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SAMMENFATNING

Sammenfatning

Pa det offentlige og private administrative arbejdsomrade, i detailhandlen, pa lageromradet og i B2B handel anvendes i
stigende grad softwarerobotter til at automatisere arbejdsprocesser. Efteruddannelsesudvalget for Handel, Administra-
tion, Kommunikation og Ledelse (HAKL) har derfor gnsket en afdaekning af, i hvilket omfang indfgringen af softwarero-
botter kraever nye kompetencer hos faglaerte og ufaglarte, nar ansatte skal arbejde sammen med en robot i opgavelgs-
ningen. Endvidere gnskedes en afdakning af, i hvilket omfang der opstdr nye jobfunktioner - bade i implementeringen
af softwarerobotter og som fglge af den Igbende tranings- og fejlretningsproces. Endelig har HAKL gnsket et bud pa3,
hvorvidt softwarerobotternes indmarch medfarer nye efteruddannelsesbehov, som ikke er deekket af eksisterende ud-

bud af HAKL AMU-mal.

Teknologisk Institut har i perioden oktober 2021 - maj 2022 gennemfgrt undersggelsen for HAKL. Undersggelsen er
baseret pa en survey blandt 543 offentlige og private virksomheder, et litteraturstudie samt 12 cases med offentlige og
private arbejdspladser, som allerede har erfaringer med at bruge softwarerobotter.
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De vigtigste fund og hovedkonklusionerne i undersggelsen er:

Softwarerobotter er et stykke software, der typisk anvendes til automatisering af rutinepreegede kontor-
opgaver. Den sdkaldte RPA-teknologi er fortsat spirende, men der anvendes i stigende grad bade kunstig
intelligens og maskinlaering, hvilket gar, at robotterne kan Igse mere komplicerede opgaver.

25% af de adspurgte virksomheder i undersggelsen anvender softwarerobotter. Virksomhederne deekker
brancherne engroshandel og detailhandel, transport og godshandtering, finansielle virksomheder, liberale
0g administrative tjenesteydelser samt offentlig forvaltning og forsvar.

Softwarerobotter anvendes fortsat iseer til at Igse regelbundne og logisk opbyggede opgaver, som ind-
hentning og indtastning af data, men de udfgrer ogsa mere komplekse opgaver herunder dataanalyse,
m@nstergenkendelse eller bestilling af varer.

43% af de virksomheder, som har indfgrt softwarerobotter, angiver, at robotterne i hgj grad eller nogen
grad har medfgrt nye arbejdsopgaver. | takt med, at rutinepraegede opgaver automatiseres, far medarbej-
derne mere tid til at varetage mere analytiske opgaver eller udfgre mere veerdiskabende service overfor
kunder eller borgere.

Naesten halvdelen af respondenterne i surveyen mener ikke, at softwarerobotter medfgrer nye eller &n-
drede kompetencebehov. Det skyldes, at softwarerobotterne implementeres pa de eksisterende it-sy-
stemer i en virksomhed eller organisation 0g hgjst kreever en aktivering eller en Igbende kontrol af en
menneskelig bruger. De ledere, som efterspgrger nye kompetencer hos medarbejderne som fglge af soft-
warerobotter, peger is&r pd mere avancerede it-kompetencer og teknologiforstaelse.

Undersggelsens cases viste, at implementeringsprocessen for softwarerobotter typisk bestar af fem trin:
Identifikation af opgave vegnet til automatisering, dokumentation af arbejdsproces, teknisk udvikling,
pilottest samt drift og vedligehold af robot. Til hvert trin kan der udkrystalliseres nogle arbejdsopgaver
med tilhgrende kompetencer.

80% af respondenterne i virksomhedssurveyen havde ikke iveerksat uddannelsesforlgb i forbindelse med
introduktionen af softwarerobotter.

Der kan peges pa fire konkrete omrader, hvor der er et muligt efteruddannelsesbehov ved implementering
af softwarerobotter. Det drejer sig om en generel introduktion til RPA-veerktgjer, programmering af simple
softwarerobotter, procesoptimering 0g dokumentation af arbejdsgange samt forandringsagent for auto-
matiseringsprocesser

Af de identificerede efteruddannelsesomrader er nogle dele allerede delvist daekket af FKB 2275 Admini-
stration 02 FKB 2245 Offentlig forvaltning og sagsbehandling. Der er ogsa private udbydere, som tilbyder
relevante kurser indenfor RPA. Der er dog ogsa et potentielt udaekket behov - saerligt ift. rollen som foran-
dringsagent for automatiseringsprocesser. Det er ikke undersggt, hvorvidt der er en markedsefterspgrgsel
efter de identificerede efteruddannelsesomrader.



ANALYSE

Indledning

| private og offentlige virksomheders effektivisering af
arbejdsprocesser viser undersggelser, at der i stigende
orad anvendes robotter. Nar vi taler om robotter til
effektivisering af merkantile 0@ administrative arbejds-
processer, kan der groft skelnes mellem softwarerobotter
0¢ chatbots, som begge er teknologier kendt under pa-
raplyen "Robotic Proces Automation™ (RPA). Softwarero-
botter og chatbots er begge digitale robotter.

Implementeringen af robotter rejser nogle problemstil-
linger if.t. ansatte fagleerte og ufagleerte pd bade det
administrative omrdde, i detailhandlen og i B2B handel.
Efteruddannelsesudvalget for Handel, Administration,
Kommunikation og Ledelse (HAKL) har derfor gnsket en
undersggelse af, hvordan faglaerte og ufagleerte ansattes
arbejdsfunktioner @ndres som fglge af automatiseringen
af kontoropgaver. Undersggelsen skal bidrage med viden
til at vurdere, om de eksisterende udbud af HAKL AMU-
mal inden for digitalisering er daekkende i forhold til de
nye kompetencebehov, som matte opsta som fglge af im-
plementeringen af softwarerobotter.

Undersggelsen er gennemfgrt af Teknologisk Institut i
perioden oktober 2021 — maj 2022. Den bygger pa viden
0g data indhentet gennem et litteraturstudie, en survey
blandt 543 private virksomheder og offentlige organisa-
tioner samt gennemfgrelsen af 12 cases pd private og
offentlige arbejdspladser, som alle har implementeret
softwarerobotter.

| kapitel 2 nedenfor introduceres til softwarerobotter
0g den seneste udvikling inden for denne teknologi ba-
seret pa en gennemgang af relevante undersggelser og
rapporter. | kapitel 3 ser vi naermere pa udbredelsen af
softwarerobotter i danske virksomheder, herunder hvilke
opgaver, robotterne typisk udfgrer, planerne for yderli-
gere automatisering af kontoropgaver i de kommende ar
samt barrierer herfar.

Kapitel 4 ser naermere pa de nye jobfunktioner og kom-
petencekrav til faglerte og ufagleerte medarbejdere,
som opstar i forbindelse med implementeringen af soft-
warerobotter. Endelig¢ undersgger vi i kapitel 5, om der
er behov for at etablere nye efteruddannelsestilbud som
folge af de nye kompetencekrav. Et metodeafsnit med en
detaljeret beskrivelse af datagrundlaget for denne rap-
port findes bagerst i rapporten.

God leeselyst!
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SOFTWAREROBOTTER

Hvad er softwarerobotter

Begrebet 'softwarerobot’ daekker over et stykke soft-
ware, der er i stand til at betjene it-systemer gennem de
brugergraenseflader, der ellers er tiltaenkt menneskelige
brugere. Softwaren anvendes typisk til automatisering af
simple, rutinepraegede arbejdsopgaver, hvorfor teknolo-
gien 0gsa kaldes for 'Robotic Process Automation’ (RPA).
Ved hjelp af programmering kan en softwarerobot ud-
fgre kommandoer, fx til at navigere pa en skarm, logge
ind 0g ud af programmer eller automatisk overfgre data
mellem it-systemer og programmer. Der er saledes tale
om en virtuel robot, der med baggrund i et fast regel-
saet, selvstandigt kan handtere bestemte situationer og
handlinger pa tveers af flere systemer (PwC, 2017; Due,
2018; KL, 2021).

Et vigtigt aspekt ved RPA-Igsninger er, at de kan imple-
menteres pa de eksisterende it-systemer i en virksom-
hed eller organisation. Der kraves ingen sarlige modifi-
kationer af de anvendte programmer (eller integrationer
mellem dem, fx ved hjeelp af et API), da en softwarerobot
tilgdr programmer o0g websteder pa en lignende made
som menneskelige brugere (H&B, 2018; Flechsig, Ans-
linger, & Lasch, 2021). Saledes skriver bl.a. Syed et. al.
(2019), at softwarerobotter imiterer menneskelige inter-
aktioner med it-systemer.

| deres basale form er RPA-Igsninger uegnede til at hand-
tere komplekse processer, der er baseret pa ustruktureret
data, eller kraever at der traeffes selvstaendige beslutnin-
ger undervejs. Simple softwarerobotter er algoritmer, der
bestdr af praedefinerede regler for, hvordan en afgraenset
opgave skal Igses (Due, 2018; Flechsig, Anslinger, & Lasch,
2021).

