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Sammanfattning 

Utvecklingen av offentliga e-förvaltningar är ett pågående projekt i många kommuner. 
Majoriteten av de svenska kommunerna erbjuder år 2022 plattformar för e-tjänster inom 
socialtjänsten. En vidareutveckling av detta är automatiserade beslut vilket syftar till att 
effektivisera handläggningsprocessen och därmed frigöra resurser till andra uppgifter. 
Helautomatisering av beslut är ett omstritt ämne eftersom den mänskliga faktorn, delvis, 
arbetas bort från beslutsprocessen. Hittills arbetar inte många kommuner med 
helautomatiserade beslut, däremot används en hybrid modell där människan fortfarande är 
inblandad. Denna studie har undersökt hur handläggare inom försörjningsstöd upplever att 
automatisering genom programvaran RPA påverkat deras arbete. För att tackla detta antog 
studien ett kvalitativt angreppssätt. Data samlades in genom sex semistrukturerade intervjuer 
med handläggare från fyra olika kommuner. Data analyserades sedermera med utgångspunkt 
i Värdepositionsramverket som innehåller fyra värden som är väsentliga för utveckling av e-
förvaltning: Professionalism, Effektivitet, Service & Engagemang. Definitionerna av de olika 
värden anpassades något till studiens ändamål. Upplevelsen av RPAs påverkan är tudelad och 
beror till stor del på hur implementationen och driften fungerat eller ej. Det framkommer en 
negativ bild av hur RPA påverkat arbetet bland de handläggare som upplevt många tekniska 
problem. Bland handläggare som arbetar i kommuner där implementationen och driften 
hanteras väl uttrycks en positiv påverkan på arbetet då RPA frigör tid till det personliga mötet 
och ökar 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 handläggning är något som traditionellt inte förknippas med offentlig 
byråkrati. I och med ökad digitalisering och tillgång till mer avancerade tekniska hjälpmedel 
har kommuner gått från en analog förvaltningsstruktur och fokuserat mer på att digitalisera 
sina organisationer och därigenom skapa e-förvaltningsstrukturer. Utvecklingen och 
digitaliseringen har gått snabbt det senaste decenniet. Svenska kommuner som infört 
plattformar för kommunala e-tjänster inom socialtjänsten har ökat från 5 procent 2015 
(Svensson, 2019) till 60 procent år 2022 (Socialstyrelsen, 2022). För allmänheten innebär e-
förvaltningar främst att kommuner tillhandahåller tjänster och information i digitalt format, 
såsom hemsidor, e-tjänster och applikationer. En annan del av e-förvaltning är digitalisering 
och utveckling av interna, organisatoriska tjänster/system som syftar till att förenkla, förbättra 
och effektivisera arbetet för kommunala tjänstemän. Ett led i detta är implementering av 
automatisering vid enklare, standardiserade och repetitiva ärenden. Inom socialtjänsten 
används bland annat automatisering som en beslutsstödjande funktion för handläggning av 
försörjningsstödsärenden. 

Om problem med den egna försörjningen uppstår går det att ansöka om försörjningsstöd hos 
sin kommun. Stödet ska täcka de regelbundna utgifterna, såsom dagligvaror, livsmedel, 
boende- och försäkringskostnader. Kommunen genomför en utredning för att kunna ta beslut 
om berättigande till försörjningsstöd finns eller ej. För att få en fullständig bild av den 
enskildes ekonomi måste handläggare sammanställa information som de får från klienten och 
eventuellt jämföra med nationella register. Därefter lämnas beslut, om, och hur mycket 
ersättning den enskilde är berättigad till (Socialstyrelsen, 2023). Denna process att 
sammanställa och jämföra är något som automatisering syftar till att effektivisera. 

Ett sätt att automatisera processer är med hjälp av mjukvaran RPA (Robotic Process 
Automation). RPA används som en slags digital medarbetare och är programmerad att utföra 
samma saker som en människa annars gör. RPA använder samma gränssnitt som en mänsklig 
användare vilket innebär att nya program som RPA kan arbeta i inte behöver skapas. Detta 
innebär att redan existerande gränssnitt och applikationer kan användas. Genom RPA kan 
rutinmässiga jobb som människor tidigare utförde automatiseras (Kirchmer, 2017). 

RPA ska därmed effektivisera enklare och repetitiva ärenden inom försörjningsstöd. Detta 
genom automatiserad framtagning av beslutsunderlag dygnet runt. Således bidra till snabbare 
ärendehantering samt frigörande av resurser till de handläggare som tidigare fått göra dessa 
uppgifter. Den extra tid som handläggare förväntas tjäna in ska kunna läggas på avancerade 
ärenden och personliga möten, därmed ska ”Automatisering skapa möjligheter för en 
smartare välfärd” (SKR, 2023a., st. 1). Till exempel har införandet av automatisering, och 
den extra tid handläggare fått, inneburit att de i större mån har haft möjlighet att ha personliga 
möten med klienterna (Ranerup & Svensson, 2023; Andersson m.fl., 2022). Vidare 
argumenterar Ranerup & Svensson (2023) & Andersson m.fl. (2022) för att automatisering 
bidrar till en mer rättssäker process då beslut baseras på data där subjektiva aspekter, såsom 
handläggarens egen kännedom eller fördomar av klienterna förbises. Införandet av 
automatisering är inte endast en fråga som handlar om effektivisering och allokering av 
resurser utifrån kommunens räkning utan det bidrar även till att medborgarna kan få större 
och enklare möjligheter att ta del av det en kommun erbjuder (Ranerup & Svensson, 2023; 
Ranerup & Svensson 2022).  
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Eftersom digitala ansökningar sker utan personlig kontakt med handläggare framkommer 
dessvärre även en del problemområden utifrån ett demokratiskt perspektiv. Medborgarna 
måste dels ha vetskap om att de kan göra elektroniska ansökningar, dels tillräcklig språklig 
kompetens för att förstå vad som efterfrågas i formulär (Ranerup & Svensson, 2023). 
Dessutom krävs kunskap om och tillgång till den teknik och mjukvara som krävs för att 
kunna göra elektroniska ansökningar, såsom dator/smartphone och Bank-ID (Ranerup & 
Svensson, 2023). Detta innebär att för stor tonvikt på digitala ansökningar tenderar att ha viss 
exkluderande inverkan på de grupper som inte innehar de förkunskapskrav eller tillgång till 
de verktyg som krävs (Germundsson & Stranz, 2023). Eftersom RPA hanterar standardiserad 
input innebär det att om för många fel görs vid ansökan kan inte RPA hantera dessa, utan de 
behöver gå till manuell handläggning.  I de fall RPA används för att ta fram underlag för 
beslut, och där handläggare endast behöver signera eller godkänna beslut som RPA tagit fram 
finns risken att servicen gentemot medborgarna blir lidande och den egna bilden av 
socialtjänsthandläggare som profession blir förändrad (Germundsson & Stranz, 2023; 
Andersson m.fl., 2022) detta då den personliga kopplingen blir lidande och relativt 
oreflekterade beslut tas via underlag som RPA tagit fram. 

En kommun som varit i framkant med att försöka lösa problematiken med att få ut arbetslösa 
på arbetsmarknaden med hjälp av automatiserade processer är Trelleborgs kommun. 
Ineffektiva handläggningsprocesser ansågs vara en del av problemet och ett sätt att lösa detta 
föreslogs vara införandet av nya tekniker som skulle kunna effektivisera processerna 
(Trelleborgs kommun, 2023). Genom att lyfta frågan om ökad effektivisering lades fokus på 
att införa tekniska hjälpmedel för att optimera processerna, där införandet av automatiserade 
beslutsprocesser var en del (Trelleborg kommun, 2023), 2017 påbörjades implementationen 
av automatiserade beslut med RPA (Ranerup & Henriksen 2022). Med utgångspunkt i 
Trelleborgsmodellen, som införandet har fått kallats, har många kommuner försökt 
implementera liknande arbetssätt och införandet av automatiserade beslut i svenska 
kommuner pågår löpande; 2019 hade 2,5 procent av kommunerna implementerat 
automatiserade beslut för hantering av försörjningsstöd i någon form (Svensson, 2019) 2023, 
är den siffran 29 procent (Socialstyrelsen, 2023). Införandet av automatiserade beslut i 
kommunal förvaltning är något som Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) stödjer och 
erbjuder hjälp med att implementera. SKR erbjuder även ett verktyg SSBTEK (SKR, 2023b) 
som handläggare kan använda för att snabbt ta fram uppgifter från olika myndigheter och 
därigenom enkelt få tillgång till underlag för beslutsfattande, vilket även utnyttjas i 
automatiseringsprocesser. 

Denna relativt snabba digitaliseringsprocess kan innebära ett skifte i arbetssätt då fokus går 
från ett pappershanteringsystem till digitala lösningar med till exempel e-tjänster som 
erbjuder klienter att ansöka digitalt. Ett ytterligare led i denna process är introduceringen av 
verktyg för hantering av automatiserade beslut såsom RPA. Denna utveckling mot 
automatisering är något som handläggare måste förhålla sig till och påverkar deras arbete och 
arbetssätt (Germundsson & Stranz, 2023; Andersson m.fl., 2022). Eftersom tidigare forskning 
fokuserat på de strukturella förändringarna utifrån ett organisatoriskt perspektiv (Ranerup & 
Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022; Ranerup & Henriksen, 2019; Busch m.fl., 
2018; Germundsson & Stranz, 2023) läggs fokus i denna studie istället på att genom 
kvalitativa intervjuer och med utgångspunkt i ramverket värdepositioner, undersöka hur 
handläggarna upplever att RPA har påverkat deras arbete. 
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1.1 Bakgrund 

I flera fall är digitalisering av socialtjänsten och i synnerhet försörjningsstöd ett relativt nytt 
fenomen. RPA är ofta bara en del av en digitaliseringssatsning hos kommunerna, och 
implementationen av RPA tenderar att följas med andra system och arbetssätt.   

Den forskning som finns på handläggare handlar mycket om hur deras handlingsutrymme har 
förändrats i och med ökad digitalisering. Beslutshantering har tidigare baserats helt på 
handläggarens egen förståelse och tolkningar av lagar och regelverk. I och med ökad 
digitalisering och införandet av digitala verktyg inom offentlig sektor förändras 
ansvarsfördelningen och tekniken har fått större del i beslutsprocessen. Ett argument för detta 
är att besluten blir objektiva och rättvisa då beslut tas på objektiva grunder (Busch & 
Henriksen, 2018).  

Ökad digitalisering och användning av teknik för beslutshantering inom offentlig sektor 
motiveras förutom av ökad rättvisa i form av objektiva beslut också av ökad effektivitet och 
rättssäkerhet eftersom maskinen jobbar snabbare och mer regelstyrt än handläggare (Ranerup 
& Svensson, 2023). Det finns flera studier som fokuserar på implementationen av 
automatiserade beslut och RPA samt dess effekter utifrån ett strukturellt perspektiv där hela 
kedjan undersöks, d.v.s. politiker, chefer och handläggare (Germundsson & Stranz, 2023; 
Busch & Henriksen, 2018; Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2019).  
Tidigare studier har även undersökt hur myndighetstjänstemän med tät klientkontakt inom 
rättsväsendet och skattemyndigheten upplever att automatiserade beslut påverkat dem och 
deras arbete (Busch & Henriksen, 2018). Forskning om hur handläggare inom socialtjänsten 
upplevt denna förändring och hur den har påverkat deras handlingsutrymme finns också 
(Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022). Tidigare forskning som fokuserat 
på handläggare är inom andra organisationer än försörjningsstöd och analys har i flera fall 
baserats på ramverket ‘digitalt handlingsutrymme’. Digitalt handlingsutrymme behandlar hur 
informationstekniska hjälpmedel förändrar ansvarsfördelningen vid offentlig beslutshantering 
(Busch & Henriksen, 2018; Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022). 

Denna studie tar ett bredare perspektiv och studerar handläggarna med hjälp av Rose m.fls 
(2015) värdepositionsramverk, som tidigare applicerats utifrån ett organisatoriskt perspektiv 
(Ranerup & Henriksen, 2019). Genom att applicera Rose m.fl. (2015) värdepositionsramverk 
och dess fyra värden professionalism, effektivitet, service & engagemang, som kopplas till 
offentliga e-förvaltningsorganisationer, på handläggarens upplevelser kan en nyanserad bild 
av hur RPA har påverkat arbetet framträda. Det här är av vikt då tidigare forskning ofta har 
haft perspektiv mer uppifrån (Ranerup & Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2022; 
Ranerup & Henriksen, 2019; Busch m.fl., 2018; Germundsson & Stranz, 2023).  

Syftet med införandet av RPA är att effektivisera, förenkla och frigöra mer resurser för 
handläggarna att arbeta mer motiverande främst genom personliga möten med klienterna med 
målsättningen att få ut fler människor i sysselsättning (Ranerup & Henriksen, 2022). 
Verksamhetsledningen och de klientnära tjänstemännen delar inte alltid samma bild av 
huruvida något fungerar bra eller inte. Genom att få handläggarnas perspektiv kan det 
undersökas om RPA hjälper handläggarna att utföra ett bättre arbete. Detta är av relevans för 
det fortsatta införandet och förbättringsarbetet av RPA inom försörjningsstöd och kommuner. 
Genom kvalitativa intervjuer och med utgångspunkt i ramverket värdepositioner vill denna 
studie undersöka hur handläggare inom försörjningsstöd upplever att RPA påverkat deras 
arbete. 
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1.2 Syfte och forskningsfråga 

Uppsatsens syfte är att med utgångspunkt i ramverket värdepositioner undersöka, hur 
handläggare inom försörjningsstöd upplever att RPA påverkat deras arbete. Därav blir 
uppsatsens frågeställning följande: 

● Hur upplever handläggare inom försörjningsstöd att RPA påverkat deras arbete? 

2. Tidigare forskning 
Tidigare studier har visat att automatisering och informationsteknologi har bidragit till större 
effektivitet. Fler ärenden kan hanteras under kortare tid och mer kostnadseffektivt vilket 
innebär att resurser frigörs och handläggare får mer tid att lägga på mer komplexa ärenden 
och arbetsuppgifter (Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup & Henriksen 2022; Ranerup & 
Henriksen 2019; Busch m.fl. 2018). Handläggare upplever detta i största del som positivt, 
särskilt då 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 för objektiva, rättvisa och 
demokratiska beslut. Eftersom verktygen är programmerade att genomföra repeterbara 
moment genomförs alltid samma procedur enligt ett förutbestämt schema. Felmarginaler 
såsom att glömma att fylla i något eller fel sak på fel plats negligeras. Utöver detta kommer 
inte några subjektiva åsikter/känslor från den enskilda handläggaren att påverka hanteringen 
av ärendet (Ranerup & Svensson, 2023; Busch & Henriksen, 2018).  

