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Abstract

Ticket-based customer support systems can sometimes involve a great amount of
administrative work depending on the volume of incoming cases. There is however a way to
automate some of these customer support processes by using Robotic Process Automation
(RPA), which is a non-invasive way to automate digital, repetitive and rule based processes.

There has been some research done on the subject of automating ticket-based customer
support with the help of RPA. However, there is limited research regarding the creation of
these customer support tickets. Thus, the purpose of this study is to investigate which
functionality within a ticket-based support system that can be automated using RPA. This
study will consist of a theoretical contribution as well as a practical. The practical contribution
will consist of an automated software robot capable of creating customer support tickets in a
ticket-based support system from emails. The theoretical contribution will be a set of design
principles based on the evaluation of the RPA-artefact and its development process.

The research was carried out using design science methods where an RPA-artefact was
developed as well as a simulation environment in which the RPA solution interacted in order
to validate the RPA-artefact. In order to then collect data, the RPA-artefact has been evaluated
based on interviews and demonstrations of the RPA-artefact. The information and problem
definition was collected from a Nordic company that conducts customer service through
interviews, in order to develop the RPA-artefact. This information was later used when setting
the goals for the RPA-artefact.

The final result of the RPA-artefact was well received based on the feedback given during the
demonstrations. The main goal of autonomously generating customer support tickets from
email conversations was achieved. This result was achieved through using various tools such
as UiPath, Microsoft Outlook and RegEx.

For future research work, it would be interesting and knowledge-enriching to implement the
automation solution in an organization's work environment where the results can be tested and
analyzed with a stronger connection to its practical value. This study was conducted in a
self-developed simulation environment and by reducing the intersection between theory and
practice the credibility could be reinforced. It would also be interesting to use machine
learning instead of RegEx to classify customer tickets. Furthermore, connecting this solution
of automatically generating customer support tickets with the previous research mentioned in
this study, to create a fully automated customer support service, could prove to be interesting
and beneficial to many companies conducting customer support regardless of their type of
business.

It is also important to note that this bachelor’s thesis is written in swedish.
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Sammanfattning

Arendebaserade kundsupportsystem kan ibland innebéra en stor méngd administrativt arbete
beroende pa volymen av inkommande drenden. Det finns dock ett sétt att automatisera vissa
av dessa kundsupportprocesser genom Robotic Process Automation (RPA) vilket &r ett
icke-invasivt sétt att automatisera digitala, repetitiva och regelbaserade processer.

Det har gjorts en del forskning om automatisering av drendebaserad kundsupport med hjélp av
RPA. Det finns dock endast begriansad forskning om skapandet av dessa kundsupportérenden.
Syftet med denna studie dr dérfor att undersoka vilken funktionalitet 1 ett drendebaserat
kundsupportsystem som kan automatiseras med hjidlp av RPA. Denna studie kommer att besta
av ett teoretiskt bidrag samt ett praktiskt bidrag. Det praktiska bidraget kommer att bestd av
en automatiserad mjukvarurobot som kan skapa kundsupportirenden i ett drendebaserat
kundsupportsystem frin e-postmeddelanden. Det teoretiska bidraget kommer att besta av
designprinciper baserade pa utviarderingen av RPA-artefakten och dess utvecklingsprocess.

Forskningen utféordes med hjilp av designvetenskapliga metoder ddr en RPA-artefakt
utvecklades samt en simuleringsmiljéo som RPA-artefakten interagerade med for att validera
RPA-artefakten. For att sedan samla in data har RPA-artefakten utvirderats med hjilp av
intervjuer och demonstrationer av RPA-artefakten. Informationen och problemdefinitionen
samlades in frdn ett nordiskt foretag som bedriver kundservice. Informationen samlades in
genom intervjuer, for att utveckla RPA-artefakten. Denna information anvéndes senare nir
malen for RPA-artefakten bestdmdes.

Det slutliga resultatet av RPA-artefakten mottogs vil baserat pd den feedback som gavs under
demonstrationerna. Huvudmadlet att sjélvstdndigt generera kundsupportidrenden fran
e-postkonversationer uppnaddes. Detta mal uppndddes genom att anvénda olika verktyg som
UiPath, Microsoft Outlook och RegEx.

For framtida forskningsarbete skulle det vara intressant och kunskapsberikande att
implementera automationslésningen i en organisations arbetsmiljo dér resultaten kan testas
och analyseras med en starkare koppling till dess praktiska vdrde. Denna studie genomfordes 1
en egenutvecklad simuleringsmiljo och genom att minska skérningspunkten mellan teori och
praktik kan trovérdigheten ocksa forstdrkas. Det skulle ocksd vara intressant att anvinda
maskininldrning istéllet for RegEx for att klassificera kundirenden. Att koppla samman denna
16sning for automatisk generering av kundsupportirenden med den tidigare forskning som
ndmns 1 denna studie for att skapa en helt automatiserad kundsupporttjdnst kan visa sig vara
intressant och fordelaktigt for ménga foretag som bedriver kundsupport, oavsett vilken typ av
verksamhet de bedriver.

Det ér ocksa viktigt att notera att denna kandidatuppsats ar skriven péd svenska.

Nyckelord:
RPA, kundsupport, effektivisering, programmering, automation
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Inledning

Foretag bedriver vanligtvis ndgon form av kundtjanst for att hantera relationer med
kunder, vilket bidrar till manga fordelar som exempelvis konkurrenskraft. En del av
kundtjansten dr kundsupport som finns for att hjdlpa kunder med eventuella problem de
kan mota. Kundsupport har ofta setts som en icke-vardeskapande verksamhet, vilket
dock inte ar fallet (Sheth, Jain & Ambika 2020).

Foretags mél dr att bdde hitta nya kunder samt behalla befintliga kunder for att generera
forsdljning och skapa vinst. Det finns normalt strategier for bada mélen dir kundsupport
kommer in i bilden efter att den forsta sdljtransaktionen har genomforts. Kundsupport dr
ett bra samt interaktivt sdtt for att bevara en hog kundndjdhet och dirmed dven behélla
sina kunder. Kundsupport kan hjilpa foretag att {4 ett dvertag pd marknaderna genom att
kontinuerligt hjdlpa kunder med problem, produkter och tjénster vilket leder till ett gott
rykte. N6jda kunder och en positiv bild dr viktigt for foretag eftersom det i sin tur leder
till mérkeslojalitet och kan generera nya kunder. Nya kunder kan fis om befintliga ndjda
kunder rekommenderar eller berdttar om sin upplevelse for andra personer (ibid.).

Kundsupportsystem bygger ofta pd kundirenden. Kundsupportsystem anvénds for att
registrera all kommunikation mellan anvéndaren som skapade kundérendet och
kundsupportagenten. Kundsupportagenten ansvarar for att hantera kundirenden sa
snabbt och effektivt som mdjligt med god kvalité. Eftersom kvalitén av hanteringen av
dessa kundérenden ofta pdverkas av méngden Oppna kunddrenden och tillgdngliga
kundsupportagenter s& dr automation i kundsupportsystem en av nyckelfaktorerna for ett
foretags tillvaxt samt kundndjdhet pa lang sikt. Denna sorts system dr oftast effektiv och
for med sig andra fordelar som Overskadlighet, tydlighet och anvéndarvénlighet
gentemot kunder samt kundsupportagenter (Ali Zaidi, Fraz, Shahzad & Khan 2022).

1.1 Bakgrund

De flesta stora foretag behover idag ett kundsupportsystem for att underlitta
hanteringen av olika kunddrenden. Om kunddrendehanteringen skulle ske manuellt sa
skulle majoriteten av all tid spenderas péd att analysera och felsoka nuvarande och
historiska kundirenden. Ett sddant arbetssitt skulle vara ineffektivt for att hantera
kundédrenden i jamforelse med kundsupportsystem med inbyggda automatiserade
processer. Detta skulle innebéra en lidngre arbetsprocess per kunddrende och ar dirmed
inte skalbart for stora foretag som arbetar med stora volymer kundirenden per dygn.
Den tidsfordrojning som finns per hanterat kunddrende ackumuleras och kan innebéra
konsekvenser i ldngden. Detta skulle dock kunna &ndras samt effektiviseras med hjilp
av Robotic Process Automation (RPA) och digitalisering (ibid.).

RPA har som mal att forbéttra effektiviteten och minska kostnader genom att
automatisera de mindre komplicerade och vanligt forekommande arbetsuppgifter som
kan finnas 1 arbetsvardagen (Cewe, Koch & Mertens 2017). RPA tillampas for att
automatisera processer som &r strukturerade, regelbaserade och repetitiva. RPA
anvander mjukvara som imiterar repetitiva arbeten som minniskor normalt behdver
hantera och &r icke-invasiv vilket betyder att mjukvaran kan anvidndas pé redan
existerande mjukvara. De anstéllda blir dirmed avbelastade fran en del av arbetsbordan
och kan didrmed fokusera mer av sin tid till mer kvalitativa arbeten som ger mer vérde
till verksamheten (Santos, Pereira, & Vasconcelos 2020).



RPA har implementerats mer och mer de senaste dren och anvidnds inom ett flertal olika
omraden som exempelvis personalhantering, informationsteknologi och forsakringar. En
typisk anvindning av RPA é&r att skicka fakturor, dir en mjukvarurobot hidmtar
information fran exempelvis ett Excelblad och skapar fakturorna utifrdn den data som
erhallits i det angivna formatet. Detta dr ett exempel som tydligt visar hur vdl RPA kan
anviandas for att sammankoppla och arbeta med olika system for att uppnd ett mél
(Noppen, Beerepoot, van de Weerd, Jonker & Reijers 2020).

Med tanke pd de fordelar som kundsupport bidrar med och dess potentiella nackdelar
som ndmndes tidigare gor detta till ett intressant forskningsomrdde inom RPA. Oavsett
om organisationen dr liten eller stor, vixande eller inte sa kvarstir fortfarande intresset
av att automatisera kundsupport. Malet for denna studie adr da att hitta funktionalitet
inom ett drendebaserat kundsupportsystem som bedoms kunna automatiseras med hjéilp
av RPA. RPA anvinds redan i flera verkliga scenarion men det finns fortfarande
anvindningsomrdden som inte har utforskats inom applicering av RPA. Detta i samband
med fordelarna som kundsupport bidrar med ger goda skl till att undersoka
kombinationen av RPA och kundsupport.

1.2 Forskningsoversikt

Hittills har det konstaterats att fordelarna med kundsupport kan gora stor skillnad for
foretag som bedriver det. Kundsupport kan oOka kundndjdhet vilket leder till
mérkeslojalitet som i sin tur genererar vinst (Sheth, Jain & Ambika 2020). Detta skulle
kunna vénda synen pd kundsupport som ett kostnadsstille till att indirekt skapa vinst.

I en studie av McLean och Wilson (2016) berdttar dven de att kundsupport linge har
setts som ett viktigt kostnadsstille. For att motverka denna kostnad har foretag gatt over
till att lagga ut kundsupportarbetet till andra foretag d& det visade sig vara billigare och
effektivare dn att bedriva sin egen kundsupport (Wuyts, Rindfleisch & Citrin, 2015;
McLean & Wilson. 2016). Utldggning av arbete har setts som en av de viktigaste
ekonomiska utvecklingarna detta arhundrade.

Genom att avlasta kundsupportagenterna frdn deras manuella, repetitiva och 1igt
kognitiva arbetsprocesser kan kundsupportagenterna fokusera pa annat mer
virdeskapande arbete (Santos, Pereira, & Vasconcelos 2020). Foretag skulle kunna
minska kostnader angdende kundsupport genom att ta bort vissa av de processer inom
kundsupportprocessen som RPA skulle kunna hantera istéllet. Kundsupportagenterna
skulle istéllet kunna ldgga mer av sin tid pé att faktiskt 16sa drendena vilket skulle kunna
leda till att farre antal kundsupportagenter behdvs. Foretag skulle da spara pengar dé de
nu inte langre behover lika manga kundsupportagenter och pé sé sétt betala 16n till farre
anstéllda. Ett annat alternativ till att minska antalet kundsupportagenter &r att behélla det
nuvarande antalet och istdllet effektivisera kundsupportprocessen genom att
implementera RPA som skulle kunna minska tiden for hur ldng tid det tar att 16sa ett
arende. Den sistnimnda losningen skulle ocksa bidra till 6kad kundndjdhet.

Kundngjdhet influerar inte bara kundernas markeslojalitet utan ocksa deras
priskénslighet, skriver Umashankar, Bhagwat & Kumar (2017). Foretag skulle da kunna
Oka sina vinster genom att oka priserna pa grund av deras méarkeslojalitet och ndjdhet.
Detta betyder att kunder dr mindre kansliga till prishdjningar pa produkter samt tjénster
och &r villiga att betala mer om de &r mirkeslojala och nojda, vilket kan forbattras med



hjélp av kundsupport. Viktigt att notera &r att kundsupport bara dr en del av vad som
skapar mirkeslojalitet och nojdhet.

RPA har som mal att fOrbéttra verksamheter genom att minska kostnader och
effektivisera arbetsprocesser. Dessa forbattringar gérs genom att en mjukvarurobot tar
over manuella, repetitiva och digitala arbetsmoment. Utdver de foregdende forbattringar
elimineras dven risken for ménskliga fel (Cewe et al. 2017; Aguirre och Rodriguez,
2017).

Automation av kundsupportsystem dr en av nyckelfaktorerna for ett foretags tillvdxt och
dess kundnéjdhet pa lang sikt (Ali Zaidi et al. 2022). Ett vanligt forekommande
exempel av automatiserad kundsupport dr nédr anviandare glomt sitt 16senord och kan
trycka pa en link som begdr att ett nytt 16senord skickas automatiskt till anvéndarens
angivna e-post. Nér det ddremot blir lite mer komplicerade kundérenden, exempelvis
om flera system blir inblandade s& kan det behdvas att nyttja andra verktyg som
exempelvis RPA (Noppen et al. 2020).

[ en studie av Ali Zaidi et al. (2022) forsokte fOrfattarna automatisera en
rekommenderad 16sningsstrategi for ett kunddrende med hjilp av maskininldrning och
ett stort dataset av historiska kunddrenden samt dess lOsningar. Deras
automationsprocess borjade efter att kundidrendet redan hade skapats och fokuserade pé
att autonomt ge rekommenderade 16sningar for kundérenden. De utvecklade dirmed en
automationsprocess som paskyndar arbetet fOr arbetarna som ansvarar over
kundérendehanteringen genom att gora ett automatiskt forarbete.

Nér Ali Zaidi et al. (2022) hanterade respektive inkommande meddelande sa lastes och
forddlades den insamlade datan i olika steg innan det matats in i en algoritm. Denna
algoritm resulterade sedan i aktivitetssekvenser som beskrev 16sningen till kundirendet.

Ett annat bidrag till automatisering av kundsupport gjordes av Khramov (2018) och
beskriver automationen av en annan del av kundsupportprocessen, nidmligen
klassificeringen av kundérenden. Efter klassificeringen tilldelades kundérendet till ratt
typ av kundsupportagenter. Denna automatisering gjordes med hjélp av RPA.

Bland dessa artiklar sa har Mullakara och Asokan (2020) kommit fram till att det &r
tekniskt mdjligt att automatisera drendegenereringen for ett kundsupportsystem. Vad
deras artikel dock saknade var en vetenskaplig grund samt verklighetsférankring for
deras automationslosning. De visar endast hur man tekniskt skapar olika
automationsldsningar i UiPath.

Artiklarna  som  ndmnts inom forskningsdversikten beskriver det nuvarande
forskningstillstindet for automatisering av kundsupport via ett &drendebaserat
kundsupportsystem.

Fé& exempel av automatisering av kundsupport med hjélp av RPA har funnits vilket ar
rimligt da tekniken dr ny och utvecklas (Santos, Pereira, & Vasconcelos 2020). Det
finns alltsd ett forskningsgap Over vilken funktionalitet inom kundsupportsystem som
kan automatiseras med hjélp av RPA tillsammans.



1.3 Problemdiskussion

Inom kundsupport anvénds digitala kundérendehanteringssystem som ett verktyg for att
fordela kundirenden mellan kundsupportagenter effektivt genom att integrera
information samt definiera sekvenser i form av arbetssteg for att 16sa kundérenden,
vilket dven kallas for Business Process Management System (BPMS) (Osman 2019).
Lite har dock gjorts for att implementera automationslosningar av dessa arbetssteg trots
att mer avancerade tekniker utvecklats, sisom maskininldrning och sprikteknologi.
Detta arbete kommer dd undersdka mdjligheterna att automatisera en del av en
kundsupportprocess frén ett verkligt foretag.

Ett forsok pa en automationslosning av inkommande e-post har tidigare utforts av Zaidi
et al. (2022) som ger forslag pa en arkitektur for ett egenutvecklat kundsupportsystem
for att hantera samt klassificera inkommande kundérenden. Ett ytterligare alternativ ar
att automatisera med hjilp av standardlosningar, exempelvis med RPA.