Samtidigt bliver RPA-Igsninger i stigende grad udvidet
med kunstig intelligens og eksempelvis kombineret med
intelligent sprogteknologi (natural language processing)
0g maskinleering, for at ggre dem i stand til at lgse mere
komplekse opgaver. Chakraborti et al. (2020) fremhee-
ver, at der er tale om en igangvaerende evolution af tek-

nologien. Udviklingen har kastet sit eget navn af sig, 0@
begrebet 'Intelligent Process Automation' (IPA) bruges i
dag til at beskrive avancerede softwarerobotter, der ved
hjelp af kognitiv og kunstig intelligens kan efterligne
en bredere vifte af menneskelige handlinger (Syed, et
al., 2019; Chakraborti, et al., 2020; Flechsig, Anslinger, &
Lasch, 2021).

Due (2018) skelner mellem forskellige typer software-
robotter jeevnfgr deres kompleksitet og evne til at lgse
arbejdsopgaver mere eller mindre selvstaendigt. Han
fremheever bl.a., at softwarerobotter, der benytter sig
af intelligent sprogteknologi og maskinlaering, selvstaen-
dig kan identificere og bearbejde ustruktureret data fra
forskelligartede datakilder. Det pdpeges ligeledes, at
avancerede RPA-Igsninger kan 'treenes' til at laere af deres
fejl og traeffe beslutninger i forbindelse med lgsningen af
en opgave uden menneskelig supervision (Due, 2018).

Stigende udbredelse af teknologien

| den undersggte litteratur om softwarerobotter beskri-
ves teknologien entydigt som at vaere fremspirende med
en stigende grad af implementering i bade den private
0g offentlige sektor. Teknologien bruges til automatise-
ring af arbejdsopgaver pa tvaers af forskellige brancher og
anvendes Dbl.a. af finansinstitutioner, fremstillingsvirk-
somheder, | sundhedssektoren samt inden for offentlig
administration (Madakam, Holmukhe, & Jaiswal, 2019;
Flechsig, Anslinger, & Lasch, 2021; KL, 2021).

| forhold til den globale markedsstgrrelse for RPA-
lgsninger peger flere internationale konsulentvirksom-
heder pd en markant vaekstrate. Saledes registrerede
PwC en global stigning pa over 26% i 2019 mht. salg af
RPA-Igsninger (PwC, u.d.). Samtidigt evaluerer speciali-
ster i markedsanalyser fra Grand View Research, at den
globale markedsstgrrelse for softwarerobotter vil vokse
fra 1,89 milliarder US-dollar i 2021 til 13,74 milliarder i
2028 (Grand View Research, 2021).
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Finian@iustinian-ThinkPad-T490:~$ cd Projects/flightassistant/

ftinian@iustinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant$ source env/bin/activate

v) iustinian@iustinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant$ cd QSCore/

nv) iustinian@iustinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant/QSCore$ 1s

Z output QSCore README . md test
elevation.txt __bycache__ raster.txt requirements.txt

‘(env) iustinian@iustinian-ThinkPad- T490 —/Projects/flightassistant/OSCore$ git branhc
§ |git: ‘branhc' is not a git command. See 'git --help'.

The most similar command is
branch
(env) iustinian@iustinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant/QSCore$ git branch
buffer
* master
merge_logs
time_frames
(env) iustinian@iustinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant/QSCore$ git checkout time_f
rames
error: Your local changes to the following files would be overwritten by checkout:
test/Process_test.py
Please commit your changes or stash them before you switch branches.
\borting
2nv) iustinian@iustinian-ThinkPad-T490: ~/Projects/flightassistant/QSCore$ git add .
:nv) iustinian@iustinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant/QSCore$ git commit -m “Work

g dork"

f57d] Work Work
gd, 13 insertions(+), 12 deletions(-)
filistinian-ThinkPad-T490:~/Projects/flightassistant/QSCore$ git push origin mas

Mens disse tal indikerer en stgt stigende udbredelse af
softwarerobotter i en global sammenhang, viser andre
undersggelser, at implementeringen af RPA-Igsninger er
forholdsvis begreenset i bade Europa og Danmark.

En europaeisk virksomhedssurvey, gennemfgrt pa veg-
ne af EU-Kommissionen?, fremhaver sdledes, at 12% af
8.661 adspurgte virksomheder har benyttet sig af kun-
stig intelligens til 'procesautomatisering’. Da undersggel-
sen blev gennemfgrt, tilkendegav yderligere 11%, at de
havde planer om at ggre det samme inden for de fgl-
gende to ar (DG Connect, 2020). Disse tal skal dog tages
med lidt forbehold, da undersggelsen anvender begrebet
‘procesautomatisering’ som en samlebetegnelse for bade
brugen af kunstig intelligens til lagerautomatisering og
anvendelsen af RPA-Igsninger. Det er dermed ikke muligt
at afggre, hvor stor en procentdel af de deltagende virk-

@guadsat.com

QuadSATInternal/qscore.git/'
fassistant/QSCore$ git push origin mas

git checkout time f

somheder, der med sikkerhed anvender softwarerobotter.

I en dansk sammenhaeng giver en analyse fra Erhvervs-
ministeriet, der fokuserer pad brugen af robotter i danske
virksomheder, et overblik over udbredelsen af RPA-Igs-
ninger herhjemme. Analysen beror delvis pa en survey-
undersggelse med 2.275 virksomheder i Danmark.
Ifplge analysen anvender 21% af de adspurgte virksom-
heder softwarerobotter. Resultater fra undersggelsen vi-
ser 02s4, at softwarerobotter i Danmark primaert anven-
des inden for brancherne information & kommunikation,
vidensservice, ejendomshandel & udlejning, samt handel
(Erhvervsministeriet, 2021). | forhold til den offentlige
sektor fremhever en teknologivurdering af Kommuner-
nes Landsforening derudover, at mange kommuner har
gode erfaringer med brugen af RPA-Igsninger (KL, 2021).

T Underspggelsen blev gennemfgrt pa vegne af Generaldirektoratet for Kommunikationsnet, Indhold og Teknologi (DG Con-nect), der er Kommissionens
afdeling med ansvar for EU's politik vedrgrende det digitale indre marked, internetsikkerhed og digital videnskab og innovation.
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Teknologien medfgrer nye kompetence-
krav og arbejdsfunktioner

Selvom forskningslitteraturen om RPA er forholdsvis
begraenset (Syed, et al., 2019), hersker der generel enig-
hed om, at teknaologien muligggr effektivisering, bl.a. fordi
softwarerobotter kan udfgre opgaver hele dggnet 0g
flere  RPA-Igsninger kan implementeres samtidigt.
Derudover fremhaeves det, at softwarerobotter er
hurtigere end menneskelige brugere til at Igse relevante
opgaver 0g har et stort potentiale til at friggre tid ifm.
manuelle opgaver, som medarbejdere kan bruge pad
mere komplekse arbejdsopgaver (Due, 2018; Madakam,
Holmukhe, & Jaiswal, 2019; Syed, et al., 2019).

Indfgrelsen af RPA-Igsninger pa arbejdspladsen medfgrer
samtidig en anden organisering af arbejdet og stiller nye
krav til medarbejdere og deres kompetencer. Saledes
skriver bl.a. Flechsig, Anslinger og Lasch (2021), at
softwarerobotter kan reducere arbejdsbyrden o0g |
takt hermed gge medarbejdertilfredsheden. Samtidigt
anerkender forskerne, at teknologien gger behovet for
kvalificeret arbejdskraft, der har de ngdvendige digitale
feerdigheder til at kunne administrere RPA-Igsninger
(Flechsig, Anslinger, & Lasch, 2021). Det hanger sammen
med, at nogle softwarerobotter kreever lgbende super-
vision af menneskelige medarbejdere, mens mere avan-
cerede udgaver i hgjere grad kan arbejde selvsteendigt
(Due, 2018; Erhvervsministeriet, 2021).

Dette billede underbygges af Syed et al. (2019), der
understreger, at indfgrelsen af RPA-Igsninger til auto-
matiseringen af rutineopgaver g@r ansatte i stand til at
fokusere pa mere komplekse opgaver. Her drejer det sig
iseer om de opgaver, der kreever aktive vurderinger og
beslutninger undervejs. Derudover beskriver Syed et al.,
at implementeringen af softwarerobotter ogsd kan fare til
behovet for nye jobprofiler hos virksomheder og organi-
sationer, sasom automatiseringsspecialister og profes-
sionelle dataanalytiker (Syed, et al., 2019).

Den tidligere neevnte undersggelse om brugen af kunstig
intelligens i Europa viser i denne sammenhang, at mindst
3 ud af 4 virksomheder — uanset om de har eller ikke har
implementeret relevante teknologier — oplever manglen
pa kvalificeret arbejdskraft som en vaesentlig barriere
(DG Connect, 2020). Det understreger, at der er behov for
opkvalificering pa omradet.

Erhvervsministeriets analyse af brugen af robotter |
danske virksomheder (2021) pdpeger som andre frem-
haevede kilder, at indfgringen af softwarerobotter har
betydning for eksisterende arbejdsopgaver 0g typisk
geer behovet for opkvalificering. Analysen viser bl.a., at

brugen af softwarerobotter isaer forandrer almindeligt
kontor- og kundeservicearbejde, mens det 0gsd i hgj
grad pavirker arbejde, som forudsaetter viden pa mellem-
niveau.

