ha fungerat bra ocksé dér de
positiva aspekterna av effektiviteten, produktiviteten och virde for pengarna framkommer
tydligast. De negativa aspekterna vid effektiviseringen ér att ledningen overskattat hur
mycket tid RPA ska frigora, vilket har lett till en 6kad arbetsbelastning istéllet.

5.2.2 Tekniska problem

I de kommuner dir tekniska problem har varit ett stort problem férekommer en 6kad
ineffektivitet pa grund av driftstdrningar och frustration fran bade klienter och handldggare.
Negativa aspekter dr driftstorningar som sinker effektiviteten, samt att RPA 1 sig sjilvt kan
gora felaktiga berdkningar.

Viktigt att papeka i sammanhanget med teknisk problematik &r att det kan vara svart for
handldggarna att identifiera vilken del RPA har i det tekniska maskineriet. Detta eftersom
RPA implementerats i en paketldsning som ocksé inneh6ll nya arbetssitt och introducerade e-
tjanster. Med det sagt, tycks driftstopp skapa en stor arbetsborda for handldggarna, vilket
medfor att de tekniska hjédlpmedlen i stillet skapar en ineffektiv apparat. Respondenterna fran
kommun 1 upplever ocksd manga tekniska problem: ... vi mérker tydligt att det inte
fungerar med vért verksamhetssystem for allting segas ner. Allting blir problem for oss.”
(Respondent 3). Detta paverkar effektiviteten negativt men respondenten papekar samtidigt
att:

Nér RPAn fungerar och det kommer in i ritt flode vara ansokningar sé fér vi ett helt annat
arbetssitt och dd kommer ju ansdkan in och den Oppnas ju utan att vi behover gora det,
vilket gor att det gér lite enklare och fortare med de drenden som har den ingéngen, via
RPAn... Sa det gor ju att allting blir effektivare om den fungerar. (Respondent 3)

Utifrén detta ser handlaggarna RPA som ett verktyg som kan effektivisera det administrativa
arbetet men problem med teknik och driftsikerhet, i samverkan med andra digitala 16sningar
som dr implementerats ithop med RPA, tycks skapa mycket dubbelarbete for handlaggarna
vilket istdllet skapar en ineffektiv process, vilket resulterar till frustrations- och
tillitsproblematik gentemot det digitala.

Och sen blir det énda att klienterna maste 1&dmna in pa papper for att det funkar inte i e-
tjdnsten och ibland ldmnar de in bade pé papper och pé e-tjénsten for att de ska vara sikra
pa att det kommer in och da blir det &nnu mer jobb. Vi maste ju hantera allt som kommer
in liksom. (Respondent 1).

Ytterligare frustration och stress uppstér hos handlédggarna nér det blir fel i de berdkningar
som RPA gor. Dessa dterkommande fel goder frustrationen och leder i sluténden till att
handldggarna stiller sig ifrdgasattande till RPAs existens: ”varfor har vi en robot nér den inte
funkar som den ska?” (Respondent 6).

Sammanfattningsvis leder tekniska problem till negativa aspekter for effektiviteten i form av
driftstorningar, dubbelarbete nir RPA gor felaktiga berdkningar samt frustration hos bade
klienter och handliggare.
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5.2.3 Sammanfattning effektivitet

Nir det géller effektivitet dr den stora punkten hur vdl RPA och digitala 16sningar fungerat
inom kommunen; om det finns dterkommande tekniska problem eller inte. Effektiviteten har
forédndrats positivt med hjédlp av RPA. De negativa aspekterna ér att tekniska problem med
driftstorningar och felaktiga berdkningar istdllet orsakar ineffektivitet.

5.3 Service

Virdepositionen service innefattar tillgidngligheten som e-forvaltningen erbjuder gentemot
klienterna i form av e-tjdnster och teknologiska 16sningar. Ledord for denna kategori &r: ett
medborgarcentrerat tink, hog service och servicekvalité. Med Rose m.fl. (2015) definition av
service som utgdngspunkt har forfattarna valt att inkludera och belysa den service som RPA i
samband med inforandet av e-tjanster ger medborgarna samt vilka fordelar respektive
nackdelar som handldggarna upplever att detta inneburit for dem. Under analysen har det
ocksa framkommit att utdkning av e-tjinsten dven inneburit att handlédggarna fétt nya
arbetsuppgifter i syfte att stotta klienterna i deras ansdkningsprocess. Respondenterna lagger
mycket fokus pé hur e-tjénster har forenklat tillvaron for klienten genom forbéttrad
tillganglighet och medel for kommunikation, saledes har detta avsnitt ett stort fokus pa
klienterna utifrdn handldggarnas perspektiv.

Med ovan information som utgangspunkt anvédnds foljande rubriker: ‘Tillgdnglighet’ som
innefattar ledorden hdg service och servicekvalité, ‘Kommunikation genom e-tjinst’ som
fokuserar pd hog service och servicekvalité ur en kommunikativ synvinkel, ‘Nya
arbetsuppgifter’ vilket innefattar svar som behandlar ledordet ett medborgarcentrerat tdnk
kring nya arbetsuppgifter for handlaggarna.

5.3.1 Tillgdnglighet

Genom en hogre tillgdnglighet erbjuds klienterna en hogre service och servicekvalité.
Positiva aspekter som framkommer &r att ans6kan kan goras varsomhelst ifrdn under alla
dygnets timmar. Andra nimnda positiva aspekter dr att personer som har olika typer av
svérigheter med att ta sig utanfor hemmet kan anséka hemifran. For de som har svart att
ansoka digitalt erbjuds d&ven mojligheten att ansdka via papper.

Respondenterna uppger att tillgdngligheten okar for de klienter som kan hantera e-tjanster
och skicka in ansokan digitalt. Att kunna ansdka varsomhelst ifran och nidrsomhelst dr ndgot
som respondenterna lyfter som en stor fordel for klienterna. Det hir leder i sin tur till en 6kad
service och servicekvalité da klienterna erbjuds mojlighet att ansdka bade digitalt och via

papper:

Tillgdngligheten... Den tycker jag har dkat, vi har fortfarande att man kan soka pa papper
ocksa och nu kan man ocksé soka digitalt. Da téinker jag att ansokan Sppnar den 19:e och
den Oppnar liksom sé hér en minut 6ver tolv pa natten... Liksom gora det vilken tid pd
dygnet som helst 4n att man maste komma hit och liksom passar vara Sppettider for att
kunna komma in med... ett brev eller skicka pé posten. S& absolut, det har blivit mycket
bittre for klienternas skull tycker jag... att de far gora det nédr som helst pé dagen istéllet
for att ta sig hit. Ga ut och hitta en brevlada och frimirken och sant dér. (Respondent 6).

