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Sammanfattning

Processledning &r ett etablerat arbetssitt for att strukturera, analysera och utveckla organisationers
verksamheter. Trots detta pridglas manga processledningsmetoder fortfarande av manuella och
informationsintensiva moment, sirskilt i de tidiga faserna av ett uppdrag. Samtidigt har utvecklingen
inom artificiell intelligens (AI) skapat nya mojligheter att hantera och analysera stora méingder
ostrukturerad information. Det saknas dock kunskap om hur dessa tekniker kan integreras i etablerade
processledningsmodeller.

Detta examensarbete har genomforts pa uppdrag av konsultbolaget Frontit AB och syftar till att
analysera var och hur digitala verktyg och Al kan anvdndas inom processledning. Studien utgér fran en
Design Science Research-ansats, vilket innebér att en Al-baserad 16sning har utvecklats, testats och
utvérderats i verkliga kunduppdrag. Datainsamlingen baseras pd semistrukturerade intervjuer med
konsulter vid Frontit samt tvé pilottester genomforda i kommunala verksambheter.

Resultaten visar att de tidiga faserna i Frontits processledningsmodell, steg 0 (Forutsittningar) och steg
1 (Processutveckling), &r mest lampliga for Al-integration da de priglas av hog informationsvolym och
ostrukturerade kvalitativa data. Den framtagna Al-16sningen bestar av ett agentbaserat arbetsflode som
bygger pa en framtagen metamodell utifran Frontits ideologi som stddjer konsulten i tre sammanlédnkade
steg: transkribering, sammanstillning samt visualisering, som alla kan utforas med hjalp av Al-verktyg.

Pilottesterna visar att 16sningen presterar vl inom samtliga fyra utvirderingskriterier, anviandbarhet,
relevans, effektivitet och integrerbarhet, med sérskilt starka resultat inom effektivitet. Studien visar
ocksa att en framgangsrik Al-integration forutsdtter att 16sningen ar forankrad i organisationens egen
begreppsanvindning, foljer konsultens befintliga arbetsflode och bevarar det méinskliga omdoémet vid
kritiska beslutspunkter.

Studiens slutsats dr att Al kan stdrka processledningsarbetet utan att ersitta konsultens roll, forutsatt att
integrationen dr genomtiankt och metodiskt forankrad. Arbetet bidrar bade med ett praktiskt arbetssatt
for Frontit och med ett teoretiskt ramverk for hur Al-integration i processledning kan utformas och
utvérderas.



Abstract

Process management is an established approach for structuring, analyzing, and developing
organizational operations. Despite this, many process management methods still rely on manual and
information-intensive activities, particularly in the early phases of an assignment. At the same time,
advances in Al have created new opportunities for handling and analyzing large amounts of
unstructured information. However, knowledge of how these technologies can be integrated into
established process management models in a methodologically sound way remains limited.

This thesis was conducted on behalf of the consulting firm Frontit AB and aims to analyze where and
how digital tools and Al can be applied within process management. The study adopts a Design Science
Research approach, meaning that an Al-based solution was developed, tested, and evaluated in real
client assignments. Data collection is based on semi-structured interviews with consultants at Frontit
and two pilot tests conducted in municipal organizations.

The results show that the early phases of Frontit's process management model, Step 0 (Prerequisites)
and Step 1 (Process Development), are most suitable for Al integration, as they are characterized by
high information volumes and unstructured qualitative data. The developed Al solution consists of an
agent-based workflow, built on a metamodel derived from Frontit's methodology, that supports the
consultant across three interconnected steps: transcription, compilation and visualization, all of which
can be performed with the support of Al tools.

The pilot tests show that the solution performs well across all four evaluation criteria, usability,
relevance, efficiency, and integrability, with particularly strong results in efficiency. The study also
demonstrates that successful Al integration requires the solution to be grounded in the organization's
own terminology, aligned with the consultant's existing workflow, and designed to preserve human
judgment at critical decision points.