Utifrdn litteratursokningen saknas det uttdmmande dokumentation over vilken
funktionalitet som kan automatiseras med hjédlp av RPA. Det finns dock dokumentation
som bevisar att det 4r mojligt att automatisera inldsning av e-post, samt klassificering
och automatisering av &drendegenerering med hjdlp av RPA. Dirmed finns det ett
intresse samt ett forskningsgap Over vilken funktionalitet som gér att automatisera inom
kundsupport med RPA. Denna studie &mnar da att fylla detta gap genom att identifiera
vilken funktionalitet som kan automatiseras med RPA, skapa en automationslosning for
en kundsupportprocess samt designprinciper for RPA-artefakten.

1.4 Problemformulering

Tids- och kostnadseftektivisering ar tva visentliga faktorer for ett framgingsrikt foretag.
Det saknas idag forskning och dokumentation 6ver vilka kundsupportprocesser som kan
automatiseras inom ett kundsupportsystem med hjilp av RPA. Detta dr nagonting som
skulle kunna 6ka kundngjdheten, effektiviteten samt gynnsamheten for ett foretag och ér
nagot som borde utforskas ndrmare.

Det finns i dagsldget flera dokumenterade implementationer av RPA inom olika
applikationsomraden som till exempel finans och HR (Noppen et al. 2020). Det finns
dock brist pd dokumentation om vilken funktionalitet inom kundsupport som kan
automatiseras med RPA. Detta skapar i sin tur ett forskningsgap, mdjligtvis dven ett
behov for foretag som d&mnar att automatisera deras kundsupport.

Eftersom att kundsupport ér ett viktigt kostnadsstille for manga foretag sa har de lagt
kundsupportarbetet hos andra foretag som kan 16sa detta for mindre kostnad. Det finns
darmed ett intresse att minska utgifterna av kundsupport, vilket skulle kunna goras
genom att identifiera och automatisera kundsupportprocesser sa mycket som tekniskt
mojligt utan att paverka kvaliteten och ddrmed kundnéjdheten.

Dérmed  planeras  automatiseringen av  kundsupportprocesser  inom  ett
kundsupportsystem med hjidlp av RPA utforskas genom designvetenskapliga metoder.
Problemformuleringen lyder enligt f6ljande: dokumentera de tekniska mojligheter som
finns fOr att automatisera kundsupportprocesser 1 ett drendebaserat kundsupportsystem
med hjdlp av RPA samt vad som bor tdnkas pa vid utveckling av RPA-artefakter.



1.5 Syfte och forskningsfriaga

Syftet med studien &r att identifiera potentiella anvdndningsomraden dér
automationslésningar kan byggas med hjdlp av RPA for att effektivisera arbetet inom
kundsupport. Utover detta s& dmnar denna studie att underldtta implementeringen av
liknande automationslosningar med hjélp av RPA genom att bidra med designprinciper.

Forskningsfragan lyder saledes:

Vilken funktionalitet i ett drendebaserat kundsupportsystem kan automatiseras med
hjdlp av RPA?

1.6 Avgransningar

Avgransningar har implementerats for att matcha den tidsram som finns for arbetet.
Endast en delprocess av ett kundsupportflode kommer att automatiseras. De verktyg
som anviands fOr att uppnd resultatet av processen dr de enda verktyg som
RPA-artefakten kommer att stodja. Det dr mdjligt att en del av en storre process
automatiseras for att matcha tekniska begrinsningar i avsnitt 1.2 samt processens
lamplighet till automatisering. Fler avgransningar kan ldggas till senare nir det
uppenbarar sig vilken process som skall automatiseras och arbetet som ligger bakom.

1.7 Malgrupp for arbetet

Malgruppen for denna studie dr programutvecklare med intresse for automation samt
tids- eller kostnadsmedvetna organisationer som soker att automatisera deras
kundsupportsystem.



2 Litteraturoversikt

For att battre forstd kunskapstillstindet om tillimpningen av RPA for automatisering av
kundsupportsystemprocesser utfordes en litteratursokning pa “peer-reviewed”
vetenskapliga artiklar. Litteratursokning gjordes via Hogskolan i Boras soktjdanst Primo
med sokorden “RPA”, “RPA Automation”, “RPA Customer Support”, “Robotic Process
Automation”, “RPA Ticket Support System”,”Customer Support System”, “Automated
Customer Support”,”Benefits of RPA” och “Disadvantages of RPA”.

2.1 Motivering for litteratur

Det upplevs finnas en brist pd vetenskaplig dokumentation inom det berdrda d&mnet.
Dérmed utfors en omfattande litteraturanalys for att béttre forstd kunskapslaget (Paré,
Trudel, Jaana & Kitsiou 2015). Litteraturen som valdes anses vara relevant till &mnet
eftersom de berdr de centrala delar som kommer att anvindas i denna studie.
Forskningsartiklarna som anvénds &r relaterade till ndgon del av kundsupportprocessen
och dr “Peer Reviewed” vilket innebér att andra kunniga inom omradet har granskat
artikeln. Detta hojer fortroendet for det som skrivs och dven dess virde som killa.

Under litteratursokningen har Primo huvudsakligen anvénts eftersom det gar att filtrera
bort all dokumentation som inte anses vara vetenskaplig eller dr peer-reviewed. Google
Scholar saknar denna funktionalitet, men har ddremot en storre méngd dokumentation.
Dérmed har dokumentation som hittats med Primo betraktats som trovéirdigare och har
saledes anvints mer. Google Scholar har istéllet anvénts 1 de fall dd@ dokumentationen
som fanns med hjdlp av Primo ansdgs vara bristfillig. Efter att ha utfért samma
sokningar 1 Google Scholar som med Primo gar det att konstatera att det saknas
vetenskaplig litteratur 6ver den funktionalitet som kan automatiseras med hjélp av RPA
1 ett drendebaserat kundsupportsystem.

En komplikation som finns ndr dokumentation eftersoks inom ett relativt nytt
forskningsomrdde dr att det ofta finns mycket forskning som ldter liknande men handlar
om nagot helt annat. Ett tydligt exempel pa detta dr nar s6korden “Ticket Support
System” anvédndes. Dokumentation om ett drendebaserat system eftersoktes, men
sOkresultaten handlade mestadels om system som hanterar kop och forsdljning av
biljetter som exempelvis tagbiljetter.

Ett annat problem som uppstod vid litteratursokningen var grdnsande anvéndning av
nyckelord. Da ordet “RPA” ofta anvéndes i1 sokningar kom néra beslidktade artiklar upp
men som inte fokuserade pé det som eftersoktes. Ett exempel pd detta dr just ordet
“RPA” da det finns mer forskning inom andra anvédndningsomraden &n just
drendebaserad kundtjdnst. Vissa artiklar med detta nyckelord handlade exempelvis inte
om utvecklingen av RPA utan hur man effektivt implementerar en redan existerande
RPA-16sning i en organisation. Flera vetenskapliga dokument som erh6lls med hjélp av
bada soktjénsterna handlade istillet for drendebaserade kundsupportsystem om DSS
(Decision  Support  Systems), CRM system eller fokuserade pa andra
implementationsomraden inom RPA.



2.2 Kundsupportsystem

Ett ticket system (sv. kundidrendehanteringssystem) édr en typ av kundsupportsystem.
Den erbjuder funktionalitet f6r att hantera, 16sa och lagra kundédrenden tillsammans med
relevant information. Dessa kundsupportsystem kan dven paras ihop med
maskininldrning for att automatisera vissa delar av kundarendehanteringsprocessen (Ali
Zaidi et al. 2022). Med ett kunddrendehanteringssystem dr det latt att fi en overblick
over vilka kundirenden som finns samt vad de handlar om, vilket underldttar
kundsupportarbetet. Kundédrendehanteringssystemet kan erhédlla olika funktioner
beroende pé foretagets behov vilket gor att varje kunddrendehanteringssystem skiljer sig
ifrdn varandra (helpshift u.4; Lime u.8).

2.3 Robotic process automation (RPA)

RPA (Robotic Process Automation) &r en mjukvarurobot vars mal dr att forbéttra
effektiviteten och minska kostnader genom att automatisera de mindre komplicerade
och vanligt forekommande arbetsuppgifter som kan finnas i arbetsvardagen samt genom
att eliminera risken for minskliga fel (Cewe et al. 2017). RPA tillimpas ddarmed for att
automatisera processer som ar strukturerade, regelbaserade och repetitiva (Santos,
Pereira, & Vasconcelos 2020; Fettke och Czarnecki 2021). RPA anvidnder mjukvara som
imiterar repetitiva arbeten som ménniskor vanligtvis behdver hantera. De anstéllda blir
didrmed avbelastade av en del av arbetsbordan och kan ddrmed fokusera mer av sin tid
till mer kvalitativa arbeten som ger mer vérde till verksamheten (Santos et al. 2020;
Aguirre och Rodriguez 2017).

Anstélldas befrielse fran repetitiva och manuella arbeten har en positiv inverkan pa
deras arbetsinstdllning (Fettke och Czarnecki 2021). Flera anstéllda pd olika foretag har
uttryckt att deras instdllning till deras position pa ett foretag har forbéttrats och okat
laingden pa hur linge de kan tinka sig att stanna pad foretaget efter att RPA har
automatiserat vissa av deras arbetsuppgifter. Flera chefer har dven péstatt sig se positiva
trender av Okad produktivitet efter implementering av RPA inom vissa sektorer pa
foretaget.

RPA gér relativt snabbt och enkelt att konstruera och implementera i jimforelse med de
traditionella automationslosningarna (Noppen et al. 2020). Innan implementering av
RPA sker sa ar det kritiskt att identifiera de processer som kan hanteras vil med hjilp av
RPA for att forhindra en ineffektiv automatiserad process som riskerar att ge felaktiga
resultat (Santos et al. 2020).

RPA har implementerats mer och mer de senaste dren och anviands inom ett flertal olika
omrdden som exempelvis Human Resources (HR), IT och forsdkringar. En typisk
anvindning av RPA ir att skicka fakturor, ddr en RPA-artefakt himtar information fran
exempelvis ett Excelblad och skapar fakturorna utifran den data som erhéllits 1 det
angivna formatet. Detta dr ett exempel som tydligt visar hur vdl RPA kan anvindas for
att sammankoppla och arbeta med olika system for att uppna ett mal (Noppen et al.
2020; Fettke och Czarnecki 2021).

RPA kommer dock inte bara med fordelar. I en studie av Pramod (2022) identifieras
flera nackdelar. Det &r i synnerhet svart att hitta samt vilja ldmpliga arbetsprocesser som
RPA kan automatisera och garanterar inte alltid det forvintade resultatet.
Standardiserade arbetsprocesser dr en viktig forutsittning for RPA och utan dessa
kdmpar RPA med att uppfylla arbetsuppgifterna. Verksamheten méste da vara redo for



att implementera RPA genom standardiserade och digitala arbetsprocesser som é&r
regelbaserade. Det dr ocksa riskfyllt att implementera inom finanssektorn pd grund av
lagar samt de potentiella konsekvenser som foljer en ddlig RPA-implementation. En
logisk konsekvens av att ersdtta méanniskor med automationslosningar ar oOkad
arbetsloshet vilket ocksa skulle paverka samhéllet negativt (Fettke och Czarnecki 2021).
Fettke och Czarnecki (2021) rapporterar dven att flera anstillda vars arbetsuppgifter
automatiserats av RPA kédnner ett okat tryck fran deras chef att de maste Oka
produktiviteten. Detta orsakas av att ledningen missbedomer hur mycket tid
automationslosningen sparar in istéllet for att den anstéllda ska gora det, vilket hojer
forvantningen av Okad produktivitet oproportionerligt. De anstillda kdnner sig da
istéllet mer stressade én forut vilket leder till ett simre omdome av foretaget.

2.4 Automatiserad kundsupport

Mullakara och Asokan (2020) visar 1 sin bok ett antal automationsscenarion samt hur
den praktiska skapelseprocessen for RPA skulle kunna se ut. De visar dven ett exempel
pa en automatiserad drendegenerering dir de anvdande UiPath samt ett redan existerande
kundérendehanteringssystem for att utveckla RPA-artefakten mot. De visar &ven méanga
andra implementationer av RPA for liknande scenarion, ldsa text fran ett stélle, lagra det
och sedan anvinda texten i diverse kontext. Detta betyder att det dr mojligt att
automatisera delar av kundsupportprocessen, i detta fallet drendegenereringen. De
genererade kundédrenden baserat pa en hardkodad excel-fil tillsammans med ménskligt
ingripande.

Noppen et al. (2020) visar ocksa exempel pd RPA-artefakter och vad de ér kapabla till.
Bland annat visar de vanliga exempel pd omrdden dér en RPA-artefakts implementation
ar rimlig och kan gora nytta. I dessa exempel utfor RPA-artefakten vanliga uppgifter for
en RPA-artefakt vilket &r manuella och repetitiva processer som att forflytta text, skapa
kalkylblad eller skicka rdakningar. Dessa processer innehdller vanliga operationer for
RPA-artefakter som att forflytta, tillimpa, lagra och kompilera data vilket &ven kommer
goras 1 denna studie.

I Khramovs artikel (2018) beskrivs automationen av en annan del av
kundsupportprocessen, namligen klassificeringen av kundédrenden for att sedan tilldela
dem till rdtt grupp av kundsupportagenter. Detta bidrar till att 16sa kundirenden
snabbare genom att effektivisera tilldelningsprocessen av kundirenden. Detta gors med
hjilp av maskininldrningsalgoritmer samt byggs 1 UiPath.

Aven Ali Zaidi et al. (2022) automatiserade en annan del av kundsupportprocessen som
fokuserade pa 10sningen av kundirenden. Med hjilp av tillgdng till mycket data om
verkliga historiska kundirenden samt maskininldrning matchar de 16sningar av dessa
kunddrenden med nya oldsta kundirenden.

Alla dessa exempel tyder pé att det gar att automatisera delar av kundsupportprocessen.

2.5 Maskininlidrning

Det finns olika sétt for en mjukvarurobot att utféra klassificeringen av e-post, dér ett
vanligt forekommande sétt dr med hjilp av maskininldrning. Ett exempel pa detta ar
studien av Ali Zaidi et al. (2022), dér de automatiserade inldsning av e-post och sedan
med hjélp av maskininldrning klassificerade e-posten och utvann nyckelord och begrepp



i form av aktivitetssekvenser for att forbereda hanteringen av e-post. For att kunna
utveckla detta sa krdvdes dven en stor mingd data eftersom aktivitetssekvenserna samt
16sningen baseras péd historiska kundidrenden. Eftersom klassificeringen utférdes med
hjilp av maskininldrning sd behovde dven dess erhdllna data forddlas for att uppnd ett
resultat med god kvalitet.

2.6 Sammanfattning
Artiklarna  som  beskrivs 1 detta avsnitt dr relaterade till olika delar av
kundsupportprocessen som RPA-artefakten kommer att hantera pa diverse sétt.

Kundtjansthanteringssystem kan se olika ut och kommer 1 detta arbetet vara
drendebaserat med fokus pad inkommande e-postmeddelanden (helpshift u.d).
Processerna som wutgdér kundtjinsthanteringssystemet kan med hjidlp av RPA
automatiseras enligt flera killor som Ali Zaidi et al. (2022), Khramov (2018) samt
Mullakara och Asokan (2020). Alla dessa artiklar har visat att det d4r mojligt att
automatisera respektive del av kundtjdnsthanteringssystemet.

Khramov (2018) anvénde sig av maskininldrning for att klassificera kundirenden,
ddremot planeras RegEx att anvédndas for att klassificera kunddrenden 1 denna studie.
RegEx ér enklare att implementera men erbjuder inte samma funktionalitet som
maskininldrning och valdes pd grund av tidsramen. Precis som Khramov kommer
UiPath att anvédndas for att skapa RPA-artefakten samt dess funktionalitet med hjdlp av
andra verktyg som SQL samt Microsoft Outlook.

Mullakara och Asokans (2020) genomgéng av drendegenerering skiljer sig fran denna
studiens RPA-artefakt pad flera olika sdtt, men visar att det d&r mdjligt att generera
kundirenden i ett kundsupportsystem.



3 Forskningsmetod

3.1 Metodval

For att utforska vilken funktionalitet som gér att automatisera for kundsupportprocesser
med hjdlp av RPA sd anvénds Peffers, Tuunanen, Rothenberger och Chatterjees (2007)
metod for att bedriva Design Science Research (DSR). Denna metod strukturerar
tillvdgagangssattet for hur kunskap kan utvinnas vid utvecklingen av en 16sning till ett
problem som i denna studie da dr en RPA-artefakt. Ramverket ger forslag pa en
utvecklingsprocess som anvidnder andra metoder for att slutféra ramverkets olika
moment som till exempel intervjuer for att samla in information.

En annan liknande metod som &ven betraktades var Action Design Research (ADR).
Denna metod har en liknande process som DSR, men fokuserar till skillnad fran DSR
mer pé design. ADR é&r en iterativ arbetsprocess dir ett foretag (anvindaren)
tillsammans med forskarna pé ett agilt sitt utvecklar och utvirderar artefakten. Darefter
implementeras eventuella forbattringsforslag for att vidare paborja nista iteration och
utviardering. ADR genererar alltsd kunskap genom att 16sa problem med foretaget samt
utvirderingen av eventuella fordndringar hos foretaget som artefakten medfor (Sein,
Henfridsson, Purao & Rossi 2011).