For at understgtte integrationen af softwarerobotter,
arbejder omkring to tredjedele af de virksomheder, som
ifm. Erhvervsministeriets undersggelse angav at bruge
teknologien, enten 'i hgj grad’ eller 'i nogen grad' med
efteruddannelse 0g medarbejdernes kompetencer. Da
det er muligt at kgbe feerdige RPA-Igsninger fra leveran-
dgrer, har nogle virksomheder selvstendigt imple-
menteret softwarerobotter ved hjeelp af vidensdeling
0g sidemandsopleering undervejs. Ikke desto mindre
angav neesten halvdelen af de adspurgte virksomheder
med softwarerobotter, at de har haft medarbejdere pa
kompetenceudvikling relateret til teknologien, mens en
fjerdedel har benyttet sig af eksterne private kurser
til formdlet. Sidst, men ikke mindst, viser den omtalte
undersggelse, at danske virksomheder med software-
robotter identificerer mangel pa kompetencer som den
primaere barriere for implementeringen af teknologien
(Erhvervsministeriet, 2021). Dermed er der 0gsd i Dan-
mark tegn pa stgrre efterspgrgsel vedrgrende tilbud til
opkvalificering ifm. softwarerobotter.

Hvad bringer fremtiden?

Baseret bdde pd litteraturen samt pa de gennemfgrte
interview til denne undersggelse tyder alt pd, at auto-
matiseringen af kontorrelaterede opgaver vil fortseette
0g endda gges i de kommende dar. Ifglge en teknologi-
leverandgr, som blev interviewet til denne under-
sggelse, er fokus i gjeblikket i hgj grad pa RPA-teknologi,
som er velegnet til automatisering af de rutinepraegede 0g
hyppigt forekomne opgaver. Men pa langere sigt vil der
ske en bevaegelse henimod business automation, hvor
RPA er et blandt flere vaerktgjer i vaerktgjskassen. Udvik-
lingen vil 0gsa gd i retning af flere softwarerobotter, som
tager beslutninger baseret pa Al. Desuden vil der komme
flere eksempler pa "human in the loop™ — det vil sige en
proces, som undervejs har brug for et menneskeligt input
eller godkendelse for at fortseette sin proces. Interak-
tionen mellem menneske og robot bliver sdledes teettere.
Andre teknologileverandgrer peger dog pd, at fremtiden
vil byde pa en udvikling i flere tempi. Selvom software-
robotter med integreret Al allerede er en realitet, sa er
der en stor gruppe af isaer sma og mellemstore virksom-
heder, hvor automatisering af kontoropgaver knap er
begyndt. Derfor er vurderingen, at RPA-Igsninger fortsat
vil veere central for automatiseringsprocessen af kontor-
relaterede opgaver for det store flertal af virksomheder
i de kommende ar, mens et mindretal, saerligt de store
virksomheder, bevager sig mod naeste niveau.



CASE

VIRKSOMHEDEN

Tvilum producer plademgbler, som s&lges i over 50 lande. Virksomheden har mere end
800 ansatte med hovedsaede i Farvang.

AUTOMATISERING AF OPGAVEN

For at optimere arbejdsgange har virksomheden etableret et internt RPA-team. | sam-
arbejde med afdelingslederne hjeelper RPA-teamet med at identificere automatiserings-
potentialer. Samtidig har teamet egne kompetencer til at udvikle softwarerobotter, der
imgdekommer Tvilums specifikke behov.

| afdelingen Salg og shipping har softwarerobotter overtaget flere tidskreevende og
monotone opgaver. Et eksempel er en robot, der kontrollerer afvigelser pa fragt-
fakturaer. Et andet eksempel er en softwarerobot, der henter informationer i kunde-
portaler og flytter informationen over i Tvilums interne portal. Mere end 60 software-
robotter er i dag implementeret i Tvilum, og det anslds, at der darligt spares mere end
3.500 timers arbejde. Dette giver medarbejderne mulighed for at fokusere pa deres kerne-
opgaver. Forventningen hos Tvilum er, at automatiseringsprocessen fgrst lige er begyndt.

tvilum

1010
1010
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AUTOMATISERING

Automatisering af kontoropgave i
virksomheder og offentlige
arbejdspladser

| det fglgende afsnit ser vi narmere pd danske virksomheder og offentlige arbejdspladsers nuvarende og forventede
brug af softwarerobotter for at automatisere kontoropgaver. Analysen er baseret pa den tidligere omtalte survey blandt
543 danske virksomheder og offentlige organisationer samt en raekke dybdegdende cases. For en detaljeret beskrivelse
af de brancher, som indgar i surveyen, samt en oversigt over virksomheder, som indgar som cases, henvises til metode-

afsnittet, som findes bagerst i denne rapport.

Brugen af softwarerobotter

Resultater fra surveyen viser, at 25% af de adspurgte
virksomheder o0g offentlige arbejdspladser anvender
softwarerobotter. Det stemmer godt overens med tal fra
Erhvervsministeriet, hvor 21% af de adspurgte virksom-
heder i en lignende survey gjorde brug af software-
robotter (Erhvervsministeriet, 2021). Seerligt indenfor
omraderne handel, finansvirksomhed/forsikring og viden-
skabelige tjenesteydelser bliver der gjort brug af soft-
warerobotter.

Softwarerobotter bliver iseer brugt til at Igse opgaver, der
har med indtastning og indhentning af data at gare, her-
under 0gsd at indsamle data fra databaser. Det fremgdr
af figur 1, hvor virksomheder, der har implementeret
softwarerobotter, har angivet typiske arbejdsopgaver,
som robotterne lgser.

Et gennemgaende trek ved de hyppigst udfgrte opgaver,
er, at der er tale om regelbundne og logisk opbyggede
opgaver. Det kan fx veere at flytte data fra et internt
system til et eksternt system, hver gang der sendes el-
ler modtages ordrer. Det kan ogsa vaere udsendelse af
adviseringsmails eller kvitteringsmails, eller det kan
vaere automatisk indhentning af data fra forskellige regi-
stre som grundlag for en sagsbehandling.

Undersggelsen har ogsd vist, at softwarerobotter indtil
nu kun i mindre omfang Igser opgaver, hvor der skal
treeffes en beslutning. Det kan for eksempel veere bestil-
ling af varer eller udbetaling af godtggrelse i en offentlig

sagsbehandlingsproces. Et andet eksempel er mgnster-
genkendelse, som kun 22% af de adspurgte virksomhe-
der med softwarerobotter angiver som en opgave, der er
automatiseret.

Dette billede fra surveyen understgttes af interview-
udsagn fra de gennemfgrte cases. Pa tveers af sektorer
0g brancher er automatiseringsprocessen af kontor-
opgaver startet med indfgring af simple RPA-lgsninger.
"Vi er startet med de lavthangende frugter”, har veeret
et udsagn, som hyppigt er gaet igen. Mere avancerede
Ipsninger med brug af kunstig intelligens eller maskin-
leering er fortsat en sjeldenhed.

| forhold til surveyens resultat af fordeling af arbejds-
opgaver, som udfgres af softwarerobotter, er det vigtigt at
holde sig for gje, at nogle opgaver kun er relevante for en
mindre del af respondentgruppen. Et eksempel er opda-
tering af varelager, som kun er relevant for virksomheder
0g organisationer, der for det fgrste har et varela-
ger, og for det andet har en stgrrelse, hvor det giver
mening at automatisere opdateringen. For mange handels-
virksomheder vil automatisering af opdatering af vare-
lageret derfor veere en lavthangende frugt, mens det for
servicevirksomheder eller offentlige organisationer ofte
vil vaere en perifer opgave. Sdledes bruger 24% af de ad-
spurgte virksomheder softwarerobotter til at opdatere
varelageret, men blandt virksomheder indenfor engros-
handel og detailhandel er andelen 45%, som anvender
softwarerobotter til opdatering af lageret.



Hvorfor indfgres softwarerobotter?
Effektivisering af arbejdsprocesser er, ikke overraskende,
den dominerende forklaring pd, hvorfor virksomheder
indfgrer softwarerobotter. Sdledes angiver 66% af
respondenterne i virksomhedssurveyen, at effekti-
visering af arbejdsprocesser i meget hgj eller i hgj
grad har haft betydning for deres beslutning om at
indfgre softwarerobotter, som det fremgdr af Figur 2.
Dette stemmer godt overens med de arbejdsopgaver, som
softwarerobotterne typisk lgser. Robotterne frigiver tid
til nye typer af opgaver, som kan Igses for kunder eller
borgere, eller giver mulighed for at Igse et stgrre antal
arbejdsopgaver.

Af andre angivne arsager til indfgrelsen af software-
robotter kan neevnes besparelser med 35% o0g forbed-
ring af arbejdsmiljget med 21%. | forhold til besparelser
som arsagsforklaring skal det bemaerkes, at ingen af de
interviewede case-virksomheder angiver at have gen-
nemfgrt fyringer som en konsekvens af implementering
af softwarerobotter. Besparelserne bestar i, at feerre

ansatte kan udfgre det samme arbejde, 0g at den frigivne
arbejdskraft derfor bruges til andre opgaver, som tilfgrer
mere veerdi for kunder eller borgere. Over tid kunne de
interviewede ledelsesrepreesentanter dog ikke udelukke,
at nogle stillinger ikke genbesaettes som fglge af auto-
matiseringen.

