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Sammanfattning
I dagens allt mer digitaliserade värld är det viktigt att förstå dess effekter och utmaningar.
Automatisering är en avgörande faktor för att skapa möjligheter till förbättring inom
organisationer. Syftet med denna kvalitativa studie är att undersöka effekterna av
automatisering inom offentliga myndigheter, både på organisation- och individnivå. Studien
genomfördes inom organisationen Statens tjänstepensionsverk (SPV), där intervjuer utfördes
med anställda. Intervjufrågorna baserades på ett teoretiskt ramverk som utvecklats utifrån
tidigare forskning, och empirin analyserades med hjälp av tematisk analys.

Resultaten av studien tyder på att automatisering kan ha flera effekter på individ och
organisation. Resultatet med påverkan på individen visade att jobbmöjligheter och
arbetsuppgifter kan komma att förändras för de anställda. En positiv effekt är att det kan frigöra
tid för de anställda att fokusera mer på specialiserade uppgifter, medan en negativ effekt är att
det kan skapa en oro hos de anställda över att bli ersatt av automatiseringen. Studien visade att
det inte behöver leda till personalminskning inom SPV på grund av naturliga pensioneringar
och begränsade återanställningar. Effekterna med påverkan på organisationen kan resultera i att
det kan leda till effektivare arbete genom tidsbesparingar och möjligheten till att ske dygnet
runt. Dessutom kan automatisering bidra till förbättrad kvalité- och arbets-noggrannhet. En
negativ effekt på organisationen är att automatisering kan leda till förlorad kompetens.

Nyckelord: Digitalisering, Automatisering, Automatiseringseffekter, Organisationell
Automatisering, Processförbättring, Effektivisering.
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Abstract
In today’s increasingly digitalized world, it is important to understand its effects and challenges.
Automation is a crucial factor in creating opportunities for improvement within organizations.
The purpose of this qualitative study is to examine the effects of automation in public agencies,
both at the organizational and individual levels. The study was conducted within the
organization SPV, and interviews were conducted with employees of the organization. The
interview questions were based on a theoretical framework developed from previous research,
and the data was analyzed using thematic analysis.

The results of the investigation suggest that automation can have several effects on the
individual and an organization. The results regarding the impact on individuals indicated that
job opportunities and tasks may change for employees. A positive effect is that it can save time
for employees to focus on specialized tasks, while a negative effect is that it can create concerns
among employees about being replaced by automation. The study showed that automation does
not necessarily result in a reduction in personnel within SPV due to natural retirement. The
effects on the organization indicate that it can lead to more efficient work through time savings
and the possibility for automation to work at any time. Furthermore, automation can contribute
to improved quality and accuracy of work. A negative effect on the organization is that
automation can result in lost expertise.

Keywords: Digitalization, Automation, Automation effects, Organizational automation,
Process improvement, Efficiency.
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1. Introduktion
Vi lever i en värld som ständigt utvecklas och förändras, där digitalisering är en betydande
drivkraft bakom denna förändring (Manyika et al., 2016). Digitalisering har radikalt förändrat
vårt samhälle, genom att revolutionera sättet vi interagerar med teknik och människor, från
kommunikation och handel till utbildning och arbete (Manyika et al., 2016). Winkler och
Zinsmeister (2019) förklarar att digitaliseringens inflytande är obestridligt samt fortsätter att
forma våra liv och för att hålla jämna steg med denna förändring är det viktigt att förstå
digitaliseringens fördelar och utmaningar samt dess potentiella inverkan på framtiden (Winkler
& Zinsmeister, 2019). Digitalisering och automatisering är två begrepp som är beroende av
varandra, då automatisering kräver digitala element (Schumacher et al,. 2016). Automatisering
är något som arbetas med kontinuerligt inom i stort sett alla branscher idag för att skapa
möjlighet till en förbättrad organisation (Bloomberg, 2018). För en organisation som vill ägna
mer tid åt mer värdeskapande uppgifter och mindre tid till företagets manuella processer och
rutiner kan automatisering vara svaret. Wade och Shan (2020) förklarar att en nackdel med
automatiseringen är att det kan kräva tid, pengar och kunskap att införa en helt automatiserad
process. Det är också en betydande risk för misslyckande (Wade & Shan, 2020). För att
undersöka hur en organisation påverkas av att automatisera en process måste dessa attribut även
tas i hänsyn till, förklarar Holmquist (2021). För de anställda är inte alltid automatisering det
bästa svaret. När en process är automatiserad kan det uppstå brist på arbete för de anställda
inom det området (Holmquist, 2021).

1.1 Bakgrund och problemmotivering
I takt med den ökade digitaliseringen och automatiseringen inom organisationer har det blivit
allt viktigare att undersöka dess effekter. Automatisering strävar efter att förbättra effektiviteten,
kvaliteten, produktiviteten och tillförlitligheten i autonoma system syfte (Goldberg, 2012).
Trots dessa fördelar finns det risker med att införa en mer digital arbetsmiljö, vilket kan leda till
höga kostnader och misslyckande (Engström & Gidlund, 2023). Det kan resultera i att
organisationer inte når sina mål inom bestämda tidsramar (Engström & Gidlund, 2023).
Automatisering kan även skapa oro för anställda över att bli ersatt av tekniken Demerouti
(2020). Att studera automatiseringens effekter är då nödvändigt eftersom det finns möjligheter
och risker med automatisering. Offentliga organisationer är en viktig del av samhället och har
ansvar för att genomföra statliga och kommunala beslut. Dessa organisationer utgörs av stat,
landsting och kommun där statliga myndigheter styrs av regeringen genom olika uppdrag. En
myndighet är en typ av offentlig organisation som har ansvar för att genomföra statliga eller
kommunala beslut och uppgifter (Länsstyrelsen, 2018).
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Borry och Getha-Taylor (2019) skriver att automatisering har blivit allt vanligare inom både
privata och offentliga organisationer, men inom offentliga organisationer är det inte lika vanligt
att automatisering används. Författarna skriver att endast en artikel om etik och
informationsteknologi blev publicerad i topp tidskrifter inom offentliga sektorn under en
tioårsperiod. Den artikeln diskuterar en stor förändring som ännu inte har övervägts tillräckligt.
Förändringen är den ökade betoningen på automatisering, vilket innebär att tekniken kommer
att spela en allt större roll i arbetslivet samt förändra både hur arbete utförs och sammanhanget
som arbetet sker i. En rapport som författarna beskriver fann att 65% av amerikaner förväntar
sig att robotar och datorer inom 50 år kommer ta över mycket av arbetet som utförs av
människan men också att 53% av de tillfrågade från myndigheter, utbildning och ideella
sektorer förutspådde att automatisering också kommer att påverka deras arbete (Borry &
Getha-Taylor, 2019).

Flechsig et al. (2022) förklarar att anledningen till varför det inte är lika vanligt med
automatisering i offentliga organisationer kan bero på att offentliga organisationer har
annorlunda behov och krav än privata organisationer när det gäller att införa
automatiseringsteknik. Detta kan till exempel vara för att det är mer komplicerat att införa
automatisering i en offentlig organisation på grund av lagar och regler, säkerhetskrav, krav på
transparens, ansvarighet och komplexare målstruktur. Därav finns det ett intresse att studera
automatisering inom offentliga organisationer för att bättre förstå dess effekter och möjligheter.
Det kan vara av stor betydelse för samhället som helhet för att förbättra offentliga tjänster i
offentliga organisationer (Flechsig et al., 2022).

1.2 Övergripande syfte
Syftet med denna studie är att utvärdera effekter på individ och organisation vid automatisering
i offentliga organisationer. Genom att analysera dessa effekter bidrar detta till ökad kunskap om
hur automatisering kan förändra offentliga organisationer samt de arbetsuppgifter som dess
medarbetare utför. Detta är särskilt viktigt eftersom offentliga organisationer har tydligare
ramverk än privata organisationer. Resultatet kan vara till nytta för offentliga organisationer
som överväger automatisering, då de kan använda denna kunskap för att ta hänsyn till de
anställdas åsikter och organisationens framtid.
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1.3 Avgränsningar
Belyst i syftet kommer den här studien att studera hur individer samt offentliga organisationer
påverkas av automatisering. För att kunna studera detta har en avgränsning gjorts vilket är att
utföra en kvalitativ datainsamling på den offentliga myndigheten Statens tjänstepensionsverk
(SPV). En avgränsning med detta arbete är att fokusera på utbetalningsprocessen och därmed
inte alla processer i SPV som skulle kunna gå från manuellt till automatiskt. En till avgränsning
i denna studie är att inte undersöka hur alla anställda i verksamheten kan påverkas av
automatisering, utan enbart hur handläggarna inom utbetalningsområdet skulle kunna påverkas.

1.4 Disposition
Rapportens disposition är utformad enligt: Slutet av kapitel 1 presenterar fakta om myndigheten
som denna studie avgränsas till. Kapitel 2 behandlar teorier samt tidigare forskning som är
relevanta för ämnet och syftet. Detta kapitel är till för att få en bättre förståelse i ämnet samt
förstå vad annan forskning har lett fram till. Den valda metoden, ansatsen, hur empirin samlas
in samt hur den analyseras beskrivs i kapitel 3. I kapitel 4 beskrivs resultatet av undersökningen
och i kapitel 5 analyseras resultatet. I kapitel 6 presenteras slutsatserna av resultatet samt
undersökningen. Avslutningsvis presenteras referenserna.

1.5 Fakta om organisationen
Statens tjänstepensionsverk är en statlig myndighet och en av Sveriges största leverantörer av
pensionstjänster med över 1 100 000 kunder (SPV, 2023). Denna offentliga organisation
reglerar utbetalningar vid händelser som påverkar pensionen och under år 2022 betalade SPV ut
drygt 4,5 miljoner utbetalningar på totalt drygt 16,8 miljarder kronor (SPV, 2023). 2 000 av
dessa utbetalningar gjordes manuellt medan resterande utbetalningar skedde automatiskt (SPV,
2023). Detta sätter krav på en välfungerande och säker utbetalningsprocess. Enligt interna
källor från SPV uppskattas den sammanlagda tiden som krävs för att utföra de manuella
utbetalningarna vara 3734 timmar per år. Denna tid bedöms vara onödigt omfattande. SPV är
sedan 2017 under skapandet av ett nytt utbetalningssystem där målet är främst kvalitet och
effektivitet där det innebär minskad manuell handläggning, kompetensförsörjning, bättre
kundkommunikation genom att erbjuda digitala tjänster och att inte vara lika personberoende
med de äldre avtalen, enligt interna källor från SPV.

8

mailto:frili2005@student.miun.se
mailto:nagu2000@student.miun.se


Effekter av automatisering inom offentliga organisationer 2023-05-23
Frida Lindberg frili2005@student.miun.se
Nancy Gustafsson nagu2000@student.miun.se

2. Teori
I kapitel 2 presenteras teorier samt tidigare forskning inom ämnet. Avsnitt 2.1 ger en översiktlig
beskrivning av digitalisering och avsnitt 2.2 ger en beskrivning av automatisering. Avsnitt 2.3
redovisar de lagar och regler angående automatisering, beslutsfattande och information som
offentliga myndigheter måste förhålla sig till vid införandet av ny teknik. Avsnitt 2.4
presenterar ett teoretiskt ramverk, med underrubriker som presenterar påverkan på individ och
organisation, vilka är avsnitt 2.4.1 och 2.4.2. Avsnitt 2.5 presenterar tidigare forskning som
gjorts inom området.

2.1 Digitalisering
Parida (2018) beskriver att digitalisering utlöstes av den fjärde industriella revolutionen och i
denna alltmer digitala tidsålder omformas relationer mellan organisationer och kunder.
Organisationer behöver idag smidighet, snabbhet, flexibilitet och förmågan att svänga snabbt
för att utöva nya affärsmöjligheter och hänga med i en snabbt förändrad global affärsmiljö.
Digitalisering understryker vikten av att placera avancerad teknologi i hjärtat av alla produkter,
processer och tjänster. Innebörden av digitalisering är att kunna integrera lösningar för att
hantera, organisera, kontrollera och generera värde från digital data för värdeskapande,
hållbarhet och nya möjligheter för näringslivet och samhället (Parida, 2018).

Lindholm (u.å) menar att digitalisering är ett uttryck som har använts mer och mer sedan 2011.
Detta för att Sverige implementerade EU:s digitala agenda som innebär att skapa en gemensam
digital marknad, öka säkerheten och ge möjlighet till snabbare internetförbindelser.
Digitalisering innebär övergången från analog data till digital data. Digitalisering har därför
skapat möjlighet till effektivare arbete eftersom det har blivit ett förändrat, mer digitalt,
arbetssätt. Digitalisering är i de flesta fall en lösning på hur man hanterar stora mängder data.
Det finns olika metoder för att hantera dessa mängder data där artificiell intelligens (AI) och
maskininlärning är två exempel. Digitalisering ligger till grund för automatiserade
beslutsprocesser. Inom offentlig förvaltning arbetar organisationer med informations- och
kommunikationsteknik (IKT) för att gå över till ett mer digitalt arbetssätt (Lindholm, u.å).

Engström och Gidlund (2023) tar upp att implementera digitalisering även kan innebära risk för
misslyckande, då risken för att misslyckas med implementeringen är 87%. Ett misslyckande av
detta kan innebära att organisationer inte kan hålla den budget som är uppsatt. Det kan även
resultera i att mål och tidsplaner inte kan hållas. Det finns faktorer som avgör om en
implementering lyckas eller inte, där en av dem är att ha en engagerad grupp i organisationen
som tar ansvar över digitaliseringen och driver den framåt (Engström & Gidlund, 2023).
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Industri 4.0-strategin utvecklades av den tyska regeringen 2013 och är en integrerad del av
digitaliseringen där den tekniska kärnan är automatisering. Industri 4.0 beskrivs som den fjärde
industriella revolutionen. Digitaliseringen har lyft automatiseringen till en ny nivå där tekniska
komponenter kan integreras och autonoma maskiner kan kopplas till autonoma fabriker (Parida,
2018). Schumacher et al. (2016) förklarar att begreppen digitalisering och automatisering är två
skilda men sammanflätade begrepp. Det är tydligt att begreppen inte kan existera utan varandra
då all automatisering kräver digitala element för att fungera utan mänsklig inblandning och all
digitalisering kräver element som kan hantera och visa information automatiskt (Schumacher et
al,. 2016). Bloomberg (2018) beskriver att automation är en viktig del av digitaliseringen. Hole
et al. (2021) förklarar att ökandet av automatiserade lösningar och robotik är en del av
digitaliseringen som används för att skapa möjlighet till att reducera kostnader och öka
effektivitet.

Krzywdzinski (2020) förklarar att det är komplext att analysera digitaliseringen av
arbetsprocesser. I vissa fall kan digitalisering inkludera automatisering när tidigare manuella
beräkningar nu utförs automatiskt av programvara. I andra fall innebär digitalisering också att
helt nya möjligheter skapas som inte tidigare existerade. Det är viktigt att notera att
digitalisering inte är detsamma som automatisering. Komplexiteten i förhållandet mellan
digitalisering och automatisering beror på den komplexitet som finns i det kunskapsarbete som
digitaliseringen involverar (Krzywdzinski, 2020). Även fast digitalisering och automatisering
inte är detsamma är dessa två relaterade begrepp inom teknik och affärsverksamhet, men de
syftar till olika processer och har olika fokus. I vissa sammanhang kan begreppen
automatisering och digitalisering även användas synonymt eller i kombination. Exempelvis kan
digitalisering vara en förutsättning för automatisering, där digitala data och processer möjliggör
automatisering av arbetsflöden. De båda begreppen spelar en viktig roll för att förbättra och
effektivisera verksamheter och processer i olika branscher och sektorer (Krzywdzinski, 2020).

2.2 Automatisering
Det är först under 1900-talet som automatiseringen tagit verklig fart. Detta är dels för att ny
teknik gjorde lösningar möjliga men också på grund av brist på arbetskraft och krav på
rationalisering (Rundqvist, u.å.). Goldberg (2012) förklarar att automatisering är något som
startade inom tillverkning men har expanderat och börjat tillämpas inom många andra områden,
såsom applikationer inom sjukvård, säkerhet, transport och energi (Goldberg, 2012).
Tillämpning av automatisering sker på alla typer av mänskliga aktivitetsområden, bland annat
kommunikationsväsendet, tågtrafiken, flygplan, datornät, olika maskiner eller utbetalningar
(Rundqvist, u.å.). Automatisering innebär införande av ett steg i en process som gör att
processen mer eller mindre går av sig själv. Syftet med automatisering är att höja effektiviteten
och kvaliteten i en process, men kan också vara att avlasta människans arbete (Rundqvist, u.å.).
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Goldberg (2012) förklarar att automation också fokuserar på att förbättra produktiviteten och
tillförlitligheten hos system som fungerar autonomt. Dessa system är ofta utformade för att
fungera i strukturerade miljöer över en längre tid. Det som menas med strukturerade miljöer är
att det finns en väldefinierad uppsättning regler och procedurer som styr hur systemet fungerar.
Fokuset ligger på att utveckla system som är tillförlitliga och högkvalitativa, vilket innebär att
systemen är utformade för att minimera risken för fel (Goldberg, 2012).

Enligt Demerouti (2020) kan automatiseringen ha både positiva och negativa effekter.
Författaren förklarar att om automatisering kan ta över många repetitiva, komplicerade eller
tunga arbetsuppgifter, tyder nuvarande bevis på att arbets belastningarna åtminstone på kort sikt
kommer att förändras eller ökas. Detta beror på att teknologin tar över hantering, manipulering
eller sammansättningen av mindre objekt, delar eller information, vilket resulterar i att de
anställda måste fokusera på mer kognitivt eller mentalt krävande delar av arbetet som kräver en
hög mängd informationsbearbetning. Dessa förändringar inträffar inte automatiskt, vilket
innebär att anställda kan ställas inför ökade krav till följd av automatiseringen. Dessutom kan
detta resultera i högre arbetsbelastning och osäkerhet (Demerouti, 2020).