DSR valdes eftersom att denna metod fokuserar pa utveckling och utvirdering av
artefakten. Trots att dessa tva metoder &r relativt lika sa har de helt olika fokus ddr DSR
fokuserar mer pa resultatet och ADR likvérdigt pa processen. DSR passar darmed for att
besvara den aktuella frdgestillningen i kapitel 1.5 och resulterar i ett praktiskt bidrag i
form av en RPA-artefakt och riktlinjer for utveckling av RPA.

3.2 Metodreflektion

DSR anses vara en passande metod for denna studie da metoden d&mnar sig till att skapa
artefakter for att 16sa verkliga problem vilket dr centralt i detta arbete (Vom Brocke,
Hevner & Maedche 2020). Inom samlingstermen Design Science Research finns det
flera olika ramverk att f6lja for att utfora denna sorts forskning.

Ramverket av Peffers et al. (2007) anvénds flitigt inom DSR och adr ddrmed beprovad
samt generellt accepterad som en bra vetenskaplig metod att ga tillviga. Den passar vil
med denna studiens mal vilket &r att utveckla en artefakt for att losa ett
verklighetsbaserat problem fran ett foretag. Tillsammans med detta ramverk anvédnds
andra metoder fOr att utfora ramverkets sex delar.

Det finns dock dven nackdelar med DSR. For att utveckla en artefakt krdvs en djup
forstaelse om problemet vilket kan vara svart att skaffa. Omstidndigheter som en stor
organisation med méanga processfloden samt Gverambitiosa problemdefinitioner gor det
svart att inforskaffa den kunskap som krdvs for att utveckla artefakten. Som forskare ar
det viktigt att veta vad som &r rimligt och inte for en artefakt, vilket krdver &nnu mer
erfarenhet. Utdver detta kan det ocksd vara svért att samarbeta med vissa delar av
organisationen som inte delar beslutstagarnas vision. Denna metod kan alltsd vara
vildigt tidskrdvande och svar att implementera beroende pa omstindigheterna (Brocke
et al. 2020). Da Peffers et al. (2007) metod endast ar ett ramverk anvinds dven andra
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olika metoder for att utfora de olika delarna som att samla information, utveckla samt
utvirdera artefakten.

Personliga intervjuer planeras dessutom for att utvinna information fran foretag A. De
utvalda respondenterna ska vara forstahandskallor till informationen och var insatta i
amnet for att fA en sd trovirdig aterberdttelse som mojligt (Jacobsen 2017). Denna
information anvidnds sedan i1 ramverkets forsta 3 processer (figur 1). Personliga
intervjuer passar in vél 1 arbetet da fa enheter planeras intervjuas, vilket 6kar vikten av
vad individerna sdger (ibid.). Urvalet av respondenter baseras péd personens kunskap
samt relevans till omréadet.

Angéende intervjuer spelar intervjuarens skicklighet stor roll i huruvida bra information
som ges frdn motena. Det giller att vara forberedd, sjdlvséker och veta vad det &r man
sjalv vill fa ut av intervjun samt fragorna som stélls. Risken med att tolka respondentens
svar fel samt intervjuarens egna bias kan drastiskt paverka resultaten (ibid.). Genom att
lata respondenter l4sa anteckningarna som tas under intervjun motverkas risken av
feltolkning.

Gruppintervjuer kan vara gynnsamma fOr startprocessen for utvecklingen om mojligt,
ndmligen att definiera problemet samt mélet och det potentiella virdet av losningen.
Genom att respondenter svarar pd frdgor tillsammans kan de dven ge varandra idéer
under intervjun nir de samtidigt far hora andras uppfattningar och pé sa sitt bygga pa
andras svar. De hade ocksd kunnat vara anvindbart for denna studie for att uppticka
skildrade uppfattningar om olika processer inom kundsupportshanteringen (ibid.).

3.3 Designvetenskaplig forskningsmetod

For att utveckla artefakten kommer Design Science Research (DSR) att anvindas.
Ramverket som foljs ar utvecklat av Peffers, Tuunanen, Rothenberger och Chatterjee
(2007). Deras rekommenderade process over framtagning av artefakter foljer sex steg
och &r agil. Den agila arbetsmetoden &r bdde iterativ och inkrementell, vilket innebér att
man kan gé tillbaka till tidigare steg vid behov. Denna process sammanfattas i figur 1
och definieras nedan:

1. Identifiera problem och motivera virdet med losningen

Denna delen hjélper till med att kapsla in problemet samt forenkla det genom att
definiera problemet, vilket fortydligar 16sningens vérde. Detta kan didrmed
motivera intressenter till att bade acceptera och striava efter nya 16sningar. Detta
kommer i denna studie att grundas pa intervjuer med representanter frn foretag
A och informationen som ges dér.

2. Definiera losningens mil

Detta gar ut pa att definiera l6sningens tinkbara mdjliga mal baserat pa
problemdefinitionen  fran  foregdende steg. Genom  att anvinda
problemdefinitionen kan olika delmal faststéllas for artefakten, tillsammans med
teorin i forskningsoversikten samt litteraturen. Kraven for artefakten kommer i
detta fallet att bestd av de krav som faststéllts tillsammans med foretag A utifrdn
deras behov.

For att utvdrdera artefakten sd utvecklades en simuleringsmiljo som artefakten
behovde interagera med for att simulera dess funktionalitet. D& fokus 1 detta

11



arbete ligger pa skapandet av kundidrenden behdvs inte ett helt omfattande
kundsupportsystem utvecklas, endast funktionalitet som stddjer kraven och
artefaktens validering.

Design och utveckling

Hér skapas 16sningen didr mélen som faststdlldes 1 foregdende steg ska uppfyllas.
Artefakten kommer att skapas med hjélp av de program som nidmns kapitel 4 nér
processen som skall automatiseras har bestimts samt simuleringsmiljon som
ocksd kommer utvecklas. Detta kommer sedan resultera i en artefakt utifran
malen.

Demonstration

Har utfors en demonstration av artefakten, vilket i detta fall kommer vara
automatisk drendegenerering. Demonstrationer planeras att genomforas vid tva
separata tillfillen, en ging infor en grupp kunniga inom RPA frén Boras
Hogskola som gar deras sista ar pa systemarkitekturutbildningen, och den andra
géngen infor foretag A som artefakten utvecklas mot.

Utviirdering

Hér utvérderas och valideras artefakten 1 simuleringsmiljon tillsammans med
problemdefinitionen och malen. For att matcha den tidsram som givits for
arbetet kommer endast en artificiell ex post utvédrdering att tjdina som utvirdering
for artefakten (Sonnenberg och Brocke, 2012).

De personer som kommer att utvéirdera artefakten dr de grupper som artefakten
redovisas for som anses vara relevanta for studien. Gruppen fran hogskolan
anses vara relevanta dd de besitter kunskap inom omrddet eftersom att dven
deras examensarbeten fokuserar pd RPA. Foretag A kommer att samla den
personal som besitter kunskap om de processer som har automatiserats.

Kommunicera resultat
Redovisa de foregdende stegen i lamplig form for ratt publik.
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Figur 1. Forslag till DSR av Peffers et al. (2007, 5.54)

Denna process passar forskningsfragan vél da den &r baserad pa redan existerande samt
representativ forskning angdende design science research (DSR) och erbjuder en
sammansatt process utifrdn dessa representativa artiklar. Peffers et al. (2007) visar ocksé
exempel pa artefakter som utvecklats med hjélp av deras process vilket ocksa liknar
detta arbete. Planen kommer att foljas kronologiskt fran punkt 1 till 6 och vid behov ga
tillbaka till punkt 3 samt 4 {Or iterativ forbattring likt Peffers et al. (2007) forslag till
DSR metod.

Utvérderingen av artefakten kommer att ske efter steg 3 enligt Peffer et al. (2007)
process. Detta kommer ske i form av en artificiell ex post utvdrdering. Ex post
utviardering innebér att efter vissa utvirderingskriterier utvirdera artefakten efter
utvecklingsfasen, till skillnad frdn en ex ante utvédrdering som fokuserar mer pa borjan
av processen innan utvecklingen har borjat. Ett exempel pa en ex ante utvdrdering ar att
analysera om artefakten dr rimlig (Sonnenberg och Brocke, 2012). Att utvirderingen ér
artificiell innebdr att artefakten kors i en simuleringsmiljo. Baserat pd artefaktens
utvirdering sa dr det mgjligt att sedan gé tillbaka och dndra artefakten vid behov
(Peffers et al. 2007).

For att kunna utviardera och presentera resultaten av vér forskningsfraga “Vilken
funktionalitet i ett drendebaserat kundsupportsystem kan automatiseras med hjdlp av
RPA?” si& kommer denna studiens utvirdering ske genom en artificiell ex post
utvirdering.

Fragorna som stills under utvirderingen kommer basera sig pa de utvédrderingskriterier
som Sonnenberg och Brocke (2012) presenterat i bilaga 9. Dessa utvirderingskriterier
passar detta arbete vdl dd de dar framtagna for DSR och utvérdering av artefakter.
Fréagorna kommer delvis handla om huruvida artefakten uppfyller de krav som samlats
in 1 form av en kravspecifikation for att fa ett verkligt scenario. De kommer dven
relatera till de mal for artefakten som togs fram i del 2 av den tidigare nimnda
DSR-metoden av Peffers et al. (2007). Frdgorna som stélls till testgruppen kommer att
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vara av en kvalitativ karaktir och kommer att stéllas efter en demovisning av
RPA-artefakten dir de dven far chansen att ge respons utdver utvarderingsfragorna.

Testgruppen kommer att bestd av en panel med relevanta personer utsedda av foretag A.
Utover detta kommer den &dven bestd av kunniga individer inom RPA samt
programutveckling frdn Bords Hogskola. Samma fragor kommer att ges till bada
parterna, forutom de fragor som enbart appliceras pa foretag A.

For att samla in information s planeras intervjuer att anvéndas for att samla in
primdrdata sdsom kravspecifikation, processfloden samt 6nskemal fran ett foretag. Detta
ar vésentligt for studien dé det ligger i centrum for processens genomforande och
artefaktens syfte samt mal. For att samla in sekundérdata i de fall det inte finns
primirdata kommer dokumentunders6kningar att anvindas.

Intervjuer

For att fa insikt i hur ett kundtjénsthanteringsflode kan se ut s& kommer 6ppna
personliga individuella semistrukturerade intervjuer av kvalitativ karaktér att hallas med
representanter fran foretag A. Under intervjun kommer en rad semistrukturerade fragor
att stillas till respondenten dir de sedan far prata fritt till en viss grad, innan det blir
irrelevant. Vid behov kommer intervjun att styras i en viss riktning for att berdra alla
fragor (Jacobsen 2017). Intervjuerna kommer dven att héllas till svenska for att
respondenterna ska kunna uttrycka sig fritt da det &r alla involverade parters modersmal.

Fragorna som stills kommer berora de moment som Peffers et al (2007) ramverk
erhaller och utformas dven direfter (bilaga 1).

Fragorna handlar i stor del om foretag A:s kundsupportprocess, deras nuvarande behov
av forbattring och kravspecifikation/Gnskemal for artefakten. Dessa huvudsakliga
dmnen &r viktiga for att svara pa fragestillningen och for att utveckla RPA-artefakten.

En bild 6ver kundsupportsprocessen behdvs for att kunna forhalla mjukvaruroboten till
deras verkliga kundsupportsprocess for att ge mjukvaruroboten ett praktiskt vérde.
RPA-artefaktens virde kan da stirkas da den utvecklades utifran en verklig
kundsupportsprocess, det blir dessutom lattare att utveckla RPA-artefakten da det tydligt
gér att se alla steg som RPA-artefakten nu skall ta Gver. Det blir dven littare att beddma
om arbetsprocessen ar ldmplig att automatisera och att motivera vardet for
RPA-artefakten da det &r tydligt vilka arbetsuppgifter som avlastas for
kundsupportagenterna.

For att till exempel kunna klassificera kunddrenden fran text krdvs verkliga exempel pa
kundérenden for att klassificeringsmetoden skall ha ndgon praktisk nytta. Kundirenden
skulle kunna ha ett visst format for att underlétta kundsupportagentens jobb vilket dven
hade gjort klassificeringsjobbet ldttare. Det dr ocksd viktigt att veta vilken sorts data
som sparas ned angdende kunderna och deras supportirenden samt vad datan faktiskt
betyder. Detta betyder alltsa att det dr viktigt att vara bekant med bade datan samt dess
kontext s att det gar att avgdra vilken data som ska behandlas.

Urvalet for respondenterna kommer att hallas till respondentens kunskap om det

relaterade omradet som diskuteras for att fa en korrekt atergivning av omstiandigheterna.
For att ge respondenterna chansen att ge sa bra svar som mgjligt kommer en beskrivning
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av studien samt dess mél att ges till respondenterna innan frdgorna stélls. Svaren som
ges under dessa moten kommer alltsé frén primérkallor vilket styrker trovéirdigheten
(Jacobsen 2017).

For utvirderingen kommer 2 moéten att héllas 1 grupp for att samla in asikter om
artefakten. Det ena mdtet kommer att héllas infor en panel utsedd tillsammans med
foretag A och det andra métet kommer att héllas med en expertgrupp inom RPA frén
Hogskolan 1 Boras. Badda dessa moten kommer ocksa att vara semistrukturerade
gruppintervjuer. En nackdel med att hlla utviarderingen i grupp pa ett foretag &r att
respondenter kan undanhalla sina riktiga asikter om deras chef dr med 1 utvédrderingen.
Det kan dock ocksa vara en fordel att halla utvérderingen i grupp da respondenterna kan
bygga vidare pé andras asikter och uppfattningar (ibid.).

Motivering av metod for informationsinsamling

Intervjuer dr en kvalitativ informationssamlande teknik vilket passar bra in i denna
studie da den later respondenterna svara pa djupet och subjektivt vilket ar viktigt for
detta arbete for att skapa en modell dver foretag A:s kundsupportsprocess. Personliga
intervjuer ar ocksa ldmpliga for nér en liten mangd enheter undersoks vilket denna
studie kommer att gora da det hjilper till att utvinna mycket information om dmnet.
(Jacobsen 2017). Detta gynnar ocksa DSR metoden som valts d& det behdvs mycket
samt detaljerad information for att utveckla en vélanpassad artefakt som faktiskt 16ser
problemdefinitionen (Peffers et al. 2007).

En annan vanlig undersokningsdesign dr den kvantitativa undersdkningen som oftast
anvinder frageformulér for att samla data. D4 finns oftast ett storre antal respondenter
och fokuserar pa statistik samt frekvenser. Fragorna ér siledes konkreta da svaren oftast
ar ja eller nej, alternativt att respondenten far vélja svar utifrdn en skala eller
forbestimda alternativ (Jacobsen 2017). Denna metod for att samla in data gor det d&
svért att samla all den djupa och komplexa kunskap som behdvs for att skapa en
valfungerande artefakt.

Semistrukturerade intervjuer passar vil for att samla in krav da den ar flexibel eftersom
att den utgar fran forbestimda fragor samt foljdfragor till respondentens svar. Det dr sen
ocksa mojligt att jamfora olika respondenternas svar pd samma fraga. Detta innebér att
man garanterar svar pa alla fragor samt eventuella utstick som kan tdnkas vara
intressanta vilket skapar en omfattande bild om det valda &mnet. Detta innebér ocksa att
respondenten far tala relativt fritt vilket kan leda till ovdntad nyttig information men att
man samtidigt beror alla viktiga delar av undersokningsédmnet (ibid.).

Det finns tva fler alternativ till semistrukturerade intervjuer, fullt ppna intervjuer samt
hogt strukturerade intervjuer. I fullt 6ppna intervjuer talar respondenten helt fritt och
ibland kan fragor stéllas till respondenten for att starta en tankeprocess. Detta passar bra
till ndr en generell uppfattning om ett fenomen skall bildas och kan gora det svart att
samla in komplex kunskap som i denna studie krdvs. Hogt strukturerade intervjuer
stiller flera specifika och konkreta frigor som forberetts innan, likt ett forhor. Det dr da
valdigt viktigt att man vet exakt vilken information som behdvs for att underséka dmnet
och 1 detta fall skapa artefakten. Med hogt strukturerade intervjuer ar det svért att veta
exakt allt man vill veta pa forhand vilket inte passar Peffer et al. (2007) metod.
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Dokumentundersokningar passar vél in i1 de fall forstahandskillor inte finns tillgédngligt.
For att samla teori 6ver vad som dr mojligt for denna implementering av RPA passar
denna teknik vél in dé ett forskningsgap redan har etablerats (Jacobsen 2017). Det finns
fa exempel pd automatiserad kundsupport med hjélp av RPA vilket gér denna metod
anvandbar for att se vad som har astadkommits tidigare och vad som dr mojligt for
denna RPA-artefakt.

