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Abstract

This study examines how artificial intelligence (Al) is used and can be used in municipal case
management, as well as what organizational conditions influence its use in practice. The
background is that Al has become increasingly relevant in the public sector, yet knowledge
about how the technology is actually applied in municipal administrative processes from an
employee perspective remains limited.

The study was conducted as a qualitative case study in Bollebygd Municipality in Sweden,
using an abductive approach. Data were collected through six semi-structured interviews with
respondents from both operational and strategic levels of the organization. The material was
analyzed using thematic analysis based on the framework developed by Braun and Clarke.

The findings show that Al in the municipality is currently used informally and in a
fragmented manner, primarily as a writing aid and information tool, without clear governance,
shared guidelines, or systematic follow-up. Employees see genuine potential in Al as
administrative support particularly for text production, information retrieval, and
documentation but consistently emphasize that professional judgment and human
accountability must be preserved. The central challenges identified concern information
security and GDPR compliance, lack of explainability, the risk of uncritical reliance on Al
output, and unclear distribution of responsibility.

The study concludes that Als potential in municipal case management is real but cannot be
realized without shared organizational frameworks, including clear guidelines, targeted
competence development, and structured coordination between operational, IT, and
information security functions. The study contributes empirical knowledge about Al in a
concrete Swedish municipal context and offers implications for municipalities at an early
stage of Al-related work.
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Sammanfattning

Denna studie undersoker hur artificiell intelligens anviands och kan anvédndas 1 kommunal
drendehantering, samt vilka organisatoriska forutséttningar som péverkar anvéndningen.
Bakgrunden éar att Al blivit alltmer relevant i offentlig sektor men att kunskapen om hur
tekniken faktiskt anvénds i kommunala handldggningsprocesser, ur ett medarbetarperspektiv,
fortfarande ar begriansad.

Studien genomfordes som en kvalitativ fallstudie 1 Bollebygds kommun med en abduktiv
ansats. Data samlades in genom sex semistrukturerade intervjuer med respondenter fran
operativ och strategisk niva. Materialet analyserades med hjélp av tematisk analys enligt
Braun och Clarkes ramverk.

Resultatet visar att Al i kommunen i dagsldget anvdnds informellt och fragmenterat, framst
som skrivstdd och informationsverktyg, utan tydlig styrning, gemensamma riktlinjer eller
systematisk uppfoljning. Medarbetarna ser reell potential i AI som administrativt stod, sarskilt
for textproduktion, informationssdkning och dokumentation, men betonar genomgéende att
det professionella omdomet och det méinskliga ansvaret maste bevaras. De centrala
utmaningarna som identifieras handlar om informationssidkerhet och GDPR, bristande
forklarbarhet, risk for okritisk tillit samt otydlig ansvarsfordelning.

Studien drar slutsatsen att Als potential i kommunal drendehantering &r genuin men inte kan
realiseras utan gemensamma organisatoriska ramar i form av tydliga riktlinjer, riktad
kompetensutveckling och strukturerad samordning mellan verksamhet, IT och
informationssidkerhet. Studien bidrar med empirisk kunskap om Al i en konkret svensk
kommunal kontext och ger implikationer for kommuner som befinner sig i ett tidigt skede av
Al-relaterat arbete.
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Kallforteckning



1 Inledning

Den snabba utvecklingen av digital teknik har under de senaste decennierna fordandrat hur
organisationer arbetar, fattar beslut och levererar tjdnster. Inom offentlig sektor har
digitalisering blivit en central del 1 strdvan efter 6kad effektivitet, transparens och kvalitet i
verksamheten. Under senare ar har artificiell intelligens (Al) framtrétt som en ny fas i denna
utveckling, dér tekniken inte enbart stodjer administrativa processer utan dven har potential att
paverka beslutsfattande pa ett mer avancerat sétt.

Mot denna bakgrund har intresset for Al 1 offentlig forvaltning 6kat markant, sérskilt i relation
till hur tekniken kan anvdndas som beslutsstod i komplexa verksamheter. Kommunal
drendehantering utgor ett centralt exempel pa en sddan verksamhet, dir krav pa effektivitet,
rattssdkerhet och transparens méste vdgas mot varandra. Samtidigt vicker Al-anvéndning i
detta sammanhangfragor kring ansvar, insyn och organisatoriska forutsittningar, vilket gor
omradet relevant att undersdka vidare.

1.1 Bakgrund

Kommunal drendehantering &r en central del av offentlig forvaltning och omfattar processer
inom exempelvis bygglov, socialt stod, utbildning och teknisk service. Dessa processer
kidnnetecknas av hoga krav pa effektivitet, rittssikerhet och transparens, samtidigt som
kommuner stir infor 6kande drendeméngder och begrinsade resurser (Wirtz et al., 2019).
Handldggare forvéntas fatta vilgrundade och rittssidkra beslut, ofta under tidspress och med
komplexa regelverk som grund.

Digitalisering har lange varit en central del av utvecklingen 1 offentlig sektor. Lindgren et al.
(2019) visar att digitala offentliga tjénster har fordndrat hur interaktionen mellan medborgare
och offentliga organisationer sker, bland annat genom att paverka nér, var och hur kontakten
dger rum, samt vilka arbetsuppgifter och kompetenser som krivs av offentliga tjdnstepersoner.
Denna utveckling har dven Oppnat for anvindning av mer avancerade teknologier, sdsom
dataanalys, maskininldrning och automatisering, i offentlig verksamhet.

Utvecklingen inom artificiell intelligens har ytterligare forstiarkt dessa mojligheter. Al kan
exempelvis anvindas for automatiserad klassificering av drenden, prioritering baserad pa
historisk data samt som beslutsstod 1 bedomningsprocesser (Jarrahi, 2018).

Tekniken har ddrmed potential att inte enbart effektivisera administrativa arbetsfloden, utan
dven att paverka hur drenden tolkas och beslut forbereds. Yigitcanlar et al. (2024) visar att Al
1 kommunal forvaltning allt oftare kopplas till beslutsstdd, automatisering och
serviceleverans, och att omradet dr under snabb utveckling.

Samtidigt innebér inférandet av Al i1 offentlig verksamhet nya utmaningar. Eftersom beslut
inom kommunal verksamhet ofta har réttsliga och sociala konsekvenser dr det avgorande att
beslutsprocesser dr transparenta och mojliga att granska. Bristande insyn i hur Al-system
genererar rekommendationer kan skapa problem kopplade till ansvar och réttssdkerhet
(Busuioc, 2021). Om ett Al-system exempelvis rekommenderar en viss prioritering av drenden
utan att det framgar vilka grunder rekommendationen bygger pd, kan det bli svért for
handlédggaren att motivera beslutet och bedoma om systemets rekommendation &r réttvis och
rimlig.



1.2 Forskningsoversikt

Tidigare forskning visar att Al i offentlig sektor frdmst anvidnds for att géra administrativa
processer mer effektiva och for att stodja beslutsfattande genom analys av stora dataméngder
(Wirtz et al., 2019). Det kan handla om att automatisera dterkommande arbetsuppgifter, sortera
och strukturera dokument samt analysera information som kan ligga till grund for beddmningar
och prioriteringar.

Ett centralt perspektiv 1 forskningen &r att Al bor betraktas som ett beslutsstod snarare dn en
ersittning for ménskligt beslutsfattande. Jarrahi (2018) beskriver detta som en form av
manniska—Al-samverkan dir tekniken bidrar med analys och rekommendationer, medan det
slutliga beslutet fattas av en ménniska. Young et al. (2019) fordjupar detta perspektiv genom
begreppet artificiellt handlingsutrymme och visar att Al kan paverka vilka alternativ som
framstdr som rimliga och hur beslutsunderlag struktureras, &ven nidr den formella
beslutanderitten ligger kvar hos handldggaren.

Forskningen lyfter ocksa fram utmaningar kopplade till transparens och ansvar. Busuioc (2021)
visar att Al kan gora beslutsprocesser mer svaroverskadliga och att det kan bli otydligt vem
som bir ansvaret nir ett Al-system anvinds i1 beslutsndra sammanhang. Doshi-Velez och Kim
(2017) lyfter fram begreppet explainable Al och betonar att Al-system som anvinds i sddana
sammanhang méste kunna forklara hur deras rekommendationer genereras for att uppfattas som
legitima och tillforlitliga.

Vidare visar forskning att organisatoriska faktorer har stor betydelse for hur Al implementeras
och anvénds 1 praktiken. Lindgren et al. (2019) och Wirtz et al. (2019) pekar pa att bristande
kompetens, otydliga styrningsstrukturer och avsaknad av riktlinjer kan forsvara inférandet av
Al 1 offentlig verksamhet. Neumann et al. (2024) visar i sin tur att faktorer som ledningsstod,
organisatorisk mognad och tillgéng till ritt kompetens ar avgorande for hur Al-adoption lyckas
1 offentliga organisationer. Mergel et al. (2023) betonar att Al-implementering i offentlig sektor
kraver organisatorisk fordndring och inte enbart teknisk utveckling. En litteraturoversikt av
Sousa et al. (2019) visar dessutom att forskningen kring Al 1 offentlig sektor fortfarande &r
fragmenterad och att det saknas en samlad fOrstaelse for hur Al integreras i olika delar av
offentlig verksamhet. Zuiderwijk et al. (2021) bekrdftar detta och pekar pd att Al i1 offentlig
styrning vicker fragor om integritet, transparens, ansvar och medborgarnas fortroende som
dnnu inte dr fullt utforskade. Yigitcanlar et al. (2024) visar vidare att forskning om hur Al
faktiskt anvdnds i kommunala myndigheter och vilka konsekvenser det far i praktiken
fortfarande ar begrinsad.

1.3 Problemdiskussion

Trots den potential som Al har for att effektivisera kommunal drendehantering kvarstar flera
utmaningar kopplade till anviandningen av tekniken 1 praktiken. En central problematik handlar
om balansen mellan effektivitet och rittssdkerhet. Al kan bidra till snabbare handlidggning och
mer strukturerade processer, men riskerar samtidigt att gora beslutsprocesser mindre
transparenta. Nér det blir svért att forsta hur ett beslut har beretts kan detta padverka béde tilliten
till organisationen och mojligheten att utkrdva ansvar. Forskning visar att bristande transparens
1 Al-system kan leda till minskat fortroende, sérskilt i offentlig sektor dér beslut paverkar
enskilda individers réttigheter (Busuioc, 2021; Bannister & Connolly, 2011).



En annan central aspekt dr hur handldggare faktiskt anvénder Al i sitt dagliga arbete. Det dr inte
sjdlvklart hur Al-baserade rekommendationer tolkas eller 1 vilken utstrickning de paverkar
beslut. Jarrahi (2018) betonar att relationen mellan méinniska och teknik dr avgérande for hur
Al fungerar i praktiken, och att handléggares tillit till och forstdelse av Al-systemet spelar en
central roll. Om handldggare varken litar pa eller forstar systemet riskerar tekniken att antingen
inte anvéndas alls eller att anvédndas utan tillrdcklig kritisk granskning.

Sousa et al. (2019) visar att tidigare forskning om Al i offentlig sektor i stor utstrackning har
fokuserat pa tekniska I6sningar och 6vergripande mojligheter, medan kunskapen om hur Al
anvinds i den dagliga verksamheten fortfarande 4r begrdansad. Lindgren et al. (2019) visar att
organisatoriska faktorer saisom kompetens, riktlinjer och styrning har stor betydelse for hur
digitala 16sningar kan inforas och anvindas i offentlig verksamhet. Yigitcanlar et al. (2024)
bekréftar att forskning om hur AI faktiskt anvdnds i kommunala myndigheter och vilka
konsekvenser det far i praktiken fortfarande dr begrénsad, sérskilt ur ett medarbetarperspektiv
och 1 relation till organisatoriska forutsdttningar. Sammantaget pekar detta pd ett behov av
studier som undersoker hur Al upplevs och hanteras av medarbetare i kommunala
verksamheter, och vilka organisatoriska villkor som pdverkar anvindningen. Denna studie
bidrar till att fylla denna lucka genom att undersoka just medarbetarperspektiv, praktisk
anviandning och organisatoriska forutsittningar i en svensk kommunal kontext.

1.4 Problemformulering

Trots att Al har potential att effektivisera kommunal drendehantering och stodja beslutsfattande
finns det begridnsad kunskap om hur tekniken anvidnds och uppfattas i praktiken inom
kommunala organisationer. Det saknas sdrskilt kunskap om hur AI integreras i
handlaggningsprocesser, hur handldggare och medarbetare upplever och forhéller sig till
tekniken, samt vilka organisatoriska forutsédttningar som krivs for att Al ska fungera som ett
effektivt, transparent och réttssdkert beslutsstod.

1.5 Syfte och forskningsfraga

Syftet med studien &r att undersoka hur artificiell intelligens (AI) anvénds och kan anvéndas 1
kommunal drendehantering, samt att analysera vilka organisatoriska fOrutsittningar som
paverkar anvindningen av Al i praktiken. Studien syftar till att skapa en fordjupad forstaelse
for bdde mgjligheter och utmaningar med Al i kommunal verksamhet, med sérskilt fokus pa
hur Al integreras i handldggningsprocesser och paverkar medarbetarnas praktiska arbete.

Studien besvarar f6ljande forskningsfrégor:
Hur anvinds Al i kommunens handldggningsprocesser idag?

Vilka forvéntningar, mojligheter och utmaningar ser medarbetare kring anvindningen av Al 1
deras praktiska arbete?

Den forsta fragan riktar sig mot nuléget och handlar om hur Al faktiskt anvénds 1 kommunens
handlidggningsprocesser idag. Eftersom forskning visar att kunskapen om hur Al anvéinds 1
den dagliga verksamheten &r begransad (Yigitcanlar et al., 2024; Sousa et al., 2019). Den
andra frdgan fdngar medarbetarnas forvintningar, upplevda mojligheter och utmaningar med
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Al Det dr inte sjdlvklart att handldggare besitter kunskap om hur Al bor integreras i
arbetsprocesser. Tvértom dr det snarare en organisatorisk fraga som ror styrning, kompetens
och ansvarsfordelning. Genom att undersoka hur medarbetare pa olika nivaer forhéller sig till
Al bidrar studien med kunskap om vilka organisatoriska forutsittningar som krivs for att Al
ska kunna anvéndas pa ett andamalsenligt och rittssdkert sitt. Tillsammans mojliggor
frdgorna en analys som tdcker in bade praktisk anvindning och de organisatoriska villkor som
paverkar den, vilket &r just det som tidigare forskning pekat ut som underutforskat.

1.6 Malgrupp for arbetet

Den primédra malgruppen for studien dr den kommun som utgor studiens empiriska fall samt
dess verksambheter, sérskilt medarbetare och beslutsfattare som arbetar med digitalisering,
verksamhetsutveckling och &drendehantering. Studien kan ge konkret underlag for hur
kommunen framdver kan arbeta med att implementera och anvinda Al pa ett andamélsenligt
och rittssikert sdtt. Studien riktar sig dven till andra kommuner och offentliga organisationer
som stir infor liknande utmaningar kopplade till implementering av Al i verksamheten. Aven
om studien dr kontextbunden kan dess resultat och analytiska resonemang vara relevanta i andra
kommunala sammanhang. Utdver detta kan studien vara relevant for forskare och studenter
inom informatik, sérskilt inom omrdden som digitalisering, Al och offentlig forvaltning.



2 Metod

I detta kapitel presenteras studiens metodologiska utgangspunkter samt hur datainsamling och
analys har genomforts. Metodvalet utgdr frdn studiens syfte och forskningsfrdgor, som
fokuserar pa att undersdka hur artificiell intelligens (Al) anvinds i kommunal drendehantering
idag, samt vilka fOrvintningar, mdjligheter och utmaningar medarbetare ser kring
anvandningen av Al i sitt praktiska arbete.

Eftersom studien syftar till att skapa en djupare forstaelse for upplevelser och tolkningar i en
specifik organisatorisk kontext valdes en kvalitativ ansats. Kvalitativa metoder dr sédrskilt
lampliga nir forskaren vill undersoka hur individer uppfattar ett fenomen och hur dessa
uppfattningar formas i en specifik kontext (Creswell & Poth, 2017).

2.1 Forskningsmetod

Studien genomfors med en kvalitativ forskningsansats i form av en fallstudie. En kvalitativ
ansats dr ldmplig nir syftet dr att skapa en djupare forstaelse for ett specifikt fenomen i dess
naturliga sammanhang, snarare @n att statistiskt méta eller generalisera resultat till en storre
population (Bryman, 2016; Creswell & Poth, 2017). Eftersom denna studie fokuserar pa hur Al
anvands och uppfattas inom en kommunal verksamhet ar ett kvalitativt angreppssétt sarskilt
relevant.

Fallstudien som forskningsdesign valdes eftersom den ldmpar sig vél nir forskaren wvill
undersoka ett samtida fenomen i dess verkliga kontext, sarskilt nar grainserna mellan fenomenet
och kontexten inte dr tydliga (Yin, 2018). I denna studie utgér Bollebygds kommun det
empiriska fallet. Valet av en fallstudie motiveras av viktiga skdl. For det forsta mojliggér den
en fordjupad analys av Al-anvédndning i relation till konkreta arbetsprocesser och lokala
forutsattningar, vilket &r nodvéandigt for att besvara forskningsfrdgan om hur Al faktiskt
anvinds 1 handlidggningsprocesser idag. For det andra dr kommunal drendehantering en
komplex organisatorisk kontext dér teknik, juridik, professionellt omdome och styrning
samspelar. Denna komplexitet fingas som bdst genom ett kontextkdnsligt uppldgg snarare dn
ett brett surveybaserat ansats (Yin, 2018; Merriam & Tisdell, 2016).

Studien har en abduktiv ansats som kombinerar en induktiv ansats och en deduktiv ansats.