En risk med implementeringen av digitala lösningar såsom automatiseringsprocesser är att de 
kan verka begränsande och exkluderande eftersom de kräver kunskap om hur digitala media 
hanteras och kräver tillgång till digital utrustning för att kunna utnyttjas. Detta skapar nya 
arbetsuppgifter för handläggarna i och med att de behöver informera om och lära ut digital 
kompetens så att medborgarna kan hantera den digitala ansökningsprocessen självständigt 
(Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup & Henriksen, 2019; Ranerup & Svensson, 2023). 

Innan e-tjänster och automatiseringsprocesser implementerades har den personliga kontakten 
varit huvudkälla för information som krävs för att hantera ärenden (Germundsson & Stranz, 
2023; Ranerup & Svensson, 2023; Busch & Henriksen, 2018). Intervjuer och samtal med 
klienter har varit en del av processen. I mötet finns det rum för klienten att uttrycka och 
argumentera för individuella orsaker som skulle kunna vara behjälpliga för denna och kan 
påverka beslutsfattandet i positiv riktning för denne. Allt eftersom fler ärenden hanteras 
genom digitala processer, där automatisering är en del, tillkommer risken att det personliga 
mötet glöms bort och att klienten bara blir ett ärendenummer i datorn. Å ena sidan menar 
forskning att automatisering är ett bra verktyg för att effektivisera handläggningsprocessen 
för handläggarna och den kommunala organisationen (Germundsson & Stranz, 2023; 
Ranerup & Svensson, 2023; Busch & Henriksen, 2018). Å andra sidan är det viktigt att 
handläggarna fortsatt inkluderar medborgarna genom personliga kontakter samt synliggör 
deras demokratiska rätt att påverka och vara delaktiga i processen. Germundsson & Stranz 
(2023), Ranerup & Svensson (2023), Andersson m.fl., 2022 & Busch & Henriksen (2018) 
argumenterar även för att handläggarna inte bör förlita sig på tekniken i alltför stor 
utsträckning då de bör beakta sin kunskap och profession och därmed skydda det 
handlingsutrymme de har. Tekniken är även fortsatt begränsad och inte helt autonom. RPA är 
otillräcklig vad gäller informationsdelgivning vid negativa beslut vilket innebär att en 
handläggare måste träda in och hantera avslag (Ranerup & Henriksen, 2022). 
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När nya digitala hjälpmedel, såsom RPA, lanseras är skepticismen ofta hög och en oro för att 
rollen och professionen påverkas negativt av detta väcks. Den skepticism som inledningsvis 
uppdagas tycks dock försvinna i och med tidens gång när de digitala verktygen blir mer 
inarbetade. För att motverka denna initiala skepticism menar tidigare forskare att det 
föreligger organisationerna att fortbilda och betona möjligheterna och fördelarna med digitala 
verktyg som hjälpmedel (Busch m.fl., 2018; Ranerup & Henriksen, 2022; Ranerup & 
Henriksen, 2019). 

Sammanfattningsvis visar forskning att införandet av automatisering och RPA påvisar 
positiva effekter på kommunal- och handläggarnivå, där snabbare handläggningsprocesser 
och effektivisering är ledord. För närvarande används hybrida modeller där handläggare 
samspelar med tekniken. Handläggare är fortsatt ansvariga för beslutsfattande och tar beslut 
utifrån den information som RPA delger. Effekten detta införande har fått gällande den 
personliga kontakten klient-handläggare emellan är inte lika positivt riktad. Handläggare bör 
beakta viss försiktighet i användandet av digital teknik för att det personliga mötet och 
personen bakom inte ska glömmas bort. Mycket av tidigare forskning utgår dels från ett 
organisatoriskt perspektiv, där effektivisering av hela verksamheten är ett viktigt ledord, dels 
utifrån perspektivet digitalt handlingsutrymme. Studier av handläggarna och deras arbete 
finns, men studier där handläggarnas egna erfarenheter och upplevelser används som 
huvuddata tycks lysa med sin frånvaro. Genom att prata med handläggare och be dem berätta 
om deras upplevelser och erfarenheter av RPA och automatisering söker denna studie att fylla 
detta gap. 

3. Teori 
I analysen används ett ramverk inom informatik som myntades 2015 av Rose m.fl. kallat 
värdepositionsramverket. I sin grund fokuserar ramverket på företagsledare och högt uppsatta 
chefer men Rose m.fl. (2015) menar att det inte finns något hinder för att applicera 
värdepositionerna på andra arbetsgrupper, såsom företag, medborgare, socialtjänst eller IT-
anställda, de uppmuntrar snarare till detta.  Denna studie vill undersöka vad 
implementationen av RPA inneburit för handläggare på flera plan, inte endast utifrån digitalt 
handlingsutrymme som är ett perspektiv som flera andra studier tidigare använt sig av. 
Värdepositionsramverket är mer sammanfattat och konkretiserat än det digitala 
handlingsutrymmesramverket. Handlingsutrymmesramverket lägger fokus på hur 
informationsteknologi delvis ersatt handläggarnas egna intellektuella processer vid 
beslutshantering och därmed, menar Busch & Henriksen 2018, bidrar till objektiva och 
jämlika beslut. Värdepositionsramverket har ett bredare fokus och kategoriserar enligt 
vedertagna värden (se nedan) som är mer generella värden som kopplas till offentliga 
förvaltningsorganisationer. Ramverket innehåller fyra relativt enkla teman och kan skapa en 
mer nyanserad bild av handläggarnas individuella upplevelser och synliggöra dessa. 
 
Ranerup & Henriksen (2019) använder sig av ramverket i en fallstudie av Trelleborgs 
kommun för att få en förståelse av vad som motiverar användning av IT-teknik i kommunala 
organisationer. Med hjälp av ramverket kunde de identifiera en rad värden inom ramverkets 
kategorier som kunde förknippas med automatisering. Ranerup & Henriksen (2019) menar 
vidare att ramverket särskilt hjälpt dem att identifiera värden som dels samverkar med 
varandra, dels motverkar varandra. Med utgångspunkt i Ranerup & Henriksens (2019) 
användning av ramverket är det även relevant att använda detta i denna studie då fokus ligger 
på kommunal nivå, om än med ett större fokus på endast handläggarna. Utöver detta är 
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ramverkets värden och fokus på konflikter olika värden emellan med fokus på IT något som 
denna studie intresserar sig för. 
 
Den samverkan och motverkan som författarna fann i sin studie kallar Rose m.fl. (2015) 
divergens och kongruens mellan de olika värdepositionerna. Det innebär att olika 
värdepositioner antingen kan harmonisera med varandra, när en av dem ökar, ökar även den 
andra. Medan divergens innebär att när ena ökar, gör det att en eller flera av de andra 
värdepositionerna minskar. Detta skapar en ökad komplexitet i själva mätinstrumentet vilket 
gör att ramverket kan bidra till fler nyanser än att något enbart är positivt eller negativt. 

Ramverket består i korthet av fyra ideal: Professionalism, Effektivitet, Service och 
Engagemang. Dessa fyra ideal användes av Rose m.fl. (2015) för att studera hur e-förvaltning 
kan hanteras på bästa sätt och presenteras på följande sätt av Ranerup & Henriksen (2019): 

● Professionalism syftar till en robust, oberoende och konsekvent administration som 
styrs av lagar och ansvar. E-förvaltning och teknologi ska tillhandahålla ett offentligt 
register som är flexibelt och säkert, samt stötta en standardiserad administrativ 
process. Ledord här är rättvisa, laglighet och ansvarsskyldighet. 

● Effektivitet handlar om en effektiv administration som använder så lite av 
skattebetalarnas pengar som möjligt. E-förvaltning och teknologi ska genom 
automatisering effektivisera arbetet samt skapa högre kvalitet. Ledord för effektivitet 
är värde för pengarna, effektivitet och produktivitet. 

● Service innebär ett maximerande av de verktyg som det offentliga tillhandahåller till 
civilsamhället. Exempelvis genom public service, medborgarorienterade tjänster och 
god servicekvalité. Genom e-förvaltning och teknologi är tanken att tillgängligheten 
och användbarheten ska öka då tjänsterna ska finnas tillgängliga på nätet. Ledorden är 
ett medborgarcentrerat tänk, hög service och servicekvalité. 

● Engagemang handlar om att samarbeta med det civila samhället för att utarbeta 
principer för att främja ett demokratiskt samhälle. E-förvaltning och teknologi är 
menat att stötta överläggningar och nätverkande. Ledorden för engagemang är 
demokrati, överläggningar och medverkande. 

4. Metod 
Denna studie antar en kvalitativ ansats med ett interpretativt förhållningssätt, vilket handlar 
om att få en förståelse för de handlingar och den sociala värld en individ har utifrån sitt eget 
perspektiv (Bryman, 2011). Eftersom denna studies intresse ligger i att tolka och förstå tankar 
och upplevelser intar studien ett förhållningssätt som möjliggör en sådan typ av analys. 

Då syftet med denna uppsats är att undersöka hur försörjningsstödshandläggare upplevt att 
införandet av RPA påverkat deras arbete samlades data in genom semistrukturerade 
intervjuer. Bryman (2011) beskriver att semistrukturerade intervjuer är ett kvalitativt 
förhållningssätt som bygger på en högre grad av flexibilitet och skapar rum att kunna följa 
särskilda tankebanor och teman som intervjupersonen kommer in på under intervjuns gång. 
Genom att använda en kvalitativ ansats finns möjlighet att följa informanternas personliga 
tankar och åsikter på ett sätt som inte går vid en kvantitativ ansats. 
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4.1 Insamling av information från projektledare 

I ett förstadie till datainsamlingen för att få en ökad förståelse av RPA och dess 
implementering kontaktades en projektledare som arbetat med implementationen av RPA 
inom Örebro kommun. Genom samtal med projektledaren fick författarna information om 
RPA och hur själva införandet sett ut i kommunen. Genom projektledaren fick författarna ta 
del av slutrapporten för projektet: "Digital ansökan av ekonomiskt bistånd/försörjningsstöd" 
samt information om hur RPA fungerade i deras kommun. Enligt det projekt som drevs 
igenom mellan 2018–2022 infördes RPA tillsammans med digital ansökning och ett förenklat 
arbetssätt, då detta ansågs ge de bästa resultaten utifrån den omvärldsbevakning som gjorts 
(Örebro kommun, 2022). Ett förenklat arbetssätt beskrivs i samma rapport som ett 
automatiserat stickprov där klienterna inte behöver lämna in kontinuerliga kontoutdrag och 
bifoga räkningar. Istället väljs ett antal klienter ut slumpvis som får lämna in och redogöra för 
kontoutdrag. Detta bygger på ett förtroende för klienterna och syftar till att minska den 
administrativa arbetsbördan för handläggare och ge mer tid för personliga möten med 
klienter. De tre byggstenarna, RPA, förenklat arbetssätt och digital ansökning syftar till att ta 
bättre tillvara på handläggarens kompetens, ökad tillgänglighet för klienten och en ökad 
personlig kontakt mellan klient och handläggare för att på så sätt kunna öka andelen klienter 
som kommer ut i egen försörjning snabbare (Örebro kommun, 2022). 

Utifrån den informationen som projektledaren delgav kombinerat med 
värdepositionsramverket utformades vad Bryman (2011) beskriver som en intervjuguide. 
Intervjuguiden består av 31 frågor uppdelade i de fyra värdepositionsteman: professionalism, 
effektivitet, service och engagemang samt två delar som är mer av en introduktion med mer 
enkla frågor 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 
anställda inom försörjningsstöd via mejl. Missivbrevet spreds även på sociala medier för att 
hitta respondenter. Detta resulterade i ett urval av elva personer som ville medverka. Tio av 
dem var via spridning av missivbrevet på försörjningsstödskontor och en deltagare hörde av 
sig efter att ha sett missivbrevet från en bekant. Två av de som visade intresse nekades 
deltagande då de arbetade som ekonomihandläggare och motivationsarbete var inte något 
som ingick i deras arbetsuppgifter. Efter att fyra intervjuer genomförts och med ytterligare 
två inplanerade, tillkom ytterligare tre personer som visade intresse att delta. Dessa tre kunde 
inte bokas in för intervju då de inte hade möjlighet att delta förrän efter att deadline för 
inlämning av denna uppsats passerat. Av elva intressenter föll alltså fem personer bort, två 
föll utanför inklusionskriterierna och tre på grund av opassande planering. Således 
intervjuades totalt sex personer från fyra olika kommuner.  

De sex respondenter som valdes ut till uppsatsen har alla arbetat inom försörjningsstöd sedan 
innan RPA infördes. En respondent hade en längre erfarenhet som 
försörjningsstödshandläggare med 10–15 års erfarenhet, tre hade 5-10 års erfarenhet medan 
två var nya som handläggare när RPA infördes med något års erfarenhet. En av de 
respondenter som arbetat runt 5 år inom försörjningsstöd hade också varit med och infört 
RPA inom deras kommun. 
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Fem av respondenterna är från kommuner som har en befolkning på cirka 100 000 - 155 000 
med ett fyrtio - femtiotal anställda handläggare inom försörjningsstöd. Den sjätte 
respondenten jobbar i en liten kommun med under 20 000 invånare och tre anställda inom 
försörjningsstöd. I samtliga kommuner infördes RPA runt år 2019–2020. I tabell 1 
presenteras en översikt över respondenternas och deras kommunala tillhörighet. 

Tabell 1 - översikt över deltagande respondenter och tillhörande kommun 

Kommun Respondenter Storlek Hur RPA har 
fungerat 

Funktionalitet 

Kommun 1 1, 3 Mellan
stor 

RPA har fungerat 
dåligt, många 
tekniska problem. 

Öppnar utredning och gör 
beräkningar, varnar vid 
avvikande summor. Förenklad 
handläggning används. 

Kommun 2 2, 6 Mellan
stor 

RPA fungerar 
okej, men inte 
enligt förväntad 
omfattning. 

Lägger in ansökningar och gör 
en preliminär beräkning. Ska 
även varna vid avvikelser. 
Förenklad handläggning 
används. 