Respondenterna lyfter ocksé att personer som tar emot forsorjningsstdd, i hogre andel dn
resterande befolkning, lider av olika problematik som till exempel gor att det blir svart for
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dem att dels fylla i ansokan, dels ta sig ut och skicka eller limna in ansdkan och for dessa
underldttar e-ansokan. Forutom den direkta tillgédngligheten papekar respondenterna éven att
sjdlva e-ansokan forenklas eftersom vissa uppgifter redan ér ifyllda vid dterkommande
ansokan:

For det 4r ju just RPAN ér sa att varje ansokan... forsta du fyller i den foljer med
varenda ansokan framat. Du [klienten] méaste dndra aktivt i ndsta ansdkan for att det ska
inte vara likadant. S& det blir att alla fortryckta uppgifter finns redan. Det som om det &r
nagon speciell summa som dndras du forandrar. Vilket gor att sjdlva systemet blir ju
lattare. (Respondent 3).

Implementationen av RPA och utdkad digitalisering har dock inte varit alla klienter till gagn.
Respondenterna ndmner att de som inte anvinder sig av digitala 16sningar ofta dr spréksvaga,
analfabeter, dldre, personer med olika former av psykisk ohilsa, missbruk och personer med

skyddad identitet:

Det &r personer som antingen inte har tilltro till allts& elektroniska system. Personer som
inte har BankID som star utanfor den normala, vad ska man kalla det for? Sociala
konstruktionen. Personer med mycket missbruk och psykisk ohilsa. De kommer nog
aldrig gé over till att soka elektroniskt for de litar inte pa system...man tror inte pa
BankID 6verhuvudtaget. Man kénner sig bevakad och dvervakad av andra for att ha
sd...Och sen dven de som kanske har svéart med tekniken. Har man svart med spréket och
har svart med att forsta vad man gor sa ar det inte heller sa latt att ha. (Respondent 3).

I och med detta &r det av vikt att fortsitta tillhandahalla pappersansokningar for att fortsétta
tillgodose olika typer av manniskors behov.

Sammanfattningsvis har tillgédngligheten for klienten dkat vid inférandet av RPA. Béde
service och servicekvalité har paverkats positivt genom att ansdkan gar att genomfora
varsomhelst ifran oavsett tid pa dygnet. Andra positiva aspekter dr att det gér att ansdka bade
digitalt och via papper, vilket underléttar &ven for de som av olika anledningar inte vill eller
kan ansoka digitalt.

5.3.2 Kommunikation genom e-tjdnst

Kommunikation genom e-tjénst innefattar ocksa en dkad service och servicekvalité. En
vélutvecklad meddelandefunktionalitet okar tillgéngligheten och servicen gentemot
klienterna. En positiv aspekt av detta dr att meddelanden leder till snabbare och forbéttrad
service dar tillgidngligheten mellan klient och handlaggare okar.

For de klienter som bor i kommuner dér e-tjansterna ér vilutvecklade erbjuds det viss
mdjlighet att skota kontakten med sin handldggare genom en meddelandefunktionalitet via e-
tjdnsterna:

Tillgdngligheten och framfor allt sdkerheten. De kan ju liksom. Dér kan de ju
kommunicera med oss via meddelanden ocksa, som éar sikert. ... Du far skicka mail till
mig, men jag far inte skicka mail till dig liksom. Med vad heter sekretessgrejen... Den
kommunikationen &r ocksé véldigt bra, liksom enkelheten. Det r ldttare att bifoga filer i
en e-ansdkan én att halla pa att krangla och skicka pa mail. (Respondent 4).

Denna funktionalitet upplevs som ett mycket positivt alternativ till vanlig e-post, dels ur en
sakerhetssynpunkt dd denna funktion inte omfattas av offentlighetsprincipen och
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meddelanden med personliga och sekretessbelagda information kan skickas utan att risk att
bryta principen, dels bidrar denna funktionalitet till att klienterna besdker och anvénder e-
tjansterna.

Denna tvavagskommunikation &r inte en standard som éterfinns i samtliga kommuner. I
kommun 1 anvinder handldggarna den digitala journalen som kommunikationsvig for att
skicka meddelanden till klienterna:

Det ér envigskommunikation att vi kanske skriver ett meddelande i journalen. Sen far de
svara som en komplettering eller behandling kommer in. Sa de kan inte skriva... De kan
inte skriva tillbaks i systemet. Da maste de komma in med néagot eller ringa upp.
(Respondent 6)

Som nidmns i citatet ovan dr det endast handldggarna som har mojlighet att skicka
meddelande till klienter och inte vice versa. Ddaremot ser respondenten en funktion for
tvdviagskommunikation som ndgot efterstravansvért. Handldggarna lyfter att servicen
gentemot klienten 6kar genom att kommunikationen forenklas. Det gér enklare att svara pa
fragor, f kontakt eller be om fortydliganden och kompletteringar vilket i sin tur leder till
bdde en okad klientkontakt och en snabbare service.

Sammanfattningsvis mojliggér meddelandefunktioner en positiv forbittring av service,
servicekvalité och tillganglighet for klienter. I de kommuner dir meddelandefunktionen inte
ar lika vélutvecklad har det dnda skett en positiv forbattring géllande service.

5.3.3 Nya arbetsuppgifter

Nya arbetsuppgifterna har tillkommit i och med inférandet av RPA. Denna i form av en
digital support som innefattar ett medborgarcentrerat taink dar handlédggarna vill erbjuda en
god service och ett bra bemdtande gentemot klienterna. Positiva aspekter anses vara att det
gér att kombinera motena for att visa e-ansokan och BankID med andra typer av moten
sasom uppfoljningsmoten. Negativa aspekter ar att en del respondenter inte upplever att det
riktigt finns tid till att erbjuda dessa e-tjanst-mdten vilket leder till en 6kad stress for
handldggarna samt en frustration nédr kunskapen hos handldggaren ér lag vad giller e-
tjansterna utifran klientens perspektiv.

