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Syftet med denna uppsats &r att undersoka om de teoretiska fordelarna som Machine Learning
kan ha pa kapabiliteten hos Al-robotar har fatt genomslag, och hur dessa fordelar kommer att
paverka hur RPA-robotar placeras i verksamhetsprocesser i form av roll och uppgift. Genom
intervjuer med branschexperter och sammanstélining av teorier ser vi att introduceringen av
ML i RPA-robotar kan innebéra en utveckling av RPA-robotars kapabilitet. Det &r en
utveckling som sker i tva steg: Forst mot sjalvlarande och sjalvstandighet, och sedan mot
analytiska och beslutsfattande formagor. Trots att fordelarna ar vél teoretiserade och ser ut att
bli val mottagna av branschen ar de i nuléget for kostsamma for att vara operationellt
genomforbara. De ekonomiska faktorerna &r fortfarande drivande bakom anvéndandet av
RPA och tills kostnaderna for att introducera ML och Al pa RPA reduceras ar det fortfarande
en framtidsdrom.
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1 Introduktion

Artificiell intelligens (Al) i verksamhetsprocesser ar i en stigande trend (Gartner, 2019).
Wallenbergs stiftelse, MMW, uppmuntrar aktivt forskare att soka anslag inom Al de kan
stodja. De avser att under 2019 stddja mellan fem till tio forskningsprojekt for att accelerera
utvecklingen av Al (Marianne och Marcus Wallenbergs stiftelse, 2019). Al &r ett
paraplybegrepp som tacker en mangd olika fenomen (Marr, 2016), och begreppet Al kan
definieras pa en mangd olika satt. Forenklat kan det ses som vetenskapen av att skapa
intelligenta maskiner (se kapitel 2.5, s.11). Ett av de fenomen som gar in under Al ar Machine
Learning (ML) (Marr, 2016). ML handlar om hur en dator kan “lara sig” olika uppgifter och
aktiviteter (de Mello & Ponti, 2018).

Antalet organisationer som har implementerat eller planerat att implementera Al har 6kat med
omkring 270 procent de senaste fyra aren (Gartner, 2019). Manga foretag uppfattar Al-
investeringar som hallbara med ekonomiska fordelar (Deloitte, 2017). En stor del av Al-
investeringar ar riktade mot automation, dvs ersétta eller stodja enkla digitala eller fysiska
uppgifter (Davenport & Ronanki, 2018), vanligtvis i form av Robotic Process Automation
(RPA) (Deloitte, 2017).

RPA ar mjukvarusystem, sa kallade robotar (Penttinen et al., 2018), som interagerar med
affarssystem (van der Aalst et al., 2018). De samlar och uppdaterar data genom att imitera
manuella skarm-interaktioner (Mendling et al., 2018). De uppstod som en respons pa den
stora mangd manuellt arbete som individer bedriver for att stodja ett brett utbud av
hogintensiv affarsverksamhet (Lacity & Willcocks, 2016).

RPA &r processdriven och anvands for att effektivisera repetitiva uppgifter (Lacity &
Willcocks, 2017). RPA-robotar interagerar med olika system och ersétter vanligtvis en
maénsklig aktor (van der Aalst et al., 2018) i en verksamhetsprocess (Lacity et al., 2015), vars
tid kan spenderas pa andra uppgifter och aktiviteter. En verksamhetsprocess &r en uppsattning
relaterade aktiviteter som skapar varde till kunder (Weske, 2012). RPA-robotar ar
forkonfigurerade mjukvaruinstanser som forlitar sig pa verksamhetsregler och definierade
aktiviteter och saknar saledes de deduktiva och reaktiva formagor en manniska besitter (van
der Aalst et al., 2018).

Eftersom RPA saknar de deduktiva och reaktiva formagor som en mansklig aktor har kan Al
introduceras (van der Aalst et al., 2018). Al och RPA 6verlappar nér Al anvands for att
utveckla de formagor som RPA besitter (Skymind, 2019), och kan forbattra resultatet eller
effektiviteten (exempelvis tidsatgang, kostnader, kvalitet) av processen dar RPA anvands
(Akerkar, 2019). Ett exempel pa detta ar att introducera Al for att underlatta RPA-robotens
formaga att hantera forandringar i till exempel web-interfaces (van der Aalst et al., 2018),
eller for att identifiera anomalier och avvikelser i en RPA hanterad process (Skymind, 2018).
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1.1 Problemformulering

En korrekt genomford investering i RPA kan resultera i en avkastning pa investeringen mellan
650% till 800% Gver tre ar (Lacity et al., 2015). For att maximera de positiva och 6nskade
effekterna av implementeringen av RPA och sakerstélla att det ar rétt delprocess som ska
stddjas av RPA, ar det viktigt att definiera var i verksamhetsprocess det behdvs (Slaby, 2012).

Trots att RPA-robotar kraver valdefinierade processer och &r regelbaserad kan de nér de
imiterar ménsklig intelligens gora kontextuella misstag (van der Aalst et al., 2018). Med
flodet av data och beslut som RPA ska automatisera okar risken att misstag gors i en méangd
processer innan det upptacks (Kirchmer, 2017), vilket kan leda till katastrofala situationer
(van der Aalst et al., 2018).

Det finns stora mojligheter for ML tillampning inom verksamheter, och effekten av ML
kommer att 6ka (Brynjolfsson & McAfee, 2017). Al kan leda till battre beslutsfattande, okat
samarbete och automation (Davenport & Ronanki, 2018). Léftena om Al &r idag manga och
dess appliceringsomraden pa RPA ar vél teoretiserande (se exempelvis; van der Aalst et al.,
2018: Davenport & Kirby, 2016) utan att i manga fall vara testade i praktiken.

1.2 Forskningsfraga

Den huvudsakliga forskningsfragan som denna uppsats forsoker besvara ar:
Hur paverkar den okade kapabiliteten genom Machine Learning RPA-robotars roll och
uppgifter i verksamhetsprocesser?

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats &r att undersoka om de teoretiska fordelarna som Machine Learning
kan ha pa kapabiliteten hos Al-robotar har fatt genomslag, och hur dessa fordelar kommer att
paverka hur RPA-robotar placeras i verksamhetsprocesser i form av roll och uppgift.

1.4 Avgransningar

Vi har valt att endast avgransa uppsatsen till verksamhetsprocesser dar RPA idag redan
anvands. Eftersom vi undersoker de forandringar som sker nar ML introduceras i RPA-
robotar ar det mest relevant att undersdka verksamhetsprocesser dar RPA redan anvénds.
Detta ger oss en insikt i saval de begransningar som verksamhetsprocesserna lagger pa RPA,
som de teoretiska fordelarna i relation till situationen i nuléget.
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2 Teori

| det har kapitlet redogors det for relevanta begrepp som verksamhetsprocesser, Robotic
Process Automation (RPA), Artificiell Intelligens (Al) och Machine Learning (ML). Teorier
laggs fram for att forankra begreppens relevans for uppsatsen. Begreppen kommer att
exemplifieras, och tydliggora hur de forhaller sig till varandra. Exempelvis hur/var RPA
introduceras i verksamhetsprocesser eller hur Al och ML kan anvandas for att utveckla RPA-
kapabilitet. Teorin lagger grunden fér den analys som sker av var insamlade data.

2.1 Verksamhetsprocesser

En generell definition av verksamhetsprocesser ar: En uppsattning relaterade aktiviteter som
skapar varde till kunder (Weske, 2012). Desto mer omfattande definition man vill anvénda,
desto tydligare blir skillnaderna mellan dem. Om man gar mot ett systematiskt och mekaniskt
perspektiv hamnar man ofta i en definition av verksamhetsprocesser som en transformation av
inputs fran leverantorer till outputs till kunder, en transformation som sedan kan hierarkiskt
delas in i sub-processer och aktiviteter (Kock & McQueen, 1996). En aktdrsbaserad definition
ar att verksamhetsprocesser ar ett natverk dar ett flertal roller samarbetar mot ett
verksamhetsmal (Ould, 1995).

Definitionen som anvands for verksamhetsprocesser i denna uppsats ér: En
verksamhetsprocess ar en fixerad sekvens av valdefinierade aktiviteter som utfors av
manniskor eller datorer for att konvertera inputs till outputs for att uppna tydliga mal. Denna
definition ar en sammanslagning av de perspektiv som presenterats ovan, men med atanke att
RPA-robotar kan agera i en process istallet for en ménsklig operator.

Syftet med att infora RPA i en process ar att forbattra dess formaga att prestera (Willcocks et
al., 2015). En process prestationsformaga kan vara svar att méata, och resultatet varierar
beroende pa vilka aspekter man mater (Elbashir et al., 2008). Ett satt att undersoka en process
prestanda ar genom processens mognadsgrad, hur val den kan uppna hégsta mojliga prestanda
(van Looy, 2014). Begreppet mognadsgrad (eng: maturity) uppstod i samband med att
statistiska processkontrolltekniker visade att en 6kad mognadsgrad ledde till en l&gre
variabilitet som resulterade i battre genomsnittlig prestanda (Maier et al., 2012), och en hdgre
mognadsgrad resulterar i en hogre férmaga for processer att prestera ett dnskvart resultat
(Paulk et al., 1993).

En process mognadsgrad delas ofta upp mognadsnivaer med kumulativa krav (Rosemann &
de Bruin, 2005). Nivaer som representerar en forvantad, 6nskad eller typisk evolutionar vag
for en process (Tarhan et al., 2016). Dessa steg gar fran odefinierade och ad hoc processer, till
repetitiva och véldefinierade processer som sedan med hjalp av omfattande matningar blir
processer som kan hanteras proaktivt och kontinuerligt forbattras (Paulk et al., 1993; Aguilar-
Saven, 2004).
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2.2 Automation av verksamhetsprocesser

Med automation av processer menas anvandningen av IT for att stodja eller ersatta personal i
genomforandet av verksamhetsprocesser (Trkman, 2010). Det finns en méngd olika kriterier
for att avgéra om en process ar lamplig for automation (Terres et al., 2010). Vi gar i kapitel
2.4 (s.10) igenom de kriterier och egenskaper som gor processer speciellt lampliga for RPA.
Vanligt forekommande for val av processer ar balansen mellan forvéantade fordelar och
kostnader for utvecklingen av automation, samt den paverkan som automation har pa
processens formaga att prestera i form av exempelvis lagre kostnader eller snabbare 16ptider
(Terres et al., 2010). For att mata detta s undersoker man bland annat hur ofta processen
genomfors (Casati et al., 2002), processeffektivitet (Becker et al., 1999) eller Critical Success
Factors och mognadsgrad (Sharp & McDermott, 2009).

Automation kréver traditionellt systemutveckling och/eller integration av ej redan
sammankopplade system (Penttinen et al., 2018). Men pa senare tid har teknologiska framsteg
inneburit nya satt att automatisera, och automatiseringen av processer kan delas in i tva
aspekter av “heavyweight IT” och “lightweight IT” (Penttinen et al., 2018). Heavyweight IT
drivs av professionella IT arbetare genom systematisk specifikation och vél testade digitala
teknologier vilket realiseras genom mjukvaruutveckling (Bygstad, 2017). Lightweight IT
drivs av behov fran kompetenta anvéandare, gjord mojlig genom konsumtion av digital
teknologi och realiserad genom innovationsprocesser (Bygstad, 2017). En form av lightweight
IT automatisering & genom Robotic Process Automation (Penttinen et al., 2018).

2.3 Robotic Process Automation (RPA)

RPA forandrar marknaden for hur organisationer utfor sina processer (Barnett, 2015). Inom
RPA sa konfigureras applikationer, sa kallade RPA-robotar eller mjukvaru-robotar (Penttinen
et al., 2018), att interagera med informationssystem genom att replikera manskliga aktiviteter
och interaktioner (Lacity & Willcocks, 2016). RPA kan exempelvis logga in i system med
egna anvandarnamn, skriva mejl, kvalitetskontroll och korrigering av data i olika system
(Hallikainen et al., 2018). Roboten existerar i form av mjukvara installerad pa en dator, och
inte som en fysisk robot. Inom RPA &r dessa robotar motsvarande en singel instans eller
licens av denna mjukvaran (Lacity & Willcocks, 2016). Om roboten &r konfigurerad korrekt
bor den utfora arbetet battre, snabbare och mycket billigare an en méansklig motpart
(Willcocks et al., 2015).

RPA utfor aktiviteter genom att repetera regelbaserade (eng: rule-based) steg. Det gor att
aktiviteterna som RPA ska utfora, behdver ha tydliga ramar och regler for vad som ska utféras
(Aguirre & Rodriguez, 2017). Det &r fordelaktigt att bryta ner processer i mindre steg for att
tydliggora vilka regler som RPA ska forhalla sig till (Asatiani & Penttinen, 2016). Det behovs
fortfarande manniskor for att exempelvis formatera input, leverera data och ansvara for de
rattsliga omradena (Willcocks, et al. 2015). RPA é&r designade for att operera parallellt med
manniskor, och om de inte kan fardigstilla en uppgift kan de “be” om ménsklig assistans eller
skriva en felrapport (Hallikainen et al., 2018).

RPA automatiserar existerande processer, ofta utan att forandra dem fundamentalt (Willcocks
et al., 2015). RPA losningar ar minimalt intrdngande i de processer de stodjer (Mendling et
al., 2018), och stor inte underliggande datorsystem (Willcocks et al., 2015). RPA skiljer sig
fran back-end automation i att det anvander existerande funktioner och anvandargranssnitt pa

—9_
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existerande system (Penttinen et al., 2018). Det betyder att ingen underliggande
systemprogrammering behovs (Asatiani & Penttinen, 2016), och roboten interagerar och far
tillgang till andra system via presentationslagret (Willcocks et al., 2015). RPA haller ingen
data och underliggande business-logic och data-access lager berors inte (Lacity & Willcocks,
2016). Eftersom RPA inte lagrar data eller skapar applikationer sa behéver de inte en
datamodell eller databas (Aguirre & Rodriguez, 2017).

RPA kraver inte nodvandigtvis nagra programmeringskunskaper for att anvanda utan fungerar
som drag-and-drop (Aguirre & Rodriguez, 2017). Detta betyder att en omfattande 1T-kunskap
inte &r n0dvandig for att anvdnda RPA-drivna processer och de manskliga inputs som kravs i
en RPA-stodd process kan utforas av operationell personal (Willcocks et al., 2015). Att RPA-
I6sningar ar designade for att vara anvandbara av icke-programmerare och inte stdra
existerande system innebdr att andelen processer som ar vérda att automatisera okar (Lacity &
Willcocks, 2016).

2.4 Vilka processer gynnas av RPA

Det mest vardeskapande for Robotic Process Automation &r nar en aktivitet hanterar stora
mangder data i transaktioner (Lacity, et al., 2015). Da finns det en stor mojlighet for
effektivisering av aktiviteten, eftersom det ar mojligt att spara in tid pa varje transaktion
(Lacity, et al., 2015). Standardiserade och regelbaserade aktiviteter utgor ocksa en mojlighet
att implementera RPA, eftersom det ar tydligt vilka forhallande man ska anpassa sig efter
(Lacity et al., 2015). I en undersokning av Deloitte (2017) visade det sig att majoriteten som
anvande sig av RPA gjorde det for att effektivisera repetitiva, regelbaserade funktioner
(Deloitte, 2017). Simplare rutinaktiviteter kan da goras fortare och med mindre risk for
misstag (Barnett, 2015).

Nér det géller vilka processer eller delar av processer som ska tas dver av RPA finns det 4
huvudsakliga faktorer i form av processattribut som gor processer mer eller mindre lampliga
for RPA. De processerna med hdg standardisering, mognadsgrad, regler och volymer &r
lampliga for RPA. Medan processer med en hogre andel komplexa uppgifter, inte ar
rekommenderat for RPA i nuldget (Lacity et al., 2015)

Stora transaktionsvolymer:

En av RPA:s styrkor &r hastigheten med vilken den kan hantera stora mangder data, storre
mangd data innebar alltsa mer insparade manuella arbetstimmar (Lacity & Willcocks, 2015).
Aktiviteter som utfors med hog frekvens dr precis som de aktiviteterna med stora
transaktionsvolymer effektiva for att skapa varde med RPA, eftersom varije iteration gar
fortare (Asatiani & Penttinen, 2016). Det utesluter inte att andra aktiviteter kan skapa varde
med RPA, aktiviteter som utfors vid ett fatal tillfallen men skapar stort varde kan vara nyttiga
om precisionen blir hdgre, vilket leder till sdkrare utforda processer (Slaby, 2012).