Vidare förklarar Demerouti (2020) även att automatisering kan påverka de anställdas
välbefinnande och göra dem mer utmattade och mindre engagerade i sitt arbete. Varför det kan
ha denna påverkan är att automatisering kan leda till att höga krav tömmer de anställdas energi
och leder till hälsoproblem, medan brist på resurser minskar motivationen genom att hindra
måluppfyllelse och kravuppfyllnad. Detta skapar konsekvenser för de anställda (försämrad
hälsa), deras familjer (minskat engagemang i familjelivet), organisationer (högre frånvaro och
personalomsättning samt prestation) och försäkringsbolag, samt regeringar (kostnader för
förmåner) (Demerouti, 2020).

2.3 Offentliga organisationer
Christensen och Ivarsson Westerberg (2005) förklarar att offentliga organisationer har en
folkvald ledning och är ansvariga inför en demokratisk vald ledning som utgår från folket
genom val vart fjärde år. Detta innebär att de ingår i en parlamentarisk styrkedja som ställer helt
andra krav på offentliga organisationer än privata organisationer. En gemensam aspekt på
offentliga organisationer är att de handlar på uppdrag av politiskt valda organ och styrs genom
ett skriftligt lag- och regelverk. Offentliga organisationer är multifunktionella, vilket innebär att
de ska tillvarata delvis motstridande hänsyn som exempelvis politisk styrning, kontroll,
medbestämmande från anställda, lyhördhet inför användare, offentlighet och insyn i
beslutsprocesser, tjänstekvalitet och yrkesmässigt oberoende. Inom en offentlig organisation
arbetas det inte mot ett grundläggande mål som inkomster, vinst och ekonomiskt överskott, som
i privata företag. Detta gör offentliga organisationer speciellt utsatta för kritik. Dessutom
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bedriver inte offentliga organisationer sin verksamhet på en ekonomisk marknad med fri
konkurrens (Christensen & Ivarsson Westerberg, 2005).

Vidare förklarar Christensen och Ivarsson Westerberg (2005) att offentliga organisationer har
olika typer av ansvarsområden som kan inkludera politisk rådgivning, myndighetsutövning,
kontroll och tillsyn samt tjänsteproduktion. Det är därmed ett brett spektrum av uppgifter och
offentliga organisationer kan inte heller välja sina kunder eller vilka tjänster de erbjuder.
Beroende på uppgifternas karaktär kan organisatoriska mönster variera inom den offentliga
sektorn. I statliga sammanhang återfinns politisk rådgivning vanligtvis inom departement,
medan myndighetsutövning, kontroll och tillsyn är koncentrerade till särskilda myndigheter.
Tjänsteproduktionen är ofta förlagd till olika typer av offentliga bolag. På kommunnivå och i
landsting finns liknande skillnader mellan politiska, förvaltnings- och verksamhetsmässiga
ansvarsområden inom olika organisationsstrukturer (Christensen & Ivarsson Westerberg, 2005).

2.3.1 Lagar och regler
Regeringskansliet (2023) beskriver en myndighet som en typ av offentlig organisation. Det är
regeringen som ansvarar för myndighetens verksamhet då det är myndigheterna som genomför
de beslut som regeringen och riksdagen fattar. Det är regeringen som kontrollerar att en
myndighet utför arbetsuppgifterna på ett korrekt sätt. Om regeringen anser att myndigheten inte
utför arbetet bra så kan regeringen byta ut ledningen i myndigheten samt ändra beslutsfattandet
i myndigheten där problemet finns (Regeringskansliet, 2023).

Den grundlagen som har mest påverkan på en myndighet är regeringsformen (Skatteverket,
u.å.). som bestämmer hur den offentliga makten ska fördelas (Riksbank, 2023). Enligt Sveriges
riksdag (2014b), 6 § i myndighetsförordningen (2007:515) framgår det att myndigheter ska
kontinuerligt arbeta med utveckling inom organisationen (Sveriges riksdag, 2014b). I
förvaltningslagen (2017:900) 9 § belyser Sveriges riksdag (2014a) att myndigheter ska
handlägga ett ärende snabbt, enkelt och kostnadseffektivt utan att rättssäkerheten ska ersättas.
Förvaltningslagen tar även upp i 28 § att beslutsfattande inom en myndighet kan ske med hjälp
av automatisering (Sveriges riksdag, 2014a).

Enligt Regeringskansliet (2015) innebär offentlighetsprincipen att allmänheten har rätt till insyn
och tillgång till den information som staten och kommunens verksamheter producerar.
Offentlighetsprincipen gäller för de allmänna handlingar som är inkommande eller upprättade
hos en myndighet som inte är sekretessbelagd (Regeringskansliet, 2015). Eftersom det inte
finns konkurrensfördelar inom offentliga organisationer ska allmänheten ha tillgång till den
information som skapas men i privata organisationer gäller inte samma sak (Ledarna, 2022). En
motsvarande princip finns inte inom privata företag. I offentliga organisationer finns det ett
tydligare ramverk att förhålla sig till än vad det görs i privata organisationer (Ledarna, 2022).
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2.4 Teoretiskt ramverk
Fernandez och Aman (2018) använder sig av institutionell logik för att kunna klargöra de
förändringar som kan uppstå av automatisering som inträffar hos individen och organisationen.
Författarna tolkar institutionell logik som en symbol eller idé som kan skapa känslor, kognition
och handlingar genom att ge uttryck eller värderingar om hur individer och organisationer
tolkar verkligheten, hur man lyckas och vad som är lämpligt beteende. Institutionell logik
definieras som de underliggande värderingar, normer, övertygelser samt regler som styr och
präglar beteendet och beslutsfattande i en organisation. Gemensamt utgör dessa faktorer en
förståelse bland individerna i en organisation om vad som anses vara viktigt, acceptabelt och
meningsfullt i deras arbete samt hur man ska agera för att uppnå gemensamma syften och mål.
Författarna förklarar också att den institutionella logiken består av en uppsättning värden som
definierar arten av förändring, hur institutionen är uppbyggd, de distribuerade resurserna och
den utvecklade teknologin. I det stora hela kan institutionell logik definieras som principen att
styra urvalet av teknik, den kan avgöra vem som är behörig att göra anspråk, bilda och begränsa
möjlighet till aktörsbeteende samt bestämma kriterier för effektivitet. Institutionell logik är
viktig då den påverkar hur en organisation fungerar och hur beslut fattas. Detta kan ha
betydande konsekvenser för både organisationen och individen (Fernandez & Aman, 2018).

Ett beslut som tas i en organisation etablerar identitet och legitimitet och är därför inte baserat
på en enskild individ. Inom en organisation kan individer medvetet och rationellt påverka
organisationens logik men också att organisationen medvetet kan påverka individens logik.
Detta tyder på att en dynamisk relation mellan organisationen och individen där de båda
ständigt påverkar varandra (Fernandez & Aman, 2018).

Denna studie kommer också att gå in på professionell logik linser som används för att se de
förändringar som sker på individer och organisationer. Professionell logik ingår i institutionens
logik och syftar på de sätt som yrkesverksamma inom olika professioner tänker, resonerar och
agerar inom sina yrkesområden. Med hjälp av professionell logik linser går det att studera hur
yrkesgrupper tänker och agerar i olika situationer. Detta hjälper till att förklara och förstå deras
handlingar och beslutsfattande. Det bidrar också till att få en djupare förståelse för olika
yrkesgrupper och deras specifika behov och utmaningar. Inom varje yrkesgrupp finns en egen
professionell logik som är grundad i dess unika sociala, kulturella och historiska kontext samt
dess specifika syften och mål. När nya idéer eller teknologier används inom en organisation kan
det påverka hur individerna tänker och arbetar. Professionell logik handlar därmed också om
hur individers arbete påverkas av förändringar i deras arbetsuppgifter. När ny teknik eller
förändringar introduceras i organisationer resulterar det i att nya problem och frågor skapas som
måste hanteras av individuell professionalism och omdöme. Individerna är en viktig faktor i
organisationens beslutsfattande då individerna använder en viss logik för att hjälpa till med
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problemlösning. Individerna kan därmed ha en påverkan på organisationens struktur samt
processer och kan även påverka beslutfattande på olika nivåer (Fernandez & Aman, 2018). I de
kommande två sektionerna kommer påverkan på individen samt organisationen att diskuteras
mer i detalj och därefter kommer dessa presenteras i punktform i tabell 1.

Tabell 1: Ramverk

Påverkan på individen ● Oro för anställda (Rundqvist, u.å.)
● Spara på anställdas tid (Fernandez & Aman, 2018;

Ramaswamy, 2018; Issa et al., 2016)
● Färre jobbmöjligheter (Fernandez & Aman, 2018;

Suhaimi & Salin, 2016; Albu, 2011)
● Arbetsuppgifter förändras (Wolf, 2020; Kruskopf, 2020;

Fernandez & Aman 2018; Jacobsen & Thorsvik 2002;
Alvesson & Sveningsson, 2014; Rundqvist, u.å.)

Påverkan på organisationen ● Minska på anställda (Fernandez & Aman, 2018;
Ramaswamy, 2018)

● Spara in på tid (Fernandez & Aman, 2018; Raphael,
2017)

● Arbeta dygnet runt (Syed et al., 2020)
● Kvalité- och arbets-noggrannhet (Holmquist, 2021;

Rundqvist, u.å.; Horton, 2018; Wood, 1996; Bonner,
1994; Arnold, 2018)

● Planering av implementation (Wewerka & Reichert,
2021; Germundsson, 2022; Holmquist, 2021; Rundqvist,
u.å.)

● Effektivare arbete (Fernandez & Aman, 2018;
Sejnowski, 2018; Moffitt, Rozari & Vasarhelyi, 2018)

● Lagar och regler (Regeringen, 2017; Lacity et al., 2017)

2.4.1 Påverkan på individen
Aman och Fernandez (2018) förklarar att automation är en teknologi som anses förbättra
noggrannheten av en arbetsuppgift, minska tiden det tar att utföra arbetet och öka flexibiliteten.
Det anses vara ett snabbare och mer effektivt alternativ än teknologier som kräver mänskligt
arbete. Artikeln diskuterar implementationen av automatisering inom bokföring- och
revisionsbranschen. Artikeln tar upp att det kan finnas olika attityder bland anställda vid
implementering av automation hos revisorerna. Enligt den professionella logiklinsen kan
implementeringen innebära att revisorerna behöver ändra på sitt arbetssätt samt att det kan
framkomma nya arbetsroller inom organisationen för att kunna anpassa sig till den nya
teknologin. Resultatet har visat att arbetsflödet har blivit mer effektivt, minskat arbetsuppgifter
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och levererat högre kvalitet i slutresultatet. Implementering har även resulterat i högre
motivation för medarbetarna inom lärande och innovation, det har även genererat en mer
utvecklad IT. Det kan även finnas nackdelar med att implementera automatisering, enligt den
professionella logiken skriver författarna att arbetarna kan vara rädda för att lära sig den nya
tekniken som kommer med automatisering. Att lära sig den nya tekniken kan vara svårt och
tidskrävande. Arbetarna kan därför vara motvilliga till en början att acceptera det nya eftersom
de redan är bekväma med sitt nuvarande arbete (Fernandez & Aman, 2018). Holmquist (2021)
beskriver en annan nackdel som är att de anställda kan uppleva en viss oro över att deras
arbeten skulle försvinna när det sker automatiskt. Därmed skapas en rädsla över att förlora sitt
jobb till en dator eftersom datorer kan utföra arbetet mer effektivt och mer noggrant. Denna
aspekt anses vara viktig vid beslutandet av att implementera automatisering men att även
fördelarna är viktiga att ha i åtanke (Holmquist, 2021). Aman och Fernandez (2018) betonar
slutligen vikten av att organisationer noga undersöker acceptansen av ny teknologi innan
införandet av automatisering.

Exempel där automatisering har uppnått positiva resultat är inom tågtrafiken. Säkerheten har
ökat genom automatiska signal- och övervakningssystem, med detta har även personalbehovet
reducerats. Inom flygbranschen kan piloter numera ta hjälp av automatiska system som gör att
styrningen och landningen blir behagligare samt säkrare. Trots de fördelar som kan komma med
automatisering nämns det även här att det kan finnas en oro över att det kommer bli brist på
arbeten för människorna. Rundqvist (u.å.) förklarar att med automatisering försvinner de
olämpliga arbetsuppgifterna och ger möjlighet till mer innehållsrikt och bättre arbete.
Rundqvist, (u.å.) nämner, däremot likt Aman och Fernandez (2018), att automatisering bör
införas med eftertanke eftersom vid en tillämpning av ny teknik behövs anställda som har den
kompetens som krävs och att utbildningen av detta kan vara tidskrävande.

Ramaswamy (2018) förklarar hur automation påverkar anställning och arbetskraft i
organisationer. I artikeln framgår det att automatisering som tar bort jobb och riskerar att ersätta
människor kan skapa oro för anställda. Organisationer tillämpar nya tekniker för att minska
produktionskostnader och minska ledtiderna. Upprepade och rutinbaserade arbeten är oftast de
arbeten som organisationer i första hand väljer att automatisera. Författaren tar upp att det finns
både optimistiska och pessimistiska resultat för organisationens anställda av automatisering.
Den optimistiska följden kan vara att även om rutinbaserade arbetsuppgifter kan automatiseras,
finns det många andra arbetsuppgifter i en organisation som inte går att automatisera som de
anställda kan arbeta med istället. Det kan även skapa nya behov inom en organisation när ny
teknik tillämpas. Den pessimistiska påföljden är att det kan vara flera uppgifter som går att
automatisera och därmed ersätta mänsklig arbetskraft. Författaren kommer fram till tre
slutsatser. Första är att implementering av automation inte generellt sett minskar på
sysselsättningen för anställda. Andra slutsatsen är att det är de anställda med lågkvalificerade
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arbeten som är mest troligt att förlora jobbet eftersom det oftast är dem som arbetar med
rutinarbetet. Tredje slutsatsen är att vid automatisering kommer det att krävas andra typer av
kunskaper och anställda som specialiserar sig inom vissa områden (Ramaswamy, 2018).

2.4.2 Påverkan på organisationen
Aman och Fernandez (2018) förklarar att implementering av automatisering är något som
organisationer kan tillämpa för att generera en mer effektiv process. Skribenterna anser att det
är viktigt för organisationer att planera framtida arbeten genom att organisera arbetsuppgifter
och planera arbetet med hänsyn till arbetarna. Utveckling är då en nödvändighet för en
organisations framgång. Författarna förklarar i en tidigare studie där målet med införandet av
automatisering var att reducera arbetskraften på en organisation och därmed minska på
kostnaderna. En annan studie visade däremot att organisationen inte lyckades reducera
arbetskraften vilket resulterade i att organisationen inte sparade in på kostnader. Olson och
Lucas (1982) diskuterar om automatiseringens påverkan på både individ och organisation.
Författarna tar upp att automatiserade system kan ha en kraftfull inverkan på produktiviteten i
en organisation samt kan resultera i en förbättring av kvalitet genom att förbättra processerna
inom organisationen (Olson & Lucas, 1982).

Holmquist (2021) skriver att automatisering kan effektivisera och förbättra processer som
handlar om att söka igenom data manuellt. När arbetsuppgifter sker manuellt kan det lätt bli att
en människa missar något, detta skulle inte ske lika lätt med en automatisk process.
Effektiviseringen kan resultera i mer frigjord tid vilket kan användas till att utveckla strategier
för att undvika tänkbara problem i framtiden istället för att hantera de mänskliga fel som kan
uppstå. Automatisering kan även leda till högre kvalitet inom produktion då det sker mindre
variation och färre mänskliga fel skulle även resultera i bättre kvalitet. Riskfyllda arbeten kan
tillämpas med automatisering för att reducera fara för de anställda (Holmquist, 2021).
Författaren tar upp att det även kan finnas nackdelar med automatisering. En nackdel är att det
kan vara dyrt att implementera samt att det krävs ny kunskap inom en organisation för att kunna
hantera de nya processerna. Författaren tar däremot upp att dessa kostnader och tid kan
kompenseras upp vid en lyckad implementering. En annan nackdel är att de anställda kan
uppleva en viss oro över att deras arbeten skulle försvinna när det sker automatiskt. Denna
aspekt anses vara viktig vid beslutandet av att implementera automatisering men att även
fördelarna är viktiga att ha i åtanke (Holmquist, 2021).
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2.5 Tidigare forskning
Användningen av RPA inom offentliga organisationer kan öka rättssäkerheten i
beslutsprocesserna eftersom robotar saknar mänsklig kompetens som kan påverka besluten
(Rainey et al., 2017). Regeringen (2017) betonar att användningen av RPA leder till högre
kvalitet på besluten jämfört med om besluten fattas manuellt av en handläggare. Tidigare fanns
det ingen lag som tillät automatiserat beslutsstöd i offentliga organisationer, men en lagändring
har gjorts där förvaltningslagen nu innehåller en paragraf som tillåter offentliga organisationer
att automatisera beslutsstöd (Regeringen, 2017), vilket Lacity et al. (2017) påpekar. Wewerka
och Reichert (2021) nämner att det kan vara svårt för organisationer att identifiera lämpliga
processer som kan automatiseras. Vilka processer som är lämpliga att automatisera kan avgöras
utifrån att undersöka om den nuvarande processen är regelstyrd, standardiserad och digital
(Wewerka & Reichert 2021). Användning av RPA i beslutsstödsprocessen kan enligt Asatiani
och Penttinen (2016) leda till effektivare handläggning och kortare ledtider. Dessutom kan RPA
användas för att reducera kostnaderna genom kostnadseffektiva processer (Asatiani &
Penttinen, 2016). Införandet av RPA-teknik har skapat strukturella förändringar och medfört
nya arbetsroller och förändrade arbetsuppgifter (Jacobsen & Thorsvik, 2002; Alvesson &
Sveningsson, 2014).