For handldggarna har den digitala implementeringen i samband med RPA inneburit att de
informellt fatt nya arbetsuppgifter, ibland i form av en slags digital support. De kan behova
hjélpa klienter som har problem med ifyllnaden av e-ansdkan: ... [klienten] pétalar att ...
’jag tycker det dr svart att soka digitalt’... Da forsoker vi att erbjuda dem besok dir vi visar
hur man gor nigra ginger, sd, sa att de pa sikt ska kunna gora det sjdlva. “(Respondent 2).
Det finns ett intresse fran handldggarna att kunna erbjuda en hog service gentemot klienterna
och erbjuda dem hjélp med ansdkningarna. Respondenterna papekar dock avsaknad av
utbildning i de digitala ansdkningsformuldren utifran klienternas synvinkel vilket forsvarar
handldggarnas arbete med att hjilpa dem. Utdver att hjdlpa till med sjélva ansdkan upplever
handldggarna att de dven kan behdva hjilpa klienter att installera och visa hur elektronisk
identifikation (BankID) fungerar:

S4 att nu nu &r det ju att man far boka en tid med sin liksom egna handléggare och det ar
ju en nackdel med det i att vi inte liksom kénner att vi har tid for det egentligen och att vi
liksom ar vél inte bést pa det... Men forst méaste man liksom hjélpa personen att fa reda
pa hur den ska skaffa mobilt BankID. ... Att vi kanske behdver en funktion inom
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kommunen generellt som jobbar med att hjdlpa medborgare med de delarna, sé, att det
ska bli mer &n liksom inte bara kopplat till forsorjningsstod. (Respondent 2)

Implikationen av detta dr att tid som skulle kunna anvindas till andra arbetsuppgifter laggs pa
att informera och visa klienterna hur digitala verktyg anvinds. Detta menar en respondent ér
ndgot som kan behova lyftas och flyttas till en annan funktion inom kommunen. En annan
respondent &r istdllet positiv till arbetet som digital support och att det blivit en ny
oproblematisk arbetsuppgift. Samma respondent menar att det gar att kombinera teknisk
véigledning med andra typer av moten: "Men ja, jag tycker att det funkar bra for sddana besok
ar ocksa bra. Da kan man passa pa att ha planeringsuppfoljning ocksd." (Respondent 6). De
flesta respondenter stéller sig positiva eller neutrala till att agera digital support for klienter
dven om en aterkommande punkt dr att handlaggarna sjélva vill kunna erbjuda ett béttre stod
vad géller de digitala tjdnsterna, och ddrmed service, for klienterna men att tidsbrist gor att
det dr ngot som ibland stressas igenom.

Sammanfattningsvis anses den nya arbetsuppgiften som digital support vara bade positiv och
negativ. Den positiva aspekten &r att vissa handldggare upplever att de tekniska motena &r en
oproblematisk uppgift som gér att kombinera med andra typen av moten sdsom
planeringsuppfoljningar. Den negativa aspekten for en del handlidggare ér att de inte upplever
sig ha tid att ge en god service pd grund av stress eller att handldggarens kunskap om ansdkan
frén klientens sida ar 14g.

5.3.4 Sammanfattning service

Nir det géller service har RPA och digitala tjénster forbéttrat servicen gentemot klienterna.
De positiva aspekterna dr en forbéttrad service och servicekvalité med hjélp av en dkad
tillgénglighet tack vare e-tjdnster och smidigare kontaktvégar.

5.4 Engagemang

Engagemang dr den av de fyra kategorier fran Rose m.fl. (2015) som respondenterna har
pratat minst om, sdledes &r detta avsnitt kortare dn resterande. Vérdepositionen engagemang
handlar om hur e-forvaltningar och teknologiska hjdlpmedel ska stotta ett demokratiskt
samhille. Definitionen innehéller ledord som demokrati, verlaggningar och medverkande.
Med ramverket som utgdngspunkt behandlar detta avsnitt frimst hur inférandet av RPA har
paverkat motivationsarbetet for handldggarna och hur de arbetar for att fa klienterna att
medverka i sin process mot sjélvforsorjning. Fokus ligger dven pa hur handldggaren arbetar
och forvéntas att arbeta med RPA och paketldsningen, med e-tjdnster, gentemot klienterna.
Eftersom vérdepositionen engagemang behandlar frimjandet av att kunna delta i den
demokratiska processen har forfattarna valt att inkludera svar som behandlar mojligheter for
overklagande i denna kategori.

Utifrdn ovanndmnda anvinds rubrikerna ‘Medverkan’ vilket utgar frén ledordet medverkan
och behandlar frdgan om delaktighet fran klienternas sida, hur e-tjansterna erbjuder klienterna
storre mojlighet att medverka och engagera sig i sitt drende, ‘Direktiv kontra klientfokus’
bygger ocksé pé ledordet medverkan men fokuserar pd om for stort fokus ldggs pd att
effektivisera den kommunala apparaten och klientens dsikter och kénslor infor
digitaliseringen gloms bort, och slutligen ‘Overklagan’ - behandlar ledorden demokrati och
overldggningar och mdjligheterna att 6verklaga ddrmed delaktigheten i att paverka ett beslut
klienten inte haller med om.
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5.4.1 Medverkan

Medverkan handlar om klientens delaktighet och medverkan i sitt d&rende. Respondenterna
lyfter att e-tjénster leder till positiva aspekter vad giller medverkan och engagemang
eftersom det bidrar med en enklare kontaktvdg gentemot klienten och snabbare aterkoppling
vid fel. Andra positiva aspekter ar att nér allt skots digitalt finns en storre mojlighet for
klienten att engagera sig i sitt drende dé all information finns samlat pa ett stélle.

Niér det giller engagemang pratar handléggarna mycket om e-tjdnsterna och vilka mojligheter
for kontakt som dessa skapar. Forfattarna stéllde frigan om respondenterna upplever att
delaktigheten i sin process Okat eller minskat i och med implementationen av RPA. Flera
respondenter papekar att e-tjédnster dppnat en ny kontaktvég till klienterna, dar de sjélva kan
kommunicera och f6lja sina drendet digitalt:

...att vi kan skicka [besluten] digitalt s& gor det ocksé att jag upplever att det kéinns som
att man &r lite ndrmre klienten. Vi kan ocksa skriva meddelanden, alltsa pa mina sidor
liksom... Jag kan skicka kallelser ndrmare in pa de som har e-tjanst for da kan de ju se
beslut eller kallelserna mycket snabbare. Alltsé sa det &r ju underldttar ju pé det sittet att
det gér lite smidigare i kontakten ... och vi kan ju se nér nagon har list vara
meddelanden ocksa, vilket dr valdigt bra for det det d& vet man ju sa okej men den hér
personen har sett den hér kallelsen och inte kommit eller har inte sett den och sé. Sé det
underléttar ocksé. (Respondent 2)

Aven om beslutet och skrivelsen 4r samma som i ett vanligt brevutskick menar
respondenterna att det 6kar mdjligheten for klienten att engagera sig i sitt drende dé all
information finns léttillgdnglig via e-tjanster. Detta gynnar dven handlaggaren som darmed
kan se om klienten dr digitalt kompetent och engagerad i e-tjansterna. Det nimns &ven att
kontakten och informationsflddet blir enklare i och med e-tjdnsten samt att “klienterna
[aterkopplar] fortare om de marker att det 4r ndgonting som inte stimmer.” (Respondent 3).