Standardisering:

For att bedéma om en process &r kompatibel eller passande for att effektivisera med RPA &r
det viktigt att se 6ver om det ar en aktivitet som utfors rutinenligt eller om det &r en komplex
aktivitet (Asatiani & Penttinen, 2016). De aktiviteter som utfors manuellt, &r repetitiva och
utfors rutinmassigt har potential att automatiseras med hjalp av RPA, se figur 1(s.11) nedan
(Asatiani & Penttinen, 2016). HOg standardisering genom hela organisationer gor att
processerna optimeras och blir mer effektiva (Lacity & Willcocks, 2015). For att avgtra om

~10-
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det &r en standardiserad process sa anvander sig Asatiani och Penttinen (2016) sig av regeln:
om det gar att skriva ner alla steg i processen, dar alla méjliga utfall finns, sa ar det en
standardiserad aktivitet val anpassad for RPA (Asatiani & Penttinen, 2016).

Manual

Cognitive

Non-routine Routine

Figur 1 - Guide to automation potential of the task (Asatiani & Penttinen, 2016, s. 69)

Regelbaserade aktiviteter:

For att optimera RPA, ar det viktigt att det finns regler att forhalla sig till (Asatiani &
Penttinen, 2016). Reglerna finns som en dokumentation dver processen vilket gor att det &r
tydligt inom vilka delar RPA kan anvéndas (Lacity & Willcocks, 2015). Exempel pa detta kan
vara underhall och skapa access till nya anstallda (Slaby, 2012).

Mognadsgrad:

Vi presenterar mognadsgrad for verksamhetsprocesser mer ingaende ovan (se kapitel 2.1, s.8).
Med mognadsgrad avses hur val processen kan uppna hogsta maéjliga prestanda (van Looy,
2014) eller dess formaga att prestera ett onskvart resultat (Paulk et al., 1993). Mogna
processer besitter en hdgre grad av dokumentation, stabilitet och en kunskap om utfallet av
processen, vilket gor det enklare att applicera RPA i mogna processer (Lacity et al., 2015).

2.5 Artificiell Intelligens (Al) & Machine Learning (ML)

Det finns mer &n en uppfattning om vad Artificiell Intelligens &r och hur det bor definieras.
Artificiell Intelligens kan betyda ett flertal saker och en definition &r beroende av syftet som
det ska anvandas till (Schank, 1987). Nedan presenteras olika perspektiv pa Al, och en
beskrivning av Al som &r relevant for detta sammanhang definieras.

Acrtificiell Intelligens &r ett satt att anvanda datorns potential for att efterlikna méansklig
intelligens, detta for att kunna fa maskiner att lara sig och l16sa komplexa problem (Seshia et
al. 2016). En vasentlig del av Al-utveckling ar att forsta och utveckla Artificiell Intelligens
som tillater datorer att utféra saker som manniskor for tillfallet ar battre pa (Rich, 1985).

Hallbara verksamhetsprocesser som utfors av manskliga operatorer blandar larande fran
tidigare handelser med experimentering och anpassning till framtiden (Lindsay et al. 2003),

11—
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och formagan att anvanda tidigare handelser (read: lara sig av) ar viktig aven for Al-system
(Lindsay et al. 2003). Al &r ett verktyg med mojligheten uppfatta sin omgivning for att lagra
information, erfarenhet och kunna utvecklas éver tid (Akerkar, 2019).

Machine Learning har utvecklats ur Al och fokuserar pa tva fragor; Hur kan man konstruera
system som lar sig fran egna erfarenheter (Jordan & Mitchell, 2015)? Vilka &r de
fundamentala reglerna som styr allt larande fran manniskor till datorer (Jordan & Mitchell,
2015)? Machine Learning ska kunna lara sig utféra nya uppgifter genom erfarenheter (Jordan
& Mitchell, 2015). ML &r en framgangsrik del av Al, som trots sitt stora anvandningsomrade,
fortfarande l&r sig av exempel och erfarenheter (Mitchell et al., 2018).

Definitionen for Al som anvands i denna uppsats ar: En dator- eller robotkomponent som
efterliknar mansklig intelligens for att utan kontinuerlig méansklig-input lara sig och l6sa
problem baserat pa dess omgivning.

Definitionen for ML som anvénds i denna uppsats &r: Hur en dator kan lara sig utféra olika
uppgifter och aktiviteter.

2.5.1 Atrtificiell Intelligens ur ett etiskt perspektiv

De beslut som tas av Al &r svara att folja, logiken som appliceras ar inte alltid sparbar vilket
gor att besluten inte alltid gar att se som rationella (Brynjolfsson & McAfee, 2017). Hur ska
man veta vad Al har for mal? Hur vet man att den foljer etiska och moraliska riktlinjer? Nar
Al gor fel, hur ska man korrigera det misstaget (Brynjolfsson & McAfee, 2017)? Al &r
konstruerade av manniskor, for att effektivisera och underlatta, samtidigt som det boér kunna ta
in sociala och etiska varden i berédkning nér de fattar sina beslut (Dignum, 2018).

Skapandet av nya arbetsuppgifter, som ett resultat av Al implementation i RPA, skulle
omplacera arbetskraft inte ta bort behovet av méanniskor (Acemoglu & Restrepo, 2018). Det
som kan intraffa ar att kompetensen inte finns for att fylla de nya rollerna, vilket gor att
omstallningen skulle ta valdigt lang tid. Den skulle ocksa leda till 6kade orattvisor eftersom
nya tekniska arbetsuppgifter inte skulle tilldelas de med kompetensen som RPA ersatte
(Acemoglu & Restrepo, 2018). Malet med implementering av RPA &r inte att ersétta
anstéllda, utan omplacering for effektivisering och starka processer som helhet, dér de
anstallda istallet far mer kundkontakt och slipper repetitiva uppgifter (Davenport & Ronanki,
2018).

2.6 Al och Machine Learnings paverkan pa RPA

Artificiell Intelligens har olika appliceringsomraden i verksamheter. Bland annat att
automatisera affarsprocesser, att fa insyn genom dataanalys, 6ka samarbete, stétta kunder och
anstéllda (Davenport & Ronanki, 2018). Den vanligaste av de hér typerna av Al &r
automation, genom att ersétta eller stodja enkla digitala eller fysiska uppgifter (Davenport &
Ronanki, 2018). Verksamheter kan uppleva béattre produktutveckling och kvalitet med Al som
stod. Al kan dven innebdra att verksamheter kan gora battre beslut nér de kan automatisera
analys av data (Davenport & Ronanki. 2018).

Malet ar att Artificiell Intelligens ska stodja beslut i oforutsagbara situationer (Stoica et al.,
2017). Att forutse dessa situationer ar komplext och svart men med stod av Al, som kan halla
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stora mangder data och géra rekommendationer utifran det minskar osakerheten (Stoica et al.,
2017). Samtidigt som det blir en dkad traffsakerhet och precision i beslutsfattandet (Choo,
1991). Artificiell Intelligens 6verlagsenhet nar det kommer till analytisk formaga av stora
mangder data, gor att den i manga fall kan fatta snabbare och béttre beslut baserade pa storre
dataset an vad manniskor kan gora (Jarrahi, 2018).

Machine Learning 6ppnar upp for nya mojligheter for RPA, och néar RPA kan bli sjalvlarande
okar formagan att se monster och slutledningsformagan for mojliga utfall (Davenport &
Kirby, 2016). For att utvecklas behdver RPA bli smartare, inte forran da kan det hantera mer
komplexa uppgifter (van der Aalst et al., 2018). En av fordelarna med Al & mojligheten att
utfora arbetsuppgifter snabbare, effektivare och mer precist &n manniskor (Nadimpalli, 2017).
Utvecklare adderar kontinuerligt mer intelligens i RPA for att géra dem smartare och hantera
nya processer pa egen hand (Davenport & Ronanki, 2018).

RPA-robotar efterliknar manskliga interaktioner (Lacity & Willcocks, 2016) och enligt var
definition sa ar en vasentlig del av Al att efterlikna mansklig intelligens. For att foretag ska
investera i ML och implementera det i RPA maste det dock vara tydligt hur och var det skapar
varde (Brynjolfsson & McAfee, 2017). Ett mojligt tillvagagangssatt for att skapa vérde, ar att
utnyttja utvecklingen av ML for att ersétta arbetskraft, och pa sa satt skapa vérde genom att
spara in pa personalkostnader for organisationer (Brynjolfsson & McAfee, 2017). For att
kunna gora det krévs det att Al besitter 4 typer av intelligens; mekanisk, analytisk, intuitiv och
empatisk (Huang & Rust, 2018).

Den mekaniska formagan innebér att automatisera processer och repetitiva uppgifter.
Artificiell Intelligens i det har fallet behdver inte vara for komplex utan anpassat for att utféra
de uppgifter de stalls infor (Huang & Rust, 2018). En korrekt konfigurerad RPA-robot bor
redan besitta denna kapabilitet (Asatiani & Penttinen, 2016). Den analytiska artificiella
intelligensen maste kunna hantera stora mangder data. Detta samtidigt som den analyseras
utan att integriteten av data kompromissas. Al ska lara sig av data den far tillganglig for att
kunna hantera komplexa utmaningar och logiskt tdnkande (Huang & Rust, 2018). Att vara
kreativ ar en egenskap som Al behdver, for att ge Al mojligheten att anpassa sig efter olika
situationer. Den maste lita pa sin egen intuitiva formaga att fatta ratt beslut och vara flexibel
infér en mangd olika situationer. Det &r av yttersta vikt for att Al ska kunna dra lardom och
forsta situationen den befinner sig i (Huang & Rust, 2018). For att kunna efterlikna mansklig
intelligens behdver Al kunna forsta och kanna igen andra manniskors kanslor. Genom att
utveckla empati kan de kommunicera med personer pa ratt niva utifran det tillstand som de
befinner sig i (Huang & Rust, 2018).

Eftersom RPA &r anpassat efter regelbaserade och véldefinierade uppgifter, sa gor det att nar
forhallanden forandras sa har inte RPA kapaciteten att hantera det utan maste manuellt stéllas
om (Asatiani & Penttinen, 2016). RPA besitter idag en kapabilitet att hantera stérre méngder
data an en ménsklig operator (Willcocks et al., 2015), och en korrekt konfigurerad RPA
besitter en kapabilitet som liknar mekanisk intelligens i Al. Pa grund av att RPA endast utfor
aktiviteter baserat pa de regler som de ar programmerade for (Asatiani & Penttinen, 2016), sa
saknar RPA ofta analytiska, intuitiva och empatiska formagor. Bristen pa analytisk férmaga
gor att RPA idag anvands for att reducera den tid som anstéallda lagger pa repetitiva och
monotona arbetsuppgifter (van der Aalst et al., 2018). Med ML och Al:s introducering i RPA,
sa ar forhoppningen att det ska 6ka mojligheten att utféra mer komplexa uppgifter (van der
Aalst et al., 2018).
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2.7 Sammanfattning teori

Begrepp som verksamhetsprocesser, RPA, Al och ML definieras och operationaliseras till den
kontext som &r relevant for uppsatsen. De definitioner vi anvander ar sammanslagningar av ett
flertal teorier som har sammanstallts till Gvergripliga definitioner som &r applicerbara pa vart
forskningsomrade och var forskningsfraga. Det ar teorin som har lagt grunden for de fragor
som vi presenterar i var intervjuguide (s.32-33), och har anvénts som stéd vid intervijuer. |
tabell 1 har vi samlat de teman som anvands i uppsatsen, visar vilka intervjufragor de &r
kopplade till och hur de ar relevanta for forskningsfragan.

Tabell 1 — Samband teman och intervjufragor

-Omplacering
-Potential

van der Aalst (2018),
Nadimpalli (2017)

Tema/ Amnesomrade | Koppling till Mest relevanta Relevans for
litteratur intervjufragor fragestallning
Verksamhetsprocesser | Becker et al., (1999), | 2, 5, 14 - Definiera begreppet
- Definition Rosemann & De verksamhetsprocess
-Prestanda Bruin (2005), - Vad RPA appliceras i/pa
Automation van Looy (2014), - Hur ar en verksamhets-
- Definition Willcocks et al., process framgangsrik
-Fordelar (2005) - Anledning till automation
Robotic Process Aguirre & Rodriguez | 1, 2, 3,4, 5, 6, 8, | -Definiera begreppet RPA
Automation (2017), Asatiani & 12,14 -Effekter pa
- Definition Penttinen (2016), verksamhetsprocesser
- Effekter Barnett (2015), -Egenskaper som gor att
-Lampliga Hallikainen et al., foretag valjer att applicera
processattribut (2018), RPA
-Ménsklig faktor Lacity & Willcocks - Saknade férmagor hos
- Styrkor (2016), RPA
-Svagheter Penttinen et al., -Hur paverkas manniskan
-Vardeskapande (2018), av RPA
Willcocks et al.,
(2015)
Al och ML Akerkar (2019), 11,14 - Definiera begreppet Al
- Definitioner Brynjolfsson & - Definiera begreppet ML
- Egenskaper McAfee (2017), - Etiken bakom att Al
- Etik Choo (1991),
Davenport &
Ronanki (2018),
Huang & R (2018),
Jarrahi (2018),
Seshia et al., (2016),
Stoica et al., (2017)
ML paverkan pa RPA | Huang & Rust 7,8,9,10, 11, 12, | - Potentiella fordelar av
-Intelligentare RPA (2018), 13 ML pa RPA

- Potentiella nackdelar
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3 Metod

| detta kapitel beskrivs den metod och tillvagagangssatt som anvands i uppsatsen. En
diskussion om begrepp som validitet, reliabilitet och etik sker ocksa. Syftet med metodkapitlet
ar att ge lasaren en forstaelse for tillvagagangssittet och de val som gjorts for att uppna
resultatet. Under metod presenteras dven hur intervjuer har utformats och genomforts.

3.1 Tillvagagangssatt

For att kunna genomfora undersokningen valde vi ett induktivt tillvagagangssétt. Det vill saga
att stodja teori med empiri (Bryman, 2008). For kunna validera intervjuerna valde vi att folja
en mall, trots att intervjuerna varit genomférda pa det viset att respondenterna har fatt
utveckla sina svar pa ett fritt satt. Pa det viset fick vi en bredare insikt och kan folja upp och
jamfora svar for att sammanstalla dem och dra slutsatser utifran empirin. For att kunna
fokusera pa detaljer och forstaelsen av RPA, Al och verksamhetsprocesser valde vi att ga
vidare med en kvalitativ intervju. Eftersom kvalitativa intervjuer ar resurs- och tidskravande
(Jacobsen, 2002) blev utfallet att det blev farre respondenter &n om vi valt en kvantitativ
metod. Med ett farre antal respondenter riskerar undersékningen att forlora generaliserbarhet,
dvs att den ar brett applicerbar (Jacobsen, 2002). Vi gjorde avvagningen att det som
forlorades i bredd var vart den 6kningen i kvalitativt material till f6lj av en djupgaende
undersokning.

3.2 Urval

Det &r viktigt att valja respondenter utifran den information man vill samla in, och val av
uppgiftslamnare bor vara andamalsbaserad (Jacobsen, 2002). Vi har anvéant oss av sa kallad
“purposive sampling”, vilket innebér att respondenter valts utifran att de kan leda till kunskap
relevant for fragestéllningen (Skarvad & Lundahl, 2016). Vi valde respondenter som har stor
erfarenhet och kunskap kring RPA, verksamhetsprocesser och Al. Det var kritiskt att de hade
erfarenhet av alla de berérda omradena for att kunna erbjuda en omfattande expertis pa &mnet.
Det avgorande kriteriet for val av respondent var den potentiella information som de kunde
bidra med, men det kan vara svart att identifiera palitliga kallor (Jacobsen, 2002). Vi
identifierade dessa genom att kontakta relevanta branscher, etablerade kontaktnat och via
andra experter.

Vi kom i kontakt med direkta intressenter, i form av anstallda pa bolag som implementerar
nagot eller flera av de undersokta fenomenen. Det blev darfor viktigt att noga vardera och
kontrollera dessa svar, och faststélla om data &r vinklad eller intressestyrd.

Vid kvalitativa intervjuer sa ar det svart att underscka ett stort antal personer (Jacobsen,
2002). Vi har i denna uppsats utgatt fran 3-5 respondenter. Detta ar pa grund av tillganglighet
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till samtyckande respondenter, men aven for att kunna analysera den insamlade data korrekt
och inom en resonlig tid. Oppna kvalitativa intervjuer ar tidskrdvande (Jacobsen, 2002) och vi
satte en Gvre grans pa 10 intervjuer for att kunna hantera data pa ett rimligt satt.