Oplevelsen af et forbedret arbejdsmiljg var udtalt blandt
de medarbejdere, som, i forbindelse med undersggelsen,
blev interviewet pa case-virksomhederne. Indfgrelsen
af softwarerobotter har medfgrt langt faerre gentagne
arbejdsgange, hvilket betyder, at der er frigivet tid til at
udfgre mere analytisk arbejde eller tilbyde en hgjere grad
af service, hvilket har givet stgrre arbejdsglaede. | nogle
tilfeelde er der tale om, at softwarerobotterne har redu-
ceret maengden af overarbejde — seerligt i spidsbelast-
ningsperioder, som fx i arsregnskabsperioden for gkono-
mimedarbejdere. Endelig peger flere respondenter pd, at
softwarerobotterne har reduceret antallet af fejl, hvilket
08sd giver stgrre arbejdsglaede.

FIGUR 1: ARBEJDSOPGAVER L@ST AF SOFTWAREROBOTTER
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Kilde: Jysk analyse. Procentdel af respondenter, der indenfor hver kategori har svaret, at de bruger softwarerobotter til at
lgse arbejdsprocessen. Flere svarangivelser var muligt. n=134



Kun 7% af respondenterne i surveyen har angivet mangel
pa kvalificeret arbejdskraft som en begrundelse for ind-
foring af softwarerobotter. Trods en hgj beskaftigelses-
grad og lav arbejdslgshed skal denne relativt lave andel
ses i lyset af, at fagligt tunge og diverse opgaver forelgbig
ikke lgses af den nuveerende generation af software-
robotter som derfor ikke ville kunne erstatte en
kvalificeret medarbejder. | takt med, at software-
robotterne bliver mere avancerede, kan dette billede dog
aendre sig.

Et uudnyttet potentiale

Der er pa nuvaerende tidspunkt et stort uudnyttet
potentiale i brugen af softwarerobotter. Det galder bade
andelen af virksomheder, der benytter softwarerobotter,
0¢ karakteren af de opgaver, som softwarerobotter Igser.
Blandt de adspurgte virksomheder i surveyen, som endnu
ikke egr brug af softwarerobotter, har 13% planer om at
indfgre softwarerobotter inden for de kommende to dr.
Dette tyder saledes pad, at der inden for de kommende ar
vil ske en markant vaekst i forhold til automatisering af
kontoropgaver og dermed ogsd i forhold til efterspgrg-
sel efter kompetencer, som understgtter automatisering.
Denne tendens genfindes i udsagn fra teknologileveran-
dgrer, som blev interviewet i forbindelse med undersg-

gelsen. Ifglge en leverandgr af automatiseringslgsninger
bestod opgaven for leverandgren for 2-3 dr siden i at fd
kunderne med pa en automatiseringsbglge og starte med
pilotforsgg. | dag har naesten alle stgrre virksomheder
softwarerobotter. Udfordringen er af fa automatiseringen
skaleret. | forhold til de sma og mellemstore virksom-
heder er billedet dog et andet. Her handler det, ifglge
leverandgren, fortsat mange steder om at komme i gang.
Den mest fremtreedende drsag til, at softwarerobotter
ikke anvendes, er, at volumenen af opgaver, som robot-
ten kan lIgse, tilsyneladende er for lille. Det viser forde-
lingen i Figur 3.

At sammenhangen mellem volumen af en opgave 0g
beslutningen om automatisering heenger taet sammen,
understreges af de interviewede ledelsesrepraesentanter
i undersggelsens case-virksomheder. Forud for imple-
menteringen af en softwarerobot udarbejdes typisk en
businesscase, hvor volumenen og karakteren af en opga-
ve defineres 02 sammenholdes med omkostningen ved
en softwarerobot. Det gaelder bdde fgrstegangsinveste-
ringen i udviklingen af robotten samt den Igbende drift.

Kategorien "andet” i Figur 3 daekker iseer over arsager,
der knytter sig til gnsket om menneskelig interaktion.

FIGUR 2: ARSAGER TIL INDF@RELSEN AF SOFTWAREROBOTTER

14

Effektivisering af arbejdsprocesser

Besparelser

Forbedring af arbejdsmiljget

Mangel pa kvalificeret arbejdskraft

21

%

66%

35%

Kilde: Jysk analyse, procentdel af respondenter, der har svaret "l hgj grad" eller " | meget hgj grad”. n= 134



Eksempelvis angiver flere virksomheder, at kunden ikke
skal have kontakt til fx en chatbot, da man prioriterer
en personlig relation. En anden hyppig forklaring er, at
mange virksomheder outsourcer bogholderi og fakture-
ring, som indeholder arbejdsopgaver, der typisk hgrer til
blandt de lavtheengende frugter for automatisering.

Det er interessant, at kun 16% af de adspurgte virksom-
heder angiver manglende kompetencer som arsag til, at
virksomheden ikke bruger softwarerobotter. Det meste
RPA-teknologi tilgdr programmer og software pa samme
made, som en menneskelig bruger (H&B, 2018; Flech-
sig, Anslinger, & Lasch, 2021). Dette kan veere en af de
vaesentlige grunde til, at mangel pd kompetencer ikke
figurerer hgjere pa listen over arsager til, at arbejds-
pladser ikke benytter softwarerobotter. Manglende kend-
skab til softwarerobotters egenskaber og muligheder var
dog en af de ting, som flere af case-virksomhederne
pegede pa som en vaesentlig barriere i den indledende
fase af en automatiseringsproces. "Det er ikke nemt at se
muligheder, hvis man ikke kender til de muligheder, der
er”, som en respondent bemaerkede.

Andre respondenter anfgrte, at manglen pa tid paradok-
salt nok ogsa kunne vaere en arsag til, at opgaver ikke

automatiseres. | mange driftsfunktioner ses indkgringen
af en softwarerobot som potentielt tidskravende, og
samtidig vil softwarerobotten skulle testes pd realdata -
fx eksisterende ordrer eller faktureringer.

Det er ikke nogen signifikant sammenhang mellem fra-
valg af softwarerobotter og de brancher, som indgar i
denne undersggelse.

Respondenterne i virksomhedssurveyen blev 0gsd spurgt,
hvorvidt de havde introduceret chatbots inden for de
seneste to ar. Imidlertid var der kun 18 respondenter, der
svarede bekraeftende pd dette. Det er sdledes ikke muligt
at lave en detaljeret analyse omkring brugen af chatbots
pa denne baggrund. Data tyder dog pa, at chatbots er
mest udbredt inden for engros- og detailhandel, og at det
inden for denne branche primaert er de stgrre virksom-
heder, der har indfgrt en chatbot. Ogsa indenfor admini-
strative tjenesteydelser og hjelpetjenester tyder data
pd, at flere stgrre virksomheder og offentlige organisatio-
ner har indfgrt en chatbots. De funktioner, som chatbots
varetager, er typisk at hjeelpe med at handtere kunde og
borgerhenvendelser og understgtte et callcenter.

FIGUR 3: ARSAGER TIL AT ARBEJDSPLADSER IKKE BRUGER SOFTWAREROBOTTER

Opgaveomfanget, som ville kunne
lgses af softwarerobotter, er for lille

Softwarerobotter kan ikke anvendes i de
opgavetyper, som arbejdspladsen har

Andet

| mangler kompetencer

Softwarerobotter er for dyre 7%

Kilde: Jysk Analyse. n = 348

%

16%

15



16

CASE

VIRKSOMHEDEN

Statens Administration er en styrelse under Finansministeriet. Styrelsen arbej-
der med fornyelse og effektivisering af den offentlige sektor. Det g@res ved at
lgse Ign- 0g regnskabsopgaver for statslige institutioner. Statens Administration
varetager desuden systemsupport pa de feellesstatslige systemer. Styrelsen er
placeret i Hjgrring.

AUTOMATISERING AF OPGAVEN

Statens Administration har indfgrt softwarerobotter til at varetage forskellige typer af
regnskabsmaessige opgaver. Det gxlder bl.a. hjeelp til udarbejdelse af kunderapporter, bilag
til regnskabserkleeringer, bankafstemning m.v. Tilgangen har veeret, at robotterne skal
implementeres der, hvor der er mange gentagne og regelbundne opgaver. Veerdistrgms-
analyser er her helt centrale. Hvor i arbejdsprocessen er det, at medarbejderne bibringer
veerdi til kunden? Og hvilke opgaver kan en robot klare?

Det er fgrste trin i forhold til indfgring af softwarerobotter. Det kraever hos medarbejderne
analysekompetencer af arbejdsprocesser og en forstaelse for, hvilke typer af opgaver, som
en robot kan varetage. Desuden fordrer det kompetencer i at forsta procesoptegnelser og
output fra robotterne samt en forstdelse for effektiviseringsdagsordenen. Den tid, som
automatiseringen frigiver, anvendes til mere analytiske opgaver, sa Statens Administrati-
on tilvejebringer stgrst mulig veerdi for de statslige institutioner, som er kunderne.