I den alltmer automatiserade världen kommer anställdas arbetsuppgifter att påverkas och det
kommer att krävas nya färdigheter för att kunna arbeta med de nya rollerna i framtiden (Wolf,
2020; Kruskopf, 2020; Osborne & Frey 2016). Studier betonar att av den förändringsprocess
som drivs av digitaliseringen möjliggör det att befintliga arbetsuppgifter ersätts med nya system
och att nya jobb dyker upp samt att arbetsprocesser förändras (Suhaimi & Salin, 2016; Albu,
2011). De nya rollerna kan innebära en utveckling av kompetens samt nya kunskaper som gör
anställda mer skickliga för mer komplexa arbetsuppgifter, anställda får då utrymme att fokusera
på mer komplexa och kvalitetsrelaterade uppgifter (Horton, 2018; Wood, 1996; Bonner, 1994;
Arnold; 2018). Digitalisering har bidragit till reducerade mänskliga fel och kostnader, samt
produktivitetsförbättringar (Moffitt, Rozari & Vasarhelyi, 2018). Raphael (2017) förklarar att
när digitalisering implementeras kan företag dra nytta av fördelarna med att organisera,
bearbeta och utvärdera finansiell data på ett smidigare sätt. Detta resulterar i sparad tid och
pengar för företaget (Raphael, 2017). Om AI utför de repetitiva arbetsuppgifterna kan anställda
istället fokusera på andra oersättliga områden (Issa et al., 2016). Jämfört med mänsklig
problemlösning har AI utvecklingen lett till att problemlösning sker snabbare, effektivare och
mer exakt och att arbete samtidigt utförs till en lägre kostnad (Sejnowski, 2018).

Enligt Parviainen et al. (2017) kan digitaliseringen bidra till effektivare arbetsprocesser inom
organisationer eftersom de mänskliga felen kan reduceras när de manuella handlingarna
elimineras. Genom att minska de mänskliga felen kan det resultera i bättre kvalitet. Mer tid kan
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då frigöras för arbetsuppgifter som är mer komplicerade (Parviainen et al., 2017). Thottoli
(2021) och Guney (2014) beskriver att en negativ konsekvens som digitaliseringen bidrar med
är att anställda inte alltid besitter de tekniska kunskaperna som det nya digitaliserade
arbetssättet kräver. Detta visar vikten på att utbilda personalen (Thottoli, 2021; Guney, 2014).
Enligt Syed et al. (2020) kan teknik som har möjlighet att arbeta dygnet runt resultera i högre
tillgänglighet för kunderna. Detta kan även betyda att det riskerar att ersätta heltidsanställda
(Syed et al., 2020). Många organisationer kan också vara tveksamma till ny teknik eftersom de
förväntade fördelar som associeras med automation uppnås inte alltid (Wewerka & Reichert,
2021).

Germundsson (2022) förklarar att det inte bara är nödvändigt att inse de specifika effekterna av
olika former av teknologier utan också i vilket syfte digital teknik används i specifika
organisatoriska miljöer. Författaren förklarar vidare att användningen av automatiserade
beslutsstödverktyg i offentliga organisationer motiveras främst av deras potential att öka både
ekonomiskt och produktiv effektivitet, att göra mer arbete på kortare tid och till en lägre
kostnad. När det gäller automatiserat beslutsfattande genom användning av artificiell intelligens
och maskininlärningsverktyg finns det också en potential för oavsiktliga konsekvenser kring
offentliga värden som noggrannhet, rättvisa och transparens. Artikeln identifierar både de
problem som digital automation förväntas lösa och hur i synnerhet automatiserade
beslutsstödssystem är uppbyggda som lösningar på dessa problem. Författaren kom fram till att
det skulle kräva förändringar av nuvarande arbetsrutiner samt för offentliga organisationer och
anställda (Germundsson, 2022).

Germundsson (2022) påpekar att det saknas en diskussion om hur en enkel form av
automatisering kan leda till oönskade eller problematiska utfall. Istället tillämpas en
rationalistisk syn på beslutsfattande där ideal om ökad effektivitet, transparens och laglighet
föranleder att alla faktorer som är förknippade med mänsklig handlingsfrihet och diskretion tas
bort från beslutsfattande. Det anses vara avgörande att ha människor involverade i processen för
att säkerställa en transparent och etisk användning av digital automation. Politiska aktörer
värderar ökad effektivitet som en viktig princip för att organisera den offentliga sektorn medan
de också omfamnar digitalisering som en helt ny logik för att organisera samhället. Digital
automatisering beskrivs både som ett neutralt och apolitiskt verktyg för administrativt arbete,
men också som en kraftfull och revolutionerande idé som helt kommer att förändra nuvarande
arbetssätt (Germundsson, 2022).
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3.Metod
I kapitel 3 ges en översiktlig beskrivning av metodvalet för stuiden. I avsnitt 3.1 beskrivs valet
av en kvalitativ studie. Avsnitt 3.2 introducerar forskningsansatsen och forskningsdesignen som
tillämpas. I avsnitt 3.3 diskuteras datainsamlingen, vilket inkluderar en beskrivning av de
semistrukturerade intervjuerna i avsnitt 3.3.1. Urvalet av respondenterna till de
semistrukturerade intervjuerna förklaras i 3.3.1. Avsnitt 3.4 presenterar hur empirin har
analyserats. Avsnitt 3.5 ägnas åt en diskussion om metodens reliabilitet i avsnitt 3.5.1 och
validitet i avsnitt 3.5.2. Avslutningsvis behandlas de etiska aspekterna i avsnitt 3.6.

3.1 Forskningsstrategi

Kvantitativ forskning handlar om insamling av numerisk data (Bryman, 2008). Vid
användandet av kvantitativ metod är det vanligt att utföra enkäter för att samla in empiri
(Uppslagsverket, u.å). Detta för att enkäter i de flesta fall samlar in numeriska data. Surendran
(2018) förklarar att kvalitativ forskning syftar på insamlandet av kvalitativ data som
karakteriseras av icke-numeriska värden och egenskaper. Detta tillvägagångssätt är särskilt
lämpligt när syftet är att undersöka effekterna av automatisering i en process (Surendran, 2018).
I denna studie användes kvalitativ metod eftersom studien samlade in empiri genom
semistrukturerade intervjuer som bestod av icke-numeriska värden. Kvalitativ data samlar in
information som beskriver ämnet genom till exempel intryck, synpunkter och åsikter (Bryman,
2016). Studien baseras på behovet av att få en djupare förståelse för hur offentliga
organisationer och individer påverkas av automatisering. Kvalitativ data ger de detaljer och det
djup som krävs för att förstå effekterna fullt ut. Det ger en möjlighet att fånga de kvalitativa
aspekterna av automatiseringens påverkan och undersöka hur en automatiserad process skulle
kunna påverka organisationer och individer (Bryman, 2016).

3.2 Forskningsansats och forskningsdesign
Forskningsansats kan förklaras som förhållandet mellan empirin och teorin, där valet av ansats
är avgörande för hur studien genomförs. Den ansats som tillämpades i denna studie är den
deduktiva ansatsen. Denna ansats utgår från att dra slutsatser från allmänna principer och teorier
och tillämpa dem på specifika fall, slutsatsen måste följa logiska lagar (Cuadra, 2012). Denna
studie utgår från etablerade teorier. Teorierna baseras på befintliga kunskaper, fysiska lagar och
tidigare forskning. De teorier som formuleras diskuterades med hjälp av den insamlade empirin
(Cuadra, 2012). Valet av den deduktiva ansatsen är motiverat eftersom det finns etablerade
teorier och fakta inom studiens område att utgå ifrån. En deduktiv intervjustudie genomfördes
för att kunna diskutera den insamlade empirin från intervjusvaren i relation till teorin. Därmed
kan slutsatser dras utifrån både teori och empiri.
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3.3 Datainsamling

Det finns många olika metoder att samla in den empiriska datan med. Datainsamlingen hade
som huvudsakligt fokus att utvärdera de effekter som automatisering har på både organisation
och individ. Den metod som användes för att samla in empirisk data på myndigheten SPV var
intervjuer. Det finns olika varianter av intervjuer, där en semistrukturerad intervju valdes för
denna studie. Semistrukturerad intervju innebär att de frågor som ska besvaras är förberedda
och bestämda men beroende på vad respondenten svarar kan frågor läggas till. Detta för att
enklare kunna klargöra och analysera det respondenten säger och tycker. Kallio et al. (2016)
förklarar att det finns fem faser för en framgångsrik semistrukturerad intervju. Den första fasen
är att identifiera förutsättningarna för att använda semistrukturerade intervjuer. Denna fas
innebär att identifiera vilka personer som besitter kunskapen som stuiden berör (Kallio et al.,
2016). I detta fall innebar det att finna de nyckelpersoner som tillhör utbetalningsprocessen på
SPV, detta presenteras mer i avsnitt 3.3.1. Den andra fasen innebär att hämta och använda
förkunskaper. Detta utfördes via litteratursökning. Kallio et al. (2016) förklarar att fas tre
innebär formuleringen av den preliminära semistrukturerade intervjun. Detta innebar att
formulera intervjufrågorna på ett sätt som inte är ledande för att inte påverka respondentens
svar och tankegång. Den fjärde fasen innebär testning av intervjufrågorna. Hur detta
genomfördes var att testa att intervjua personer utanför studien för att se hur frågorna togs emot.
Den femte och sista fasen är att skicka ut den kompletta semistrukturerade intervjun till
respondenterna för att de ska kunna förbereda sig inför intervjun (Kallio et al., 2016). Som
komplement för att få bättre förståelse av dataanalysen spelades intervjuerna in vid samtycke
från respondenterna. Inspelningen användes därefter till att transkribera intervjusvaren för att
inte missa eller misstolka något respondenterna sa. Resultatet av intervjuerna presenterades och
kommunicerades till respondenterna för att kunna bekräfta att de bearbetade intervjusvaren
hade en rättvis och ärlig beskrivning av deras svar och den nuvarande situationen.

Intervjuguiden är uppbyggd och baserad utifrån det tidigare utvecklade ramverk. Frågorna
utformades med hänsyn till de punkter som presenteras i tabell 1 för att säkerställa relevans för
studiens syfte. De punkter som återfinns under “Påverkan på individen" i ramverket, är endast
de som hänvisas till i intervjuguiden för handläggare, medan de punkter som återfinns under
“Påverkan på organisationen" är endast de som hänvisas till i intervjuguiden för cheferna, detta
presenteras mer i avsnitt 3.3.1. I tabell 2 och 3 presenteras intervjufrågorna för respektive
respondentgrupp tillsammans med de relaterade punkterna i ramverket. Det framgår av
tabellerna att vissa frågor kan vara mer allmänna i sin natur och inte nödvändigtvis kopplade till
specifika delar av ramverket, då en del frågor har fler teoretiska anknytningspunkter än andra
frågor. Den andra och tredje frågan i intervjuguiderna har samma formulering för både
handläggare och chefer. Detta designades med avsikt för att säkerställa att olika perspektiv ska
kunna fås och insikter om effekterna av automatisering. Genom att låta både handläggare och
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chefer svara på samma frågor, kan en jämförelse av deras åsikter och uppfattningar fås för en
djupare förståelse för hur automatisering kan påverka individ och organisation på olika nivåer
och inom olika roller. Genom att involvera både handläggare och chefer strävas det efter en mer
omfattande och mångsidig analys av automatiseringens konsekvenser och eventuella
utmaningar eller fördelar för individ och organisation som helhet. Första frågan i båda
intervjuguiderna är en inledande fråga och är baserad på nödvändig och grundläggande
information (Abtipper, 2023). Frågan finns också där för att respondenterna ska få en enkel
fråga som ger dem en mjukstart till resten av intervjun. För att säkerhetsställa att respondenten
inte har något mer att tillägga och för att undvika missförstånd består båda intervjuguiderna
även av en avslutande fråga (Abtipper, 2023).

Tabell 2: Intervjuguide för handläggare, samt koppling till ramverk med information för påverkan på
individen.

Intervjuguide;
Handläggare

Ramverk Anknytning mellan
intervjuguide och ramverk

Beskriv lite kort om din roll
inom organisationen, vilka
arbetsuppgifter du har och när
du började arbeta inom
utbetalningsområdet?

● Inledande fråga
(Abtipper, 2023).
Notera tillhör ej
ramverk.

Enkel fråga för att få
respondenten att känna sig
bekväm med intervjun.

Tror du det finns effekter med
automatisering? Vilka?

● Oro för anställda
(Rundqvist u.å.)

● Spara på anställdas tid
(Fernandez & Aman
2018; Ramaswamy,
2018)

● Färre jobbmöjligheter
(Fernandez & Aman,
2018; Suhaimi & Salin,
2016; Albu, 2011)

● Arbetsuppgifter
förändras (Wolf, 2020;
Kruskopf, 2020;
Fernandez & Aman
2018; Jacobsen &
Thorsvik 2002;
Alvesson &
Sveningsson, 2014;
Rundqvist, u.å.)

Denna fråga är formulerad på
ett generellt sätt och därmed kan
svaren från handläggarna beröra
samtliga punkter i ramverket, då
det inte går att avgöra vad som
kommer att besvaras.

Denna fråga ställs till både
handläggare och chefer för att få
olika perspektiv och insikter om
automatiseringens effekter och
därefter skapa en djupare
förståelse för påverkan på olika
nivåer och roller.
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Hur tror du att organisationen
skulle påverkas av
automatisering?

● Spara på anställdas tid
(Fernandez & Aman
2018; Ramaswamy,
2018)

● Färre jobbmöjligheter
(Fernandez & Aman,
2018; Suhaimi & Salin,
2016; Albu, 2011)

● Arbetsuppgifter
förändras (Wolf, 2020;
Kruskopf, 2020;
Fernandez & Aman
2018; Jacobsen &
Thorsvik 2002;
Alvesson &
Sveningsson, 2014;
Rundqvist, u.å.)

Frågan är generell och anses
beröra alla punkter i ramverket
förutom punkten “Oro för
anställda”, detta är eftersom
frågan ger en möjlighet för
handläggarna att svara hur de
tror organisationen i helhet kan
påverkas av automatisering, oro
tolkas att endast vara en effekt
på handläggaren.

Denna fråga ställs till både
handläggare och chefer för att få
olika perspektiv och insikter om
automatiseringens effekter och
därefter skapa en djupare
förståelse för påverkan på olika
nivåer och roller.

Finns det några moment inom
utbetalningsområdet som måste
ske manuellt, som alltså inte går
att automatisera? Av vilken
anledning är det så?

● Arbetsuppgifter
förändras (Wolf, 2020;
Kruskopf, 2020;
Fernandez & Aman
2018; Jacobsen &
Thorsvik 2002;
Alvesson &
Sveningsson, 2014;
Rundqvist, u.å.)

Frågan utreder vilka utmaningar
det kan finnas med att
automatisera vissa
arbetsuppgifter samt skapar en
uppfattning om arbetsuppgifter
kommer att förändras av
automatisering.

Upplever du att det finns
moment i dina arbetsuppgifter
som skulle kunna
automatiseras? I sådana fall,
varför upplever du att dessa
skulle kunna automatiseras?

● Arbetsuppgifter
förändras (Wolf, 2020;
Kruskopf, 2020;
Fernandez & Aman
2018; Jacobsen &
Thorsvik 2002;
Alvesson &
Sveningsson, 2014;
Rundqvist, u.å.)

● Färre jobbmöjligheter
(Fernandez & Aman,
2018; Suhaimi & Salin,
2016; Albu, 2011)

Frågan skapar en uppfattning
om arbetsuppgifter kommer att
förändras av automatisering
samt vilka arbetsuppgifter som
kan komma att försvinna.

Känner du att du får vara med
att tycka till och bestämma om
något i utbetalningsområdet ska
ändras? Till exempel om något
skulle automatiseras, eller

● Oro för anställda
(Rundqvist u.å.)

Frågan utreder om handläggare
känner sig delaktig i beslut som
tas i organisationen för att
kunna avgöra om en brist på
involvering kan skapa oro för
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känner du att det styrs uppifrån
genom ett mer standardiserat
sätt där du som handläggare har
mindre att säga till om?

anställda.

Finns det någonting du önskar
tillägga som vi inte har tagit upp
under intervjun?

● Avslutande fråga
(Abtipper, 2023).
Notera tillhör ej
ramverk.

Frågan ger respondenten en
möjlighet att tillägga eller
förtydliga intervjusvaren.

Tabell 3: Intervjuguide för chefer samt koppling till ramverk med information för påverkan på
organisationen.

Intervjuguide; Chefer Teoretisk
koppling/anknytning

Anknytning mellan
intervjuguide och ramverk

Beskriv lite kort om din roll
inom organisationen, vilka
arbetsuppgifter du har och när
du började arbeta inom
utbetalningsområdet?

● Inledande fråga
(Abtipper, 2023). Notera
tillhör ej ramverk.

Enkel fråga för att få
respondenten att känna sig
bekväm med intervjun.

Tror du det finns effekter med
automatisering? Vilka?

● Minska på anställda
(Fernandez & Aman
2018; Ramaswamy
2018)

● Spara in på tid
(Fernandez & Aman
2018)

● Arbeta dygnet runt
(Syed et al., 2020)

● Kvalité- och
arbets-noggrannhet
(Holmquist, 2021;
Rundqvist, u.å.; Horton,
2018; Wood, 1996;
Bonner, 1994; Arnold;
2018)

● Effektivare arbete
(Fernandez & Aman,
2018; Sejnowski, 2018;
Moffitt, Rozari &
Vasarhelyi, 2018)

● Planering av

Denna fråga är formulerad på
ett generellt sätt och därmed
kan svaren från cheferna beröra
samtliga punkter i ramverket,
då det inte går att avgöra vad
som kommer att besvaras.
Denna fråga vill undersöka de
övergripande effekterna av
automatisering.

Denna fråga ställs till både
handläggare och chefer för att
få olika perspektiv och insikter
om automatiseringens effekter
och därefter skapa en djupare
förståelse för påverkan på olika
nivåer och roller.

23

mailto:frili2005@student.miun.se
mailto:nagu2000@student.miun.se


Effekter av automatisering inom offentliga organisationer 2023-05-23
Frida Lindberg frili2005@student.miun.se
Nancy Gustafsson nagu2000@student.miun.se

implementation
(Wewerka & Reichert,
2021; Germundsson
2022; Holmquist 2021;
Rundqvist u.å.)