Sammanfattningsvis leder e-tjénster till positiva aspekter gidllande medverkan da klienten
lattare har tillgang till all information inom e-tjansterna. Den enklare kontaktvigen med
klienten anses vara véldigt positiv da den underlittar klientens medverkan i form av snabbare
aterkoppling vid fel.

5.4.2 Direktiv kontra klientfokus

Det rader en motsittning géllande fokus pa klienten kontra direktiv uppifrdn. Negativa
aspekter som lyfts dr att ett for stort fokus ldggs pa att 6ka antalet klienter som ansoker
digitalt. En annan negativ aspekt &r att nér e-tjdnsterna krdnglar minskar motivationsarbetet
vad géller de digitala 16sningarna, vilket i sin tur leder till en minskad medverkan fran
klienten.

Trots att det rader en positiv syn bland respondenterna vad géller den tillgénglighet och 6kad
medverkan som RPA och digitala tjanster erbjuder klienterna uttrycker nagra respondenter en
viss tveksamhet kring de krav som finns fran ledningen vad géller att fortsétta 6ka antalet
klienter som anvéander sig av e-tjansterna:

Det &r vél det hér att man inte far tappa perspektivet pa de som faktiskt ska anvénda det.

...vem gynnar det? Vi pushar pa, eller var ledning for sig pa valdigt mycket att vi ska fa
upp antal personer som soker digitalt och sa vi till och med tdvlar med enheterna vem
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som soker mest digitalt... Jag kan kénna att ja men for liksom... [klienten] ...sa kanske
inte det kommer liksom forbéttra hans tillvaro sd himla mycket. (Respondent 2).

Diarmed ifragasitts syftet med e-tjédnsterna, och om det &r for organisationens skull i form av
effektiviseringsatgarder och resursbesparingar som digitalisering sker eller for klienternas
mdjligheter att delta och engagera sig i sitt d&rende som tjdnsterna implementerats. En del
respondenter uttrycker att det blir en motsittning vad géller ett klientfokus mot de direktiv
som kommer uppifrdn. Respondenterna pratar om tavlingar mellan team eller kommuner dér
malet &r att ca 80% av ansokningarna ska ske digitalt. Endast kommun 3 uppges ha uppnatt
mélet medan de andra kommunerna ligger ndgot under.

En liknande tankebana kring de organisatoriska forvéntningarna dér handldggarna forvéntas
motivera klienterna att soka via e-tjanster uttrycks. Dock har dessa direktiv uppifran tillfalligt
satts pd paus da det skapat storre frustration bland bade klienter och handlaggare:

...vi ska ju ocksa sé hiar motivera dem [klienten] till att soka med e-tjdnsten. For vi vill
ju liksom att allt egentligen ska skdtas inom den. Men det ar ocksa svart att sta for
nagonting som inte funkar alltsé...Vi hade ju forra &ret som mal att vi skulle ha ett visst
procent som ansokte med e-tjdnsten. Men nu har ju ledningen tagit bort det for att de ba
"Det dr s& himla taskigt mot er om ni skulle behova liksom kénna att ni ska uppna en viss
niva". (Respondent 1).

Béda respondenterna fran kommun 1 beskriver vidare att de svarigheter som finns med de
digitala l6sningarna skiftar fokus fran motivationsarbete till att hantera klienternas frustration.
Eftersom de digitala l6sningarna strular upplever handlédggarna det svért att motivera
engagemang for anvindning av e-tjdnster men ocksé att det bryter fokus fran de vanliga
arbetsuppgifterna da fokus blir pa att hantera klienternas frustration:

Alltsé det det &r det vi har jattemycket pa den punkten nér vi far géra undersdkningar att
de dr véldigt missndjda med att det inte fungerar. Det ér frustration och ilska... det &r ju
svart att motivera annat nér de fastnar i att de inte far in ansokan. (Respondent 3)

Sammanfattningsvis uppstar en negativ uppfattning nér ett for stort fokus laggs pa att ka
antalet klienter som ansoker digitalt. Detta leder till en motséttning mellan direktiv uppifran
och ett klientfokus. En annan negativ aspekt &r att nir de digitala e-tjansterna kranglar
minskar dven klientens mdjlighet och intresse att medverka.

5.4.3 Overklagan

Overklagan innefattar den demokratiska méjligheten att delta vid 6verliggningar. I detta fall
behandlas 6verklagan géllande det egna beslutet. Respondenterna uppger en positiv
utveckling géllande mojligheten att kunna Gverklaga efter inférandet av RPA och digitala
16sningar. Antalet 6verklagningar ér oforidndrat.

Respondenterna uppger att antalet 6verklaganden &r ofordndrat. Dédremot uppger
respondenterna att RPA i samverkan med andra digitala 16sningar kan underlétta vad géller
mdjligheten for klienten att ta del av sina beslut, samt 6verklaga dem, trots att de inte lever
under optimala forhallanden.

I och med att klienten fér beslut och beriikning skickad till sig digitalt. S& vad heter. Ar

det lattare istéllet att gora en Overklagan istéllet for att jag far ett brev hem. Och sa
kanske man inte lever i liksom... den perfekta situationen sa att siga. Man kanske har en
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adress pa ena sidan och stan och s& sover man pa andra sidan. Man fér inte det brevet helt
enkelt. Man har det digitalt. D& har det liksom. D4 har du ju mycket storre mojlighet att
skicka in en dverklagan inom ritt tid s4 att. Det tycker jag. Ar det klientperspektiv si &r
det ju bara bra med RPA... Ténker jag. (Respondent 4)

Det ndmns ocksa att det dr tillgidngligheten som har dkat snarare én skillnad i antal
overklagningar. "Jag upplever inte att det har fordndrats i 6verklagandemingd eller ndgot
liknande. Det dr mer tillgidngligheten som har fordndrats." (Respondent 3). I kommun 1 och 4
har det dnnu inte implementerats mojlighet att hantera 6verklagan med hjilp av RPA, utan
den delen sker via papper.

Sammanfattningsvis har det inte skett ndgon skillnad vad géller antalet 6verklaganden.
Diremot har tillgdngligheten, och ddrmed mojligheten, att 6verklaga 6kat i och med RPA och
de digitala l6sningarna.

5.4.4 Sammanfattning engagemang

For virderingen engagemang har forbéttring skett. Medverkan och engagemang har 6kat tack
vare e-tjanster som leder till en 6kad tillgédnglighet for klienten. Den enklare kontaktvig som
introducerats underléttar klientens medverkan i form av snabbare aterkoppling vid fel och
kompletteringar. En negativ aspekt dr ndr motséttning mellan ledningens direktiv om dkade
digitala ansdkningar och ett klientfokus uppstar. Vid krangel med e-tjénster leder det till
minskad medverkan frén klienten.