The study concludes that AI can strengthen process management work without replacing the
consultant's role, provided that the integration is well-considered and methodologically grounded. The
work contributes both a practical approach for Frontit and a theoretical framework for how Al
integration in process management can be designed and evaluated.
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Introduktion

1 Introduktion

Examensarbetet har genomforts pa uppdrag av konsultbolaget Frontit AB, som identifierat ett behov av
att vidareutveckla sin processledningsmodell i ljuset av den tekniska utveckling som mgjliggor nya
arbetssitt. Detta speglar d&ven en bredare problematik dar Al-verktyg finns tillgéngliga i organisationer
men dnnu inte dr integrerade i etablerade arbetssdtt och metodramverk. Arbetet tar dirfor sin
utgangspunkt i att undersoka hur digitala verktyg och Al kan integreras i processledningsmodeller pa
ett sdtt som stirker, snarare dn foOrdndrar, processledningens grundliggande principer. Studien
adresserar diarmed ett kunskapsgap mellan Al-teknikers potential och deras faktiska anvindning i
process- och verksamhetsutveckling.

I detta introduktionskapitel presenteras bakgrunden och den kontext inom vilken studien genomfors,
foljt av en problematisering som motiverar behovet av arbetet. Dérefter redogors for studiens syfte och
forskningsfragor, vilka utgér den véigledande riktningen genom hela arbetet. Avsnittet avslutas med de
avgransningar som faststéllts for att tydligt definiera studiens omfattning och fokus.

1.1 Bakgrund

Organisationer &r sillan fullt optimerade i sina arbetssitt, oavsett bransch eller verksamhetsomrade. For
att kunna forbli konkurrenskraftiga behover foretag déarfor kontinuerligt arbeta med att utveckla och
forbidttra sina processer, arbetssétt och beslutsstrukturer. Stridvan efter kontinuerlig forbattring och
fornyelse ar darmed en central del av modern verksamhetsutveckling. I takt med den teknologiska
utvecklingen har digitalisering och Al blivit en allt mer relevant faktor i detta arbete, da tekniken skapar
nya mojligheter att analysera, strukturera och effektivisera organisationers processer (Putra &
Mahendrawathi, 2024).

Under de senaste aren har Al fétt ett snabbt genomslag inom bade privat och offentlig sektor. Al-
baserade 16sningar anvinds idag inom omraden sasom kundservice, beslutsstdd, administration, analys
och automatisering av kunskapsintensiva arbetsuppgifter. Sarskilt utvecklingen av generativ Al och
Large Language Models (LLM) har bidragit till att tekniken blivit mer tillgénglig &ven for verksamheter
utan avancerad teknisk kompetens. Detta har skapat nya mojligheter att effektivisera
informationshantering, stodja beslutsfattande och forbéttra organisatoriska arbetsfloden. Samtidigt
innebér den 6kade anvdndningen av Al ocksa utmaningar kopplade till tillforlitlighet, transparens och
hur tekniken integreras i befintliga arbetssitt. | ménga organisationer befinner sig dérfor anvéndningen
av Al fortfarande i ett tidigt skede dir potentialen &r stor, men dir etablerade metoder och arbetssitt
annu inte fullt ut anpassats till den tekniska utvecklingen (Owen, 2025).

Digitalisering och Al fordndrar i snabb takt hur organisationer leder, styr och utvecklar sina
verksamhetsprocesser (Owen, 2025). Nya digitala verktyg mojliggér mer datadriven styrning,
automatisering av processer samt forbattrad uppfoljning och analys av verksamhetens prestation (Owen,
2025). Samtidigt bygger manga organisationers processledning fortfarande pa modeller och arbetssétt
som utvecklats innan denna tekniken fatt ett brett genomslag, vilket riskerar att begrénsa deras praktiska
relevans (Ahmad & Van Looy, 2020).