● Lagar och regler
(Regeringen, 2017;
Lacity et al. 2017)

Hur tror du att organisationen
skulle påverkas av
automatisering?

● Minska på anställda
(Fernandez & Aman
2018; Ramaswamy
2018)

● Spara in på tid
(Fernandez & Aman
2018)

● Arbeta dygnet runt
(Syed et al., 2020)

● Kvalité- och
arbets-noggrannhet
(Holmquist, 2021;
Rundqvist, u.å.; Horton,
2018; Wood, 1996;
Bonner, 1994; Arnold;
2018)

● Effektivare arbete
(Fernandez & Aman,
2018; Sejnowski, 2018;
Moffitt, Rozari &
Vasarhelyi, 2018)

● Planering av
implementation
(Wewerka & Reichert,
2021; Germundsson
2022; Holmquist 2021;
Rundqvist u.å.)

● Lagar och regler
(Regeringen, 2017;
Lacity et al. 2017)

Denna fråga är formulerad på
ett generellt sätt och därmed
kan svaren från cheferna beröra
samtliga punkter i ramverket,
då det inte går att avgöra vad
som kommer att besvaras.
Denna fråga syftar till att
undersöka hur automatisering
påverkar organisationen, i
motsats till den tidigare frågan
som är mer generell.

Denna fråga ställs till både
handläggare och chefer för att
få olika perspektiv och insikter
om automatiseringens effekter
och därefter skapa en djupare
förståelse för påverkan på olika
nivåer och roller.

Hur tror du att handläggarnas
intresse ser ut kring
automatisering?

● Minska på anställda
(Fernandez & Aman
2018; Ramaswamy
2018)

● Effektivare arbete
(Fernandez & Aman,

Frågan utreder om cheferna är
medvetna om handläggarnas
acceptans för att införa
automatisering och om de
beaktar möjligheten att frigöra
mer tid och öka arbetets
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2018; Sejnowski, 2018;
Moffitt, Rozari &
Vasarhelyi, 2018)

● Spara in på tid
(Fernandez & Aman
2018)

● Planering av
implementation
(Wewerka & Reichert,
2021; Germundsson
2022; Holmquist 2021;
Rundqvist u.å.)

effektivitet. Samtidigt avser
frågan att identifiera eventuell
oro bland handläggarna
angående om reducering av
anställda skulle uppstå.

Hur tror du att automatisering
skulle påverka handläggarna?

● Minska på anställda
(Fernandez & Aman
2018; Ramaswamy
2018)

● Kvalité- och
arbets-noggrannhet
(Holmquist, 2021;
Rundqvist, u.å.; Horton,
2018; Wood, 1996;
Bonner, 1994; Arnold;
2018)

● Spara in på tid
(Fernandez & Aman
2018)

● Effektivare arbete
(Fernandez & Aman,
2018; Sejnowski, 2018;
Moffitt, Rozari &
Vasarhelyi, 2018)

Frågan utreder vilka effekter
cheferna tror att automatisering
kan ha på handläggarna med
avseende på minskning av
anställda, kvalitet och
noggrannhet i arbetet,
tidsbesparing och ökad
arbetseffektivitet.

Vid eventuell automatisering,
skulle de automatiserade
momenten kunna ske dygnet
runt eller måste de ske under
arbetstid? Av vilken anledning
är det så?

● Arbeta dygnet runt
(Syed et al., 2020)

Frågan utreder effekterna av en
självgående automatiserad
process med avseende på
möjligheten att undersöka om
arbetet skulle kunna
genomföras dygnet runt.

Hur kontrollerar ni om något fel
uppstår av de moment som sker
maskinellt och hur följer ni upp
dessa eventuella fel?

● Kvalité- och
arbets-noggrannhet
(Holmquist, 2021;
Rundqvist, u.å.; Horton,
2018; Wood, 1996;
Bonner, 1994; Arnold;

Frågan utreder undersökning
av korrekthet i en
automatiserad process samt hur
eventuella åtgärder följs upp
för moment som sker
automatiskt, med fokus på att
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2018) säkerställa kvalitet och
arbetsnoggranhet.

Vilka lagar och regler har ni att
rätta er efter i ert arbete under
en eventuell implementering av
automatisering med tanke på att
ni är en myndighet?

● Lagar och regler
(Regeringen, 2017;
Lacity et al. 2017)

● Planering av
implementation
(Wewerka & Reichert,
2021; Germundsson
2022; Holmquist 2021;
Rundqvist u.å.)

Frågan undersöker vilka lagar
och regler som myndigheten
måste följa under en eventuell
implementering av
automatisering. Dessutom
avser frågan att belysa hur en
planering av implementering
av automatiserade moment
inom ramen för dessa lagar ser
ut.

Finns det någonting du önskar
tillägga som vi inte har tagit upp
under intervjun?

● Avslutande fråga
(Abtipper, 2023). Notera
tillhör ej ramverk.

Frågan ger respondenten en
möjlighet att tillägga eller
förtydliga intervjusvaren.

3.3.1 Urval av respondenter
Under skapandet av intervjufrågorna beslöts det att intervjua både handläggare och chefer på
SPV. Varför dessa valdes till respondenter är för dessa nyckelpersoner arbetar närmst i den
process som ska utvärderas. Eftersom en implementering av automatisering skulle innebära
ändring i utbetalningsprocessen är det i första hand handläggarna inom utbetalningsområdet
som skulle påverkas av förändringen. Därför används handläggarnas svar i första hand till att
besvara hur individen skulle påverkas av automatisering. Chefer valdes att intervjua för att de
ansågs ha en bättre överblick om hur automatisering skulle påverka organisationen i sin helhet.
De chefer som valdes till respondenter var chef på utbetalningsavdelningen samt leveranschefen
för området “betala ut”. Det valdes att göra två olika intervjuguider för respektive grupp av
respondenter. Intervjuguiden för respektive grupp utgick från kategoriseringen i ramverket. De
frågor som är baserade på punkterna i ramverket som berör organisationen valdes att ställas till
cheferna eftersom att det är dem som i första hand representerar påverkan på organisationen.
Det samma gäller för handläggare, frågorna till handläggarna utgår ifrån punkterna från
påverkan på individen då det är dem som i första hand representerar individerna. Eftersom
cheferna representerar organisationen valdes exempelvis frågan “Vilka lagar och regler har ni
att rätta er efter i ert arbete under en eventuell implementering av automatisering med tanke på
att ni är en myndighet?” att endast ställa till cheferna då “Lagar och regler"-punkten i
ramverket ligger under påverkan på organisationen. Trots den uppdelning som gjorts kan
handläggarna också ha en uppfattning om hur automatisering skulle påverka organisationen.
Följaktligen kan deras svar även diskuteras med avseende på organisationens påverkan, även
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om det primärt är chefernas svar som kommer att diskuteras. På samma sätt kan chefernas svar
diskuteras med avseende på påverkan på individen.

3.4 Dataanalys
Tematisk analys användes som analysmetod för att hantera den insamlade datan från
intervjuerna. Tematisk analys är en metod som används för att identifiera mönster och teman i
insamlad data (Bryman, 2018). Braun och Clarke (2006) förklarar tematisk analys och beskriver
att analysprocessen kan delas upp i sex steg. Steg ett är att förstå den data som är insamlad från
intervjuerna och transkribera svaren från respondenterna. Detta ska göras för att få en djupare
förståelse och för att ha möjligheten att läsa igenom empirin flera gånger för att enklare
identifiera mönster och teman. Steg två påbörjas när den insamlade datan från transkriberingen
är bekant och steget innebär att koda den data som är transkriberad för att enklare organisera
datan till grupper och teman. Kodningen bör göras manuellt och systematiskt för att inte missa
mönster i den insamlade empirin. I den tredje fasen sorteras kodningarna till olika teman och
underkategorier för att samla all relevant data i en grupp. Den kodning som inte hör till någon
grupp kan ändå grupperas som en “övrig” grupp. I den fjärde fasen utvärderas de teman och
grupperingar som skapades i fas tre och ser vilka som kan bestå och vilka som kan kombineras.
Utvärderingen ska följa kriterierna intern homogenitet och extern heterogenitet där det innebär
att datan inom grupperna ska hänga ihop men att det ändå ska vara en tydlig skillnad mellan
dem. I fas fem identifieras kärnan i varje tema. Här är det viktigt att identifiera relationen
mellan tema och syfte. Om teman har eller behöver subteman identifieras även dessa i denna
fas. Det sista och sjätte steget innebär att göra den slutgiltiga analysen av den insamlande datan
med respektive tema. Syftet ska nu kunna uppfyllas med stöd från teman (Braun & Clarke,
2006). Dessa steg följdes för att analysera intervjusvaren. Sammanställningen av svaren
analyserades tillsammans med ramverket samt tidigare forskning.

3.5 Metoddiskussion
När undersökningar utförs är det viktigt att det är rätt saker som mäts och för att kunna bedöma
en vetenskaplig undersökning måste kriterierna reliabilitet samt validitet undersökas. Metoden
måste kopplas till syfte då validiteten alltid är beroende av kopplingen mellan teorier och de
resultat som fås fram i undersökningen (Bryman, 2016). I en studie med kvalitativ ansats
arbetas kvalitetsbegreppen fortlöpande under hela processen och begreppen reliabilitet och
validitet berör både datainsamlingen samt analysen av insamlad data (Sharp et al., 2016). Det är
också viktigt att de mätningar som görs visar på hur det verkliga förhållandet egentligen ser ut
och därmed är trovärdiga. Undersökningens tillförlitlighet har det vetenskapliga begreppet
reliabilitet. Reliabiliteten (hur vi mäter) och validiteten (vad vi mäter) hänger ihop och skapar
tillsammans en utrednings pålitlighet (Bryman, 2016).
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3.5.1 Reliabilitet
Reliabilitet är viktigt för att säkerställa att resultatet går att upprepa, även om det är en annan
eller flera andra utredare som genomför mätningen. Om resultatet med samma mätinstrument
blir detsamma även om mätningarna sker vid olika tillfällen sägs reliabiliteten vara hög. Det är
viktigt att dokumentera sin forskning noggrant och konkret för att det ska vara möjligt för en
annan forskare att kunna följa dokumentationen och upprepa undersökningen. Begreppet
reliabilitet har att göra med kvalitet vid mätning och menas med att kunskap är framtagen på ett
tillförlitligt sätt. Reliabilitet kan sägas handla om att på ett intressant, pålitligt och begripligt sätt
kunna beskriva hur utredaren har gått tillväga för att samla in och bearbeta data (Yin, 2007).

Bryman (2016) förklarar att extern reliabilitet står för den utsträckning i vilken en undersökning
kan upprepas. Detta kan vara ett kriterium som kan vara invecklat att uppfylla i en kvalitativ
forskning som denna. Anledningen till varför det är på detta sätt är att den sociala miljö och de
sociala betingelser som studien genomförs i är ständigt föränderlig. Detta gör det omöjligt att
återskapa samma förhållande för att kunna replikera studien. Däremot förklarar Bryman (2016)
att det finns olika strategier som kan användas för att tillgodose de krav som extern reliabilitet
ställer. En strategi kan till exempel vara att en kvalitativ forskare som upprepar en sådan
undersökning behöver gå in i en liknande social roll som den första forskaren. Om detta inte
skulle utföras kommer inte det som den andra forskaren ser och hör att kunna jämföras med det
som framkommit i den ursprungliga undersökningen. Bryman (2016) beskriver att intern
reliabilitet innebär att medlemmarna i ett forskarlag kommer tillsammans överens om hur de
ska tolka det som ses och hörs.

Metoden och hur datainsamlingen har utförts har beskrivits under metodkapitlet för att det ska
kunna upprepas med ett resultat nära resultatet av denna studie. Då vissa mätningar exempelvis
har mätt känslor kan det vara svårt att ha en hög reliabilitet då dessa kan ändras hos individerna
mellan de olika mättillfällena. Eftersom denna studie har utförts i en social miljö är det omöjligt
att helt kunna återskapa samma förhållande för att kunna replikera studien, som Bryman (2016)
nämner. Därmed har inte denna studie hög reliabilitet.

3.5.2 Validitet
Validitet är ett av de viktigaste begreppen i vetenskaplig metod och handlar i grunden om att
kunna hantera och diskutera de fel som uppstår i undersökningar. Validitet kan definieras som
relevansen av insamlad data för det givna problemet och/eller mätinstrumentets förmåga att
mäta det som avses att mäta. Detta innebär att för att data ska ha validitet måste de insamlade
svaren verkligen säga något om det som utredningen avser att säga något om. Det räcker
därmed inte bara med att de olika leden i datainsamlingen utförs korrekt, att respondenternas
svar registreras noggrant och korrekt samt analyseras felfritt. En hög validitet är viktigt och
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leder till att resultatet ska kunna generaliseras till att gälla även andra än det urval av
analysenheter som ingår i sin utredning (Yin, 2007).

Bryman (2016) förklarar intern validitet som att det ska finnas en god överensstämmelse mellan
forskarens observationer och de teoretiska idéer som denne utvecklar. Detta tenderar att bli en
styrka i kvalitativa undersökningar genom att den långvariga närvaron i en social grupp gör det
möjligt för forskare att säkerställa en hög grad av överensstämmelsen mellan begrepp och
teorier. Extern validitet handlar om i vilken utsträckning resultaten av en studie kan
generaliseras till andra sociala miljöer och situationer, utanför det specifika sammanhanget där
studien utförs. För att kunna bedöma om studiens resultat kan tillämpas i andra sammanhang är
det viktigt att bedöma den externa validiteten.

Flera källor, så som vetenskapliga artiklar, tryckt litteratur och SPV:s hemsida, har använts vid
insamlingen av information och vid insamling av data har semistrukturerade intervjuer utförts,
vilket stärker validiteten eftersom undersökningen baseras på flertalet olika källor. Validiteten
stärks ytterligare eftersom empirin sammanställdes och analyserades med hjälp av tematisk
analys. Denna studie har en hög validitet då de insamlade svaren tillhandahållit det nödvändiga
materialet för att uppfylla studiens syfte på ett tillförlitligt sätt. Intervjufrågorna har skapats med
hjälp av ett ramverk för att ge förutsättningar till att ställa de mest givande frågorna.
Respondenternas svar har även registrerats noggrant, detta med hjälp av tematisk analys,
därefter har även respondenterna analyserat resultatet av empiri sammanställningen för att
undvika missförstånd.

3.6 Etiska överväganden
För att säkerställa en etisk genomförande av forskningen kommer arbetsprocessen och
intervjuerna att följa den angivna ramen (Vetenskapsrådet, 2023). Inom denna ram kommer
forskningen att följa grundläggande etiska principer som inkluderar:

● Autonomiprincipen
Denna princip innebär att den tillfrågade personen ska få bestämma själv om de vill
delta i intervjun eller inte. För att kunna ta beslutet måste personen även ha fått rätt och
tydlig information om projektet och vad svaren ska användas till. Detta för att personen
ska kunna ta ett välgrundat beslut.

● Godhetsprincipen
Godhetsprincipen innebär att det ska finnas ett syfte med projektet. Det ska finnas ett
värde som kommer att ge nytta till företaget eller kommande forskning
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● Principen att inte skada
Principen om att inte skada innebär att värna om integritet och värderingar under
studiens gång. Projektet ska inte tillföra någon skada till en person eller organisation.

● Rättviseprincipen
Rättviseprincipen innebär att alla personer som rör forskningen ska behandlas lika.
Urvalet till respondenter ska ske utan någon ojämnhet, det ska göras enligt
vetenskapliga normer. Svaren från dessa respondenter ska behandlas lika.

Det finns även forskningsetiska principer inom samhällsvetenskaplig forskning för att
säkerställa en god forskningsetik (Vetenskapsrådet, 2023). Dessa huvudprinciper är:

● Informationskrav och samtyckeskrav
Dessa innebär att respondenten ska få information om projektet och vad deras svar ska
användas till. Informationen ska innehålla syftet med studien, vilka moment som ingår
och vad deras svar ska användas till och varför. Respondenten ska få bestämma själv om
personen vill medverka eller inte samt att de kan välja att avbryta deltagandet när de
vill.

● Konfidentialitetskrav
De personuppgifter som respondenten lämnar ska behandlas och förvaras så att ingen
utomstående av studien kan nå dem.

● Nyttjandekrav
Personuppgifterna ska endast användas till det som är sagt. Personuppgifterna får alltså
enbart användas till studien och inget annat.

Studien ska följa dessa principer och krav för att få ökad kvalitet och förtroende för studien.
Studien ska ge en objektiv bild så att läsaren kan skapa sin egen uppfattning (Vetenskapsrådet,
2023).
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4.Resultat
I detta kapitel presenteras en sammanställning av intervjusvaren från respondenterna. I avsnitt
4.1 presenteras respondenterna i tabell 4. Avsnitt 4.2 presenterar intervjusvaren från
handläggarna och avsnitt 4.2 presenterar intervjusvaren från cheferna.

Under intervjuerna ställdes ibland följdfrågor till respondenterna för att tydliggöra deras svar
och åsikter. Syftet med dessa följdfrågor var att undvika missförstånd. Dessa följdfrågor
presenteras inte i texten, eftersom de endast används för att förtydliga svaren på huvudfrågorna.
Svaren på följdfrågorna inkluderas istället i sammanhanget när huvudfrågorna presenteras.

4.1 Respondenter
Nedan visas tabell 4 där respektive respondent presenteras med arbetsroll, vilka arbetsuppgifter
de har samt året de började arbeta inom den roll de har idag.

Tabell 4: Presentation av respondenter.

Respondent Arbetsroll Arbetsuppgifter

A
Handläggare på
utbetalningsavdelningen.

Arbetar brett inom utbetalningsområdet. Utför
utbetalningar till kunder och hanterar pengar som kommer
tillbaka från banken.

B
Handläggare på
utbetalningsavdelningen.

Arbetar brett inom utbetalningsområdet samt med
utbetalningsrelaterade ärenden både från kunder externt
och internt.

C
Handläggare på
utbetalningsavdelningen.

Räknar utbetalningar. Arbetar mycket mot IT med
förbättringar, förändringar och nya system.

D

Handläggare på
utbetalningsavdelningen
samt teamsamordnare.