En induktiv ansats innebaér att forskaren utgar frdn empiriska observationer och ldter teorin védxa
fram ur materialet (bottom-up), utan att pa forhand styras av ett teoretiskt ramverk (Bryman,
2016). En deduktiv ansats (top-down) innebér tvdrtom att forskaren utgér fran befintlig teori
och testar den mot insamlad data (Bryman, 2016). En abduktiv ansats kombinerar dessa tva
genom att rora sig viaxelvis mellan teori och empiri. Forskaren utgér fran ett teoretiskt ramverk
som styr och informerar datainsamlingen, men later samtidigt empirin forma, nyansera och
utveckla de analytiska slutsatserna (Creswell & Poth, 2017).

I denna studie innebdr den abduktiva ansatsen att analysen varken dr strikt induktiv eller
deduktiv. Det begreppsliga ramverket med begrepp som beslutsstod, mdnniska—Al-samverkan,
explainable Al, accountable Al och artificiellt handlingsutrymme fungerar som analytiska
linser vid tolkningen av empirin (Jarrahi, 2018; Young et al., 2019; Busuioc, 2021; Doshi-Velez
& Kim, 2017). Samtidigt utvecklas teman och slutsatser i dialog med respondenternas egna
utsagor och erfarenheter, vilket innebér att empirin ocksé far forma och nyansera de teoretiska
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resonemangen. Detta gor den abduktiva ansatsen sdrskilt [dmplig for denna studie (Bryman,
2016; Creswell & Poth, 2017).

Studien har dven en tolkande utgangspunkt. Det innebér att fokus ligger pa hur deltagarna sjdlva
beskriver, forstar och tillskriver mening at Al i relation till sitt arbete. En tolkande ansats &r
vanlig inom kvalitativ forskning eftersom den betonar att social verklighet inte enbart kan
forstds som nagot objektivt och givet, utan ockséd som nagot som skapas och forstds genom
ménniskors erfarenheter, sprak och handlingar (Bryman, 2016). For denna studie innebér det
att intresset inte enbart riktas mot om Al anvénds eller inte, utan ocksd mot hur anvindningen
forstas, virderas och problematiseras av de personer som verkar i organisationen.

2.2 Urval

Urvalet i studien genomfors som ett strategiskt urval. Ett strategiskt urval innebér att deltagare
véljs ut medvetet utifran deras relevans for studiens syfte och forskningsfragor, snarare én
genom slumpmassigt urval (Bryman, 2016; Patton, 2015). I kvalitativ forskning &r detta vanligt
eftersom mélet inte dr representativitet i statistisk mening, utan att samla in data fran personer
som har erfarenhet, kunskap eller insyn i det fenomen som undersoks.

I denna studie innebdr det att respondenter viljs ut utifran att de har insyn i kommunal
drendehantering, digitalisering eller Al-relaterade frdgor inom kommunen. Det kan exempelvis
handla om handliggare, verksamhetsutvecklare, chefer, digitaliseringansvariga eller personer
med IT-relaterade roller. Genom att inkludera deltagare fran olika delar av organisationen blir
det mojligt att finga flera perspektiv pd hur Al anvinds och uppfattas, bade ur ett
verksamhetsndra och ett mer strategiskt perspektiv.

Ett viktigt motiv till att inkludera olika roller 4r att medarbetarnas forvantningar, mojligheter
och utmaningar med Al ser olika ut beroende pé var i organisationen de befinner sig.
Handldggare bidrar med erfarenheter frén det dagliga arbetet och métet med konkreta
arendeprocesser, medan exempelvis informationssdkerhetsansvarig, IT-chef och
utvecklingsledare bidrar med perspektiv pa forutséttningar, risker och styrning. Denna bredd
ar nodvandig for att besvara studiens andra forskningsfraga pa ett nyanserat sétt.

Urvalets storlek avgors inte 1 forsta hand av ett forutbestdmt antal, utan av studiens behov av
tillrackligt rik och relevant empiri. Inom kvalitativ forskning &r det vanligt att tala om
informations rikedom snarare dn ett stort antal deltagare (Patton, 2015). Det centrala dr darfor
att de intervjuer som genomfors ger tillrackligt underlag for att besvara forskningsfragorna pa
ett nyanserat sitt. Om flera respondenter adterkommer till liknande teman, erfarenheter och
problemomréden kan detta tyda pa att materialet borjar bli tillrdckligt méttat for studiens syfte.

Samtidigt finns det begridnsningar i1 ett strategiskt urval. Eftersom deltagarna inte véljs
slumpmassigt gar det inte att hdvda att deras uppfattningar representerar alla kommuner eller
ens alla medarbetare i kommunen. Daremot dr detta inte heller studiens ambition. Syftet &r
istéllet att samla in kvalitativa rik empiri frdn personer som ar sérskilt relevanta for att forstd
hur Al anvénds och uppfattas i det studerade sammanhanget.



2.3 Datainsamling

2.3.1 Semistrukturerade intervjuer

Datainsamlingen  genomfOrs  huvudsakligen genom  semistrukturerade intervjuer.
Semistrukturerade intervjuer innebir att forskaren utgér frén en intervjuguide (Bilaga 1) med
forberedda teman och fragor, men att ordningsfoljden kan variera och att det finns utrymme for
foljdfragor, fordjupning och flexibilitet beroende pa respondentens svar (Bryman, 2016; Kvale
& Brinkmann, 2014). Denna form av intervju &r sarskilt 1dmplig nér forskaren vill kombinera
viss jamforbarhet mellan intervjuerna med mdgjlighet att utforska respondenternas egna
erfarenheter, resonemang och tolkningar.

Intervjuguiderna (Bilaga 1) utformades kring ett antal Overgripande teman: nuvarande
anviandning av Al, forvintningar pa Al, upplevd nytta, risker och utmaningar samt paverkan pa
det praktiska arbetet. Dessa teman ar direkt kopplade till studiens tva forskningsfragor och till
det begreppsliga ramverket. Fragorna om hur Al anvédnds idag svarar mot den forsta
forskningsfragan och kopplar till begreppet Al som beslutsstod (Jarrahi, 2018). Fragorna om
medarbetarnas upplevelse av Al-rekommendationer och deras professionella omdome kopplar
till ménniska—Al-samverkan och artificiellt handlingsutrymme (Jarrahi, 2018; Young et al.,
2019). Fragorna om ansvar och transparens kopplar till begreppen accountable AI och
explainable Al (Busuioc, 2021; Doshi-Velez & Kim, 2017). Genom denna koppling sdkerstélls
att datainsamlingen &r forankrad 1 studiens teoretiska ramverk och kan besvara
forskningsfragorna pa ett systematiskt satt.

Intervjuguiderna (Bilaga 1) anpassades utifrdn respondenternas organisatoriska nivd och
perspektiv. Tva dvergripande intervjuguider anvédndes: en for respondenter pa operativ niva och
en for respondenter pé strategisk. Fragorna var darfor inte helt identiska mellan samtliga
respondenter, men utgick frdn samma Overgripande teman: nuvarande Al-anvindning,
forvantningar, mojligheter, utmaningar, ansvar och organisatoriska forutsattningar. Detta
mojliggjorde jimforelse och tematisk analys (Bilaga 2) tvdrs dver materialet, samtidigt som
fragorna kunde anpassas till respondenternas olika erfarenheter och kunskapsomraden. Denna
differentiering ar ett medvetet metodologiskt val som stirker materialets analytiska djup,
eftersom respondenternas kunskapsbas och perspektiv skiljer sig at pa ett sitt som kriaver
rollspecifika frigor for att ge meningsfull och relevant data (Kvale & Brinkmann, 2014).

Datainsamlingen genomfors med hinsyn till forskningsetiska principer. Deltagarna informeras
om studiens syfte, om att medverkan é&r frivillig och att de ndr som helst kan avbryta sitt
deltagande. De informeras ocksd om hur materialet kommer att anvidndas och hur deras
uppgifter hanteras. Intervjuerna spelas endast efter samtycke och behandlas konfidentiellt. Vid
transkribering och presentation av resultat anonymiseras deltagarna for att minska risken att
enskilda personer kan identifieras. Dessa principer ligger 1 linje med de forskningsetiska krav
som formuleras av Vetenskapsradet (2017).

For att sdkerstélla respondenternas konfidentialitet anvinds 1 denna studie anonymiserade
respondentbeteckningar (R1-R6) 1 stéllet for rollbeskrivningar vid direkta citat och
hénvisningar 1 resultat- och analyskapitlet. En dversikt 6ver respondenternas organisatoriska
tillhorighet och niva presenteras i Tabell 1.



Tabell 1. Oversikt 6ver respondenter

Respondent Roll Forvaltning

R1 Operativ niva Bygg och miljo
R2 Operativ niva Teknik och service
R3 Strategisk niva Teknik och service
R4 Strategisk niva Kommunstyrelse
R5 Strategisk niva Socialforvaltning
R6 Strategisk niva Kommunstyrelse

2.3.2 Litteratursokning

Litteratursokningen genomfordes via Hogskolan i Bords biblioteks databas Primo samt Google
Scholar. Sokningarna gjordes med soktermer pa engelska kopplade till studiens centrala teman
sasom ‘“digitalization, public administration, transparency, artificial intelligence, decision
support”. Urvalet styrdes av relevans for studiens syfte och forskningsfrigor samt av att
kéllorna skulle vara vetenskapligt granskade. Litteraturen utgors av vetenskapliga artiklar och
bocker som tillsammans ticker studiens teoretiska och metodologiska ramverk, kompletterat
med relevant svensk lagstiftning.

2.4 Forskningsetiska dvervaganden

Studien har genomforts i enlighet med Vetenskapsradets (2017) forskningsetiska principer,
vilka utgdrs av fyra huvudkrav.

Informationskravet innebér att deltagarna ska informeras om studiens syfte, uppldgg och hur
resultaten kommer att anvidndas. Infor varje intervju informerades respondenterna om att
studien genomfors som ett examensarbete vid Hogskolan 1 Bords, att syftet dr att undersoka Al-
anviandning 1 kommunal drendehantering samt att det insamlade materialet enbart anvénds 1
forskningssyfte.

Samtyckeskravet innebér att deltagande ska vara frivilligt och att deltagarna nir som helst har
ratt att avbryta sin medverkan utan negativa konsekvenser. Samtliga respondenter informerades
om detta infOr intervjuerna, och intervjuerna spelades in endast efter att muntligt samtycke
inhdmtats.

Konfidentialitetskravet innebér att deltagarnas uppgifter ska hanteras pa ett sitt som skyddar
deras identitet. I denna studie anonymiseras respondenterna genom beteckningarna R1-R6.
Varken namn, exakta tjinstetitlar eller andra uppgifter som mojliggor identifiering av enskilda
personer presenteras i studien. Det inspelade och transkriberade materialet har enbart hanterats
av studiens forfattare. For att minska risken for identifiering redovisas inte respondenternas
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exakta tjdnstetitlar heller 1 bilagan (bilaga 1). Intervjufragorna presenteras i stillet som tva
sammanslagna guider: en for operativ niva och en for strategisk niva.

Nyttjandekravet innebédr att insamlade uppgifter enbart far anvidndas for det angivna
forskningsdndamalet. Det empiriska material som samlats in inom ramen for denna studie
anvénds uteslutande for att besvara studiens forskningsfrdgor och kommer inte att anvédndas i
andra sammanhang eller ldmnas vidare till tredje part.

2.5 Dataanalys

Det insamlade materialet analyseras med hjélp av tematisk analys (Bilaga 2). Tematisk analys
ar en flexibel kvalitativ analysmetod som anvédnds for att identifiera, analysera och tolka
aterkommande monster, si kallade teman, i ett datamaterial (Braun & Clarke, 2006; Braun &
Clarke, 2021). Metoden ldmpar sig vil for studier som syftar till att undersdka upplevelser,
uppfattningar och meningsskapande, vilket gor den relevant for denna studie.

En viktig fordel med tematisk analys dr att den gor det mojligt att arbeta systematiskt med ett
omfattande kvalitativt material samtidigt som analysen kan behélla nirheten till deltagarnas
egna utsagor. Detta dr sdrskilt viktigt 1 en studie som undersoker hur Al fOrstas anvinds 1 en
organisatorisk praktik, eftersom analysen behdver kunna fanga bade dterkommande monster
och nyanser i1 respondenternas resonemang.

Analysen foljer 1 huvudsak Braun och Clarkes sex faser for tematisk analys (Braun & Clarke,
2006; Braun & Clarke, 2021). I den fOrsta fasen sker en fordjupad bekantskap med materialet
genom att intervjuerna transkriberas och ldses igenom flera ganger. Syftet 1 denna fas ir att
skapa en helhetsforstaelse och borja notera preliminéra idéer om mojliga monster i materialet.

I den andra fasen genereras initiala koder. Kodning innebér att delar av materialet mérks upp
utifran deras innehall, exempelvis utsagor som handlar om effektivisering, osékerhet,
kompetensbehov, transparens eller fordndrade arbetssitt. Kodningen gor det mojligt att
strukturera materialet i mindre meningsbirande delar utan att forlora kopplingen till helheten.

I den tredje fasen grupperas koderna i preliminédra teman. Utifran studiens forskningsfragor
forvintas teman kunna framtrdda kring exempelvis hur Al anvédnds i1 praktiken idag,
medarbetarnas forvintningar pd Al, upplevda mdjligheter samt upplevda utmaningar och risker.
Dessa teman véxer fram genom analysen av materialet, men relateras samtidigt till studiens
syfte och forskningsfrigor.

I den fjérde fasen granskas och omprovas teman. Hir kontrolleras att de prelimindra temana
faktiskt stods av materialet och att de ar tillrackligt tydliga och analytiskt meningsfulla. Vissa
teman kan behova slds ihop, delas upp eller omformuleras. Denna fas dr central for att
sdkerstélla att analysen inte bara blir en sammanstillning av d@mnen, utan genomarbetad
tolkning av data.

I den femte fasen definieras och namnges temana mer precist. Hir fortydligas vad varje tema
fangar och hur det relaterar till studiens dvergripande problemomrade. Slutligen, i den sjétte
fasen, presenteras analysen i resultatkapitlet genom en sammanhédngande redogorelse dér
temana illustreras och tolkas 1 relation till forskningsfragorna och tidigare forskning.
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2.6 Trovardighet och palitlighet

Inom kvalitativ forskning anvidnds begreppen trovardighet (credibility), palitlighet
(dependability) och overforbarhet (transferability) for att bedoma en studies kvalitet, som
alternativ till de kvantitativa begreppen validitet och reliabilitet (Bryman, 2016; Creswell &
Poth, 2017).

Trovérdighet handlar om huruvida studiens resultat pé ett riktigt sétt terspeglar de fenomen
som undersoks. I denna studie stirks trovédrdigheten genom att respondenter med olika roller
och perspektiv inkluderats, vilket mdjliggdér en mer nyanserad bild av Al-anvindningen i
kommunen. Intervjuguiderna utformades med tydlig koppling till studiens syfte och teoretiska
ramverk, och det transkriberade materialet granskades noggrant av bada forfattarna for att
sdkerstélla att respondenternas utsagor atergetts korrekt. Trovérdigheten stirks dven av att
analysen ar forankrad i konkreta citat fran intervjuerna, vilket gor det mojligt for ldsaren att
folja hur slutsatserna har vuxit fram ur materialet (Creswell & Poth, 2017).

Pélitlighet handlar om huruvida studiens process dr konsekvent och transparent dokumenterad,
sd att en annan forskare 1 princip skulle kunna f6lja samma tillvigagingssitt (Bryman, 2016). I
denna studie redovisas metodval, urvalskriterier, datainsamlingsprocess och analysforfarande
pa ett systematiskt sétt. Intervjuguiderna biléggs studien i sin helhet (Bilaga 1), vilket 6kar insyn
i hur data samlades in. Genom att tydligt redogora for hur tematisk analys (Bilaga 2) genomforts
steg for steg, med utgangspunkt i Braun och Clarkes (2006) ramverk, skapas en sparbar och
granskningsbar analysprocess.

Overforbarhet handlar om i vilken utstrickning studiens resultat kan vara relevanta i andra
sammanhang. Eftersom studien genomf6rs som en fallstudie i en enskild kommun &r syftet inte
statistisk generaliserbarhet. Daremot efterstravas analytisk generaliserbarhet, vilket innebér att
de begrepp, resonemang och organisatoriska monster som identifieras i studien kan vara
relevanta att prova och jamfora i andra kommunala sammanhang (Yin, 2018). Genom att tydligt
beskriva studiens kontext och urval ges ldsaren fOrutséttningar att sjdlv bedoma 1 vilken
utstrackning resultaten ar Gverforbara till andra situationer (Bryman, 2016).

2.7 Metodreflektion

Den valda metoden har flera styrkor i relation till studiens syfte. Den kvalitativa fallstudien gor
det mgjligt att undersdka Al i ett konkret organisatoriskt sammanhang och att finga hur
tekniken forstds och anvinds av personer som arbetar nidra verksamheten. Genom
semistrukturerade intervjuer skapas utrymme for nyanserade beskrivningar, exempel och
reflektioner kring forvéntningar, mdjligheter och utmaningar, vilket ar sirskilt vardefullt nér
studien ror ett omrdde som fortfarande &r under utveckling och dir lokala tolkningar och
erfarenheter spelar stor roll.

Samtidigt finns det begrédnsningar. Eftersom studien genomfors i en specifik kommun &ar
resultaten kontextbundna. Det innebir att de inte kan generaliseras statistiskt till alla kommuner
eller offentliga organisationer. Ddremot kan resultaten ha analytisk relevans genom att de bidrar
med fordjupad forstaelse av hur Al kan forstds och hanteras i ett kommunalt sammanhang,
vilket kan vara virdefullt &ven for andra liknande verksamheter (Yin, 2018).
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En annan begrinsning &ar att intervjuer bygger pa respondenternas egna beskrivningar och
tolkningar. Det betyder att materialet inte ger direkt tillgang till en objektiv verklighet, utan till
hur deltagarna uppfattar och beskriver denna verklighet. Detta dr dock inte ett problem i sig
inom kvalitativ forskning, utan snarare en del av det som studien vill undersdka. Samtidigt
innebdr det att forskaren behdver vara medveten om att deltagarnas utsagor kan paverkas av
exempelvis yrkesroll, erfarenhet, organisatorisk position eller vilja att framstélla verksamheten
pa ett visst sétt.