6. Diskussion

Denna studie har genom intervjuer med handldggare inom forsorjningsstdd undersokt hur
RPA har paverkat handldggarnas arbete. Datainsamling skedde genom semistrukturerade
intervjuer med sex handlaggare fran fyra svenska kommuner. Intervjuerna har sedermera
analyserats med hjédlp av Rose m.fl. (2015) ramverk, som innehaller fyra foljande
vardepositioner professionalism, effektivitet, service, och engagemang. Dessa virdepositioner
ar fyra grundpelare som anvinds for att skapa forstéelse av hur e-férvaltning och teknologi
hanteras i det offentliga. I denna studie har ramverket fungerat som en grund for den
tematiska analys som gjorts dar data kategoriserats enligt ramverkets virden, med viss
utokning av underkategorier for professionalism och effektivitet.

Under analysarbetet framkom det att vissa kategorier var svara att sérskilja da svaren i flera
fall gick in i varandra. Kategorierna professionalism och effektivitet & sammanldnkade men
med distinktionen att professionalism hade bestimt fokus pa mojligheterna att utdva sin
profession, medan effektivitet behandlar tidsvinst i form av snabbare och enklare
handliggningsprocesser. Aven service och engagemang tenderade att vara ihopkopplade och
dessa skiljdes &t genom att service hade ett storre fokus pa tillgédnglighet medan engagemang
gav mer utrymme at aspekter sdsom klienternas mojlighet att medverka och engagera sig i sitt
drende.

En viktig aspekt att ldgga fokus pa dr hur vil den initiala implementationen av RPA och den
digitala paketlosningen har blivit i de olika kommunerna (se tabell 1) paverkar
respondenternas attityd och svar gentemot RPA. Detta kommer tydligt till uttryck nér
respondenterna pratar om framtiden med automatiseringen. I de kommuner dér RPA fungerat
bra och relativt felfritt uttrycks en positiv bild av framtida automatiseringsdtgirder. Medan
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respondenter som arbetar i kommuner dér tekniska problem féorekommer och med mindre
lyckad implementering av RPA uttrycker ett storre missndje och misstro gentemot
automatisering och dess framtid. En annan viktig forbehéllning &r att det i ménga fall varit
svért for respondenterna att i sina svar sérskilja RPA utifran resterande digitala losningar,
sarskilt de som implementerats samtidigt som RPA.

6.1 Anviandning av ramverket vardepositioner

Studiens syfte var att med utgangspunkt i Rose m.fl. (2015) ramverk virdepositioner
undersoka, hur handlaggare inom forsorjningsstod upplever att RPA péverkat deras arbete. I
detta delavsnitt fors en diskussion kring hur ramverket har anvénts och hur ramverkets fyra
olika virden knutits an till handldggarnas arbete i relation till RPA.

Ramverkets har i denna studie anvénts som ett dvergripande analysverktyg for att skapa
forstaelse for hur handlédggarna upplever att RPA har paverkat deras arbete. Med
utgéngspunkt i ramverkets fyra virden har data i ett forsta steg kategoriserats strikt enligt
dessa virden. I ett andra steg antogs ett mer Oppet angreppssétt da data som kategoriserats,
vérde for virde analyserades vidare. Utifrdn dessa analyser skapades rubriker som sedermera
anvéndes for att fa en forstdelse av hur RPA har pdverkat handléggarnas arbete. Nedan foljer
en kort redogorelse for hur varje enskilt virde har paverkat handlaggarnas arbete i relation till
RPA.

Med hénsyn till Professionalism upplever handléggare att RPA har god potential att hjélpa
dem i deras arbete. Detta genom att frigora tid/resurser dt det som handlédggarna anser vara
det viktigaste i deras arbete; att genom mdtet med klienten arbeta motiverande for att klienten
ska bli sjélvforsorjande. Arbetssittet forenklad handldggning, med stickprov, som ocksa
introducerats ihop med RPA har ocksa paverkat arbetet d4 detta inneburit att handlaggarna
inte 1 samma utstrdckning ska kontrollera handlingar vid varje ansdkan.

I relation till virdet Effektivitet bidrar RPA till att effektivisera den administrativa
handldggningsprocessen nir det vél fungerar men att teknisk problematik i manga fall stér i
végen for att fullstindigt kunna hjélpa handldggarna i deras arbete. Pédverkan pa
handldggarnas arbete dr siledes tudelad och ett samband med hog eller 1ag problematik kring
tekniken &r pataglig.

Vad betréffar Service har arbetet paverkats genom att nya arbetsuppgifter tillkommit d& 6kad
tillginglighet genom inférande av e-tjénster och mojligheten att ansdka digitalt dven innebér
att handldggarna ska finnas tillgéngliga for teknisk support.

Med virde Engagemang 1 avseende har RPA haft en mindre paverkan pd handléggarnas
arbete. Dock har de e-tjidnster som introducerats i samband med RPA inneburit att klienterna
har storre mojligheter att folja sina drenden och i vissa fall 6ppnat nya kontaktvégar till
handldggarna.

Med hénvisning till ssmmanfattningen av virdena menar uppsatsforfattarna att RPA har
paverkat handldggarnas arbete om én i olika utstrackning och riktning. Till detta tillkommer
att paverkansriktningen till stor del beror pd hur driftsékert och felfritt RPA och dess
paketlosning fungerar. Ramverket har tillfort en god struktur och bas for att dels skapa
forstaelse for handlaggarnas egna uppfattningar om deras arbete, dels hur detta arbete
paverkas av digitala lI0sningar sdsom RPA.

26



6.2 Divergenta och kongruenta relationer

Under detta avsnitt presenteras en kort diskussion hur de olika védrdepositionerna samverkar
eller motverkar varandra i form av kongruenta och divergenta relationer som identifierats
med utgdngspunkt i de virden som Rose m.fl. (2015) ramverk erbjuder.

Respondenterna dr eniga vad géller hur automatiseringen bidrar, eller kan bidra, till
effektivare, snabbare och enklare handlédggningsprocesser. De héller med om det som
Ranerup & Svensson (2023) & Andersson m.fl. (2022) pévisar, att RPA har potential att
hjélpa dem i deras arbete och sdledes frigdra mer tid och resurser for det personliga métet. En
divergent relation vad géller viardepositionerna professionalism och effektivitet framkommer
ocksa, i synnerhet gillande frigan om rittssikerhet och forindrat arbetssitt. Aven
Respondent 4, som for dvrigt &r mycket positiv till automatisering, erkdnner denna
problematik. Automatiseringsprocessen i samverkan med forenklad handldggning gor att fler
drenden hanteras felaktigt vilket skapar storre utrymme for klienter att gora fel, medvetet eller
omedvetet, d& varje handling inte kontrolleras vid varje ansokan. I kommun 3 framkommer
detta tydligt d4 enheten som jobbar med felaktiga utbetalningar har fatt mer arbete efter
inforandet av RPA. Denna divergenta relation stér i kontrast till det Ranerup & Henriksen
(2019) funnit, dér de istéllet funnit att hog tilltro till klienternas formaga att hantera sin
ansokan finns.