1010
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AUTOMATISERING

Nye arbejdsopgaver og
kompetencebehov

"Der er mere tale om, at en opgave forsvinder, end at der
kommer enny til". Sdledes forklarede en respondent, hvor-
for implementeringen af softwarerobotter ikke direkte
har fgrt til hverken nye arbejdsopgaver eller nye kom-
petencebehovhosdemedarbejdere,somtildagligtarbejder
med robottenivirksomheden. Citatet er i stor udstreekning
deekkende for det billede, som respondenterne fra samt-
lige case-virksomheder tegner ift. bade nye arbejds-
opgaver 0g nye kompetencebehov som fglge af
implementeringen af softwarerobotter. Det skyldes, at
RPA-Igsninger implementeres pa de eksisterende it-
systemer og derfor i princippet bare udfgrer det arbejde,

som tidligere kreevede menneskelig involvering. Eneste
forskel er, at robotten i nogle tilfeelde skal aktiveres af et
menneske, men i langt de fleste tilfelde kgrer robotten
automatisk og er kodet til at udfgre sit arbejde efter en
bestemt frekvens eller interval.

Med avenstaende i mente er det derfor interessant, at 43%
af de respondenter i virksomhedssurveyen, som har ind-
fort softwarerobotter, i hgj grad eller i nogen grad angiver,
at der er kommet nye eller eendrede arbejdsopgaver som
fplge af softwarerobotter. Det viser fordelingen i Figur 4
nedenfor.

FIGUR 4: NYE ELLER £NDREDE ARBEJDSOPGAVER SOM F@LGE AF
SOFTWAREROBOTTER
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Kilde: Jysk analyse. n=134. Pa grund af afrundinger summerer andelene ikke til 100%.



Det at arbejde med softwarerobotter skaber kun i
begraensede tilfelde nye arbejdsopgaver med direkte
relation til robotten. Men softwarerobotterne frigiver tid
fra medarbejderne, som derfor far nye arbejdsopgaver.
De nye arbejdsopgaver hos fagleerte og ufaglaerte med-
arbejdere afspejler derfor i hgj grad de fagomrader, som
medarbejderne i forvejen befinder sig pd. Et eksempel er
medarbejdere i gkonomi- og regnskabsfunktioner, hvor
mange medarbejdere har fdet nye opgaver de steder,
hvor der er indfgrt softwarerobaotter. Hvor nogle med-
arbejdere tidligere brugte meget tid pa fx manuel bog-
fgring eller udstedelse af fakturaer, sa kan store dele
af disse arbejdsprocesser automatiseres med en soft-
warerobot. Medarbejderne far derfor frigivet tid, som ifgl-
ge interviewpersoner kan bruges til mere analytiske op-
gaver — fx analyse af udgiftsudviklingen i virksomheden,
eller, som tilfeeldet er inden for revision, bedre tid til at
radgive kunderne om deres udgiftsudvikling. Det Kraever
ifolge interviewpersonerne kompetencer ift. at forholde
sig kritisk og konstruktivt til oplysninger eller data, se
m@nstre og pa den baggrund give vejledning.

Som Figur 5 viser, er det ikke kun automatiseringen af
arbejdsprocesser inden for gkonomi og regnskab, som har
resulteret i nye eller eendrede arbejdsopgaver. Det samme
par sig geldende inden for andre omrader med kontor-
relaterede opgaver, som er blevet automatiseret. Det skal
bemeerkes, at figuren kun viser svarangivelsen for de

respondenter, som i hgj grad eller nogen grad mener,
at softwarerobotter har medfgrt nye eller endrede
arbejdsopgaver. Det samlede antal respondenter er derfor
begreenset, hvorforderskaltagesforbeholdfor fordelingen.

En af forklaringerne pa, at arbejdsopgaver inden for
gkonomi og regnskab skiller sig ud, er, at stort set alle
adspurgte respondenter har en intern regnskabs- o0g
gkonomifunktion, hvorimod sagsbehandling eller salg
som arbejdsopgave er mindre udbredt i flere af de med-
tagne brancher. Figuren skal derfor ikke lases sadan, at
det iseer er ved automatisering af gkonomiopgaver, at der
folger nye arbejdsopgaver. Kategorien "andet" knytter sig
iseer til kontrol af data — dvs. den Igbende kontraol af, at
softwarerobotten udfgrer arbejdet korrekt samt behand-
ling af de tilfeelde (incidents), som softwarerobotten ikke
kan handtere.

Ud over at varetage mere analytiske opgaver peger flere
interviewpersoner i casene pa, at medarbejderneivirkelig-
heden far frigivet tid til at varetage de opgaver, de egentlig
var tilteenkt — blot med starre kvalitet eller stgrre kunde-
borgerservice for gje. Servicemedarbejderen far frigivet
tid til at levere mere personlig kundeservice og den kom-
munale sagsbehandler far mere tid til at levere kvalitet i
sagsbehandlingen.

FIGUR 5: OMRADER DER HAR FAET NYE ELLER £NDREDE ARBEJDSOPGAVER
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Kilde: Jysk analyse, medtaget er respondenter der svaret i nogen grad eller i hgj grad pa at software robotter har medfert

nye eller endrede arbejdsopgaver, n=58



Nye eller eendrede kompetencebehov
Adspuregt, hvorvidt implementeringen af softwarerobot-
ter har medfgrt nye eller eendrede kompetencebehov,
angiver 34% af respondenterne i virksomhedens-
surveyen, at dette i hgj grad eller i nogen grad er tilfeeldet.
Samtidig mener ca. halvdelen af respondenterne, at ind-
foring af softwarerobotter slet ikke har medfgrt nye eller
®ndrede kompetencebehov. Det viser svarfordelingen i
Figur 6. Der er ingen signifikant sammenheng i forhold til
virksomhedernes branche eller stgrrelse ift. det oplevede
kompetencebehov.

Det er iser mere avancerede it-kompetencer og stgrre
teknologiforstdelse hos medarbejderne, som efterspgr-
ges. Det viser svarfordelingen i Figur 7 i forhold til de
kompetenceomrader, som respondenterne i virksom-
hedssurvyen efterspgreer. Der ggres opmarksom pd, at
Figur 7 alene baserer sig pa respondenter, som har an-
givet, at softwarerobotter i hgj grad eller i nogen grad
har medfgrt et behav for nye kompetencer. Samlet er der
sdledes relativt fa besvarelser, hvorfor fordelingen skal
tages med forbehold.

Under kategorien "andet” befinder sig hovedsageligt svar,
der knytter sig til meget avancerede IT-Kompetencer, fx
kodning og programmering af en softwarerobot — kompe-
tencer, som i de fleste tilfeelde ikke vil ligge hos fagleerte
medarbejdere, men derimod hos udviklere af softwarero-
botter.

Der er dog god overensstemmelse mellem de angivne svar i
virksomhedssurveyen og de mere nuancerede beskrivelser
af kompetencebehov, som respondenterne i virksom-
hedscasene gav udtryk for. Som neevnt indledningsvist,
har implementeringen af softwarerobotter kun i meget
begreenset omfang resulteret i nye kompetencebehov di-
rekte knyttet til anvendelsen af robotten. Alligevel tegner
der sig, pa tvaers af casene, et mgnster i forhold til kom-
petencebehov, som er relateret til de enkelte faser i
implementeringsprocessen af softwarerobotter.




FIGUR 6: NYE ELLER £NDREDE KOMPETENCEBEHQOV SOM F@ALGE AF SOFTWARE-
ROBOTTER
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Kilde: Jysk analyse. n=134. Pa grund af afrundinger summerer andelene ikke til 100%.

FIGUR 7: EFTERSP@RGSLEN EFTER NYE KOMPETENCER
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Kilde: Jysk analyse. Medtaget er respondenter, der har svaret "i hgj grad" eller "i nogen grad” pd, at softwarerobotter har
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FIGUR 8: IMPLEMENTERINGSPROCESSEN FOR SOFTWAREROBOTTER MED
HOVEDOPGAVER
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Identifikation af kontoropgave, som er velegnet til automatisering
Udarbejdelse af business-case
Beslutning om automatisering

Dokumentation
Arbejdsprocessen dokumenteres

Gennemgang af arbejdsprocess
Evt. Interview og/eller trinoptagelser

Teknisk udvikling
Udvikling af softwarerobot

Automatisering af proces
Lgbende dialog mellem udvikler og brugere

Pilottest
Robot klarggres til drift

Traening af medarbejdere
Pilottest 0g justeringer

/ Drift og vedligehold

Robot driftes og vedligeholdes

Implementering af softwarerobot

lgangseettelse og monitorering
Handtering af incidents
Handtering af sendringsgnsker

-

Kilde: Teknologisk Institut med inspiration fra Esbjerg Kommunes og Rybners RPA Governancemodel
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Implementeringen af en softwarerobot forlgber typisk
efter den samme procesmodel — uanset hvilken opgave,
softwarerobotten skal Igse. Figur 8 viser de enkelte trin i
implementeringsprocessen med tilknyttede opgaver.