Aven forskarens egen roll paverkar studien. I kvalitativ forskning dr forskaren inte en helt
neutral observator, utan deltar aktivt i bdde datainsamling och tolkning. Det innebér att fragor
som stills 1 intervjuerna, hur foljdfragor formuleras och hur materialet tolkas kan paverka
studiens resultat. Darfor dr reflexivitet viktigt, det vill sdga att forskaren fortlopande reflekterar
over sin egen roll, sina antaganden och hur dessa kan paverka forskningsprocessen (Creswell
& Poth, 2017).

For att stirka studiens kvalitet dr det darfor viktigt att arbeta systematiskt och transparent genom
hela processen. Det innebdr att tydligt motivera metodval, dokumentera urval och analys, samt
visa hur slutsatserna har vuxit fram ur materialet. Genom ett sddant arbetssitt stirks studiens
trovardighet, palitlighet och mdjligheten for ldsaren att f6lja resonemanget fran insamlad empiri
till analys och slutsats.

2.8 Al-anvandning

I genomforandet av denna studie har Al-verktyg anvénts som stdd i flera delar av
forskningsprocessen. Intervjuerna transkriberades med hjilp av Klang Al, vilket mojliggjorde
en effektivare och mer noggrann transkribering jamfort med manuell bearbetning. Det
transkriberade materialet granskades och korrigerades av forfattarna for att sdkerstélla att
innehallet dtergavs korrekt.

Utover transkribering har Al anvénts som ett bollplank under skrivprocessen, exempelvis for
att resonera kring struktur, argumentation och analytiska resonemang. Al har dven anvénts som
hjidlpmedel vid s6kning och granskning av killor, for att identifiera relevant litteratur och
kontrollera att referenser anvénts pa ett korrekt sétt. Vidare har Al anvints som stdd for sprak
och grammatik for att sékerstdlla ett korrekt och konsekvent sprdk genom hela uppsatsen.

Al har ddremot inte anvénts for att genomfora, tolka eller analysera intervjuerna. Det innebér
att intervjuerna genomfordes och transkriberingarna ldstes igenom av forfattarna sjélva, att
kodningen och den tematiska analysen gjordes manuellt, samt att de teoretiska resonemangen
och slutsatserna dr forfattarnas egna tolkningar grundade i litteraturen och det empiriska
materialet.
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3 Litteratur

I detta kapitel presenteras tidigare forskning och centrala begrepp som anvénds som analytiskt
stod 1 studien. Litteraturen anvénds for att tolka och forsta det empiriska materialet fran
intervjuer och dokumentanalys, sdrskilt i relation till hur Al anvdnds 1 kommunal
arendehantering, vilka mdjligheter och utmaningar som uppstar samt vilka organisatoriska
forutsattningar som paverkar anvindningen.

Kapitlet behandlar artificiell intelligens i offentlig sektor, Al 1 kommunal forvaltning, Al som
beslutsstod, manniska—Al-samverkan, transparens, forklarbarhet, ansvar samt organisatoriska
forutsattningar for inforande och anvdndning av Al. Dessa omraden dr valda eftersom de
direkt anknyter till studiens syfte och forskningsfragor. Exempelvis anvinds begreppet Al
som beslutsstdd for att analysera vilken roll Al har eller kan ha i handlaggningsprocesser,
medan begreppen transparens, explainable Al och accountable Al anvénds for att analysera
frdgor om réttssdkerhet, ansvar och mdjligheten att forstd och motivera Al-stddda beslut
(Jarrahi, 2018; Doshi-Velez & Kim, 2017; Busuioc, 2021).

Studien utgér inte fran en enskild teori, utan fran ett begreppsligt ramverk baserat pa tidigare
forskning. Detta val motiveras av att studiens syfte &r explorativt och syftar till att finga Al-
anviandning som ett komplext organisatoriskt, tekniskt och ménskligt fenomen. En enskild
teori, exempelvis institutionell teori eller teknologiakceptansmodellen TAM, hade kunnat ge
ett mer avgrinsat analytiskt fokus men riskerat att utesluta centrala dimensioner av fenomenet
sasom ansvar, forklarbarhet och organisatoriska forutsattningar som ar nédvéndiga for att
besvara studiens forskningsfragor (Mergel et al., 2023; Neumann et al., 2024). Det innebir att
flera begrepp anvénds tillsammans for att analysera Al-anvdndning som ett organisatoriskt,
tekniskt och ménskligt fenomen.

3.1 Artificiell intelligens i offentlig sektor

Artificiell intelligens dr ett brett begrepp som kan omfatta olika typer av tekniker och system
som utfor uppgifter som normalt krdver ménsklig intelligens. Det kan exempelvis handla om
att analysera stora datamingder, identifiera monster, klassificera information, ge
rekommendationer eller automatisera aterkommande arbetsuppgifter.

Inom offentlig sektor har Al blivit allt mer relevant 1 takt med att digitalisering och datadrivna
arbetssatt fatt storre betydelse. Offentliga organisationer hanterar stora miangder information
och aterkommande administrativa processer, vilket gor Al anvéndbart for exempelvis
sortering av drenden, analys av data, automatisering av rutinuppgifter och stod i
beslutsfattande. Wirtz et al. (2019) beskriver hur Al kan anvéndas for att effektivisera
administrativa processer, forbéttra service och skapa bittre beslutsunderlag inom offentlig
verksambhet.

Al kan ddrmed ses som en fortsdttning pa den digitalisering som redan péverkat offentlig
sektor, men ocksa som ett steg mot mer avancerade former av automatisering och beslutsstod.
Lindgren et al. (2019) visar att digitala offentliga tjdnster inte enbart foréndrar tekniska
system, utan dven paverkar relationen mellan medborgare, tjdnstepersoner och offentliga
organisationer. Nér Al anvénds 1 offentlig verksamhet kan denna paverkan bli dnnu tydligare,
eftersom tekniken dven kan pdverka hur information struktureras, hur drenden prioriteras och
hur beslut forbereds.
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Samtidigt visar nyare forskning att Al inte bara &r ytterligare ett digitalt verktyg, utan en
teknik som kan paverka hur offentliga organisationer organiserar arbete, utvecklar service och
forbereder beslut. Zuiderwijk et al. (2021) visar i sin systematiska litteraturoversikt att Al i
offentlig styrning kan bidra till forbattrad service, effektivare processer och bittre
beslutsunderlag, men att tekniken samtidigt vacker fragor om integritet, transparens, ansvar
och medborgarnas fortroende. Trots denna insikt visar Zuiderwijk et al. (2021) och Sousa et
al. (2019) att forskningen fortfarande ar fragmenterad och att det saknas kunskap om hur Al
konkret integreras i den dagliga verksamheten, sarskilt i kommunala sammanhang. Detta
innebdr att Al 1 offentlig sektor behover forstas som en del av verksamhetens arbetssitt och
beslutsprocesser, inte enbart som en teknisk 16sning, och det &r just denna forstaelse som
denna studie syftar till att bidra med genom att underséka hur Al anvénds och uppfattas i
kommunal drendehantering i praktiken.

Al kan anvéndas i flera olika delar av offentlig verksamhet. Det kan handla om chattbotar
som svarar pd medborgarnas frdgor, system som hjélper till att uppticka avvikelser eller
bedrégerier, prediktiva modeller som anvénds for planering eller beslutsstod som hjélper
handliggare att strukturera information. Mergel et al. (2023) framhaller att ménga offentliga
organisationer visar stort intresse for Al, men att faktisk implementering ofta &r mer
begransad dn vad strategier och policydokument antyder. Det finns dérfor en skillnad mellan
Al som vision och Al som praktisk verksamhetsfordndring.

Detta &r viktigt for denna studie eftersom kommunal drendehantering inte enbart handlar om
att infora ny teknik. Det handlar ocksd om hur tekniken péverkar arbetsprocesser, ansvar,
kompetens och handlidggarnas praktiska arbete. Al kan skapa mdjligheter genom att minska
administrativ belastning och forbattra informationshantering, men kan ocksa skapa osékerhet
om hur rekommendationer ska forstas, vem som ansvarar for beslut och hur beslut kan
forklaras for medborgare.

3.2 Al i kommunal forvaltning

Kommuner har en sérskild roll 1 offentlig sektor eftersom de befinner sig ndara medborgarna
och ansvarar for manga tjanster som direkt pdverkar ménniskors vardag. Det kan handla om
bygglov, socialt stdd, utbildning, dldreomsorg, teknisk service och olika former av
myndighetsutdvning. Detta gor att anvdndningen av Al i kommuner behdver analyseras
utifran bade effektivitet och demokratiska vérden, men ocksé utifran de organisatoriska och
rittsliga villkor som kdnnetecknar kommunal drendehantering.

Yigitcanlar et al. (2024) visar att Al i kommunal forvaltning har blivit ett vixande
forskningsomrade och att tekniken ofta kopplas till beslutsstod, automatisering, prediktion
och serviceleverans. I relation till kommunal drendehantering specifikt innebér detta att Al
kan anvéindas direkt i handldggningsprocesserna, exempelvis for att sortera och kategorisera
inkommande drenden, identifiera monster i tidigare beslut, prioritera drenden utifrén bradska
eller komplexitet, samt sammanstilla beslutsunderlag infor handlaggarens bedémning. Sadana
anvindningsomriden kan bidra till effektivare handldggningsfloden och minska den
administrativa bordan for handlaggare. Samtidigt innebéar Al 1 handldggningsprocesser att
tekniken far en roll i sammanhang dér krav pé réttssdkerhet, likabehandling och
dokumentation dr centrala, vilket stiller sdrskilda krav pd hur Al-systemen utformas, anvénds
och foljs upp (Yigitcanlar et al., 2024; Mergel et al., 2023).
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Kommunal drendehantering kdnnetecknas darutdver av hoga krav pé forutsdgbarhet och
motiverbara beslut i enlighet med forvaltningslagen. Handldggare forvéntas fatta vilgrundade
och rittssidkra beslut, ofta under tidspress och med komplexa regelverk som grund. Detta gor
arendehantering till en organisatorisk kontext dir Al inte enbart kan bedomas utifran teknisk
kapacitet, utan ocksa utifran hur vil tekniken kan integreras i en verksamhet med starka
juridiska och etiska krav (Wirtz et al., 2019; Busuioc, 2021).

Yigitcanlar et al. (2024) framhéller att forskningen fortfarande dr begriansad nir det géller hur
Al faktiskt anvdnds 1 kommunala myndigheter och vilka konsekvenser anvédndningen far i
praktiken. Etik och medborgardeltagande lyfts fram som viktiga men mindre utforskade
omraden. Med medborgardeltagande avses hér specifikt medborgarnas mojlighet till insyn 1
och péaverkan pa de handldggningsprocesser diar Al anvinds, exempelvis ritten att forstd hur
ett drende har beretts och pa vilka grunder ett beslut har fattats. Detta &r betydelsefullt
eftersom offentlighetsprincipen stiller krav pa transparens och granskbarhet. Om Al anvinds i
drendehantering behdver kommunen dérfor inte bara frdga om tekniken fungerar, utan ocksa
om den anvinds pé ett sétt som dr begripligt, rattvist och mojligt att granska (Busuioc, 2021;
Zuiderwijk et al., 2021).

I denna studie forstds kommunal drendehantering darfor som en kontext dér Al kan skapa
bade mojligheter och risker som é&r specifika for offentlig myndighetsutdvning. Mdjligheterna
handlar om effektivisering, forbattrad informationshantering och stdd i komplexa
handldggningsprocesser. Riskerna handlar om bristande transparens, otydligt ansvar och
svérigheter att forklara och motivera beslut for medborgare pa ett réttssakert sétt. Det dr just
denna spanning som gor kommunal drendehantering till ett relevant omrade for att studera Al
ur bade tekniskt, organisatoriskt och rittssikert perspektiv.

3.3 Al som beslutsstod

Med beslutsstdd avses hér att Al inte ersitter den ménskliga handldggaren, utan fungerar som
ett stod 1 arbetet. | kommunal drendehantering kan Al fungera som beslutsstod inom flera
konkreta omraden. Inom bygglov kan Al exempelvis sammanstilla relevant lagstiftning och
tidigare beslut infor handldggarens beddmning. Inom socialt stod kan Al flagga drenden som
kraver prioritering baserat pa tidigare monster eller tidsfrister. Inom tillsyn kan Al generera
textutkast till inspektionsrapporter som handlidggaren sedan granskar och justerar. Gemensamt
for dessa anvindningsomréaden &r att Al bidrar med informationsbearbetning och
strukturering, medan det slutliga ansvaret for bedomning och beslut ligger hos handlaggaren
inom organisationen (Jarrahi, 2018; Wirtz et al., 2019).

Jarrahi (2018) beskriver Al i organisatoriskt beslutsfattande som en form av samverkan
mellan ménniska och teknik. Al kan vara starkt nér det géller att analysera stora méngder data
och identifiera monster, medan ménniskor har forméga att tolka sammanhang, gora etiska
beddmningar och viga in erfarenhet och omdome. I kommunal drendehantering ar detta
sarskilt viktigt eftersom beslut ofta krdver mer &n en teknisk analys. Handlaggare behover
kunna vidga samman regler, information, tidigare praxis och individuella omstidndigheter.

Young et al. (2019) fordjupar denna diskussion genom begreppet 'artificial discretion', eller
artificiellt handlingsutrymme. De menar att Al kan pédverka det handlingsutrymme som
tidigare lag hos ménskliga tjédnstepersoner. Nir Al anvinds for att rekommendera, sortera
eller beddma drenden kan delar av den administrativa beddmningen flyttas frdn ménniskan till
systemet. I vissa fall innebér detta att Al direkt fattar beslut, exempelvis vid automatiserad
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arendesortering eller regelbaserade avslagsbeslut, medan det i andra fall handlar om att
tekniken paverkar vilka alternativ som framstir som rimliga, vilka drenden som
uppmadrksammas och hur beslutsunderlag struktureras utan att Al formellt fattar det slutliga
beslutet (Young et al., 2019; Busuioc, 2021).

Detta perspektiv ér viktigt eftersom Al som beslutsstdd inte dr neutralt. Att digitala system
sorterar eller prioriterar &renden &r inte nytt i sig, eftersom dven traditionella
drendehanteringssystem kan rangordna drenden utifran fasta regler, exempelvis datum,
arendetyp eller status. Skillnaden dr att Al-baserade system kan prioritera eller rekommendera
atgdrder utifran analys av storre dataméngder, tidigare monster eller
sannolikhetsbedomningar. Detta kan gora grunden for prioriteringen mindre tydlig for
handldggaren &n nir prioriteringen bygger pé forutbestimda regler (Jarrahi, 2018; Young et
al., 2019).

Aven om Al endast ger rekommendationer kan dessa paverka handliggarens bedémning. Om
ett Al-system exempelvis markerar ett drende som mer bradskande 4n andra kan det paverka
vilka drenden som uppmérksammas forst, &ven om handldggaren formellt sett fortfarande
fattar beslutet. Darfor behdver Al som beslutsstdd analyseras utifran hur tekniken paverkar
beslutsprocessen och beslutsunderlaget, inte enbart utifrin om den formellt fattar beslut eller
inte (Young et al., 2019).

Beslutsstod ar inte ndgot som har uppstatt forst med Al Inom offentlig verksamhet har
handliggare ldnge anvint olika former av stod 1 beslutsprocesser, exempelvis lagstiftning,
riktlinjer, checklistor, mallar, tidigare drenden, drendehanteringssystem och regelbaserade
digitala system. Dessa former av beslutsstdd kan hjilpa handlidggaren att strukturera
information, folja ritt process och skapa en mer enhetlig hantering av drenden.

Al-baserat beslutsstod skiljer sig fran mer traditionella former av beslutsstod genom att
tekniken kan analysera storre mingder data och identifiera monster pé sitt som inte alltid ar
transparenta eller mojliga att hérleda till tydliga och forutbestimda regler. Detta skapar en
potentiell konflikt med forvaltningslagens krav pa att beslut ska vara forutsagbara,
motiverbara och mojliga att granska (Forvaltningslag [2017:900], 32 §). Att forstd Al som
beslutsstod innebér dérfor att tekniken méste anvindas pa ett sétt som ar forenligt med dessa
rattsliga krav, vilket stéller hoga krav pa transparens och forklarbarhet i de Al-system som
anvands (Doshi-Velez & Kim, 2017; Busuioc, 2021).

Al kan alltsa bidra med underlag, men den ménskliga handléggaren behdver fortfarande
kunna granska, tolka och vid behov ifragasitta systemets rekommendationer for att sdkerstilla
att det slutliga beslutet uppfyller férvaltningslagens krav pd saklighet, opartiskhet och korrekt
handldggning (Forvaltningslag [2017:900], 9 §). Detta &r sarskilt viktigt 1 offentlig sektor dar
beslut ska kunna motiveras och granskas. Om Al anvinds utan tillrdcklig ménsklig kontroll
finns en risk att tekniken far for stort inflytande dver beslut som paverkar medborgare, vilket
kan dventyra réttssidkerheten.
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3.4 Artificiellt handlingsutrymme och férandrad
myndighetsutovning

Begreppet artificiellt handlingsutrymme ar sérskilt relevant i studier av Al i offentlig
forvaltning. Traditionellt har handlingsutrymme kopplats till tjdnste personers mojlighet att
gora beddmningar inom ramen for lagar, regler och organisatoriska riktlinjer. I kommunal
arendehantering kan detta handla om att tolka information, véga olika faktorer mot varandra
och fatta beslut utifrdn bade regelverk och professionellt omdome.

Young et al. (2019) visar att Al kan forédndra detta handlingsutrymme genom att vissa
beddmningar automatiseras eller stods av algoritmiska system. De menar att Al kan skapa
fordelar genom Okad skalbarhet, lagre kostnader och mer konsekventa bedomningar. Samtidigt
pekar de pa risker kopplade till rattvisa, kontroll och politisk legitimitet. Detta innebér att Al
kan stirka den administrativa kapaciteten, men ocksd gora det svarare att forstd var
beddmningar faktiskt sker.