3.3 Datainsamling

Vi har genomfért datainsamling genom att fora direkta (priméarkallor) intervjuer med personer
som jobbar i organisationer som har haft erfarenhet och kontakt med RPA (interna kallor).
Den radata som studien &r baserad pa bestar av respondenternas svar och uttalande fran
kvalitativa intervjuer. Vi har foljt ett semi-strukturerat intervjuformat. Detta innebér att vi pa
forhand har bestamt ett antal fragor till respondenterna, men ordningsfoljden pa dessa fragor
inte ar strikt. Det innebéar dven att utvecklande och forklarande féljdfragor ar vanligt (Skéarvad
& Lundahl, 2016). Vi valde denna form av intervju eftersom vi anser att syftet med uppsatsen
till basta sétt uppfylls genom explorativa diskussioner och vi eftersoker uttbmmande och
nyanserade svar.

Vi har valt att ha fria svarsalternativ. Fria svarsalternativ kan anvandas for att locka fram
respondenternas varderingar och asikter i lika stor utstrackning som ren fakta (Skarvad &
Lundahl, 2016). Vi har av samma anledning aven dialogutvecklande fragor utéver
informationssokande fragor for att uppmana respondenter att utveckla egna fragor och tankar.
Alla intervjuer har spelats in och sedan transkriberats. Intervjuer har transkriberats pa mellan-
niva, vilket innebér att vartenda ord som sagts skrivits ner (Skarvad & Lundahl, 2016).

Vi har utgatt fran sex riktlinjer under datainsamlingen for att garantera att det kvalitativa
datamaterial som insamlat ska ha en liknande kvalité och omfattning;

Skapa personlig kontakt

Vi har gjort vart basta for att skapa en miljo av fortroende. Detta har skett i form av att i
storsta mojliga man bedrivit intervjuer utifran respondenternas preferenser. Vill de
exempelvis genomfora den i person eller dver telefon/videosamtal. Eller vill de gora den pa
sin arbetsplats eller utanfor. Vi har dven tagit steg for att vara extra tydliga med att aterkoppla
med intevjutranskriberingar och vara éppna med intervjuprotokoll efter genomférd intervju.

Bakgrundsfragor

Intervjun borjar med bakgrundsfragor for att ge respondenten mojligheten att borja med nagot
valbekant och skapa en bra intervjumiljo. Bakgrundsfragorna ar centrerade runt respondentens
roll och erfarenhet av amnet generellt. Det ger dven intervjuarna en forstaelse av den
bakgrund och forutsattningar som respondenten utgar ifran.

Oppna/processfragor:

Fragorna som stalls ar oftast brett formulerade for att ge respondenten mojlighet att sjalv
utveckla och diskutera det som de tycker ar viktigt om &mnet. Detta i samband med att skapa
en miljo av fortroende amnar ocksa hjélpa att fora en diskussion om kontroversiella omraden
som misslyckande.

Undvika ledande fragor, men stodfragor vid behov

| samband med 6ppna fragor har vi undvikit att stalla ledande fragor, och forsokt lata
respondenterna sjalva utveckla svar och slutsatser utan var ledning. Vi har forsokt att skapa en
dialog snarare dn ett simpelt utbyte av fragor och svar, och vi eftersoker djupa och reflektiva
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svar. Det utesluter dock inte att vi har lett intervjun och paverkat intervjuns utveckling med
hjalp av stodfragor. Ett exempel pa detta ar att lata respondenten definiera vissa begrepp i
diskussionen och endast stélla stod- och féljdfragor for att fortydliga dessa efter att
respondenten har namnt dem.

Tva intervjuare och inspelning

Varje intervju har spelats in och tva intervjuare har narvarat vid varje intervju. Inspelning
tillater oss att hantera radata mer ingaende efter intervjun. att tva intervjuare har deltagit
innebar att vi kan dela upp intervjuarbetet, till exempel frageledare och anteckningar, och fa
ut mer av intervjun. Bada aspekter hjalper till att kvalitetssakra intervjuerna.

Snabb aterkoppling/sammanstallning

Alla intervjuer har sammanstéllts och transkriberats inom 1-3 dagar efter genomfdrande.
Transkribering och fatal foljdfragor har utan vidare fordrojning skickats till respondenterna
for granskning och godké&nnande innan de anvénts.

3.4 Analysmetod

Att analysera och tolka data kan brytas ner till att sortera, reducera och argumentera (Skarvad
& Lundahl, 2016; Jacobsen, 2002). Vid sortering hamnar fokus pa att kategorisera och ordna
det insamlade materialet sa att det blir hanterbart och ge en 6verblick (Jacobsen, 2002).
Reducering av data ska pavisa vilket material som &r vart att jobba vidare med och som &r
relevant for fortsattningen (Skérvad & Lundahl, 2016). Den sista delen, argumentationen, ska
skapa teorier som &r forankrat i empirin (Skérvad & Lundahl, 2016).

For att analysera var radata har vi sorterat data efter amnesomrade (Verksamhetsprocess,
RPA, ML, etc.), vanligtvis utifran de fragor som vi har stéllt i intervjuerna. Vi har sedan
reducerat datamaterialet genom att utvérdera varje sorterad kategori, for att utrona specifika
punkter som har relevans for fragestéllningen. Det ar dessa punkter baserat pa reducerade
radata som presenteras i kapitel 4 (s.20). Argumentation av den utvalda data sker primart i
samband med diskussionen i kapitel 5 (s.26).

3.5 Validitet och reliabilitet

Med validitet innebdr att det inte ska existera systematiska matfel i undersdkningen (Skérvad
& Lundahl, 2016 Det finns tva typer av validitet; inre validitet och yttre validitet (Skarvad &
Lundahl, 2016). Inre validitet innebdr att matningen ska undersdka vad den dmnar understka
och att det ska vara relevant (Skérvad & Lundahl, 2016: Jacobsen, 2002). For att forsakra oss
om att det relevant ar vara intervjufragor forankrad i de teorier vi har presenterat. Den yttre
validiteten grundar sig i hur val resultatet av undersékningen kan appliceras generellt, skulle
det vara applicerbart vid andra tillfallen (Bryman, 2008: Jacobsen, 2002). Det kan appliceras
pa den har undersokningen till viss del, men da verksamhetsprocesser kan se valdigt olika ut,
ar det svart att se samma paverkan pa alla.

Som beskrivet ovan har vi genomfort semi-strukturerade intervjuer, med 6ppna och
explorativa dialoger. Detta kan ha negativa effekter pa reliabilitet, speciellt repeterbarhet.
Reliabilitet innebdr att resultatet ska vara trovardigt och upprepbart (Bryman, 2008). Hade
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utfallet varit likadant om det gjorts om pa samma sétt en gang till (Jacobsen, 2002). For att
oka reliabiliteten har vi tagit steg for att samma fragor ska besvaras i varje intervju, i form av
att data tackande samma omraden samlats in d&ven om fragor formulerats pa lite olika satt. For
att det ska vara god reliabilitet ska undersékningen inte paverkas av yttre omstandigheter
(Skérvad & Lundahl, 2016). Vi har haft samma arbetsférdelning pa intervjuerna och anvant
0SS av samma person som intervjuat, samma person som fort anteckningar, utfort intervjuerna
i en liknande miljo i den utstrackningen det har varit mojligt.

3.6 Etik

Vi har i den har uppsatsen tagit steg for att forsékra att arbetet bedrivs etiskt korrekt. Detta
speciellt i samband med genomférande av intervjuer. Det finns tre etiska principer att ta
hansyn till, Informerat samtycke, krav pa privatliv och krav pa att bli korrekt atergiven
(Jacobsen, 2002).

Den forsta principen ska forséakra att insamlingen av empiri maste vara helt frivilligt fran
respondenten. For att kunna ta beslut om deltagande eller inte &r det viktigt att sa mycket
information som mojligt finns att ta stallning till (Bryman, 2008). Ut6ver tillgang till
informationen sa ska respondenten ocksa forstatt informationen (Jacobsen, 2002). For att
uppfylla detta krav borjar varje intervju med en genomforlig introduktion om hur vi kommer
att arbeta utifran den information som samlas in. Vi upplyser dven respondenterna tidigt att
deltagande ska vara frivilligt, och att samtycke kan dras tillbaka med omedelbar verkan.

Ratt till privatliv ska prioriteras for att hdvda att man anvént sig av etiska principer gentemot
sina respondenter (Bryman, 2008). Det ska alltid finnas en mojlighet for den intervjuade att
undvika svara pa specifika fragor som de inte ar bekvdama med (Bryman, 2008). Det maste
kunna garanteras att respondenten forbli oidentifierbar och att det finns mojligheter att ta
tillbaka uttalanden som kan gora intrang eller hota privatlivet (Bryman 2008). Stéllning maste
ocksa tas till hur privat och kanslig den insamlade informationen kan vara for respondenten
(Jacobsen, 2002). Principen ska konfirmera att det publicerade materialet inte ska kunna vara
skadligt for respondenten (Bryman, 2018). Det galler allt fran fysisk till psykisk fara vilket
inkluderar exempelvis risk for stress. Det gor att anonymisering &r valdigt viktigt vid
atergivelse av uttalande, sa att inget kan harledas till personen i fraga (Bryman, 2008). Att
sékerstélla att en eventuell inspelning eller intervju transkriberas och att om intervjun kunna
garantera att inga mer an de inblandade skulle lyssna pa inspelningen, &r ett maste gentemot
personen (Bryman, 2008).

Den sista principen ska sakerstalla att data presenteras pa ett korrekt satt (Jacobsen 2002). Det
ska undvika forfalskning, felaktiga citat och att data satts i irrelevanta och felaktiga
sammanhang som kan forvrida informationen (Jacobsen 2002). Manipulering av data,
information eller citat for att styrka sin undersokning far inte férekomma och motverkas
genom transparens (Jacobsen, 2002) och ge respondenten sista ordet innan publicering

For att uppfylla de etiska principerna om krav pa privatliv och att bli korrekt atergiven har vi
transkriberat alla intervjuer och anonymiserat dem. Detta innebdr att alla namn, féretag, och
kopplingar till mgjliga intressenter har tagits bort. Detta galler saval direkta kopplingar som
namn, som indirekta kopplingar som avdelning man arbetar pa eller andra faktorer som kan
anvandas for att identifiera de intervjuade. Den anonymiserade transkriberingarna skickas
sedan till respondenten for granskning och godkannande innan vi anvéander resultatet i var
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uppsats. Detta for att validera den informationen de delat med sig av, men &ven for att
sékerstélla att eventuell skadlig information och att den personliga integriteten inte inskranks.
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4 Resultat

Eftersom vi har genomfort kvalitativa intervjuer har svaren pa enskilda fragor varierat i langd
och omfattning. Fragorna har inte varit av ja/nej karaktar utan i stéllet varit explorativa och i
form av dialoger. Detta innebar att for att presentera vart resultat har vi reducerat radata till 4
huvudsakliga omraden som ar relevanta for forskningsfragan. Omradena rér hur anvandandet
ser ut idag (dvs utgangspunkten for forandring), potentialen for RPA att utvecklas, hur ML
kan driva denna utveckling och hur RPA-robotars uppgifter och placering forandras pa grund
av det, samt hur manskliga medarbetare paverkas av RPA och dess utveckling.

Overgripande for intervjuerna ar en dverensstammande bild p& vad RPA och ML &r. Vi har i
intervjuerna stallt validerade fragor for att sékerstalla att begreppsdefinitioner i uppsatsen
stammer 6verens med respondenternas definition pa samma begrepp. Aven hur RPA anvands
och appliceras i verksamheter idag ar uniform. Vi har observerat olika asikter angaende de
storsta problemomraden och hur man rangordnar de viktigaste faktorerna for att bestimma en
RPA-robots roll och uppgift i verksamhetsprocesser. Variablerna ar de samma, men hur man
rangordnar dem har varierat baserat pa syftet med RPA-investeringarna.

4.1 Hur RPA appliceras i nulaget

Respondenterna upplever att RPA idag appliceras inom liknande affarsomraden och pa
likartade verksamhetsprocesser. RPA appliceras idag primart inom affarsomradena HR och
ekonomi. Man poangterar att det ar verksamhetsomraden med tunga administrativa delar och
verksamhetsprocesser dér data &ndras men steg i processen ser relativt likadana ut.
Exempelvis fakturahantering och hantering av anstéllningar. Inom den offentliga sektorn i
Sverige ar automation av forsorjningsstodet med hjélp av RPA ett vanligt férekommande
exempel.

| figur 2 & en RPA-stddd process visualiserad. Figur 2 visar hur en CV-granskningsprocess
kan se ut om delar av processen utfors av en RPA-robot. En RPA-robot &r den aktor i
organisationen som tar emot data och 6ppnar ett arende. Om detta kan ske utan problem sa
presenterar RPA-roboten data till en ménsklig HR-personal som &r den som gor en faktisk
granskning och fattar ett beslut. Nar beslutet ar fattat, kan RPA-roboten fa tillgang till beslutet
via HR-databas och skickar beslutet till kandidaten. RPA-roboten stanger sedan &rendet. Det
ar tydligt i figur 2 att en RPA-stddd verksamhetsprocess i nuldget arbetar hand-i-hand med en
maéansklig operator.
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Figur 2 - CV granskning med hjalp av RPA-robot

RPA

Enligt respondenterna finns det egenskaper hos verksamhetsprocesser och aktiviteter som gor
dem mer lampliga for applicering av RPA, och som ar aterkommande i alla ovan namnda
verksamhetsomraden. Respondenterna i intervjuerna uppger samma egenskaper som
presenteras i kapitel 2 (s.8), som avgérande foér om en verksamhetsprocess ar lamplig for att
tas 6ver av en RPA-robot. Egenskaper som: repetitiva processer, baserade av elektronisk
input, anvander multipla system, monotont arbete och aterkommande processer. Andra
faktorer som &r av relevans ar transaktionsvolym och komplexitet. Med hogre
transaktionsvolym ser respondenterna ofta en storre effekt av RPA.

Nagot som &r valdigt tydligt i intervjuerna &r att dessa egenskaper &r faktorer som paverkar 2
viktiga varden som &r det som i slutdndan ar grundade for om RPA implementeras. Det ar tid
och ekonomi. Alla respondenter har atergett att en RPA-investering maste vara antingen
tidseffektiv eller kostnadseffektiv, helst bada. Detta kan till exempelvis innebéra att frigéra
resurser, och tillata dyra(-re) manskliga medarbetare att fokusera pa komplexa aktiviteter som
kraver bedomning och beslutsfattande. Det kan &dven tillata organisationer att utféra samma
mangd arbete billigare, pa grund av att en robot tar Gver monotona och repetitiva
arbetsuppgifter.

Medan det &r viktigt att verksamhetsprocessen uppfyller vissa krav for att RPA ska vara
applicerbart pa ett effektivt satt, sa bor behovet av RPA komma fran organisationen. Det vill
sdga att organisationen maste inse att RPA kan gynna deras affarsmal genom att appliceras i
vissa verksamhetsprocesser, och att det ar organisationen som satter krav pa RPA. Utifran
respondenterna anses RPA vara tidseffektiv om det minskar den tid som en person maste
spendera pa processen eller om fler iterationer av processen kan genomforas under samma
tidsperiod. RPA anses vara kostnadseffektiv om den minskar kostnaden for en iteration av
verksamhetsprocessen.
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Respondenterna uppger att RPA-robotar idag ar simpla, och i vissa fall korkade. Vad de
menar med detta ar att RPA &r ett verktyg, och dess framgang i nulaget ar beroende pa hur det
anvands snarare &n dess interna kapabilitet. Det &r har respondenterna upplever att rum for
utveckling kan ske, i form av att minska den ménskliga input som fortfarande kravs.

4.2 Utvecklingspotential - mot smartare automation

Bland flera respondenter gar RPA och Al hand i hand, och RPA gar in under paraply-
begreppet Al. Fran dialog med respondenterna framgar det dock att RPA och Al oftast
behandlas som enskilda entiteter. Dar RPA behandlas som ett verktyg for att automatisera,
och Al som ett sétt att utveckla digitala verktygen och gora dem “smartare”. Man upplever att
Al och ML kan bidra till att utveckla den potential som RPA har. Enligt respondenterna &r
nista steg att géra RPA “smartare”. Med smartare menar man en RPA-robots férmaga att
hantera forandringar i sin omvarld och lara sig av den, och att ML och sedan andra Al
element &r ett steg att uppna detta. En respondent beskriver detta som en trappa, dar RPA ar
ett trappsteg i en storre utveckling for utdkad och intelligentare automation och digitalisering.
Denna trappa ar visualiserad i figur 3.