Analys av data

Processanalys fokuserar mer pa sekvenser av handlingar som utfors som till slut leder
till ett resultat. Explorativ processanalys passar vdl om forskaren inte &r bekant med den
sekvens av handlingar som utfors for att na ett visst resultat. Denna metod foljer oftast
tre steg: utfallet som skall forklaras definieras, sekvensen av hindelser som leder till
utfallet definieras och till sist forklara sambanden mellan hindelser (ibid.).

Denna analysmetod passar detta arbete vil da det dr en process som skall automatiseras.
For att skapa en bra RPA-artefakt dr det viktigt att man skapar ett bra processflode 6ver
processen som skall automatiseras for att resultatet inte skall bli fel (Pramod 2022).
Utover detta en bra metod dé forskarna inte dr bekanta med den process som skall
automatiseras, vilket Jacobsen (2017) sédger att explorativ processanalys skoter vil.
Sambanden till handlingssekvenserna bidrar dven till att skapa en helhetsbild 6ver
processen och hur den passar in i kundsupportprocessen.

En annan vanlig metod dr innehéllsanalys. Detta gr ut pd att bryta ned data till mindre
mer overgripande kategorier for att sedan hitta samband mellan dem. Denna metod
passar vil 1 de fall dar man vill sdrskilja uppfattningar och resultat (ibid.). Eftersom
detta arbete endast kommer att automatisera en process och sambanden mellan den
sekvensen av handlingar anses den explorativa processanalysen passa béttre da den
fokuserar pa en process.

Framtagning av designprinciper

Cronholm och Gobel (2018) berittar att syftet med designprinciper dr att stddja
utvecklingen av artefakter. Dessa designprinciper planeras att skapas med hjilp av
riktlinjer (Tabell 1.) som forfattarna presenterar i deras artikel. Denna artikel valdes som
bas for framtagning av designprinciper d& den riktar in sig pd framtagning av
designprinciper for utveckling av artefakter inom IT och &ar “peer-reviewed”.

Det ar dock viktigt att notera att Cronholm och Gobel (ibid.) inte presenterar en metod
for att skapa designprinciper utan ger istéllet riktlinjer for hur designprinciper bor se ut
samt vad som bor ligga 1 4tanke under processen. Dessa riktlinjer assisterar
skapandeprocessen av tydliga, sammanhéngande och nyttiga designprinciper.

Upphovet till designprinciperna kommer att analyseras fram fran praktiska exempel
samt utifran teori fran studier som studerat RPA pa olika sitt som Goldkuhl foresprakar
(2004). Han sdger att designkunskap skall kunna styrkas genom tre olika sétt, teoretiskt,
sammanhéngande och empiriskt. Dessa designprinciper kommer sedan att generaliseras
for att ge ett sd stort anvindningsomrade som mojligt vid utveckling av olika typer av
RPA-artefakter enligt fr&n Cronholm och Gobel (2018). Tanken &r dven att dessa
designprinciper skall kunna anvindas i nya situationer och inte bara i de exempel som
designprinciperna baserades pa.
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Tabell 1. Riktlinjer fran Cronholm och Gobel (2018).

Meta-design principle | Description

Content The purpose/goal of the artefact, justified with
argument(s).
Content The action/process concerning the building of the artefact,

justified with argument(s).

Content The boundary/context specifying where the artefact can be
used, justified with argument(s).

Content The artefact properties, justified with argument(s).

Content The action/process concerning the evaluation of the
artefact, justified with argument(s).

Structure Congruent (directed to the same artefact).

Structure Logically connected (directed towards different aspects of
the artefact that together form a wholeness).

Structure Consistent (having uniformity).

High- and low-levels of | Be formulated on both high- and a low-levels of
abstraction abstractions (including examples).

High- and low-levels of | Explicitly describe the class and the instance of the
abstraction artefact.
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3.4 Etiskt Atagande

Forfattarna anser att deras forskningmetoder inte paverkar involverade aktorer mer dn
den tid som forbrukas vid intervjutillfillen. Experimentet utfordes dessutom i en
isolerad artificiell simuleringsmiljo. I framtiden skulle automatiseringar av den har
sorten kunna ersdtta ménskliga jobb. Detta skulle leda till fordndringar pa en
samhéllsniva samt foretagsniva dd man nu inte ldngre behdver anvdanda ménsklig
arbetskraft for ndgot som dr mojligt att automatisera.

All information som gavs av respondenterna konfirmerades sedan mot respondenterna
sjdlva for att forsidkra sig om att respondenten har tolkats korrekt, enligt deras rétt till
korrekt dtergivning (ibid.). Intervjuerna tog hdnsyn till respondenternas tid genom att
halla dem korta och relevanta, samt genom att inte dolja studiens syfte.

Enligt Jacobsen (2017) stills 3 grundldggande krav till etiskt forskning. Det forsta
kravet handlar om att individen skall ge ett informerat samtycke till intervjun déir de vet
vad studien handlar om. Detta moéts 1 denna studie dé respondenterna ska fa sa god
chans som mojligt att aterberétta deras uppfattning om situationen genom att fa
information om studien, samt da urvalet for varje intervju relateras till vilken sorts
kunskap respondenten besitter for att ge korrekt information.

Den andra regeln handlar om riétten till privatliv. Detta handlar om delar av personens
liv som inte bor undersokas, vilket 1 detta fall kan tolkas som foretagshemligheter.
Respondenterna hade full kontroll 6ver vilka frdgor de svarade pa samt till vilken grad
de svarade. Fragorna som slipptes togs inte upp igen.

Den sista regeln handlar om korrekt atergivning. Detta betyder att det respondenten
sdger ska aterspeglas korrekt och inte vinklas pd ndgot satt for att gynna forskarnas
teori. Under alla intervjuer korrekturlistes anteckningarna som togs for att forsékra sig
att respondenterna tolkades korrekt. Detta styrktes dven av manga processfloden som
togs fram for olika delar av verksamheten.

Den utvecklade artefakten fokuserar framforallt pa att automatisera repetitiva enklare
arbeten som en ménniska normalt utfér med dess kognitiva forméga. Artefakten
effektiviserar kundsupportprocessen genom att reducera det manuella samt repetitiva
arbetet som behdvs. Darmed finns risken att denna 16sning kan bidra till en 6kad
arbetsloshet. Detta beror pa att artefakten kan med rétt verktyg och licenser bli autonom
och kan dirmed eventuellt ersitta de arbetare som tidigare ansvarat 6ver den nu
automatiserade processen. Detta misstéinks utmarkas tydligast i vinstdrivande foretag
som letar efter sétt att minska personalkostnader.
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4 Genomforande

4.1 Designprinciper

For att detta arbete skall bidra med ett teoretiskt bidrag har flera designprinciper tagits
fram. Dessa prelimindra designprinciper baseras pd bade teori samt praktiska och
empiriska exempel fran artiklar 1 litteraturoversikten tillsammans med foretag A:s egna
krav pa RPA-artefakten. Designprinciperna kommer sedan i slutet av detta arbete att
utvérderas baserat pd deras pdverkan pa bide utvecklingsfasen av RPA-artefakten samt
utvdrderingen av RPA-artefakten. Designprinciperna kommer att folja riktlinjer frén
Cronholm och Gobel (2018).

4.2 Designvetenskaplig forskningsmetod

Déa arbetet foljde Peffers et al. (2007) metod sd borjade processen med steg ett, att
identifiera problem samt motivera 1dsningens virde, dir stegen sedan fortsatte i en
kronologisk ordning.

4.2.1 Identifiera problem och motivera virdet med losningen

Hela processen borjade med att foretag A kontaktades. Kontakt med en projektledare
etablerades som beskrev ett behov av ett dedikerat automatiserat kundsupportsystem
som &r bade digitalt samt skalbart. I dagsldget anvinder foretag A en tjinst som ar en
del av ett programpaket som inte dr skalbart for storre volymer av kundérenden. Idag sa
automatiserar kundsupportsystemet hos foretaget A dessutom inga processer.

Foretag A berittar sedan att kundsupportagenter maste kontinuerligt overvaka deras
e-post for nya meddelanden och sedan skapa kundirenden i kundsupportsystemet
manuellt. Sedan méste de klassificera kundérendet utefter vilken sorts kunskap som
behovs for att 16sa problemet och tilldela det till rdtt kundsupportagent for att slutligen
16sas. I vissa fall beroende pé vilket sorts kunddrende de har mottagit sa behover dven
ledningen underréttas om kundéirendet och fakturor skapas.

Enligt kontaktpersonen hos fOretag A sa kan automatisering av deras
kundsupportsystem forenkla samt effektivisera kundsupportagenternas arbete sa att de
skulle kunna ldgga mer tid pa annat virdeskapande arbete, sidsom ldsningar av
kundirenden.

Intervjun med representanterna fran foretag A pagick under cirka 1 timme. Under denna
intervju sd noterades alla svaren och de nya fradgor som uppkom under intervjuns gang
(bilaga 1). Denna information anvénds sedan ut genom hela arbetet for att bland annat
identifiera foretag A:s problem samt 16sningens vérde, skapa en dverblick 6ver foretag
A:s kundsupportsprocess samt vilka resurser som fanns tillgingliga fran foretag A:s
sida.

Med hjélp av foretag A:s (bilaga 4) kundsupportprocess kan ldmpligheten for dess
automatisering beddmas. Kundsupportsprocessen ansdgs partiellt vara lamplig for
automatisering, ndmligen genereringen samt klassificeringen av kundirenden. Den
manuella processen for genereringen samt klassificering av  kundédrenden
sammanfattades i1 bilaga 6 didr det repetitiva och lagt kognitiva arbetet tydligt
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konceptualiseras. Kundsupportsagenten loggar in i e-posthanteringstjansten och letar
efter nya e-postmeddelanden, ldser dem sedan, avgdér vad &drendet handlar om,
klassificerar det och skriver till sist in brodtexten av mailet i kundirendet och sparar.
Kundsupportprocessens forsta process, det vill sdga genereringen av drenden, planeras
nu att ske automatiskt. Detta innebdr ocksa klassificering av kunddrenden, dock inte
tilldelningen av kundérenden till ratt kundsupportagent.

Vad som skulle kunna visa sig vara svart dr att klassificera drendet. Det finns dock
metoder for detta och 1 just detta fall anvinds RegEx for att avgora vad drendet handlar
om. Denna metod dr simpel jamfort med andra alternativ som Al och valet utvérderas
senare 1 arbetet.

4.2.2 Definiera losningens mal

Malet med automatiseringen &r att underldtta arbetsbordan for kundsupportagenterna
genom att automatisera drendegenereringen samt klassificeringen for inkommande
kundirenden via e-post. For att underldtta utvecklingen av denna artefakt har flera
delmal tagits fram baserat pa foretag A:s respons i bilaga 1 tillsammans med teori och
praktiska exempel over vad som skulle kunna tinkas vara mgjligt. RPA-artefaktens
anvindarvénlighet betonades starkt samt dess skalbarhet. Foretag A anvénder sig av
e-posthanteringstjansten Microsoft Outlook och kommer didrmed vara den enda
e-posthanteringstjansten denna artefakt anvédnder sig av.

For att RPA-artefakten ska bli anvdndbar for foretag A s& dnskades den vara autonom,
vilket betyder att den maste klara av att logga in i kundsupportsystemet, ldsa alla
drenden fran e-posttjinsten Microsoft Outlook, klassificera och registrera kundidrenden
korrekt, samt markera vilka drenden som har hanterats av automationslésningen.

Malet for artefakten dr ddrmed att automatisera registreringen samt klassificeringen av
nya kundirenden baserat pa e-post frdn kunder genom att skapa en RPA-artefakt som
kan:

1. Logga in i Microsoft Outlook om RPA-artefakten inte dr inloggad.
2. Lédsa inkommande e-post fran en eller flera kéinda e-postadresser.
3. Forsoka hitta all relevant data som krivs for att skapa ett nytt kundérende.

4. Gora en bedomning om RPA-artefakten har tillrickligt mycket data for att
klassificera kundirendet till en kategori och skapa det i kundsupportsystemet,
om svaret dr nej sa ska RPA-artefakten skapa ett kundirende samt klassificera
det som okédnt. Ddremot om svaret dr ja s ska ett kunddrende skapas och
klassificeras enligt det nyckelord som hittades.

5. Notifiera foretagets ledning nir kundirenden skapats som berér personskador
via e-post.

6. Markera kundirenden som RPA-Artefakten har skapat tillsammans med det
mottagna e-postmeddelandet. Detta ska upplysa samtliga om det &r
RPA-artefakten som skapat kundirendet, sa att en méansklig anvidndare kan
granska och sékerstilla att RPA-artefakten fungerar som ténkt.
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For att gora artefakten skalbar planeras &dven funktionalitet som mojliggor att
RPA-artefakten kan ldsa av flera e-postinkorgar implementeras. Mélet dr att anvéindaren
ska behova gora sa lite som mgjligt sé att artefakten blir autonom 1 hogsta grad. For att
ta fram dessa mél beaktades dven kundédrendehanteringsfloden fran foretag A (Se bilaga
4 samt 5).

Malen for RPA-artefakten anses vara rimliga med tanke pé tidigare exempel frn Ali
Zaidi et al. (2022) samt Mullakara & Asokan (2020) och Noppen et al. (2020).

Andra relevanta verktyg som anvinds for att gora denna RPA-artefakten mojlig
existerar ocksa som SQL, Microsoft Outlook och UiPath vilket stodjer tanken att malen
for RPA-artefakten &r rimliga.

Nér mélen for RPA-artefakten dr satta gar det sedan att konstruera designprinciper vilket
ocksa ér i linje med Cronholm och Gobels riktlinjer (2018)

Designprincip: Regelbaserat processflode.

Regelbaserat processflode. De arbetsuppgifter som RPA-artefakten skall automatisera
ska vara regelbaserade. RPA bygger pa regelbaserade processfloden da den inte kan
géra ndgot den inte har blivit explicit instruerad till. Processflodet som skall
automatiseras behdver darfor vara vildigt tydligt for skaparna av RPA-artefakten dé alla
mojliga scenarion maste planeras infor i forvdg (Santos, Pereira & Vasconcelos 2020;
Fettke och Czarnecki 2021; Pramod 2022).

Designprincip: Sparbar automationslosning.

Det arbete som RPA-artefakten utfor bor vara spérbart och finnas tillgéngligt for
redovisning pa ndgot sitt. Séttet som det redovisas pa bor bestimmas i forhand for att
bemota arbetsgivarens forvéntningar men ligger utanfor denna designprincip da fokuset
ligger pa att spara RPA-artefaktens arbete. Sparbarheten kan dven oka fortroendet for
RPA-artefakten och samtidigt géra den enklare att felsoka da man tydligt kan se vart
den har gjort fel. I framtiden kan flera affirssystem lidggas till i processflodet vilket gor
sparbarhet viktigt for att korrigera framtida fOrdndringar av RPA-artefaktens
arbetsuppgifter (Hofmann, Samp & Urbach 2019).

Designprincip: Fullstiindig autonomi.

RPA-artefakten bor utfora sina arbetsuppgifter fullstindigt autonomt. I en studie av
Cooper, Holderness, Sorensen och Wood (2022) aterspeglas flera asikter om ny
implementering av RPA for att automatisera administrativa arbetsuppgifter. Flera
anstillda berdttar da att RPA har 6kat deras arbetstillfredsstéllelse men att det 4r jobbigt
ndr ndgot gir fel och méste goras om eller korrigeras i RPA-artefakten. De kinner da att
de kan sldppa l14gt viardegivande uppgifter vilket dkar bade acceptansen av RPA samt
deras belatenhet pa jobbet. Det leder dven till att folk kan tinka sig att stanna ldngre
inom foretaget.

Detta analyseras sedan som designprincipen om fullstindig automation for att lita
slutanvéndarna fokusera pa andra uppgifter utan att bli storda av RPA-artefakten. Detta
skulle kunna innebdra eventuell implementering av felhantering samt
exekvering/schemaldggning av RPA-artefakten. Da RPA endast utfor regelbundna
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processer kan det vara svart att gora en bra felhantering som inte kriver att en ménniska
sedan fér korrigera arbetet manuellt men skiljer sig fran fall till fall.

Designprincip: Flexibilitet.

Inkommande kunddrenden kan kommuniceras via flera olika media, exempelvis
muntligt via telefon eller skriftligt. Oavsett media maste kunden fortfarande ta initiativet
och faktiskt skapa ett d&rende. Mullakara och Asokan (2020) ger exempel pé tva sitt att
ta emot kundirenden, via telefon och e-post. For dessa olika sidtt att ta emot
kundidrenden anvinds andra system &n kundsupportsystemet vilket leder till
designprincipen om att RPA-artefakten bor kunna interagera med multipla olika system.
Dessa skulle kunna innefatta system som exempelvis erhller funktion for hantering av
e-post, lagrar information om kunder samt ett affarssystem. Funktionaliteten att kunna
interagera med andra system &ir viktigt dd dessa manuella processer som ska
automatiseras ofta innebér arbete 1 flera olika system (Noppen et al. 2020).