I kommunal drendehantering blir detta sérskilt viktigt eftersom handlidggare fattar beslut som
direkt paverkar enskilda medborgares rittigheter och tillgang till service, exempelvis inom
bygglov, ekonomiskt bistdnd eller dldreomsorg. I dessa sammanhang 4r grinsen mellan
beslutsstod och faktisk paverkan péd beslut sérskilt kénslig. Ett Al-system som foreslar en
prioritering, riskniva eller drendekategori kan paverka handldggarens tolkning d4ven om beslutet
formellt ligger kvar hos minniskan. Exempelvis kan ett Al-system som markerar ett
bistdndsidrende som lagprioriterat paverka hur snabbt handléggaren agerar, trots att den formella
beslutanderitten fortfarande ligger hos handlidggaren. Detta innebédr att Al kan péverka
handlidggningsprocessen indirekt genom att forma beslutsunderlaget pa sitt som kan vara svéra
att uppticka och granska (Jarrahi, 2018; Young et al., 2019).

Artificial discretion bidrar darfor med ett viktigt analytiskt perspektiv i denna studie. Konkret
innebdr detta att begreppet anviands for att analysera situationer dir Al 1 kommunal
drendehantering péverkar handldggarens praktiska arbete utan att formellt fatta beslut,
exempelvis ndr Al sorterar vilka drenden som visas forst, ndr Al formulerar textutkast som
handldggaren tenderar att f6lja utan kritisk granskning, eller niar Al:s kategorisering av ett
arende paverkar vilka handlingsalternativ som framstér som rimliga. P4 sa sitt blir det mdjligt
att undersoka relationen mellan maénskligt ansvar och tekniskt stod 1 konkreta
handlédggningssituationer.

3.5 Manniska-Al-samverkan

Minniska—Al-samverkan handlar om hur handldggare och Al-system samspelar i det praktiska
arbetet med drendehantering. I stéllet for att se Al som en sjdlvstindig aktor eller ett neutralt
verktyg fokuserar begreppet pd hur ménniskor och teknik tillsammans péverkar
arbetsprocesser, ansvar och beslut (Jarrahi, 2018).

Ett konkret exempel pd sddan samverkan 1 kommunal drendehantering &r nir ett Al-system
automatiskt kategoriserar ett inkommande bygglovsédrende och foreslar vilka handliggare som
bor tilldelas drendet baserat pa drendetyp och arbetsbelastning. Handldggaren tar sedan emot
drendet, granskar Al-systemets kategorisering och avgdér om den &ar korrekt innan
handldggningen pdborjas. Ett annat exempel dr ndr Al sammanstéller relevant lagstiftning och
tidigare liknande beslut infor en beddmning av ett bistindsdrende. Handlaggaren ldser igenom
sammanstillningen, bedomer om informationen ar relevant och komplett f6r det specifika
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drendet, och fattar sedan sitt beslut utifrin en helhetsbeddmning som é&ven inkluderar
individuella omstindigheter som Al-systemet inte kan védga in (Jarrahi, 2018; Young et al.,
2019).

Jarrahi (2018) betonar att AI och ménniskor har olika styrkor i beslutsfattande. Al kan snabbt
bearbeta stora méngder information och identifiera monster, medan ménniskor kan fOrsta
kontext, hantera osdkerhet och géra normativa bedomningar. I praktiken innebér detta att en
handldggare som far ett Al-genererat textutkast till en inspektionsrapport inte kan godkénna det
utan granskning, eftersom Al-systemet kan ha missat faktorer som framkom vid det fysiska
inspektionstillfillet men som inte registrerats i systemet. Handldggaren maste darfor aktivt
bedoma om Al-systemets forslag stimmer 6verens med den faktiska situationen i drendet.

Minniska—Al-samverkan handlar ocksa om tillit i praktiken. Om en handldggare konsekvent
maérker att Al-systemets kategoriseringar av drenden &r felaktiga kommer tilliten till systemet
att minska och handldggaren kommer att ldgga mer tid pd att kontrollera varje forslag. Om
systemet ddremot visar sig vara tillforlitligt i rutindrenden kan handldggaren fokusera sin
kritiska granskning pa de mer komplexa fallen. Bada situationerna kréaver att handldggaren har
tillracklig kunskap om systemets styrkor och begransningar for att kunna avgora nar Al-stodet
ar tillforlitligt och nédr det behdver ifrdgasittas (Jarrahi, 2018; Doshi-Velez & Kim, 2017).

Neumann et al. (2024) visar att en vilfungerande minniska—Al-samverkan i offentliga
organisationer forutsitter att medarbetarna har fatt utbildning i hur Al-systemen fungerar, att
det finns tydliga rutiner for hur Al-genererade forslag ska hanteras och dokumenteras, samt att
ledningen aktivt stodjer ett kritiskt och ansvarsfullt anvindande av tekniken. I kommunal
drendehantering innebér detta att samverkan inte fungerar av sig sjélvt bara for att ett Al-system
ar tekniskt tillgingligt, utan att den organisatoriska kontexten &r avgorande for om samverkan
mellan handlidggare och Al faktiskt bidrar till en effektivare och réttssékrare drendehantering.

Till skillnad frin traditionella digitala system, som ofta anvénds fOr att registrera, lagra eller
sortera information utifran tydliga regler, kan Al-system ge rekommendationer eller identifiera
monster som bygger pé analys av data. Detta innebér i teorin att handldggaren behdver kunna
bedoma om systemets forslag ar rimligt 1 det enskilda drendet. I praktiken &r detta dock inte
alltid mojligt, eftersom handléggare séllan har tillracklig kunskap om hur Al-systemet fungerar
eller pa vilka grunder det genererar sina rekommendationer. Doshi-Velez och Kim (2017) visar
att detta dr ett centralt problem med Al-system som saknar forklarbarhet, och Busuioc (2021)
betonar att bristande mgjlighet att granska Al-systemets rekommendationer utgor en reell risk
for réttssdkerheten 1 offentlig verksamhet. Detta gor fragan om explainability och utbildning till
avgorande organisatoriska forutsittningar snarare dn nagot som kan tas for givet (Jarrahi, 2018;
Doshi-Velez & Kim, 2017).

Om handldggare inte litar pd Al-systemet kan tekniken bli oanvénd eller anvindas mycket
begrinsat. Om handldggare déremot litar for mycket pd systemet finns en risk att de foljer
rekommendationer utan tillrdcklig kritisk granskning. Béda situationerna kan skapa problem i
kommunal drendehantering. Bristande tillit kan gora att mgjliga nyttor med Al inte realiseras,
medan for hog tillit kan leda till att Al-systemets rekommendationer fér for stort inflytande 6ver
handldggarens bedomning (Jarrahi, 2018; Busuioc, 2021).

Neumann et al. (2024) visar att Al-adoption i offentliga organisationer pdverkas av bade

tekniska och organisatoriska faktorer. Det handlar bland annat om vilken nytta tekniken upplevs
ha, om det finns en tydlig verksamhetsnytta, om ledningen stodjer arbetet, om det finns resurser
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och om organisationen har ritt kompetens. Detta visar att mianniska—Al-samverkan inte bara ér
en frdga om relationen mellan en handldggare och ett system, utan ocksa om den organisatoriska
milj6 dar tekniken infors.

Begreppet ar déarfor relevant for att analysera hur Al paverkar handldggarnas praktiska arbete.
Det kan exempelvis anvidndas for att undersoka om Al upplevs som ett stdd, ett hinder, en
kontrollfunktion eller en osdker faktor i arbetsprocessen. Det kan ocksa anvéndas for att forsta
vilka nya kompetenser som krdvs ndr handldggare behover tolka och bedoma Al-baserade
rekommendationer.

3.6 Transparens och explainable Al

Transparens &r ett centralt begrepp inom offentlig forvaltning och blir sdrskilt viktigt nér Al
anvands i1 beslutsndra processer. Transparens innebar i denna studie att det ska vara mgjligt att
forsta hur ett system anvénds, vilken information det bygger pa och hur dess rekommendationer
paverkar handldggningsprocessen. I offentlig sektor &r transparens ndra kopplat till insyn,
ansvar och fortroende.

Bannister och Connolly (2011) diskuterar transparens som en viktig men komplex fraga inom
e-forvaltning. Transparens kan skapa okad insyn och stirkt fortroende, men det &r inte alltid
enkelt att uppna i praktiken. Niar Al anvénds kan transparens bli dnnu svérare eftersom vissa
Al-system kan vara tekniskt komplexa och svara att forstd dven for dem som anvédnder dem.

Zuiderwijk et al. (2021) visar att bristande transparens dr en av de centrala utmaningarna med
Al i offentlig styrning. Al-system kan fungera som sa kallade black boxes, dir det &r svart att
forstd hur systemet har kommit fram till ett visst resultat. Detta skapar ett konkret problem i
kommunal drendehantering eftersom handlaggaren formellt sett fattar det slutliga beslutet och
ddrmed dr ansvarig for att det kan motiveras och granskas. Om handldggaren inte kan forsta
varfor ett Al-system exempelvis rekommenderar att ett bistindsdrende ska avslas eller att ett
bygglov ska prioriteras, saknar handlaggaren den grund som krévs for att sjélvstandigt bedoma
om rekommendationen &r korrekt och forenlig med géllande lagstiftning. Handldggaren riskerar
dé att antingen f6lja en rekommendation de inte forstar, vilket undergraver det professionella
ansvaret, eller att bortse fran Al-systemet helt, vilket innebdr att nyttan med tekniken uteblir
(Busuioc, 2021; Doshi-Velez & Kim, 2017).

Explainable Al, eller forklarbar Al, handlar om att Al-system ska kunna ge begripliga
forklaringar till sina resultat eller reckommendationer. Doshi-Velez och Kim (2017) lyfter fram
behovet av Al-system som kan tolkas och forstds, sarskilt ndr de anvinds 1 sammanhang dér
beslut har betydelse for méanniskor. I kommunal drendehantering innebér detta att ett Al-system
inte enbart bor ge ett resultat, utan ocksd gora det mdjligt for handlaggaren att forstd varfor
systemet ger en viss rekommendation.

Begriplighet ér viktig eftersom handldggare behdver kunna motivera beslut. Om ett Al-system
rekommenderar att ett drende ska prioriteras, avslas eller granskas ndrmare, behdver det finnas
en begriplig grund for rekommendationen. Annars riskerar handliggaren att hamna 1 en
situation ddr beslut paverkas av teknik som inte gér att forklara for medborgaren. Detta kan i
sin tur paverka bédde rattssikerhet och fortroende.

Transparens handlar darfor inte bara om att tekniken ska vara tekniskt dokumenterad. Det
handlar ockséd om att de personer som anvénder tekniken i praktiken ska kunna forstd dess roll,
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begrinsningar och konsekvenser. I denna studie anvinds transparens och explainable Al som
analytiska begrepp for att undersdka om Al-anvdndningen &r begriplig och mojlig att forklara i
kommunal drendehantering.

3.7 Accountable Al och ansvar

Accountable Al, eller ansvarstagande Al, handlar om hur ansvar kan sdkerstillas nir Al-system
anvénds i beslutsprocesser. Begreppet ér sérskilt viktigt i offentlig sektor eftersom offentliga
organisationer behdver kunna sta till svars for sina beslut. Busuioc (2021) visar att Al skapar
sdrskilda utmaningar for ansvar eftersom algoritmiska system kan gora beslutsprocesser mer
svaroverskadliga.

I traditionell drendehantering 4r det ofta tydligare vem som har fattat ett beslut och pa vilka
grunder. Nar Al infors 1 processen kan ansvarsfordelningen bli mer komplex. Det kan
exempelvis uppstd frdgor om vem som ansvarar om ett Al-system ger en felaktig
rekommendation: handlidggaren, chefen, kommunen, systemleverantoren eller de som har
utvecklat systemet. Darfor behover organisationer ha tydliga strukturer for ansvar nér Al
anvinds.

Mergel et al. (2023) betonar att ansvar och ménsklig kontroll fortfarande ar centrala dven nér
beslut helt eller delvis stods av Al. De framhaller att offentliga chefer och organisationer
fortfarande bér ansvar for beslut, dven nir tekniska system anvinds i processen. Detta dr viktigt
eftersom Al annars kan skapa ett ansvarsglapp dér det blir oklart vem som faktiskt ansvarar for
ett beslut eller en rekommendation.

Young et al. (2019) visar ocksd att artificiellt handlingsutrymme kan f6rédndra
ansvarsfordelningen i offentlig forvaltning. Nar Al péaverkar vilka beslut som fattas eller hur
drenden prioriteras kan ansvaret bli mer utspritt mellan ménniskor, system och organisationer.
Detta gor det viktigt att inte bara fokusera pd det formella beslutet, utan ocksd pa hur
beslutsunderlaget har skapats.

Accountable Al innebdr inte att Al-systemet 1 sig kan héllas ansvarigt pd samma sétt som en
minniska. [ stillet handlar det om att organisationen maste skapa rutiner, roller och
kontrollmekanismer som gor det mdjligt att folja upp och granska Al-anvéndningen. Det kan
exempelvis handla om att dokumentera hur Al anvénds, sdkerstidlla ménsklig kontroll, f6lja upp
fel och tydliggdra vem som har ansvar for beslut.

I kommunal drendehantering ar detta sdrskilt viktigt eftersom beslut kan fi konsekvenser for
enskilda medborgare. Om Al anvénds 1 handldggningsprocesser behover det diarfor vara tydligt
att tekniken inte far skapa ett ansvarsglapp. Handldggare och organisationer behdver veta vilken
roll Al har, hur rekommendationer ska hanteras och vem som ansvarar for det slutliga beslutet.

3.8 Al-adoption i offentliga organisationer

For att forstd hur Al kan anvindas i kommunal drendehantering ricker det inte att analysera
teknikens mdjliga funktioner. Det dr ocksé nddvéndigt att forstd hur Al faktiskt infors och tas
emot i offentliga organisationer. Al-adoption handlar om de processer som genom vilka
organisationer borjar anvinda Al, anpassar tekniken till sina behov och utvecklar rutiner for
dess anvindning.
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Neumann et al. (2024) undersoker Al-adoption i offentliga organisationer och visar att
inforandet av ny teknik i offentlig verksamhet sillan sker genom ett enskilt beslut uppifrén. I
stéllet sker det ofta genom en kombination av strategiska beslut fran ledningen, initiativ fran
enskilda medarbetare eller verksamheter, och gradvis anpassning av rutiner och arbetssatt. |
kommunal drendehantering kan detta konkret innebéra att en forvaltning borjar anvénda ett Al-
verktyg i ett avgransat pilotprojekt, exempelvis for automatisk drende sortering inom bygglov,
och att erfarenheterna fran detta sedan ligger till grund f6r en bredare implementering 1 fler
verksamheter.

Neumann et al. (2024) visar att organisatoriska faktorer som ledningsstdd, strategisk forankring,
budget, kompetens och samarbete ar séarskilt viktiga for att Al-adoption ska lyckas. I kommunal
drendehantering innebér detta konkret att det behovs tydliga beslut om vilka Al-verktyg som
far anvandas, att handldggare behover utbildning i hur verktygen fungerar och vilka
begransningar de har, att IT-funktionen och informationssdkerhetsansvarig behdver involveras
tidigt for att sékerstilla dataskydd och teknisk sdkerhet, samt att det behdvs rutiner for hur Al-
genererade rekommendationer ska dokumenteras och f6ljas upp.

Detta visar att Al-adoption i kommunal drendehantering inte enbart handlar om att kdpa in eller
utveckla ett tekniskt system. Det handlar ocksd om att fordndra arbetssitt, fordela ansvar och
bygga kompetens pé ett sitt som gor att tekniken faktiskt kan anvéndas pa ett sékert och
rittssdkert sitt i den dagliga handldggningen (Neumann et al., 2024; Mergel et al., 2023).

Neumann et al. (2024) visar att organisatoriska faktorer sdsom ledningsstdd, strategisk
forankring, budget, kompetens och samarbete ar sérskilt viktiga. Detta innebar att Al-adoption
inte enbart handlar om att kdpa in eller utveckla ett tekniskt system. Det handlar ocksd om att
skapa organisatoriska forutsittningar for att tekniken ska kunna anvédndas pa ett meningsfullt
och ansvarsfullt sitt.

I kommunal drendehantering kan detta exempelvis innebéra att handlédggare behover utbildning
i hur Al-system fungerar, att det behovs riktlinjer for nir Al far anvindas och att det maste
finnas rutiner for hur rekommendationer ska dokumenteras. Det kan ocksd innebéra att
kommunen behover tydliggora ansvarsfordelningen mellan verksamhet, IT, ledning och
eventuella externa leverantorer.

Al-adoption blir dérfor ett viktigt perspektiv 1 denna studie eftersom det hjdlper till att analysera
varfor Al anvinds eller inte anvdnds i praktiken. Det kan ocksa bidra till att forstd vilka
organisatoriska hinder som paverkar inforandet av Al i kommunal drendehantering.

3.9 Organisatoriska forutsattningar for Al

Tidigare forskning visar att inférandet av Al 1 offentlig sektor inte enbart ar en teknisk friga,
utan dven en organisatorisk fordndringsprocess dir arbetssétt, kompetens, ansvarsfordelning
och styrning far stor betydelse (Lindgren et al., 2019; Wirtz et al., 2019; Sousa et al., 2019).
Till skillnad fran traditionell digitalisering, dér befintliga processer gors digitala genom
exempelvis e-tjanster eller drendehanteringssystem, kraver Al-system specifika organisatoriska
forutsattningar kopplade till datahantering, algoritmisk transparens, ansvarsfordelning och
kontinuerlig uppfoljning (Mergel et al., 2023; Neumann et al., 2024).