Som Figur 8 viser, kan implementeringen af en soft-
warerobot meningsfuldt opdeles i fem pd hinanden
fplgende faser. Til hver fase i processen er der knyttet
nogle opgaver, som enten Igses af udviklere af software-
robotter, driftsmedarbejdere (dvs. de medarbejdere, hvis
opgaver skal automatiseres) eller ledelsen i virksomheden
eller afdelingen. | nogle af case-virksomhederne i denne
undersggelse var implementeringsprocessen endnu mere
detaljeret. Det kunne fx veere, hvis automatiseringen af

kontoropgaver var en strategisk indsats, og der derfor
var nedsat et dedikeret RPA-team 0g en styregruppe.
I andre tilfeelde var dokumenteringen og den tekniske ud-
vikling en integreret proces. Modellen i Figur 8 indeholder
dog de opgaver, som samtlige case-virksomhederne typisk
gennemegik i forbindelse med implementeringen af en
softwarerobot.

Til hver af de listede opgaver i proces-modellen kan der
knyttes et kompetencebehov. Baseret pa interview med
bdde driftsmedarbejdere, ledere og udviklere beskrives
i tabellen nedenfor de identificerede kompetencebehov
knyttet til opgaverne i implementeringsprocessen.




TABEL 1: OVERSIGT OVER KOMPETENCEBEHOV | IMPLEMENTERINGEN AF
SOFTWAREROBOTTER

1.
Identifikation af
opgave

2.
Dokumentation

3.
Teknisk Udvikling

4,
Pilottest

5

Drift og
vedligehold

Opgave

Identifikation af
opgaver, som er
velegnet til auto-
matisering

Udarbejdelse af
businesscase

Beslutning om
automatisering

Gennemgang af
arbejdsproces

Interview og trin-
optagelser

Automatisering af
proces

Lgbende dialog
mellem udvikler
08 bruger

Traening af
medarbejdere

Pilottest og
justeringer

lgangsaxettelse o0g
monitorering samt
handtering af
incidents

Handtering af
@ndringsgnsker

Kompetencer

Kendskab til softwarerobotter og hvilke typer af opgaver, de typisk vil
kunne lgse

Evnen til at kunne vurdere hyppigheden af en tilbagevendende opgave
samt til at vurdere det anvendte tidsforbrug pa maneds- eller arsba-
Sis.

Evnen til at opstille yderligere selektionskriterier — fx om opgaven er
en spidsbelastningsopgave, ugnsket opgave m.fl.

Evnen til at kunne sammenholde de driftsmaessige fordele og det
gkonomiske besparelsespotentiale med investeringen i og driftsom-
kostningerne ved en softwarerobot (typisk en ledelsesopgave).

Evnen til at kunne demonstrere en arbejdsproces trinvis

Evnen til at kunne afkode automatiseringsbehovet og omsatte det fil
en procesbeskrivelse, som kan anvendes af udviklere (en kompetence,
der ofte ligger i et RPA-team)

Evnen til at kunne udvikle en softwarerobotlgsning pa baggrund af
procesbeskrivelse (kompetence ligger typisk hos udviklere. Enkelte
respondenter anfgrte, at fagleerte medarbejdere med meget staerke
it-kompetencer vil kunne tilegne sig kompetencer ift. udviklingen af
softwarerobotter fx i Microsoft Power Automate eller UiPath).

Evnen til at kunne oversatte og kommunikere automatiseringsbeho-
vet af en arbejdsproces til en udvikler.

Evnen til at kunne formidle, hvordan softwarerobotten virker, hvilke
dele af arbejdsprocessen, robotten kan varetage, og hvilke dele, som
medarbejderne fortsat skal varetage. Endvidere evnen til at formidle,
hvordan medarbejderne skal handtere incidents. Kompetencen ligger
typisk hos et RPA-team, hvis et sadant eksisterer, eller hos udviklere.
| nogle tilfeelde kan der i en driftsafdeling blive udnaevnt en superbru-
ger ift. automatisering af opgaver, herunder traening af medarbejdere.

Evnen til at kunne identificere fejl hos softwarerobotten og drsagerne
hertil under pilottesten. Kompetencen til fejlretning vil typisk ligge
hos udviklere.

Evnen til at kontrollere, at softwarerobotten Igbende fungerer korrekt
samt manuelt at handtere de tilfalde, som robotten ikke kan klare.
Denne opgave indebaerer 0gsad, at medarbejderne evner at opretholde
datadisciplin for at sikre, at robotten fungerer optimalt.

Evnen til at identificere, hvordan robotten kan justeres for at fungere
mere optimalt eller tilpasses eksterne &ndringer — fx hvis robotten
henter data fra eksterne kilder, som a&ndrer sig. Selve justeringen af
robotten udfgres typisk af udviklere.




Som Tabel 1 illustrerer, fordrer hver fase i implemente-
ringen af softwarerobotter nogle kompetencer. Hvem der
skal besidde de ngdvendige kompetencer, vil dog variere
fra organisation til organisation. Stgrre organisationer har
ofte kapacitet til selv at udvikle softwarerobotter og har
maske nedsat et dedikeret RPA-team, som lgser langt de
fleste opgaver. | de casevirksomheder, som havde dedi-
kerede RPA-teams, bestod teamet typisk af ingenigrer
eller andre it-uddannede faggrupper. | et enkelt tilfeel-
de var RPA teamlederen dog en dedikeret medarbejder
med kontorfaglig baggrund. Mindre organisationer kgber
derimod som hovedregel selve udviklingen fra en ekstern
leverandgr, men skal sa selv varetage opgaven som spar-

| forhold til faggrupper, vil udviklingen af software-
robaotten, pilottesten og den Igbende justering typisk ligge
hos eksterne udviklere eller i et RPA-team. For gruppen
af ufaglerte 0g faglaerte, der ofte varetager de opgaver,
som automatiseres, vil kompetencebehovet iseer veere
knyttet til fase 1 og 2, hvor automatiseringspotentialet
skal identificeres 0g omsaettes til en robotlgsning. Lige-
ledes vil der veere behov for kendskab hos driftsmed-
arbejderne omkring den specifikke robotlgsning, som
veelges af organisationen. Det kan fx vaere viden om,
hvornar robotten kraver menneskelig intervention,
kendskab til drsagen til fejlkilder og evt. kendskab til
fejlafhjeelpning.

ringspartner med udviklerne.

CASE

VIRKSOMHEDEN

Rybners er en uddannelsesinstitution beliggende i Esbjerg. Skolen udbyder 32 uddannel-
ser til 3.300 arselever indenfor EUD, EUX, HF, HTX, HHX og STX.

UDFORDRINGEN

Med et stort antal elever fordelt pa en lang raekke uddannelser medfglger en stor mangde
administrativt arbejde. Det handler iser om at flytte information rundt mellem flere
studieadministrative systemer. Derudover har der, serligt i gkonomiafdelingen, vaeret
spidsbelastningsperioder omkring arsafslutning. Pa Rybners har der vaeret et staarkt
ledelsesfokus ift. at implementere softwarerobotter. Arsagerne er dels effektivisering
af arbejdsprocesser, men ogsa minimering af fejl. Desuden har indfgringen af software-
robotter mindsket meengden af gentagne arbejdsprocesser til fordel for arbejdsgleeden.

AUTOMATISERING AF OPGAVEN

For at automatisere arbejdsopgaver mest effektivt har Rybners et internt RPA-team,
som hjeelper med hele udviklings- og implementeringsprocessen. Som en del af dette
hold er der en interviewer, hvis opgave er at interviewe medarbejdere for at afdaekke
automatiseringspotentialer. Pa baggrund af et interview om medarbejderens arbejdsgange
0g opgaver, vil RPA-teamet begynde at udvikle en softwarerobot og i dialog med med-
arbejderen justere og implementere robotten.

1010
1010

For at skeerpe bevidstheden om automatisering blandt medarbejderne har Rybners
lavet en intern introduktionsdag om potentialerne ved automatisering via RPA-lgsninger.
Rybners er samtidig¢ centrum for automatisering af administrative processer for flere
skoler i et administrativt faellesskab. Her benytter Rybners deres kompetencer indenfor
RPA til at understgtte andre skoler med at automatisere administrative processor.
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EFTERUDDANNELSE

Behov for efteruddannelsestiltag

Omkring hver femte af de virksomheder og offentlige
organisationer i virksomhedssurveyen, som har indfgrt
softwarerobotter,angiver,atde hariveerksat uddannelses-
forlgb i forbindelse med implementeringen af software-
robotter. Der er primeert tale om interne kurser 0g si-
demandsoplaering, mens ganske fa har benyttet sig af
kurser fra teknologileverandgren. Ingen af respondenterne
har benyttet sig af AMU-kurser i denne forbindelse. Det
betyder samtidig, at 80% ikke har fundet det ngdvendigt
at afholde uddannelsesforlgb eller ikke har fundet tid til
det. Flere af interviewpersonerne fra casene bemaerker,
at det at arbejde med softwarerobotter er sa simpelt, at
det ikke kraever kompetenceudvikling.