Artificiell _ : :
4, Yiterligare ett steg. Framtida potential .
Intelligens

3 | Machine Learning  Det egna tinkandet. Forméga hos datorer att |drasig.

Robotic Process : :
Automation avenkla uppgifter med datorer. Inte jattesmart.
Automation
1 Digitalisering Forsta steget frin analogt til| digitalt

Figur 3 - Utvecklingstrappa for intelligentare automation (baserad pé intervju 2, s.44)

Samtliga respondenter upplever att ML och Al ar nésta steg for att utveckla RPA kapabilitet.
Manga av respondenterna kom fram till detta innan vi stallde specifika fragor om ML/AL.
Fran intervjuerna framgar att ML &r nasta tydliga steg, och det finns redan klart teoretiserade
fordelar och ndrma en implementation. Steg 4 - Al, &r fortfarande rent teoretisk och nar steget
mellan 3 och 4 sker &r oklart, om det ens & magjligt.

Respondenternas syn pa den framtida utvecklingen av RPA men hjélp av ML och Al stimmer
6verens med de I6ften om Okad kapabilitet som vi presenterar i kapitel 2. Gemensamt ar dock
att man upplever att vi inte dr dar &n, och d&ven om det ar teknologisk mojligt ar det idag inte
relevant ur ett tids- och kostnadsperspektiv.

For att ML ska ga att applicera pa RPA sa ar respondenterna eniga om att
verksamhetsprocesser maste vara valdokumenterade och tydliga. Detta ar nagot som redan &r
fallet for anvandning av RPA, men nar forandringar sker i processen maste RPA uppdateras
manuellt. Det &r en av punkterna som man anser att ML kan hjalpa RPA-robotar att géra
sjélv.
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4.3 Hur paverkar ML RPA-robotars roll och uppgifter

Resultatet fran vara intervjuer validerar de teorier om ML:s paverkan pa RPA som vi
presenterar i kapitel 2.6 (s.12). Gemensamt for respondenterna ar att de anser att med
introducering av ML i RPA sa kommer RPA-robotar i storre utstrackning kunna hantera
processer med 6kad komplexitet (kraver mansklig hantering eller analytisk férmaga), eller
utveckla RPA-robotars formaga att lara sig och bli sjalvstandiga (kraver mindre mansklig
assistans).

Det rader enighet om att RPA-robotar med stod av Al och ML kommer kunna tillgodose det
stod som behdvs for att i storre grad eliminera den manuella hanteringen, som skéts av
méanniskan idag. Respondenterna uttryckte en oro for att kunskapen kring hur anvandandet av
RPA ar bristande. Dar det manga ganger leder till en felaktig implementering, eller att det inte
finns en kunskap eller erfarenhet kring hur man ska omplacera personal eller forandra deras
fokus. Detta ar relevant for introduceringen av ML pa RPA, da ML kan skota en storre del av
sin egen drift i form av uppdaterade regler, vilket minskar kravet pa kunskap.

Generellt anser respondenterna att ML leder till att RPA-robotar sjalv bér kunna dra slutsatser
nér granssnitt forandras och korrigera sig efter de nya forutsattningar som finns, det &r detta
som benamns som drift i intervjun. Utmaningen blir att uppfatta nar andra system som RPA-
roboten ar synkroniserad mot uppdateras, tas bort eller férédndrar sig. Istallet for att roboten
ska stanna av och manuellt behdva stéllas om, ska den sjalv kunna se var problemet finns och
korrigera det utan mansklig hjalp. Man vill komma ifran att RPA endast &r baserat pa
fordefinierade regler, och kan reagera pa forandringar i den verksamhetsprocess och
underliggande input-struktur.

En av respondenterna papekar att en smartare RPA-robot kan leda till ett battre
beslutsunderlag, da manniskor kan vara paverkade av yttre faktorer som en robot inte skulle ta
héansyn till. Granskning och validering av beslutsrekommendationen hade fortfarande behovt
godras manuellt av en manniska, men 6vrig mansklig inblandning i processen hade minimerats.
En validering (ansvar for beslut) maste idag ske av en manniska, dels av juridiska skal dels
som en kvalitetskontroll av den beslutsrekommendation som en smartare RPA-robot skulle
generera.

| figur 4 har vi visualiserat dessa forandringar pa samma CV granskningsprocess som ar
presenterad i figur 2 (s.21). Vi kan se att det har tillkommit ett felhanteringssteg i RPA-
roboten som forsoker l6sa problem som uppstar med hjélp av data fran tidigare iterationer av
processen (gron uppgift i figur 4). Vi ser dven att den granskning av CV som tidigare var en
manuell uppgift for HR personal har flyttats ner som en automatiserad uppgift i 3 steg i RPA-
roboten (réda uppgifter i figur 4). RPA-roboten sorterar och utvéarderar CV baserat pa
verksamhetsregler/kriterier och Al-kapabilitet. Utifran detta sa fattar RPA-roboten ett beslut
om kandidaten &r lamplig eller inte, i form av en rekommendation. Denna rekommendation
maste sedan valideras av HR personal, innan beslutet skickas till kandidaten och arendet kan
avslutas. Med hjélp av ML och Al har processen sett en markant minskning av manuella
aktiviteter.
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Figur 4 - CV granskning med ML/AI-utvecklad RPA-robot

| dagslaget upplever respondenter att de primara formagor som ML och aven Al kan bidra
med till RPA ar formaga att anpassa sig till forandringar/skillnader i underliggande input-
struktur, formaga att analysera och sortera data for vidare anvandning, och dven inkludera
beslutsfattande i RPA:s formaga. En praktisk applikation av dessa férmagor pa RPA anses
dock vara ganska langt bort. Speciellt de analytiska och beslutsfattande formagorna. Den mest
drivande faktorn till att foretag kan ténka sig att investera i RPA &r enligt respondenterna de
ekonomiska fordelarna som den innebér i form av frigéring av méanskliga och ekonomiska
resurser, eller 6kning av mojlig transaktionsvolym. For att RPA-robotar ska kunna utvecklas
och uppna potentialen som respondenterna ser kravs det att kostnaden inte blir for stor. En av
respondenterna uttrycker en oro for att det under en 6verskadlig framtid kommer vara for dyrt
att implementera Al och ML vilket skulle minska ROl och gora sa att organisationer inte
satsar sina resurser pa omradet.

4.4 Manniskans roll - omplacering som effekt av smartare RPA

Respondenterna ar éverens om att manniskans roll kommer att férandras vid en
implementering av ML och Al i RPA. De intervjuade har alla upplevt att det finns en rédsla
fran personal att de ska bli ersatta av en robot, vilket skapar motstand till RPA.
Respondenterna menar att med ett smartare RPA kommer arbetsuppgifter i storre utstrdckning
forandras. Anstalldas arbetsuppgifterna gar fran att vara repetitiva och monotona, vilket tas
over av RPA, till mer komplexa uppgifter med mer mansklig kontakt.

Nagot som varije respondent upplevt ar att det har funnits interna motsattningar mot
implementering av RPA. I manga fall pa grund av okunskap och osékerhet kring sina egna
framtida arbetsuppgifter och sin roll inom organisationen. De framgangsrika fallen har haft en
ledningsgrupp eller projektledare som med tydliga direktiv bade om effekten av RPA och att
det ska ses som ett komplement, kollega snarare dn nagot som kommer in och tar anstalldas
jobb.
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En av respondenterna uttrycker att den ménskliga rollen kommer ha en fortsatt valdigt stor
betydelse dven med intradet av ML och Al i RPA. Detta eftersom forarbetet kring vad och hur
RPA ska implementeras kommer vara omfattande och kréava stérre resurser for att géras pa
ratt satt. Det blir da viktigt att ha god kdnnedom om sina egna processer och hur
informationsfléden ser ut for att kunna automatisera mer komplexa uppgifter an tidigare. Det
ar fundamentalt att kartlagga varenda detalj i en process for att kunna sétta upp RPA med
hogre kapabilitet. Finns det en grazon dar RPA inte har kannedom om eventuella utfall, kan
RPA ga fel, d&ven med ML och Al implementerat.

Gemensamt fran alla svarande &r att de ser pa vikten av kunskapen om sin egen organisation
som essentiell for att kunna maximera effekten av RPA. Finns inte kunskapen hos de som vill
eller ska implementera RPA, finns ingen mdéjlighet att maximera effekten och placera det i
processerna dér behovet av det finns. Som det ser ut idag, ar manniskornas roll enligt
svarande att se till att systemen &r synkroniserade med RPA och att uppdatera och gora
andringar nar det sker forandring pa andra system som interagerar med RPA.
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5 Diskussion

| detta kapitel analyserar vi de framtidstrender och forandringar som ML har pa RPA utifran
presenterad teori och grundat i empiriska data fran intervjuer. Vi fokuserar pa hur de
forandringar som ML tillfor forandrar var och hur RPA anvénds i verksamhetsprocesser, om
I6ftena om fordelarna uppfylls, och hur RPA-roboten paverkar/paverkas av andra aktorer i
processen. Vi diskuterar dven om appliceringen av ML pa RPA ér trolig i dagslaget, eller
fortfarande en teoretisk framtidsdrom vars fordelar ar 6nsketdnkande snarare an operationellt
genomfdrbara.

Vi har presenterat de teoretiska fordelarna som ML och Al kan ha pa RPA. Det ar 16ften om
fordelar som kan utoka kapabiliteten hos RPA-robotar som efterfragas och anses vara nasta
steg i utvecklingen av RPA enligt experter. Genom att introducera Machine Learning i RPA-
robotars kapabilitet kan de anpassa sig efter omgivningen och utféra mer komplexa uppgifter,
och detta &r en utveckling som experter och forskare verkar vara éverens om ar nasta steg for
RPA. Men dessa fordelar &r i nuléget endast 16ften, och faktisk implementering saknas i
praktiken. Den uttkade kapabiliteten att utfora mer komplexa och varierande uppgifter
innebar att RPA-robotars roll och uppgifter i verksamhetsprocesser kan komma att foréandras.

5.1 Omplacering eller omfattning

Med introduktionen av ML och Al i RPA kommer omfattningen av RPA att forandras. Istéllet
for att som i dagslaget hantera sma delar av processer dar det kravs manuell hantering,
kommer RPA kunna hantera storre processer utan att manniskan behdver ingripa. For att
smartare RPA ska realiseras kréavs det att det blir kostnadseffektivt. RPA genererar varde nar
det far hantera processer med stora mangder data i transaktioner, eftersom de kan géra det
snabbare an manniskan.

Smartare RPA tillater RPA-robotar att ga fran att hantera monotona processer till att kunna
leverera beslutsunderlag for att ta battre beslut. Detta utan att kunna bli paverkad av externa
faktorer som manniskor kan bli. Malet med RPA &r inte att ersétta personal, utan omplacering
av anstéllda for att 6kad effektivitet. Trots det visar empirin att det finns en stark oro for att bli
ersatt och inte langre ha betydande roll inom organisationen.

Acrtificiell Intelligens kan stddja beslut i oférutségbara situationer. Enligt den insamlade
empirin &r ett av malen med smartare RPA att kunna bidra till beslutsfattande dar regelverket
inte &r lika begransande som i dagens RPA-robotar. Syftet blir att kunna automatisera
processer till den grad att det generellt sett ska fungera utan manuell hantering. Den 6kade
kapabiliteten hos RPA genom ML och Al, leder inte nédvandigtvis till fysisk omplacering,
utan snarare 6kad omfattning, kapabilitet att hantera hela processer. Enligt empirin &r det
istallet det istallet manniskans positionering inom en organisation som forandras av den 6kade
kapabiliteten i RPA. Det bekraftas av teorin som anser att en del av vérdeskapandet i ML
ligger i att kunna ersétta den manskliga arbetskraften och pa sa satt kunna anvéanda de
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ekonomiska resurserna som frigors pa annat hall. Att ersatta arbetskraften innebdr inte i alla
scenarier att personal inte far jobba kvar pa sina arbetsplatser langre, utan att deras roll och
funktion forandras till positioner dar teknik fortfarande inte kan ersatta manskliga formagor.

5.2 En forandring i tva steg.

Vi har i resultatet presenterat en utvecklingstrappa for smartare automation (figur 3, s.22). Det
forsta utvecklingssteget for RPA &r enligt branschexperter att inkludera ML i RPA-robotens
arsenal av formagor. Att RPA-robotar ska kunna dra nytta av tidigare iterationer av processen
den i applicerad i for att kunna hantera férandringar och uppdatera de regler som styr dem
verkar vara ett steg for att 6ka de besparingar som foretag kan fa av RPA. Detta genom att
ML kan bidra med sjalvl&rande och sjalvstandighet. Man vill sedan anvanda dessa ML-
formagor for att i samband med andra Al element utveckla RPA vtterligare, i form av att RPA
aven ska kunna analysera data och fatta beslut baserat pa saval fordefinierade
verksamhetsregler (eng: business rules) som sjalvlarda parametrar.

Steg 1 - Sjalvlarande och sjalvstandig

Det forsta steget ar att ta 6ver drift och uppdatering av RPA. Specifikt ar detta att tillata RPA
roboten att med hjélp av ML och Al reagera och hantera forandringar i de grénssnitt de
opererar mot. RPA krdver idag att den input som grinssnitten hanterar “ser likadant ut”, for
att roboten ska kunna anvanda rétt varden. Om forandringar sker i den underliggande inputen
maste idag en anvandare andra i de regler och parametrar som &r grundlaggande for RPA.
Detta kraver alltsa att all data som presenteras ar enhetligt strukturerad och RPA-robotar
agerar som ett verktyg (aven om det ofta &r sjalvgaende), och inte en reaktiv och analyserande
medarbetare.

Det forsta steget i utveckling av RPA med hjalp av ML verkar vara att utveckla just denna
formaga att identifiera relevanta variabler trots att det underliggande inputformaten ser olika
ut. Exempel pa detta ar granskning av CV. Medan tva CV ofta innehaller samma information
om kandidater, sa ar de ofta strukturerade och dispositionerade olika. Fér en mansklig
rekryterare orsakar det inte mycket problem, da man enkelt kan anpassa sig till dessa
forandringar. Det orsakar dock problem for RPA-roboten som endast kan det som den har
blivit tillsagd att gora, och i sadana fall maste kontakta en mansklig medarbetare for att I6sa
felhanteringen. ML kan hjalpa RPA att hantera detta genom att tidigare iterationer av
processen har visat samband mellan exempelvis ordet "namn” i dokumentet och variabeln
namn som ska hanteras.

Med hjélp av ML och Al kan RPA-robotar lara sig att identifiera dessa variabler oavsett
skillnader i underliggande struktur, detta innebar att RPA till viss del kan skota sitt eget
uppehall. Med detta menar vi att ingen uppdatering av de regler som styr RPA behdvs goras
av manniskor utan det sker automatiskt av RPA-roboten.

Steg 1 kommer alltsa innebara att RPA-robotar blir mer “sjdlvstindiga™ och tar dver
uppdateringen av mjukvaran i form av att den inte langre behdver uppdateras nér
underliggande data-input strukturer forandras. Om denna sjalvstandighet kan uppnas och
bibehallas pa ett kostnadseffektivt sétt sa innebar det att det kan bli I6nsamt att applicera RPA
pa fler verksamhetsomraden. Den storsta fordelen med steg 1 &r att det frigér manskliga
resurser, vilket ofta ar en av orsakerna till att RPA appliceras fran forsta borjan. | dialog med
branschexperter framkommer &ven att manga “anviandarorganisationer” saknar den tekniska
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kompetensen att géra forandringar i RPA-roboten, med andra ord anpassa den efter
forandrade omvérldsbehov. Trots att RPA i sig ska vara teknologisk o-kravande.

Steg 1 kan uppnas med att RPA-roboten Iar sig av tidigare genomforda transaktioner och
iterationer av den specifika verksamhetsprocessen. Detta ar Machine Learning. Steg 1 kan ses
som att det sker ett extra steg av felhantering genom att RPA-roboten efter varje genomford
iteration av en process “sparar och lar sig” av den iterationer i forberedelse for kommande
versioner av processen. Sa att om ett problem uppstar kan roboten anvanda data fran tidigare
iterationer for att korrigera felet innan en ménsklig operator tar dver.