Organisatoriska forutséttningar avser 1 denna studie de villkor som behover finnas i
organisationen for att Al ska kunna anvindas pé ett &andamaélsenligt sétt. Det handlar bland annat
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om kompetens, riktlinjer, ledningens stdd, teknisk infrastruktur, ansvarsfordelning och tydliga
rutiner. Om dessa forutséttningar saknas kan Al bli svart att anvénda pa ett sikert och rattssékert
sdtt, aven om tekniken i sig har potential (Neumann et al., 2024; Zuiderwijk et al., 2021).

Kompetens dr en central organisatorisk forutsdttning som é&r specifikt viktig 1 relation till Al
Handldggare och andra medarbetare behover inte bara forsta hur ett Al-verktyg anvénds rent
praktiskt, utan ocksa vad Al kan och inte kan gora, vilka risker som ar forknippade med
tekniken och hur Al-genererade rekommendationer ska tolkas och granskas kritiskt. Denna
form av Al-specifik kompetens skiljer sig fran allmén digital kompetens eftersom Al-system
kan ge rekommendationer eller identifiera monster som bygger pd komplexa algoritmer som
inte alltid &r transparenta (Doshi-Velez & Kim, 2017). Bristande kompetens kan dérfor leda till
osédkerhet, felaktig anvindning eller okritisk tillit till systemets output, vilket i offentlig
verksamhet kan fa réttsliga konsekvenser (Busuioc, 2021).

Neumann et al. (2024) visar att kompetens och medarbetarnas roll dr sérskilt viktiga nir Al ska
inforas i offentliga organisationer. Detta handlar inte bara om teknisk specialistkompetens, utan
ocksd om verksamhetskompetens. I kommunal drendehantering behdver de som anvédnder Al
forstd bade systemets funktion och den rittsliga och organisatoriska kontext dér systemet
anvinds. Utan denna kombination av kompetenser finns en risk att Al anvinds pa ett sitt som
varken ar sikert eller forenligt med forvaltningsrittsliga krav.

Riktlinjer och styrning ar ocksa viktiga Al-specifika forutsattningar. Till skillnad fran mer
traditionella digitala verktyg kan Al-system péaverka beslutsunderlag och prioriteringar pa sitt
som inte alltid dr synliga eller forutsdgbara. Om det saknas tydliga riktlinjer for hur Al far
anvindas kan anvindningen bli inkonsekvent mellan olika handlidggare, vilket kan paverka
likabehandling och rittssdkerhet. Mergel et al. (2023) betonar att offentliga organisationer
behover utveckla specifika policyer och styrningsstrukturer for Al som reglerar vilka system
som far anvindas, hur rekommendationer ska dokumenteras och vem som ansvarar for beslut
som fattats med stod av Al

Ansvarsfordelning dr ytterligare en central aspekt som blir sdrskilt komplex nir Al anvénds.
Nér Al-system anvénds 1 drendehantering behover det vara tydligt vilka roller olika aktodrer har,
eftersom ansvaret kan riskera att bli otydligt fordelat mellan handldggare, chefer, IT-funktion
och systemleverantorer. Busuioc (2021) visar att Al 1 offentlig sektor kan skapa ett ansvarsglapp
dér det blir oklart vem som bir det slutliga ansvaret for ett beslut som fattats med stod av ett
algoritmiskt system. For att undvika detta kridvs tydliga strukturer som sékerstiller att det
ménskliga ansvaret dr intakt &ven ndr Al anvénds som stdd 1 processen.

Aven organisatorisk kultur och forindringsvilja paverkar Al-anviindning pé ett sitt som skiljer
sig frdn annan teknikimplementering. Eftersom Al kan uppfattas som mer svarforstaelig och
svarkontrollerad én traditionella digitala system kan motstdnd och osdkerhet vara mer uttalat
(Neumann et al., 2024). Om medarbetare upplever Al som ett hot mot deras professionella roll
eller som ett system de inte kan granska kan tekniken m&ta motstand. Om Al ddremot uppfattas
som ett stod som kan minska administrativ belastning och forbéttra arbetet kan acceptansen
oka. Detta visar att implementering av Al inte bara handlar om teknik, utan ocksd om hur
organisationen kommunicerar, forankrar och foljer upp forandringen (Mergel et al., 2023;
Neumann et al., 2024).

I denna studie anvinds begreppet organisatoriska forutsittningar for att analysera vilka faktorer
som mojliggor eller hindrar anvindning av Al 1 kommunal drendehantering. Begreppet ar direkt
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kopplat till studiens forskningsfragor och hjdlper till att forstd varfor Al-anvdndningen i
kommunen ser ut som den gor, samt vad som krévs for att tekniken ska kunna anvéndas pé ett
andamalsenligt och rattssékert sétt.

3.10 Mojligheter och risker med Al i kommunal arendehantering

Litteraturen visar att Al kan skapa flera mojligheter 1 offentlig sektor. En central mojlighet ar
effektivisering. Genom att automatisera repetitiva uppgifter och stodja informationshantering
kan Al minska den administrativa belastningen pa handldggare. Detta kan frigora tid for mer
kvalificerade bedomningar och medborgarkontakt.

En annan mojlighet dr forbattrat beslutsunderlag. Al kan anvdndas for att sammanstélla
information, identifiera monster och uppmirksamma handldggare pa relevanta aspekter i ett
drende. Detta kan bidra till mer strukturerade arbetsprocesser och minska risken att viktig
information forbises.

Samtidigt visar forskningen att Al innebar betydande risker. Zuiderwijk et al. (2021) pekar pa
att Al kan skapa problem kopplade till integritet, réttvisa, transparens och ansvar. Dessa risker
ar sérskilt viktiga i offentlig sektor eftersom beslut kan paverka medborgares rittigheter och
tillgang till service.

Yigitcanlar et al. (2024) visar att Al i kommunal forvaltning kan bidra till béttre service och
mer datadrivna beslut, men att tekniken ocksa kan skapa problem kopplade till 6vervakning,
minskad forklarbarhet och etiska utmaningar. I kommunal drendehantering kan sddana risker
uppstd om Al anvinds for att prioritera eller bedoma drenden utan att det ar tydligt hur
rekommendationerna skapas.

En viktig risk ar att Al kan skapa en falsk kénsla av objektivitet. Eftersom Al-system bygger
pa data och algoritmer kan deras resultat uppfattas som neutrala eller mer korrekta 4n manskliga
bedomningar. Men Al-system kan reproducera tidigare monster, brister eller ojdmlikheter i det
dataunderlag de bygger pa. Darfor behover Al-baserade rekommendationer alltid granskas
kritiskt.

For kommunal drendehantering innebér detta att Al bor anvdndas som ett stod, inte som en
erséttning for professionellt omdome. Handlédggare behover kunna forsta, tolka och vid behov
ifragasitta systemets rekommendationer. Organisationen behdver ocksa skapa rutiner for hur
Al-anvédndningen ska foljas upp och granskas.

3.11 Sammanfattning av litteraturen och analytisk anvandning

Sammanfattningsvis visar litteraturen att Al i1 offentlig sektor kan bidra till effektivisering,
forbattrad informationshantering och stdd 1 beslutsprocesser. Samtidigt visar forskningen att Al
skapar utmaningar kopplade till transparens, forklarbarhet, ansvar, kompetens och
organisatorisk styrning. Detta ar sérskilt relevant 1 kommunal drendehantering dir beslut
behover vara réttssikra, begripliga och mojliga att granska.

De nya studier som behandlats i kapitlet fordjupar forstdelsen av Al i offentlig och kommunal
kontext. Yigitcanlar et al. (2024) bidrar med kunskap om Al i kommunal f6rvaltning och visar
att kommunal Al-anvindning ofta kopplas till beslutsstod, automatisering och serviceleverans.
Mergel et al. (2023) bidrar med forstielse for implementering av Al 1 offentlig sektor och visar
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att inférandet av Al krdver organisatorisk fordndring, kompetens och tydlig styrning. Neumann
et al. (2024) bidrar med kunskap om Al-adoption och visar att organisatoriska faktorer sdsom
ledningsstdd, samverkan, resurser och mognad paverkar hur Al infors. Zuiderwijk et al. (2021)
bidrar med ett bredare governance-perspektiv och visar att Al i offentlig styrning vécker fragor
om risker, ansvar, transparens och fortroende. Young et al. (2019) bidrar med begreppet
artificiellt handlingsutrymme, vilket &r relevant for att forsta hur Al kan paverka handlédggarnas
beddmningar och beslut.

I denna studie anvinds litteraturen som ett begreppsligt ramverk for analysen. Det innebér att
resultatet fran intervjuer och dokumentanalys kan analyseras med hjélp av foljande centrala

begrepp:

For det forsta anvdnds begreppet Al som beslutsstod for att analysera vilken roll Al har eller
kan ha i1 handliaggningsprocesser. Hir blir det relevant att undersoka om Al anvénds for
sortering, prioritering, informationshantering eller rekommendationer, samt hur det péverkar
handldggarnas arbete.

For det andra anvinds begreppet ménniska—Al-samverkan for att analysera relationen mellan
handlidggare och Al-system. Detta handlar om hur handldggare tolkar, anvénder, litar pa eller
ifragasétter Al-baserade rekommendationer.

For det tredje anvinds begreppet artificiellt handlingsutrymme for att analysera hur Al kan
paverka den professionella bedomningen i kommunal drendehantering. Detta gor det mojligt
att undersoka om Al enbart fungerar som stod eller om tekniken ocksa paverkar hur handlaggare
prioriterar, tolkar och fattar beslut.

For det fjirde anvénds transparens och explainable Al for att analysera om Al-anvindningen &r
begriplig och mojlig att forklara. Detta ar viktigt for att forstd hur Al paverkar réttssékerhet,
tillit och mojligheten att motivera beslut.

For det femte anvédnds accountable Al for att analysera ansvarsfordelning och kontroll. Detta
handlar om vem som ansvarar for Al-stddda beslut, hur anvindningen dokumenteras och hur
organisationen sikerstiller att tekniken anvénds pa ett ansvarsfullt sitt.

For det sjitte anvinds organisatoriska forutsittningar och Al-adoption for att analysera vilka
villkor som krévs for att Al ska fungera i praktiken. Hir ingér exempelvis kompetens, riktlinjer,
styrning, teknisk infrastruktur, ledningens stdd, samverkan och tydliga arbetsprocesser.

Genom detta begreppsliga ramverk kan studien analysera Al i kommunal drendehantering som
mer an en teknisk fraga. Al forstds i stillet som en del av ett organisatoriskt och ménskligt
sammanhang dér teknik, ansvar, kompetens och rittssdkerhet samspelar. Detta skapar en grund
for att 1 resultat- och analyskapitlet undersoka hur Al anvénds, vilka mgjligheter och utmaningar
som uppstdr samt vilka organisatoriska forutsittningar som kréivs for en d@ndamaélsenlig och
rattssdaker anvandning.
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4 Resultat och analys

I detta kapitel presenteras och analyseras resultatet fran de sex semistrukturerade intervjuerna.
Analysen har genomforts tematiskt (Bilaga 2), vilket innebér att materialet har sorterats och
analyserats utifrdn aterkommande monster, likheter och skillnader mellan respondenternas
utsagor. Kapitlet ar darfor inte uppdelat efter varje enskild intervju, utan efter teman som
framtradde 1 materialet och som kopplar till studiens syfte och forskningsfragor.

Respondenterna representerar olika roller i kommunen, vilket gor att Al-fragan kan forstés
fran flera organisatoriska nivder (se Tabell 1). R1 och R2 bidrar framfor allt med perspektiv
frén det praktiska arbetet med drendehantering pa operativ nivd. R3, R4, R5 och R6 bidrar
med perspektiv pa styrning, ansvar, informationssidkerhet, verksamhetsutveckling och
tekniska forutsattningar pa strategisk niva. Varje intervju genomfordes individuellt och hade
en ungefarlig lingd pa 45 till 60 minuter.

4.1 Informell Al-anvandning utan styrning

Detta tema beskriver hur Al anvénds i kommunen i dag. Temat visar att Al redan férekommer
i det praktiska arbetet, men att anviandningen framst sker informellt, frivilligt och utan
gemensam styrning. Respondenterna beskriver att Al-verktyg finns tillgédngliga, men att det
saknas tydliga riktlinjer, introduktion och uppf6ljning.

Ett tydligt resultat fran intervjuerna ér att Al redan forekommer i kommunen, men att
anviandningen fortfarande befinner sig i ett tidigt och delvis oorganiserat skede. Al anvénds
inte som ett formellt och fullt integrerat beslutsstdd 1 handlaggningsprocesserna.
Anvéndningen sker 1 stéllet framst genom frivilliga, individuella och informella initiativ. Det
handlar exempelvis om att skriva texter, sammanfatta information, dversitta, soka
information, skapa presentationsmaterial eller anvdinda Al som ett slags bollplank.

R1 beskriver att Copilot finns tillgdngligt i arbetet, men att verktyget inte inférdes genom
nagon tydlig introduktion eller utbildning. Verktyget upplevdes snarare som nagot som
plotsligt fanns dér och som medarbetarna sjélva fick testa om de ville:

Vi har ju inte egentligen fatt ndgon introduktion till det har eller ndgon, liksom hur vi ska
anvinda det, utan den dok ju bara upp en dag. Sa fick vi borja testa om vi ville.”

Detta visar att Al-anviandningen i dagsldget inte 4r en etablerad del av
handldggningsprocessen, utan snarare ett frivilligt stdd som vissa medarbetare anvénder efter
eget initiativ. R1 anvédnder Al ibland for att omvandla punkter till text, dversédtta material och
skapa enklare presentationer. Samtidigt uttrycks en tydlig forsiktighet, eftersom det saknas
kunskap om hur verktyget bor anvindas, vilka begrinsningar det har och vilka risker som
finns.

Aven R4 beskriver att kommunen saknar en vergripande policy eller riktlinje for Al-
anvindning. Det finns tillgang till Copilot i Microsoft 365-miljon, men det finns &nnu ingen
tydlig styrning som reglerar vad medarbetare far gora eller inte far géra. Respondenten
beskriver att kommunen i dagsldget inte har ndgon samlad riktlinje och att medarbetarna
darfor 1 praktiken dr fria att anvéinda Al pa olika sitt. Detta skapar en osdker situation, sérskilt
eftersom kommunal drendehantering kan innehalla personuppgifter, sekretessbelagd
information och annan kéinslig information.
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R3 beskriver nuldget med begreppet “skugganvindning”. Med detta menas att medarbetare
kan anvinda Al-tjanster, exempelvis genom privata konton eller externa verktyg, utan att
anvindningen alltid dr formellt beslutad eller synlig for organisationen. Detta innebér att Al
inte bara infors genom planerade digitaliseringsprojekt, utan dven genom medarbetares egna
initiativ. Skugganvindningen visar att det finns ett intresse och en nyfikenhet for AI, men
ocksa att organisationen riskerar att tappa kontroll 6ver hur verktygen anvands.

Ré6-intervjun forstirker bilden av att Al-fragan inte enbart dr teknisk. Respondenten beskriver
att vissa funktioner i kommunen frimst ansvarar for tekniska forutséttningar och stod, medan
digitalisering 1 hog grad beskrivs som ett verksamhetsansvar. Det innebér att verksamheterna
sjdlva ofta driver utvecklingsfragor och véljer systemstod, medan andra delar av
organisationen framst stottar med tekniska forutséttningar. R6 beskriver att det darfor inte
alltid finns full insyn i vilka Al-relaterade initiativ som sker i verksamheterna. Detta visar att
Al-anvindningen paverkas av ansvarsfordelningen mellan olika delar av organisationen,
sarskilt i relation till teknik, verksamhet och ledning.

Nuldget kan darfor beskrivas som ett mellanting mellan formell digitalisering och informell
experimentering. Al finns tillgidngligt, och vissa medarbetare anvénder det i sitt praktiska
arbete, men anvandningen &r inte tydligt reglerad, systematiskt uppfoljd eller fullt integrerad i
handlidggningsprocesserna. Detta ligger i linje med Mergel et al. (2023), som betonar att Al-
implementering i offentlig sektor kraver organisatorisk fordndring och inte endast teknisk
tillgang. Att ett Al-verktyg finns tillgéngligt innebér inte automatiskt att organisationen har
utvecklat arbetssitt, ansvarsfordelning, kompetens och riktlinjer for att anvénda tekniken pa
ett sdkert och andamélsenligt sétt.

Resultatet kan ocksé kopplas till Lindgren et al. (2019), som beskriver att digitalisering
forandrar offentliga organisationers arbetsuppgifter, kompetenskrav och relation till
medborgare. I denna studie syns detta genom att Al borjar paverka hur medarbetare skriver,
sOker information och hanterar arbetsuppgifter. Samtidigt visar intervjuerna att organisationen
dnnu inte fullt ut har hunnit anpassa sina rutiner och styrning strukturer efter den nya
tekniken.

4.2 Al som potentiellt administrativt stod

Detta tema handlar om medarbetarnas forvintningar pa Al I intervjuerna framkommer en
forsiktigt positiv bild ddr Al framf6r allt forvantas kunna avlasta medarbetare 1 administrativa
och repetitiva arbetsuppgifter. Samtidigt framgar det att respondenterna inte ser Al som en
ersdttning for handlaggare, utan som ett stdd som behdver kombineras med ménsklig kontroll
och professionellt omdome.

Eftersom studiens andra forskningsfrdga handlar om medarbetarnas forvantningar,
mojligheter och utmaningar ar det viktigt att skilja mellan vad Al anvénds till idag och vad
respondenterna forvéntar sig att Al skulle kunna bidra med framdver. Intervjuerna visar att
medarbetarnas forvintningar pa Al ar forsiktigt positiva. Respondenterna forvéntar sig inte att
Al ska ersitta handldggare eller fatta sjdlvstidndiga beslut, men de ser potential i att Al kan
avlasta, effektivisera och stodja vissa delar av det praktiska arbetet.