Samordna det nya teamet, innebär bland annat
ärendefördelning, planering och schemaläggning. Har
även arbetat med kravhantering.

E
Enhetschef på
utbetalningsavdelningen.

Leder den enhet som sköter utbetalningen.

F

Leveranschef för området
“betala ut”.

Ansvarar för både handläggning och IT. Arbetar med
uppdrag från regeringen, hur det ska göras och säkra att
organisationen blir bättre.
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4.2 Intervjusvar; handläggare
● Tror du det finns effekter med automatisering? Vilka?

Samtliga respondenter anser att det finns effekter med automatisering och respondent B
förklarar att de skulle vinna mycket på automatisering. Med automatisering förklarar
respondent A att de moment i arbetet som är enformiga och repetitiva kan tas bort. Vidare
förklaras det att automatisering skulle leda till kortare handläggningstider som skulle resultera i
kundnytta. Respondent B förklarar också att automatisering är något de inte kan lägga tid och
pengar på i dagsläget då de har ett gammalt utbetalningssystem. Detta förklaras inte att vara
möjligt att utföra förrän de har fått det nya utbetalningssystemet. Vidare förklarar respondent C
att de arbetat i det gamla systemet sedan slutet på 80-talet, början av 90-talet. När handläggarna
sitter och räknar manuellt finns det en större risk för fel, men respondenten menar att med rätt
förutsättningar blir det inte lika enkelt fel med automatisering. Respondent B och D trycker på
att deras listor är något som skulle kunna automatiseras och därmed gynna organisationen
genom tidsbesparing. Om listorna skulle automatiseras skulle det leda till att de enbart får ut de
ärenden på listorna som behöver en åtgärd och därmed inte behöver lägga ner tid på de ärenden
som inte behöver någon åtgärd.

“jag skulle uppskattat att det bara är 80% av dessa personnumren som kommer på listorna som
det är någon åtgärd på” - Respondent D

Respondent A och B anser att det är positivt att automatisering frigör tid då den tiden kan
användas till att arbeta med mer djupare och komplicerade uppgifter, men också för att använda
tiden till utveckling. Samtliga respondenter anser att med automatisering kan det uppkomma
andra uppgifter än dem de har idag. Respondent C förklarar att det finns för- och nackdelar
både med manuella- samt automatiska moment, där respondenten förklarar vidare att det
förmodligen inte sparas lika mycket tid som tänkt med automatisering då det kommer resultera i
fler manuella kontroller. Den tid som sparas förklarar respondenten att det enbart är ett antal
personer. Respondent D anser att den tid som frigörs av automatisering kommer framförallt att
leda till kompetensbreddning. Med automatisering går det att arbeta mer med underhåll av
befintliga kunder och utveckling av nuvarande rutiner på ett annat sätt, diskuterar respondent D.

“Det skapas nya jobb av det automatiserade, inte sagt att det behöver vara roligare jobb”
- Respondent C

Om tid sparas tror respondent A att det kommer behövas fler specialister inom området. Detta
eftersom det är de svårare uppgifterna som kommer att finnas kvar då de enklare uppgifterna
kommer att fungera utan problem med automatisering. Handläggarna måste därmed bli djupare
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i deras kunskaper för att kunna utföra de svåra uppgifterna, diskuterar respondent A.
Respondent B anser att det är positivt om de enkla uppgifterna försvinner med automatisering.

“visst kan det vara vilsamt ibland och ha ett hjärndött jobb och kunna emellanåt ibland att sitta
och ändra adresser, det kan vara skönt med omväxling och koppla av med mer tankekrävande

saker.” - Respondent B

Den tid som skulle frigöras om de enklare uppgifterna automatiseras, kan läggas på de mer
komplicerade ärenden som kräver manuell handpåläggning, förklarar respondent B. Respondent
A förklarar vidare att de troligtvis kommer behöva ha en mer kontrollerad roll för att kunna
övervaka så systemet fungerar rätt.

Samtliga respondenter påpekar att de förmodligen kommer bli färre anställda eftersom folk går
i pension och att organisationen förmodligen inte kommer att återanställa i samma grad.
Beroende på hur mycket indrag av anställda de gör har en inverkan på om det kommer uppstå
en oro eller inte över att förlora arbetet, förklarar respondent A, men blir det stora
nedskärningar då kan de bli påverkade. Respondent A tror det kommer att växa bland andra
roller och att det kommer kräva mycket ombyggnation innan det är automatiserat.

“det finns ju alltid en oro många saker som, vi är ju en tid där saker förändras fort, så det kan
ju vara “nu ska vi gå ihop med försäkringskassan så nu försvann pensionsmyndigheten" man

vet ju inte så mycket om framtiden…” - Respondent A

Respondent C förklarar att ingen oro finns i nuläget eftersom det sker många andra
förändringar. Det är flera som hinner gå i pension och det beror också på hur många de
återanställer eller inte återanställer. Respondenten anser att det inte kommer bli mycket
uppsägningar heller, men kanske inte heller mycket tillsättningar. Ibland kan det komma nya
arbetsuppgifter som gör att anställda blir kvar ändå.

● Hur tror du att organisationen skulle påverkas av automatisering?

Majoriteten av respondenter anser att automatisering kan skapa tid och möjlighet till att arbeta
med uppgifter som kräver djupare kunskap och är mer givande. De tar då upp att tiden som
frigörs kan användas till att fördjupa sina kunskaper inom organisationen samt utveckla det
nuvarande systemet. Respondent A och B nämner att de tror att mer automatisering skulle leda
till färre anställda men att det eventuellt skulle växa fram nya arbetsroller. Detta eftersom det
kan behövas fler specialister och mer förvaltning i samband med ett nytt system. Respondent D
tror inte heller att det finns en oro bland de anställda över att förlora arbetet.
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“...man pratar ju mycket på SPV om allt det här att vi måste bli färre på sikt och det tror vi ju
ska lösa med pensioneringar och sådär , vi har ju väldigt mycket äldre.” - Respondent D

Respondenten anser att de anställda vet att det skulle ta lång tid att implementera mer
automatisering men de uppskattar att undvika de upprepade irritationsmoment och istället
fokusera på mer meningsfulla arbetsuppgifter.

Respondent C tar upp att det negativa med automatisering är att kunskap förloras i takt med
automatisering. Respondenten menar att det är svårt veta om det blir rätt med automatisering
och att det samtidigt är svårt för handläggaren att kontrollera att det är korrekt utan att behöva
beräkna utbetalningen själv manuellt.

“ju mer som automatiseras, desto mer kunskap tappas, för det är ingen som sitter och räknar
för nöjes skull för att se att maskinen räknar rätt” - Respondent C

Detta menar respondenten kan göra att handläggarna förlitar sig helt på automatiseringen och
kommer successivt att förlora kunskap om de moment som sker automatiskt. Respondent C
betonar då vikten av att fortfarande behålla kunskapen inom organisationen i fall det skulle
inträffa fel med automatiseringen och manuell handpåläggning skulle vara nödvändig.
Respondent C tar upp att detta redan är aktuellt då det är endast respondenten och en annan
handläggare som för tillfället kan de arbetsuppgifter som sker automatiskt i nuläget.
Respondenten nämner även att ingen av dem är under 60 år och menar på att kunskapen
kommer att försvinna med följd av deras pension. Respondenten anser att med tanke på risken
för eventuell kunskapsbrist så kommer det bli svårare att felsöka om det skulle uppstå problem i
den automatiska utbetalningen. Detta eftersom handläggarna inte förstår vad som är fel. Detta
kan även resultera i att det tar lång tid innan ett fel upptäcks vilket kan riskera missnöjda kunder
eftersom de kan ha fått fel pension, det ställs då högre krav på kontroller.

● Finns det några moment inom utbetalningsområdet som måste ske manuellt, som alltså
inte går att automatisera? Av vilken anledning är det så?

Respondenterna tar upp att de moment som kräver information från externa parter skulle vara
svåra att automatisera. Till exempel kräver de pensionsavtal för kunder som är bosatta
utomlands, information från Pensionsmyndigheten. Där måste handläggarna ha information
från Pensionsmyndigheten på hur länge kunden har arbetat, hur pensionen ser ut och så vidare,
därför menar respondenterna att detta skulle vara svårt att automatisera. De måste även göra
egna beräkningar, förklarar respondent B. Respondent C tar upp att ärenden angående
arbetsskador inte går att automatisera helt eftersom handläggaren själv måste bedöma
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situationen. De måste då läsa i läkarintyget, identifiera datumet skadan inträffade och se vad
som gäller angående kundens anställning.

“jag tycker inte att det är så ekonomiskt försvarbart att bygga något systemet med så mycket
kontroller, för så få gubbar” - Respondent C

Respondent C tillägger att det som skulle kunna ske automatiskt i den processen är beräkningen
av den slutgiltiga utbetalingen. Detta sker efter att en handläggare har gjort sina bedömningar.
Respondent D förklarar att när de behöver betala ut förmåner, är de beroende av att kunden
skickar in uppgifterna själva vilket också skulle vara svårt att automatisera en lösning på. Att
betala ut förmåner kan därför bli en lång process eftersom uppgifterna från kunden ibland
kommer in ett år efter att ärendet är påbörjat. Respondent A tillägger att de gamla avtalen kan
vara svåra att hantera automatiskt eftersom de är väldigt komplexa. Respondenten nämner även
att det skulle vara tråkigt om automatisering skulle byta ut kundkontakten.

● Upplever du att det finns moment i dina arbetsuppgifter som skulle kunna
automatiseras? I sådana fall, varför upplever du att dessa skulle kunna automatiseras?

Respondenterna nämner att enformiga och repetitiva arbetsuppgifter skulle kunna
automatiseras, exempel på detta är omräkningar. Majoriteten av respondenterna tar upp att listor
är något som kan automatiseras för att spara in tid. Respondenterna nämner att de kan få ut
långa listor när de behöver göra korrigeringar på utbetalningar. När det är något avvikande på
en utbetalning kommer det ut på dessa listor, däremot kan även vara korrekta utbetalningar som
är med på listorna. Många av dessa är tvåmansärenden vilket innebär att en handläggare
genomför ärendet och därefter måste en annan handläggare kontrollera och godkänna det. När
det är gjort ska den första handläggaren godkänna ärendet igen.

“det blir otroligt många steg för en ganska enformig arbetsuppgift.” - Respondent A

Respondenten tror inte att ärendena skulle behöva vara tvåmansärenden om det skulle
automatiseras, det enda som eventuellt skulle behöva göras av handläggaren är att kontrollera
totalsumman.

Om uppgifterna att en kund har avlidit kommer in samma månad som den utbetalningen skulle
ha skett, utförs den utbetalningen automatiskt, men om uppgifterna kommer in en månad efter,
måste utbetalningen utföras manuellt, förklarar respondent D. Detta är något som respondenten
tror skulle kunna automatiseras. Både respondent B och C tar upp att det behövs ett nytt system
för att kunna tillämpa automatisering eftersom det nuvarande systemet är för gammalt.
Respondent B menar att organisationen inte vill lägga tid på det gamla systemet eftersom de
inte vet vilka följdverkningar som skulle uppstå, men påpekar att det finns bättre möjligheter
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för automatisering med det nya systemet. Respondent C menar också att många manuella
uppgifter kan försvinna när det finns tid och möjlighet till att utveckla det nya systemet, men att
i nuläget är det andra ärenden som tar upp tiden.

● Känner du att du får vara med att tycka till och bestämma om något i
utbetalningsområdet ska ändras? Till exempel om något skulle automatiseras, eller
känner du att det styrs uppifrån genom ett mer standardiserat sätt där du som
handläggare har mindre att säga till om?

Respondent B uttrycker att det är ett öppet klimat på arbetsplatsen där de får säga vad de tycker
men nämner också att de vet vad svaret kommer att bli. Det kan vara att de har önskemål och
tankar kring hur det skulle kunna vara men att de vet att det inte alltid är genomförbart, men det
upplevs ändå som att de blir hörda. Respondent C blir tillfrågad när det ska ske några ändringar
eftersom respondenten besitter mycket kunskap inom organisationen. Respondent A nämner att
de har två verksamhetsutredare i teamet som arbetar med dessa frågor. Därmed upplever
respondenten att de har mindre att säga till. Både respondent A och D tror att de skulle bli mer
involverade i ändringar om de besitter djupare kunskap inom området.

“skulle det vara fråga om att börja automatisera arbetsuppgifter oså så är jag helt säker på att
vi skulle få vara med som handläggare och tycka till o säga vad man ska börja med och hur det

ska gå till” - Respondent D

Däremot upplever respondenten D att de inte blir lika involverade i stora och övergripande
förändringar, till exempel upphandlingar som ger en gemensam påverkan på hela myndigheten.
Respondent A menar att det även är upp till individen själv om de vill få fram sin åsikt, det
beror på hur mycket individen är villig att anstränga sig.

● Finns det någonting du önskar tillägga som vi inte har tagit upp under intervjun?

Respondent A vill tillägga att om allting skulle bli automatiserat på organisationen, skulle
arbetet bli distanserat. Respondenten menar att det är viktigt att bevara kunskaperna i arbetet
trots eventuell automatisering. Respondent C nämner att de flesta manuella arbetsuppgifter
kommer att försvinna med ett nytt system. Vidare säger även respondenten att det är nödvändigt
med ett nytt system. Det är många andra, mer akuta ärenden som prioriteras över utvecklandet
av det nya systemet, detta beror på att det nuvarande systemet fungerar bra, förklarar
respondent C. Tid och resurser måste i vissa tillfällen läggas på annat då det är en liten
myndighet med få anställda. Respondent D nämner också att det finns förbättringar som
behöver göras men att det inte läggs resurser på det i nuläget.
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“Alla är medveten om att det finns mycket förbättringar som skulle kunna göras, så mycket
framförallt listor som vi skulle kunna få bort, men det läggs inga resurser på det i dagsläget.”-

Respondent D

4.3 Intervjusvar; chefer
● Tror du det finns effekter med automatisering? Vilka?

Respondent E och F förklarar att det finns effekter med automatisering och respondent E
förklarar vidare att de diskuterar automatisering nästan dagligen. Automatisering kan innebära
ekonomiska besparingar, säger respondent E. Respondent F tror det är lika för många statliga
myndigheter att det finns en del att automatisera om det är moment i en process som är repetitiv
och likvärdig. Vidare förklarar respondenten att det kan vara obehövligt att automatisera vissa
moment då dessa moment kan ske sällan, därmed skulle organisationen behöva lägga ner mer
timmar än vad som skulle kompenseras upp av följd effekterna från automatiseringen.

“men jag tror att det svåra med automatisering är att ändra helt tankesätt om hur processer och
allting ska flöda, för nu är det ju väldigt inarbetat om hur man ska göra, det blir ju en

omställning.” - Respondent F

Respondent E förklarar också att belopp som överstiger 99 999 kr måste göras manuellt då
systemen är gamla. Med manuella moment innebär det en risk av den mänskliga faktorn och
denna risk tror respondenterna skulle kunna försvinna med automatisering. Inom
utbetalningsprocessen kan fel i den manuella handläggningen i vissa fall uppstå från
handläggaren, i vissa fall från systemet men det kan också uppstå fel från båda samtidigt.
Vidare förklarar respondent F att det är många manuella kontroller i nuläget vilket förmodligen
kommer att behövas vid automatisering också eftersom de måste veta om det händer något fel
och vart felet har uppstått i automatiseringen. De listor som handläggarna sitter med kan
automatiseras till en stor grad, säger respondent F.

“Utbetalning är en otrolig, har jag insett, manuell hantering, alltså att man sitter med listor,
kollar igenom listor så att det har blivit rätt. Jag känner bara att kära nån de här personer

skulle kunna göra någonting annat.” - Respondent E

Respondent E förklarar att det finns en oro för automatisering. Den första tanken från
handläggarna är att det ska underlätta att inte behöva sitta med de manuella momenten men
sedan börjar de fundera om de själva kommer att rationaliseras bort på grund av
automatiseringen. Det cheferna försöker framföra för handläggarna då är att det kommer frigöra
tid till deras arbetssätt, rutiner samt utveckling av verksamheten. Respondenterna förklarar att
den tid som frigörs kan också användas till kvalitetsarbete. Respondent F förklarar att de aldrig
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kommer att kunna automatisera helt, därför behöver organisationen handläggare som arbetar
med dessa ärenden. Med automatisering menar respondent F att de kommer behöva tänka på
säkerheten på ett annat sätt än vad de gör nu.

“Det handlar inte om att automatisera säger upp personal, det har vi aldrig tänkt eller pratat
om, det handlar mer om att vi då kan frigöra tid till andra viktiga saker.” - Respondent E

● Hur tror du att organisationen skulle påverkas av automatisering?

Respondent E anser att organisationen skulle påverkas positivt av automatisering och nämner
att det är något respondenten och handläggarna är intresserade av. Handläggarna uttrycker att de
vill undvika att utföra moment manuellt, förklarar respondent E. Respondent F menar att
påverkan av automatisering beror på hur mycket organisationen skulle automatisera och
påpekar att de aldrig kommer kunna automatisera allt. Skulle det endast vara få moment som
automatiserades, hade inte organisationen påverkats märkbart, men om automatiseringen skulle
vara mer omfattande och resultera i ett annat flöde eller process så kommer det att påverka vad
som behöver handläggas. Respondent F nämner också att kommunikationen med kunderna kan
förändras om kunderna har möjligheten att utföra sina ärenden digitalt. Detta skulle även leda
till ett annat flöde men det är något respondenten hoppas på. Respondent F tar också upp att en
automatisering skulle kräva en annan kompetens, en kompetens som förstår när de ska utföra
kontroller.

“regler behöver vi ju alltid kunna men om det är automatiserat så måste vi ha koll på varför det
är gjort på det sättet det är, vi måste ju ändå kunna reglerna.” - Respondent F

Respondent F förklarar att vid automatisering tillkommer det andra arbetsuppgifter, mer behov
av IT anställda, minskat behov av handläggare samt att de handläggare som finns kvar måste
vara mer specialiserade.