Kommun 3 4 Mellan
stor 

RPA fungerar 
bra, jobbar på att 
utöka 
automatiseringen. 

Nästan fullt automatiserade 
bifallsbeslut som handläggare 
måste godkänna och därmed 
skriva under. Avslag behandlas 
manuellt. Förenklad 
handläggning används. 

Kommun 4 5 Liten RPA är delvis 
fungerande. 
Löpande 
ansökningar 
fungerar, problem 
med 
nyansökningar. 

Löpande ansökningar fungerar. 
Nyansökan krånglar. Har inte 
implementerat förenklad 
handläggning med stickprov. 

Fem av intervjuerna utfördes digitalt via Zoom och en av intervjuerna utfördes ansikte mot 
ansikte. För att skapa en större trygghet i intervjusituationen var endast två av tre författarna 
närvarande vid intervjuerna. Detta menar Krag Jacobsen (1993) är att föredra, då det lätt kan 
kännas trängande med många deltagare i intervjusituationen. Vidare hölls det åtskilt att den 
som tagit kontakt med respondenter och bestämt möten och avtalat tid var samma person som 
höll i intervjun, vilket Krag Jacobsen (1993) beskriver är av vikt för att skapa en känsla av 
organisation och ordning hos respondenten.  I samtliga intervjuer presenterades båda 
intervjuarna med namn och roll, där en ställde frågorna och höll i samtalet medan den andra 
fick agera assistent och ansvarade för att hålla koll på vilka frågor som ställts och vilka som 
kan ställas härnäst. I de intervjuer som hölls på distans presenterades assistenten kort i bild, 
för att sedan befinna sig utanför bild under den resterande delen av intervjun. Krag Jacobsen 
(1993) menar att det är bra att hålla ett sådant upplägg; att den andra intervjuaren inte syns 
eller kan hållas i bakgrunden, då det lätt kan uppstå en känsla av att känna sig trängd eller att 
det upplevs störande med flera utfrågare. 
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Inför varje intervju insamlades vad Brinkmann & Kvale (2009) kallar ett informerat samtycke 
från respondenterna där studiens syfte samt upplägg för intervjun presenterades (se bilaga 2). 
Respondenterna tillfrågades om det var okej att intervjuerna spelades in. De informerades 
även om att deras svar kommer att anonymiseras, att deltagandet är frivilligt och kan avbrytas 
när de vill. Respondenterna informeras om att de kan få läsa igenom sin egen transkribering 
när denna är klar. De informerades även om att samtliga inspelningar och transkriberingar 
raderas efter att uppsatsen är färdigställd och att inga obehöriga har tillgång till materialet. 
Respondenterna fick också godkänna att deras svar kan komma att användas i ett större 
forskningsprojekt. Efter intervjun fick respondenterna möjlighet att ställa egna frågor, be att 
något skulle tas bort ur intervjun och tillfrågades om det gick bra att kontakta dem igen för 
vidare frågor eller förtydliganden. Inga namn eller personuppgifter samlades in under 
intervjun eller vid kontakt med respondenterna. 

Under intervjuernas gång har frågorna från intervjuguiden (se bilaga 1) ställts till samtliga 
respondenter eller kontrollerats av intervjuare att de blivit besvarade under intervjun.  I de fall 
som det önskats någon form av förtydligande från respondenten eller när författarna ville 
dyka djupare inom ett specifikt tema under intervjun, gjordes detta genom att ställa 
följdfrågor eller be om förtydliganden. 

4.2 Metod för analys 

Data har bearbetats utifrån en tematisk analys för att kategoriseras med utgångspunkt i Rose 
m.fls (2015) värdepositioner. Bryman (2011) beskriver att tematisk analys kan anses vara ett 
svårdefinierat och luddigt begrepp och olika forskare använder begreppet på ett väldigt 
varierat sätt. I denna studie tillämpades både en deduktiv, teoristyrd ansats enligt ramverkets 
värden för att skapa grövre kategorier, samt en induktiv ansats, för att skapa underkategorier 
som inte strikt följer de definitioner av värdena i ramverket. De fyra olika värden som 
återfinns i värdepositionsramverket professionalism, effektivitet, service och engagemang, har 
fungerat som en röd tråd som följt med genom hela uppsatsen, från val av intervjufrågor 
vidare till analys och diskussion. 

Ett första steg i databearbetningen var att transkribera samtliga intervjuer där fokus lades på 
innehållet av det som sades mer än språkbruket. Transkriberingen skedde enligt Gillham 
(2005) som menar att genom att ta bort hummanden, pauser och upprepade bekräftanden från 
intervjuaren som inte kan anses vara av alltför stor relevans till själva innehållet ökar 
läsbarheten i materialet. Efter transkribering togs de delar av råmaterialet som inte var av 
relevans bort såsom tidigare arbetslivserfarenhet, samtal om själva studien och information 
om försörjningsstödskontoren. 

Under det andra steget kategoriserades de transkriberade intervjuerna gemensamt av 
uppsatsförfattarna. Kategorisering utfördes med utgångspunkt i värdepositionsramverkets 
värden, professionalism, effektivitet, service & engagemang. Utöver de redan nämnda 
kategorierna skapades ytterligare en gruppering som namngavs ‘övrigt’ där utdrag och citat 
som var svåra att para ihop med de redan fördefinierade kategorierna lades. Författarna valde 
att färgkoda utdrag och citat från intervjuerna för ökad läsbarhet. Svar som tidigare sorterats 
in i gruppen övrigt analyserades därefter en andra gång för att sedan sorteras in under 
passande värdepositionskategori. Om svaren även efter denna genomgång ansågs oklara fick 
de ligga kvar under gruppen ‘övrigt’ och användes inte vidare i analysen. 
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Ett tredje steg i databearbetningen var att sammanfatta varje enskild intervju i ett eget 
dokument, en intervju per dokument. Sammanfattning baserades på färgkodningen som 
gjordes i steg två. Sammanfattningen innehöll en kort summering av vad respektive 
respondent nämnt under varje tema och sammanlagt skapades fyra sammanfattningar per 
intervju: en för varje värde. Sammanfattningen skapades för att få en övergripande bild av 
vad varje respondent nämnt under respektive värde. Detta gjordes för att underlätta arbetet 
när författarna behövde veta vilken respondent som sagt vad, utan att behöva gå igenom hela 
dokumentet varje gång. Detta gjordes separat av en av uppsatsförfattarna och 
sammanfattningen granskades därefter av samtliga författare för att undersöka om det fanns 
några meningsskiljaktigheter författarna emellan. 

Under steg fyra skapades ytterligare fem dokument, ett för varje tema/värde, där samtliga 
svar från respondenterna lades in. Det vill säga ett dokument kallat professionalism, ett kallat 
effektivitet och så vidare som innehöll alla svar från samtliga respondenter som kodats in 
under denna kategori. Genom att skapa separata dokument för varje tema skapades en 
översikt av vad som sagts under varje tema och bidrog till ökad läsbarhet för författarna.  

Avslutningsvis analyserades varje kategori var för sig. Genom en induktiv ansats där fokus 
låg på det som sades snarare än att strikt följa ramverkets definitioner och med ett öppet sinne 
gentemot data identifierades två underkategorier och tolv rubriker. Denna induktiva ansats 
ansågs nödvändig för att kunna utnyttja en större del av data eftersom ramverkets definitioner 
av värdepositionerna i grunden är strikta och utformade för att studera hela verksamheter i 
stort. Analysen är således strukturerad enligt följande angreppssätt; övergripande kategorier 
utifrån Rose m.fl. (2015) värden innehållande underkategorier som identifierats utifrån 
respondenternas utsagor. De två underkategorier som identifierades var socialt arbete och 
förändrat arbetssätt som båda placerades under värdepositionen professionalism. Dessa 
underkategorier inkluderades då respondenterna lyfte särskilt socialt arbete som en väsentlig 
punkt för deras professionella roll samt att det förändrade arbetssättet blev en återkommande 
punkt för de konkreta förändringar i arbetssätt som handläggarna såg i sin profession. 

5. Analys och resultat 
Under detta avsnitt presenteras studiens resultat och analys med utgångspunkt i de värden 
som återfinns i Rose m.fls (2015) ramverk. Varje värdeposition är indelad i flera 
underrubriker för att öka läsbarheten. Varje underrubrik är i sin tur uppdelad utifrån de olika 
ledorden, samt författarnas egna underkategorier, som återfinns inom varje värdeposition. 

 I listan nedan finns en översikt över vilka underrubriker som finns med under varje 
värdeposition. 

● Professionalism: Det personliga mötet, Förändrat arbetssätt, Rättssäkerhet och 
standardisering och Framtid och profession. 

● Effektivitet: Snabbare och effektivare handläggningsprocess och Tekniska problem. 
● Service: Tillgänglighet, Kommunikation genom e-tjänst och Nya arbetsuppgifter 
● Engagemang: Medverkan, Direktiv kontra klientfokus och Överklagan. 

5.1 Professionalism 

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

Vi har så otroligt mycket arbeten runt om för att själva beslutet är bara ett godkännande 
att man har gjort det man ska. Men vi ska också motivera till att förändra sin situation och 
det är det som gör vårt jobb. Det är det som är jobbet, själva beslut om försörjningsstöd 
det är bara den sista biten. Det är kanske 5 %, resten är ett arbete om motivering och kolla 
att allting fungerar, att man stämmer av och att man har uppdateringar och möten och 
handlingsplaner och sånt… Det är det som är vårt jobb, att se till att de här grejerna 
faktiskt uppfylls och [att klienten] har rätt till ekonomiskt bistånd. (Respondent 3). 

Ledord tillhörande värdepositionen professionalism enligt Rose m.fl. (2015) är rättvisa, 
laglighet och ansvarsskyldighet. Värdepositionen professionalism har utökats genom att även 
inkludera de aspekter som innebär att handläggarna får mer eller mindre möjligheter, på 
grund av RPA, att utöva sin profession som försörjningsstödshandläggare. Detta har 
definierats som en underkategori och fått namnet socialt arbete och innefattar hur RPA har 
inneburit att handläggarna fått mer eller mindre tid att arbeta i det personliga mötet. 
Förändrat arbetssätt är också en egen underkategori som inkluderas under professionalism 
då denna innefattar de förändringar som skett på handläggarnas arbete. Utifrån dessa ovan 
nämnda kategoriseringar från värdepositionsramverket har detta avsnitt valt att inkludera 
rubrikerna ’Det personliga mötet’ som behandlar vikten av det sociala arbetet och hur RPA 
påverkar möjligheterna att arbeta klientnära, 'Förändrat arbetssätt' fokuserar på 
underkategorin med samma namn och hur RPA och dess paketlösning inneburit att arbetet 
skiftat karaktär, från ett pappersfokus till ett digitalt arbetssätt, ’Rättssäkerhet och 
standardisering’ innefattar ledordet ansvarsskyldighet som återfinns i Rose m.fl. (2015) 
ramverk samt rättssäkerhet som inte är ett ledord i sig självt men som omnämns inom 
professionalism som säkerhet och slutligen 'Framtid och profession' där fokus ligger på hur 
framtiden med utökad automatisering och automatiserade beslut påverkar både vår 
underkategori socialt arbete och förändrat arbetssätt samt ledorden laglighet. 

5.1.1 Det personliga mötet 

Det personliga mötet är den del som respondenterna anser vara den viktigaste delen i deras 
profession. Det administrativa handläggningsarbetet och utbetalningarna är inte den delen av 
arbetet som respondenterna lägger störst vikt på. Införandet av RPA har i vissa fall gett en 
ökad möjlighet till att jobba med det sociala arbetet men har för vissa lett till minskade eller 
oförändrade möjligheter då många andra arbetsuppgifter tillkommit. 

…för allting som roboten gör frisätter tid åt mig för möten med klienten. Ja, det är liksom 
det som är mitt jobb. Jag menar dela ut månadspeng. Det är liksom inte riktigt mitt jobb 
egentligen tycker jag, utan det är ju liksom det i mötet med klienten att hjälpa klienten 
framåt till självförsörjning. Det är det som är mitt jobb... Att vara banktjänsteman nej, 
(Respondent 4). 

Under intervjuerna framkommer det att samtliga respondenter i grunden är positiva till RPA.  
Även de som har haft många problem med RPA upplever att intentionerna med RPA är 
positiva eftersom ett fungerande system innebär att de får mer tid för personliga möten med 
klienterna och skapar större möjligheter att utöva sin profession:  

Men min förhoppning alltså min förhoppning är väl ändå att det [RPA] ska ge mig lite 
mer utrymme för att kanske göra de där små extra grejerna för klienterna. Eller så här, ta 
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det där lilla extra mötet för att kolla läget eller så där. Alltså trots allt så vill vi vi vara 
vara där för, för klienterna liksom föra dem framåt. (Respondent 1)  

Vidare nämner respondenterna att det ekonomiska handläggningsarbetet inte heller anses vara 
stimulerande utan snarare som ett slags ” bihang, som ett nödvändigt ont för att klienten ska 
överleva till nästa månad så att säga” (Respondent 4). Dock framkommer det, särskilt bland 
respondenterna från kommun 2, att RPA inte lever upp till de förväntningar som ledningen 
annonserat. Tidsvinsten stämmer inte överens med verkligheten. Istället upplever 
handläggarna att arbetsbördan blivit högre efter införandet av RPA:   

vi har högre krav vad gäller hur ofta vi ska träffa våra klienter och planeringar … Jag 
upplever att det är en liksom större förväntan på oss att vi ska [jobba mer med] 
förändringsarbete med klienterna. [ledningen] tänkte … att det här systemet kommer 
minska vår arbetsbelastning med ja 30% … Men så kanske det har minskat med liksom 
10%, … men vi har fått 30% värt av andra arbetsuppgifter liksom så. (Respondent 2). 

Ytterligare en aspekt som handläggarna i kommun 1 uttrycker är att implementationen av 
RPA och den digitala paketlösningen har inneburit merarbete och inte alls frigjort tid till 
personliga möten. Detta då de upplevt diverse problem med de digitala tjänsterna som strulat 
under hela implementationsprocessen: “…mer arbete för oss med den [RPA] än utan den. Så 
att liksom i det stora hela vet jag inte som sagt om vi har fått så mycket mer tid med 
klienterna...” (Respondent 1). 
 