En lagre felmarginal leder forhoppningsvis till en lagre varians i verksamhetsprocessen, och
RPA-processen far ett mer tillforlitligt utfall. Detta ar dock inte garanterat, manniskans roll i
RPA idag ar inte endast som problemldsare, det &r dven som kvalitetskontroll. Eftersom RPA
kan hantera en stor mangd data valdigt snabbt, kan ett oupptéckt fel snabbt fa katastrofala
resultat. Om RPA-roboten inte har “lart sig ritt” sa blir effekterna av ett misslyckande snabbt
varre &n de misstag som en mansklig motpart hade gjort. En annan aspekt som &r viktig for
ML é&r dataunderlaget som ligger till grund for larandet. For att ML ska kunna extrapolera
relevant information ur data kravs ett stort dataset. Fordelen ar att manga RPA-robotar idag ar
applicerade i verksamhetsprocesser med stora transaktionsmangder (det ar dar de har hogst
avkastning. Trots detta s3 kommer ett larande antagligen att ta stor tid och att medan
upplarande av roboten pagar maste arbetet skotas av ndgon annan.

Steg 2 - Analytisk och beslutsfattande.

Idag s& kan RPA:s roll och uppgifter i verksamhetsprocesser grovt sammanfattas till att flytta
data, och att gora detta betydligt snabbare an en ménsklig motsvarighet. Data kommer in i
systemet, det lases in av RPA enligt fordefinierade regler och flyttas sedan till en annan del av
systemet. Det sker i nuldget ingen analys av data, exempelvis sortering.

Steg 2 innebér att en smartare RPA-robot genom ML och Al, ska kunna leverera ett
beslutsunderlag i mer komplexa processer. Dar RPA tidigare bara flyttat data fran punkt a till
punkt b ska det nu analysera input och generera ett forslag pa vad som ska goras med inputen.
Ménniskans roll forandras i de processerna till att finnas med som en validering av RPA-
robotens beslutet. Utvecklingen gar fran att vara regelstyrd till att utféra komplexa processer
pa grund av den utvecklade sjalvstandigheten, till att kunna leverera ett beslut eller
rekommendation utifran den data man besitter.

Besluten som tas av Al och ML &r fortfarande regelstyrda, men dér finns &ven erfarenheter av
hur tidigare fall har hanterats, dar all tillgdnglig information anvénds till en form av best-
practice for varje enskilt fall. Det &r viktigt att inte se utvecklingen av RPA som ett hot mot
manniskans kompetens. RPA &r ett komplement for att utféra mindre kognitiva
arbetsuppgifter och ge manniskan utrymme for att hantera de uppgifter de hanterar battre an
en maskin.

Det ar steg 1 i utvecklingen i form av uttkade kapabilitet som minskar den tid som ménniskor
behover spendera pa uppehall av RPA som idag verkar vara narmast realisering. Kravet pa
lagre kostnader och kortare tider, vager tyngre for organisationer an den 6kning av analytiska
formagor som ML och Al innebar pa RPA. Utifran dialoger med branschexperter ar det
ekonomiska faktorer som &r drivande bakom anvandning av RPA idag och att det inte &r en
faktor som kommer att férdndras inom en snar framtid
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5.3 Kostnadseffektiv utveckling

Ett av RPA stora forsaljningsargument i verksamheter &r en relativt snabb och ofta signifikant
avkastning pa investeringen. | intervjuer med branschexperter har avkastningen pa
investeringen uppgatt till s& mycket som 800%, och en reducering av personalkostnader till en
tredjedel av hur det sag ut innan RPA-investeringen. Utifran resultatet upplever vi att de tva
huvudsakliga anledningarna till att investera i RPA &r besparingar av tid och pengar. Det
harstammar vanligtvis fran att effektivisera existerande processer for att minska det aktuella
resurskravet. Att applicera avancerade Al-element i form av ML innebdr en hogre kostnad for
RPA, i form av utvecklingskostnader eller nya hard- och mjukvarukrav.

Vi har presenterat férdelarna med en smartare RPA-robot ovan, bland annat annu lagre
personalkostnader da RPA kan ta 6ver en stor del av sin egen drift. Trots det finns det en oro
bland experter att ML och Al &r for dyrt att applicera pa RPA i nulaget. Al och ML &r
fortfarande relativt tidigt i sin operationella anvéndning och kostnaderna fér dem ar
fortfarande hoga i relation till de for en traditionell RPA-robot. En annan oro &r den data som
behovs for att ML ska vara effektiv. Det blir en begrénsning eftersom det kréver starka
datorer, och en fordel med RPA ir att roboten “&r ganska liten” i form av mjukvara pa en
dator. For att 6ka kapabiliteten maste roboten ha férmaga husera de dkade krav som
utvecklingen stéller pa dem. Detta ar ytterligare en faktor som kommer att 6ka kostnaden for
RPA.

En oro finns for att kravet pa effektivisering blir sa hogt att RPA kan forsokas applicera pa
processer som i dagslaget inte ar vél anpassat for det. En av vara respondenter uttrycker en
oro Gver att organisationer inte har full koll pa sina processer, vilket gor det svart att
implementera RPA-robotar pa ett effektivt sétt. Att applicera ML och Al pa RPA kréaver hogre
kunskap av saval processer som RPA. De i nuldget hoga kostnaderna for ML och Al gor att
ett misslyckande blir &nnu mer kostsamt.

Kommer smartare RPA-robotar vara en drom fram till och med att appliceringen av ML blir
kostnadseffektiv. Uppfyller samma krav som verksamheter idag stéller pA RPA. For att RPA-
robotar med ML-element ska bli operationellt relevanta maste de fordelar som ML tillfér RPA
vara storre &n 6kningen i kostnader.
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6 Slutsats

| det har kapitlet presenteras de slutsatser vi har dragit fran teorin och empirin om hur RPA-
robotars roll och uppgifter forandras, for att uppfylla uppsatsens syfte och fragestallning.

Vi ser att det finns tydligt teoretiserande och erkanda fordelar med att introducera ML och Al-
element i RPA-robotar. Léftena om férdelar &r manga, men véldigt fa har praktisk
applicerbarhet i nulaget. Med Atrtificiell Intelligens kommer RPA-robotar utvecklas fran
hantering av repetitiva och monotona arbetsuppgifter till sjalvstandigare roll, som resultat av
att den kan uppfatta och léara sig av tidigare scenarion och erfarenheter. Med ytterligare Al
implementerat ska RPA-roboten pa egen hand kunna analysera input och leverera ett
beslutsunderlag till en fysisk person att ta stallning till. Ménskliga operatérer kommer
fortsétta ha en plats i RPA-processer, da det finns uppgifter som de fortfarande kan utféra
béattre &n RPA-robotar. Smartare RPA-robotar innebér dock att de manskliga operatérerna kan
fokusera annu mer tid pa att utfora aktiviteter som kraver mansklig interaktion.

Det som i nuldget avgdr om och var en RPA-robot placeras ar ekonomiska faktorer som
baseras pa var roboten skapar vérde for organisationen. Den storsta anledningen till att ML
och Al inte appliceras pa RPA i nuldget ar att det anses vara for dyrt.

Trots att introduceringen av ML pa RPA inte ar operationellt applicerbart i nuldget sa ar det
en onskvard utveckling. Vi anser att den utveckling som ML och Al tilldter RPA-robotar att
genomga, kommer att ske i tva steg. Det forsta steget &r att bli sjalvlarande och mer
sjalvstandig, och det andra steget &r att bli analyserande och beslutsfattande. Nar denna
utveckling ar ekonomiskt hallbar sa innebar det att RPA-robotar kan hantera mer komplexa
uppgifter och bidra med vardeskapande i form av saval analytiska och beslutsfattande
aktiviteter som hantering av repetitiva och monotona aktiviteter. En sjélvlarande férmaga
innebar aven att RPA-robot kan ta rollen av att sk6ta uppehall/drift och i forlangning rollen
som beslutsfattare.

Sammanfattningsvis sa kommer introduceringen av ML i RPA-robotars kapacitet innebéra att
RPA kan ta 6ver moment som idag fortfarande maste skdtas av en mansklig operator i RPA-
stodda processer. Eftersom RPA trots forandringar kommer att placeras dar de skapar mest
varde for organisationer kommer dess roll och uppgifter endast att fordndras om
introduceringen av ML pa RPA ar kostnadseffektiv.
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7 Appendix

| appendixet finns intervjuinbjudan (s.31), intervjumall (s.32) och transkriberingar av
intervjuer (s.34; s.42; s.47).

7.1 Intervjuinbjudan
Hej,

Vi ar tva studenter fran Lunds Universitet som laser sista terminen pa systemvetenskapliga
kandidatprogrammet. Vi skriver var kandidatuppsats om hur Robotic Process Automation
(RPA) anvands i verksamheter. Vi soker personer eller féretag som har varit i kontakt med
eller har erfarenhet av RPA.

Syftet med uppsatsen ar att identifiera var i verksamhetsprocesser som RPA-robot placeras.
Detta for att undersoka hur placeringen paverkar de effekter som introduceringen av dessa
robotar kommer att ha pa processerna. Vi kommer aven att undersoka vad nasta steg inom
RPA ar, och hur denna utveckling paverkar dess placering i verksamhetsprocesser. Resultatet
kommer att presenteras i form av en kandidatuppsats som finns tillganglig via Lunds
Universitet.

Vi hade varit véldigt tacksamma om ni vill deltaga i en intervju och delge era synpunkter och
insikter om dessa amnen, da detta hjalper oss att forbattra resultatet och ger oss insyn i hur
branschen hanterar dessa fragor. Medverkan kan nar som helst avbrytas utan vidare
motivering.

Uppskattningsvis kommer dessa intervjuer att vara 3045 minuter for att uppna ett kvalitativt
resultat, men om mer tid finns har vi garna ett langre samtal med er och uppféljning for att
reda ut eventuella fragetecken. Intervjuerna kan genomfdéras genom att vi traffas eller via
videosamtal, beroende pa vad som passar er bast.

Undersokningens resultat redovisas som sammanstallningar och analyser pa gruppniva. Svar,
intervjuer och féretagsnamn kommer darfor att avidentifieras och anonymiseras, och
behandlas sa att inga obehoriga har tilltrade till dem. Enskilda identiteter kommer inte ga att
spara.

Har ni fragor om undersékningen ber vi er att kontakta:

Viktor Mark-Almgvist E-post: poll3val@student.lu.se Tel: 0733-456576
Elias Nilsson E-post: el1235ni-s@student.lu.se Tel: 0704-564227

Med véanliga halsningar,
Viktor & Elias
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7.2 Intervjumall

| denna intervjumall presenteras de informationsomraden vi vill samla data om. Eftersom vi
foljer en semi-strukturerad intervjuform med Gppna fragor ar ordningsféljden inte satt, och
utvinningen av relevant information viktigare an de exakta fragorna sa lange
informationsbehovet uppfylls.

Tack for att du staller upp. Innan vi borjar sa har vi lite formalia att ga igenom.

Vi skriver denna uppsats om RPA och dess positionering i verksamhetsprocesser. Det &r en
kandidatuppsats via Lunds Universitet, en uppsats som kommer att publiceras. Alla intervjuer
kommer att anonymiseras och inget som sags kommer ga att direkt knyta till en person eller
foretag.

Tack for att du har valt att medverka i en intervju, men vi maste informera om deltagandet.
Deltagandet ska vara helt frivilligt och om det ar nagot som inte verkar stamma sa kan du kan
nér som helst, utan problem (innan publicering i borjan av juni), dra tillbaka samtycke och
medverkan. Om du gor det kommer vi genast att radera och ta bort allt som sagts i denna
intervju, och det kommer inte finnas med Gver huvud taget.

Later detta bra?
Syftet med denna uppsats &r att undersoka om de teoretiska fordelarna som Machine Learning
kan ha pa kapabiliteten hos Al-robotar har fatt genomslag, och hur dessa fordelar kommer att
paverka hur RPA-robotar placeras i verksamhetsprocesser.
RPA: RPA &r mjukvara som interagera med informationssystem genom att replikera
maénskliga aktiviteter och interaktioner?
Verksamhetsprocess: En verksamhetsprocess ar en fixerad sekvens av valdefinierade
aktiviteter som utfors av manniskor eller digitala aktor att konvertera inputs till outputs for att
uppna tydliga mal.
Machine Learning: ML handlar om hur en dator kan “lara sig” olika uppgifter och
aktiviteter
1. Hur jobbar ni med RPA och de erfarenheter ni har.

- Definition av RPA

Styrka val av respondenter och forsta deras utgangspunkt. Skapa god intervjumiljo.

2. Hur ser en typisk verksamhetsprocess ut dar RPA implementeras.
-Definition pa verksamhetsprocess

3. Vilka aktiviteter/uppgifter i processen tar RPA oOver.
4. Hur valjer man var/om processen /vilka processer som ska tas 6ver av RPA?

5. Finns det specifika egenskaper hos en verksamhetsprocess som gor den mer
eller mindre lIamplig for RPA.
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Vad avgor RPA placering traditionellt.
6. Finns det fardigheter i RPA-robotar som saknas?
- Funktioner, kapabilitet etc.
- Vilka ar de storsta utmaningarna RPA star infor?

Validera kunskapslucka, dvergang till ML.

7. Kommer ML att ha en paverkan pa RPA kapabilitet?
- Definition av ML
- Vilka skulle vara de viktigaste aspekterna av ett larande?
- Vad skulle denna paverkan vara

8. Om ML framgangsrikt kan integreras med RPA, hur skulle det paverka dess anvandning i
verksamheter?
- Oppnas nya roller for RPA upp?
- Battre formagor av existerande uppgifter?

9. Om RPA-robotar blir smartare hur skulle detta paverka dess placeringen?

10. Kan AI/ML hjalpa RPA-robotar att tolka forandringar i granssnitt- visuell forstaelse
- Exempelvis olika struktur eller fordndrade web-interfaces.

11. Kan AI/ML hjalpa RPA att kombinera losningar fran flera olika applikationer

12. Innebar ny kapabilitet att RPA kan arbeta mer sjalvstandigt, och hur paverkar det
dess placering och applikationsomraden?

13. Finns det negativa aspekter av att applicera ML pa RPA.

Svara pa RQ

14. Ta stallning till féljande pastaende: For att identifiera var ML/RPA behdvs (i
verksamhetsprocesser) maste man félja data.

Innan vi gar igenom hur vi kommer att jobba vidare med detta, har du nagra fragor? Eller
nagon specifik tanke om RPA / ML som du tycker att vi har missat?

Vi kommer nu att genomfora fler intervjuer och dven transkribera dem. Efter att vi har
transkriberat denna intervju (inom 1-3 dagar) skickar vi ut en version som du kan kolla éver
och se till att vi har uppfattat dig korrekt och/eller det ar nagot du vill ta bort. Om du
godkénner den sa kommer vi att anvanda den i var kandidatuppsats.

Syftet med uppsatsen ar att identifiera hur introduktionen av Al-element i RPA-robotar
kommer att paverka RPA roll i verksamhetsprocesser.

Vi vill aterigen uppmarksamma att deltagande néar som helst (innan publicering) kan dras
tillbaka utan drojsmal.

Tack sa mycket for att du deltog!
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7.3 Transkribering av intervju 1

Intervjun &r anonymiserad. Inga privatpersoner eller foretag gar att direkt koppla till
transkriberingen nedan. Transkriberingen ar granskad och godkénd av respondenten.

Int = Intervjuare

Res = Respondent

RPA = Robotic Process Automation
Al = Atrtificiell Intelligens

ML = Machine Learning

Int: Lite formalia innan vi borjar bara, tack for att du valjer att medverka, du kan alltid dra
tillbaka ditt deltagande nér som helst, det &r helt fritt, innan det publiceras via Lunds
universitet. Efter det &r det en lite mer komplicerad process.

Res: Det ar lugnt.

Int: Vi tdnkte bérja med att be dig beskriva hur du jobbar med RPA idag.