Respondenterna förklarar att de har haft ett AI-projekt om robotisering men avslutades på grund
av ekonomiska resurser samt att ingen anställa kände ansvaret över att förvalta och underhålla
tekniken. Respondent E anser att det är viktigt för organisationen att ha medarbetare som är
intresserade av automatisering för att driva utvecklingen av organisationen till att bli mer
automatiserad.

“Jag tror man måste ha de här personerna på myndigheten som jobbar med det här och som
väcker frågan och som vill och orkar driva och som har energi kring det för att man ska faktiskt

få till det här.” - Respondent E

38

mailto:frili2005@student.miun.se
mailto:nagu2000@student.miun.se


Effekter av automatisering inom offentliga organisationer 2023-05-23
Frida Lindberg frili2005@student.miun.se
Nancy Gustafsson nagu2000@student.miun.se

Respondenten anser även att automatisering är viktigt för att vara en attraktiv arbetsgivare för
att få in yngre personer i myndigheten. Respondent F tillägger att det inte är kostnadseffektivt
att ha för många olika tekniker på en organisation eftersom de kontinuerligt måste underhållas.

● Hur tror du att handläggarnas intresse ser ut kring automatisering?

Cheferna tror att det finns olika åsikter om automatisering bland handläggarna. Respondent E
tror att de äldre handläggarna tänker att de ska ha hunnit gå i pension innan en eventuell
automatisering är färdigställd, medan de yngre skulle uppskatta om de kunde undvika att utföra
dessa moment. Respondent F är osäker på handläggarnas intresse av automatisering men tror att
de vill få bort enformiga och icke värdeskapande uppgifter som de utför men att det också kan
finnas arbetsmoment som de inte vill få bort då dessa kan vara intressanta att utföra.
Respondenten anser att det kan finnas ett intresse kring automatisering hos handläggare men att
det inte är stort. Vidare gissar respondenten att handläggarna inte ser på automatisering på
samma sätt som IT-avdelningen gör. Handläggarna kan vilja ha fler moment automatiserade
men inser inte att det kan innebära ett helt annat arbetssätt.

Respondent E tar upp att det förmodligen finns en underliggande oro hos de anställda över att
de inte skulle få behålla sitt arbete, men menar på att om de får en inblick i vad automatisering
innebär så minskas oron. Respondenten förklarar att automatisering inte kommer minska på
anställda utan det innebär att de kommer kunna lägga tid på annat. Inom tio år ska de bli färre
på myndigheten men av naturliga pensionsavgångar kommer det att lösas utan att behöva
avskeda anställda, säger respondenterna. De menar också att de kommer kunna automatisera
mer utan att aktivt minska antalet anställda. Det pratas aldrig om att målet med automatisering
är att dra ned på anställda utan det handlar om att utveckla kvalitet och förbättra arbetssättet.
För att få bort oron hos anställda är det viktigt att kommunicera med de anställda och betona
detta. Respondent F har inte hört någon anställd vara orolig för sitt arbete på grund av
automatisering och menar som respondent E att de aldrig har sagt att de kommer minska
styrkan på grund av automatisering.

“Jag ser ju att vi behöver göra massa andra saker som hela tiden får läggas åt sidan för att vi
inte hinner med för att det här manuella måttliga arbetet går alltid först” - Respondent E

● Hur tror du att automatisering skulle påverka handläggarna?

Respondent F tror att handläggarna skulle få andra arbetsuppgifter vid automatisering samt att
de skulle känna sig tryggare om de vet att det inte lika enkelt blir fel. Respondent E menar på
att handläggarna skulle behöva vara med vid en implementering av automatisering för att
förklara hur arbetsuppgifterna hanteras. Detta eftersom det första steget vid automatisering
kommer att vara kartläggning av de manuella arbetsuppgifterna. Respondenten tar upp att det
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finns en grupp som arbetar med efterlevandepension samt livförsäkringar och förklarar vidare
att dessa ärenden inte läggs in i ett system. Ärendena sker endast manuellt på papper och
respondent E förklarar att gruppen säger att tiden skulle halveras om dessa ärenden skulle
läggas in i ett system. De skulle då kunna lära sig fler arbetsuppgifter och respondenten menar
på att det är även det som önskas från gruppen. De skulle även kunna utbilda fler i myndigheten
kring sitt område. Att automatisera detta skulle frigöra tid till förbättringar men även detta
begränsas på grund av att det inte finns resurser.

● Vid eventuell automatisering, skulle de automatiserade momenten kunna ske dygnet
runt eller måste de ske under arbetstid? Av vilken anledning är det så?

Förutsatt att momenten inte behöver kontrolleras går det att eventuell automatisering skulle
kunna ske dygnet runt, förklarar respondent E. Respondenten tror ändå att det är nödvändigt att
utföra stickprovskontroller för att kontrollera att allt sker korrekt. Vidare menar respondenten
att de inte kan ha tillit till att det aldrig blir fel när det sker automatiskt. Vissa moment tror
respondent E måste ske under arbetstid. Respondent F tror att många moment kan ske när som
helst beroende på hur de utvecklar automatiseringen. Vissa moment borde kunna ske dygnet
runt om det inte är någon speciell utbetalning som måste ske vid ett visst klockslag. Respondent
F förklarar också att i nuläget är det lag på att utbetalningarna ska ske ett visst datum men det
skulle kunna ändras.

● Hur kontrollerar ni om något fel uppstår av de moment som sker maskinellt och hur
följer ni upp dessa eventuella fel?

Respondent E förklarar att när något fel uppstår av de moment som sker automatiskt, kommer
det ut listor med felkoder. För att följa upp dessa fel måste de genomföra en undersökning för
att identifiera vart felet har uppstått och därefter blir det manuell handpåläggning. Det dyker
upp fel varje månad som måste rättas till. Respondent F berättar att de kontroller som utförs nu
är för de moment som sker både manuellt och automatiskt. Det är handläggarna tillsammans
med IT-avdelningen som hanterar felen som kan uppstå i de automatiska momenten.

“Men samtidigt har vi automatiserat så är det inte ens säkert att det visar fel för det kanske blir
likadant fel överallt och inte märker det eller så sker det så sällan så att det märker vi inte

heller.” - Respondent F

● Vilka lagar och regler har ni att rätta er efter i ert arbete under en eventuell
implementering av automatisering med tanke på att ni är en myndighet?

Respondent E förklarar att det är mycket rättsligt samt att de har rättsenheten inkopplad då de
har mycket kommunikation med kunder via brev. Eftersom det är många gamla avtal som de
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måste rätta sig efter blir det mycket rättsligt och därmed är det regler för uträkningar i systemet
som organisationen måste följa. Det är mycket att ta hänsyn till vilket gör det komplext och det
är därför respondenten tror att det kommer ta tid att få den automatisering de behöver.
Respondent F förklarar att det är förvaltningslagen (2017:900) som gäller för statliga
myndigheter. Respondenten förstår det som att det är tillåtet att automatisera i organisationen
och att det inte finns stora restriktioner för vad de inte får göra. Något som respondenten tror
det finns en begränsning kring är det som innehåller personuppgifter, om någon har något
speciellt etniskt tillhörighet och så vidare, men de lagrar inte sådant. SPV hanterar många beslut
från regeringen och därför gäller förvaltningslagen. Respondent F betonar att det är noga med
hur de utför beslut. När en manuell utbetalning sker är det handläggaren som bär ansvaret över
utbetalningen, men när en utbetalning sker automatiskt är det generaldirektören som bär
ansvaret. Däremot är generaldirektören den som har yttersta ansvaret.

Respondent E förklarar att det är en stor skillnad mellan privata företag jämfört med
myndigheter när de planerar att utföra ändringar i systemet.

”Privata företag har en större frihet och flexibilitet att göra som de vill. De rättsliga ramarna
inom staten är väldigt tydliga och dessa ska vi hålla oss inom”. - Respondent E

Respondent E förklarar vidare att de arbetar med ett fokus på rättssäkerheten. Om de begår
misstag blir det offentligt och media kan rapportera om det. Om istället ett privat företag går
utanför ramarna syns det inte lika tydligt. Det är en stor skillnad mellan privata- och offentliga
organisationer, till exempel hur de hanterar deras system och avtal. Det är större kontroller på
myndigheter och därför måste automatisering bli rätt. Respondent E förklarar att de arbetar
aktivt med att följa och hålla deras budget. I privata företag är detta ännu viktigare då de annars
finns en risk för att de går i konkurs. Inom SPV arbetar de med anslag, de har en budget att
arbeta utefter eftersom de inte är vinstdrivande. I privata företag är det ännu viktigare att då de
annars går i konkurs.

● Finns det någonting du önskar tillägga som vi inte har tagit upp under intervjun?

Respondent E vill tillägga att respondenten någon gång hoppas på att de kommer att
automatisera mer och förklarar även att de pratar mycket om det i dagsläget. Respondent F
förklarar att de har två utbetalningssystem, ett som de har själva och ett som de har hos en firma
som heter Unit4, deras system kan de inte automatisera. Vidare diskuterar respondent F att det
kan vara svårt att avgöra om en handläggare vet vilka moment som går att automatisera eller
inte.

“Man kan ju ha en inlåsning själv att man kanske kan komma runt det på något sätt.” -
Respondent F
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5.Analys och Diskussion
I detta kapitel presenteras en analys och diskussion av resultatet från intervjuerna. Vissa frågor
från intervjuguiderna diskuterades tillsammans för att ge en mer holistisk bild av
respondenternas uppfattningar och för att undvika upprepning. Detta skapade en mer koncis,
strukturerad och sammanhängande presentation av resultatet från intervjuerna. Avsnitt 5.1
diskuterar de generella effekterna av automatisering. I avsnitt 5.2 diskuteras möjligheten till att
automatisera arbetsmoment och dess eventuella effekter. Avsnitt 5.3 presenterar de anställdas
uppfattade involvering inom organisationen. I avsnitt 5.4 analyseras möjligheten till att
automatisering kan ske dygnet runt samt dess kvalitet och noggrannhet. I avsnitt 5.5 diskuteras
de lagar och regler som måste tas i hänsyn till vid planering av implementering. Avsnitt 5.6
diskuterar valet av metod.

5.1 Automatiseringens effekter
Samtliga respondenter anser att det finns effekter med automatisering och att de skulle vinna
mycket på det. Handläggarna förklarar att automatisering skulle resultera i kundnytta då det kan
leda till kortare handläggningstider. Detta leder in på punkten i ramverket om påverkan på
organisationen som är “Spara in på tid”, då kortare handläggningstider indikerar besparing av
tid. Kopplingen mellan automation och kortare handläggningstider är i linje med tidigare
forskning. Ramaswamy (2018) samt Fernandez och Aman (2018) nämner att automation är en
teknologi som bidrar till att minska tiden det tar att utföra arbete. Genom att minska onödiga
steg och förbättra processer kan automatisering påverka arbetsflödet och effektiviteten inom
organisationen. Effektivare arbete är en aspekt av organisatorisk påverkan som kan härledas
från denna koppling mellan automatisering och kortare handläggningstider. Genom att
effektivisera arbetsprocesserna och minimera handläggningstiderna kan organisationen skapa
utrymme för förbättringar och innovation (Fernandez & Aman, 2018). Därmed antas
automatiseringen leda till förbättrad effektivitet genom att minska handläggningstiderna och
därmed går under punkten “Effektivare arbete” som ligger i påverkan på organisationen.

Cheferna förklarar att inom utbetalningsområdet sköts mycket manuellt, vilket innebär att
handläggarna skulle kunna använda sin tid till andra uppgifter. Det diskuteras av samtliga
respondenter att manuell räkning ökar risken för fel, och därför skulle automatisering kunna ge
en känsla av trygghet för handläggarna. När risken för mänskliga fel minskas av automatiserade
processer kan det resultera i en högre kvalitet (Holmquist, 2021) vilket leder in på punkten i
ramverket om påverkan på organisationen “Kvalité- och arbets-noggrannhet”. Fördelarna med
automatisering i form av effektivisering och förbättrad noggrannhet är beskrivna av både
Holmquist (2021) och Aman och Fernandez (2018). Det är viktigt att notera att trots att
automatisering kan förbättra kvalitet och arbetsnoggrannhet inom organisationen samt
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möjliggöra bättre resultat för kunderna, betonar Holmquist (2021) även att
implemnteringskostanderna kan vara höga och att det krävs inlärning av nya färdigheter för att
hantera den nya teknologin. Både Holmquist (2021) och Aman och Fernandez (2018) diskuterar
hur manuell räkning och bearbetning av data kan leda till fel och bristande kvalitet i
produktionen. Holmquist (2021) påpekar att när arbetsuppgifter utförs manuellt ökar risken för
att något missas. Fernandez & Aman (2018) framhäver att automation kan förbättra
noggrannheten i arbetsuppgifter och minska tiden att utföra dem. Respondent F nämner också
att även om ett flöde eller process förändras helt genom automatisering kommer det fortfarande
att krävas kompetens för att utföra kontroller och säkerställa att automasing ger korrekta
resultat. Respondent E menar att det eventuellt kommer behövas mer täta stickprovskontroller.
Detta leder återigen in på punkten “Kvalité- och arbets-noggrannhet” i påverkan på
organisationen. Med automatisering förklarar respondent F att arbetsuppgifterna måste göras
säkert på ett annat sätt än tidigare, med behov av noggranna kontroller för att upptäcka fel och
identifiera felkällor.

Handläggarna framhåller fördelen med att automatisering frigör tid, vilket möjliggör att de kan
ägna sig åt djupare och mer komplicerade uppgifter samt utforska nya områden. Enligt
Parviainen et al. (2017) kan organisationen uppnå bättre resultat genom att låta medarbetarna
fokusera på strategiska och mer betydelsefulla arbetsuppgifter. Detta leder in till punkten
“Arbetsuppgifter förändras” som är i påverkan på individen och stämmer även överens med
Horton (2018), Wood (1996), Bonner (1994) och Arnold, (2018), där automatisering har gjort
det möjligt att fokusera på större kvalitetsbrister och därmed förändrade arbetsuppgifter.
Suhaimi och Salin, (2016) samt Albu (2011) pekar på att automatisering kan förändra
arbetsuppgifter och arbetsprocesser. För individer kan detta resultera i att de behöver anpassa
sig och ändra sitt arbetssätt för att hålla jämna steg med teknologiska förändringar, samtidigt
som de får utrymme att fokusera på mer komplexa och kvalitetsrelaterade uppgifter (Horton,
2018; Wood, 1996; Bonner, 1994; Arnold; 2018). Enligt professionell logik kan automatisering
innebära förändringar i arbetssätt som även kan innebära nya arbetsroller för att anpassa
organisationen och de anställda till den nya tekniken (Fernandez & Aman, 2018). Om de
manuella arbetsuppgifterna ersätts med automatisering skulle det även leda till punkten “Färre
jobbmöjligheter” eftersom vissa arbetsuppgifter skulle elimineras. Fernandez och Aman (2018)
berör denna aspekt och förklarar att automatisering har resulterat i färre arbetsuppgifter, men
det finns också andra positiva aspekter. En sådan aspekt är att det skapas större möjligheter till
att fokusera på arbete som kräver lite mer tid.

Respondent C påpekar att automatisering kan frigöra tid, men det kan också leda till fler
manuella kontroller och att den sparade tiden kanske bara gäller ett antal anställda. Aman och
Fernandez (2018) förklarar att automatisering inte nödvändigtvis leder till minskad arbetskraft
och kostnadsbesparingar, vilket kan bero på faktorer som exempelvis ineffektiv implementering
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av teknologin eller bristande anpassning av arbetsuppgifterna. Automatisering kan både öka
produktiviteten och minska kostnader, men det kan också kräva ytterligare manuella kontroller
(Aman & Fernandez, 2018). Detta relaterar till punkten “Spara in på tid” i påverkan på
organisationen, då det kan finnas en missuppfattning om att effektiviseringen kommer att leda
till stora tidsbesparingar (Aman & Fernandez, 2018). Det kan också kopplas till punkten
“Kvalité- och arbets-noggrannhet" i påverkan på organisationen, då respondent C nämner att
fler manuella kontroller kan behövas, vilket indikerar oro för att kvaliteten och noggrannheten
kan påverkas negativt vid implementering av automatisering.

Respondent E påpekar att det kan finnas oro bland handläggare angående automatisering, vilket
kopplar till punkten “Oro för anställda” inom påverkan på individen, men cheferna försöker
försäkra dem om att det kommer frigöra tid för arbetsrutiner, utveckling av verksamheten och
kvalitetsarbete. Respondent F nämner också att även om automatisering inte kan ersätta alla
arbetsuppgifter helt, kan handläggarna fortsätta arbeta med de uppgifter som kräver manuell
handläggning. Enligt Rundqvist (u.å.) finns det en oro för att arbeten kan försvinna, men
samtidigt kan automatisering ge möjlighet till mer innehållsrika arbetsuppgifter, vilket leder in
på punkten “Arbetsuppgifter förändras” som ligger under påverkan på individen.

Respondent C framförhåller att handläggare lätt kan förlita sig helt på en maskin och att det
skulle vara svårt att själv kontrollera att det blir rätt utan manuell räkning. Det är därför viktigt
att behålla den kunskap som riskerar att gå förlorad när processen övergår till automatisering.
Detta är en negativ effekt av automatisering som skulle påverka hela organisationen genom att
det tar längre tid att felsöka när ett fel uppstår. Respondenten menar att det måste finnas
kunniga anställda som förstår processen och kan utföra betalningar manuellt om så behövs. Här
kommer risken för förlorad kompetens in som en aspekt som måste diskuteras vid
implementering av automation. Skulle kunskapen försvinna helt krävs det ännu mer tid och
resurser av organisationen att hantera felaktigheter, vilket inte skulle leda till “Spara in på tid”
enligt påverkan på organisationen. Germundsson (2022) påpekar att det saknas diskussion om
hur automatisering kan leda till oönskade eller problematiska utfall. Automatisering förväntas i
de flesta fall lösa eventuella problem som kan uppstå (Germundsson, 2022), men om kunskapen
om momenten går förlorad kan det istället uppstå nya problem vid felsökning. Respondenten
menar att om automatiseringen inte kan identifiera var felet ligger kan det krävas manuell
handpåläggning för att åtgärda problemet. Handläggaren måste då ha den kunskap som krävs
för att kunna agera, förklarar respondent C. Respondent D nämner också vikten av att bevara
kunskapen i arbetet, eftersom det finns en risk att arbetet blir för distanserat på grund av
automatisering.