Det framgér ocksa under resultatavsnittet att effektivitet och service har en kongruent relation
som ocksd Ranerup & Henriksen (2019) funnit. Detta d& RPA, som ér ett
effektiviseringsverktyg, i samtliga undersokta kommuner har implementerats i en
paketlosning som syftar till att digitalisera hela verksamheten. Med denna utgédngspunkt
uppstér ett kongruent samband mellan vérdepositionerna effektivitet och service, ddr den
digitala service som erbjuds, genom till exempel e-tjdnster, &r ett obligatoriskt villkor for att
effektiviseringen genom RPA ska kunna fungera. Utdver detta kan dven ett kongruent
samband mellan service och engagemang identifieras eftersom de digitala e-tjénsterna, som
kommunerna erbjuder dels mdjliggdér kommunikation handldggare och klient emellan, dels
mdjligheten att 6verklaga och spéra sitt drende under handldggningsprocessen.

6.3 Klienten och arbetsrollen 1 fokus

Detta avsnitt fokuserar pa vilka delar som handléggarna sjdlva tycker dr viktigt for deras
arbete och hur klienterna, utifran handlaggarnas perspektiv, paverkas av RPA och utdkade e-
tjdnster.

En tydlig asikt som framkommer i studien dr att det personliga mdtet anses vara den
viktigaste delen av handldggarnas arbete, eftersom det 4r i detta mote de har mojlighet att
utdva sin profession och arbeta motiverande med klienterna for fa ut dem i sjalvforsorjning.
Detta &r nadgot som bekriftas av tidigare forskning (Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup &
Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2019).

Tidigare forskning belyser ocksé att det finns en oro fran handldggare att deras profession
skulle ifragaséttas och paverkas negativt i och med inforandet av RPA. Det éligger darfor
organisationerna att framfora fordelarna med inférandet av automatiserade processer (Busch
m.fl., 2018; Ranerup & Henriksen, 2022; Ranerup & Henriksen, 2019). I kontrast till detta
framkommer det bland respondenterna i denna studie att automatisering har potential att bidra
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till ett fortydligande av arbetsrollen dir fokus tas frdn de administrativa arbetsuppgifterna och
laggs pa det personliga motet handlidggare och klient emellan.

I enlighet med Ranerup & Svensson, (2023) och Andersson m.fl., (2022) resultat visar denna
uppsats att handldggarna upplever att RPA och den medfdljande paketlosningen med e-
tjanster har potential att forenkla och standardisera handldggningsforfarandet vilket skapar
mer tid for personliga méten med klienten.

Med hénvisning till viardepositionen service framkom det dven i denna studie att
implementationen av RPA och dess paketlosning forutsdtter att klienterna bade &r drliga och
digitalt kompetenta. Detta eftersom RPA i de flesta fall implementerats ihop med en sé kallad
forenklad handlédggningsprocess dir tilltro till klienterna &r ett fundament. Denna process
innebdr att slumpmassiga kontroller, eller stickprov, av klienten gors. Vilket innebér att
klienten inte behover skicka in skicka in kontoutdrag och andra handlingar varje manad.
Denna tilltro gentemot klienterna ses i grunden som ndgot positivt hos handlédggarna, dock
framstar viss problematik dd det finns klienter som inte har forstéelse, eller dr ovilliga att
anpassa sig till ett digitalt format. Vissa klienter exkluderades dédrmed fran den digitala
sfaren, detta i enlighet med Germundsson & Stranz (2023) & Ranerup & Henriksen (2019)
som pavisar att automatiserade processer kan bli exkluderande f6r dem som av olika
anledningar inte kan utnyttja de digitala tjédnsterna.

6.4 Forvantningar & arbetsborda

I detta delavsnitt ligger fokus pa hur handldggarna upplever att RPA inte alltid levt upp till de
forvantningar som verksamhetsledningen annonserat och att RPA 1 vissa fall har haft motsatt
effekt.

Vidare visar uppsatsen att det funnits en dvertro till vilken grad RPA skulle underlitta
handldggarnas arbetsborda innan implementeringen. Vissa handlédggare upplever istéllet en
besvikelse da systemet inte lever upp till forvantningarna som ledningen lagt fram och
resurser frigors inte i utlovad utstrackning. I kontrast till Ranerup & Henriksen (2022) som
fann att RPA bidrar till skapandet av positiva effekter pa samtliga plan i den kommunala
verksamheten, pdpekas det 1 denna studie att dvertron hos ledningen bidragit till att
handldggarna istillet upplevt att de fatt mer att géra efter RPA dn innan. Utifrdn denna 6kade
arbetsborda pa handldggarna kan den positiva effekten av RPA ifragasittas. I samstammighet
med tidigare forskning av Ranerup & Svensson (2023) visar denna studies analys att
inforandet av automatiseringsprocessen medfor nya arbetsuppgifter for handlédggarna. Vilket i
denna studie bendmns som en typ av IT-support roll. En innebdrd av detta blir i enlighet med
(Germundsson & Stranz, 2023, Ranerup & Henriksen, 2019) att handldggarna sjélva maste
tillgodose tillrdcklig digital kunskap for att kunna hjélpa klienterna. Det som dven kom fram
var att handldggarna sag lite olika pa hur dessa nya arbetsuppgifter pdverkat dem som
handldggare. Det ena perspektivet behandlar hur handléggarna upplevt negativ paverkan pa
arbetet da det tar tid fran det motiverande arbetet. Ett annat perspektiv som ndmns &r att de
nya arbetsuppgifterna innebir en mdjlighet att sammanviva dessa, 'TT-supportméten’ med
vanliga uppfoljnings- och planeringsmoten.

6.5 Innebord for framtida forskning

Detta avsnitt behandlar kort vilken innebdrd och anvdndningsomrade som denna studie har
for framtida studier inom omradet.
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Forhoppningen ér att denna studie kan ge en fingervisning for framtida forskning inom
omrédet vad géller vilka berdringspunkter som dr viktiga att undersoka vidare. Forfattarna
menar att denna studies bidrag till framtida forskning ar att inte hela kedjan far glommas bort.
Det &r viktigt att undersoka var del for sig eftersom uppfattningen om RPA kan variera
beroende pd vem som tillfragas och i vilken position den befinner sig. Handlédggarnas
perspektiv ér viktigt och behdver undersokas vidare i en storre kontext, med fler respondenter
och med tydliga urvalskriterier. Det dr ocksa av intresse att undersdka hur upplevelserna
skiljer sig at, dels kommun f6r kommun, dels for handlaggare f6r handléggare. Dirav skulle
en storre studie av jamforande karaktir, i samma tema som denna, vara av stort intresse, detta
dé en tydligare bild av vad som paverkar upplevelserna skulle framtriada.