Res: Vi borjade pa Foretaget egentligen, om man backar bandet, vi startade omradet
innovation, det startade centralt pa Foretaget, for tva ar sedan ungefar. Det var valdigt mycket
fokus pa 10T, BI, Machine Learning och Al. RPA var inte uppe pa tapeten som ett enskilt
omrade i bérjan nar vi startade upp det. Det kom ungefar for ett ar sedan, sa kom det upp
valdigt mycket diskussion kring RPA dar man sag méjligheten med RPA, dér jag skulle saga
att vi i Sverige ligger betydligt senare an vara dvriga nordiska grannlander, framfor allt Norge
och Danmark. Vi fick mgjligheten med RPA som ligger under Al och ML, det vécktes starkt
av vara kollegor som sag de har mojligheterna, sa vi plockade upp det for lite mer an ett ar
sedan. De kunderna som vi presenterade RPA fran, sa kom direkt fragan vad gallde
forsorjningsprocesser hos kommunerna, gamla socialbidraget, som har 6kat enormt och tar
otroligt mycket tid till att jobba i systemen och samtalen blir mindre och kortare och kortare,
sd har finns det mycket att tjana in. S& majoriteten av forfragningarna vi far galler
forsorjningsprocessen. Det har eskalerat och &r val lite typiskt for kommunalsverige att gor en
kommun nagonting sa tittar alla andra pa vad de har gjort for nagonting, sa da 6ppnas
dorrarna. Sa just nu finns dar en 6ppning att diskutera den har processen, for det borjar med
processen men nu ar det mer omraden. Det har varit allt fran forsorjningsstodsprocessen till
tolkning, boka rum osv. Sen dven helt andra processer, med de som sett nyttan med det.

Int: Varfor brukar foretag att vélja implementera RPA losningar, vad vill man uppna?

Res: Att spara tid och pengar, ett satt att frigora tid for ex dyra socionomer far sitta i ett
system istéllet for att gora vad de ska gora, att hjalpa ménniskor och hantera de situationer
som de har hamnat i. Man har inte pratat pengar, man har pratat tid och tillganglighet, valdigt
mycket. Det ar det man sett man kan frigora, och anvanda tiden till nagot annat. Vi har haft
diskussioner med privata sidan, privata foretag, de tittar mer pa att frigora resurser, att spara
pengar. Vi har fem anstallda men kan ga ner till fyra om vi satter in tillrackligt med robotar
och gor vissa processer har sa kan vi helt plotsligt spara mer. Kommuner ser det inte pa det
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viset, det gar inte att sdga upp en manniska pa samma satt som ett foretag, sa de har en annan
situation. Sen &r det att, kommunerna sitter i en situation dar befolkningen blir &ldre och &ldre,
det betyder att skatteintakter minskar och kommunerna kan inte forsorja fler personer med
nuvarande kraft darfor drivs digitalisering av kommuner som ett valdigt hett omrade.

Int: Hur ser en typisk process dar RPA implementeras ut, finns det nagra specifika uppgifter
eller aktiviteter?

Res: Nar vi borjade implementera RPA gjorde vi det lite naivt.
Int: Hur menar du da?

Res: Vi tog teknikern, systemutvecklaren fran borjan och satte oss med dem och tittade pa
processerna och ténkte, vad kan vi géra med den? Vi har en fabrik i Vilnius dar de sitter 15
utvecklare som bara jobbar med RPA och de har ytterligare 40-50 utvecklare som jobbar med
andra utvecklingsomraden, men vi har en stor del RPA dar. Vi kan antingen utveckla sjalva
tillsammans med kund. Eller spela in det och skicka det till Vilnius som kodar och
programmerar det dar. Det markte vi valdigt snabbt att det var helt ineffektivt, sd som vi gor
det idag och varfor, ar att nar vi borjar sa startar vi alltid med en workshop och samlar de
individer som ska arbeta med det. Det handlar dels om att titta, om det ar ex kommun, sa vet
de att de vill kéra forsorjningsstédprocessen, men vi kan se att det kan finnas andra processer,
dar vi med valdigt liten insats kan spara valdigt mycket tid. Den andra biten som &r en utav de
storsta, det ar att fA med alla manniskor, det kan t.ex. sitta fem socionomer, deras chef har
tagit ett beslut och tagit kontakt med Foretaget och vi tar beslut att kra igang det har direkt.
Da stélls alla infor en férandring och manga fragar sig, vad kommer ske med mig? Vi gar da
igenom varfor, vad de vinner pa det for att fa med folk i forandringsresan, vilket gér det
mycket enklare sen da. Vi har kort den har workshopen da isolerat, eller med
forsorjningsstodsprocessen, da far utvecklaren traffa individerna som sitter och tittar pa
processen, tillsammans med verksamhetsutvecklare som ar duktig pa processdelarna, vi
marker manga ganger att man jobbar véldigt ineffektivt. Man jobbar efter ett monster som
man lart sig efterhand under lang tid, det kanske inte ar det smartaste sattet, vi behéver ibland
andra processen innan vi spelar in den. Sen gor vi inspelningen och da &r det utvecklarna som
sitter med individerna, tar med det hem, sétter sig ner och programmerar eller forbereder och
skickar till Vilnius. Nar den biten ar klar ar det tid att implementera roboten hos kunden,
satter upp allt, gor acceptans och leveranstest sa allting fungerar. Inte bara sa som vi tankt oss
att det ska fungera nar allt &r bra, vi testar dven sadana saker, om det skulle komma felaktiga
varden. Sa att nagon exempelvis skulle fa tre miljoner utbetalt, eller tre kronor, olika
scenarion som skulle kunna hénda testas. Efter det ar det en 6verlamning till kunden och da ar
det den stora fallgropen kvar, hur ska det har systemet forvaltas, for det ar det manga som
glommer. Det har systemet kommer inte fungera smartfritt utan det behovs véldigt mycket
forvaltning. Da forvaltar inte vi det utan Vilnius forvaltar det, for de har en hel
forvaltningsavdelning och de komponenterna som kravs for att kunna forvalta. Tillsammans
med detta har vi en projektledare eftersom vi &r valdigt beroende av kundens personal,
tillgang till dem och vi behover boka dem. Skulle vi skéta den biten sjalva skulle det krava
valdigt mycket tid. Darfor har vi en projektledare som féljer upp, sa att det verkligen hander.
De anstallda ex socionomerna &r valdigt uppbokade och ar svara att fa loss dem, sa vi maste
se till att fa loss dem och att det verkligen flyter pa. Vi har exempelvis ett annat projekt som
inte ar klart &n som hoppar fram och tillbaka ibland har inte vi tid ibland har inte de tid, vi
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marker att tillgangligheten ar svar och avgérande nar vi inte har nagon som fokuserar enbart
pa den biten.

Int: Nér det géller manniskorna som involveras, moter ni pa motstand fran dem, att ni
utvecklar ndgot som ska ta 6ver deras arbetsuppgifter?

Res: Nar vi inte gjorde workshoparna, som ska fa med personalen, sa var dem inte med pa
det. De forstod inte varfor man skulle gora detta, det var ju mitt arbete, som ni(vi) &r inne och
pillar i. Har man da inte informerat om att det ar for ditt béasta, sa blir det svart, vilket visar pa
vikten av att fa med manniskorna. Det ar sa manniskor vi ar skapta, forandringar &r till ondo,
det blir alla taggar utat. Far man med dem och de borjar forsta sa kan man hitta annu fler
processer, chefen se oftast bara den processen (man kollar pa nu). Men nar man pratar med de
som arbetar, sa kanner de oftast att det ar skont att nagon lyssnar pa dem. Nagon som forstar
processer som inte fungerat tidigare som de anstallda velat ha hjalp med utan att fa. Det kan
vara processer som dr valdigt enkla att 16sa med en robot, da blir det en positiv kansla, att
nagon lyssnar, bryr sig och de forstar att vi vill forandra deras vardag till nagot béttre, da
brukar det ga smidigt. Sen finns det alltid méanniskor som inte vill, men sa ar det.

Int: Och de far ni med er genom de hér workshopen da?

Res: precis

Int: Gar RPA in som en del av en process eller tacker den en hel process?

Res: Den gar in och tar en del av en process, det ar s det ar skapat. Den tar Gver en sa stor del
av en process, att det ar 16nt att géra det som en process. Vi har en process dar vi i nio
processer i tre delar, vi har i mitten dar start och stopp. Det startar gor en bit, manniskan gar in
och gor en grej, startar igen, sen tar ménniskan 6ver igen och sen en start till, avslutar
processen, sen tar manniskan over igen. Det maste finnas en ROI, vi skulle kunna gora hela
processen men i vissa fall & manniskan dverlagsen nar det blir for manga variabler, da ar det
enklare for en manniska att ta de besluten an att programmera in alla alternativen i en robot.
Sa det styrs egentligen av tid och om det finns en aterbetalnings del pa investeringen (ROI).

Int: Finns det speciella egenskaper hos verksamhetsprocesser som gor de mer eller mindre
lampliga for RPA? Vad kollar ni pa nar ni valjer vilka processer att implementera RPA i?

Res: Aterupprepbarheten, den &r a och o &r det en sak som man gor likadant om och om igen.
Som nar man fyller data i Excel blad och flyttar data fran Excel in i system, det ar typiskt en
uppgift for RPA. Varje kolumn varje rad ser likadan ut, dar samma vérde ska flyttas varje
manad, den typen av aterupprepbarhet ar lampat for RPA, dar det &r likadant hela tiden, da &r
RPA 6verlagsen. Véander man pa det, nar man inte ska anvanda det nar det &r stor skillnad pa
varje gang du ska utfora en sak, dar varden hoppar runt pa olika stallen. RPA &r bra vid
monotona processarbeten i system.

Int: Sa en variabel &r hur komplex arbetet ar?
Res: Ja, vi mater det via en matris, vi tittar pa hur mycket sparar ni(kund) i tid och hur mycket

tid behdver vi lagga for att skapa den hér processen. Med lite tid for oss och hég insparing hos
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kunden sa ar det intressant. Det kraver lite fingertoppkénsla att se var det finns eventuella
fallgropar och fa variabler, da minskar tiden hos oss, ar det komplex kanske det tar mer tid
hos oss, men det tar valdigt lang tid hos kund, dar de sparar jattemycket tid, da kan det vara
intressant. Men i de RPA processerna pratar vi nagra manader for att spara in kostnaden av
det (investeringen).

Int: Vad skulle du sé&ga &r styrkorna med RPA?

Res: Det é&r, att géra monotont arbete, arbete som du gér om och om igen i system, Excel eller
digitalt ar styrkan (att slippa géra de manuellt). Det ar helt vansinnigt att satta en manniska pa
att gora det, de maste vara s monotont och trakigt. Dar allting ar likt, om och om igen, da ar
RPA helt 6verlagset.

Int: Vad ar da svagheterna?

Res: RPA dr ett javla idiotiskt system, rent ut sagt. RPA &r vad vi séger silvertejp, det ar ett
plaster. RPA bygger egentligen pa att du har manga legacy-system, du har system som du inte
integrerat dig mot, du har inte byggt ihop nagot séatt, eventuellt API eller annat utbyta data av
systemen. Hade man gjort det sa slipper man det har grafiska, RPA bygger pa att man klickar
i en ruta och lamnar data pa ett annat stélle. Det vi vill gora ar att skapa integrationsmotor
mellan alla system. Vilket betyder att vill man hamta data sd hamtar man det i en databas inte
i ett grafiskt yttre, i en app eller ndgonting sadant. Vad ar da fordelen med att hamta det i
databaser? Jo det ar att idag nar man koper system sa koper man 50 % i cloudtjanster, da ar
det ndgon annan som driftar och gor andringar, sa helt pl6tsligt sa har varden bytat plats, da
forstar inte RPA att vardet bytat plats, den hittar inte vardet da. Hamtar man det direkt fran
databas sa spelar det ingen roll var vérdet befinner sig, vilket gor att det &r en smartare
I6sning. Speciellt, det som &r stora nackdelen ar kostnaden for underhall och forvaltning, alla
system gor andringar hela tiden, som man inte far reda pa. Helt plétsligt har ndgon andrat sitt
system dar borta, sen gjorde de en andring dar borta, da stoppar roboten (RPA) direkt, den
hittar inte. Det (data) ska vara pa exakt samma stalle, annars hittar den inte, da stannar den
och man maste gora andringar pa roboten sa att det funkar med det nya. Det gor att
underhallet idag ar en alldeles for stor del av det. Det gar val an hos en kund nér vi har 10-20
processer igang, men tank nar man har 100, 150 eller 200 processer igang, da blir underhallet
abnormt. Sa idag &r det plaster pa ett sar, eller silvertejp, men i framtiden daremot da ser jag
att vi kommer anvanda RPA for att flytta data. Men det kommer vara enklare, underhallet
mindre och mindre felmarginal. Men det handlar om att du inte har gjort integrationen.
Verksamheten koper ett system hér, ett dar och ett annat dér, sen pratar man med IT, hur ska
systemen kommunicera med varandra, var lagrar vi data, hur lagrar vi data det ar det ingen
som vet for det var bara funktionaliteten av systemen man ville at. Det ar en situation man satt
sig i, man flyttar ut system utan att gora hela arbetet sa kommer RPA in som ett stod for att
hjalpa till.

Int: Kan man séga att man anvéander RPA tillsvidare till man gor en backend-automation?

Res: Nej, det kommer egentligen utav att alla fragorna fran vara kunder kommer med ett
undantag inte fran IT utan fran verksamheten. Verksamheten har bekymmer, de pratar med
IT, IT pratar med Foretaget, Foretaget pratar mer verksamheten. Verksamheten ar duktiga pa
det de gor, men de koper in system, det ar de inte duktiga pa. Sen ser man att RPA kan hjalpa
det jattemycket, sa satter man in det utan en tanke pa hur det ska forvaltas, verksamheten har
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inte den kompetensen, de jobbar med manniskor inte med IT. Sa fort vi ska starta en sadan
resa med en kund vill vi prata med IT, det &r for tva saker, det ena &r att de finns de som &ager
system, forstar forvaltning och pratar integration, det andra ar att om kommunal kund (SOS)
tittar pA RPA sa borjar annan del av kommunen kolla pa det ocksa men av en annan leverantor
och system. Da riskerar en kommun att sitta med 34 olika RPA system. Det ar béttre att lata
IT bygga upp en plattform fér RPA, som sen varje del kan anvanda det. Det ar véldigt smidigt
med det vi anvénder (UiPATH) att bygga en plattform for det, sen &r det upp till varje
avdelning att bestalla roboten, som bara laggs in i plattformen och for det den ska anvandas
till. Det jobbet for avdelningen sta for, IT bygger plattformen for det, da finns det ocksa ett
stort intresse for IT att se Over de integrationerna. For helt plotsligt ska allt kunna laggas in i
samma system. Det har hittills bara hant hos en av vara kunder dar IT forstod att de behévde
bygga upp en gemensam plattform for verksamheten. Dér de (IT) tog pa sig ett ansvar att vara
juniora verksamhetsutvecklare, att kunna diskutera med verksamheten for att hitta végarna var
vi (kunden) kan spara tid, utan att programmera nagonting, for de skickade de till oss. Det
leder egentligen tillbaka till vilken befogenhet har IT-avdelningen fatt och vilket ansvar och
befogenheter tar man. De som tar ansvaret och forstar det, de satter sig ner och skapar
plattformen for att digitalisera (kommunen). For att mojliggora digitaliseringen for andra
verksamheterna. Eller sa satter man sig bara ned och duckar for allting och hoppas pa att
verksamheten lser alltihopa, men det kommer &nda sluta med att de far allt i knaet tillslut.

Int: Finns det speciella delar av verksamheterna som &r forst med att Implementera RPA?

Res: Ja, det ar forsorjningsstodsprocessen, eftersom vi har en kurva, pa en 6kad mottagare av
stodet, okad invandring som maste tas hand om, dkad befolkning, det gor att de bitarna
behdver ses dver. Sen ar det ekonomiavdelningen som har hog aterupprepbarhet i sina
processer. Men nar man kommer ut i verksamheten sa hittar man de processerna lite dverallt.
Svarigheten ar val att man inte sitter och tanker pa att man gor saker om och om igen, det ar
inte forran nagon kommer och diskuterar med en, letar ménster och inser att man kan slippa
vissa aktiviteter. Kan man i det dagliga arbetet bara spara in ndgon timme i veckan, som ar
enkelt att skapa, blir kanslan ofta, wow, nu slapp jag gora det har. Internt hos vara konsulter
kunde vi hitta 60 RPA processer vi kan skapa, man kopplar nastan bort hjarnan nar man utfor
saker. Det skulle kunna forbattras avsevart med robotar, jag tror bara vi sett bérjan pa det har,
det kommer automatiseras. Just nu &r RPA bara silvertejp och plaster, for senare finns det
aven Al inne i RPA man skulle kunna nyttja. Att hjalpa manniskor ta ytterligare beslut av det
hér ocksa. Nasta sak vi jobbar med nu som vi tittar pa ar alla pappersdokument, det finns
enormt mycket papper. Vi skriver ut valdigt mycket, fyller i blanketter manuellt eller sa
skriver vi blanketter, hur kan vi OCR skanna dokument, hitta varden i dokument, som vi sen
kan lagga in i systemen ocksa. Det maste ocksa finnas en I6nsamhet for att sétta upp system
som bara skannar papper och forser systemet med data som vi sen kan lagga in pa ratt stallen,
eller ska vi lata manniskor gora det?