Respondent A och D anser att automatisering kan skapa utrymme för att utveckla
specialistkompetens och bidra till tillväxt inom andra roller inom organisationen. Vidare
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förklarar respondenterna att genom automatisering kan handläggarna bredda sin kompetens och
fördjupa sina kunskaper för att hantera mer avancerade uppgifter, samtidigt som enklare
uppgifter automatiseras. Det leder in på punkten “Arbetsuppgifter förändras” i påverkan på
organisationen (Fernandez & Aman, 2018). Forskning av Jacobsen och Thorsvik (2002) och
Alvesson och Sveningsson (2014) bekräftar att automatiseringen förändrar arbetsuppgifter och
ger upphov till nya arbetsroller inom organisationen. Kopplingen mellan automatisering och
förändrade arbetsuppgifter är i linje med tidigare forskning då Rundqvist (u.å.) förklarar att med
automatisering försvinner de olämpliga arbetsuppgifterna och ersätts med mer meningsfullt och
berikande arbete. Detta leder även in på punkten “Effektivare arbete” vilket också ligger i
påverkan på organisationen, eftersom det möjliggör effektivare arbete genom att handläggare
kan fokusera på strategisk utveckling och undvika potentiella problem i framtiden (Fernandez
& Aman, 2018). Handläggarna förklarar också att en mer kontrollerande arbetsroll kan
utvecklas för att övervaka systemets korrekta funktion, vilket kan vara en potentiell ny
arbetsuppgift. Dessutom förklarar handläggarna att tiden som frigörs av automatisering kan leda
till att arbeta mer med underhåll av befintliga kunder och utveckling av nuvarande rutiner.
Vidare leder det även till punkten “Spara på anställdas tid” i påverkan på individen. Detta
sparar på de anställdas tid och kan leda till ökad produktivitet (Ramaswamy, 2018).

Att automatisering skulle “Minska på anställda” enligt punkten i ramverket för påverkan på
organisationen, är något som samtliga handläggare tar upp. Respondent A och C förklarar att
handläggarnas oro över att förlora arbetet beror på hur mycket indrag av personal de kommer
att göra och om det blir stora nedskärningar på grund av automatisering. Detta kan kopplas ihop
med punkten i ramverket för påverkan på individen, “Oro för anställda”. I nuläget upplevs det
generellt sett inte finnas en oro över att automatisering skulle ersätta arbeten trots att de
anställda vet att de måste bli färre. Detta är för att handläggarna anser att det kommer att lösa
sig med naturliga pensioneringar och att organisationen förmodligen inte kommer att
återanställa i samma grad. Ramaswamy (2018) kom fram till slutsatsen att implementering av
automation generellt inte minskar på sysselsättningen för anställda, utan det skapas andra
arbetsuppgifter samt mer koncentrerat arbete på de kvarvarande uppgifterna. Respondent C
förklarar också att det inte finns någon oro i nuläget då det är många andra förändringar som
sker men nämner också att det kan komma nya arbetsuppgifter som gör att anställda blir kvar
ändå.

Respondent E tror att organisationen skulle påverkas positivt av automatisering då det är något
som de flesta i organisationen är intresserade av och vill ha. Respondent F menar på att hur stor
påverkan det skulle bli av automatisering beror på hur mycket som skulle automatiseras.
Respondenten nämner även att de aldrig kommer att kunna automatisera alla moment. Wewerka
och Reichert (2021)förklarar hur man kan avgöra vilka processer som är lämpligast att
automatisera. Processen ska vara regelstyrd, standardiserad och digital (Wewerka & Reichert,
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2021). Ramaswamy (2018) nämner även att det är rutinbaserade arbeten som organisationer i de
flesta fall väljer att automatisera först. Detta leder in till punkten “Planering av
implementation” från påverkan på organisationen. För att implementera automatisering behövs
det först fastställas vad som är mest lämpligt att automatisera.

Respondent F menar att om en process skulle automatiseras till att ett flöde förändras kommer
även arbetsuppgifterna för handläggaren också att göra det. Detta kan leda till punkten “Färre
jobbmöjligheter” i påverkan på individen eftersom automatisering även kan innebära att antalet
arbetsuppgifter minskar (Fernandez & Aman, 2018). Respondent F förklarar att automatisering
kan leda till andra arbetsuppgifter, mer behov av IT anställda, minskat behov av handläggare
och att de handläggare som är kvar måste vara mer specialiserade. Detta för att det kommer
behövas ett större underhåll av systemet när fler moment sker automatiskt och färre moment
som kräver manuell handpåläggning. Fernandez och Aman (2018) konstaterar att det blir en
större belastning och mer utvecklad IT av automatisering. Detta leder in på punkten “Minska på
anställda” från påverkan på organisationen eftersom organisationen kan behöva anställa fler på
IT-avdelningen och eventuellt färre handläggare. Detta kan skapa en “Oro för anställda” enligt
punkten i påverkan på individen eftersom de riskerar att bli av med arbetet då de
arbetsuppgifter försvinner men det kan bli mer behov av IT. Respondent F menar att
handläggarna inte ser på automatisering på samma sätt som IT-avdelningen gör. Handläggarna
kan vilja att fler moment automatiseras men inser inte alltid att det kan innebära nya arbetssätt,
förklarar respondenten.

Respondenterna förklarar att det är viktigt för en organisation att ha medarbetare som är
intresserade av automatiseringen för att kunna driva det framåt, detta är något som Engström
och Gidlund (2023) också betonar vikten av. Detta leder till punkten “Planering av
implementation” i påverkan på organisationen. Fernandez och Aman (2018) betonar vikten av
att undersöka acceptansen bland de anställda av en ny teknik innan införandet. Respondenterna
menar att det är anledningen till att tidigare projekt hos organisationen har lagts ned, det var
ingen som hade intresset av att underhålla den nya tekniken. Det anses också att automatisering
är en viktig del av att vara en attraktiv arbetsgivare enligt respondent E. Om ny teknik ska
implementeras i en organisation är det viktigt att tänka på att inte använda för många olika
tekniker eftersom det inte är kostnadseffektivt, tillägger respondent F.
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5.2 Automatisering av arbetsmoment
Respondenterna var överens om att de moment som innebär att hämta information från externa
parter skulle vara svåra att automatisera. Dessa moment kräver manuell hantering då de
involverar att både begära information från externa parter och utföra egna beräkningar. Att
anskaffa denna information kan göra att ett ärende tar längre tid att hantera än nödvändigt.
Något som tas upp är hanterandet av ärenden som handlar om arbetsskador, där krävs det
information från externa parter samt att handläggaren själv måste bedöma situationen. Detta är
ämnen som leder in på punkten “Arbetsuppgifter förändras” i påverkan på individen. En av
respondenterna anser inte att det skulle vara ekonomiskt försvarbart att införa ett system som
kan hantera dessa ärenden. Holmquist (2021) förklarar att införa automatisering kräver
ekonomiskt stöd samt personer som kan implementera systemet. Dessa resurser är något som
måste tas i hänsyn till när organisationer ska utföra en förändring. Resurserna måste övervägas
för att se om resultatet av ett nytt automatiserat system kan kompensera för de resurser som
förbrukas vid implementering (Holmquist, 2021). Holmquist (2021) tar upp att förarbetet för att
automatisera en process kan vara krävande på resurser men att det oftast kompenseras av följd
effekterna av en mer effektiv process. Detta leder in till punkten “Effektivare arbete” i påverkan
på organisationen. I en mer effektiv process har arbetskraften samt kostnaderna reducerats i en
organisation (Aman & Fernandez, 2018), även därför är det viktigt att ta hänsyn till de resurser
som krävs för att uppnå en effektivare process. Respondent F nämner även att vissa moment
inte är nödvändiga att automatisera då de sker sällan och menar då att det skulle kräva många
IT-timmar för en liten effekt. Respondenterna nämner även att det skulle vara svårt att
automatisera de gamla avtalen eftersom de är komplexa.

De flesta respondenter förklarar att just deras listor som de får ut är en enformig, repetitiv och
tidskrävande arbetsuppgift som skulle kunna automatiseras. Ramaswamy (2018) tar upp att i de
flesta fall är det rutinarbetet som automatiseras först. Respondenterna förklarar vidare att
automatisera dessa skulle resultera i att onödig tid kan sparas in då de bland annat inte behöver
hantera de personer i listorna som egentligen inte behöver någon åtgärd, vilket leder till punkten
i ramverket för påverkan på individen “Spara på anställdas tid”. Att gå igenom listorna är ett
tvåmansjobb som innebär att listorna måste genomföras och godkännas av två personer. Att få
listorna att hanteras automatiskt skulle det troligtvis innebära att endast en handläggare skulle
behöva godkänna totalsumman. Detta leder till punkten “Effektivare arbete” i påverkan på
organisationen. Detta skulle reducera antalet anställda som behöver hantera ett ärende och
därmed minska på arbetskraften (Aman & Fernandez, 2018). Skulle detta automatiseras kan
handläggarna lägga tiden som frigörs på arbetsmoment som kräver manuell handläggning, till
exempel arbetsskador eller liknande. Ramaswamy (2018) kommer fram till slutsatsen att vid
automatisering krävs det att anställda blir specialister inom vissa områden. Handläggare kan då
arbeta mer och bli specialiserade med de mer komplexa ärendena. Detta leder även till punkten
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“Arbetsuppgifter förändras” i påverkan på individen. Skulle dessa listor bli automatiserade
skulle handläggaren nu endast behöva kontrollera totalsumman istället för att utföra alla
beräkningar i processen. Enligt Fernandez och Aman (2018) kan automation innebära att
anställda måste ändra på sitt arbetssätt för att anpassa sig till den nya tekniken. Detta skulle
också kunna leda till “Färre jobbmöjligheter”, vilket är under påverkan på individen eftersom
de manuella momenten i processen skulle reduceras. Detta kan vidare leda till punkten "Minska
på anställda” som ligger under påverkan på organisationen eftersom det kan krävas mindre
arbetskraft. I sin tur kan detta leda till punkten “Oro för anställda” som ligger under påverkan
på individen. Om det blir färre manuella arbetsuppgifter och reducerad arbetskraft kan det
skapa oro för att förlora arbetet till automationen. Ramaswamy (2018) tar upp att det i det
optimistiska fallet finns andra arbetsuppgifter i en organisation som de anställda kan arbeta med
om rutinarbetena automatiseras. I det pessimistiska fallet är antalet rutinarbeten många som
innebär att automatisering kommer att ersätta mänsklig arbetskraft (Ramaswamy, 2018).

Respondenterna anser att det behövs ett nytt system för att kunna implementera automatisering
eftersom det nuvarande systemet är gammalt. Anledningen till att organisationen inte lägger tid
och pengar på det gamla systemet är för att de arbetar med att utveckla ett nytt. Respondenterna
menar att det är andra ärenden som i nuläget tar upp tiden för utvecklingen av det nya systemet
och menar då på att det behövs tid för att kunna automatisera processen. Detta leder in på
punkten “Planering av implementation” i påverkan på organisationen. För att introducera ny
teknik i arbetsprocesser behövs det tillräckligt med resurser för att uppnå en lyckad
implementation (Holmquist, 2021). För att implementera ny teknik behövs även anställda som
har den kompetens som krävs (Rundqvist, u.å.).

5.3 Involvering inom ändringar i organisationen
Då respondent C besitter mycket kunskap inom organisationen blir respondenten involverad om
ändringar sker och detta diskuterar även respondent A och D, att handläggare med djupare
kunskap inom området blir förmodligen mer involverade i ändringar. Som Ramaswamy (2018)
menar på, kan detta tolkas som att de anställda med högre kunskapsnivå och specialisering
inom ett område kommer att ha bättre möjligheter att anpassa sig till förändringar och därmed
ha en bättre jobbsäkerhet (Ramaswamy, 2018). Detta leder vidare in på punkten “Oro för
anställda” som ligger under påverkan på individen, då det kan tolkas som att de anställda med
lågkvalificerade arbeten som oftast arbetar med rutiner i arbetet är mest sannolikt att förlora
jobbet vid automatisering (Ramaswamy, 2018). Därmed kan en oro skapas hos handläggarna.
Respondent B upplever att de blir hörda men att deras önskemål inte alltid är genomförbart.
Som Fernandez och Aman (2018) påpekar, betonar detta vikten av att noggrant undersöka
acceptansen av ny teknologi. Om de anställda inte upplever att deras önskemål tas på allvar kan
det minska deras acceptans av automatisering och därmed minska dess effektivitet (Fernandez
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& Aman, 2018). Detta leder även till “Planering av implementation” i påverkan på
organisationen. Vid beslutandet av att implementera automatiseringen kan den potentiella oron
över att förlora sina jobb till en dator vara en viktig faktor att ta hänsyn till som Holmquist
(2021) nämner. Det samtliga respondenter beskriver angående involvering inom ändringar i
organisationen tillsammans med det Holmquist (2021) och Fernandez och Aman (2018) säger,
visar det på vikten att ta hänsyn till anställdas kunskaper och åsikter, samt deras oro, vid
implementering av automatisering i en organisation. Det är viktigt att involvera anställda i
ändringsprocessen och att noga undersöka acceptansen av ny teknologi innan implementering
av automatisering, detta leder in på punkten “Oro för anställda” samt “Arbetsuppgifter
förändras” som ligger under påverkan på individen (Fernandez & Aman, 2018).

Skulle det handla om att automatisera arbetsuppgifter inom utbetalningsområdet är respondent
D säker på att handläggarna får vara med att tycka till och förklara hur de ska gå tillväga. I de
mer övergripande förändringarna upplever inte respondenten att de blir lika involverade i. Detta
visar på behovet av att de anställda som arbetar inom utbetalningsområdet involveras för att
kunna ge input och förklara hur de ska gå tillväga. Det kan vara ett exempel på hur det är viktigt
att anställda med specifika kunskaper och erfarenheter involveras i automatiseringsprocessen
för att säkerställa en följsam implementering, som också Ramaswamy (2018) nämner. Beroende
på hur mycket individen är villig att anstränga sig menar respondent A att det är upp till
individen att få fram sin åsikt. Rundqvist (u.å.) förklarar att det är viktigt att automatisering
införs med eftertanke och att nödvändig utbildning ges till de anställda för att de ska kunna
hantera den nya tekniken. Detta innebär att det är viktigt att ha en välplanerad
förändringsprocess vid införandet av automatisering. Det är därmed viktigt att involvera de
anställda i beslutsprocessen för att undvika oro om arbetssituationen samt för att säkerställa att
de anställda har den kompetens som krävs för att hantera den nya tekniken (Rundqvist, u.å.).
Detta leder in på punkten “Planering av implementation” i påverkan på organisationen.
Germundsson (2022) förklarar att det anses vara avgörande att involvera människor i processen
för att säkerhetsställa etisk användning av automation. Detta leder också in på punkten “Oro för
anställda” som ligger under påverkan på individen, då detta kan skapa oro hos handläggarna
(Fernandez & Aman, 2018).

5.4 Arbeta dygnet runt och arbetsnoggrannhet
Om en teknik kan fungera dygnet runt kan en effekt vara att det eventuellt kan ersätta
heltidsanställda (Syed et al., 2020). Respondent E anser att det beror på hur de skulle utveckla
automatiseringen om den skulle kunna arbeta dygnet runt eller inte och om det är någon
utbetalning som måste ske ett visst klockslag. Detta leder in på punkten ”Arbeta dygnet runt” i
påverkan på organisationen. Respondenterna menar även att om automatiseringen kan fungera
utan behov av kontinuerlig övervakning, skulle den kunna vara i drift dygnet runt. Detta kan
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skapa en “oro för anställda” enligt punkten i ramverket under påverkan på individen. Att
utbetalningar skulle kunna ske automatiskt dygnet runt bidrar till att utbetalningar kan ske
snabbare och mer effektivt än när de måste ske manuellt av handläggarna, eftersom de inte kan
arbeta dygnet runt utan pauser.

Automatiseringen kan alltså utföra ett “Effektivare arbete ” enligt punkten i påverkan på
organisationen eftersom det reducerar arbetskraften när det har möjlighet att arbeta dygnet runt.
Detta kan göra att handläggarna riskerar att ersättas av automatiseringen. Det som kan påverka
om organisationen behöver “Minska på anställda” enligt punkten i påverkan på organisationen,
är om det finns andra arbetsuppgifter som handläggarna kan arbeta istället med om
utbetalningarna utförs automatiskt (Ramaswamy, 2018). Fernandez och Aman (2018) förklarar
att automatisering kan minska på arbetskraften och därmed kostnaderna men om det inte lyckas
så sparas det inte in på kostnader. Skulle utbetalningarna ske automatiskt och dygnet runt kan
de leda till “Spara in på tid” enligt punkten i ramverket i påverkan på organisationen. Om
automatisering skulle kunna arbeta dygnet runt skulle det riskera att leda till “Färre
jobbmöjligheter” från punkten i påverkan på individen. I nuläget sker det kontroller på de
moment som sker både manuellt och automatiskt men respondenterna påpekar att det kommer
att vara nödvändigt med mer kontroller om automatisering ska ske dygnet runt. Detta för att
kontrollera att allting sker korrekt eftersom de sker utan uppsyn från de anställda. Detta leder in
på punkten “Kvalité- och arbets-noggrannhet” i påverkan på organisationen. Parviainen et al.
(2017) menar att genom att reducera manuella moment kan det resultera i bättre kvalitet då det
minskar risken för mänskliga fel.