Sammanfattningsvis ser respondenterna att det finns goda intentioner och förhoppningar med 
införandet av RPA vad gäller det sociala arbetet. För en del respondenter har RPA 
möjliggjort en positiv förbättring vad gäller det sociala arbetet. För andra respondenter har en 
försämring skett, på grund av stora problem vid implementationen av digitala tjänster och 
RPA.  

5.1.2 Förändrat arbetssätt 

Införandet av RPA och digitala lösningar har lett till en förändring vad gäller handläggarnas 
arbetssätt. De upplever en positiv förändring i form av en tydligare struktur i sitt arbete men 
samtidigt en försämrad flexibilitet. 

Respondenterna påpekar att RPA och den digitala lösningen inneburit, när det fungerar, att 
arbetssättet förändrats. Från ett mer analogt och pappersfokuserat arbetssätt till ett digitalt 
fokus. Detta har i flera fall inneburit en bättre möjlighet att kunna strukturera sitt arbete, 
istället för att behöva stapla ansökningar i pappershögar finns allt samlat digitalt: 

Så nu om jag tittar på mitt kontor nu så har jag inte lika många högar med papper så 
stressen kring högar med papper har minskat. Innan var allt i pappersform, nu har jag det 
digitalt. Det är faktiskt jättebra. (Respondent 5). 

En kontrasterande upplevelse är att i och med ökad struktur, genom digitala ansökningar, har 
flexibiliteten för handläggaren påverkats. Tidigare, innan e-tjänster, kunde ansökan komma in 
några dagar tidigare och därmed, i mån av tid, hanteras i förväg. Efter implementationen av e-
tjänster kan ingen ansökan komma in innan satt datum, och handläggarna blir istället 
beroende av att RPA hanterar ansökningarna innan handläggaren får möjlighet att ta del av 
dem. 
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…[innan]kunde man också styra själv att man är färdig med de här första ansökningarna 
eller handlingar vad det var. Då går jag ner efter lunch igen och ser… [efter]... när man 
själv hann... Nu, men nu med roboten så kan man få in... Då styr man inte så mycket 
själv när man vill hämta allt, utan helst plötsligt 'Oj här kommer det in i handlingen'. 'Här 
kommer det in en ansökan' (Respondent 6). 

Sammanfattningsvis upplever respondenterna en positiv förbättring vad gäller strukturen i sitt 
arbete i och med digitalisering och RPA. Det förändrade arbetssättet har för vissa också 
inneburit en negativ aspekt då flexibiliteten att disponera sin tid minskat. 

5.1.3 Rättssäkerhet och standardisering 

Vad gäller rättssäkerhet och standardisering upplever respondenterna både positiva och 
negativa aspekter. De negativa aspekter som lyfts är att det blir mer fel vid förenklad 
handläggning än innan det infördes, att RPA inte kan läsa eller inte ger notiser, om bifogade 
handlingar vilket kan leda till felaktiga utbetalningar och att handläggarna blir bekväma och 
inte läser igenom beslut ordentligt. De positiva aspekterna är att det minskar risken för att 
handlingar kommer bort eller att obehöriga tar del av dem när de inte ligger i fysisk form på 
kontoret och den mänskliga faktorn vid manuell kopiering av uppgifter från ansökan till 
beslut. När det gäller ansvar för beslut anser respondenterna att det är oförändrat. 

I samtliga kommuner, förutom en, har det i samband med RPA införts ett annat arbetssätt vad 
gäller kontroller av dokument. Det nya arbetssättet bygger på en ökad tillit gentemot klienten 
och istället för att varje månad begära in samtliga handlingar från klienter har det börjas att 
arbeta med stickprovskontroller, kallat förenklad handläggning, där RPA varje månad 
slumpvis väljer ut ett visst antal klienter som ska inkomma med handlingar för att säkerställa 
att de gör rätt för sig. Frågan om rättssäkerhet blir därför aktualiserad, då handläggarna anser 
att detta gör att det blir mer fel med ansökningarna än tidigare då informationen klienterna 
anger kan vara felaktig, medvetet eller omedvetet. Det påpekas att avdelningen för felaktiga 
utbetalningar i kommun 3 har fått mer att göra efter implementationen av RPA 
“[Avdelningen för felaktiga utbetalningar] har ju fått lite mer att göra efter den stickproven… 
Men det är ju. Var väl någonting som de hade räknat med också.” (Respondent 4). 

Respondent 4 lyfter också att det när det gäller rättssäkerheten då problem uppstår när 
klienter bifogar filer med kontoutdrag som inte redovisas i ansökan. Vilket i sin tur leder till 
felaktiga utbetalningar då det inte finns något system implementerat som reagerar på att det 
finns bifogade handlingar eller någon som går igenom dessa: 

Tyvärr så kan den inte läsa vad som bifogas [i ansökan] utan det kommer bara med 
liksom utan den läser ansökan och står inget konstigt i själva ansökan som inte liksom. 
Som inte faller utanför ramarna. Då går den ju igenom. Men sen kan ju vara vad heter, 
klienten, medvetet eller omedvetet liksom. Skicka med något kontoutdrag och så vidare. 
Och där kontoutdraget så står det ja, men en insättning... Och som kan missas. Och har 
inte vi stickprov. Det ska det inte gå igenom... Vi ska inte läsa igenom alla grejer som 
klienterna skickar in om inte vi har ett stickprov utan då ska vi liksom. Då ska ju roboten 
få köra. Och där kan det väl liksom. Vara lite fel ibland. (Respondent 4). 

Å andra sidan upplever handläggare att RPA har haft en positiv effekt på rättssäkerheten 
eftersom papper skannas in eller skickas digitalt. Detta negligerar risken med försvunna 
handlingar eller att obehöriga tar del av uppgifter som de inte har åtkomst till. 
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Det känns som att det har blivit mer rättssäkert utifrån att det inte ligger så mycket 
papper på ens bord och inte så mycket runt på kontoren här och inte heller i arkivskåp där 
det inte är så lätt att att komma åt om det är någon obehörig som går runt här för att 
hämta, utan man måste logga in på en dator. (Respondent 6). 

Det underlättar även att alla handlingar finns i systemet då det minskar risken för att felaktiga 
uppgifter förs över från ansökan till beslut av handläggaren. Samtidigt kan problematik 
gällande rättssäkerhet uppkomma då det finns tankar om att handläggare kan slarva med att 
läsa igenom de inkomna handlingarna eller att klienter infört felaktiga uppgifter vid ansökan. 
RPA ska dock ge en notis i deras system om det är stora avvikelser i de införda siffrorna: 

…allting skannas ju in i vårt system och så där nu också vilket gör att det är väldigt lätt 
att se vad som faktiskt har kommit in och vad man som handläggare har baserat sin 
bedömning på… och plus att i och med att siffror läggs in automatiskt så är 
förhoppningen att det inte ska bli lika lätt att man [handläggaren] skriver fel eller så där. 
Samtidigt som det är inte jätteovanligt att det… blir fel med roboten och då, risken är att 
man är för trygg med att den gör det [jobbet]. Att man är lite slarvig med att kolla eller 
om en klient fyller i fel till exempel en nolla för mycket någonstans eller sådär. 
(Respondent 2). 

Vad gäller ansvar för beslut menar samtliga respondenter att det fortfarande är handläggaren 
som står som ansvarig för beslut och att det är deras ansvar att läsa igenom de beslut som 
fattas, även de som RPA tagit fram. 

Sammanfattningsvis finns det både negativa och positiva aspekter rörande RPA och 
rättssäkerhet. De negativa aspekterna som lyfts gällande rättssäkerhet är att det blir mer fel 
vid förenklad handläggning än innan det infördes, att det inte ges en notis om handlingar som 
bifogas vid ansökningar och att RPA inte kan läsa dessa samt att handläggare blir för 
bekväma med RPA och därmed inte läser igenom förslagen på beslut ordentligt.  
De positiva aspekterna vad gäller rättssäkerhet och RPA är att obehöriga har svårare att ta del 
av klientens handlingar och personuppgifter eller att pappershandlingar försvinner. RPA 
anses också minska att det blir manuella fel vid kopiering av uppgifter från ansökan till 
beslut. Gällande ansvar för beslut anser respondenterna att det är oförändrat och att 
ansvarsskyldigheten fortsatt ligger på handläggaren. 

5.1.4 Framtid och profession 

Framtid och profession syftar till att ge en bild av vad respondenterna själva anser om 
framtiden med RPA och automatisering. De respondenter som jobbar i kommuner där 
införandet av RPA och digitala lösningar fungerat sämre är mer kritiska mot en framtid med 
ökad automatisering, medan i kommunen där RPA varit välfungerande har respondenterna en 
positiv syn på framtiden med ökad automatisering. De negativa aspekter respondenterna 
uttrycker ligger i tilliten till att RPA gör rätt, antingen på grund av felberäkningar eller att 
klienterna gjort fel. Vad gäller det sociala arbetet lyfts både negativa och positiva aspekter. 
De negativa aspekterna vid ökad automatisering är att det sociala arbetet och de individuella 
bedömningar som görs av handläggare skulle minska. En positiv aspekt, som står i kontrast 
mot detta, är att ökad automatisering frigör resurser för det motiverande och sociala arbetet. 

När framtiden med RPA diskuteras uttryckte samtliga respondenter en övertygelse 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 gäller 
utbetalningar utan kontroll från handläggare. Oftast gällde tveksamheten tilliten gentemot 
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RPA då handläggarna upplevde att det ofta kan bli fel, antingen hos klienten, eller att RPA 
själv gör något fel i beräkningarna: 

De flesta fyller i helt korrekt med siffror och belopp och allt sånt där. Men vi har vissa 
som fyller i... De bara chansar. Vi har ju en koppling till SSBTEK så vi ser 
Försäkringskassan och Skatteverket och så. Ofta får man kolla där för att personerna 
skriver ett belopp och så är det ett annat egentligen. Så nej tack, jag tror inte på det. Nej, 
jag var kritisk redan 2018, eller till och med om det var 2017. När Trelleborg införde det 
så tänkte jag 'lycka till'. (Respondent 5). 

Respondenterna är i många fall kritiska till hur det individuella arbetssättet skulle påverkas, 
att det mänskliga perspektivet utifrån individuella bedömningar kan riskera att negligeras om 
RPA skulle få en ännu större arbetsroll. Det uttrycks också av vissa respondenter en 
osäkerhet kring om det finns förhinder inom lagrummet som påverkar möjligheten att 
helautomatisera beslut. En respondent funderar kring att vissa arbetsuppgifter kan 
automatiseras såsom utbetalningar och liknande men att det individuella bemötandet och 
bedömningarna inte kan automatiseras:  

Absolut att man kan automatisera vissa grejer, men jag tänker just det här... Utifrån då 
den lagstiftningen som vi jobbar med så är det ju liksom med att vi ska göra individuella 
bedömningar och det, ja, det tänker jag att man tappar lite grann. Eller det blir, det blir 
väldigt svårt i alla fall. Så ja, jag är väl lite skeptisk till det på det sättet. Sen kan jag 
tänka absolut att det kan finnas, vissa saker man kan automatisera mer och alltså så och 
allt som går [att automatisera] är väl jättebra… (Respondent 2). 

En viss osäkerhet för professionens framtida arbetsuppgifter lyfts också fram genom att 
separation av ansökan och det personliga möten gör att handläggarrollen blir otydlig. I 
kontrast till denna oro uttrycks en förståelse för hur en utökad automatisering påverkar 
arbetet. En annan respondent uttrycker ett lugn inför framtiden med RPA och erkänner att 
vissa arbetsuppgifter möjligen kommer förändras, men att grundvärderingarna kommer att 
bestå. Fokus på klienten och det personliga mötet är ändå, enligt handläggarna, den viktigaste 
arbetsuppgiften: 

Jag är inte orolig för det, för jag tänker att vi har ett sådant arbete där vi alltid kommer att 
behövas. Om det är så att den själva hanteringen blir mer, ännu mer datoriserad, så 
kommer det att bli att vi måste göra andra kontroller och andra uppgifter.  …för du kan 
aldrig ta bort den mänskliga faktorn ifrån ett [individbaserat arbete]. …annars skulle det 
inte vara ett socialt arbete. (Respondent 3) 

I motsats till kritiken som lyfts är en respondent väldigt positiv till den fortsatta framtiden 
med RPA. Hen menar på att allt som frigör tid till samtal och möten med klienterna är 
positivt och möjliggör det motiverande arbetet med klienten. Det påpekas vidare att i hens 
kommun planeras det för utökad automatisering: "I framtiden så ska det vara... Efter februari 
när vi lanserar 3.0 nu då. Då ska ju, kommer det att stå automat... Automatiskt beslut." 
(Respondent 4). Respondenten lägger ingen större tonvikt på vem som ska stå som ansvarig 
för ett helautomatiserat beslut, men att hen tror att det kommer att vara verksamhetschefen. 
Respondenten påpekar att det fortsatt endast gäller bifall, nekande sköts fortsatt manuellt.  

Sammanfattningsvis uttrycks det av respondenter där RPA fungerat sämre, en större kritik 
gentemot ett utökande av automatiserade beslut. De negativa aspekterna som lyfts är en oro 
att RPA ska göra fel, antingen på grund av felberäkningar eller att klienten infört fel siffror, 
och att det sociala arbetet ska minska. I kontrast till detta ser en respondent att det med en 
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ökad automatisering tvärtom skulle öka de positiva aspekterna av det motiverande och sociala 
arbetet. 

5.1.5 Sammanfattning professionalism 

Det finns både positiva och negativa förändringar vad gäller professionalism och RPA. När 
det gäller det sociala arbetet är innebörden, för vissa respondenter med en krånglande RPA 
och digitalisering, en minskad eller oförändrad möjlighet till att jobba med det sociala arbetet. 
För de respondenter med som inte upplever en teknisk problematik leder RPA till en ökad 
möjlighet att jobba med det sociala arbetet. Vad gäller punkten förändring av arbetssätt 
påvisas en positiv förbättring vad gäller strukturen i arbetet i och med digitaliseringen och 
RPA. Vissa handläggare uttrycker en negativ aspekt av detta då flexibiliteten att disponera sin 
egen tid minskat. Gällande punkten säkerhet/rättssäkerhet framkommer det även här både 
negativa och positiva aspekter. De negativa aspekterna är en ökad benägenhet för fel vid 
förenklad handläggning än innan, både från klientens och från RPAs sida, samt att handlingar 
som bifogas vid ansökan kan missas och därmed leda till felaktiga utbetalningar. 
Handläggare kan bli för bekväma med RPA och därmed inte läsa igenom förslag på beslut 
ordentligt. De positiva aspekterna är att obehöriga har svårare att ta del av sekretessbelagt 
material, då klienters handlingar inte kan tappas bort och fel vid överföring av uppgifter har 
minskat. 