R1 uttrycker exempelvis en forhoppning om att Al kan underlétta arbetet genom att minska
tiden som 14ggs pa repetitiva skrivuppgifter. Sérskilt inspektionsrapporter lyfts fram som ett
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omrade dér Al skulle kunna bidra. Det handlar inte om att Al ska avgora drenden eller gora
den slutliga bedomningen, utan om att Al kan hjélpa till att strukturera text och skapa utkast
utifran handldggarens egna punkter. Forvéntningen dr alltsé att Al ska fungera som ett stod 1
arbetsprocessen, inte som en erséttning for professionellt omdome.

Denna forvéntan kan forstds genom Jarrahi (2018), som beskriver Al som ett beslutsstdd i
manniska—Al-samverkan. Enligt detta perspektiv kan Al bidra med informationsbearbetning,
strukturering och automatisering, medan ménniskan ansvarar for kontextuell forstéelse, etiska
overviaganden och slutliga bedomningar. R1 forvantningar foljer denna logik. Al ses som ett
verktyg som kan hjélpa till med vissa delar av arbetet, men inte som en sjalvstindig
beslutsfattare.

RS uttrycker ocksé en forsiktigt positiv syn pa Al. Respondenten ser mojligheter i att Al pa
sikt skulle kunna anvindas for informationssokning, stod vid rutiner, kategorisering eller
prioritering. Samtidigt betonas att detta kréver tydliga ramar och att verksamheten behdver
forsta bade nyttan och riskerna. Férvéntningarna dr darfor inte enbart tekniska, utan
organisatoriska. Al forvéntas kunna bidra till verksamhetsutveckling, men bara om
kommunen har réitt kompetens, styrning och stddstrukturer.

R3 uttrycker en mer strategisk forvantan pa Al. Hér framtrdder Al som en mojlighet att
frigora resurser och lita personalen fokusera pa mer kvalificerade arbetsuppgifter.
Forvintningen &r att Al kan ta 6ver eller stodja delar av arbetet som inte kréver avancerad
méinsklig bedomning, exempelvis enklare medborgarfrigor, standardsvar eller administrativ
hantering. Samtidigt betonas att Al méste anvéndas pa ett sitt som ar sikert och forenligt med
kommunens ansvar.

R2-intervjun visar ocksé forvintningar kopplade till effektivare informationshantering. R2
beskriver att mycket tid gar at till att hantera mejl, telefon, dokumentation och information i
verksamhetssystem. Ett konkret exempel &r att information fran mejl behdver laddas ner,
goras om till PDF och dérefter laddas upp 1 kundbilden 1 ett affarssystem. Detta &r inte
nddvindigtvis ett Al-problem i sig, men det visar att det finns forvantningar pa smartare
digitala 16sningar som kan minska manuella moment och forbéttra drendeflodet.

Sammantaget visar intervjuerna att medarbetarnas forvantningar pa Al frdmst handlar om
praktisk avlastning, effektivare informationshantering och battre stod i administrativa
processer. Forvantningarna ar dock inte okritiska. Respondenterna aterkommer ofta till att Al
behover anvindas med forsiktighet och att tekniken maste kombineras med ménsklig kontroll.
Detta innebér att Al uppfattas som lovande, men inte som nagot som automatiskt 10ser
kommunens utmaningar.

Detta ligger i linje med Wirtz et al. (2019), som beskriver att Al i offentlig sektor ofta
forvintas bidra till effektivisering, automatisering och forbattrad service. Samtidigt visar
intervjuerna att dessa forvéntningar maste balanseras mot krav pa transparens, rattssdkerhet
och ansvar, vilket dven lyfts av Busuioc (2021) och Zuiderwijk et al. (2021).

4.3 Effektivisering i arendehantering
Detta tema beskriver de mojligheter som respondenterna ser med Al i kommunal

arendehantering. Mjligheterna handlar frimst om att effektivisera arbetsmoment som
textproduktion, dokumentation, informationssdkning, standardsvar och enklare sortering av
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drenden. Temat visar samtidigt att effektivisering inte kan forstas isolerat, eftersom Al-
anviandning i kommunal verksamhet behdver vigas mot krav pa rittssédkerhet, transparens och
ansvar.

Utdver forvantningarna visar intervjuerna flera konkreta mojligheter med Al 1 kommunal
arendehantering. Den tydligaste mojligheten handlar om administrativ avlastning. Flera
respondenter beskriver att det finns aterkommande, tidskrdvande och delvis repetitiva
arbetsmoment dir Al skulle kunna bidra till effektivisering. Det handlar bland annat om att
skapa textutkast, ssmmanfatta information, hantera enklare fragor, stodja dokumentation, soka
information och sortera inkommande &renden.

R1 lyfter sdrskilt fram inspektionsrapporter som ett repetitivt arbetsmoment. Inom vissa
arendetyper, exempelvis tillsyn av enskilda avlopp, kan manga drenden likna varandra och
utga frin samma grundmall. Aven om varje drende behdver anpassas efter de faktiska
omstindigheterna dr grundstrukturen ofta likartad. Handldggaren beskriver detta pé foljande
satt:

”Det mest repetitiva dr ju att skriva inspektionsrapporter [...] det blir ndstan samma sak i varje
drende.”

Detta visar att Al skulle kunna anvindas for att effektivisera textproduktion utan att ersitta
handliaggarens bedomning. Al skulle exempelvis kunna omvandla inspektions anteckningar
till ett strukturerat textutkast som handlaggaren sedan granskar, korrigerar och kompletterar.
P4 sé sitt kan Al fungera som ett stod i dokumentationsarbetet, medan ansvaret for innehallet
fortfarande ligger hos handlidggaren.

En annan mojlighet handlar om informationssékning. Flera respondenter beskriver att
medarbetare ofta behdver s6ka information i lagar, foreskrifter, rutiner, tidigare beslut eller
interna dokument. Al skulle kunna fungera som ett stod for att snabbare hitta relevant
information eller sammanfatta underlag. RS beskriver exempelvis att Al kan anvidndas som
komplement vid sokning efter lagar och foreskrifter. Samtidigt framhélls att detta inte kan
ersitta juridisk tolkning eller professionell kontroll.

Detta &r en viktig distinktion. Al kan bidra till att gora informationsskning snabbare, men det
innebdr inte att Alis svar alltid dr korrekta eller réttsligt anvindbara. I kommunal
drendehantering maste information kunna kontrolleras och motiveras. Darfor blir Al:s roll
framst att stodja sokprocessen, inte att sjélv avgora vad som dr ritt.

R3 lyfter 4ven mdjligheten att anvinda Al {Or att hantera standardsvar och enklare
medborgarfragor typ som en chatbot. Inom vissa omraden far kommunen aterkommande
fragor dér svaren bygger pé tydliga regler eller etablerad praxis. Al skulle i sddana fall kunna
bidra till att formulera svar, guida medborgare ritt eller ge personalen underlag for enklare
kommunikation. Detta skulle kunna frigora tid for handléggare att fokusera pa mer komplexa
drenden som kréver professionell bedomning.

Denna mgjlighet kan kopplas till Wirtz et al. (2019) och Sousa et al. (2019), som beskriver att
Al i offentlig sektor ofta anvénds eller diskuteras i relation till effektivisering, automatisering
och forbittrad service. Samtidigt visar intervjuerna att effektivisering inte kan forstés isolerat.
I en kommunal kontext maste effektivitet alltid vigas mot rattssékerhet, transparens och
medborgarnas fortroende.
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Al skulle ocksa kunna anvindas for att stodja kategorisering och prioritering av drenden.
Detta framkommer som en mgjlighet, men dven som ett mer kédnsligt anvindningsomrade.
Om Al hjélper till att prioritera drenden kan tekniken péverka vilka drenden som hanteras
forst och vilka som uppfattas som mest akuta. Detta kan fa konsekvenser for medborgare och
madste darfor hanteras med stor forsiktighet.

Hir blir Young et al. (2019) relevant genom begreppet artificiellt handlingsutrymme. Aven
om Al inte fattar det slutliga beslutet kan tekniken paverka handlaggarens val genom att
strukturera information, lyfta fram vissa alternativ eller reckommendera en viss prioritering.
Al:s paverkan kan darfor vara indirekt men dndé betydelsefull. Mgjligheten med Al som
prioriteringsstdd behdver darfor kombineras med tydlig mansklig kontroll och krav pa
forklarbarhet.

Sammanfattningsvis visar resultatet att Al:s storsta mojligheter i kommunal drendehantering
finns inom arbetsmoment som ar repetitiva, informationsintensiva eller administrativa. Al kan
bidra till att skapa textutkast, sammanfatta material, stodja informationssdkning och avlasta
medarbetare fran enklare uppgifter. Daremot ar respondenterna mer forsiktiga nar Al ndrmar
sig juridiska bedomningar, prioriteringar eller beslut som direkt pdverkar medborgare.

4.4 Informationssakerhet, okritisk tillit och otydligt ansvar

Detta tema beskriver de risker och utmaningar som gor att respondenterna forhéller sig
forsiktigt till AL Osdkerheten handlar framfor allt om informationssdkerhet, personuppgifter,
bristande forklarbarhet, risken for okritisk tillit och otydligt ansvar. Temat visar att Al inte
uppfattas som problematiskt i1 sig, men att anvdndningen behdver vara tydligt reglerad och
kontrollerad for att inte skapa risker i handlaggningsprocessen.

4.41 Informationssakerhet

Den mest framtriddande risken i intervjuerna giller hanteringen av personuppgifter och kinslig
information. R4 betonar att kommunen hanterar information som inte far spridas eller
behandlas hur som helst. Det kan handla om personuppgifter, sekretessbelagd information
eller uppgifter kopplade till samhéllsviktig verksamhet. Respondenten ndmner bland annat
vattenproduktion som ett exempel pa information som kommunen inte vill sprida fritt.

R4 uttrycker tydligt att Al-anvéndning blir problematisk om medarbetare matar in
personuppgifter eller annan kénslig information i externa Al-tjanster. Nér informationen vl
har ldmnats till en extern tjdnst kan kommunen forlora kontrollen dver hur den behandlas:

Al fér inte ha tillgédng eller vi far inte ge tillgang till personuppgifter [...] har den lamnat vara
hinder sa har den ju gjort det.”

R1 uttrycker en liknande oro och beskriver hantering av personuppgifter i Al som
jatteldskigt”. Det finns en osékerhet kring vad verktyget faktiskt kan ldsa av, vad som sparas
och hur informationen anvédnds. Denna osékerhet gor att R1 efterfradgar tydliga riktlinjer och
rutiner for vad som é&r tillatet.
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Denna risk kan kopplas till Busuioc (2021), som betonar att Al i offentlig sektor vicker fragor
om ansvar, transparens och granskbarhet. Om kommunen inte vet vilken information som
anvénds, hur den behandlas eller vem som ansvarar for behandlingen, blir det svart att
sakerstilla rattssédkerhet och dataskydd. Zuiderwijk et al. (2021) lyfter ocksa integritet och
ansvar som centrala utmaningar for Al i offentlig styrning.

4.4.2 Okritisk tillit

En tredje utmaning handlar om risken att medarbetare forlitar sig for mycket pa Al R1
uttrycker oro for att Al kan leda till att man ’slutar tdnka sjalv”” och att viktig kunskap gar
forlorad. Enligt respondenten dr det viktigt att sjdlv soka lagstiftning, praxis och relevanta
underlag, eftersom man i den processen ofta hittar andra aspekter som kan vara viktiga for
arendet:

”Man kommer tappa kunskap [...] s& fort man har en fragestillning s& behdover man hitta
relevant praxis och man behover hitta relevant lagstiftning. Och d4 i samband med det sa
hittar man ju alltid lite annat som man kanske inte har tinkt pa.”

Detta visar att Al inte bara paverkar effektivitet, utan ocksé hur medarbetare lir sig, tolkar
information och utvecklar professionellt omdome. Om Al anvénds for mycket som genvig
finns en risk att handldggare tappar vana att sjdlva granska underlag, soka rattskéllor och gora
sjdlvstandiga beddmningar.

Young et al. (2019) beskriver detta genom begreppet artificiellt handlingsutrymme. Aven nér
Al inte fattar beslut kan tekniken paverka vilka alternativ som framstar som rimliga och vilka
végar handldggaren viljer att ga vidare med. Detta innebér att Al kan pdverka handlidggarens
omdome indirekt. Risken ligger alltsé inte bara i att Al kan ge fel svar, utan ocksa i att
tekniken kan fordndra hur medarbetaren tdnker och arbetar.

Samtidigt visar intervjuerna att respondenterna inte dr negativa till AL. De flesta dr forsiktigt
positiva, men betonar att Al méste anvandas med kritiskt omdome. Det behdvs utbildning,
riktlinjer och en kultur dér Al:s svar alltid kontrolleras. Detta visar att utmaningen inte dr Al i
sig, utan hur Al anvénds och forstés i organisationen.

En annan central utmaning dr Al-systemens bristande forklarbarhet. I kommunal
drendehantering behdver beslut och bedomningar kunna motiveras. Om Al anvénds for att ge
forslag, prioritera drenden eller stodja beddmningar maste handldggaren kunna forsta varfor
ett visst svar eller en viss rekommendation ges.

R6 beskriver problemet med Al som en “svart l&da”, dér det inte alltid gar att forsta hur
systemet har kommit fram till ett visst resultat. Detta blir sérskilt problematiskt om Al
anvénds 1 beslutsnidra sammanhang. Ett kommunalt beslut maste kunna granskas, forklaras
och motiveras. Om handldggaren inte kan forklara grunden for ett Al-genererat underlag
riskerar Al att skapa osdkerhet snarare én stod.

R1 uttrycker ocksd att det inte ricker att Al ger ett svar. For att svaret ska kunna anvéndas i

arbetet behover handldggaren forstd om det dr rimligt, korrekt och relevant for drendet. Detta
visar att forklarbarhet dr en praktisk fraga, inte bara en teknisk eller teoretisk fraga.

-31 -



Detta kan kopplas till Doshi-Velez och Kim (2017), som betonar vikten av explainable Al I
offentlig verksamhet ar forklarbarhet sérskilt viktig eftersom beslut kan paverka medborgares
rattigheter, skyldigheter och tillgang till service. Om Al inte kan forklaras riskerar tekniken att
underminera legitimiteten i beslutsprocessen.

4.4.3 Otydligt ansvar

En ytterligare utmaning handlar om ansvar. Om Al anvinds i handldggningsprocesser
behover det vara tydligt vem som ansvarar for resultatet. Respondenterna uttrycker en tydlig
uppfattning om att det slutliga ansvaret maste ligga hos ménniskan och kommunen, inte hos
Al-systemet.

R4 betonar att det 4r myndighetspersonen som fattar beslutet. Al kan vara ett stod, men det
kan inte bdra det juridiska eller professionella ansvaret. Detta dr centralt i kommunal
arendehantering, dér beslut behover kunna motiveras och dar kommunen maste kunna sta
bakom sina beslut.

Busuioc (2021) beskriver detta som en fraga om accountable Al. I offentlig sektor ricker det
inte att Al fungerar tekniskt; det méste ocksé finnas tydliga former for ansvar, kontroll och
granskning. Om ansvarsfordelningen blir oklar finns en risk att ansvaret forskjuts mellan
handlaggare, chefer, IT, leverantorer och system. Resultatet fran intervjuerna visar darfor att
tydlig ansvarsfordelning &r en central forutsittning for att Al ska kunna anvindas pé ett
rittssakert sitt.

4.5 Al-anvandningen kraver gemensamma organisatoriska ramar

Detta tema handlar om vilka organisatoriska forutsittningar respondenterna menar krivs for
att Al ska kunna anvindas pa ett tryggt och andamalsenligt sétt. I materialet framkommer
aterkommande behov av riktlinjer, kompetensutveckling, intern samordning och delaktighet.
Temat visar att Al-anvindning inte enbart dr en teknisk frdga, utan som en del av kommunens
verksamhetsutveckling.

4.5.1 Riktlinjer

Flera respondenter efterfragar tydliga riktlinjer for Al-anvdndning. R1 menar att riktlinjer
skulle skapa trygghet och gora det tydligare vad som ér tillatet och inte tillatet. R4 beskriver
ocksa att kommunen behdver ett mer samlat grepp, eftersom dagens situation innebdr att olika
forvaltningar och medarbetare kan arbeta pa olika satt.

Avsaknaden av gemensamma riktlinjer gor att Al-anvdndningen riskerar att bli beroende av
enskilda medarbetares intresse, kunskap och riskbedomning. Det kan skapa ojimn
anvindning, dér vissa medarbetare testar Al aktivt medan andra avstér helt. Det kan ocksé
skapa risker om medarbetare anvinder Al utan att forsta informationssékerhet, dataskydd eller
verktygets begransningar.

Mergel et al. (2023) betonar att Al-implementering 1 offentlig sektor kréver organisatorisk
fordndring och tydlig styrning. Resultatet i denna studie stddjer detta. Kommunen behdver
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inte bara tillgéng till Al-verktyg, utan ocksa regler, rutiner och ansvarsfordelning som gor
anvindningen sdker och dndamalsenlig.

4.5.2 Kompetensutveckling

Kompetens framstar som en avgorande forutsittning. R1 uttrycker att den egna kunskapen om
Al dr begriansad och att det darfor finns risk att gora fel utan att forsta det sjélv:

”Jag dr vdl medveten om att mina kunskaper och min forstaelse for det hér ar valdigt
begrinsat. D& kan man ju gora fel man inte ens vet att man gor.”

Detta visar att Al-kompetens inte bara handlar om att kunna anvénda ett verktyg rent
praktiskt. Medarbetare behover ocksa forstad vad Al kan och inte kan gora, vilka risker som
finns, vilken information som inte far anvdndas och hur Al-genererade svar ska granskas.

R3 beskriver ocksé att det kan uppsta skillnader mellan medarbetare beroende pa teknisk vana
och tidigare erfarenhet av Al. Vissa medarbetare kan snabbt lédra sig att anvdinda Al som ett
effektivt stod, medan andra riskerar att hamna efter. Kompetensutveckling blir darfor en
viktig forutsittning for likvérdig och réttssdker anvandning.