Designprincip: Effektivisering.

RPA-artefakten bor prestera béttre dn dess ménskliga motpart. RPA ses ofta som ett sétt
att minska kostnader och eliminera den ménskliga faktorn till att gora fel (Cewe et al.
2017; Mullakara & Asokan 2020). Att slippa gora det simpla repetitiva arbetet som RPA
tagit Over 0kade anstélldas jobbtillfredsstéllelse, men det upplevdes dven vara jobbigt att

gé tillbaka och fixa de fel som automationslosning hade gjort (Fettke och Czarnecki
2021).

For att uppnd de fOrvdntningar om tid- och kostnadseffektivisering skulle
RPA-artefakten behdva prestera béttre dn dess méanskliga motsvarighet. Detta skulle
kunna uppnas pa flera olika sitt, exempelvis genom att RPA-artefakten helt enkelt gor
arbetet snabbare 4n en ménniska, gor farre fel 4n en ménniska eller arbeta dygnet runt.

Tabell 2. Prelimindra designprinciper

Designprincip Forklaring
Regelbaserat processflode. | Processflodet som skall automatiseras bor vara
regelbaserat.

Sparbar automationslosning. | RPA-artefaktens arbete bor kunna spéras for
forenkling av felsokning.

Fullstdndig autonomi. RPA -artefaktens arbete bor utforas fullstidndigt
autonomt.
Flexibilitet. RPA-artefakten bor kunna interagera med andra

system. Detta innebir ocksa att det bor vara mojligt att
lagga till nya system i arbetsprocessen.

Effektivisering. RPA-artefakten bor prestera béttre dn dess manskliga
motsvarighet.

Det ar kritiskt att forsta hur foretag A:s kundsupportprocess ser ut och varfor den ser ut
som den gor for att sdkerstdlla att en ldmplig process véljs for automatisering som berdr
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designprincipen om regelbaserat processflode (Santos, Pereira & Vasconcelos 2020;
Fettke och Czarnecki 2021; Pramod 2022). For att analysera detta anvéndes
processanalys som beskrivs 1 kapitel 3. Utifrdn denna analys framstilldes sedan flera
flodesscheman &ver kundsupportprocessen (bilaga 4-6). Foretag A:s nuvarande
kundsupportprocess gér vil 1 linje med vad regelbaserat processflode handlar om da
processen som automatiseras dr mestadels hogst regelbunden.

Genom att markera vilka drenden som har skapats automatiskt skapas en spéarbarhet av
RPA-artefakten d4 man med hjélp av datan som sparas i kundérendet kan jamfora med
e-postmeddelandet om den har gjort ritt eller inte. Designprincipen spdrbar
automationsléosning uppfylls d& genom markeringen av automatiskt genererade drenden
vilket ocksé var nagot som foretag A var mana om.

Foretaget A:s krav dr bland annat att RPA-artefakten skall vara autonom samt
anvindarvénlig vilket faller i linje med designprincipen fullstindig autonomi. Detta
uppfylls pa flera sitt, ett av dem &r att gora den sa enkel som mgjligt att starta vilket
planeras att géra med en startknapp. RPA-artefakten skall 4ven markera om den inte
hade tillrdckligt mycket data for att klassificera drendet vilket gor att det inte
felklassificeras eller stoppar arbetet. Skalbarhet ar ocksd ett sitt som denna
designprincip och krav bemdts. Genom funktionaliteten att ldsa igenom flera olika
mailkorgar kan flera olika mailkorgar séttas upp for att bevakas av RPA-artefakten.
Detta kan vara bra om olika avdelningar har olika mailkonton. Med denna automation
kommer ledningen dven att notifieras sé fort ett akut drende kommer in, istéllet for att
behdva vénta pé att en kundsupportagent laser drendet. Funktionaliteten att soka igenom
flera mailkorgar tilldter &ven RPA-artefakten att bara koras pa en dator istéllet for flera
olika vilket sparar resurser.

Designprincipen flexibilitet uppfylls naturligt da det &r ett krav for artefakten att den ska
lasa e-postmeddelanden fran en e-posthanteringstjanst. Den kommer dven att behdva
hédmta inloggningsuppgifter fran en databas vilket &r ytterligare en tjénst att interagera
med. UiPath dr dven ett flexibelt verktyg som tilldter RPA-artefakten att interagera med
multipla olika program (UiPath u.d b). Genom att hélla RPA-artefaktens arbetssteg
sekventiella kan mdjligheten till att enkelt ldgga till nya arbetssteg samt program/system
bevaras.

For att avgora om designprincipen effektivisering uppnés, planeras ett test att utforas.
Testet kommer g4 ut pa att méta hur lang tid det tar for en ménniska kontra
RPA-artefakten att utféra den nyligen automatiserade kundsupportprocessen korrekt
(bilaga 6). De kommer bada logga in 1 e-posthanteringstjdnsten, ldsa ett
e-postmeddelande, klassificera e-postmeddelandet och sedan skapa ett kundirende i
kundsupportsystemet. Testet anses vara likvirdigt d4 den simulerade testmiljon liknar
foretag A:s nuvarande kundsupportsystem. Inloggningsuppgifterna till bade
kundsupportsystemet samt e-posthanteringstjinsten kommer att std i en textfil for att
eliminera tidsskillnaden i det fall ménniskan inte kanner till SQL samt databashantering.
Inloggningsuppgifterna samt kundirendet kommer alltsd att vara okdnt for bade
ménniskan och RPA-artefakten vid start.

UiPath

UiPath erbjuder en rad olika verktyg och program med olika fokusomraden. Under detta
arbete sa anvindes UiPath Studio for utvecklingen av RPA-artefakten, vilket ar ett
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program som erbjuder anvindare att bygga egna automatiserade processer. Programmet
innehdller en blank canvas som sedan kan populeras med modifierbara fardiga objekt
genom att dra och slidppa pd canvasen. Det dr dven mojligt att automatisera saker som ér
baserade pa webben och erhdller mojligheten att ladda ner mer funktionalitet (UiPath
u.ab).

SQL

Structured Query Language (SQL) &ar ett vidlanvdnt och standardiserat sdtt att
kommunicera med databaser programmatiskt som fortfarande liknar vanlig engelska
(Microsoft u.d b). SQL kan kommunicera med alla databaser som é&r relationella dir
data sparas 1 sk. tabeller som bestar av rader och kolumner, men inte med andra sorts
databaser. Spraket erbjuder mangfaldig funktionalitet som tilliggning av data,
borttagning, uppdatering och himtning av data. For denna funktionalitet kan man dven
specificera vilka datapunkter som ska hidmtas med hjidlp av begrinsningar 1 SQL
uttrycket (w3schools u.a).

Outlook

Outlook ar en tjanst for att skicka, ta emot samt spara e-post pa webben samt lokalt pé
datorn. Programmet erhdller funktionalitet for en rad olika saker, sisom kalender,
skickning av e-postmeddelanden, samt mottagning av e-postmeddelanden med flera.
Outlook &r dven kopplat till andra tjanster frdn Microsoft vilket ger ytterligare
funktionalitet och samarbete mellan program (Microsoft u.a a).

RegEx

Om mingden tillgdnglig data anses vara otillrdcklig eller tiden inte finns for att
applicera maskininldrning s& kan dven Reguljiara Uttryck (RegEx) anvéndas. RegEx ér
monster som anvinds for att hitta teckenkombinationer i1 text. Detta sker pd ett
regelbaserat sdtt da den letar efter en forutbestimd teckenkombination. RegEx
underldttar hanteringen av text da det blir léttare att hitta samt klassificera texter och ord
genom att leta efter delstrdngar i en text (Fitzgerald 2012). D4 den &r regelbaserad sé
fungerar den endast som en strangmatchning och analyserar inte texten vidare, som en
maskininldrningsalgoritm hade kunnat gora (Tian, Vertommen, Tsiami, van Thienen &
Paraskevopoulos 2022).

4.2.3 Design och utveckling

Innan utvecklingen pébdrjades s& fardigstdlldes designen av RPA-artefakten.
Designprocessen borjade med att beakta de processfloden som foretag A anvinder (Se
bilaga 4 samt 5). Viktigt att notera hér ar att processerna inte visar vad som hiander nir
ett kunddrende forst tas emot, utan vad som hédnder efterdt nir kundédrendet har
registrerats samt klassificerats.

Vid intervjun med kontaktpersonen (14 April 2022) framgick det att processen borjade
med att kundsupportagenten loggade in i1 kundsupportsystemet i borjan av dagen.
Kundsupportagenterna ldser sedan sina e-postinkorgar kontinuerligt under dagen for att
kontrollera om nagra nya kundirenden anlint. Kunddrenden klassificeras for att sedan
tilldelas till ratt kundsupportagent for att 16sas. Denna process sammanfattas i bilaga 6.
Vid specifika klassificeringar tar sedan andra processfloden dver. RPA delen av arbetet
kommer att utvecklas enligt processflodet i bilaga 6. Utover processflodet for
inkommande drenden stélldes dven fragor om foretagets nuvarande kundsupportsystem
samt om hur drendena faktiskt sdg ut och presenteras i bilaga 1. Ett enkelt diagram
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framstélldes med informationen fran intervjun som ar ténkt att visa hur processflodet
kommer att se ut efter att RPA-artefakten implementerats och aterfinns i bilaga 3.

4.2.4 RPA-artefakt

Utvecklingen skedde i tva separata delar, ddr ena delen dr RPA-artefakten som sker i
UiPath och sedan kundsupportsystemet ddr RPA-artefaktens funktioner och effekter
kommer att simuleras. Simuleringsmiljon kommer alltsd vara en mindre prototyp av ett
drendebaserat kundsupportsystem som fokuserar pd &drendegenerering och skrivs i
programmeringsspraket C# med hjélp av ramverket ASP.NET Core.

Da fokuset for detta arbete ligger i skapandet av kunddrenden implementeras endast
grundldggande funktioner 1 simuleringsmiljon som stddjer de uppgifter RPA-artefakten
skall utfora. Designen av simuleringsmiljon &r identisk med fOretag A:s nuvarande
system, for den funktionalitet som RPA-artefakten kommer att interagera med.

Effektiviteten for RPA-artefakten kommer ha en stark koppling till antalet klick,
sidbyten, flikar och liknande som den behdver ta sig igenom for att kunna utfora arbetet.
Genom att enbart behélla det nddvédndiga 1 kundsupportsystemet sd framjar det
overskadligheten samt inldarningsmdjligheterna for slutanvéindarna av RPA-artefakten.
For att ta ett ytterligare steg at denna riktning och autonomisera RPA-artefakten s& ska
den fungera och genomfora sitt arbete med sd lite ingripande frdn en ménsklig aktor
som mojligt med hjélp av nedanstdende funktionalitet:

1. Logga in om RPA-artefakten inte dr inloggad.
2. Léasa inkommande e-post fran en eller flera kéinda e-postadresser.

3. Forsoka hitta all relevant data i e-postmeddelanden som krévs for att skapa ett
nytt kundédrende.

4. Gora en beddmning om RPA-artefakten har tillrickligt mycket data for att
klassificera kundirendet till en kategori och skapa det i kundsupportsystemet,
om svaret dr nej sd ska RPA-artefakten skapa ett kundirende samt klassificera
det som okdnt. Didremot om svaret dr ja sd ska ett kunddrende skapas och
klassificeras enligt det nyckelord som hittades.

5. Notifiera foretagets ledning nir kundirenden skapats som berér personskador
via e-post.

6. Markera kundirenden som RPA-Artefakten har skapat tillsammans med det
mottagna e-postmeddelandet. Detta ska upplysa samtliga om det &r
RPA-artefakten som skapat kunddrendet, sa att en ménsklig anvéndare kan
granska och sékerstilla att RPA-artefakten fungerar som ténkt.

Nar RPA-artefakten ska skapa kundirenden till kundsupportsystemet sa behover den
dven logga in i Microsoft Outlook for att kunna hdmta och ldsa alla mottagna
meddelanden. For att RPA-artefakten sedan ska kunna skapa kunddrenden sa maste den
hédmta ritt information frdn e-posten, vilket kommer att géras med hjélp av RegEx
utifran de nyckelord som framstillts utifrdn exempel pa kunddrenden som foretag A
bidragit med under intervjuer. RPA-artefaktens processflode sammanfattas i bilaga 2.
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Forst utvecklades funktionaliteten for RPA-artefakten att logga in 1 simuleringsmiljon.
RPA-artefakten loggar forst in 1 kundidrendehanteringssystemet med anvindaruppgifter
fran databasen.

Connect to database

"RPA@ROBOT.SE”

Type Into INPUT Paszword”

Figur 2. Bild pd flodet i Uipath som visar de forsta stegen som RPA-artefakten gor. Ansluter forst till
databas for att sedan anvinda for att spara kunddrenden, loggar sedan in i
kunddrendehanteringssystemet.

Efter att RPA-artefakten loggade in borjade den soka efter nya e-postmeddelanden 1
specifika mailkorgar for angivna e-postadresser i1 en loop. For varje nytt
e-postmeddelande foljde sedan en process for att leta efter klassificeringsord for att
klassificera kundéirendet i figur 5.

Get Outlook Mail Message:

Figur 3. Bild pd flodet i Uipath for att himta e-postmeddelanden.
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Nir ett nytt e-postmeddelande har funnits borjar processen for att utvinna information
frén det. Den borjar med att ta avsidndare frdn mailet och kollar mot databasen om denna
kund har ett tjansteavtal och sparar detta for senare anvindning. Sedan sparar den
eventuella bilagor fran e-postmeddelandet lokalt pa datorn.

i Matches

Configure Regular Expr

@ Matches

Configure Regular Expression..

Run query

ere Compar |Edit Query...

£ Lookup Data Table

&8 Assign

AttachmentName = DateTin

./ Save Attachments

mail

Figur 4. Hamtar avsdndare fran mailet for att kolla service agreement samt sparar eventuella
attachments fran mailet i databasen.
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4.2.5 Klassificering

For att kundsupportagenten enkelt skall kunna skicka kundérendet vidare till personen
med ritt kunskap for kundirendet sd klassificerades kundiarendet av RPA-artefakten.
Utifrén de exempel som foretag A bidrog med tillsammans med kontaktpersonens egna
uppfattning sd bildades tre kategorier som kundédrenden kunde klassificeras som. Dessa
kategorier blev till slut orderhantering, teknisk support och akuta kundirenden.

Kategorierna dr breda dd RegEx anvindes istdllet for maskininldrning. Anvéndningen
av maskininldrning tillsammans med ett storre dataset hade kunnat analysera texterna
djupare och givit mer exakta klassificeringar, men pa grund av tidsramen valdes RegEx.
Orderhantering skulle alltsd kunna betyda ganska mycket enligt kontaktpersonen dé de
inte bara far kunddrenden utan ocksa nya ordrar pd samma inkorg.

Klassificeringsorden analyserades frdn kundarenden som foretag A tagit emot via e-post
och sjdlva klassificerat. E-postmeddelandena lédstes igenom for att identifiera ord med
vad kundirendet hade klassificerats som. Detta hade kunnat automatiseras med diverse
verktyg men valdes att géras manuellt for att géra det sé korrekt som mojligt, samt att
méngden mail som foretag A bidrog med var sa pass liten att detta var mojligt. Orden
som RPA-artefakten letar efter aterfinns i bilaga 8. E-postmeddelandena som foretag A
bidrog med var mestadels pa engelska, for att da passa tidsramen for studien valdes
andra sprak bort som ibland férekom som t.ex. svenska och tyska.

For att klassificera e-postmeddelandena anvdndes RegEx inom loopen fran figur 2
vilket sker efter figur 4 varje ging ett nytt e-postmeddelande har mottagits. For varje
ord berdknas frekvensen for hur ofta den forekommer i texten, efter varje ord gors en
kontroll om ordet forekom fler ganger 4n det foregaende, dr det sant sd blir det ordet det
nya mest frekventa. Detta fortsétter tills alla ord har kollats och det ordet som
forekommer mest génger 1 e-postmeddelandet blir dd klassifikationen for kundérendet.

Figur 5. Klassificerar drendet utifran listan av ord i bilaga 8.

28



Efter klassificeringen skapar sedan RPA-artefakten kundérendet 1
kundirendehanteringssystemet med data taget fran e-postmeddelandet frdn foregadende
steg. RPA-artefakten borjar med att navigera till rétt sida i simuleringsmiljon genom att
klicka pa knappen “Create Ticket” frn figur 9. Sedan fyllde den i om de hade ett
tjdnsteavtal fran figur 4 {6ljt av e-postmeddelandets beskrivning, huvudtext, titel och
avsédndare.