Vidare har denna studie visat att vardepositionsramverket dven gar att applicera, om dn med
viss modifikation, pa en individnivd. Med hjdlp av detta ramverk har studien kunnat skapa en
bredare bild, utifran subjektiva upplevelser, av RPA och hur det har paverkat handldggarna.
Studien har dven bidragit med d6kad empiri inom @mnet eftersom det inte forskats pé hur
handldggare upplever implementeringen av RPA tidigare, med virdepositionsramverket som
utgéngspunkt. Studien bekriftar viss tidigare forskning och bidrar med ny kunskap inom
omréadet som vidare forskning kan bygga vidare pa.

6.6 Innebord for praktiker

Detta avsnitt innehéller forslag och tips till praktiker som planerar att infora eller har infort
RPA i sin organisation.

Denna studie kan med fordel utnyttjas av organisationer som planerar att infora eller har
infort RPA. Detta da denna studie innehaller information och utsagor frén handlédggare som
kommer i kontakt med RPA 1 det dagliga arbetet. Studien bidrar med information om hur
forsorjningsstodshandldggare tycker att det har fungerat att jobba med RPA och vad de
onskar kunde bli bittre. Aven en forstaelse for vilka problem som kan uppkomma vid
implementering och anviandning av RPA samt en bild av vad som gor RPA till ett vinnande
koncept ges.

En viktig informationspunkt som praktiker bor ta del av ér att denna studie har funnit att
driftsdkerhet och en problemfri implementering av RPA é&r av storsta vikt. Detta da
aterkommande tekniska problem skapar en attityd- och tillitsproblematik hos anvidndarna,
vilka sedermera riskerar att tappa lust att arbeta utvecklande med systemet. For de offentliga
verksamheterna som arbetar for utokad digitalisering och automatisering ar det av storsta vikt
att ta del av information fran verksamheter som redan implementerat verktygen och tjdnsterna
samt forskning inom omrédet for att fa basta mojliga forforstielse innan implementeringen.

Denna studie innehéller dven flera forslag fran anvéndarna for hur framtiden med RPA och
digitalisering kan utvecklas, samt vilka tjanster som uppskattas och 6nskas utvecklas.
Exempelvis framkommer det i denna studie att en meddelandefunktionalitet, handldggare -
klient emellan, dr mycket uppskattad dér den finns implementerad, samt 4r 6nskad dér detta
dnnu inte finns.
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7. Slutsats

Syftet med denna studie var att med utgangspunkt i ramverket viardepositioner undersoka, hur
handldggare inom forsorjningsstdd upplever att RPA paverkat deras arbete. Utifrdn syftet
utformades foljande forskningsfraga: Hur upplever handldggare inom forsorjningsstod att
RPA péverkat deras arbete?

Uppsatsen anvédnde ramverket virdepositioner for att analysera resultaten och darefter
besvara studiens syfte och forskningsfrga. Det har framkommit under studiens gang att
svaret pa fragan dr tudelad och dr beroende av hur lyckad implementationen och driften av
RPA varit. Dar implementationen fungerat bra och driften flyter pa utan storre problematik
upplever respondenterna att RPA har paverkat deras arbete positivt. Genom automatisering
har den ‘trikiga’ delen av ens arbete effektiviseras och forenklas och har frigett tid for det
som de upplever ar det viktigaste 1 deras arbete, ndmligen det motiverande arbetet som sker 1
det personliga mdtet med klienten. Dér implementationen varit mindre lyckad och den
dagliga driften varit bekymmersfylld ser forfattarna dock motsatt effekt da det i de virsta
fallen, pd grund av tekniska problem och driftstopp, inneburit merarbete och tiden som skulle
anvéndas for klientarbete antingen dr densamma eller i vissa fall sémre.

Avslutningsvis ér dsikterna gentemot framtiden med automatisering tudelade. Det
framkommer att hur det fungerat hittills, i nutid och datid, paverkar dsikterna kring hur
handldggarna ser pd framtiden med RPA. I de kommuner dér det inte fungerat speciellt bra ér
handldggarna skeptiska gentemot utdkad automatisering. I den kommun dir RPA fungerat
vél, och dven planeras att utokas, kommer bara positiva tankar i uttryck. I likhet med Busch
m.fl. (2018), Ranerup & Henriksen (2022) & Ranerup & Henriksen (2019) som menar att det
tar tid for ny teknik att accepteras tycks det i denna uppsats att sjdlva implementationen och
driften vara den enskilt viktigaste punkten for huruvida handlidggarna ser positivt eller
negativt pd RPA.

7.1 Bidrag, begransningar, framtida forskning

Eftersom det endast ér sex handldggare fran fyra olika kommuner som intervjuats i studien
kan det vara svart att dra generella slutsatser utifrdn materialet. Trots detta menar forfattarna
att resultatet ger en fingervisning at vilket hdll som asikterna drar &t. Forfattarna genomforde
heller inte ndgon pilotstudie for att testa fragebatteriet innan data borjade samlas in. Genom
en analys av en pilotstudie hade fragorna kunnat utarbetats for att béttre passa uppsatsens
dndamal och syfte.

Vidare studier bor dels utokas och intervjuer av fler kommuner och handlaggare bor
genomforas. Ett forslag ér att forst ta reda pd hur RPA fungerat i kommunen innan
intervjudata samlas in. Dérefter skulle tydliga jamforelser mellan kommuner ddr RPA
fungerat bra och mindre bra kunna genomforas. Vidare dr ett storre urval av respondenter att
foredra, gdrna med fler handlédggare per kommun for att kunna dra bittre slutsatser om hur
upplevelsen i stort &r i respektive kommun eller om det finns stora skillnader inom
kommunen av upplevelsen av RPA. Framtida studier skulle dven kunna grunda sig i ett
klientfokus, som att undersdka hur RPA har paverkat klienterna. Da skulle det &dven finnas
mdjlighet att undersoka vilka faktorer som paverkar viljan eller mdjligheten att anvénda
digitala alternativ eller e;.
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Denna studie har bidragit med en nyanserad bild av implementationen av RPA utifran
handldggarnas perspektiv, ddr fokus har legat pd handldggarnas egna erfarenheter och asikter.
Studien stiller sig fragande till om det dr relevant att bara prata om RPA och inte digitala
16sningar da studiens resultat pavisar att det &r svért att bara prata om RPA och inte ndimna
det andra. Vidare hoppas forfattarna att resultaten dels kan ligga som grund for vidare studier
inom omrddet, dels anvdndas som en utgdngspunkt for kommuner och offentliga
verksamheter som planerar att implementera RPA i sina verksamheter. Forfattarna menar pa
att handlidggarnas asikter dr viktiga, och att det aligger organisationen att dels utbilda
handldggarna och att dels inte 6verskatta tonvikten av RPAn. Stor tonvikt bor dven ldggas pa
den tekniska driften och implementationen av RPA och andra eventuella digitala verktyg som
medfoljer. Detta eftersom god implementation och drift tycks vara ett mycket viktigt moment
for att fi medarbetare och klienter att vilja ha mer av varan.
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Bilagor
Bilaga 1. Intervjuguide

1. Vilken roll har du?
2. Vad bestér dina arbetsuppgifter av?
3. Vilka tidigare jobberfarenheter har du?

4. Hur ldnge har du jobbat i den hér tjdnsten?

Omréde 1: Professionalism
Ledord hir dr réttvisa, laglighet och ansvarsskyldighet.