5.2 Effektivitet 

Värdepositionen effektivitet behandlar aspekter som innebär hur en organisations 
administrativa arbete genom teknik och utökad e-förvaltning jobbar för en bättre och 
effektivare förvaltning. Viktiga värdeord för värdepositionen är enligt Rose m.fl. (2015) 
värde för pengarna, effektivitet och produktivitet. Med ramverket som utgångspunkt 
innefattar denna kategori aspekter som hur eller om RPA har påverkat effektiviteten i 
administrativa handläggningen. Utöver detta avsnitt brukas rubriken ‘'tekniska problem' 
eftersom detta är ett återkommande tema under intervjuerna som påverkat effektiviteten i 
negativ bemärkelse. Ett klargörande krävs vad gäller tidsvinst och frigörande av resurser som 
även nämns under detta avsnitt. Till skillnad mot kategoriseringen under professionalism som 
fokuserar på möjligheter att utöva sin profession genom frigörande av resurser för 
samtalstillfällen läggs ett större fokus på den administrativa handläggningen under denna 
kategori. Vilket åsyftar möjligheterna att under kortare tid hantera fler ärenden. 

Utifrån detta används två rubriker: ‘Snabbare och effektivare handläggningsprocess' som 
innefattar ledorden effektivitet, produktivitet och värde för pengarna från Rose m.fl. (2015) 
värdepositioner samt ‘Tekniska problem’ som diskuterar ledordet effektivitet, eller i det här 
fallet, ineffektivitet på grund av tekniska problem.  

5.2.1 Snabbare och effektivare handläggningsprocess 

Det råder en stor skillnad mellan handläggarna vad gäller tankarna om effektivitet beroende 
på hur RPA har fungerat inom de olika kommunerna. De positiva aspekterna som nämns är 
en ökad effektivitet, ökad produktivitet och ökat värde för pengarna. De negativa aspekterna 
är ökad arbetsbelastning då extra arbetsuppgifter har introducerats eftersom en 
missbedömning, på ledningsnivå, av hur mycket RPA ska effektivisera arbetet gjorts. 
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För de handläggare som jobbar i kommuner där många tekniska bekymmer är lösta, eller 
mindre, upplevs det att RPA har effektiviserat arbetet. Handläggarna i kommun 2 och 
kommun 3 nämner exempelvis att RPA gör deras jobb enklare och effektivare eftersom det 
sparar tid och förenklar handläggningen: 

Ja, alltså enklare handläggning. Jo, men det är klart att enklare i och med att …roboten, 
gör beräkningar, gör beslut och gör liksom. Mycket av alla klick som vi ska göra. … så 
att absolut det har blivit enklare. Det går ju fortare, allting går fortare och det sparar tid. 
(Respondent 4) 

Det viktigaste är att RPA frigör resurser och tid för det som respondenterna anser är viktigt i 
en handläggares arbete, nämligen att hjälpa klienter till egen försörjning: “För ju mer, ju mer 
roboten kan göra, ju mer tid får vi och ju fortare kommer klienten till egen försörjning.” 
(Respondent 4). Utifrån detta resonemang verkar effektiviteten i dubbel bemärkelse, genom 
snabbare och enklare handläggningsprocess får handläggarna större möjligheter att hjälpa 
klienter till egen försörjning som i sin tur leder till minskad belastning på den offentliga 
verksamheten. Det här leder i sin tur till värde för pengarna eftersom när fler människor 
kommer ut i egen försörjning minskar kostnadsbelastningen på samhället. Snabbare och 
enklare handläggningen, kombinerat med att klienten kommer snabbare ut i egen försörjning, 
skapar möjligheter att arbeta med fler klienter under en kortare period, dvs. en ökning av 
produktiviteten. De flesta respondenter uttrycker dock en tveksamhet kring ordet 
"produktivitet" i sig självt och vid en direkt fråga är det tvetydigt huruvida produktiviteten 
ökat då de flesta svarat nej till detta. Vad respondenterna däremot ger uttryck för under 
intervjuerna är att klienterna kan komma snabbare ut i självförsörjning när RPA fungerar som 
tänkt. 

För handläggarna blir RPA ett hjälpverktyg som fyller i delar av ansökan och genomför 
beräkningar som tidigare manuellt behövde hämtas från olika system. Förutom tidsaspekten 
påpekar en respondent att handläggarnas tid värdesätts mer i och med automatisering av 
enklare administrativa arbetsuppgifter: “Jag tycker att det ändå har gjort en liksom en, en 
bättre bild eller vad man ska säga att de värdesätter [oss handläggare]. Jag tycker att man tar 
tillvara lite mer på resurserna genom att göra så." (Respondent 2). 

Fortsatt på samma spår som under avsnittet professionalism uttrycks däremot att 
förväntningarna på hur mycket RPA egentligen skulle effektivisera verksamheten inte 
stämmer överens med den faktiska påverkan för en del av respondenterna: 

…[jag upplever att organisationen] har haft för förhoppningar [och] förväntat sig att det 
ska effektivisera vårt arbete jättemycket och det har effektiviserat det lite grann… . 
…organisationen har haft en sån hög tilltro till att det kommer förbättra … eller 
effektivisera så mycket att det har gjort att då tänker de att då har vi massor med tid till 
massa annat… Vilket gör att jag upplever snarare att vi har en högre arbetsbelastning nu. 
Men det tror jag har att göra med att man har liksom överskattat kanske betydelsen lite 
grann … (Respondent 2) 

Det framkommer en viss tvetydighet i detta resonemang; å ena sidan anser respondenten att 
genom att implementera RPA värdesätts handläggarna som positiva resurser som, genom 
RPA, fått extra tid att arbeta klientnära med personliga möten och samtal. Å andra sidan 
menar respondenten att organisationen har överskattat vinsten med RPA. Tids- och 
resursvinsten stämmer inte överens med organisationens förväntningar på effektivisering. 
Dessa förväntningar tycks inte heller ha justerats eller anpassats efter de faktiska 
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omständigheterna då respondenter upplever att arbetsbelastningen har ökat efter 
implementationen. 

Sammanfattningsvis är det i den kommun där RPA upplevts ha fungerat bra också där de 
positiva aspekterna av effektiviteten, produktiviteten och värde för pengarna framkommer 
tydligast. De negativa aspekterna vid effektiviseringen är att ledningen överskattat hur 
mycket tid RPA ska frigöra, vilket har lett till en ökad arbetsbelastning istället. 

5.2.2 Tekniska problem 

I de kommuner där tekniska problem har varit ett stort problem förekommer en ökad 
ineffektivitet på grund av driftstörningar och frustration från både klienter och handläggare. 
Negativa aspekter är driftstörningar som sänker effektiviteten, samt att RPA i sig självt kan 
göra felaktiga beräkningar. 
 
Viktigt att påpeka i sammanhanget med teknisk problematik är att det kan vara svårt för 
handläggarna att identifiera vilken del RPA har i det tekniska maskineriet. Detta eftersom 
RPA implementerats i en paketlösning som också innehöll nya arbetssätt och introducerade e-
tjänster. Med det sagt, tycks driftstopp skapa en stor arbetsbörda för handläggarna, vilket 
medför att de tekniska hjälpmedlen i stället skapar en ineffektiv apparat. Respondenterna från 
kommun 1 upplever också många tekniska problem: ”… vi märker tydligt att det inte 
fungerar med vårt verksamhetssystem för allting segas ner.  Allting blir problem för oss.” 
(Respondent 3). Detta påverkar effektiviteten negativt men respondenten påpekar samtidigt 
att:  

När RPAn fungerar och det kommer in i rätt flöde våra ansökningar så får vi ett helt annat 
arbetssätt och då kommer ju ansökan in och den öppnas ju utan att vi behöver göra det, 
vilket gör att det går lite enklare och fortare med de ärenden som har den ingången, via 
RPAn… Så det gör ju att allting blir effektivare om den fungerar. (Respondent 3) 

Utifrån detta ser handläggarna RPA som ett verktyg som kan effektivisera det administrativa 
arbetet men problem med teknik och driftsäkerhet, i samverkan med andra digitala lösningar 
som är implementerats ihop med RPA, tycks skapa mycket dubbelarbete för handläggarna 
vilket istället skapar en ineffektiv process, vilket resulterar till frustrations- och 
tillitsproblematik gentemot det digitala. 

Och sen blir det ändå att klienterna måste lämna in på papper för att det funkar inte i e-
tjänsten och ibland lämnar de in både på papper och på e-tjänsten för att de ska vara säkra 
på att det kommer in och då blir det ännu mer jobb. Vi måste ju hantera allt som kommer 
in liksom. (Respondent 1). 

Ytterligare frustration och stress uppstår hos handläggarna när det blir fel i de beräkningar 
som RPA gör. Dessa återkommande fel göder frustrationen och leder i slutänden till att 
handläggarna ställer sig ifrågasättande till RPAs existens: ”varför har vi en robot när den inte 
funkar som den ska?” (Respondent 6). 

Sammanfattningsvis leder tekniska problem till negativa aspekter för effektiviteten i form av 
driftstörningar, dubbelarbete när RPA gör felaktiga beräkningar samt frustration hos både 
klienter och handläggare. 
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5.2.3 Sammanfattning effektivitet 

När det gäller effektivitet är den stora punkten hur väl RPA och digitala lösningar fungerat 
inom kommunen; om det finns återkommande tekniska problem eller inte. Effektiviteten har 
förändrats positivt med hjälp av RPA. De negativa aspekterna är att tekniska problem med 
driftstörningar och felaktiga beräkningar istället orsakar ineffektivitet. 

5.3 Service 

Värdepositionen service innefattar tillgängligheten som e-förvaltningen erbjuder gentemot 
klienterna i form av e-tjänster och teknologiska lösningar. Ledord för denna kategori är: ett 
medborgarcentrerat tänk, hög service och servicekvalité. Med Rose m.fl. (2015) definition av 
service som utgångspunkt har författarna valt att inkludera och belysa den service som RPA i 
samband med införandet av e-tjänster ger medborgarna samt vilka fördelar respektive 
nackdelar som handläggarna upplever att detta inneburit för dem. Under analysen har det 
också framkommit att utökning av e-tjänsten även inneburit att handläggarna fått nya 
arbetsuppgifter i syfte att stötta klienterna i deras ansökningsprocess. Respondenterna lägger 
mycket fokus på hur e-tjänster har förenklat tillvaron för klienten genom förbättrad 
tillgänglighet och medel för kommunikation, således har detta avsnitt ett stort fokus på 
klienterna utifrån handläggarnas perspektiv.  

Med ovan information som utgångspunkt används följande rubriker: ‘Tillgänglighet’ som 
innefattar ledorden hög service och servicekvalité, ‘Kommunikation genom e-tjänst’ som 
fokuserar på hög service och servicekvalité ur en kommunikativ synvinkel, ‘Nya 
arbetsuppgifter’ vilket innefattar svar som behandlar ledordet ett medborgarcentrerat tänk 
kring nya arbetsuppgifter för handläggarna. 

5.3.1 Tillgänglighet 

Genom en högre tillgänglighet erbjuds klienterna en högre service och servicekvalité. 
Positiva aspekter som framkommer är att ansökan kan göras varsomhelst ifrån under alla 
dygnets timmar. Andra nämnda positiva aspekter är att personer som har olika typer av 
svårigheter med att ta sig utanför hemmet kan ansöka hemifrån. För de som har svårt att 
ansöka digitalt erbjuds även möjligheten att ansöka via papper. 

Respondenterna uppger att tillgängligheten ökar för de klienter som kan hantera e-tjänster 
och skicka in ansökan digitalt. Att kunna ansöka varsomhelst ifrån och närsomhelst är något 
som respondenterna lyfter som en stor fördel för klienterna. Det här leder i sin tur till en ökad 
service och servicekvalité då klienterna erbjuds möjlighet att ansöka både digitalt och via 
papper: 

Tillgängligheten... Den tycker jag har ökat, vi har fortfarande att man kan söka på papper 
också och nu kan man också söka digitalt. Då tänker jag att ansökan öppnar den 19:e och 
den öppnar liksom så här en minut över tolv på natten… Liksom göra det vilken tid på 
dygnet som helst än att man måste komma hit och liksom passar våra öppettider för att 
kunna komma in med... ett brev eller skicka på posten. Så absolut, det har blivit mycket 
bättre för klienternas skull tycker jag... att de får göra det när som helst på dagen istället 
för att ta sig hit. Gå ut och hitta en brevlåda och frimärken och sånt där. (Respondent 6). 

Respondenterna lyfter också att personer som tar emot försörjningsstöd, i högre andel än 
resterande befolkning, lider av olika problematik som till exempel gör att det blir svårt för 
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dem att dels fylla i ansökan, dels ta sig ut och skicka eller lämna in ansökan och för dessa 
underlättar e-ansökan. Förutom den direkta tillgängligheten påpekar respondenterna även att 
själva e-ansökan förenklas eftersom vissa uppgifter redan är ifyllda vid återkommande 
ansökan: 

För det är ju just RPAN är så att varje ansökan… första du fyller i den följer med 
varenda ansökan framåt. Du [klienten] måste ändra aktivt i nästa ansökan för att det ska 
inte vara likadant. Så det blir att alla förtryckta uppgifter finns redan. Det som om det är 
någon speciell summa som ändras du förändrar. Vilket gör att själva systemet blir ju 
lättare. (Respondent 3). 

Implementationen av RPA och utökad digitalisering har dock inte varit alla klienter till gagn. 
Respondenterna nämner att de som inte använder sig av digitala lösningar ofta är språksvaga, 
analfabeter, äldre, personer med olika former av psykisk ohälsa, missbruk och personer med 
skyddad identitet:  

Det är personer som antingen inte har tilltro till alltså elektroniska system. Personer som 
inte har BankID som står utanför den normala, vad ska man kalla det för? Sociala 
konstruktionen. Personer med mycket missbruk och psykisk ohälsa. De kommer nog 
aldrig gå över till att söka elektroniskt för de litar inte på system…man tror inte på 
BankID överhuvudtaget. Man känner sig bevakad och övervakad av andra för att ha 
så…Och sen även de som kanske har svårt med tekniken. Har man svårt med språket och 
har svårt med att förstå vad man gör så är det inte heller så lätt att ha. (Respondent 3). 