Detta kan kopplas till Lindgren et al. (2019), som visar att digitalisering fordndrar
kompetenskraven i offentlig sektor. Nar Al blir en del av arbetet behdver medarbetare inte
bara kunna hantera drenden, utan ocksa forstd hur digitala verktyg paverkar
informationshantering, bedomning och ansvar. Neumann et al. (2024) betonar ocksé att
organisatorisk mognad, kompetens och ledningsstdd ér viktiga faktorer for att Al-adoption
ska lyckas.

4.5.3 Intern samordning

Intervjuerna visar att Al krdver samverkan mellan flera funktioner i kommunen. R6 beskriver
att vissa funktioner ansvarar framst for tekniska forutsédttningar, medan verksamheterna sjélva
har ansvar for digitalisering och verksamhetsutveckling. R4 beskriver samtidigt att dataskydd
och informationssdkerhet behdver komma in tidigt nir nya system eller arbetssitt infors.

Detta visar att Al-implementering kan bli problematisk om verksamhet, IT och
informationssédkerhet arbetar var for sig. Verksamheten kan se nyttan, IT kan se de tekniska
forutsittningarna och informationssékerhetsfunktionen kan se riskerna. For att Al ska kunna
inforas pa ett sikert satt behover dessa perspektiv motas tidigt i processen.

RS perspektiv visar ocksa att digitala verktyg behover kopplas till rutiner, lagkrav och
verksamhetsprocesser. Al kan inte bara inforas som ett nytt tekniskt verktyg utan att pdverka
arbetssitt, dokumentation och ansvar. Detta forstirker bilden av att Al dr en organisatorisk
fordndringsfrdga snarare én enbart en teknisk 16sning.
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4.5.4 Delaktighet och acceptans

En annan viktig organisatorisk forutsattning dr delaktighet. Samtliga respondenter betonar att
de som faktiskt ska anvdnda systemen behdver involveras nér nya digitala verktyg inférs. Om
verktyg kommer plotsligt utan introduktion eller dialog kan det skapa osdkerhet och lag
anviandning. Om medarbetare ddremot involveras tidigt kan verktygen béttre anpassas efter
verkliga behov 1 verksamheten.

Detta visar att acceptans inte bara handlar om om tekniken fungerar, utan ocksa om hur den
infors. Ett Al-verktyg kan vara tekniskt avancerat men 4ndd misslyckas om medarbetarna inte
forstar syftet, inte litar pa verktyget eller inte vet hur det ska anvédndas. Delaktighet, utbildning
och tydlig kommunikation blir dirfor viktiga delar av implementeringen. Detta kan kopplas
till Mergel et al. (2023), som betonar att Al i offentlig sektor krdver fordndrade arbetssétt och
organisatorisk anpassning. Det ricker inte att infora tekniken; organisationen maste ocksa
skapa fOrutséttningar for att medarbetarna ska kunna anvénda den pé ett tryggt och
meningsfullt satt.
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5 Diskussion och slutsatser

I detta avslutande kapitel diskuteras studiens resultat i relation till tidigare forskning och det
begreppsliga ramverk som presenterades i litteraturkapitlet.

5.1 Diskussion

5.1.1 Fran informell anvandning till organiserad styrning

Studiens resultat visar att Al i Bollebygds kommun férekommer, men att dess roll 1
handldggningsprocesserna dr informell, individuell och delvis osynlig for organisationen.
Medarbetare anvinder Al-verktyg som Copilot i Microsoft 365-miljon for vardagliga
uppgifter som textproduktion, informationssokning och dversittning, men detta sker utan
tydlig styrning, utan gemensamma riktlinjer och ofta utan att ledning eller IT-funktion har full
insyn. R3 beskriver detta fenomen som”skugg anvandning” vilket illustrerar en situation dér
teknikens spridning i organisationen sker snabbare dn organisationens formaga att hantera och
reglera den.

Detta monster dr vilkant inom digitalisering forskning. Mergel et al. (2023) betonar att Al-
implementering 1 offentlig sektor krdver organisatorisk fordndring och att en distinktion méste
goras mellan Al som vision och Al som praktisk verksamhetsfordndring. Att ett Al-verktyg ar
tekniskt tillgdngligt innebér inte att organisationen har de strukturer, rutiner och den
kompetens som kréivs for att anvinda det pé ett sdkert och meningsfullt sétt. Studiens resultat
bekriftar detta. Kommunen befinner sig i ett skede dér tekniken har kommit in 1
verksamheten, men de organisatoriska forutsattningarna for en systematisk och ansvarsfull
anvindning dr dnnu inte pa plats.

Det ér dock viktigt att inte enbart se detta som ett problem. Medarbetarnas nyfikenhet och
egna initiativ visar att det finns en positiv instillning till att utforska tekniken. Flera
respondenter uttrycker forsiktigt positiva forvintningar pd Al som ett stdd for att minska
administrativ borda och forbéttra informationshantering. Denna bottom-up drivna
experimentering kan ses som ett tidigt stadium 1 en adoptionsprocess och kan 1 férldngningen
utgodra ett viardefullt underlag for en mer strategisk och vélgrundad Al-implementering
(Neumann et al., 2024). Fragan ar hur kommunen kan kanalisera detta intresse pa ett sitt som
ar sdkert, rattssidkert och organisatoriskt &ndamalsenligt.

Yigitcanlar et al. (2024) visar att Al 1 kommunal férvaltning ofta diskuteras i relation till
beslutsstod, automatisering och serviceleverans, men att den faktiska anvéndningen i konkreta
handlidggningsprocesser fortfarande dr begriansad och underbeforskat. Studiens resultat
bekriftar denna bild. I Bollebygds kommun anvinds Al dnnu inte for drende sortering,
prioritering eller formellt beslutsstod, utan snarare som ett skrivstdd och informationsverktyg
1 periferin av handlaggningsprocessen. Detta antyder att kommunen, liksom manga andra
liknande organisationer, befinner sig i ett utforskande initialskede dir potentialen for Al &nnu
inte realiserats i mer verksamhetsndra tillimpningar.
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5.1.2 Informationssakerhet, forklarbarhet och ansvarsfragornas betydelse

En av de mest genomgripande utmaningarna som framtrader i studien handlar om transparens
och ansvar. Dessa fragor &r titt ssmmanfldtade i kommunal drendehantering, eftersom beslut
inte bara ska vara korrekta utan dven kunna motiveras, granskas och dverklagas av
medborgare. Nir Al anvénds i delar av handldggningsprocessen aktualiseras fraigor om vem
som bédr ansvaret om nagot gar fel, om hur ett beslut kan motiveras nir det delvis stddjer sig
pa ett Al-genererat underlag, och om medborgare kan forvénta sig insyn i hur tekniken har
paverkat handlédggningen.

R6 beskriver Al som en “svart lada” ett uttryck som fangar den grundlédggande problematiken
med bristande forklarbarhet. Doshi-Velez och Kim (2017) visar att explainable Al, det vill
sdga Al-systems formaga att ge begripliga forklaringar till sina resultat, dr en forutsittning for
legitim anvéndning i sammanhang dér beslut paverkar manniskors rittigheter och mojligheter.
I kommunal drendehantering innebér detta att ett Al-system inte bara behdver ge ett korrekt
svar, utan att handlaggaren behover kunna forsta och forklara varfor systemet ger en viss
rekommendation oavsett om det handlar om att ett drende markerats som bradskande, att ett
visst lagstdd lyfts fram eller att ett textforslag formulerats pé ett visst sitt.

Busuioc (2021) visar att Al i offentlig sektor skapar ett potentiellt ansvarsglapp, dir det kan
bli oklart vem som bér ansvaret for ett beslut som fattats med stod av ett algoritmiskt system.
Respondenterna i studien ar tydliga med att det slutliga ansvaret alltid maste ligga hos
handlidggaren och kommunen, inte hos Al-systemet eller dess leverantor. Detta dr en princip
som dr vl forankrad i forvaltningsritten, ett Al-system kan inte vara beslutsfattare i juridisk
mening. Problemet uppstdr dock nir ansvarsfordelningen inte &r tydliggjord 1 praktiken. Om
handliggare inte vet vilken roll Al har i1 processen, hur rekommendationer skapas eller hur de
bor hanteras, finns en risk att ansvaret de facto forskjuts eller urvattnas, &ven om det formellt
sett fortfarande ligger hos handldggaren.

Bannister och Connolly (2011) diskuterar transparens som en komplex och mangdimensionell
fraga inom e-forvaltning och péapekar att insyn inte uppnas automatiskt genom digitalisering.
Tvirtom kan digitala system ibland gdra processer mer svardverskadliga. Studiens resultat
bekréftar denna bild i relation till Al: avsaknaden av riktlinjer och strukturer for
dokumentation av Al-anvidndning innebér att det i dagsliget inte d&r mdjligt att i efterhand
granska 1 vilken utstrickning Al har paverkat handlidggningen av ett drende. Detta ar ett
problem inte bara for den interna kontrollen, utan ocksd for medborgarnas majlighet till insyn
och rittslig provning.

Sammanfattningsvis visar studien att transparens och ansvar inte kan hanteras som efterhand
fragor nér Al vil dr infort 1 verksamheten. De behover vara integrerade i hur Al-system véljs
ut, hur de implementeras och hur deras anvindning dokumenteras och f6ljs upp. Utan detta
riskerar Al att skapa oklarheter som snarare forsvarar réttssidkerheten 4n starker den.

5.1.3 Al:s roll som administrativt stod och professionellt omdome

En genomgaende tematik 1 studiens material dr relationen mellan handldggaren och Al-
systemet. Samtliga respondenter dr 6verens om att Al bor vara ett stdd och inte en erséttare,
men analysen visar att denna principiella stindpunkt &r mer komplex 1 praktiken dn vad den
till synes verkar. Young et al. (2019) visar med begreppet artificiellt handlingsutrymme att Al
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kan paverka beslutsprocessen pa subtila sitt, &ven nir det formella beslutet fattas av en
ménniska. Nér ett Al-system sorterar information, lyfter fram vissa drenden, formulerar
textutkast pa ett visst sitt eller reckommenderar en specifik prioritering, paverkar det vad
handldggaren uppmérksammar och hur beslutsunderlaget upplevs. Denna indirekta styrning ar
svarare att identifiera och ifragasitta dn en direkt instruktion, och kan omedvetet smalna av
handldggarens professionella beddmningsutrymme.

R1 i studien uttrycker en konkret och triaffsiker oro, att Al-anvdndning kan leda till att man
“slutar tanka sjilv” och att viktig kunskap gér forlorad. Respondenten beskriver hur processen
att sjilv soka fram lagstiftning och praxis inte bara leder till ett svar, utan till fordjupade
insikter om rattslaget som kan vara avgorande for drendets bedomning. Det vill sdga att
tekniska hjdlpmedel kan leda till att professionell kompetens gradvis urholkas nér
arbetsuppgifter automatiseras eller forenklas av verktyg (Jarrahi, 2018). I en kommunal
kontext, dir handlidggarens forméga att gora sjéalvstindiga réttsliga bedomningar ar central for
rattssakerheten, ar detta en risk som bor tas pa allvar.

Jarrahi (2018) framhaller att en vdlfungerande ménniska—Al-samverkan forutsitter att de
méinskliga aktorerna forstar systemets styrkor och begriansningar, och att de aktivt kan granska
och ifragasitta systemets output snarare an att passivt acceptera den. Studiens resultat visar att
handldggarna i kommunen i dagsldget saknar de forutséttningar som kravs for detta.
Kunskapen om hur Al-verktygen fungerar dr begrinsad, det saknas utbildning i kritisk
anvindning och det finns inga riktlinjer for hur Al-genererade svar ska hanteras eller
dokumenteras. Denna kompetensbrist skapar en paradoxal situation, medarbetarna anvénder
Al, men utan den forstaelse som krivs for att anvdnda det pa ett sédkert och professionellt sitt.

Det dr dock viktigt att understryka att en vél fungerande ménniska—Al-samverkan inte innebér
ett avvisande av tekniken. Tvértom visar Neumann et al. (2024) att organisationer som lyckas
med Al-adoption i offentlig sektor ofta kinnetecknas av en kombination av teknisk
tillgénglighet, kompetensutveckling och kulturell 6ppenhet for fordndring. Utmaningen for
kommunen dr dérfor inte att bromsa Al-anvdndningen, utan att skapa de forutsattningar som
mojliggor en informerad, kritisk och ansvarsfull samverkan mellan handlaggare och Al-
system.

5.1.4 Al-anviandningen kraver gemensamma organisatoriska ramar

Studiens resultat pekar sammantaget pé att de organisatoriska forutséttningarna for en
andamalsenlig Al-anvindning i kommunen dnnu inte &r fullt utvecklade. Tre dimensioner
framstdr som sirskilt centrala: riktlinjer och styrning, kompetens och utbildning, samt
samordning mellan verksamhet, IT och informationssikerhet.

Avsaknaden av gemensamma riktlinjer for Al-anvindning dr den mest patagliga bristen 1
studiens material. Utan riktlinjer dr det upp till varje enskild medarbetare att avgora vad som
ar lamplig anvandning, vilken information som far matas in i Al-system och hur Al-
genererade svar ska hanteras. Detta skapar ojdmn anvindning, bristande forutségbarhet och, i
varsta fall, dataskydds overtradelser. R4 lyfter fram risken med att medarbetare matar in
personuppgifter eller sekretessbelagd information i externa Al-tjdnster. Denna risk dr reell och
val dokumenterad i forskningen (Zuiderwijk et al., 2021). I en kommunal kontext, dir
verksamheten hanterar kédnsliga uppgifter om enskilda medborgare, dr detta inte en hypotetisk
utan en akut organisatorisk fraga.
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Riktlinjer behdver dock inte enbart vara begrinsande. Vilutformade riktlinjer kan ocksa
tydliggora vilka anvédndningsomraden som ér godkinda och vardefulla, och pa sa sitt 6ka
medarbetarnas trygghet att anvinda Al pa ett andamalsenligt satt. Lindgren et al. (2019) visar
att tydliga stodstrukturer dr en forutséttning for att digitala 16sningar ska kunna fungera i
offentlig verksamhet, och detta géller i hog grad dven for Al

Kompetens ér en annan central forutsdttning. R1 uttrycker tydligt att den egna Al-kunskapen
ar begrinsad och att detta skapar risk for att fel begas utan att man dr medveten om det.
Neumann et al. (2024) betonar att kompetens for Al-adoption i offentliga organisationer inte
enbart handlar om teknisk specialistkompetens, utan om en bredare forstaelse for vad Al kan
och inte kan gora, vilka risker som finns och hur Al-systemets roll i arbetsprocessen bor
forstas. I en kommunal kontext behover handldggare inte nddvandigtvis forsta hur Al-
algoritmerna fungerar pé en teknisk nivd, men de behover kunna beddma nir Al-stod ar
lampligt, hur resultaten ska granskas och vad som inte bor ldmnas 6ver till ett automatiserat
system. Denna form av verksamhetsndra Al-kompetens &r dnnu inte systematiskt utvecklad i
den studerade kommunen.

Samordning framstér i studien som en tredje avgorande faktor. R6 beskriver att ansvaret for
tekniska forutsittningar och ansvaret for digital verksamhetsutveckling ar fordelat mellan
olika delar av organisationen. Verksamheterna har ett stort ansvar for digitalisering och
utvecklingsfragor, medan andra funktioner frimst bidrar med tekniskt och organisatoriskt
stod. R4 betonar samtidigt vikten av att frigor om dataskydd och informationssdkerhet
beaktas tidigt i processerna. RS lyfter fram behovet av att Al kopplas till faktiska
verksamhetsbehov och befintliga rutiner. Dessa perspektiv ér inte motstridiga, men de visar
att Al-implementering kréver att flera funktioner i organisationen samverkar strukturerat. Om
olika delar av organisationen arbetar i separata spar finns en risk att Al infors utan att alla
relevanta risker och behov har beaktats. Mergel et al. (2023) framhaller att framgéngsrika Al-
implementeringar i offentlig sektor ofta kinnetecknas av tvérfunktionella team och tydliga
processer for samordning, vilket &nnu saknas 1 den studerade kommunen

Sammantaget visar diskussionen att Al i kommunal drendehantering inte kan forstas som en
renodlat teknisk fraga. Det dr en organisatorisk, juridisk och professionell frdga som kréver ett
brett engagemang fran ledning, verksamhet, IT och informationssidkerhet. Potentialen finns
men den kan bara realiseras om de organisatoriska forutsattningarna ar pa plats.

5.2 Slutsatser

Studien syftar till att undersdka hur Al anvinds och kan anvindas 1 kommunal
drendehantering, samt att analysera vilka organisatoriska forutsdttningar som paverkar
anviandningen. Nedan presenteras slutsatserna 1 forhéllande till studiens tva forskningsfragor.

5.2.1 Hur anvands Al i kommunens handldaggningsprocesser idag?

Studiens forsta slutsats ér att Al i Bollebygds kommun 1 dagsldget anvénds informellt,
fragmenterat och primért utanfér handldggningsprocessernas kiarna. Anvéndningen sker
framfor allt genom individuella initiativ ddr enstaka medarbetare anviander Al som ett
skrivstdd, ett Overséttningsverktyg eller ett sdtt att soka information. Al dr inte integrerat som
ett formellt beslutsstdd i drendehanteringen och det saknas en gemensam policy eller riktlinje
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som styr vad Al far anvindas till, hur det bor anvéndas och vem som ansvarar for att
anviandningen sker pa ett sdkert och rattssikert sétt.

Att verktyget Copilot dr tekniskt tillgdngligt i kommunens befintliga Microsoft 365-miljo utan
att ha introducerats med utbildning eller styrning illustrerar en bredare utmaning: teknikens
tillgénglighet har 16pt ifrdn organisationens beredskap att hantera den. Kommunen befinner
sig 1 ett utforskande initialskede, priglat av medarbetarnas nyfikenhet och egna initiativ
snarare dn av ett strategiskt och vilplanerat implementeringsarbete. I detta skede anvénds Al
pa sétt som kan ge praktisk nytta, men som ocksa bar med sig risker kopplade till dataskydd,
ansvarsoklarhet och bristande likabehandling.