Click ‘& TicketsCreate’
Creale
Ticket

Type Into 'INPUT Sender’

mail Serder ToString

Then

Click INPUT Servicedgresmaent’

ServiceAgre

Type Into 'INPUT Description

KeyWord={ClassWord]

Type Into 'INPUT Title!

mail Subject

Type Into TEXTAREA Text'

mail Body

Click INPUT'

Back fo List

Figur 6. Processflode for skapande av drendet.
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I de fall kundirendet klassificerades som Emergency skickades dven ett
e-postmeddelande till specificerad e-postadress for att notifiera om att ett akut
kunddrende har tagits emot. Detta meddelandet skickar &ven med eventuella bilagor
som skickades med det originella e-postmeddelandet med en beskrivande text.

&8 Assign

attachments = Directory.GetFiles("

Send Outlook Mail Message
To Text must be quoted

Subject “Emergency ticket"

Body "A ticket was recently received involving a pe

Figur 7. Processflode for att skicka e-postmeddelande i fall om Emergency.

4.2.6 Demonstration

Artefakten demonstrerades framfor badde expertgruppen fran Hogskolan i Bords samt en
relevant panel utsedd av foretag A. Panelen bestod av personer som jobbar inom de
delar av organisationen som RPA-artefakten jobbar med i ndgon mén som produktion,
kundsupport, forsdljning och montorer.

Demonstrationen borjade med att forklara de problem som hade tagits upp pd mdtena
med kontaktpersonen med hjdlp av ett bildspel. Sedan fortsatte bildspelet med en
motivering samt forklaring for RPA-artefakten och till slut visades en demonstration av
sjdlva RPA-artefakten med hjélp av simuleringsmiljon. Demonstrationen av
RPA-artefakten foljde det scenario som uppgavs av kontaktpersonen for hur processen
av  manuell kundidrendegenerering ser ut. Kundsupportagenten loggar in i
kundsupportsystemet for att kontrollera om nya mail har tillkommit. I de fall nya
e-postmeddelanden har tillkommit sa skapar kundsupportagenten nya kundirenden i
kundsupportsystemet med relevant information som titel, avsdndare, mottaget datum
och ibland egna anteckningar. Efter genereringen av kundirendet foljer klassificering av
kundirendet.

4.2.7 Utvardering

Tillsammans med demonstrationen av artefakten utférdes dven en utvérdering av
artefakten. Bade expertgruppen samt foretag A fick svara pd utvdrderingsfragorna
frigor om artefakten som formats utifran utvarderingskriterierna som Sonnenberg och
Brocke (2012) publicerat, se figur 9.
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Gruppintervjun var semistrukturerad dir samma frigor stélldes till bada
utvarderingsgrupperna och baserat pa deras svar stilldes foljdfragor samt om de kunde
motivera deras svar.

Innan demonstrationen infor foretag A tog plats utfordes ett test for att utvirdera om
effektivisering uppfylls. En kundsupportagent fran foretag A fick skapa tva drenden
utifrdn processen i bilaga 6 samt klassificera dem. Ménniskans och RPA-artefaktens tid
och precision jamfordes sedan for att se vem som var snabbast och flest korrekt
klassificerade drenden.

4.2.8 Kommunicera resultat

Resultaten redovisas i denna rapport som kommer att publiceras offentligt till den
allmdnna publiken av universitet 1 Bords. Artefakten planeras utdver detta att
presenteras som ett exempel i en kommande Automationskurs pa Universitetet i Boras.
Detta arbete tillsammans med RPA-artefakten kommer &ven att skickas till foretag A.

4.3 Resultat

4.3.1 RPA-artefakt

RPA-artefakten klarar av att logga in i kundsupportsystemet med sin egen profil samt att
logga in i e-posthanteringstjansten Microsoft Outlook. RPA-artefakten skriver in sitt
anvandarnamn och 16senord och trycker sedan pa inloggningsknappen.

Figur 8. Inloggningssida och forsta vyn av simuleringsmiljon.

Néar RPA-artefakten sedan lyckats loggats in sd tas den till huvudvyn av
simuleringsmiljon dér alla pdgdende kundéirenden finns.
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Tickets

[Croste ket
Status Description Title StartTime ReminderTime  Emergency

Registered Support Title. 2022-12-01 No Reminder
g o e Eilcn

Registered  Order Task Name 20221201 No Reminder 8 Doicte § Compiete
2 Bl

Registered  Emergency ~ Emergency Task 20221201 No Reminder o) (e () (DD
21:48:40 (=) (o= o

filtreras. Kunddrenden med rod text dr akuta tillskillnad fran de med svart text.

Darefter soker RPA-artefakten igenom e-posten med hjélp av RegEx for att klassificera
kunddrendet. Klassificeringen genomfOrs genom att RPA-artefakten ldser igenom
e-postens innehdll och analyserar vilka nyckelord fran bilaga 8 som oftast forekommer.
Om e-posten inte innehaller nagot av de utvalda nyckelorden och dirmed inte lyckats
klassificera e-posten sa kommer RPA-artefakten klassificera e-posten som
oklassificerad.

Darefter klickar RPA-artefakten pa “Create Ticket” knappen fOr att skapa ett nytt
kundérende och hamnar dé i granssnittet dar kundarenden skapas.

Home Tickets

Create
Ticket

Text

Sender

$123123@student hb.se

Description

Description

Title

Title

[ ServiceAgreement

(] Emergency

Create] [Backto List

Figur 10. Det grafiska grdnssnittet ddir nya kunddrenden skapas.
RPA-artefakten fyller dérefter in e-postadressens avsdndare i “Sender” filtet,

kunddrendets beskrivning baserat pd klassificeringen i “Description” filtet, e-posten
rubrik i “Title” faltet, e-postens huvudtext i “Text” filtet, start- och slutdatum med
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mera. | de fallen dir RPA-artefakten klassificerar e-posten som ett akut kundarende
kommer “Emergency” rutan klickas in. Det fungerar pd liknande sétt for serviceavtal,
men dér kontrollerar RPA-artefakten databasen och ser om avsidndaren har ett “Service
Agreement” och om sd ér fallet sa klickas “ServiceAgreement” rutan in istéllet. Nar
RPA-artefakten fyllt i alla félten s& kommer den trycka pa “Create” knappen for att
sedan skapa kundérendet, vilket sedan redigerar RPA-artefakten tillbaks till huvudvyn
sa att den kan pdborja bearbetningen av nésta kundirende.

4.3.2 Utvirderingsresultat

Feedbacken som erholls i1 utvarderingen var att RPA-artefakten uppfyller kraven som
stallts. Det kéndes enkelt och intuitivt att anvdnda och upplevdes som skalbar,
modifierbar och anvindarvinlig. Foretag A ansig att RPA-artefakten kdndes bra si
linge den fungerar likt demonstrationen och hade velat sett hur vdl RPA-artefakten
fungerar utanfor en simulerad testmilj6. Utvirderingen presenteras 1 bilaga 7
tillsammans med frdgor och svar fran expertgruppen samt foretag A.

Utifran testet mellan RPA-artefakt och ménniska var RPA-artefakten snabbare &n
ménniskan. Bada testen utgick fran samma scenario och hade samma forutsittningar.
Klockan startade ndr Microsoft Outlook startades och slutade ndr &drendet hade
registrerats samt klassificerats 1 kundsupportsystemet. Manniskan som utforde testet
jobbade som kundsupportagent pa foretag A, men drendena som anvindes i testet togs
emot 2019 och 2020 vilket gor det osannolikt att kundsupportagenten kommer ihdg dem
1 det fallet att denna kundsupportagenten jobbade med dem. For att efterlikna ett
verkligt scenario anvéndes inte dessa tva drenden for att skapa klassificeringsldsningen.

Kundsupportagenten utforde testet pa en laptop med allting forberett och blev
informerad om vad testet gick ut pd och vart alla inloggningsuppgifter kunde finnas.
Allting tog ungefér 13 minuter varav testtiden tog 3:31.

Aktor Tid 1 minuter Antal korrekt klassificerade drenden
Kundsupportagent 3:31 2/2
RPA-Artefakt 1:47 2/2

Utifrén testresultaten ovan gar det att konstatera att RPA-artefakten presterade béttre dn
en kundsupportagent baserat pa tiden. For att avgora om RPA-artefakten klassificerade
ritt eller inte sa jimfordes den mot kundsupportagentens klassificering vilket stimde
Overens 1 bada drendena. Baserat pa detta test uppfattas effektivisering som uppfylld
vilket ocksd delas av foretag A:s utsedda panel. Utdver denna tidsbesparing sa kan
RPA-artefakten dven arbeta dygnet runt och frdn en dator vilket ockséd talar for att
effektivisering uppfylls.

E-postmeddelandena som anvéndes i testet utelimnas fran detta arbete pd foretag A:s
begiran.
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4.4 Validering

Valideringen gick ut pd att anvdnda artefakten i den simuleringsmiljo for att bevisa
RPA-artefaktens funktionalitet och maluppfyllelse. Simuleringsmiljon har ett simpelt
anvandargrianssnitt som baseras pd huvudfunktionaliteten samt designen frdn foretag
A:s nuvarande kundsupportsystem.

Foretag A kunde inte erbjuda ndgon simuleringsmiljé av deras kundsupportsystem
vilket betydde att en simuleringsmiljo ocksa fick utvecklas 1 detta arbete for att validera
RPA-artefakten. Ett annat godtyckligt kundsupportsystem hade kunnat anvéndas istéllet
men valdes bort for att istillet efterlikna foretag A:s kundsupportsystem for att ge sa
verklig demovisning som mdjligt. Detta stirker resultatet av utvdrderingen av
RPA-artefakten da det baseras pa deras riktiga kundsupportsystem.

Utvérderingspanelen fran foretag A anses dessutom ldttare kunna se och forestilla sig
virdet 1 den automationslosning som RPA-artefakten kan bidra med om
kundsupportsystemet efterliknar deras egna kundsupportsystem. Detta eftersom de
kénner igen designen och funktionaliteten av deras nuvarande kundsupportsystem som
har stark anknytning till deras kundsupportsprocess.

Valideringen f6ljde det flode en kundsupportagent hade tagit utifran foretag A:s process
(bilaga 2). Valideringsmiljon for RPA-artefakten designades for att vara sé
verklighetstrogen som mojligt. Genom att fylla en e-postinkorg med e-postmeddelanden
som gavs av foretag A samt en databas med inloggningsuppgifter genererade for detta
testscenario blev valideringen av RPA-artefakten verklighetstrogen. Virt att notera hér
ar att den webbsidan som agerade som valideringsmiljo utvecklades utefter foretag A:s
onskemal da de letade efter en ny kundsupportsplattform. D& kundsupportsplattformen
inte 1ag 1 fokus for detta arbete lades inte mycket fokus pa det i skriftlig form.

RPA-artefakten loggade forst in 1 simuleringsmiljon genom att hamta
inloggningsuppgifter fran en databas och efter detta borjade RPA-artefakten skanna
mail-inkorgen efter nya e-postmeddelanden. I de fallen RPA-artefakten hittade ett nytt
e-postmeddelande sokte den sedan 1 texten efter specifika ord for att klassificera
kunddrendet. Sedan agerade RPA-artefakten for att skapa ett nytt kundirende i
simlueringsmiljon. Den fyllde kundérendet med information fran mailet som avséndare,
titel, mottaget datum och e-postmeddelandets huvudtext. Kundirendet markeras sedan
med den klassificering som hittades och sedan slutfors skapandet av kundéarendet. Detta
resulterar i att ett kundirende skapas 1 en Oversiktsvy och lagras 1dngsiktigt i databasen.
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4.5 Maluppfyllelse

Se nedanstdende mél tillsammans med deras uppfyllnadsgrad nedan:
| Uppfyllt

[I| Analyseras i analyskapitlet

7| Ej uppfyllt

A Logga in i Microsoft Outlook om RPA-artefakten inte &r inloggad.
A Liasa inkommande e-post fran en eller flera kinda e-postadresser.
{4 Forsoka hitta all relevant data som krévs for att skapa ett nytt kundérende.

A Gora en bedomning om RPA-artefakten har tillrackligt mycket data for att
klassificera kundérendet till en kategori och skapa det i kundsupportsystemet, om svaret
ar nej sa ska RPA-artefakten skapa ett kunddrende samt klassificera det som oként.
Daremot om svaret dr ja sd ska ett kunddrende skapas och klassificeras enligt det
nyckelord som hittades.

A Notifiera foretagets ledning nar kunddrenden skapats som beror personskador via
e-post.

"] Markera kundédrenden som RPA-Artefakten har skapat tillsammans med det mottagna
e-postmeddelandet. Detta ska upplysa samtliga om det d&r RPA-artefakten som skapat
kunddrendet, sd att en minsklig anvindare kan granska och sikerstilla att
RPA-artefakten fungerar som tankt.

Utav dessa fem ovanstdende malsittningar s& lyckades fyra uppnas. Att en av
mélsittningarna inte uppnaddes orsakades av tidsbrist. RPA-artefakten hade och
anvinde sig av ett eget konto genom att logga in med dess kontodetaljer i boérjan av
flodet. Darefter planerades kundsupportsystemet som i denna studie var den artificiella
simuleringsmiljon  kontrollera om kundirendet skapats av en RPA-artefakts
inloggningskonto och didrmed markera kundérendet, vilket &ven forklarades under
demonstrationerna. UiPath samt RPA var vid borjan av detta arbete helt nytt for
forskarna. Kunskapen om dessa verktyg manifesterades under utvecklingen av
RPA-artefakten och detta krav fick prioriteras bort.

Utvecklingsprocessen for RPA-artefakten undergick endast en iteration. Baserat pa
utvirderingen skulle artefakten behova undergé ytterligare en iteration av utvecklingen
for att uppna det sista delmélet. En ytterligare iteration ansdgs vara for tidskrdvande,
vilket var anledningen till att malet prioriterades bort frdn borjan. Utvirderingen anses
vara tillrackligt positiv for att fortfarande besvara studiens frégestillning och ge ett
rimligt vérde.
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S Analys
5.1 Analys av RPA-artefakten

Framtagandet av RPA-artefakten foljde den planerade utvecklingsprocessen som
fungerade bra for arbetet. Med anvéndning av Peffers et al. (2007) nominella processer
ar bade arbetsprocessen och dess flode tydligt. Framtagningsprocessen resulterade sedan
1 den planerade artefakten, en RPA-artefakt som bade skapar samt klassificerar
kunddrenden utifran mottagna e-postmeddelanden fran Microsoft Outlook.

RPA-artefakten utvecklades utifran ett utvalt foretags processflode men skulle kunna
ateranvdndas till andra fOretag som tar emot é&renden via e-post eftersom
grundapplikationen fortfarande &r densamma, ett drendebaserat kundsupportsystem.
RPA-artefakten skulle pa ett flexibelt sétt kunna ateranvindas for andra
kundsupportsystem eftersom att RPA interagerar med system likt en anvindare och
skoter dirmed dess kognitiva arbeten da RPA ar icke-invasivt. Detta betyder darmed att
RPA-artefakten kan justeras till nya system och fordandringar smidigt i UIPath {or att
RPA-artefakten ska navigera korrekt genom kundsupportsystemet. Detta tack vare att
UIPath stodjer inldsningen av e-post.

Overvakning och inldsning av e-post inkorgar stdds alltsd redan av UIPath och utgér en
av RPA-artefaktens fem viktiga funktionerna nedan:

1. Overvakning

2. Klassificering

3. Generering

4. Anomalidetektering
5. Autonomi

Arbetet begrinsades till att endast anvinda kommunikation via e-postmeddelanden for
att generera kunddrenden, trots att foretag A dven mottar telefonsamtal for att formedla
kundérenden.

Initialt s togs ingen hénsyn till att e-post kunde forekomma pa olika sprak och innebar
ddrmed problem for klassificeringen. Problemet med de olika spriken 16stes till slut
genom att avgrdansa spraken till det mest forekommande pd grund av tidsbrist, vilket
blev engelska. Detta beslutades eftersom att majoriteten av foretag A:s mottagna data
var pa engelska. Andra losningar hade dven kunnat implementeras sd som att dversitta
spréaken vid ankomst och sedan klassificera dem, men implementerades inte pa grund av
tidsbrist. Detta resulterade ddrmed i att RPA-artefakten inte kunde hantera alla sprik
som innebar att RPA-artefakten inte kunde ta vara pa all mottagen data, vilket kan ses
som en forlust av data och anvindningsomrade. RPA-artefakten hade alltsa blivit mer
anviandbar om den kunde hantera flera sprak.

RPA-artefakten och dess klassificering som utfordes dr trots denna ofbrutsedda
begrinsning tillrackligt bra for att uppfylla delmélen som sattes for artefakten.

Utvérderingarna som mottagits under demonstrationerna av RPA-artefakten har varit
overvildigande positivt (bilaga 7). Bide expertgruppen och fOretag A ansidg att
RPA-artefakten loste uppgifterna effektivt och ansdg att RPA-artefakten kéndes
tillfredsstéllande och anvéndbar. Detta indikerar dven att det inte finns uppenbara brister
hos RPA-artefakten for varken de respondenter som &r tekniskt insatta inom RPA och
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for de som é&r insatta inom branschen och besitter god erfarenhet om vad som kravs vid
arendehantering. Foretag A wupplevde dven RPA-artefakten som snabbare 4n en
ménniska vilket uppskattades. Badde expertgruppen samt panelen fran foretag A ansag
att RPA-artefakten var skalbar och generell for kundsupportirenden. Skalbarheten
kommer frén att den kan ldsa av alla nya e-postmeddelanden i multipla mailkorgar
snabbt och effektivt. Det gar dven att justera RPA-artefakten till att passa andra
kundsupportsystem vilket tillater foretag A att byta kundsupportsystem i framtiden.
Detta skulle dven lata andra foretag att implementera RPA-artefakten.