I och med detta är det av vikt att fortsätta tillhandahålla pappersansökningar för att fortsätta 
tillgodose olika typer av människors behov. 

Sammanfattningsvis har tillgängligheten för klienten ökat vid införandet av RPA. Både 
service och servicekvalité har påverkats positivt genom att ansökan går att genomföra 
varsomhelst ifrån oavsett tid på dygnet. Andra positiva aspekter är att det går att ansöka både 
digitalt och via papper, vilket underlättar även för de som av olika anledningar inte vill eller 
kan ansöka digitalt. 

5.3.2 Kommunikation genom e-tjänst 

Kommunikation genom e-tjänst innefattar också en ökad service och servicekvalité. En 
välutvecklad meddelandefunktionalitet ökar tillgängligheten och servicen gentemot 
klienterna. En positiv aspekt av detta är att meddelanden leder till snabbare och förbättrad 
service där tillgängligheten mellan klient och handläggare ökar.  

För de klienter som bor i kommuner där e-tjänsterna är välutvecklade erbjuds det viss 
möjlighet att sköta kontakten med sin handläggare genom en meddelandefunktionalitet via e-
tjänsterna: 

Tillgängligheten och framför allt säkerheten. De kan ju liksom. Där kan de ju 
kommunicera med oss via meddelanden också, som är säkert. … Du får skicka mail till 
mig, men jag får inte skicka mail till dig liksom. Med vad heter sekretessgrejen... Den 
kommunikationen är också väldigt bra, liksom enkelheten. Det är lättare att bifoga filer i 
en e-ansökan än att hålla på att krångla och skicka på mail. (Respondent 4). 

Denna funktionalitet upplevs som ett mycket positivt alternativ till vanlig e-post, dels ur en 
säkerhetssynpunkt då 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 besöker och använder e-
tjänsterna. 

Denna tvåvägskommunikation är inte en standard som återfinns i samtliga kommuner. I 
kommun 1 använder handläggarna den digitala journalen som kommunikationsväg för att 
skicka meddelanden till klienterna: 

Det är envägskommunikation att vi kanske skriver ett meddelande i journalen. Sen får de 
svara som en komplettering eller behandling kommer in. Så de kan inte skriva... De kan 
inte skriva tillbaks i systemet. Då måste de komma in med något eller ringa upp. 
(Respondent 6) 

Som nämns i citatet ovan är det endast handläggarna som har möjlighet att skicka 
meddelande till klienter och inte vice versa. Däremot ser respondenten en funktion för 
tvåvägskommunikation som något eftersträvansvärt. Handläggarna lyfter att servicen 
gentemot klienten ökar genom att kommunikationen förenklas. Det går enklare att svara på 
frågor, få kontakt eller be om förtydliganden och kompletteringar vilket i sin tur leder till 
både en ökad klientkontakt och en snabbare service. 

Sammanfattningsvis möjliggör meddelandefunktioner en positiv förbättring av service, 
servicekvalité och tillgänglighet för klienter. I de kommuner där meddelandefunktionen inte 
är lika välutvecklad har det ändå skett en positiv förbättring gällande service. 

5.3.3 Nya arbetsuppgifter  

Nya arbetsuppgifterna har tillkommit i och med införandet av RPA. Denna i form av en 
digital support som innefattar ett medborgarcentrerat tänk där handläggarna vill erbjuda en 
god service och ett bra bemötande gentemot klienterna. Positiva aspekter anses vara att det 
går att kombinera mötena för att visa e-ansökan och BankID med andra typer av möten 
såsom uppföljningsmöten. Negativa aspekter är att en del respondenter inte upplever att det 
riktigt finns tid till att erbjuda dessa e-tjänst-möten vilket leder till en ökad stress för 
handläggarna samt en frustration när kunskapen hos handläggaren är låg vad gäller e-
tjänsterna utifrån klientens perspektiv. 

För handläggarna har den digitala implementeringen i samband med RPA inneburit att de 
informellt fått nya arbetsuppgifter, ibland i form av en slags digital support. De kan behöva 
hjälpa klienter som har problem med ifyllnaden av e-ansökan: “… [klienten] påtalar att ... 
’jag tycker det är svårt att söka digitalt’... Då försöker vi att erbjuda dem besök där vi visar 
hur man gör några gånger, så, så att de på sikt ska kunna göra det själva. “(Respondent 2). 
Det finns ett intresse från handläggarna att kunna erbjuda en hög service gentemot klienterna 
och erbjuda dem hjälp med ansökningarna. Respondenterna påpekar dock avsaknad av 
utbildning i de digitala ansökningsformulären utifrån klienternas synvinkel vilket försvårar 
handläggarnas arbete med att hjälpa dem. Utöver att hjälpa till med själva ansökan upplever 
handläggarna att de även kan behöva hjälpa klienter att installera och visa hur elektronisk 
identifikation (BankID) fungerar:  

Så att nu nu är det ju att man får boka en tid med sin liksom egna handläggare och det är 
ju en nackdel med det i att vi inte liksom känner att vi har tid för det egentligen och att vi 
liksom är väl inte bäst på det… Men först måste man liksom hjälpa personen att få reda 
på hur den ska skaffa mobilt BankID. … Att vi kanske behöver en funktion inom 
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kommunen generellt som jobbar med att hjälpa medborgare med de delarna, så, att det 
ska bli mer än liksom inte bara kopplat till försörjningsstöd. (Respondent 2) 

Implikationen av detta är att tid som skulle kunna användas till andra arbetsuppgifter läggs på 
att informera och visa klienterna hur digitala verktyg används. Detta menar en respondent är 
något som kan behöva lyftas och flyttas till en annan funktion inom kommunen. En annan 
respondent är istället positiv till arbetet som digital support och att det blivit en ny 
oproblematisk arbetsuppgift. Samma respondent menar att det går att kombinera teknisk 
vägledning med andra typer av möten: "Men ja, jag tycker att det funkar bra för sådana besök 
är också bra. Då kan man passa på att ha planeringsuppföljning också." (Respondent 6). De 
flesta respondenter ställer sig positiva eller neutrala till att agera digital support för klienter 
även om en återkommande punkt är att handläggarna själva vill kunna erbjuda ett bättre stöd 
vad gäller de digitala tjänsterna, och därmed service, för klienterna men att tidsbrist gör att 
det är något som ibland stressas igenom. 
 
Sammanfattningsvis anses den nya arbetsuppgiften som digital support vara både positiv och 
negativ. Den positiva aspekten är att vissa handläggare upplever att de tekniska mötena är en 
oproblematisk uppgift som går att kombinera med andra typen av möten såsom 
planeringsuppföljningar. Den negativa aspekten för en del handläggare är att de inte upplever 
sig ha tid att ge en god service på grund av stress eller att handläggarens kunskap om ansökan 
från klientens sida är låg. 

5.3.4 Sammanfattning service 

När det gäller service har RPA och digitala tjänster förbättrat servicen gentemot klienterna. 
De positiva aspekterna är en förbättrad service och servicekvalité med hjälp av en ökad 
tillgänglighet tack vare e-tjänster och smidigare kontaktvägar.  

5.4 Engagemang 

Engagemang är den av de fyra kategorier från Rose m.fl. (2015) som respondenterna har 
pratat minst om, således är detta avsnitt kortare än resterande. Värdepositionen engagemang 
handlar om hur e-förvaltningar och teknologiska hjälpmedel ska stötta ett demokratiskt 
samhälle. Definitionen innehåller ledord som demokrati, överläggningar och medverkande. 
Med ramverket som utgångspunkt behandlar detta avsnitt främst hur införandet av RPA har 
påverkat motivationsarbetet för handläggarna och hur de arbetar för att få klienterna att 
medverka i sin process mot självförsörjning. Fokus ligger även på hur handläggaren arbetar 
och förväntas att arbeta med RPA och paketlösningen, med e-tjänster, gentemot klienterna. 
Eftersom värdepositionen engagemang behandlar främjandet av att kunna delta i den 
demokratiska processen har författarna valt att inkludera svar som behandlar möjligheter för 
överklagande i denna kategori.  

Utifrån ovannämnda används rubrikerna ‘Medverkan’ vilket utgår från ledordet medverkan 
och behandlar frågan om delaktighet från klienternas sida, hur e-tjänsterna erbjuder klienterna 
större möjlighet att medverka och engagera sig i sitt ärende, ‘Direktiv kontra klientfokus’ 
bygger också på ledordet medverkan men fokuserar på om för stort fokus läggs på att 
effektivisera den kommunala apparaten och klientens åsikter och känslor inför 
digitaliseringen glöms bort, och slutligen ‘Överklagan’ - behandlar ledorden demokrati och 
överläggningar och möjligheterna att överklaga därmed delaktigheten i att påverka ett beslut 
klienten inte håller med om. 
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5.4.1 Medverkan 

Medverkan handlar om klientens delaktighet och medverkan i sitt ärende. Respondenterna 
lyfter att e-tjänster leder till positiva aspekter vad gäller medverkan och engagemang 
eftersom det bidrar med en enklare kontaktväg gentemot klienten och snabbare återkoppling 
vid fel. Andra positiva aspekter är att när allt sköts digitalt finns en större möjlighet för 
klienten att engagera sig i sitt ärende då all information finns samlat på ett ställe. 

När det gäller engagemang pratar handläggarna mycket om e-tjänsterna och vilka möjligheter 
för kontakt som dessa skapar. Författarna ställde frågan om respondenterna upplever att 
delaktigheten i sin process ökat eller minskat i och med implementationen av RPA. Flera 
respondenter påpekar att e-tjänster öppnat en ny kontaktväg till klienterna, där de själva kan 
kommunicera och följa sina ärendet digitalt: 

…att vi kan skicka [besluten] digitalt så gör det också att jag upplever att det känns som 
att man är lite närmre klienten. Vi kan också skriva meddelanden, alltså på mina sidor 
liksom… Jag kan skicka kallelser närmare in på de som har e-tjänst för då kan de ju se 
beslut eller kallelserna mycket snabbare. Alltså så det är ju underlättar ju på det sättet att 
det går lite smidigare i kontakten … och vi kan ju se när någon har läst våra 
meddelanden också, vilket är väldigt bra för det det då vet man ju så okej men den här 
personen har sett den här kallelsen och inte kommit eller har inte sett den och så. Så det 
underlättar också. (Respondent 2) 

Även om beslutet och skrivelsen är samma som i ett vanligt brevutskick menar 
respondenterna att det ökar möjligheten för klienten att engagera sig i sitt ärende då all 
information finns lättillgänglig via e-tjänster. Detta gynnar även handläggaren som därmed 
kan se om klienten är digitalt kompetent och engagerad i e-tjänsterna. Det nämns även att 
kontakten och informationsflödet blir enklare i och med e-tjänsten samt att “klienterna 
[återkopplar] fortare om de märker att det är någonting som inte stämmer.” (Respondent 3).  

Sammanfattningsvis leder e-tjänster till positiva aspekter gällande medverkan då klienten 
lättare har tillgång till all information inom e-tjänsterna. Den enklare kontaktvägen med 
klienten anses vara väldigt positiv då den underlättar klientens medverkan i form av snabbare 
återkoppling vid fel.  

5.4.2 Direktiv kontra klientfokus 

Det råder en motsättning gällande fokus på klienten kontra direktiv uppifrån. Negativa 
aspekter som lyfts är att ett för stort fokus läggs på att öka antalet klienter som ansöker 
digitalt. En annan negativ aspekt är att när e-tjänsterna krånglar minskar motivationsarbetet 
vad gäller de digitala lösningarna, vilket i sin tur leder till en minskad medverkan från 
klienten. 

Trots att det råder en positiv syn bland respondenterna vad gäller den tillgänglighet och ökad 
medverkan som RPA och digitala tjänster erbjuder klienterna uttrycker några respondenter en 
viss tveksamhet kring de krav som finns från ledningen vad gäller att fortsätta öka antalet 
klienter som använder sig av e-tjänsterna: 

Det är väl det här att man inte får tappa perspektivet på de som faktiskt ska använda det. 
…vem gynnar det? Vi pushar på, eller vår ledning för sig på väldigt mycket att vi ska få 
upp antal personer som söker digitalt och så vi till och med tävlar med enheterna vem 
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som söker mest digitalt… Jag kan känna att ja men för liksom… [klienten] …så kanske 
inte det kommer liksom förbättra hans tillvaro så himla mycket. (Respondent 2).  

Därmed ifrågasätts syftet med e-tjänsterna, och om det är för organisationens skull i form av 
effektiviseringsåtgärder och resursbesparingar som digitalisering sker eller för klienternas 
möjligheter att delta och engagera sig i sitt ärende som tjänsterna implementerats. En del 
respondenter uttrycker att det blir en motsättning vad gäller ett klientfokus mot de direktiv 
som kommer uppifrån. Respondenterna pratar om tävlingar mellan team eller kommuner där 
målet är att ca 80% av ansökningarna ska ske digitalt. Endast kommun 3 uppges ha uppnått 
målet medan de andra kommunerna ligger något under. 

En liknande tankebana kring de organisatoriska förväntningarna där handläggarna förväntas 
motivera klienterna att söka via e-tjänster uttrycks. Dock har dessa direktiv uppifrån tillfälligt 
satts på paus då det skapat större frustration bland både klienter och handläggare: 

 …vi ska ju också så här motivera dem [klienten] till att söka med e-tjänsten. För vi vill 
ju liksom att allt egentligen ska skötas inom den. Men det är också svårt att stå för 
någonting som inte funkar alltså…Vi hade ju förra året som mål att vi skulle ha ett visst 
procent som ansökte med e-tjänsten. Men nu har ju ledningen tagit bort det för att de ba 
"Det är så himla taskigt mot er om ni skulle behöva liksom känna att ni ska uppnå en viss 
nivå". (Respondent 1). 