For att forstd denna utveckling dr det viktigt att sédrskilja mellan digitisering och digitalisering.
Digitisering avser omvandlingen av analog information till digital form, exempelvis genom att
dokument eller manuella register gors elektroniska (SSE Executive Education, 2026). Digitalisering
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innebdr didremot en bredare fordndring dér digital teknik anvénds for att utveckla arbetssitt, processer
och affdarsmodeller. Det &r denna senare utveckling som i grunden paverkar hur organisationer arbetar
med processledning (Brennen & Kreiss, 2016).

Inom digitalisering utgoér Al ett sédrskilt framtrddande omrade. Al kan beskrivas som ett
samlingsbegrepp for teknik som mojliggdr att datorer utfor uppgifter som traditionellt krdver ménsklig
intelligens, sdsom analys, problemldsning och beslutsfattande (Russell & Norvig, 2021). Under Al-
paraplyet ryms exempelvis maskininldrning, naturlig sprékbehandling (NLP), datorseende samt
generativ Al Sarskilt generativ Al och LLM:er har under senare ar mojliggjort hantering och analys av
stora méngder ostrukturerad information, vilket ar centralt i kunskapsintensiva arbetssitt (Minaee et al.,
2024).

Den okade tillgdngen till Al-baserade verktyg innebir betydande mojligheter for organisationer att
effektivisera arbetssitt, forbittra beslutsunderlag och skapa mer strukturerade processer. Samtidigt
finns dven risker kopplade till hur tekniken implementeras i praktiken. Om digitala ldsningar infors utan
tydlig metodisk forankring eller utan att méanniskor fortsatt dr involverade i analys och kvalitetskontroll
finns en risk att tekniken anvénds pa ett sitt som skapar nya problem snarare &n att 16sa befintliga. En
ytterligare utmaning &r att organisationer och medarbetare kan ha olika forutsittningar att anpassa sig
till den teknologiska fordndringen, vilket kan leda till att potentialen i tekniken inte fullt ut realiseras
(Tursunbayeva & Chalutz-Ben Gal, 2024).

Trots den snabba utvecklingen inom Al och digitala verktyg saknas det i manga fall en tydlig bild av
hur denna teknik faktiskt kan integreras i etablerade processledningsmodeller pa ett strukturerat och
vardeskapande sitt (Rosemann et al., 2024). Det uppstér ddrmed ett gap mellan de tekniska mojligheter
som finns och de arbetssétt som idag anvinds inom processledning. Om integrationen inte &r
genomténkt finns en risk att digitala 16sningar anvénds isolerat, utan en tydlig koppling till Gvergripande
styrning, mal och det kontinuerliga forbattringsarbetet (Rosemann et al., 2024).

Inom litteraturen anvéinds flera nérliggande begrepp for att beskriva arbete med verksamhetsprocesser,
dér Process Management och Business Process Management (BPM) ér tvé centrala exempel. Begreppen
anviands ofta Overlappande, men skiljer sig delvis at i fokus och tillimpning. (Hellstrém, 2006)
beskriver process management som ett bredare lednings- och verksamhetsperspektiv som syftar till att
forsta, styra och forbéttra organisationers processer med fokus pa kundvirde, kontinuerlig forbattring
och tvarfunktionellt arbete. Perspektivet har historiskt starka kopplingar till kvalitetsutveckling och
TQM, men &ven till Business Process Reengineering (BPR). BPM kan i sin tur ses som en
vidareutveckling dér processledning i hdgre grad kombineras med digital teknik, informationssystem
och strukturerade metoder for modellering, analys och styrning av processer. Trots vissa skillnader delar
bada perspektiven en grundliggande syn pa organisationer som sammanhédngande processfloden
snarare @n isolerade funktioner. I denna studie anvidnds processledning som Gvergripande begrepp,
medan BPM friamst anvénds nér litteraturen explicit behandlar digitalt och tekniskt stdd i processarbete.

Utifrén detta tar problemformuleringen i examensarbetet sin utgangspunkt i behovet av att undersoka
hur etablerade processledningsmodeller kan vidareutvecklas for att béttre ta vara pa potentialen 1 Al
och digitala verktyg. Fokus ligger pé att identifiera bade var i modeller och pa vilket sitt Al kan
integreras for att starka beslutsfattande, effektivitet och forbattringsarbete, samtidigt som modellernas
grundléggande principer behélls.