Om något fel skulle uppstå av de moment som sker automatiskt kommer det ut listor med
felkoder, förklarar respondenterna. Dessa fel måste därefter undersökas och detta resulterar i
manuell handpåläggning. Detta leder in till punkten “Kvalité- och arbets-noggrannhet” från
påverkan på organisationen. Holmquist (2021) anser att automatisering resulterar i mindre
variation samt mänskliga fel vilket kan leda till bättre kvalitet i resultatet. Som tidigare nämnt är
en nackdel med automatisering att kunskap om de automatiserade momenten kan försvinna.
Detta skulle påverka felsökandet när fel uppstår eftersom det är handläggarna tillsammans med
IT-avdelningen som hanterar dessa fel. Skulle kunskapen försvinna så kommer det ta längre tid
att åtgärda felen och det kan resultera i att kunderna får sina utbetalningar senare än de ska.
Respondent E nämner även att det är lag om att utbetalningarna ska ske ett visst datum varje
månad. Skulle kunderna inte få sina utbetalningar när de ska kan det leda till kundmissnöje.
Fernandez och Aman (2018) har även visat att automatisering levererar högre kvalitet på
slutresultatet men att ha kvar kunskapen för att behandla fel som uppstår har visat sig vara en
viktig aspekt att ta hänsyn till vid införandet av automatisering.
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5.5 Lagar och regler
Myndigheter styrs av regeringen eftersom myndigheten genomför de beslut som regering och
riksdag fattar (Regeringskansliet, 2023). Detta innebär att det är förvaltningslagen som gäller
för organisationen, förklarar respondent F. Detta leder in på punkten “Lagar och regler” i
påverkan på organisationen. I förvaltningslagen (2017:900) 9 § belyser Sveriges riksdag
(2014a) att myndigheter ska handlägga ett ärende så snabbt, enkelt och kostnadseffektivt som
möjligt utan att rättssäkerheten ska ersättas. I 28 § nämns det att beslutsfattande inom en
myndighet kan ske med hjälp av automatisering (Sveriges riksdag, 2014a) och respondenten
nämner också att det tros vara tillåtet för organisationen att tillämpa automation och att det inte
finns så stora restriktioner på det. (Regeringen, 2017) samt Lacity et al. (2017) tar också upp att
offentliga organisationer kan använda sig av automatisering vid beslutsstöd. Dessa lagar
möjliggör för organisationen att implementera automatisering eftersom automatisering i de
flesta fall ökar den ekonomiska och produktiva effektiviteten (Germundsson, 2022). Eftersom
det sker kommunikation med kunder via brev är rättsenheten inkopplad med organisationen. De
gamla avtalen kräver uträkningar i systemet vilket gör att det är regler som måste följa för att
hantera dessa. Respondenterna menar då att det därför kommer ta tid att få den automatisering
de behöver. Enligt 6 § i myndighetsförordningen (2007:515) ska myndigheter kontinuerligt
arbeta med utveckling inom organisationen (Sveriges riksdag, 2014b). Respondenterna tar upp
att det är handläggaren som har ansvaret över en utbetalning då utbetalningen sker manuellt
men när den sker automatiskt är det generaldirektören som har ansvaret.

Enligt respondent E är det stora skillnader mellan privata företag och myndigheter när det ska
ske en ändring i systemet. Respondenten förklarar att privata företag har mer flexibilitet medan
myndigheter har tydliga ramar de måste röra sig inom. Ledarna (2022) menar också på att
offentliga organisationer har ett tydligare ramverk än privata organisationer. Respondent E
nämner även att det är större kontroller på myndigheter och betonar då vikten på att
automatisering blir rätt. Det är inte heller lika viktigt att sträva efter lönsamhet i en myndighet
som det är för privata organisationer eftersom myndigheter är inte vinstdrivande.
Offentlighetsprincipen gäller för de allmänna handlingar som är inkommande eller upprättade
hos en myndighet (Regeringskansliet, 2015). Ledarna (2022) menar att detta gäller eftersom
det inte finns konkurrensfördelar inom offentliga organisationer och att allmänheten ska kunna
ha tillgång till information. Vidare förklarar skribenten att det inte finns en liknande princip för
privata organisationer (Ledarna, 2022).
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5.6 Diskussion av metod
I frågan “Tror du det finns effekter med automatisering? Vilka?” upptäcktes det att den lätt
kunde misstolkas. Här svarade de flesta respondenter att det finns effekter med automatisering
och förklarade hur organisationen skulle påverkas av detta. Detta gjorde att respondenternas
svar på nästa fråga “Hur tror du att organisationen skulle påverkas av automatisering?” var
liknande som svaret de sa på frågan tidigare. Tanken bakom frågan “Tror du det finns effekter
med automatisering? Vilka?” för båda respondentgrupper var att få deras syn på automatisering
i allmänhet för att sedan gå in djupare med effekter på organisationen i frågan “Hur tror du att
organisationen skulle påverkas av automatisering?”. Respondenternas allmänna syn på
automatisering ville tas fram för att få en uppfattning om vad de först kopplar till
automatisering utan någon påverkan från studien. Detta för att förstå respondenternas attityd till
automation. Anledningen till att respondenterna direkt svarade på hur organisationen skulle
påverkas kan vara för att de hade fått information om studien innan intervjun. I informationen
togs syftet med arbetet upp och vad respondenterna svar skulle användas till. Detta tros ha fått
respondenterna att endast tänka på hur automatisering skulle påverka organisationen och inte
deras tankar kring automatisering i allmänhet. Eftersom det utfördes semistrukturerade
intervjuer kunde respondenterna få följdfrågor för att förtydliga det de berättade och då kom det
upp lite fler tankar kring effekter av automatisering i allmänhet. För att undvika detta
missförstånd, som förklarades tidigare, hade en tydligare fråga kunnat ställas som mer indikerar
att det är effekter i allmänhet som efterfrågas. En alternativ fråga hade kunnat vara “Tror du att
automatisering generellt sett har effekter, utöver dess påverkan på organisationen? Vilka?”.

Som nämnt i kapitel 5 diskuteras dessa frågor tillsammans i diskussionen för att undvika
upprepningar eftersom de gav liknande svar. Att skicka ut en enkät som en alternativ
datainsamlingsmetod anses inte ha löst problemet med misstolkade frågor då det inte finns
samma möjlighet att ställa följdfrågor till respondenten för att förtydliga det respondenten
svarade. Detta var möjligt nu och därför kunde denna misstolkning undvikas lättare. För att
noggrannare kunna utvärdera de effekter en automatisering kan ha på en organisation och
individer, hade fler handläggare och chefer kunna intervjuas. Detta för att få en bredare bild av
organisationen och dess anställdas attityd mot automatisering. En enkät tros kunna få fler svar
än de svar från intervjuer, eftersom fler personer antas nås av enkäter medan med intervjuer kan
det antas vara svårare att nå fler respondenter. För att ha möjligheten att utvärdera fler effekter
av automatisering inom offentliga organisationer hade intervjuerna kunna utförts på olika
offentliga organisationer för att få ett större perspektiv.

Analysmetoden operationalisering kan hantera kvalitativ icke mätbar data och omvandla det till
mätbar data. Detta ansågs därför vara en potentiell analysmetod att använda istället för
tematiskt analysmetod. Operationalisering skulle kunna underlätta resultat och diskussion,
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vilket i sin tur skulle möjliggöra en enklare jämförelse av respondenternas åsikter. I denna
studie då syftet var att få en djupare förståelse av ämnet och analysera kvalitativ data från
intervjuer, var inte operationalisering den lämpliga analysmetoden att använda. Genom att välja
tematisk analysmetod kunde de viktiga teman och mönster som framkom av intervjuerna
identifieras och utforskas på ett mer kvalitativt sätt. Detta gav en möjlighet till att beskriva och
förstå komplexiteten i data och de olika perspektiven och upplevelserna hos respondenterna.
Operationalisering är mer användbart när kvantitativa analyser genomförs, genom att till
exempel tilldela numeriska värden till svar på en enkät.

Reliabiliteten i denna studie anses vara låg då mätningarna som utfördes studien är baserade på
känslor och gör det därför svårare att utvinna samma resultat. Validiteten anses vara hög
eftersom intervjuguiderna är formade efter ramverket som är skapat utifrån teorier och tidigare
forskning inom ämnet. Sammanställningen av intervjusvaren skickades även till respondenterna
för att granskas och därmed undvika missförstånd. De etiska överväganden som presenterades
har även följts före, under och efter intervjuerna. Respondenterna fick information om studiens
syfte och vad deras svar skulle användas till. De fick bestämma själva om de ville medverka
eller inte och de hade möjlighet att avbryta intervjun om de ville. Intervjusvaren behandlas lika
och respondenterna är anonyma genom hela rapporten. Resultatet av denna studie anses ge
nytta till forskning då området är relativt outforskat och det anses även ge nytta till SPV då de
får en större inblick i hur automatisering skulle påverka organisationen och dess anställda.
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6. Slutsats
Syftet med denna studie var att utvärdera effekter på organisation och individ vid
automatisering i offentliga organisationer. Slutsatser om automatiseringens effekter på individ
och organisation presenteras i avsnitt 6.1 respektive 6.2. Dessa framtagna effekter bidrar till
ökad kunskap om hur offentliga organisationer kan påverkas av automatisering och hur
arbetsuppgifter samt medarbetare kan påverkas. Utifrån studien kan det konstateras att
offentliga organisationer har tydligare ramverk än privata företag, vilket bland annat beror på
förekomsten av lagar och regler. Dessa lagar och regler är däremot inget som direkt begränsar
offentliga organisationer från att automatisera arbetsmoment. Det betyder att offentliga
organisationer har en tydligare riktlinje att följa, men att det inte finns några specifika hinder för
användningen av automatisering enligt dessa lagar och regler. Denna studie kan komma att vara
till nytta för offentliga organisationer som överväger automatisering, eftersom studien
undersöker en organisations framtid och de anställdas åsikter. Under studiens gång upptäcktes
en effekt som det inte var fokus på från början. Denna effekt tillsammans med andra aspekter
som inte studerats lika ingående i denna studie presenteras som förslag till vidare forskning i
avsnitt 6.3.

6.1 Påverkan på individen
En slutsats som kan dras är att automatisering av arbetsprocesser kan påverka antalet
jobbmöjligheter i en organisation. Genom automatisering kan det resultera i färre
arbetsuppgifter, vilket kan leda till en minskning av jobbmöjligheter. Samtidigt kan
automatisering leda till att nya arbetsroller och möjligheter kan skapas för de anställda. Om
automatisering tillämpas dygnet runt finns risken att antalet jobbmöjligheter för de anställda
minskar ytterligare. Därmed kan en slutsats dras att en effekt av automatisering är att det kan bli
färre jobbmöjligheter.

En annan slutsats är att tiden som frigörs av automatisering möjliggör för handläggarna att
fokusera på mer komplexa och specialiserade uppgifter. Detta kan leda till kompetensbreddning
och kräver att de anställda fördjupar sina kunskaper för att hantera de svårare arbetsuppgifterna.
Därmed kan en slutsats dras att en effekt av automatisering kan vara att spara in på anställdas
tid. En annan slutsats är att automatisering har en betydande inverkan på förändringen av
arbetsuppgifter. Det kan vara viktigt för de anställda att anpassa sig till den nya tekniken och
utveckla nya färdigheter för att dra nytta av automatiseringens fördelar fullt ut. Automatisering
leder inte nödvändigtvis till att arbeten försvinner, utan snarare skapar nya arbetsroller och
möjligheter. Att arbetsuppgifter kan förändras har därmed visat sig vara en effekt av
automatisering.
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Automatiseringen av arbetsprocesser kan skapa oro bland anställda, särskilt med avseende på
rädslan för att förlora sina jobb men också med avseende på kvalitets- och
noggrannhetsaspekter då det finns en risk att göra fel i manuella arbetsuppgifter. Anställdas oro
för automatisering kan innefatta rädsla för att ersättas och osäkerhet kring
personalnedskärningar. För att minska denna oro och främja en känsla av säkerhet bland
anställda är det viktigt att involvera anställda i beslutsprocessen och erbjuda
kompetensutveckling. Det är också viktigt att skapa en tydlig och transparent kommunikation
kring automatiserings syfte och hur den kan gynna både organisationen och de anställda. Detta
leder till att en effekt av automatisering är att det kan skapa oro för anställda.

6.2 Påverkan på organisationen
En slutsats som kan dras angående påverkan på organisationen är att effektivare arbete kan vara
en effekt av automatisering. Skulle de enklare arbetsuppgifterna automatiseras i en organisation
kan arbetet bli mer effektivt eftersom det inte krävs lika mycket arbetskraft från de anställda.
Genom att effektivisera arbetsuppgifterna och minimera handläggningstiderna skapas det mer
utrymme för förbättringar och innovation inom organisationen. Skulle automatisering kunna
arbeta dygnet runt blir det en effekt av automatisering eftersom det kan leda till effektivare
arbetsprocesser och reducerad arbetskraft. Det som avgör om automatisering kan ske dygnet
runt eller inte beror bland annat på hur organisationen väljer att utveckla systemet.

På grund av reducerat behov på arbetskraft kan behovet på anställda minska vilket kan leda till
nedskärningar inom organisationen. Detta kan bidra till oro för handläggarna över att förlora
jobben. Generellt sett minskar automatisering behovet av anställda men däremot i denna studie
kan en slutsats dras av att naturliga pensioneringar och begränsade återanställningar mildrar
effekterna av personalminskningar till följd av automatisering. Att minska på anställda skulle
vara en effekt av automatiseringen stämmer därför delvis för denna studie eftersom de kommer
bli färre inom organisationen men de kommer inte aktivt arbeta med att avskeda anställda. På
grund av oron som kan uppstå är det viktigt att involvera och lyssna på de anställda för att
skapa acceptans och minska oron.

Manuella arbetsuppgifter har generellt en högre risk för fel, vilket kan skapa osäkerhet för
handläggarna. Automatisering kan minska denna risk genom att eliminera manuella handlingar
och öka noggrannheten. Genom automatiseringen skapas en större trygghet för handläggarna
genom att risken för mänskliga fel minskar. Detta resulterar i att organisationen kan leverera
högre kvalitet till kunderna och det anses även leda till kortare handläggningstider när fler
moment sker automatiskt. En slutsats som kan dras då är att högre kvalité- och
arbets-noggrannhet är en effekt av automatisering. Risken med att automatisera fler moment är
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att de kan behöva utföra fler manuella kontroller på automatiska moment för att säkerhetsställa
kvaliteten. Att införa fler kontroller kan vara ännu mer aktuellt när automatiseringen sker
dygnet runt. En slutsats som kan dras är att automatisering har möjlighet att förbättra kvalitet
och noggrannhet men att det kommer behövas fler kontroller för att säkerhetsställa att det blir
rätt.

En annan slutsats som kan dras är att en av automatiseringens effekter är att det kan skapa
möjlighet till att spara in på tid. Detta eftersom automatisering minskar onödiga steg i en
process och minskar behovet av arbetskraft, men den tiden kan behöva läggas på att utföra fler
och tätare manuella stickprovskontroller.

En viktig slutsats är att förlorad kompetens kan ha en negativ effekt på organisationen eftersom
specifik kunskap och erfarenhet hos de anställda går förlorad när automatisering implementeras.
Detta kan resultera i att organisationen behöver investera mer tid och resurser för att hantera
eventuella fel eller problem som uppstår i de automatiska momenten eftersom det saknas
anställda med nödvändig kunskap. Detta är en betydande effekt på organisationen, men det
återfinns inte som en separat punkt i det befintliga ramverket. Det föreslås att denna aspekt bör
inkluderas som en ny punkt i ramverket vilket presenteras vidare i avsnitt 6.3, vilket handlar om
vidare forskning.

6.3 Vidare forskning
En viktig faktor som framkom under intervjuerna med respondenterna var “Förlust av
kompetens”. Trots att det inte fanns fokus på detta område för studiens från början, har det efter
intervjuerna blivit tydligt att det är en faktor som bör beaktas och diskuteras i samband med
automatisering i vidare forskning. Förlorad kompetens kan ha negativa effekter för
organisationen eftersom det innebär att specifik kunskap och erfarenhet som finns hos de
anställda går förlorad i takt med att automatisering implementeras. En anledning till detta är för
att det blir svårt för individen att kontrollera att automatiseringen gör rätt utan att behöva utföra
ärendet själv vilket kan bidra till att de anställda förlitar sig helt på automatiseringen. Detta kan
då leda till att mer tid och resurser från organisationen krävs för att hantera eventuella fel eller
problem som uppstår eftersom det inte finns anställda som har den kunskap som krävs för att
hantera problemet. Aspekten “Förlust av kompetens” är något som denna studie anser borde
finnas med i ramverket och forskas vidare på då den ger en mer komplett bild av de effekter
automatisering kan ha på organisation och individ.

En annan aspekt som diskuterades i en viss omfattning i denna studie är “Planering av
implementation”. Det har framgått av både respondenter samt tidigare forskning att det kan
krävas mycket resurser för att implementera automatisering. Organisationer behöver därför
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utvärdera de resurser som krävs för att automatisera och därefter se om de resurserna kan
kompenseras upp av följdeffekterna av automatisering. Av intervjuerna togs det även upp att det
inte är kostnadseffektivt att ha många olika tekniker. Respondenterna förklarade också att de
har en budget att arbeta efter. Därför är förslag till vidare forskning att studera effekterna av
automatisering på en offentlig organisation utifrån ett ekonomiskt och tidskrävande perspektiv.
Det kan även vara viktigt att studera förberedelser som behöver göras vid automatisering
eftersom de anställda kan behöva få en utbildning inom det nya systemet.

Ett annat förslag till tidigare forskning är att utföra en liknande studie som denna fast för
implementering av artificiell intelligens (AI). Detta för att det är något som organisationen har
testat tidigare men inte gått vidare med. Det som skulle kunna undersökas är varför de valde att
avsluta projektet, därefter undersöka vad det finns för utmaningar och vad som skulle kunna
utvinnas av att införa AI. Här skulle det även vara intressant att studera om AI kan utföra
ärendena där handläggaren normalt sett måste göra egna bedömningar. Respondenterna nämner
att när de ska hantera ärenden angående arbetsskador måste de själva göra en bedömning av
situationen. Förvaltningslagen tar även upp att myndigheter kan ta hjälp av automatisering vid
beslutsfattande. Det som kan studeras är om det skulle vara möjligt för organisationen att
använda AI och studera vilka effekter det skulle ha.
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