Blandt de respondenter, som har gennemfgrt uddannel-

sestiltag, er det primaert inden for fglgende omrader:
Indfgring i softwarerobotter: En grundleggende in-
troduktion til, hvad softwarerobotter er, og hvilke
opgaver, de kan lgse
Handtering af forandringsprocesser: Ikke alle med-
arbejdere ser positivt pa forandringer og ser soft-
warerobotter som en potentiel fare for egne arbejds-
opgaver. Motivationsforlgb omkring automatisering
har imgdekommet denne utryghed blandt medarbej-
dere
Generel styrkelse af IT-kundskaber: Ofte erstatter
softwarerobotter manuelt arbejde, hvilket fordrer
steerkere it-kundskaber hos medarbejderne, herun-
der styrkelse af data-disciplin.

Med udgangspunkt i ovenstdende samt de identificerede
kompetencer, som er ngdvendige | forbindelse med
implementeringen af softwarerobotter, kan der nu tegnes
et billede af, hvilke efteruddannelsestiltag, der kunne
veere nyttige for at understgtte yderligere automati-
sering af kontoropgaver. Tabel 2 viser en oversigt over
mulige efteruddannelsesbehov malrettet ufagleerte og
fagleerte medarbejdere.

Sammenligning af identificerede efter-
uddannelsesomrader med eksisterende
FKB'er

En del af opdraget for denne undersggelse har veeret at
sammenholde det identificerede kompetencebehov ifm.
implementering af softwarerobotter med det eksiste-
rende udbud af HAKL AMU-mal tilkoblet fglgende FKB'er:
2275 FKB Administration; 2265 FKB Detailhandel; 2287
FKB Handel & logistik; 2798 FKB Viden- og forretnings-
service 0g 2245 FKB Offentlig forvaltning og sagsbehand-
ling.

Det er primart AMU-mdl inden for digitalisering, som har
relevans for softwarerobotter, men ogsd AMU-mal inden
for LEAN og administrative arbejdsprocesser kan have
relevans.

| Tabel 2 sammenholdes de fire efteruddannelsesomrader
fra Tabel 2 med eksisterende AMU-mal indenfor de fem
FKBer.

Som Tabel 3 viser, rummer de eksisterende AMU-mal
indenfor FKB 2275, 2265, 2287, 2798 0g 2245 ikke alle
elementer af de efteruddannelsesbehov, som er blevet
identificeret i denne analyse. Det geelder seerligt indhold
direkte knyttet til RPA-teknologi samt mere anvendelses-
orienteret indhold ift. softwarerobotter med elementer
af programmering. Bade introduktionen til RPA-teknologi
samt programmering af softwarerobotter er daekket af
private leverandgrer, men disse kurser er ikke malrettet
gruppen af ufaglaerte og faglerte inden for det admini-
strative omrade, detailhandlen eller B2B handel.

Det er dog vigtigt at naevne, at der under FKB 2275 Ad-
ministration for nyligt er udarbejdet to forlgb med saerlig
fokus pd datahdndtering for administrative medarbejdere
(49755) og veerdiskabende optimering via digitalisering
0g automatisering (49731), som begge har relevans for
softwarerobottemaet.



TABEL 2: OVERSIGT OVER MULIGE EFTERUDDANNELSESBEHOV SOM F@LGE AF
INDF@RING AF SOFTWAREROBOTTER

Efteruddannelsesomrade

Introduktion til RPA

Byg en softwarerobot

Procesoptimering og dokumentation

Automatiseringsagent

Beskrivelse

Et introduktionskursus til anvendelse, gevinster og udfordringer af RPA.
Kurset skal fa deltagerne til at se automatiseringsmulighederne og hand-
tere den forandring i arbejdsprocesser, som softwarerobotter giver. Kurset
kan ogsa introducere konkrete veaerktgjer, sa som udarbejdelse af business-
case, 0g give en overordnet introduktion til RPA-vaerktgjer

Et anvendelsesorienteret kursus malrettet superbrugere blandt driftsmed-
arbejdere til et RPA veerktgj fx UlPath eller Microsoft Power Automate.

En indfgring i analyse og dokumentation af administrative arbejdsgange.
Deltagerne laerer at udfgre trinbeskrivelser og optagelser, som kan bruges til
at udvikle en softwarerobot. Et element omkring datadisciplin kan medtages.

Der er brug for en jobfunktion, som kan drive en automatiseringsproces
frem. Derfor kan der vaere et muligt efteruddannelsesbehov ift. at varetage
rollen som forandringsagent for hele automatiseringsprocessen. Forandring-
sagenten eller automatiseringsagenten vil typisk veaere en del af et internt
RPA-team, vurdere automatiseringspotentialer i eksisterende arbejdsproces-
ser, interviewe driftsmedarbejdere i forbindelse med procesdokumentation
og vaere bindeled mellem drift og udvikling.

Automatiseringsagenten har 0ogsa behov for at kunne vurdere et automatise-
ringspotentiale og udarbejde en business-case ift. det rentable i at foretage
en investering i en softwarerobot.
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TABEL 3: SAMMENLIGNING AF IDENTIFICEREDE EFTERUDDANNELSESOMRADER MED

AMU-MAL | FKB'ER

Efteruddannelses-
omrdade

Introduktion til RPA

Byg en softwarerobot

Procesoptimering og

dokumentation

Automatiseringsagent

28

FKB

Deekket af FKB
2275

Delvist deekket
af FKB 2245 og
2275

Ikke fuldt dek-
ket, dog mange
relevante ele-
menter i FKB
2245 0g 2275

Ikke fuldt
deekket, men
relevante ele-
menter i FKB
2245 0g 2275

Daekningsgrad

49731 Veerdiskabende optimering af arbejdsprocesser.
Flere private kursusudbydere tilbyder ogsa sadanne kurser.

AMU-mal 45704 Pc-bruger, introduktion til programmering. Deltageren
far en introduktion til programmering, herunder anvendelse af program-
meringssoftware. Dette AMU-mal har dog ikke direkte tilknytning til
softwarerobotter og programmering af disse.

Desuden elementer i AMU-mal 49731 Vaerdiskabende optimering af
arbejdsprocesser, hvor deltageren kan udarbejde automatisering af en
arbejdsproces i et relevant digitalt vaerktgj, samt arbejde med justerin-
ger og Igbende vedligeholdelse heraf.

Desuden tilbyder flere private udbydere kurser i konkrete vaerktgjer sa
som UiPath eller Microsoft Power Automate

En raekke AMU-mal indeholder elementer, som er relevant for proces-
optimering og dokumentation. Det geelder fglgende:
40748: Anvendelse af store datamaengder, herunder datadisciplin
45563: Handtering af data i virksomheders it-systemer
40370 Lean i administrative funktioner
40372 Leankortleegning af veaerdistrgm i administration
45782 Integration af data mellem adm. it-systemer
49731 Veerdiskabende optimering af arbejdsprocesser 49755 Data-
handtering for administrative medarbejdere.

Et kursus i at veere forandringsagent for automatiseringsprocesser vil
skulle traekke pa AMU-mal pa tvaers af kategorierne ovenfor — dvs. bade
kendskabet til teknologien, evnen til at udarbejde business-case, kend-
skab til programmering samt ikke mindst kompetencer i vaerdiskaben-
de optimering af arbejdsprocesser via digitalisering og automatisering.
Det identificerede efteruddannelsesomrade vil derfor skulle traekke pa
indhold fra flere AMU-mal samt tilfgjelse af et specifikt RPA-element.



Veerdiskabende optimering via digitalisering og automa-
tisering er et 3-dages kursus, hvor mdlet er, at deltageren
kan udpege og prioritere, hvilke dele af en administrativ
arbejdsproces, som egner sig til automatisering i forhold
til at skabe veerdi for virksomheden og kan endvidere
vurdere automatiseringen i forhold til kvalitet og sikker-
hed. Deltageren kan udarbejde automatisering af en ar-
bejdsproces i et relevant digitalt veerktgj, samt arbejde
med justeringer 0g Igbende vedligeholdelse heraf. Delta-
geren kan vurdere 0g justere automatiseringsprocessen i
forholdet til kvalitet, datasikkerhed og lovgivning (Bgrne
0g Undervisningsministeriet, 2022).

Pd 3-dages kurset "Datahdndtering for administrative
medarbejdere” opnar deltageren viden og faerdigheder i
at anvende data til at understgtte arbejdsprocesser 0g
forretningsudvikling, herunder at identificere forskellige
datatyper og datakilder for derigennem at kunne under-
stgtte udvalgte arbejdsprocesser og skabe overblik. (Bar-
ne og undervisningsministeriet, 2022).

Med udgangspunkt i de eksisterende FKB'er tegner der
si¢ saledes nogle egnede byggeklodser i forhold til at fa
daekket et eventuelt efteruddannelsesbehov for ufag-
leerte og fagleerte ifm. softwarerobotter. Dog savnes der
umiddelbart et specifikt fokus pa RPA.