Samtidigt som digitalisering och Al skapar nya mojligheter for att effektivisera arbetssdtt inom
processledning (Owen, 2025) &r det viktigt att betona att tekniken inte ersdtter det méanskliga bidraget.
I manga verksambheter ligger vérdet snarare i interaktionen mellan ménniska och teknik, dir digitala
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verktyg kan avlasta repetitiva moment medan forstaelse, analys och kontextualisering fortsatt ar
beroende av ménniskor. Murthy (2007) visar att forandringsarbete paverkar teknologi, processer och
maénniskor pa olika sitt, och att dessa dimensioner kréver olika insatser och ar olika svara att utveckla.
Det innebér att inforandet av ny teknik inte enbart handlar om att infora digitala 16sningar, utan ocksa
om att se till att dessa stddjer, snarare dn ersitter, méanskligt arbete. I detta projekt ligger darfor fokus
inte pé att automatisera hela processledningsmodeller, utan pa att forstd hur Al kan anvéndas som ett
stdd 1 konsultens arbete och dédrigenom frigora tid till mer vardeskapande aktiviteter.

1.2 Foretaget

Frontit AB é&r ett svenskt konsultbolag med léng erfarenhet av verksamhetsutveckling,
fordndringsledning och projektledning. Foretaget grundades 1969 och bestar idag av cirka 300 konsulter
som arbetar utifran ett starkt fokus pa att skapa hallbara fordndringar tillsammans med sina kunder.
Frontit dr etablerat pé flera orter runt om i Sverige och verkar brett inom olika branscher.

Under lang tid har Frontit utvecklat och anvént en processledningsmodell som stddjer ledning, styrning
och utveckling av verksamhetsprocesser. Modellen &r vil etablerad och anvidnds i manga typer av
organisationer. Frontits processledningsmodell &r ett ramverk som stodjer organisationer i att utveckla,
forbattra och styra sina verksamhetsprocesser pa ett strukturerat sitt baserat pa organisationens
processmognadsniva. I takt med att digitalisering och Al far en allt storre betydelse i dagens
verksamheter ser Frontit dock ett behov av att vidareutveckla modellen for att battre integrera digitala
verktyg och moderna data och Al-baserade arbetssétt i framtidens processledning.

1.3 Problemformulering

Processledning dr ett etablerat angreppssétt for att strukturera, analysera och utveckla organisationers
verksamheter med syfte att oOka effektivitet och kundvdrde. Trots detta préglas manga
processledningsmetoder fortfarande av arbetssitt som utvecklats innan dagens digitala mdjligheter, dér
centrala aktiviteter ofta &r beroende av manuella och informationsintensiva moment. Dessa innefattar
insamling, strukturering och analys av stora méngder ofta ostrukturerade data, vilket gor arbetet
tidskrdavande och till stor del administrativt. Detta riskerar att begridnsa utrymmet for mer vardeskapande
analys och forbittring.

Samtidigt har utvecklingen inom digitalisering och Al skapat nya mdjligheter att effektivt hantera och
analysera stora datamingder, exempelvis genom automatiserad textanalys och monsteridentifiering
(Minaee et al., 2024). Trots detta saknas det i stor utstrickning kunskap om hur och var denna teknik
kan integreras i etablerade processledningsmetoder pa ett sitt som dr metodologiskt héllbart och
praktiskt tillampbart. Detta indikerar ett tydligt gap mellan teknologisk potential och faktisk anvandning
inom processledning.

Mot denna bakgrund anvénds Frontits processledningsmodell i detta examensarbete som ett empiriskt
fall for att undersoka hur detta gap kan adresseras. Modellen representerar ett etablerat arbetssatt i
praktiken och mgjliggér dirmed en analys av var och pé vilket sétt Al och digitala verktyg kan
integreras 1 processledning. Fokus ligger pa att identifiera ldmpliga tillimpningsomréden samt hur
integration kan ske utan att kompromissa med kvalitet, kundvarde eller metodens grundldggande
principer.
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1.4 Syfte och Fragestillningar

Att analysera var och hur Al kan anvindas inom processledning och processledningsmodeller samt
vilka styrkor och svagheter som det tillfor.