5.2.2 Vilka forvantningar, mojligheter och utmaningar ser medarbetare kring
anvandningen av Al?

Studiens andra slutsats &r att medarbetarna ser reell potential i Al som ett stod i det praktiska
arbetet, men att denna potential &r tydligt avgrénsad till administrativa och
informationsintensiva arbetsmoment. Forvantningarna handlar framfor allt om att Al ska
kunna avlasta handldggare fran repetitiva textuppgifter, effektivisera informationssdkning och
bidra till snabbare och mer strukturerad dokumentation. Ingen av respondenterna forvéntar sig
eller Onskar att Al ska ersitta det professionella omdomet eller fatta sjdlvstdndiga beslut
tviartom betonas ménsklig kontroll och ansvar genomgaende.

De mojligheter som lyfts fram textstdd vid inspektionsrapporter, informationssokning i lagar
och foreskrifter, standardsvar pa dterkommande medborgarfragor, dr konkreta och rimliga
utifran teknikens nuvarande kapacitet. Dessa anvandningsomraden faller vél inom ramen for
vad forskningen beskriver som Al:s styrkor i organisatoriskt arbete: bearbetning av stora
informationsméngder, monsterigenkénning och stod for strukturering av text (Jarrahi, 2018;
Wirtz et al., 2019).

De utmaningar och risker som identifieras ér lika tydliga. Fyra centrala utmaningar framtréder
1 materialet. Den forsta handlar om informationssdkerhet och GDPR, kommunen hanterar
kénsliga personuppgifter och sekretessbelagd information som inte far behandlas i externa Al-
tjénster utan tydlig réttslig grund och teknisk kontroll. Den andra utmaningen géller bristande
forklarbarhet handldggare behover kunna forstd och motivera grunden for sina beslut, vilket
forsvaras om Al-systemet fungerar som en svart lada. Den tredje utmaningen ror risken for
okritisk tillit, en alltfor oproblematiserad Al-anvéndning kan gradvis urholka handliggarnas
forméga att gora sjéalvstindiga juridiska beddmningar. Den fjdrde utmaningen handlar om
otydlig ansvarsfordelning, det saknas i dagsliget tydliga strukturer for vem som ansvarar for
Al-anvindningen, hur rekommendationer ska dokumenteras och hur fel ska hanteras.

En 6vergripande slutsats ér att mojligheterna med Al 1 kommunal drendehantering dr genuina
och virda att ta tillvara, men att de inte kan realiseras utan att utmaningarna hanteras
systematiskt. Tekniken 1 sig dr inte avgorande, det dr de organisatoriska forutsittningarna som
1 slutdindan bestimmer om Al bidrar till en effektivare och réttssiker drendehantering eller om
det skapar nya risker och oklarheter.
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5.3 Studiens bidrag och implikationer

Studien bidrar med empirisk kunskap om hur Al uppfattas, anvinds och forstas i en konkret
kommunal kontext. Genom att kombinera perspektiv fran handlaggare, IT-funktion,
informationssédkerhet och verksamhetsledning ger studien en organisatorisk bredd som é&r
ovanlig i den begrinsade forskning som hittills har fokuserat pa Al i kommunal forvaltning
(Yigitcanlar et al., 2024; Sousa et al., 2019). Studien visar att Al i kommunal drendehantering
ar en frdga som inte kan hanteras av en enskild funktion, utan kraver ett gemensamt
angreppssétt dér tekniska, réttsliga och verksamhetsmissiga perspektiv mots.

Ur ett teoretiskt perspektiv bidrar studien med en tillimpning av begrepp som artificiellt
handlingsutrymme, explainable Al och accountable Al i en konkret kommunal kontext, vilket
ger dessa begrepp empirisk forankring och visar deras relevans for svenska forhallanden.
Studien bekréftar och fordjupar den bild som Mergel et al. (2023) och Neumann et al. (2024)
tecknar av Al-adoption i offentlig sektor, och visar att de organisatoriska hinder och
forutsittningar som identifierats 1 internationell forskning ocksa &r relevanta i en svensk
kommuns verklighet.

For den studerade kommunen, och for liknande kommuner som befinner sig i ett tidigt skede
av Al-relaterat arbete, pekar studien pa ett antal konkreta implikationer. Det dr angelédget att
uppritta en Al-policy som sétter tydliga ramar for vad som ér tillatet och hur tekniken ska
hanteras. Det behdvs riktad kompetensutveckling som starker medarbetarnas forméga att
anvanda Al kritiskt och ansvarsfullt. Det krivs en tydligare samordning mellan verksamhet,
IT och informationssédkerhet, och Al bor introduseras med utgangspunkt i faktiska
verksamhetsproblem snarare dn som ett teknikdrivet projekt. Dessa atgirder &r inte
extraordindra, de dr grundldggande forutsittningar for att en offentlig organisation ska kunna
dra nytta av Al utan att kompromissa med réttssékerheten.

5.4 Begransningar och forslag pa framtida forskning

Studien genomfordes som en kvalitativ fallstudie i en enskild, relativt liten svensk kommun.
Resultaten dr darfor kontextbundna och kan inte generaliseras statistiskt till andra kommuner
eller offentliga organisationer. Bollebygds kommun kénnetecknas av begriansade resurser, en
liten IT-organisation och ett tidigt skede av Al-adoption, vilket kan skilja sig fran
forhéllandena i storre kommuner med mer utvecklade digitalisering resurser. Studiens
analytiska resonemang och de organisatoriska utmaningar som identifieras kan dock vara
relevanta for liknande kommuner, och resultaten kan provas och nyanseras i andra
kommunala sammanhang.

En ytterligare begrinsning &r att studien baseras pa sex intervjuer. Trots att respondenterna
representerar olika roller och perspektiv i organisationen utgor de ett begrénsat empiriskt
underlag. Det dr mojligt att medarbetare med andra roller skulle ge en annorlunda eller mer
nyanserad bild av Al:s roll och potential. Framtida studier bor inkludera ett bredare urval av
respondenter, girna fran flera kommuner, for att ge en mer heltdckande bild av hur Al
uppfattas och anvinds i kommunal drendehantering.

Studien fingar dessutom ett specifikt 6gonblick i en pagaende utveckling. Eftersom Al-
tekniken och kommunernas formaga att hantera den fordndras snabbt dr det mojligt att bilden
ser annorlunda ut redan om ett eller tva &r. Longitudinella studier som foljer kommuners Al-
adoption 6ver tid skulle kunna ge viktig kunskap om hur organisatoriska forutséttningar
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forandras 1 takt med att riktlinjer etableras, kompetens byggs och erfarenheter av praktisk Al-
anvindning ackumuleras.

Framtida forskning bor ocksa rikta mer uppmairksamhet mot medborgarperspektivet. Hur
upplever medborgare att Al anviands i kommunal myndighetsutévning? Vilka konsekvenser
far Al-stddda handldggningsprocesser for fortroendet for kommunen, for medborgarnas
mojlighet till insyn och for upplevelsen av likvérdig behandling? Dessa fragor dr centrala for
den demokratiska dimensionen av Al i offentlig férvaltning, men ar &nnu relativt
underutforskat. Yigitcanlar et al. (2024) lyfter fram etik och medborgardeltagande som viktiga
men dnnu inte fullt utforskade omraden inom Al i kommunal férvaltning, och denna studies
resultat bekréftar att dessa fragor dr angeldgna att utforska vidare.

Avslutningsvis dr det virt att understryka att Al i kommunal drendehantering varken bor
avfiardas som orealistiskt eller omfamnas okritiskt. Tekniken har reell potential att bidra till en
mer effektiv, informationsrik och avlastad handldggning. Men potentialen kan bara realiseras
om den kombineras med ett organisatoriskt ansvarstagande som sitter rattssikerheten,
transparensen och medborgarnas fortroende i centrum. Det 4r 1 denna balans mellan teknikens
mojligheter och forvaltningens grundliggande varden som framtidens kommunala Al-
anviandning behdver hitta sin form.
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Bilagor

Bilaga 1 - Intervjuguide

Intervjuguide 1: Operativ niva

Tema 1: Bakgrund och roll

Kan du berétta om din roll och vad den innebér 1 praktiken? Hur ldnge har du arbetat 1
rollen?

Vilka typer av drenden hanterar du framst?

Hur ser en typisk arbetsdag ut nir det géller drendehantering? Vilka delar tar mest tid?
Vilken roll har du i1 drendeflddet (handldggare, koordinator, administrativt stod)?
Finns det moment som kinns repetitiva eller onddigt tidskrdvande?

Tema 2: Nuliige, digitala verktyg och Al

Vilka digitala verktyg anvinder du idag? Ar de ett stod eller skapar de merarbete?
Finns det luckor 1 dagens system, ndgot du dnskar att de kunde gora?

Anvénder du ndgon form av Al i arbetet idag (via kommunen eller pa eget initiativ)?
Om ja, till vad och hur ofta?

Har du fatt kinnedom om att kollegor anviander Al pé eget initiativ? Hur hanteras det?
Kénner du till nagra riktlinjer for Al-anvindning pa din arbetsplats? Om nej, hade det
gjort skillnad om det fanns?

Tema 3: Mojligheter och nytta

Inom vilka delar av ditt arbete tror du att Al skulle gora storst nytta (automatisering,
informationsunderlag, registrering/sortering)?

Finns det specifika flaskhalsar som Al skulle kunna 16sa?

Hur stéller du dig till att ett Al-system hjdlper dig att prioritera, kategorisera eller
vidarebefordra drenden?

Har du anvént ett Al-verktyg som faktiskt hjilpte dig 1 arbetet? Beritta.

Tema 4: Utmaningar och risker

Vilka risker ser du med Al 1 handlaggningsprocessen (for dig, medborgaren eller
yrkesrollen)?

Hur skulle det paverka ditt professionella omdome om Al ger rekommendationer?
Hur viktigt ar det att det slutliga beslutet &r ditt eget? Finns risk att man foljer Al:ns
forslag utan granskning?

Hur paverkas din roll om Al tar 6ver delar av det du gor idag (t.ex. sortering)? Ser du
det som en befrielse eller ett hot?

Hur tinker du kring integritet och GDPR nér personuppgifter hanteras av AI?

Hur mycket tillit behdver du till ett system for att anvdnda dess rekommendationer?

Tema 5: Transparens, forklarbarhet och dokumentation



Hur viktigt ar det for dig att kunna forklara ett beslut for din chef eller medborgaren?
Om Al hjélper till, hur viktigt ar det att forstd hur systemet kommit fram till forslaget?
Récker det med ett resultat?

Hur dokumenterar man ett drende dér delar skett automatiskt? Vem ansvarar for att
dokumentationen ar korrekt?

Bor medborgare informeras nér Al anvdnds? Hur tror du de skulle reagera?

Hur viktigt ar det med tydlig sparbarhet i vad som gjorts och av vem?

Tema 6: Organisatoriska forutsattningar

Vad behover du for att kdnna dig trygg (utbildning, riktlinjer, support, ledarstod)?
Har du tillrdcklig kompetens for att bedoma Al-rekommendationer? Vad behover du
forstd konkret?

Hur viktigt ar det att bli involverad tidigt nir nya verktyg inférs? Har du erfarenhet av
detta?

Hur ser samarbetet ut med IT-avdelningen? Finns det ett gap 1 forvantningar?

Tema 7: Framétblick och avslutning

Hur tror du AI kommer paverka din roll de ndrmaste &ren (stdd, hot eller nagot
diaremellan)?
Vad ér din 6vergripande instéllning, ser du mer mojligheter eller risker?

Intervjuguide 2: Strategisk niva

Tema 1: Bakgrund och roll

Kan du berétta om din roll och vad den innebir 1 praktiken? Vilka verksamheter
arbetar du ndrmast?

Hur ser ditt samarbete ut med 6vriga forvaltningar? Involveras du tidigt 1
digitaliseringsprojekt?

Hur ser du pé din roll i digitaliseringsarbetet (drivande, stodjande, mandat)?

Har frdgor kring Al dykt upp i ditt arbete? Kom det fran verksamheten, ledningen eller
eget initiativ?

Tema 2: Nulége, digitalisering och Al i kommunen

Hur beskriver du kommunens nuldge inom digitalisering och teknisk mognad
generellt?

Kénner du till om Al anvinds idag (formellt eller informellt)?

Hur hanteras "skugganviandning" (medarbetares anvdndning av externa Al-tjénster)?
Finns det riktlinjer eller styrdokument for Al idag? Om inte, varfor?

Ar Al ett omride som prioriteras av ledningen? Finns resurser och budget?

Tema 3: Riittsliga, sikerhetsméssiga och tekniska forutsattningar

Vilka risker ser du med Al i drendehantering (personuppgifter, sekretess, kinslig
information)?



Hur forhaller sig kommunen till GDPR och externa molntjinster kontra lokal drift for
Al?

Vad fir matas in i ett Al-system i kommunal kontext? Var gér gransen?

Hur bedomer du infrastrukturen (datakvalitet, systemintegration, API:er)? Vad saknas
for att vara redo?

Hur hanteras leverantorsberoende och kontroll 6ver data vid upphandling?

Tema 4: Ansvar, sparbarhet och kontroll

Vem bir ansvaret vid en felaktig Al-rekommendation? Ar ansvarsfordelningen tydlig
(handldggare, IT, leverantor)?

Vad hénder om Al rekommenderar ndgot som strider mot forvaltningslagen?

Hur sdkerstdlls sparbarhet och loggning sé att beslut kan granskas i efterhand?

Hur hanteras Al som en "svart 1ada"? Bor kommunen stilla krav pa forklarbarhet
(Explainable AI)?

Hur hanteras uppdateringar i Al-system si att beteendet inte fordndras osédkert?

Tema S: Organisatoriska forutsattningar och styrning

Inom vilka delar av drendehanteringen gor Al storst nytta? Finns specifika flaskhalsar?
Hur balanseras effektivitet mot rattssikerhet?

Vilka &r de storsta hindren (tekniska, organisatoriska eller kulturella)?

Hur hanterar man motstind, oro eller okritisk tillit hos medarbetare?

Borde det finnas en kommunévergripande Al-policy? Vad bor den reglera och vem
bor dga den?

Hur bor ett Al-projekt initieras (pilotprojekt vs. bred strategi)?

Tema 6: Implementering, framétblick och avslutning

Vad ir risken med ett for teknikdrivet inférande utan tydlig problemformulering?
Hur bor Al utviarderas och foljas upp efter inforandet?

Hur tror du medborgare reagerar? Bor de informeras?

Hur kommer Al padverka kommunen och din roll de ndrmaste aren?

Vad ér det viktigaste att ha pa plats innan man borjar pé allvar?



Bilaga 2 - Tematiska analysprocessen exempel
Fas 1 & 2: Bekantskap med materialet och generering av initiala koder

I detta inledande steg transkriberades materialet via Klang Al och ldstes igenom upprepade
ganger fOr att identifiera monster.

Nedan visas exempel pé hur citat fran varje respondent kodades for att skapa en grund for
analysen:

R1:

”Den dok ju bara upp en dag” — Kod: Avsaknad av formell introduktion.
”Fa den att fatta det till en text at mig” — Kod: Textproduktion som stod.
”Risk att man slutar tinka sjalv’ — Kod: Hot mot professionellt omdome.

R2:

”Ladda ner... géra en PDF... ladda in” — Kod: Manuella flaskhalsar.
”Svart att lita pd informationen” — Kod: Bristande tillit till output.
”Sokmotor... flera gdnger om dagen” — Kod: Digital mognad i1 vardagen.

R3:

”Den storsta anvindningen ar skugganvindning” — Kod: Oreglerad adoption.
”Aggregera text... stora méngder material” — Kod: Administrativ tidsvinst.
”Viktigare dn ndgonsin att f en second opinion” — Kod: Behov av kontrollfilter.

R4:

”Minskliga faktorn dr den storsta risken” — Kod: Sdkerhetsrisk vid anvindning.
”Det ér jag som handlédggare som har ansvar” — Kod: Personligt ansvar for beslut.
”Organisationen var inte mogen dn” — Kod: Organisatoriskt hinder.

R5:

”Komplement nér jag letar lagar” — Kod: Stod for informationssokning.
”Maéste vara individuell beddmning” — Kod: Bevarande av professionell roll.
”Tydlig organisation med roller och ansvar” — Kod: Behov av styrning.

R6:

’Digitalisering dr verksamhetsutveckling” — Kod: Verksamhetens dgarskap.
”Det blir lite grann av en svart ldda” — Kod: Bristande forklarbarhet.

”Skit in s§ kommer det komma skit ut” — Kod: Datakvalitetens betydelse.



Fas 3 & 4: Gruppering av koder och sokande efter initiala teman

Initialt tema

Kod

Griésrotsinitiativ och oreglerad anvéndning

Avsaknad av formell introduktion,
Oreglerad adoption, Digital mognad i
vardagen

Digitalt stdd for text och information

stod, Stod for
Administrativ

Textproduktion som
informationssokning,
tidsvinst

Optimering av arbetsfloden

Manuella Verksamhetens

agarskap

flaskhalsar,

Sdkerhetsmedvetande och

ansvarsforhallanden

Hot mot professionellt omdome, Bristande
tillit  till output, Sékerhetsrisk vid
anvindning, Personligt ansvar for beslut,
Behov av  kontrollfilter, Bristande
forklarbarhet

Behov av strukturell och kompetensmaéssig
grund

Organisatoriskt hinder, Bevarande av
professionell roll, Behov av styrning,
Datakvalitetens betydelse

Fas S & 6: Definition, namngivning och rapportering av teman

I den sista fasen preciserades namnen pa de fem slutgiltiga teman som utgor strukturen i

studiens resultat och analys:

Effektivisering 1 drendehantering.

M

Informell Al-anvindning utan styrning.
Al som potentiellt administrativt stod.

Informationssékerhet, okritisk tillit och otydligt ansvar.
Al-anvindningen kriver gemensamma organisatoriska ramar.