Oversigten i Tabel 2 ovenfor afspejler imidlertid ikke
ngdvendigvis en efterspgrgsel efter de opstillede efter-
uddannelsesomrader. Som tidligere naevnt anser mange
virksomheder ikke implementeringen af softwarerobot-
ter som noget, der udlgser et efteruddannelsesbehov

S

CVM POWERE

nos medarbejderne. En anden barriere for efterspgrgslen
pd efteruddannelse er tid. Softwarerobotter implemente-
res ofte for at effektivisere eller som en besparelse. For
at holde driften kgrende er det oplevelsen, at der ikke
er tid til at sende medarbejdere pa kurser. Som en inter-
viewperson bemeerkede. "Vi har meget travit for tiden og
kan derfor ikke afse vores driftsmedarbejdere til et kursus
pa en eller flere dage. Hvad der virker for os, er smd, korte
videoer eller tutorials pd 2-3 minutter, som medarbejderne
kan se fra deres plads, hvis de har et lille hul. Men det er
pa det niveau".

Samlet vurderes det, at der kan vaere et udaekket efter-
uddannelsesbehov for ufagleerte og faglaerte i forhold til
indfgring af softwarerobotter, og at automatiseringen af
kontoropgaver 0g dermed et potentielt kompetenceud-
viklingsbehov vil vaere betydende ogsa i de kommende
ar. Samtidig vurderes det, at efterspgrgslen efter nye
AMU-tiltag ikke umiddelbart er stor - enten som fglgende
af manglende anerkendelse af et kompetenceudviklings-
behov i virksomhederne, som fglge af manglende tid
til at afse medarbejdere til kurser eller som fglge af, at
automatiseringslgsninger skraeddersyes o0g derfor ikke
kan daekkes af generelle efteruddannelsesforigb. Det
vurderes dog samtidig, at der for faglerte medarbejdere
med interesse for teknologiudvikling og flair for it tegner
Sig en potentiel ny jobfunktion som automatiserings-
agent - en jobfunktion, som vil kunne understgttes af
malrettet kompetenceudvikling.
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CASE

VIRKSOMHEDEN

Kovsted og Skovgard er en revision og radgivningsvirksomhed med kontorer i Aarhus og
pa Djursland

AUTOMATISERING AF OPGAVEN

| Kovsted og Skovgaard har der vaeret et tydeligt ledelsesfokus pa automatisering, mens
en gruppe unge datalogistuderende har stdet for at drive den praktiske del af automati-
seringen.

Virksomheden har fdet indfert flere softwarerobotter baseret pd RPA-teknologi. Tidligere
skulle der laves et "rul™ af kundeoplysninger en gang arligt, men i dag star en software-
robot for denne opgave. Et andet eksempel er automatisering af kundeoprettelser. Nar en
kunde fa@rst er oprettet et sted, sgrger en softwarerobot for, at kunden bliver oprettet i
alle andre subsystemer. Ligeledes er det ogsa en softwarerobot, der tager sig af bilags-
handtering. Nar et bilag indlaeses, tager robotten sig af bogfgring. Kovsted og Skovgaard
vurderer, at der stadig er et stort potentiale for automatisering og kigger allerede pa
robotter, der benytter sig af Al eller machine learning. Virksomheden har ikke benyttet
kompetenceudvikling som en del af automatiseringsprocessen, men efterlyser gode cases
i "harehgjde™ til at skaerpe medarbejdernes blik for automatiseringsmuligheder.

1010
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METODE

Sadan gjorde vi

I denne undersggelse har vi anvendt mixed methods for
at komme rundt om undersggelsens centrale spgrgs-
mal — nemlig at give et averblik over virksomheder og
offentlige organisationers nuveerende o0g forventede
implementering af softwarerobotter; undersgge nye
jobfunktioner o0g kompetencebehov som fglge af
softwarerobotter hos fagleerte og ufaglerte salgs-
medarbejdere, indkgbsassistenter, logistikassistenter,
speditionsassistenter, administrative medarbejdere i
kundefunktioner eller back office funktioner m.v. samt
undersgge, hvorvidt evt. nye kompetencebehov kree-
ver en justering af de eksisterende AMU-mal tilkoblet
FKB'erne 2275, 2265, 2287, 2798 0g 2245.

Desk research

Indledningsvis blev der foretaget et mindre litteraturstudie
baseret pa en screening af relevante undersggelser og
rapporter om implementering af softwarerobotter og
brugen af Al i virksomheder og offentlige organisationer.
Litteraturen omhandlede bdde selve teknologierne samt
betydningen for teknologierne pa arbejdsfunktioner og
kompetencer. Den anvendte litteratur er oplistet i biblio-
grafien bagerst i rapporten. Der blev desuden gennem-
fort to eksplorative interview med teknologileverandg-
rer pa omradet, henholdsvis Digital Proces ApS samt med
Devoteam.

Gennemfgrelse af virksomhedssurvey

En telefonisk virksomhedssurvey er gennemfart af Jysk
Analyse pa vegne af Teknologisk Institut. Survyen havde
fokus pa danske virksomheder og offentlige organisa-
tioners brug af softwarerobotter samt en vurdering af,
hvorvidt implementeringen af softwarerobotter har
skabt nye jobfunktioner og kompetencebehov hos fag-
leerte og ufaglerte medarbejdere. Virksomhedssurveyen
er blevet foretaget pa en reprasentativ stikprgve med
respondenter indenfor omrdderne Engroshandel og de-
tailhandel, Transport og godshdntering, Pengeinstitut- og
finansvirksomhed, forsikring, Liberale, videnskabelige
tekniske tjenesteydelser, Administrative tjenesteydelser
0g hjxlpetjenester og Offentlig forvaltning og forsvar.

Brancherne er blevet udvalgt ud fra en vurdering af, at
der inden for disse brancher er mange ansatte med bdde
ufaglert og fagleert baggrund, som varetager kontor-
relaterede opgaver, som har et automatiserings-
potentiale. Fordelingen af respondenterne fremgar af
Figur 9.

Der blev opndet kontakt til 1.108 virksomheder, hvoraf
543 (49%) indvilgede i at deltage 0g gennemfgrte inter-
viewet. Der er tale om en tilfredsstillende deltagelses-
procent for undersggelser af denne type. Spgresmadlene
blev typisk besvaret af direktgren i virksomheden eller
en ledende medarbejder med indsigt i automatisering af
virksomhedens kontoropgaver.

Stikprgven er stratificeret for at opnd en mere ligelig
fordeling af interview med de forskellige brancher, og
samtidig er der ogsa stratificeret i forhold virksomheds-
stgrrelse for at opnad stgrre sikkerhed med de lidt stgrre
virksomheder. Efterfglgende er der foretaget en vaegtning
af data. Vaegtningen laves med baggrund i branche, antal
ansatte og region for at sikre, at stikprgven er repreesen-
tativ for de medtagne brancher og deres sammensaetning
i forhold til virksomhedsstarrelse 0g regional fordeling.

Case studier

Som supplement til virksomhedssurveyen er der gen-
nemfgrt 12 casestudier, som har til formal at give et dyb-
dekendskab til eendrede jobfunktioner, kompetencebehov
og efteruddannelsesbehov. Det primaere udvelgelses-
kriterium for case-virksomhederne har veeret, at de har
konkret erfaring med automatisering af kontoropgaver.
Desuden er udveelgelsen sket under hensyn til en spred-
ning ift. sektor, branche og geografi. Som fglge af CO-
VID-19 pandemien er hovedparten af casene gennemfart
virtuelt, da mange virksomheder ikke gnskede eksternt
bespg pga. smittefare. Enkelte cases kunne dog gennem-
fgres som fysiske besgg. For alle cases galder, at en leder
med ansvar for automatisering blev interviewet. Desuden
er der gennemfgrt interview med medarbejdere, som til
daglig har softwarerobotter til at udfgre en eller flere



arbejdsprocesser. | enkelte tilfeelde er der desuden gen- Hovedtemaerne for case-interviewene var fglgende:

nemfgrt interview med den teknisk ansvarlige for robot-
Igsningen. Interviewene for hver case er gennemfg@rt som
en kombination af gruppeinterview og enkeltstaende
interview. Fglgende virksomheder og offentlige organisa-
tioner indgdr som cases:

Australian Bodycare Cont. ApS
Carglass A/S

Esbjerg Kommune
Gartneriet Lundager A/S
H. Daugaard

Kovsted & Skovgdrd
Matas A/S

Netcompany A/S
Roskilde Kommune
Rybners

Statens Administration
Tvillum A/S

FIGUR 9: RESPONDENTER FORDELT PA BRANCHE

Kilde: Jysk analyse n=543

Karakteren af de opgaver, som er blevet automatise-
ret ved hjeelp af softwarerobotter

Gennemgang af processen fra identifikation af et
automatiseringsbehaov til implementering og drift af
en softwarerobot

Gennemgang af andrede jobfunktioner og kompe-
tencebehov hos seerligt de ufaglerte og fagleerte
medarbejdere som fglge af softwarerobotter
Vurdering af automatiseringspotentialet pa laengere
sigt, herunder hvad det vil kraeve for at udnytte po-
tentialet

Vurdering af behovet for efter- og videreuddannelse
for at lykkes med en automatiseringsproces

B Engroshandel og detailhandel

B Transport og godshantering

Pengeinstitut- og
finansvirksomhed, forsikring

Liberale, videnskabelige tekniske
tjenesteydelser

Administrative tjenesteydelser og
hjeelpeydelser

Offentlig forvaltning og forsvar
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