Tidseffektivitet var ett stort fokus under utvirderingstillfidllena av RPA-artefakten. En
tydlig indikation av detta dr att foretag A ansdg att RPA-artefakten var nyttig eftersom
RPA-artefakten kunde utféra arbetet snabbare dn en minsklig aktor samt dygnet runt
utan paus. Repetitiva arbeten dr viktigt att tidseffektivisera och kan ses som en
tidsbesparing infor framtiden. Detta beror pd att en liten tidsfordrdjning for en
exekvering kan ackumuleras per kunddrende och resultera i en omfattande méngd
forlorad tid pa lang sikt.

Genereringen av drenden dr frimst beroende pa systemet som alla drenden ska
registreras inom. Eftersom system kan skilja sig ifrdn varandra sa dr det dairmed ocksa
vildigt viktigt att RPA-artefakten &r flexibel och modifierbar. Detta eftersom
navigeringen oftast skiljer sig mellan ett system och ett annat, vilket betyder att
RPA-artefaktens navigering kan behdva anpassas till systemet. Utover detta sa kan
behoven och funktionaliteten skilja sig mellan foretag, vilket kan innebéra forédndringar
av funktionalitet och beteende av RPA-artefakten. Detta foresprakar aterigen for hur
viktigt det 4r med en flexibel och modifierbar RPA-artefakt som gér att smidigt anpassa
efter foretagets behov och system.

RPA-artefakten ansdgs vara modifierbar av expertgruppen eftersom dess funktioner har
en svag koppling till kundsupportsystemet, vilket betyder att funktioner kan foéréndras
och tas bort med en relativt liten impakt pa annan funktionalitet. Ett exempel pa en av
RPA-artefakten kritiska operationer som kan behdvas anpassas till respektive foretags
behov dr hur klassificeringen fungerar. Initialt planerades en maskininldrningalgoritm
att implementeras i RPA-artefakten for att klassificera e-postmeddelanden, men under
utvecklingsarbetet sa insdgs det att en vildigt begrinsad méingd data fanns till
forfogande. Darmed beslutades detta att géras med hjdlp av RegEx for att bittre anpassa
sig till den begrdnsade mingd data som erhdlls samt tidsramen.

Detta innebar dock att klassificeringen blev regelbaserad och grov i jamforelse med
anviandningen av maskininldrning. Med hjilp av maskininldrning hade texterna kunnat
analyseras djupare och troligtvis med mer precision dn den regelbaserade metoden.
Detta betyder att RegEx har svart med att klassificera mer komplexa och ldnga texter,
till exempel i de fall da de specifika orden som framtagits inte skrivs explicit i
meddelandet. Detta &dr alltsd en begrinsning som paverkade kvalitén av den kritiska
klassificeringen och det behov som forsoktes tillgodoses.

Under utvérderingarna ansidg respondenterna att RPA-artefakten upplevdes som
anvandarvianlig, skalbar, tillfredsstillande, effektiv, enkel, modifierbar och flexibel.
Utviarderingen gjordes dock efter en demonstration i en kontrollerad simuleringsmiljo,
vilket minimerar risken och ddrmed fokuset for konsekvenserna av eventuella
felklassificeringar.
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RPA-artefakten uppnadde alltsd alla mél som sattes forutom ett pa grund av tidsbrist.
Enligt utvdrderingen togs RPA-artefakten emot vél och ansags tillfredsstélla de krav
som adresserats pa ett bra sétt.

RPA-artefaktens uppfyllelse av dess mal stimmer vél 6verens med de forskningsartiklar
1 litteraturstudien och teorin i avsnitt 4. Malen for RPA-artefakten bestimdes av foretag
A tillsammans med den litteratur och tidigare forskning som fanns vilket stimmer
overens med resultatet av utvdrderingen av RPA-artefakten. Mullakara och Asokans
(2020) redovisning av en drendegenererande RPA-artefakt visade att det gick att skapa
kunddrenden fran en textkélla. Denna studie byggde vidare pa kunskap fran deras studie
baserat pa ett verkligt kundsupportscenario for att besvara fragestillningen.

Mullakara och Asokans (2020) genomgang av drendegenerering skiljer sig fran denna
studiens ~ RPA-artefakt pd flera  sdtt.  Deras  mjukvarurobot  hdmtar
kundérendeinformationen fran ett exceldokument vilket betyder att ett forarbete har
gjorts vilket bestdr av att manuellt fora Over information som har mottagits pa
godtyckligt sétt fran kund. RPA-artefakten i denna studien eliminerar detta behovet
genom att direkt hidmta informationen frin ett e-postmeddelande for att sedan skapa
samt klassificera drendet 1 kundsupportsystemet. Mullakara och Asokan (2020)
klassificerar inte heller deras drenden vilken denna artefakt gor. Resultatet av denna
studie resulterade i1 en helt autonom mjukvarurobot vars uppgift dr att skapa och
klassificera kunddrenden, till skillnad fran Mullakara och Asokan (2020) da deras
mjukvarurobot kriver minskligt ingripande. Denna studies RPA-artefakt erhaller fler
funktioner dn Mullakara och Asokans (2020) mjukvarurobot samt grundar sig i ett
verkligt foretags behov och kundsupportprocess men anviande deras studie som
exempel.

Malet som inte uppfylldes var malet “kundirendet sparas i kundsupportsystemet
markerat som ett automatiserat eller manuellt”, som inte uppfylls pd grund av pa
tidsbrist. UiPath samt RPA var vid borjan av detta arbete helt nytt for forskarna.
Kunskapen om dessa verktyg manifesterades under utvecklingen av RPA-artefakten och
detta krav fick prioriteras bort.
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5.2 Designprinciper

Utifran de mal som satts tillsammans med foretaget for att tillgodose de behov som ett
industriellt foretag har idag och designprinciperna i kapitel 4.2.2 har dessa
designprinciper faststéllts:

Tabell 3. Designprinciper

Designprincip Sammanfattning

Regelbaserat processflode. Processflodet som skall automatiseras bor
vara regelbaserat.

Spérbar automationslosning. RPA-artefaktens arbete bor kunna spéras
for forenkling av felsokning.

Fullstindig autonomi. RPA-artefaktens arbete bor utforas
fullstdndigt autonomt.
Flexibilitet. RPA-artefakten bor kunna interagera med

andra system. Detta innebér ocksa att det
bor vara mojligt att lagga till nya system i
arbetsprocessen.

Eftektivisering. RPA-artefakten bor prestera béttre dn
dess minskliga motsvarighet.

Regelbaserat processflode.

Flera forskare haller med om att det &r viktigt att identifiera rdtt process for
automatisering (Santos, Pereira & Vasconcelos 2020; Fettke och Czarnecki 2021;
Pramod 2022). Denna designprincip bor vara en grundsten vid utvecklandet av all RPA
dd denna teknik baserar sig pd regelbaserade floden. Eftersom att bara en process
automatiserades i slutdndan &r det svart att fullt motivera vikten av denna designprincip,
men med bakomliggande teori kan vikten fortfarande argumenteras for. Vid
implementering av RPA 1 mer kognitivt krdvande processer skulle konsekvenserna
kunna bli férddande om till exempel kédnslig data om kunder eller foretagshemligheter
uppenbaras for fel publik. Foretag riskerar ocksé att straffas for lokala datalagar om
denna information sprids i de fall att RPA gor fel, vilket skulle kunna ske pa grund av en
opassande grundprocess (Pramod 2022).

Spdrbar automationslisning.

Under designfasen av RPA-artefakten fordes flera dialoger gillande foretag A:s
designkrav av vad RPA-artefakten skulle klara av. Under dessa dialoger uttrycktes ett
tydligt behov av sparbarhet géllande det arbete som RPA-artefakten ska genomfora. Det
ar en viktig punkt for att kunna utfora kvalitetskontroller och sikerstilla att
RPA-artefakten agerar felfritt som planerat. Detta frimjar dven mdjligheten for hog
overskadlighet da statistik over RPA-artefaktens arbete tydligt kan redovisas genom
exempelvis diagram, figurer och grafer, vilket kan medfora en god Oversikt Gver
RPA-artefaktens arbete och effekt. Det blir dirmed ldttare att analysera dess tids- och
kostnadspdverkan for foretaget och dess anstéllda.
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McLean och Wilson (2016) berdttar att kundsupport ofta anses vara ett viktigt
kostnadsstélle. Det kan darmed vara fordelaktigt att forenkla forstdelsen av
RPA-artefaktens effekt pd arbetsflodet genom att gora dess pdverkan tydligare. Nir
RPA-artefaktens paverkan blir mer tydlig medfoérs &ven béttre kontroll av
RPA-artefaktens arbete da det blir lattare att kontrollera dess effektivitet. Med kontroll
medfors dessutom ofta en kénsla av trygghet, vilket kan vara den avgdrande faktorn till
om anvindaren beslutar att anvidnda RPA-artefakten eller inte. Sparbarhet kan alltsd
vara kritiskt for att ett foretag ska kdnna sig tillrdckligt trygga for att anvidnda sig av
automationsldsningen, vilket dirmed leder till principen att designa RPA-artefakten med
sparbarhet.

Det dr mojligt att organisationen véljer att fordndra sin kundsupportprocess 1 framtiden
vilket kan leda till att man maste fordndra artefakten. For att sedan forsékra att dessa
modifieringar fungerar som planerat kan denna designprincip hjilpa. Detta géller ocksa
1 fallet om samma automationsldsning anvinds for flera olika organisationer.

Som tidigare ndmnt uppfylls inte detta kravet. Detta beror pd att det inte
implementerades pa grund av tidsbrist. Den teori som finns for denna designprincip
anses fortfarande vara sd pass viktig att denna designprincip star kvar. Denna
designprincip  dr viktigt for underhdll samt forbittring av  existerande
RPA-implementationer for att forsdkra sig att framtida fordndringar av RPA-artefakten
fungerar. For att denna RPA-artefakt inte skall stagnera &r detta en vital designprincip.
Det anses vara tekniskt mojligt att implementera denna funktionalitet d& det end

I just detta fallet gar det att argumentera for att denna designprincip inte var sa viktig
eftersom att RPA-artefakten validerades i en artificiell kundsupportmiljo. Det var da
enkelt att validera om RPA-artefakten gjorde ritt eller inte eftersom att alla drenden i
kundsupportsystemet var automatiskt genererade. Om en RPA-artefakt skall valideras i
en riktig verklighetstrogen testmiljo bor sparbarhet implementeras pd grund av tidigare
ndmnda fordelar. Detta ar sérskilt viktigt om RPA-artefakten sedan skall implementeras
som den ir i ett verkligt processflode.

Fullstindig autonomi.

Nér malsittningen av RPA-artefakten diskuterades sd yttrades dven viljan av att
RPA-artefakten skulle vara en automationslosning som kort sagt “bara ska fungera”,
som i detta fallet betyder att den skall vara autonom och gora ritt. RPA-artefakten som
utvecklades 1 detta projekt krdvde endast ett knapptryck for att starta, men det finns
dven mojlighet att automatisera RPA-artefakten helt genom att anvéinda sig av
Orchestrator (UiPath u.4 a) och schemaldgga nidr RPA-artefakten ska koras.

Denna designprincip kan ocksa knytas till foretag A:s beskrivning av deras behov fran
utvecklingsprocessens forsta steg och kapitel 4.2.1. Dér uttrycker foretag A att de
behdver ett automatiserat kundsupportsystem som dr fullt digitalt samt skalbart.
Skalbarhet i1 detta sammanhang betyder tva saker, bland annat att automationslésningen
erhdller kapaciteten att uppnd organisationens krav oavsett om RPA-artefaktens
arbetsborda fordndras eller inte samt proaktivitet.

Skalbarhet betyder dven att automationsldsningen konstrueras med framtiden i atanke

om man eventuellt vill ldgga till nya system i kundsupportsprocessen for att kunna
bemdéta de krav som stélls pa organisationen. Automationslosningen skall alltsé erbjuda
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mdjligheten till att integrera nya system i automationsprocessen som t.ex. en annan
e-posttjanst eller faktureringssystem. Denna princip hinger ddrmed delvis ihop med
designprincipen flexibilitet.

Designprincipen fullstindig autonomi samt flexibilitet bygger pa att hélla sig proaktiv
till vad framtiden kan ténkas bringa. Det ar alltsé tankt att automationslésningen véxer i
takt med organisationens behov och klarar av en 0©kad arbetsborda till
automationslésningens hogsta kapacitet.

Eftersom att malet &r att forenkla och effektivisera arbetet sd mycket som mojligt for
anvindaren sa dr det dven viktigt att eventuell hantering av automationslosningen &r sa
liten som mdjligt och leder ddrmed till principen av fullstindig autonomi.

Flexibilitet.

Ett annat viktigt krav for foretag A var att RPA-artefakten skulle kunna kontakta
relevant personal via e-posttjdnsten Microsoft Outlook vid akuta &drenden som
exempelvis personskador. Detta ansdgs vara ett foretagsspecifikt krav och betydde att
RPA-artefakten behdvde kunna ldsa e-posten, klassificera den som akut och sedan
kommunicera detta till relevant personal. Foretagsspecifik funktionalitet kan alltsd
behovas och det dr ddrmed viktigt att RPA-artefakten ar och forblir flexibel.

RPA-artefaktens flexibilitet tilliter dven att RPA-artefakten é&teranvénds av andra
organisationer for ett liknande syfte. Processflodena mellan organisationer skiljer sig
troligtvis fran varandra beroende péd vilka program man anvinder samt vad
organisationens syfte dr. Det dr d& viktigt att RPA-artefakten gar att skrdddarsy utifrdn
organisationens behov och processfloden. Darmed resulterade detta i principen att
designa RPA-artefakten med flexibilitet 1 atanke.

Effektivisering.

Denna designprincip dr bunden till fordelarna med RPA-artefakten. For foretag A var
effektiviteten av RPA-artefakten viktig. Effektivitet betraktas i1 detta fallet som de
arbetsuppgifter RPA-artefakten utfor snabbare, billigare, mer precist eller uthélligare dn
dess nuvarande standard. For just kundsupportprocessen skulle det innebdra att
RPA-artefakten kan skapa &drenden snabbare dn en ménniska, gora farre fel dn en
minniska eller arbeta under lidngre tider samt utanfér ordinarie arbetstimmar.
Huvudfokuset &r alltsé att automationsldsningen pa nagot sétt ska gora arbetsprocessen
bittre.
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5.3 Utmaningar

Utmaningarna som stottes pa under denna studie var manga d&ven om majoriteten av
problemen inte hade en stor paverkan eller gick att 1osa. Den fOrsta utmaningen som
stottes pa var att samla och faststélla alla krav fran Foretag A. Dar uppkom onskemal
som exempelvis att statistik over drenden skulle redovisas i Power Bi som forskarna
saknade bdde erfarenhet samt tillgang till. Samtliga Onskemdl som ansdgs vara
orealistiska med de resurser och den kunskap som fanns till férfogande plockades bort
tillsammans med foretag A och faststilldes inte som ett krav.

En ovédntad héndelse uppstod ndr problemdefinitionen fortydligades under
demonstrationen infor foretag A d& det visade sig att olika deltagare 1
utviarderingspanelen fran foretag A hade olika malbilder och forviantningar. Endast
individer som varit i direkt kommunikation med forskarna visade sig vara medvetna om
malet och de krav som faststillts tillsammans med forskarna. Detta vickte funderingar
kring varfor vissa onskemal som tidigare diskuterats har forbisetts, som de mél som inte
ansetts vara uppnabara pa grund av bristféllig data, verktyg eller passande inom den
angivna tidsramen.

En annan utmaning var att bestimma metoden for hur klassificeringen av e-post skulle
ske for att uppna bésta mojliga effekt med den data som tillhandahéllits samt inom
tidsramen for arbetet. Den dataméngd som initialt diskuterades var mycket storre én det
som slutligen Overldmnades, vilket medforde ett behov av metodfordndring av
klassificeringen eftersom den initiala planen var att klassificeringen skulle ske med
hjalp av maskininldrning. Det kdndes inte langre genomforbart att uppné onskad effekt
med den mdngd data som mottagits och resulterade i en regelbaserad klassificering
istdllet. Dessutom sa forekom den 6verlimnade datan i olika sprak, vilket resulterade i
att en andel data var oanvindbar for klassificeringen och tillimpades aldrig.