Båda respondenterna från kommun 1 beskriver vidare att de svårigheter som finns med de 
digitala lösningarna skiftar fokus från motivationsarbete till att hantera klienternas frustration. 
Eftersom de digitala lösningarna strular upplever handläggarna det svårt att motivera 
engagemang för användning av e-tjänster men också att det bryter fokus från de vanliga 
arbetsuppgifterna då fokus blir på att hantera klienternas frustration: 

Alltså det det är det vi har jättemycket på den punkten när vi får göra undersökningar att 
de är väldigt missnöjda med att det inte fungerar. Det är frustration och ilska… det är ju 
svårt att motivera annat när de fastnar i att de inte får in ansökan. (Respondent 3) 

Sammanfattningsvis uppstår en negativ uppfattning när ett för stort fokus läggs på att öka 
antalet klienter som ansöker digitalt. Detta leder till en motsättning mellan direktiv uppifrån 
och ett klientfokus. En annan negativ aspekt är att när de digitala e-tjänsterna krånglar 
minskar även klientens möjlighet och intresse att medverka. 

5.4.3 Överklagan 

Överklagan innefattar den demokratiska möjligheten att delta vid överläggningar. I detta fall 
behandlas överklagan gällande det egna beslutet. Respondenterna uppger en positiv 
utveckling gällande möjligheten att kunna överklaga efter införandet av RPA och digitala 
lösningar. Antalet överklagningar är oförändrat. 

Respondenterna uppger att antalet överklaganden är oförändrat. Däremot uppger 
respondenterna att RPA i samverkan med andra digitala lösningar kan underlätta vad gäller 
möjligheten för klienten att ta del av sina beslut, samt överklaga dem, trots att de inte lever 
under optimala förhållanden. 

I och med att klienten får beslut och beräkning skickad till sig digitalt. Så vad heter. Är 
det lättare istället att göra en överklagan istället för att jag får ett brev hem. Och så 
kanske man inte lever i liksom... den perfekta situationen så att säga. Man kanske har en 
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adress på ena sidan och stan och så sover man på andra sidan. Man får inte det brevet helt 
enkelt. Man har det digitalt. Då har det liksom. Då har du ju mycket större möjlighet att 
skicka in en överklagan inom rätt tid så att. Det tycker jag. Är det klientperspektiv så är 
det ju bara bra med RPA... Tänker jag. (Respondent 4) 

Det nämns också att det är tillgängligheten som har ökat snarare än skillnad i antal 
överklagningar.  "Jag upplever inte att det har förändrats i överklagandemängd eller något 
liknande. Det är mer tillgängligheten som har förändrats." (Respondent 3). I kommun 1 och 4 
har det ännu inte implementerats möjlighet att hantera överklagan med hjälp av RPA, utan 
den delen sker via papper.  

Sammanfattningsvis har det inte skett någon skillnad vad gäller antalet överklaganden. 
Däremot har tillgängligheten, och därmed möjligheten, att överklaga ökat i och med RPA och 
de digitala lösningarna. 

5.4.4 Sammanfattning engagemang 

För värderingen engagemang har förbättring skett. Medverkan och engagemang har ökat tack 
vare e-tjänster som leder till en ökad tillgänglighet för klienten. Den enklare kontaktväg som 
introducerats underlättar klientens medverkan i form av snabbare återkoppling vid fel och 
kompletteringar. En negativ aspekt är när motsättning mellan ledningens direktiv om ökade 
digitala ansökningar och ett klientfokus uppstår. Vid krångel med e-tjänster leder det till 
minskad medverkan från klienten. 

6. Diskussion 
Denna studie har genom intervjuer med handläggare inom försörjningsstöd undersökt hur 
RPA har påverkat handläggarnas arbete. Datainsamling skedde genom semistrukturerade 
intervjuer med sex handläggare från fyra svenska kommuner. Intervjuerna har sedermera 
analyserats med hjälp av Rose m.fl. (2015) ramverk, som innehåller fyra följande 
värdepositioner professionalism, effektivitet, service, och engagemang. Dessa värdepositioner 
är fyra grundpelare som används för att skapa förståelse av hur e-förvaltning och teknologi 
hanteras i det offentliga. I denna studie har ramverket fungerat som en grund för den 
tematiska analys som gjorts där data kategoriserats enligt ramverkets värden, med viss 
utökning av underkategorier för professionalism och effektivitet. 

Under analysarbetet framkom det att vissa kategorier var svåra att särskilja då svaren i flera 
fall gick in i varandra. Kategorierna professionalism och effektivitet är sammanlänkade men 
med distinktionen att professionalism hade bestämt fokus på möjligheterna att utöva sin 
profession, medan effektivitet behandlar tidsvinst i form av snabbare och enklare 
handläggningsprocesser. Även service och engagemang tenderade att vara ihopkopplade och 
dessa skiljdes åt genom att service hade ett större fokus på tillgänglighet medan engagemang 
gav mer utrymme åt aspekter såsom klienternas möjlighet att medverka och engagera sig i sitt 
ärende. 

En viktig aspekt att lägga fokus på är hur väl den initiala implementationen av RPA och den 
digitala paketlösningen har blivit i de olika kommunerna (se tabell 1) påverkar 
respondenternas attityd och svar gentemot RPA. Detta kommer tydligt till uttryck när 
respondenterna pratar om framtiden med automatiseringen. I de kommuner där RPA fungerat 
bra och relativt felfritt uttrycks en positiv bild av framtida automatiseringsåtgärder. Medan 
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respondenter som arbetar i kommuner där tekniska problem förekommer och med mindre 
lyckad implementering av RPA uttrycker ett större missnöje och misstro gentemot 
automatisering och dess framtid. En annan viktig förbehållning är att det i många fall varit 
svårt för respondenterna att i sina svar särskilja RPA utifrån resterande digitala lösningar, 
särskilt de som implementerats samtidigt som RPA. 

6.1 Användning av ramverket värdepositioner 

Studiens syfte var att med utgångspunkt i Rose m.fl. (2015) ramverk värdepositioner 
undersöka, hur handläggare inom försörjningsstöd upplever att RPA påverkat deras arbete. I 
detta delavsnitt förs en diskussion kring hur ramverket har använts och hur ramverkets fyra 
olika värden knutits an till handläggarnas arbete i relation till RPA. 

Ramverkets har i denna studie använts som ett övergripande analysverktyg för att skapa 
förståelse för hur handläggarna upplever att RPA har påverkat deras arbete. Med 
utgångspunkt i ramverkets fyra värden har data i ett första steg kategoriserats strikt enligt 
dessa värden. I ett andra steg antogs ett mer öppet angreppssätt då data som kategoriserats, 
värde för värde analyserades vidare. Utifrån dessa analyser skapades rubriker som sedermera 
användes för att få en förståelse av hur RPA har påverkat handläggarnas arbete. Nedan följer 
en kort redogörelse för hur varje enskilt värde har påverkat handläggarnas arbete i relation till 
RPA. 

Med hänsyn till Professionalism upplever handläggare att RPA har god potential att hjälpa 
dem i deras arbete. Detta genom att frigöra tid/resurser åt det som handläggarna anser vara 
det viktigaste i deras arbete; att genom mötet med klienten arbeta motiverande för att klienten 
ska bli självförsörjande. Arbetssättet förenklad handläggning, med stickprov, som också 
introducerats ihop med RPA har också påverkat arbetet då detta inneburit att handläggarna 
inte i samma utsträckning ska kontrollera handlingar vid varje ansökan. 

I relation till värdet Effektivitet bidrar RPA till att effektivisera den administrativa 
handläggningsprocessen när det väl fungerar men att teknisk problematik i många fall står i 
vägen för att fullständigt kunna hjälpa handläggarna i deras arbete. Påverkan på 
handläggarnas arbete är således tudelad och ett samband med hög eller låg problematik kring 
tekniken är påtaglig. 

Vad beträffar Service har arbetet påverkats genom att nya arbetsuppgifter tillkommit då ökad 
tillgänglighet genom införande av e-tjänster och möjligheten att ansöka digitalt även innebär 
att handläggarna ska finnas tillgängliga för teknisk support. 

Med värde Engagemang i avseende har RPA haft en mindre påverkan på handläggarnas 
arbete. Dock har de e-tjänster som introducerats i samband med RPA inneburit att klienterna 
har större möjligheter att följa sina ärenden och i vissa fall öppnat nya kontaktvägar till 
handläggarna. 

Med hänvisning till sammanfattningen av värdena menar uppsatsförfattarna att RPA har 
påverkat handläggarnas arbete om än i olika utsträckning och riktning. Till detta tillkommer 
att påverkansriktningen till stor del beror på hur driftsäkert och felfritt RPA och dess 
paketlösning fungerar. Ramverket har tillfört en god struktur och bas för att dels skapa 
förståelse för handläggarnas egna uppfattningar om deras arbete, dels hur detta arbete 
påverkas av digitala lösningar såsom RPA. 
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6.2 Divergenta och kongruenta relationer 

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

Respondenterna är eniga vad gäller hur automatiseringen bidrar, eller kan bidra, till 
effektivare, snabbare och enklare handläggningsprocesser. De håller med om det som 
Ranerup & Svensson (2023) & Andersson m.fl. (2022) påvisar, att RPA har potential att 
hjälpa dem i deras arbete och således frigöra mer tid och resurser för det personliga mötet. En 
divergent relation vad gäller värdepositionerna professionalism och effektivitet framkommer 
också, i synnerhet gällande frågan om rättssäkerhet och förändrat arbetssätt. Även 
Respondent 4, som för övrigt är mycket positiv till automatisering, erkänner denna 
problematik. Automatiseringsprocessen i samverkan med förenklad handläggning gör att fler 
ärenden hanteras felaktigt vilket skapar större utrymme för klienter att göra fel, medvetet eller 
omedvetet, då varje handling inte kontrolleras vid varje ansökan. I kommun 3 framkommer 
detta tydligt då enheten som jobbar med felaktiga utbetalningar har fått mer arbete efter 
införandet av RPA. Denna divergenta relation står i kontrast till det Ranerup & Henriksen 
(2019) funnit, där de istället funnit att hög tilltro till klienternas förmåga att hantera sin 
ansökan finns.  

Det framgår också under resultatavsnittet att effektivitet och service har en kongruent relation 
som också Ranerup & Henriksen (2019) funnit. Detta då RPA, som är ett 
effektiviseringsverktyg, i samtliga undersökta kommuner har implementerats i en 
paketlösning som syftar till att digitalisera hela verksamheten. Med denna utgångspunkt 
uppstår ett kongruent samband mellan värdepositionerna effektivitet och service, där den 
digitala service som erbjuds, genom till exempel e-tjänster, är ett obligatoriskt villkor för att 
effektiviseringen genom RPA ska kunna fungera. Utöver detta kan även ett kongruent 
samband mellan service och engagemang identifieras eftersom de digitala e-tjänsterna, som 
kommunerna erbjuder dels möjliggör kommunikation handläggare och klient emellan, dels 
möjligheten att överklaga och spåra sitt ärende under handläggningsprocessen. 

6.3 Klienten och arbetsrollen i fokus 

Detta avsnitt fokuserar på vilka delar som handläggarna själva tycker är viktigt för deras 
arbete och hur klienterna, utifrån handläggarnas perspektiv, påverkas av RPA och utökade e-
tjänster. 

En tydlig åsikt som framkommer i studien är att det personliga mötet anses vara den 
viktigaste delen av handläggarnas arbete, eftersom det är i detta möte de har möjlighet att 
utöva sin profession och arbeta motiverande med klienterna för få ut dem i självförsörjning. 
Detta är något som bekräftas av tidigare forskning (Germundsson & Stranz, 2023; Ranerup & 
Svensson, 2023; Ranerup & Henriksen, 2019).  

Tidigare forskning belyser också att det finns en oro från handläggare att deras profession 
skulle ifrågasättas och påverkas negativt i och med införandet av RPA. Det åligger därför 
organisationerna att framföra fördelarna med införandet 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 förtydligande av arbetsrollen där fokus tas från de administrativa arbetsuppgifterna och 
läggs på det personliga mötet handläggare och klient emellan.  

I enlighet med Ranerup & Svensson, (2023) och Andersson m.fl., (2022) resultat visar denna 
uppsats att handläggarna upplever att RPA och den medföljande paketlösningen med e-
tjänster har potential att förenkla och standardisera handläggningsförfarandet vilket skapar 
mer tid för personliga möten med klienten.  

Med hänvisning till värdepositionen service framkom det även i denna studie att 
implementationen av RPA och dess paketlösning förutsätter att klienterna både är ärliga och 
digitalt kompetenta. Detta eftersom RPA i de flesta fall implementerats ihop med en så kallad 
förenklad handläggningsprocess där tilltro till klienterna är ett fundament. Denna process 
innebär att slumpmässiga kontroller, eller stickprov, av klienten görs. Vilket innebär att 
klienten inte behöver skicka in skicka in kontoutdrag och andra handlingar varje månad. 
Denna tilltro gentemot klienterna ses i grunden som något positivt hos handläggarna, dock 
framstår viss problematik då det finns klienter som inte har förståelse, eller är ovilliga att 
anpassa sig till ett digitalt format. Vissa klienter exkluderades därmed från den digitala 
sfären, detta i enlighet med Germundsson & Stranz (2023) & Ranerup & Henriksen (2019) 
som påvisar att automatiserade processer kan bli exkluderande för dem som av olika 
anledningar inte kan utnyttja de digitala tjänsterna.  

6.4 Förväntningar & arbetsbörda 

I detta delavsnitt ligger fokus på hur handläggarna upplever att RPA inte alltid levt upp till de 
förväntningar som verksamhetsledningen annonserat och att RPA i vissa fall har haft motsatt 
effekt. 

Vidare visar uppsatsen att det funnits en övertro till vilken grad RPA skulle underlätta 
handläggarnas arbetsbörda innan implementeringen. Vissa handläggare upplever istället en 
besvikelse då systemet inte lever upp till förväntningarna som ledningen lagt fram och 
resurser frigörs inte i utlovad utsträckning. I kontrast till Ranerup & Henriksen (2022) som 
fann att RPA bidrar till skapandet av positiva effekter på samtliga plan i den kommunala 
verksamheten, påpekas det i denna studie att övertron hos ledningen bidragit till att 
handläggarna istället upplevt att de fått mer att göra efter RPA än innan. Utifrån denna ökade 
arbetsbörda på handläggarna kan den positiva effekten av RPA ifrågasättas. I samstämmighet 
med tidigare forskning av Ranerup & Svensson (2023) visar denna studies analys att 
införandet av automatiseringsprocessen medför nya arbetsuppgifter för handläggarna. Vilket i 
denna studie benämns som en typ av IT-support roll. En innebörd av detta blir i enlighet med 
(Germundsson & Stranz, 2023, Ranerup & Henriksen, 2019) att handläggarna själva måste 
tillgodose tillräcklig digital kunskap för att kunna hjälpa klienterna. Det som även kom fram 
var att handläggarna såg lite olika på hur dessa nya arbetsuppgifter påverkat dem som 
handläggare. Det ena perspektivet behandlar hur handläggarna upplevt negativ påverkan på 
arbetet då det tar tid från det motiverande arbetet. Ett annat perspektiv som nämns är att de 
nya arbetsuppgifterna innebär en möjlighet att sammanväva dessa, 'IT-supportmöten' med 
vanliga uppföljnings- och planeringsmöten. 