Int: Framtidsutsikterna for RPA hur vill du se utvecklingen?

Res: RPA ligger under Al fran borjan och det ligger mycket Al med RPA:n, tittar man pa
offentliga Sverige sa har diskussionen varit om en robot verkligen ska fa fatta beslut, det sager
man nej till &n sa lange. Det tror jag kommer &ndras, for det ar sa dumt, dar finns det en
kommun (Trelleborg) som ar tidigt ute och testar hur langt man kan dra det med de har
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bitarna, de tester regelverket. Man skulle kunna anvanda RPA annu mer sa att det enda man
har framfor sig ar beslutet, dar roboten via Al har tagit massa beslut baserat pa kriterier som
manniskan ocksa skulle fattat. Det tycker jag ar smartare, att lata en robot gora det, nu sitter
dar flera personer som moter andra manniskor och tar beslut fran sin bakgrund och sin
dagsform. Dér de har olika syn pa saker, eftersom de ar olika, det kan inte vara beroende pa
vem som tar beslutet. Har vi starka kriterier kommer roboten endast kolla pa kriterierna och ta
beslutet efter dem. Sen nar det finns beslut kan manniskan alltid satta sig ned och kolla pa det
da och se om det &r ett rimligt beslut eller om de skulle tagit ett annat beslut for att jag ar
manniska baserat pa kanslor och andra delar. Dér ser jag att den privata sektorn kommer att
anvanda det mycket mer som beslutsunderlag. Sen ser jag integration av RPA som kommer
skapa diskussion om att vi maste samla data, inte som idag dar vi sprider det runt omkring
oss. Skulle vi istéllet ha nagon form av data warehouse da ligger all data samlat, behéver man
verkligen RPA for de har sakerna? Sa som RPA ser ut idag, da &r det manga ar kvar till det
blir som vi vill ha det. Nér vi kommer narmare Al och Bl anvandandet i RPA, sa kommer
fragorna om var vi har data nagonstans att stallas igen. Da maste man se till att ha datan till
sig sa att man kan ta beslut med data som underlag.

Int: Kommer implementering av Al-element i RPA att férandra placeringen av RPA i en
verksamhetsprocess?

Res: Ja, det kommer ta en storre bit av processen, den tar aven den sista avgdrande biten som
man idag later manniskan gora, man forlanger processen ett steg till, det tror jag kommer vara
den stora biten. Det blir ett stérre beslutsstod.

Int: Kommer smartare RPA (med hjéalp av Al) underlatta for de problemen med integration
man har, nar man till exempel ska flytta data?

Res: Det borde ga, men jag &r radd att kostnaden blir sa stor, jag ser inte det just nu, da tror
jag mer pa battre integrationer. Den maste forsta foranderliga saker for att det ska hjalpa till.
Forvaltningskostnaderna blir sa stor och i dagslaget sa stannar roboten av och da blir det
stopp, som tar tid och pengar att ratta till. Nar man implementerar RPA i processer som man
ar beroende av sa kan det inte st still hur lange som helst. Nar det val implementeras i en stor
mangd processer sa riskerar man att hamna i ett stopp, eftersom man slappt manniskan i de
processerna. Men jag hoppas att den utvecklas sa att den forstar vilket varde den (roboten) ska
hitta dven om vardet flyttas runt. Men det kréavs ratt mycket, for varden kan flyttas runt pa sa
manga olika satt.

Int: Finns det en Gvertro eller misstro mot RPA i nuléget?

Res: RPA kan l6sa véldigt manga problem, men jag tror att manga ser det som att RPA ska ta
éver hela processer. Men nar man ser dver det sa maste processen delas upp och vissa saker
maste manniskan utféra medan RPA kan ta de 6vriga delarna. Det r egentligen en fraga av
hur dyrt det kommer att bli, samt hur stor traffsakerhet har det. Nar man ser RPA i borjan sa
ser man RPA som raddaren i néden, men det handlar om att man kan gora vissa delar (av en
process) valdigt enkelt. Men det forstar man valdigt snabbt nar man spelar in processerna att
det skiljer valdigt mycket fran subprocess till subprocess. Da far man analysera varfor de
utfors olika och om det da ar 16nt att anvanda RPA.

—39-—



250

251
252

253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265

266
267
268
269
270
271
272
273

274
275

276
277
278
279
280

281
282
283
284

285

The Potential of Smarter RPA-robots Mark-Almgqvist & Nilsson

Int: Om man ska ta reda pa var man ska implementera Al eller RPA, da ska man félja data,
hur ser du pa det?

Res: Det finns bara en enda sak man ska folja och kolla pa, data, jag har sagt i manga ar data
ar guld vart. Det kommer vara framtida guldgruvan, den som har koll pa sin data kommer
kunna gora fantastiska saker. Al &r annu varre, RPA &r anda behandlad data, Al vill ha radata
sa man kan utga fran grundlaget. Exempelvis har vi méataravlasning den datan vi lagrar &r
nastan bara fakturadata, det ar de som vi last av under en manad, men datan vi samlar in i
systemet samlas in valdigt ofta dar vi ser tendenser forbrukning etc. vi har hur mycket data
som man sen kan analysera vad galler tid mangd och familj hus hem etc. men det man lagrar
ar bara slutprodukten av det, men det man vill ha tillgang till ar den har datan for da kan man
gora saker med det. Att bara se ett slutvarde en gang i manaden, det sager inte s& mycket, man
vill ha den andra datan den stora mangden data radata. Bara for att man skickar upp det i
molnet sa ska man inte slappa data den, man maste ha koll pa data.

Int: Finns det nagot du tycker att vi missat att ta upp eller ta med?

Res: Det jag ser ar den stora skillnaden mellan privat och offentlig sektor vad géller hur man
ser pa RPA. Jag ser ocksa att manga privata har kommit igang och man har gjort en del inom
RPA ofta i form av att nagon har testat och sett att det finns majligheter. Foretagsledningar
som forstar att RPA kan forandra saker. Avsaknaden av naturlig mottagare av RPA, ar det
verksamheten 1T-avdelningen eller vem ska ta emot det? En avdelning har sett att det kan
bidra, men man kan inte ta det vidare. De privata ser det s& mycket tydligare i termer av att
spara pengar. Vi slipper anstélla fler och kan satta in en robot istallet sa sparar man pengar,
det &r rent pengadrivet.

Int: Blir det bade en minskning i kostnad och 6kad effektivitet, om RPA kan gora arbetet mer
effektivt?

Res: Indirekt blir det de, behaller man de anstélla kan man dessutom kvalitetssékra andra
omraden och gora det battre. Men malet ar att inte anstéalla mer, de anstallda &ar den storsta
kostnaden man har och det ar en risky-business, de har en férmaga att bli sjuka vabba
etcetera, det gor inte en robot. Men Sverige ligger langt efter, danskar exempelvis &r langre
framme, dar har vi nagot att hamta igen.

Int: Tack for att du stallde upp pa en intervju. Vi kommer nu att sammanstéalla intervjun och
transkribera den. Inom 1-3 dagar kommer vi sedan att skicka ut transkriberingen till dig sa att
du kan granska den. Om du godkanner den efter det kommer vi att anvanda den i var uppsats.
Aterigen tack for att du stallde upp
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Intervju 1 - Uppfoljningsfragor fokus ML

Vi fokuserade var fragestallning mot Machine Learning (ML) efter att intervju 1 redan hade
genomforts. Originalintervjun ar fortfarande relevant och besvarar till stor del de foljdfragor
vi har. Ett fatal specificerade fragor om ML var nédvandiga. Vi stallde dessa kompletterande
fragor pa distans.

RPA = Robotic Process Automation
Al = Atrtificiell Intelligens
ML = Machine Learning

Int: Om ML framgangsrikt kan integreras med RPA, hur skulle det paverka dess anvandning i
verksamheter?

Res: RPA é&r en del av ML/AI och ér val integrerat med dessa tekniker (se svar om Al ovan).
Int: Oppnas nya roller for RPA upp? - Bittre formagor av existerande uppgifter?
Res: RPA dr en del av ML/AI och &r val integrerat med dessa tekniker (se svar om Al ovan).

Int: Kan AI/ML hjalpa RPA-robotar att tolka forandringar i granssnitt - visuell forstaelse.
Exempelvis olika struktur eller forandrade web-interfaces.

Res: Just nu mycket osaker kring den delen. Borde kunna anvandas men &r beroende pa hur
mycket tid det tar att lara roboten for varje sida och stimma av detta mot tidsvinst och
forvaltning.

Int: Innebar ML att RPA kan skoéta sin egen drift, dvs uppdatera och anpassa sig efter
forandringar.

Res: Kan inte svara pa denna just nu

Int: Innebar ny kapabilitet att RPA kan arbeta mer sjalvstandigt, och hur paverkar det dess
placering och applikationsomraden?

Res: Kan inte svara pa denna just nu
Int: Finns det negativa aspekter av att applicera ML pa RPA.

Res: Inom offentlig sida finns det juridiska aspekter. | 6vrigt sa kan jag inte se nagra
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7.4 Transkribering av intervju 2

Intervjun &r anonymiserad. Inga privatpersoner eller foretag gar att direkt koppla till
transkriberingen nedan. Transkriberingen ar granskad och godkénd av respondenten.

Int = Intervjuare

Res = Respondent

RPA = Robotic Process Automation
Al = Atrtificiell Intelligens

ML = Machine Learning

Int: Vi vill borja med att informera om att det maste ske ett samtycke, du kan nar som helt dra
tillbaka ditt kommer vi att ta bort det vi pratat om har idag. Vi kommer aven skicka ut var
transkriberade version sa att du far mojligheten att se 6ver det, ifall det skett nagot
missforstand, syftesfel eller nagot du inte vill ska vara med i rapporten.

Int: Vi startar direkt, syftet ar att ta reda pa ML paverkan pa RPA, hur jobbar ni med RPA
idag?

Res: Vara erfarenheter av RPA &r bred och god, vi som firma har 6ver 2000 medarbetare i
Sverige och globalt 220 000 och om man tittar pa ML RPA och Al, sa har vi god kunskap om
det globalt, nationellt ar det sadar pa den biten. Firman som helhet gallande ML sa gor vi en
hel del RPA, min bakgrund ar inom den offentliga sektorn, inom en kommun som var bland
de forsta med RPA i den offentliga sektorn. 2016-2017 var det ingen kommun i Sverige som
visste vad RPA var. Nar man sag att vara projekt var lyckade sa har det exploderat. Darmed
har ocksa utvecklingen gatt framat med RPA darav har utvecklare som ex. UIPath och
Blueprism gatt framat med exempelvis flera uppdateringar om aret. De utvecklar ingen Al de
har underleverantdrer som de kopplar pa, det gor andra battre. Int: hur skulle du definiera
RPA? Res: Makro pa steroider, lite flummigt, men ett makro som jobbar sjukt snabbt, ganska
basic forklarat.

Int: Finns det nagon typisk verksamhetsprocess dar RPA implementeras?

Res: Ja det finns det, av det som erbjuds idag av mjukvaru-leverantérer, som ar ledande, sa
skulle jag séga bank/finans, transaktioner och liknande med stort flode, offentlig sektor. Men
det beror lite pa vilken mjukvara, aterforsaljare men valjer, de &r lite nischade med olika
inriktningar.

Int: Ar det specifika aktiviteter, av en viss karaktar som processerna har?

Res: Vi brukar kategorisera det i 5 olika typer av processer,

1: Repetitiva. 2: Triggad av elektronisk input. 3: Triggar multipla system. 4. Monotont.
5: Aterkommande.

Int: Ar det de har egenskaper som avgdér hur man viljer vilka processer dir RPA ska
implementeras?
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Res: Ja, vi brukar anvanda oss av det hér for att, vi brukar ha 2 olika values (vérden), tid och
ekonomiskt, sen far man vardera det. Det kan ju vara hogt tidsbesparande men lag ekonomisk
besparing, da far man avvéaga det, da kan det bespara mycket for medarbetare, da far man ta
det i beaktning. Men vi har ett regelverk eller ramverk dar vi screenar processen i 9 steg.

Int: Ingar komplexitet av uppgiften dar, hur komplex en uppgift ar paverkar det valet?

Res: Absolut, det har det. Exempelvis hur manga manuella moment finns det, anvands fysiska
post-it lappar eller skots en process elektroniskt. Sa komplexitet och dven en flik om kring
komplexitet i utvecklingen, dér har vi 12 steg. 1: hur ser miljén ut 2: vilka klick finns i
processen 3: ar det en Citrix miljo eller inte, & nagra av dem, utifran dem svaren far man
sedan en poang, utifran poangen kan vi sedan kategorisera hur manga timmar det att utveckla
det. Rent verksamhetsmassigt ar en sak, men ocksa utvecklarperspektivet, komplexiteten.

Int: Tycker du det finns nagra fardigheter RPA saknar idag? Nagot som du velat se i RPA?

Res: Ja det &r om man adderar ML delen, den &r for tillfallet fruktansvért korkad, den lar sig
ingenting, den kan gora saker snabbare men den l&r sig inte att tdnka. Den ar lojal snabb och
fikar, vabbar aldrig men den ar korkad, sa pa de viset bor man lagga till den har smartheten.

Int: S& ML &r hur datorn Iar sig och tror du att ML kommer ha en paverkan pa RPA?

Res: Absolut (till bada) jag ser det som 4 trappsteg Digitalisering — forsta steget fran analogt
RPA — inte sa smart men ett steg framat ML — Det egna tankandet Al — annu ett steg langre
Min farhaga ar hur lange vi ska vara pé steg 3 och hur stor blir skillnaden fran ML till Al.

Int: Skulle du s&ga att ML &r en del av Al?

Res: ja det skulle jag sdga, det ar forsta steget i en mer avancerad process. Samtidigt skulle
jag saga att en Al 16sning idag &r alldeles for dyr. Skulle jag ga ut till en kund idag och saga
Nar vi inférde RPA i en kommun, da skrev journalister att vi hade en Al I6sning pa
forsorjningsstodet, men det var ju en RPA. Sanningen blir da skild fran verkligheten. Det
handlar om att informera vad det &r vi gor sa allmanheten inte far en felaktig bild. Al kommer
i framtiden att gora oss till statister om vi anvénder det fullt ut. Vi har bara sett en bris innan
tyfonen kommer och gor oss arbetslésa, det ar ett frackt amne och folk laser och utbildar sig i
stOrre utstréckning i det har.

Int: Vad &r de negativa aspekterna inom Al och ML?

Res: Risken ar att vi gar for fort, men ocksa att folk inte forstar vad det ar. Sen har vi dven det
etiska perspektivet. Klassiska exemplet ar val det har med sjalvkorande bilar, vem ska man
kora pa, barnet eller den vuxna och vem bér ansvaret? Men ocksa on demand-I6sningar i form
av RPA, &r det okej att fatta ett beslut vid tider som inte &r okej for manniskan? Det géller att
vanda lite pa perspektivet.

Int: Tror du det beror pa kunskapsbristen pa ML och RPA att man inte har accepterat det har?
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Res: Det kan vara mina forutfattade meningar men jag upplever och har upplevt tidigare att
man inte accepterar det. [...]

Int: Tror du, om RPA blir smartare med ML, formaga att ta egna beslut och korrigera
uppdateringar, hur tror du det paverkar manniskans roll i det har?

Res: Det ar en jatteintressant fraga, jag har mott sd manga radda manniskor i verksamheter,
operativt. Manga pratar om det och forsoker havda sig for RPA, Al, ML och digitalisering
men nar det kommer ner till en sjalv nar man ska forandra sitt beteende, fran att sluta med
uppgifter till att géra uppgifter annorlunda sa marker man tveksamheter. Man har en person
som gor det den alltid gjort, man blir ifragasatt, ens position ifragasatt, man maste forandra
sitt beteende man maste lara sig nya saker och acceptera att det jag gjorde férr kan en
mjukvara gora. Det ar en jatterisk, det ar da det borjar hetta till nar man pa nagot sétt skruvar
till och inkraktar pa nagons kompetens eller i vissa fall manniskans kompetens eller ett helt
arbetsskra. Exempelvis: Forsorjningsstodet, som vi gjorde dar, sa var vi valdigt negativt
uppfattade av Sveriges socionomer, de ar egentligen utbildade att hjalpa ménniskans
forandringsbeteende, men det de gjort inom forsérjningsstddet &r egentligen endast
administrativt. Det erséatts full ut med en robot, som dessutom gor det manga ganger battre.
Folk blev da livradda. Nar man rubbar nagons cirklar s kommer det att sla lite gnistor, sa jag
tror bara vi sett borjan.