Klassificeringen skedde i denna studie 1 en artificiell milj6 och kunde ddrmed fokusera
pa objektiva virderingar som i detta fall blev precisionen for att lattare illustrera hur
palitlig RPA-artefakten &r. Bristen pa hénsyn till eventuella konsekvenser som kan
forekomma vid eventuella missklassificeringar kommer ddrmed inte ha nagon synlig
paverkan pa tillforlitligheten av RPA-artefakten, men &r ndgonting som enkelt kan gora
beddomningen mer komplex da den gors baserat pa olika bedomares vérderingar.

En sista utmaning som borde uppmirksammas é&r tillvigagangssattet till hur
tillfredsstédllande resultat kan produceras pa ett trovérdigt sitt med de ibland begrénsade
resurser som tillgodosetts. Ett sitt att 6ka trovirdigheten av en 16sning ar att testkora
16sningen med ett foretags kundsupportsystem for att samla ytterligare empirisk data,
men det var ndgonting som kédndes orimligt med den tidsbegriansning som fanns och
foretagets egna mojlighet att testkora RPA-artefakten i1 deras egna miljo. For att 6ka
trovirdigheten i denna studie sa utvecklades istéllet en isolerad artificiell miljo som
efterliknar de processfloden som erholls fran foretag A for att bittre anpassa de
tidsramar som etablerats.
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6 Diskussion och slutsatser

Med denna studie gér det att konstatera att det 4r mojligt att automatisera nedanstaende
funktionalitet:

1. Overvakning - RPA-artefakten som utvecklades i denna studie kunde 6vervaka
flera e-post inkorgar samtidigt.

2. Klassificering - Reguljéar klassificering av kundérenden med hjidlp av RegEx
samt formagan att avgora om den har tillrackligt mycket data for att klassificera
drendet.

3. Generering - Generering kan automatiseras eftersom RPA ersétter kognitivt
arbete men kan behdva anpassas till system och eventuella fordndringar inom
systemet.

4. Anomalidetektering - Dér det finns klassificering gar det dven att skapa
anomalidetektering. 1 detta fallet var en anomali ett kundirende som involverar
personskador, vilket ocksd skulle kunna tdnkas vara relevant for andra
organisationer. Det finns ocksd andra situationer for anomalier som kan variera
mellan foretag och kan ddrmed anpassas anomalidetekteringen till den aktuella
situationen.

5. Autonomi - Det dr mojligt att automatisera RPA-artefakten helt genom att
anvinda sig av Orchestrator och schemaldgga ndr RPA-artefakten ska koras
(UiPath u.d a).

Den funktionalitet som den utvecklade RPA-artefakten erhdller anses vara mojligt
eftersom att RPA-artefakten mottogs vdl av alla respondenter och ansdgs enligt
utviarderingen vara anvindarvidnlig, skalbar, tillfredsstidllande, effektiv, enkel,
modifierbar och flexibel. Det ar alltsd mojligt att utifrdn ett verklighetsbaserat
processflode automatisera &drendegenerering samt drendeklassificering 1 ett
drendebaserat kundsupportsystem med hjdlp av RPA.

Detta stimmer dven med pastdendet att RPA passar for att automatisera processer som
ar repetitiva, regelbaserade samt digitala (Cewe et al. 2017;Santos et al. 2020; Aguirre
och Rodriguez, 2017). Utdver detta sa visar det sig dven att RPA kan automatisera
drendegenerering 1 ett &drendebaserat kundsystem utifrdn ett verkligt foretags
kundsupportsprocess och krav.
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6.1 Praktiskt bidrag

Det praktiska bidraget som denna studie tillfor dr en mjukvarurobot som huvudsakligen
skapar samt klassificerar kunddrenden fran en e-posthanteringstjinst 1 ett
kundsupportsystem. RPA-artefakten planeras dven att anvindas som ett exempel for en
Automationskurs pa Hogskolan 1 Borés. Artefakten kommer ddrmed att anvindas i
utbildningssyfte for studenter som Onskar att ldra sig mer om automation. Det kan dven
tjdna som ett exempel for foretag som vill automatisera deras kundsupport.

6.2 Teoretiskt bidrag

En RPA-artefakt har utvecklats for att svara pa fragestéllningen “Vilken funktionalitet i
ett drendebaserat kundsupportsystem kan automatiseras med hjilp av RPA?”.
RPA-artefakten har sedan utvérderats for att kunna ge ett vetenskapligt svar pa fragan.

Utifrdn malen som tagits fram for RPA-artefakten tillsammans med foretag A, tidigare
forskning och analys av mottagna utvérderingar av RPA-artefakten s har nedanstdende
fem designprinciper framstéllts:

Principen att automatisera en regelbaserad process.
Principen att designa RPA-artefakten med sparbarhet.
Principen av fullstdndig autonomi.

Principen om flexibilitet.

Principen om effektivitet.

Nk W=

Genom att folja dessa principer s tillgodoses de mest fundamentala behoven som
diskuterats under detta arbete och kan ses nedan:

Arenden som bearbetats av RPA-artefakten ska vara sparbara.

RPA-artefakten fungerar autonomt.

RPA-artefakten fungerar problemfritt.

RPA-artefakten ska kunna skapa drenden snabbt och korrekt.

Det ska gé att vidareutveckla, anpassa och uppdatera RPA-artefakten flexibelt.
RPA-artefakten ska pa ett dynamiskt satt samverka med flera olika system.
Losningen skall vara skalbar.

NoUnhAE LD~

Sparbarhet medfor kontroll och sédkerhet, vilket hjdlper foretag att sdkerstdlla god
kvalitet. Autonomi fradmjar effektivisering och minskar arbetsbordan for de anstillda pa
ett ekonomiskt sitt. Att RPA-artefakten fungerar problemfritt dr viktigt for att se till att
RPA-artefakten inte skapar mer arbete och problem dn den tar hand om. Nar fGretag
arbetar mot ndgon form av tidspress som exempelvis deadlines eller forvéntningar sd ar
det dessutom viktigt att arbetet hanteras snabbt och korrekt. For foretag dér system,
processer eller behov fordndras sa dr det dessutom viktigt att kunna vidareutveckla,
anpassa och uppdatera RPA-artefakten flexibelt for att kunna tillgodose dessa
fordndringar. Om foretag forlitar sig pd multipla system for att hantera inkommande
drenden sa &dr det dessutom kritiskt att RPA-artefakten klarar av att samverka med flera
olika system. Det dr dessutom viktigt for foretag att RPA-artefakten undviker
tidsfordrdjningar och dr skalbar for att undvika konsekvenser 1 framtiden.
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6.3 Sammanfattning

Med denna studie gér det att konstatera att det dr mojligt att automatisera
klassificeringen samt genereringen av kundidrenden 1 en verklighetsbaserad
kundsupportprocess med hjdlp av RPA. Funktionalitet som pa nagot sétt overvakar
inkommande drenden, klassificerar och genererar drenden &r mojligt med RPA. Utdver
detta s& ar det ocksd mgjligt att tillimpa ndgon form av anomalidetektering. For att
sedan uppna full autonomi kan verktyg som Orchestrator anvindas.

For att sedan tillgodose de behov som tagits upp med foretag A sé& rekommenderas
nedanstaende fem designprinciper att foljas:

Principen att automatisera en regelbaserad process.
Principen att designa RPA-artefakten med sparbarhet.
Principen av fullstindig autonomi.

Principen om flexibilitet.

Principen om effektivitet.

Nk W=

Baserat pa utviarderingen av RPA-artefakten av bade expertgruppen fran Hogskolan i
Bords samt panelen frin foretag A anses drendegenerering samt klassificering som tva
automatiserbara processer. Alla prelimindra designprinciper fran kapitel 4.2.2 anses vara
viktiga vid utveckling av all RPA, inte bara RPA inom kundsupport. De designprinciper
som tjdnar som detta arbetets teoretiska bidrag anses vara generella for RPA eftersom att
de inte begrénsas till endast all kundsupport vilket ger dem vérde for fler
anvindningsomriden dn bara kundsupport.

6.4 Framtida Studier

For framtida forskningsarbeten &r det intressant och kunskapsberikande att
implementera automationslosningen i en verklig arbetsmiljo dér resultaten kan beprovas
och analyseras med starkare anknytning till dess praktiska védrde. Denna studie utférdes
1 en egenutvecklad simuleringsmiljé och genom att fora teorin ndrmare praktiken kan
aven trovardigheten styrkas. Med hjilp av att validera artefakten i en verklig milj6 hade
artefakten testats mer rigordst och blivit mer verklighetstroget.

En annan idé for en fortsatt studie skulle vara att anvdnda maskininldrning for att
klassificera drenden. Det skulle kunna anvéndas for klassificering av e-post och ddirmed
mojliggdra mer specifika och detaljerade klassificeringar &n i denna studie, vilket kan
vara av stor relevans inom omraden som exempelvis hanterar klagomal. Om en sddan
klassificering skulle utforskas vidare s& rekommenderar forfattarna att prova samma
eller en liknande databearbetningsprocess som studien skriven av Ali Zaidi et al. (2022).

Genom att automatisera klassificeringen sd &ar det dven enkelt att bygga pa detta och
implementera funktionalitet som automatiskt vidarebefordrar e-post som hamnat fel till
ritt adresser (avdelningar). Detta dr dven ett problem som kundsupport stéter pa som
bide orsakar onddigt arbete och tidsfordrojningar.

Att koppla samman denna l0sning for automatisk generering av kundsupportirenden
med den tidigare forskning som ndmns 1 denna studie for att skapa en helt automatiserad
drendebaserad kundsupportprocess som kan dessutom visa sig vara intressant och
fordelaktigt for ménga foretag som bedriver kundsupport, oavsett vilken typ av
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verksamhet de bedriver. En helhetslosning skulle dd kunna generera, 10sa samt spara
kundirenden i ett godtyckligt kundsupportsystem.
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Bilagor

Bilaga 1. Intervjufragor infor den initiala intervjun med representanten for foretag A.

Fraga

Svar

Har foretag A ett kundsupportsystem och en
testmiljo som RPA-artefakten kan koras pa
eller finns det nagon beskrivning pa detta sa
att en liknande simuleringsmiljo kan
utvecklas?

Roboten har ej mdjlighet att testkoras pa
nagot av deras system men en genomgang
over hur deras system fungerar kommer att
ges.

Genom vilka medier tas kundirenden emot?

E-post via Microsoft Outlook & samtal.

Skall skapandet av drenden vara automatisk-
Speech to text och vice versa.

Kategorisera endast e-post baserat pa kund,
utifrn email.

Hur méanga kundsupportsystem finns det som
berdr kunder i foretag A?

Tre.

Hur mycket information eller access kommer
att finnas tillgdngligt under arbetets gdng?
(Exempelvis databaser och eventuella
APIL:er)

Ni ska fa se hur kundregisterna ser ut.

Vilket/vilka sprak ar mest forekommande for
de mottagna kundérenden?

Tyska, engelska och svenska.

Hur ser end to end flodet ut - fran att en kund
hor av sig till att ett drende &r klart?

Representanten visar prototyper pa
flodesscheman som ger en overblick pa detta
och berittar samtidigt om processen (bilaga
4-6).

Arkiveras avklarade drenden?

Ja.

Vad kréivs for att RPA-artefakten ska vara
anvandbar for foretag A?

Den ska vara anvéndarvénlig och helst kunna
koras automatiskt, problemfritt samt 16sa
uppgiften snabbt och korrekt. Det &r dven
véldigt viktigt att den é&r skalbar.
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Bilaga 2. Artefaktprocess

E-mail is not
classified as

Unprocessed

New e-mails

e-mails in list
Chgclsfor ngw e.— Fead the e-mgn; and Analyze the email Classify the e-mail
mails in the inbox save them in list content

an emergency

found

Create the ticket into
the system

Login to system

E-mail is
classified as
an emergency

All e-mails in list
are processed

No e-mails
found

Send an E-mail
otifying people of the
emergency
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Bilaga 3. Arkitektens struktur

Microsoft
atabase Website RPA Robot Outlook API
— (E Ml
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Bilaga 4. Arendehanteringsprocess for akuta kundirenden

Emergency

Customer
contacts

Concultancy
Agreement

Pro active sales
Inform about and inform
contractual customer of Create quote Quote accepted?
responce time additional cost
if not waranty

Involv
department
needed to fix

issue

Escalate to Complexity of
managment incident

Prepare 8D Troubleshoot
report with customer

A

Invite necessery

staff to Implement
emergency solution

meeting

Issue solved?

Internal order in - Create order in
ERP Solution Additional cost? EHEEEEREL S ~ oo <) tion

Send and
collect
customer
feedback

Give notice to
Admin to send
invoice
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Bilaga 5. Arendehanteringsprocess for ordrar

Spare parts

Customer
contacts

Generate quote

Send quote to
customer

Scrap quote Customer
in ERP solution responce?

Create order

Order sent on
agreed date?

Send Delivery
note to
customer

Send and
collect
customer
feedback

Give notice to
Admin to send
invoice
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Login to system

Check for new e-
mails in the inbox

Bilaga 6. Manuell process for registrering av nya kundérenden

MNew e-mails
found

Unprocessed
e-mails in list
Analyze the email Create the ficket into

No e-mails
found

Y

content Classify the e-mail the system

All e-mails in list
are processed
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Bilaga 7. Tabell over fragor samt svar fran diverse grupper fran utvirderingen.

Fraga

RPA experter

Foretag

Anser ni att artefakten ar
anvandarvénlig?

Ja.

Ja.

Vad anser ni om
artefaktens ldmplighet och
dess tillampning i
verkligheten? i.e dr den
redo for anvéindning?

Ja, artefakten kinns
lamplig for tilldimpning av
foretag.

Om man isolerar
RPA-artefakten under
kundédrenderegistrereingsp
rocessen sd fungerar den
bra och ir relevant.

Hur vil matchar den
kraven?

Den matchar kraven
forutom att den skall
markera om drendet ir
skapat manuellt eller inte.

Den uppfyller néstan alla
kraven. Det som saknas &r
att markera drendet om det
ar manuellt skapat eller av
mjukvaruroboten

Hur skalbar kinns
RPA -artefakt?

Artefakten upplevs som
skalbar eftersom att den
kan ldsa ifran flera
e-postinkorgar. Det
papekades dven att andra
foretag kan ha olika
kundérendesystem, men da
krévs det bara att éndra
klickningar 1 Uipath, vilket
ar relativt simpelt.

Den dr hogst skalbar.

Uppfattas RPA-artefakten
som modifierbar fér andra
system?

Ja den dr modifierbar i
synnerhet eftersom att
delar kan bytas ut utan att
ta bort ndgot. Vissa delar
ar konstanta medans andra
delar kan behovas
fordndras.

Jag/vi saknar tillrackligt
mycket teknisk kunskap
for att kunna avgora detta,
men av det som har visats
tycker jag/vi det.

Hur tillfredsstillande

Ja, artefakten kédnns

Den kinns bra sé linge

kidnns RPA-artefakten tillfredsstéllande. den fungerar.

(Agerar den logiskt/som

forvintas)?

Hur hog verkningsgrad Den ir effektiv. Snabb, hog verkningsgrad.
anser ni att RPA-artefakten | Det gick fort.

har?

Hur mycket
grundkunskaper eller
utbildning anses kridvas for

Krivs inte mycket
utbildning for att klicka pa
start.

Inte mycket, da det inte &r
komplicerat att klicka pa
en knapp.
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att kunna anvédnda
RPA -artefakten?

Hur stor nytta anser ni att
RPA-artefakten har (kan
koras utan anvindare pa
natten, utan eventuella
manuella fel)?

Artefakten anses kunna
bidra till stor nytta sa
lange den inte kraschar.

Artefakten dr anvandbar
déa den gor det den ska
snabbare dn en méanniska.

Vad ar sannolikheten att ni
skulle kunna tdnka er att
anvanda en sadan

RPA -artefakt?

Svért att sdga da jag/vi inte
ar tillrackligt insatta 1
foretagets processer.

Artefakten kénns relevant
och skulle kunna
underlitta arbetet.

Den registrerar samt
klassificerar arbetet for
den monotona samt
manuella delen vilket hade
hjalpt teknikerna att utfora
andra arbeten.

Forbéttringsforslag?
Ovriga kommentarer?

Inga forbattringsforslag
erholls eftersom
RPA-artefakten ansags
vara vél fungerande och
att eventuella forbittringar
skulle ha en stark
korrelation till det system
som RPA-artefakten
arbetar med.

Hade varit intressant att testa
i en riktig miljo.
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Bilaga 8. Klassificeringsord

Order Support Emergency
order issue Injured
quote support Injuries
quotation investigate hurt
po investigation wounded
purchase cause wound
purchase order causing harmed
buy visit maimed
offer problem mutilated
cost damage mutilate
price solve dead
failure death
help died
assist
assistance
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Bilaga 9. Utvidrderingskriterier som presenterats for DSR artefakter av Sonnenberg och Brocke
(2012).

Construct Moaodel Method Instantiation

Completeness X X

Ease of use X X

Effectiveness X
Efficiency X X
Elegance X

Fidelity with real world X

phenomena

Generality X

Impact on the envi- X
ronment and on the

artifact’s users

Internal consistency X

Level of detail X

Operationality X
Robustness X

Simplicity X

Understandability X
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