6.5 Innebörd för framtida forskning 

Detta avsnitt behandlar kort vilken innebörd och användningsområde som denna studie har 
för framtida studier inom området. 
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Förhoppningen är att denna studie kan ge en fingervisning för framtida forskning inom 
området vad gäller vilka beröringspunkter som är viktiga att undersöka vidare. Författarna 
menar att denna studies bidrag till framtida forskning är att inte hela kedjan får glömmas bort. 
Det är viktigt att undersöka var del för sig eftersom uppfattningen om RPA kan variera 
beroende på vem som tillfrågas och i vilken position den befinner sig. Handläggarnas 
perspektiv är viktigt och behöver undersökas vidare i en större kontext, med fler respondenter 
och med tydliga urvalskriterier. Det är också av intresse att undersöka hur upplevelserna 
skiljer sig åt, dels kommun för kommun, dels för handläggare för handläggare. Därav skulle 
en större studie av jämförande karaktär, i samma tema som denna, vara av stort intresse, detta 
då en tydligare bild av vad som påverkar upplevelserna skulle framträda.  

Vidare har denna studie visat att värdepositionsramverket även går att applicera, om än med 
viss modifikation, på en individnivå. Med hjälp av detta ramverk har studien kunnat skapa en 
bredare bild, utifrån subjektiva upplevelser, av RPA och hur det har påverkat handläggarna. 
Studien har även bidragit med ökad empiri inom ämnet eftersom det inte forskats på hur 
handläggare upplever implementeringen av RPA tidigare, med värdepositionsramverket som 
utgångspunkt. Studien bekräftar viss tidigare forskning och bidrar med ny kunskap inom 
området som vidare forskning kan bygga vidare på. 

6.6 Innebörd för praktiker 

Detta avsnitt innehåller förslag och tips till praktiker som planerar att införa eller har infört 
RPA i sin organisation.  

Denna studie kan med fördel utnyttjas av organisationer som planerar att införa eller har 
infört RPA. Detta då denna studie innehåller information och utsagor från handläggare som 
kommer i kontakt med RPA i det dagliga arbetet. Studien bidrar med information om hur 
försörjningsstödshandläggare tycker att det har fungerat att jobba med RPA och vad de 
önskar kunde bli bättre. Även en förståelse för vilka problem som kan uppkomma vid 
implementering och användning av RPA samt en bild av vad som gör RPA till ett vinnande 
koncept ges.  

En viktig informationspunkt som praktiker bör ta del av är att denna studie har funnit att 
driftsäkerhet och en problemfri implementering av RPA är av största vikt. Detta då 
återkommande tekniska problem skapar en attityd- och tillitsproblematik hos användarna, 
vilka sedermera riskerar att tappa lust att arbeta utvecklande med systemet. För de offentliga 
verksamheterna som arbetar för utökad digitalisering och automatisering är det av största vikt 
att ta del av information från verksamheter som redan implementerat verktygen och tjänsterna 
samt forskning inom området för att få bästa möjliga förförståelse innan implementeringen. 

Denna studie innehåller även flera förslag från användarna för hur framtiden med RPA och 
digitalisering kan utvecklas, samt vilka tjänster som uppskattas och önskas utvecklas. 
Exempelvis framkommer det i denna studie att en meddelandefunktionalitet, handläggare - 
klient emellan, är mycket uppskattad där den finns implementerad, samt är önskad där detta 
ännu inte finns. 
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7. Slutsats 

Syftet med denna studie var att med utgångspunkt i ramverket värdepositioner undersöka, hur 
handläggare inom försörjningsstöd upplever att RPA påverkat deras arbete. Utifrån syftet 
utformades följande forskningsfråga: Hur upplever handläggare inom försörjningsstöd att 
RPA påverkat deras arbete? 

Uppsatsen använde ramverket värdepositioner för att analysera resultaten och därefter 
besvara studiens syfte och forskningsfråga. Det har framkommit under studiens gång att 
svaret på frågan är tudelad och är beroende av hur lyckad implementationen och driften av 
RPA varit. Där implementationen fungerat bra och driften flyter på utan större problematik 
upplever respondenterna att RPA har påverkat deras arbete positivt. Genom automatisering 
har den ‘tråkiga’ delen av ens arbete effektiviseras och förenklas och har frigett tid för det 
som de upplever är det viktigaste i deras arbete, nämligen det motiverande arbetet som sker i 
det personliga mötet med klienten. Där implementationen varit mindre lyckad och den 
dagliga driften varit bekymmersfylld ser författarna dock motsatt effekt då det i de värsta 
fallen, på grund av tekniska problem och driftstopp, inneburit merarbete och tiden som skulle 
användas för klientarbete antingen är densamma eller i vissa fall sämre. 

Avslutningsvis är åsikterna gentemot framtiden med automatisering tudelade. Det 
framkommer att hur det fungerat hittills, i nutid och dåtid, påverkar åsikterna kring hur 
handläggarna ser på framtiden med RPA. I de kommuner där det inte fungerat speciellt bra är 
handläggarna skeptiska gentemot utökad automatisering. I den kommun där RPA fungerat 
väl, och även planeras att utökas, 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 för ny teknik att accepteras tycks det i denna uppsats att själva implementationen och 
driften vara den enskilt viktigaste punkten för huruvida handläggarna ser positivt eller 
negativt på RPA. 

7.1 Bidrag, begränsningar, framtida forskning 

Eftersom det endast är sex handläggare från fyra olika kommuner som intervjuats i studien 
kan det vara svårt att dra generella slutsatser utifrån materialet. Trots detta menar författarna 
att resultatet ger en fingervisning åt vilket håll som åsikterna drar åt. Författarna genomförde 
heller inte någon pilotstudie för att testa frågebatteriet innan data började samlas in. Genom 
en analys av en pilotstudie hade frågorna kunnat utarbetats för att bättre passa uppsatsens 
ändamål och syfte. 

Vidare studier bör dels utökas och intervjuer av fler kommuner och handläggare bör 
genomföras. Ett förslag är att först ta reda på hur RPA fungerat i kommunen innan 
intervjudata samlas in. Därefter skulle tydliga jämförelser mellan kommuner där RPA 
fungerat bra och mindre bra kunna genomföras. Vidare är ett större urval av respondenter att 
föredra, gärna med fler handläggare per kommun för att kunna dra bättre slutsatser om hur 
upplevelsen i stort är i respektive kommun eller om det finns stora skillnader inom 
kommunen av upplevelsen av RPA. Framtida studier skulle även kunna grunda sig i ett 
klientfokus, som att undersöka hur RPA har påverkat klienterna. Då skulle det även finnas 
möjlighet att undersöka vilka faktorer som påverkar viljan eller möjligheten att använda 
digitala alternativ eller ej. 
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Denna studie har bidragit med en nyanserad bild av implementationen av RPA utifrån 
handläggarnas perspektiv, där fokus har legat på handläggarnas egna erfarenheter och åsikter. 
Studien ställer sig frågande till om det är relevant att bara prata om RPA och inte digitala 
lösningar då studiens resultat påvisar att det är svårt att bara prata om RPA och inte nämna 
det andra. Vidare hoppas författarna att resultaten dels kan ligga som grund för vidare studier 
inom området, dels användas som en utgångspunkt för kommuner och offentliga 
verksamheter som planerar att implementera RPA i sina verksamheter. Författarna menar på 
att handläggarnas åsikter är viktiga, och att det åligger organisationen att dels utbilda 
handläggarna och att dels inte överskatta tonvikten av RPAn. Stor tonvikt bör även läggas på 
den tekniska driften och implementationen av RPA och andra eventuella digitala verktyg som 
medföljer. Detta eftersom god implementation och drift tycks vara ett mycket viktigt moment 
för att få medarbetare och klienter att vilja ha mer av varan.  
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Bilagor 

Bilaga 1. Intervjuguide 
 
1. Vilken roll har du?  
 
2. Vad består dina arbetsuppgifter av? 
 
3. Vilka tidigare jobberfarenheter har du? 
 
4. Hur länge har du jobbat i den här tjänsten? 
 
 
Område 1: Professionalism 
Ledord här är rättvisa, laglighet och ansvarsskyldighet. 
 
5. Vilka är de viktigaste arbetsuppgifterna i din profession? Och varför tycker du det?  
 
6. Har dessa förändrats genom införandet av RPA? T ex vilka uppgifter har minskat och vilka 
har ökat? 

7.Tycker du att du med hjälp av RPA blivit en bättre eller sämre handläggare? Varför?  

 
8. Upplever du att din syn på din arbetsroll ändrats i och med införandet av RPA? På vilket 
sätt?  

9. Tycker du att hanteringen av ärenden blivit mer/mindre rättssäkert efter införandet av 
RPA? Kan du ge några exempel?   

 
10. Vilka processer/arbetsuppgifter har blivit mer standardiserade? Kan du ge några exempel? 
Är det bra? Varför? Varför inte?  

11. Har det blivit någon skillnad gällande ansvarsfördelningen för ett beslut efter att RPA 
införts? Kan du berätta. 

12. Följdfråga: anser du att det här förändrat klientens möjlighet att överklaga beslut? Kan 
du beskriva?  

 
Område 2: Effektivitet 
Ledord för effektivitet är värde för pengarna, effektivitet och produktivitet. 
 
13. Anser du att RPA har gjort arbetet med att hantera försörjningsstödsärenden mer 
effektivt? I så fall på vilket sätt?  

14. Tycker du att det blivit någon skillnad vad det gäller antal ärenden eller komplexiteten av 
ärenden som du handlägger nu, jämfört med innan införandet av RPA? På vilket sätt har det 
ändrats?  
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15. Upplever du att handläggningssystemen som ni arbetar i blivit enklare eller svårare efter 
införandet av RPA? På vilket sätt?  

16. Tycker du att din produktivitet (vad du hinner med) minskat/ökat efter införandet av 
RPA? Kan du ge några exempel?  

17. Följdfråga: Hur påverkar den här förändringen dina arbetsprestationer? 

Område 3: Service 
Ledorden är ett medborgarcentrerat tänk, hög service och servicekvalité. 
 
18. Efter införandet av RPA, upplever du att det har blivit någon skillnad i hur mycket tid du 
lägger på personlig kontakt med klienter? På vilket sätt?      
 
19. Följdfråga: Tycker du att den här förändringen i personlig kontakt varit bra eller dålig? 
Hur? 

20. Bedömer du att tillgängligheten till att söka bidrag ökat/minskat för klienter sedan 
införandet av RPA? Berätta på vilket sätt?  

21. Kan du beskriva vilka klienter ni har som fortsätter att använda pappersblanketter för att 
ansöka om försörjningsstöd? Vad tror du det beror på?  
 
22. Vet du om det finns saker som klienterna tycker varit bra eller dåliga sedan införandet av 
RPA? I så fall, vad handlar det om?   

23. Om det uppstår problem för klienten vad gäller ifyllandet av e-formulär som RPA 
hanterar, hur hanterar ni detta? På vilket sätt hjälper ni klienten?   

24. Följdfråga: Tycker du att det är en bra lösning, eller har du andra förslag på hur det 
skulle kunna göras annorlunda?   

25. För vilka klienter anser du att det nya systemet med RPA fungerar bra respektive dåligt 
för? Varför?  

 
Område 4. Engagemang 
Ledorden för engagemang är demokrati, överläggningar och medverkande. 
 
26. Upplever du att det blivit någon skillnad i antalet klienter som överklagar beslut före och 
efter RPA? Kan du berätta.  

27. Följdfråga: om ja, vad tror du det beror på? 
 
28.Tycker du att det blivit lättare/svårare att arbeta motiverande med klienter till att komma 
in på arbetsmarknaden eller andra åtgärder efter införandet av RPA? Kan du beskriva?  
 
29. Anser du att det skett någon förändring vad gäller klienternas delaktighet i sin process 
efter RPA? Hur skiljer sig det här från tidigare?  
 



36 

30.Tycker du att det har blivit någon skillnad för dig som handläggare vad det gäller att 
samarbeta med andra självförsörjande insatser sedan RPA infördes? På vilket sätt?  
 
Avslutande frågor  
 
31. Under sommaren 2022 infördes lag på att beslutshantering inom kommunal sektor kan 
göras helt automatiskt. Dvs, RPA kan sköta allt själv utan att du som handläggare behöver 
kolla igenom underlaget. Hur ser du på det och framtiden med automatisering? 
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Bilaga 2. Introduktion och avslut intervju 
 

Introduktion 
● Respondenten tackas för att denna vill ställa upp på intervju. 

 
● Intervjuarna presenterar sig samt ger en övergriplig beskrivning av studiens syfte 

och hur intervjun kommer gå till. 
 

● Informera om att deltagandet är frivilligt och går att avbryta närsomhelst.  
Deltagandet är anonymt. Intervjun kommer att spelas in och transkriberas. Det är 
endast uppsatsförfattarna som kommer ha tillgång till materialet. Alla inspelningar 
kommer att raderas när uppsatsen är färdig. 
 

● Informera om att vår studie kanske kommer att medverka i ett större forskningsprojekt 
som heter "Händerna på ratten". Informera om att det går att tacka ja till att delta i C-
uppsatsen och tacka nej till att medverka i forskningsprojektet. 

 
● Det finns möjlighet att kolla igenom transkriberingen för din egna intervju efteråt om 

det finns önskemål för detta. 
 

● Några frågor innan vi börjar? 
 

*Starta inspelning* 
 
 
Avslutning  

● Nu har vi inga fler frågor, är det något som du skulle vilja tillägga som vi inte 
pratat om? 
 

● Är det okej för dig om vi eventuellt kontaktar dig igen om det kommer upp 
några nya frågor eller funderingar under studiens gång? 
 

● Är det något som sagts under intervjun som du inte vill ska inkluderas i 
uppsatsens resultat? 
 

● Tacka respondenten för hjälpen med intervjun! 
 

 