5. Vilka &r de viktigaste arbetsuppgifterna i din profession? Och varfor tycker du det?

6. Har dessa fordndrats genom inforandet av RPA? T ex vilka uppgifter har minskat och vilka
har okat?

7.Tycker du att du med hjilp av RPA blivit en bittre eller samre handldggare? Varfor?

8. Upplever du att din syn pé din arbetsroll dndrats i och med inférandet av RPA? Pé vilket
satt?

9. Tycker du att hanteringen av drenden blivit mer/mindre rittssikert efter inférandet av
RPA? Kan du ge nagra exempel?

10. Vilka processer/arbetsuppgifter har blivit mer standardiserade? Kan du ge nagra exempel?
Ar det bra? Varfor? Varfor inte?

11. Har det blivit ndgon skillnad géllande ansvarsfordelningen for ett beslut efter att RPA
inforts? Kan du berétta.

12. Foljdfraga: anser du att det hér fordndrat klientens mojlighet att dverklaga beslut? Kan
du beskriva?

Omréide 2: Effektivitet
Ledord for effektivitet dr viarde for pengarna, effektivitet och produktivitet.

13. Anser du att RPA har gjort arbetet med att hantera forsorjningsstodsarenden mer
effektivt? I sa fall pa vilket sétt?

14. Tycker du att det blivit ndgon skillnad vad det géller antal drenden eller komplexiteten av
drenden som du handliagger nu, jimfort med innan inférandet av RPA? P4 vilket sitt har det
dndrats?
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15. Upplever du att handldggningssystemen som ni arbetar i blivit enklare eller svarare efter
inforandet av RPA? P4 vilket sétt?

16. Tycker du att din produktivitet (vad du hinner med) minskat/0kat efter inforandet av
RPA? Kan du ge nagra exempel?

17. Foljdfraga: Hur paverkar den hir fordndringen dina arbetsprestationer?

Omride 3: Service
Ledorden &r ett medborgarcentrerat tidnk, hog service och servicekvalité.

18. Efter inférandet av RPA, upplever du att det har blivit ndgon skillnad i hur mycket tid du
lagger pé personlig kontakt med klienter? Pa vilket sétt?

19. Foljdfraga: Tycker du att den hér forandringen i personlig kontakt varit bra eller dalig?
Hur?

20. Bedomer du att tillgdngligheten till att soka bidrag 6kat/minskat for klienter sedan
inforandet av RPA? Beritta pa vilket satt?

21. Kan du beskriva vilka klienter ni har som fortsitter att anvéinda pappersblanketter for att
ansoka om forsorjningsstdd? Vad tror du det beror pa?

22. Vet du om det finns saker som klienterna tycker varit bra eller daliga sedan inférandet av
RPA? I sa fall, vad handlar det om?

23. Om det uppstar problem for klienten vad géller ifyllandet av e-formuldr som RPA
hanterar, hur hanterar ni detta? Pa vilket sétt hjélper ni klienten?

24. Foljdfraga: Tycker du att det &r en bra 10sning, eller har du andra forslag pa hur det
skulle kunna géras annorlunda?

25. For vilka klienter anser du att det nya systemet med RPA fungerar bra respektive daligt
for? Varfor?
Omréde 4. Engagemang

Ledorden for engagemang dr demokrati, 6verldggningar och medverkande.

26. Upplever du att det blivit ndgon skillnad i antalet klienter som 6verklagar beslut fore och
efter RPA? Kan du beritta.

27. Foljdfraga: om ja, vad tror du det beror pa?

28.Tycker du att det blivit littare/svérare att arbeta motiverande med klienter till att komma
in pd arbetsmarknaden eller andra étgérder efter inforandet av RPA? Kan du beskriva?

29. Anser du att det skett ndgon fordandring vad géller klienternas delaktighet i sin process
efter RPA? Hur skiljer sig det har frin tidigare?
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30.Tycker du att det har blivit ndgon skillnad for dig som handldggare vad det géller att
samarbeta med andra sjélvforsorjande insatser sedan RPA infordes? Pa vilket sitt?

Avslutande fragor

31. Under sommaren 2022 infordes lag pa att beslutshantering inom kommunal sektor kan
goras helt automatiskt. Dvs, RPA kan skota allt sjdlv utan att du som handldggare behover
kolla igenom underlaget. Hur ser du pa det och framtiden med automatisering?
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Bilaga 2. Introduktion och avslut intervju

Introduktion

Respondenten tackas for att denna vill stdlla upp pa intervju.

Intervjuarna presenterar sig samt ger en dvergriplig beskrivning av studiens syfte
och hur intervjun kommer gé till.

Informera om att deltagandet &r frivilligt och gar att avbryta ndrsomhelst.
Deltagandet dr anonymt. Intervjun kommer att spelas in och transkriberas. Det ér
endast uppsatsforfattarna som kommer ha tillging till materialet. Alla inspelningar
kommer att raderas nér uppsatsen ar fardig.

Informera om att var studie kanske kommer att medverka i ett stérre forskningsprojekt
som heter "Hénderna pé ratten". Informera om att det gar att tacka ja till att delta i C-

uppsatsen och tacka nej till att medverka i forskningsprojektet.

Det finns mdjlighet att kolla igenom transkriberingen for din egna intervju efterdt om
det finns dnskemaél for detta.

Négra fragor innan vi borjar?

*Starta inspelning™

Avslutning

Nu har vi inga fler fragor, dr det ndgot som du skulle vilja tilligga som vi inte

pratat om?

Ar det okej for dig om vi eventuellt kontaktar dig igen om det kommer upp

ndgra nya fragor eller funderingar under studiens gang?

Ar det ndgot som sagts under intervjun som du inte vill ska inkluderas i

uppsatsens resultat?

Tacka respondenten for hjdlpen med intervjun!
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