Int: Kan ML hjélpa RPA-robotar att tolka férandringar i gréanssnitt battre?
Res: Ja det tror jag absolut pa sikt

Int: Syftet, med de har fragorna ar att vi forséker identifiera vissa av de faktorerna, en av de
premisserna ar Visual understanding. RPA agerar pa granssnitt och det vi menar &r hur de
hanterar forandring eller skifte av granssnitt?

Res: Det tror jag kommer vara en viktig fraga, det tror jag kan bli bra med ML eller Al. Men
tanker ni att mjukvara i en financeprocess som vi skjuter ut i drift, menar ni da en Al lésning
skulle kunna skoéta driften eller supportern av det?

Int: nej inte drift eller support
Res: men om det blir en férandring i granssnittet?

Int: Exakt, det &r det vi menar, for s som vi har forstatt det, sa sker det en férandring sa
maste nagon ga in och andra i RPA eftersom den ar regelstyrd.

Res: precis
Int: Det vi menar &r att den ska med hjalp av ML kunna gora det hér sjalv.

Res: Precis idag ar det manga kommuner och organisationer som inte har den kompetensen
sjalv att kunna uppdatera RPA nar nagon forandring sker. RPA ér trots allt en ganska enkel
programmering, nastintill drag-and-drop.
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Int: kan ML hjédlpa RPA att kombinera olika l6sningar 6ver flera olika applikationer?

Res: Ja det tror jag, men det ar en kostnadsfraga, hur dyrt blir det? Idag finns det
organisationer som har detta som sin grej, men det &r i slutet en kostnadsfraga.

Int: Tror du ML Gkade bidrag till RPA sjélvstandighet kommer paverka placeringen av RPA i
verksamhetsprocesser?

Res: Svar fraga, det hander sa himla mycket pa omradet, om man tittar pa leverantérerna sa
forandras det sa snabbt. Jag tror att det kommer bli mer och mer det blir explosionsartat. Om
man kommer kunna applicera ML eller Al pad RPA s&a kommer det vara mycket storre,
anvandas i storre perspektiv i organisationer.

Int: Vi hade chansen att prata med en av IBM:s forskningsledare inom Al, som sa, for att
identifiera var ML RPA och Al beh6vs sd maste man folja data, dr det nagot du haller med
om?

Res: Som jag ser det ar den viktigaste delen, du kan addera teknik Al etc. men bollen ligger
hos forandringsbeteendet hos ménniskan. Eller férandringsbendgenheten hos ledningen, for
om maénniskorna ar kvar och agerar i samma maonster som tidigare sa far man ingen output av
det man investerar, det blir ingen férandring. Vill man att ny teknik ska fungera i symbios
med ménniskan maste man fokusera pa det interna forst. Vilket jag ser att manga springer
vilse med idag. Man har ibland blodande processer, sé sdger man sétt en RPA pa det dér”
men parallellt med det s springer manniskorna omkring som tidigare. D blir det ingen
forandring mer an att RPA fungerar som ett plaster pa ett blodande sar.

Int: Som jag tolkar dig &r RPA ett verktyg da, om man far ratt pa de andra bitarna?

Res: Definitivt, har du koll och &r en bra Business analytiker och kan se processerna, och kan
se i vilka delar som manniskor och robotar arbetar och var de arbetar tillsammans, sa kan man
snabbt se var man ska befinna sig for att ge den basta outputen for foretaget. Jag tror manga
foretag idag har for fa delar av perspektivet, framforallt brist pa kunskap inom
forandringsarbete. Det svara arbetet dr inte att utveckla en robot det &r fa nagon att forandra
sitt beteende eller arbetsuppgifter som foljd av vad roboten kan anvandas till.

Int: Beratta om dina tidigare projekt?

Res: Tog initiativet att anvanda RPA i forsorjningsstod — Det &r regelstyrt repetitivt
arbetsintensivt, triggas av elektronisk input och vi far in input. Det kryssade i 5 av 5, samtidigt
som jag ville provocera évriga Sverige for att ga mot en mer elektronisk framtid. Sa kunna
hjalpa till med att flytta arbete fran den mer administrativa delen, var det vi gjorde.

Int: Mo6tte du pa nagot specifikt motstand?
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Res: Jag hade redan varit dar da sedan tidigare och vi introducerade organisationen till e-
tjanster tidigt dar vi var drivande. Misstron mot individer var det som gjorde att det tog lite
langre tid &n vad som var tankt, man trodde inte individerna skulle vara arliga. Vi méarkte att
det vi gjorde gick fran att ta 17 minuter till 45 sekunder sa det var valdigt stor skillnad.
Samtidigt som vi sparade in pa arbetskraft, men det var hela tiden viktigt att se RPA roboten
som en medarbetare och inte en konkurrent. Efter introduktionen dar sa spred sig den RPA
som en I6peld till andra organisationer. Sen dess har det dock héant ganska mycket fran
processdesign till utveckling. Det &r viktigt att ha koll pa processen for att kunna anvanda det.
Det finns organisationer idag som inte ens har en digital hantering utan att dokument
fortfarande maste finnas pa papper, det finns fortfarande mycket hangslen och livremmar.
Resultatet blev att vi sdnkte kostnaden, fler personer kom ut i arbete, personalkostnaderna
blev till 1/3. Dessutom kunde resurserna laggas om till att ga fran administrativa uppgifter till
att komma ut i arbete.

Tack sa mycket for att du deltog.
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7.5 Transkribering av intervju 3

Intervjun &r anonymiserad. Inga privatpersoner eller foretag gar att direkt koppla till
transkriberingen nedan. Transkriberingen ar granskad och godkénd av respondenten.

Int = Intervjuare

Res = Respondent

RPA = Robotic Process Automation
Al = Atrtificiell Intelligens

ML = Machine Learning

Int: Ni kan nar som helst ta tillbaka ert deltagande och da tar vi bort allt ni sagt.

Res: Absolut

Int: Syftet med var uppsats ar att kolla pa RPA och hur ML kan ¢ka kapabiliteten hos RPA
och pa utvecklingen av RPA. Var forsta fraga ar hur jobbar ni med RPA och vilka
erfarenheter har ni av RPA?

Res: Vilken stor fraga, vi jobbar bade inom kompetensomradena, det rent tekniska, business
analys, dar man ser dver vad man ska automatisera en mellanhand mellan verksamhet och
utvecklare, for att skapa en teknisk kravspecifikation. Sen har vi kompetenser som ar mer
mjuka kompetenser riktade mot processer och forandringsarbete, sen aven utveckling. Vi
jobbar med en processkartlaggning, genomlyser kundens verksamhetfor att se vilka processer
som skulle kunna vara lampliga att automatisera, sen prioritera dessa efter hur komplexa de &r
utveckling man far av en automation. Sen nar man har prioriterat de processerna da gar man
vidare med en djupare analys av dem. Det inkluderar en analys pa en dvergripande niva av
processen och en mer detaljerad niva som blir en dokumentation med alla detaljer. Nésta steg
blir att utvecklarna tar emot den dokumentationen och utvecklar roboten déarefter. Sen har
man kontinuerlig avstamning med kund sa man jobbar iterativt och ser att roboten fungerar
som den ska med pilot-tester och sen i driften, sen blir det forvaltning och underhall.

Int: Hur skulle ni definiera RPA?

Res: robotstyrd processautomation, en digital medarbetare som simulerar mus — och
knapptryck som en medarbetare vid administrativa arbetsuppgifter. Ett digitalt hjalpmedel.

Int: Finns det ndgon typisk verksamhetsprocess dar RPA implementeras? Nagra sarskilda
drag eller omraden dar RPA passar béattre?

Res: | de flesta verksamheter ar det inom ekonomi och HR, de har valdigt manga tunga
administrativa delar. Man kan kolla pa de kriterier vi kollar pa mest, ar det mycket, repetitivt,
manuellt och nagra till, uppfylls dem sa finns det maojligheter att det kan vara bra for
automation. Med de kriterierna hamnar vi vanligtvis mot ekonomi och Hr, processer dér datan
andras men stegen i processen ser relativt likadana ut. Exempelvis fakturahanteringar,
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periodavslut, nyanstéllningar, avslutningar av anstallning och sa vidare, inom offentligsektorn
ar forsorjningsstodet valdigt populért att automatisera.

Int: Hur véljer man vilka processer som ska tas 6ver av RPA?

Res: Det finns en teoretisk niva, dar man kollar pa de som &r mest lampliga, de med hdga
transaktionsvolymer, mest repetitiva ar dem som ger bast effekt. Men att hitta dem i praktiken
ar inte lika enkelt, utan da blir det man férsoker fa kunden att uppskatta hur stor effekten blir,
vad effekten kan vara. Det grundar sig i att utbilda till att kunder ska komma med forslag pa
hur manga processer, darifran sa borjar sorteringsarbete. Det vanligaste for att kunden ska
hitta sina forsta processer att automatisera, eller kunna ge forslag pa processer att titta pa
processer som &r tidskravande, repetitiva, hog grad manuella, vara elektroniskt flode som kan
lasas av, av en maskin.

Int: Finns det en paverkan for hur komplexa de hér processerna eller aktiviteterna ar?

Res: Det brukar borja med att man tar det enklast méjliga. Men man maste vaga komplexitet
mot effektivitet. | ett senare skede kan man ga pa det som har bade hog effektivitet och hog
komplexitet. Generellt kan man saga att nagot som ckar komplexiteten kan vara om det finns
manga undantag, om det finns x antal scenarion sa 6kar komplexiteten. Nar man
dokumenterar en process som fungerar som den ska, ar det forhallandevis enkelt. Men nar
man funderar pa allt som kan ga fel da blir det valdigt komplex, darfoér ska man hitta sa enkla
processer sa mojligt.

Int: Hur hanterar man det nar det gar fel?

Res: Det viktigaste ar att kunna forutse att det kan ga fel, for da kan man forbereda sig for det.
Da kollar man pa om felet ar sa komplex att det behGver hanteras manuellt eller om det kan
hanteras av felhanteringen. Har man dataunderlag for 90% av méjliga fel, da kommer
fortfarande de sista 10% hanteras manuellt. Eller hanterar man det genom att lara roboten att
hantera felen, men det &r lite av framtiden, med Al och ML.

Int: Finns det nagra fardigheter i RPA som saknas idag, eller nagot steg som ar kommande i
RPA

Res: Att det ska bli battre integrerat med Al och ML. Att man kan komma ifran att det ar sa
regelstyrt. Flyttar man en knapp i granssnittet 10 cm at sidan hittar inte RPA roboten det. Men
det ar fortfarande samma knapp. Sa garna att den kan lara sig att kdnna igen en knapp snarare
an att trycka pa ett specifikt stalle.

Int: ML, formagan om hur datorn kan lara sig att utfora vissa uppgifter och aktiviteter, tror ni
att ML kommer ha en paverkan pa RPA i framtiden?
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Res: Absolut, jag tror det kommer vara som en méjliggorare, for nar man far koll pa
processerna kan man flytta data och da kan det trigga igang andra processer beroende pa
vilket resultat som Al, ML har fatt fram.

Int: Kan ML hjalpa RPA-robotar att tolka forandringar i granssnitt i form av visuell foréring?

Res: ja de borde kunna vara mojligt, kan man bara fa den identifiera saker istallet for platser
och komma till mer igenkanning snarare an fasta positioner sa gar det.

Int: Tror ni smartare, 6kad kapabilitet att hand om processen, RPA med hjalp av ML kulle
innebara en paverkan var och hur RPA placeras i verksamheter?

Res: Det skulle kunna mojliggora att hantera valdigt mycket mer komplexa processer. Dar
man idag behdver ha en medarbetare for att ta ett kognitivt beslut. Manga ganger ar det
tillexempel i kommuner med olika beddmningar, stora volymer som ska genomforas. Stora
mangder admin-tid gar at dar man skulle kunna fa roboten att forsta, hur den ska ta beslut
utifran tidigare case. Det skulle kunna spara in valdigt mycket tid for de personerna som nu
arbetar med det.

Int: Tror ni att ML kan hjalpa RPA att kombinera l6sning fran flera applikationer?

Res: Den mest avancerade RPA l6sningen vi har ar ett forsakringsbolag dar nagon kraschat
sin bil sa tar man en bild pa den som ett forsakringsarende och en robot startar ett case och
borjar jobba med det. Roboten ska bedéma hur manga procent fran en fullstandig bil, 100 %
ar bilen demolerad. Hur mycket skiljer sig, ar bilen 18 % sa skickar den tillbaka det och da
kan roboten starta ett forsakringsarende. Det ar sa vi ser framtiden for det, att jobba med 10T,
Al och Bl med RPA som ett klister mellan dem for att samla in data och fora det vidare.

Int: Innebér ny kapabilitet att RPA kan arbeta mer sjalvstandigt?

Res: Det har vi sett tidigare, men dar en robot skéter en robot, inte pa samma sétt att den
underhalla sig sjalv, men nara. Det var en robot som arbetade med att dokumentera och se
over hur de andra robotarna gjorde. Men att fixa och uppdatera sig sjalv & nog mer langsiktigt
an har och nu. Snarare ett samarbete dar man kan ha en analysrobot mellan olika processer
som kan avhjalpa fel mellan processer. Uppnas en hogre grad av ML ska den kunna lara sig
att hantera sig forandring i andra processer eller att nagon flyttar data sa den kan hitta
I6sningar sjalv.

Int: Finns det nagra negativa aspekter av ML i RPA?

Res: Problemet &r att den kan behdva en sa stor mangd av data och da blir det en begransning
for de kréver starka datorer som klarar av de hér stora berdkningarna. Férdelen med roboten
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ar att den &r ganska liten och tar lite plats. Det &r inte alltid helt praktiskt att genomfora det i
praktiken, aven om det later bra teoretiskt.

Int: Hur stor roll kommer den ménskliga rollen vara i RPA arbetet?

Res: Valdigt stor roll, det &r manniskorna fran férsta borjan som ska definiera hur eller vad
roboten ska gora. De maste vara valdigt insatta i hur man faktiskt gor det i dagslaget och hur
man vill att det ska goras i framtiden. Bara for man gjort pa ett satt under en lang tid betyder
inte det att det ar det basta séttet att genomfdra det pa nar man tar in en robot. Det &r nagot vi
forsoker trycka pa valdigt mycket, att man behover avsatta den tiden det tar for att se dver
verksamhetsprocesserna. Skulle processerna andras under tiden roboten kérs kommer roboten
ocksa att stanna, da maste medarbetarna standigt vara uppdaterade med vad som hander och
tillhandahalla informationen att nagonting andras sa de kan koda om roboten. Man &r helt
beroende av deras kunskap om processen. Vi har inte samma koll i den utstrackningen vara
kunder har om sina egna processer, utan det maste vara ett samarbete for att komma fram till
vad man ska gora.

Int: Uppfattningen dr att det mesta arbetet ligger innan, efter och omkring sjalva RPA-
roboten och att utvecklingen av den egentligen &ar en ganska liten del, stammer det?

Res: Ja det ar forarbete som behdver genomforas och det &r manga som inte tanker pa att
roboten dr sd extremt regelstyrd idag. Det blir en uppfattning om att ’det hér ar inte sd svart”,
for att de inte tanker pa att de verkligen maste definiera allt som kan handa i processen for
annars kommer det att stanna. Manga kunder ger forklaringen ungefdr sd hér jobbar vi idag”
men det hjalper inte oss sa mycket utan vi behéver exakta regler att forhalla oss till, samt hur
det ser ut nar det inte fungerar, for att kunna hjalpa dem. RPA-roboten kan bara hantera de
sakerna man faktiskt har belyst sen tidigare, ar det ndgonting man glomt sen tidigare sa gar
det inte. Roboten marks inte nér den fungerar, men nér den inte gor det, kan det vara mycket
som behovs for att fa igang det igen.

Int: vi fick prata med en IBM forskare pa omradet och han sa att for att ta reda pa var i
verksamhetsprocessen man ska placera det, maste man folja datan, hur ser ni pa det?

Res: Man borde forst utga fran behovet i verksamheten. Men rent tekniskt behdver man félja
datan, vill man at och se stora transaktionsvolymer kan man félja datan for att se det storsta
underlaget och var det da finns mojlighet for RPA. Det ar viktigt att inte glomma bort de
andra effekterna som finns, det kdnns mer som endast ett tekniskt perspektiv utan hansyn till
andra delar.

Tack for att ni deltog.
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