Resultatet forvintas bidra bade till akademisk kunskap inom kvalitets- och verksamhetsutveckling samt
till praktisk modellutveckling for foretaget Frontit med direkt tillimpbarhet i deras verksamhet. For att
uppna detta kommer f6ljande fragestillning utforskas:

Forskningsfrdga 1: Vilken eller vilka delar av processledningsmodeller &r ldmpliga for integration av
digitala verktyg och AI?

Forskningsfriga 2: Hur kan integrationen av digitala verktyg och Al utformas for att stddja
processledningsarbete?

Forskningsfraga 3: Vilka styrkor och svagheter visar den framtagna l6sningen nir den demonstreras
och utvirderas i verkliga kunduppdrag?

1.5 Avgrdnsningar

For att tydliggora studiens fokus och sikerstilla en hanterbar omfattning delas avgransningarna upp i
flera kompletterande segment. Avsnittet beskriver dels vilka delar av processledningsmodellen som
studien fokuserar pa, dels vilka begriansningar som gors avseende 16sningens omfattning, det empiriska
underlaget och det teoretiska ramverket. Genom att strukturera avgransningarna pa detta sétt skapas en
klar overblick over studiens riackvidd och de faktorer som medvetet exkluderas, vilket bidrar till
transparens och metodologisk stringens.

1.5.1 Avgrdnsningar av studieomrdden

Studien avgrénsas till att i praktiken studera Frontits processledningsmodell eftersom en verklig modell
behover studeras. den ansdgs lamplig dd den &r utvecklad och vidareutvecklad genom akademisk
forskning.

Studien avgrinsas till de tidiga momenten 1 Frontits processledningsmodell, 0 och 1, med fokus pé
informationsinsamling, strukturering och initial dokumentation av kunders processer. Senare delar av
modellen, sdsom detaljerad processanalys, implementering av forbéttringsforslag och uppféljning,
omfattas inte av denna studie. Avgrinsningen motiveras av inledande intervjuer dir det framkom att
den identifierade problematiken framst aterfinns i de initiala, informationsintensiva skedena av
uppdragen dér kvalitativa data aterfinns.

1.5.2 Avgrdnsningar av l6sningens omfattning

Det foreslagna utvecklingsarbetet syftar till att ta fram ett konceptuellt arbetssitt eller ramverk for hur
digitala verktyg och Al kan stodja processkartlaggning. Studien inkluderar inte utveckling av ett fardigt
tekniskt system, algoritm eller programvara. Eventuella funktioner eller anvandningsfall beskrivs pa en
overgripande niva och testas i begrdnsad omfattning genom case eller pilot hos Frontit. Vid den méan en
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teknisk prototyp tas fram ska den ses som sa kallat ”proof-of-concept” och inte mer &n sd, darfor
avgransas ocksd delar i denna utveckling bort exempelvis datahantering och datasdkerhet vid
uppskalning. Eventuell planering for framtida uppskalning &r inte heller en del av arbetet.

1.5.3 Avgrdnsningar av empiriskt underlag

Empirin baseras huvudsakligen pa intervjuer med konsulter vid Frontit samt analys av interna mallar,
arbetssétt och processrelaterad dokumentation. Studien inkluderar dven ett begrédnsat inslag av
branschinsyn genom att undersbka hur andra konsultbolag eller aktdrer arbetar med
processkartldggning och digitalt stod. Denna externa jamforelse genomfors dock pé en Gvergripande
nivé och syftar framst till att skapa kontext och identifiera eventuella riktningar eller trender, snarare dn
att utgora en fullstindig branschstudie. Avgridnsningen gors for att mojliggora ett fordjupat fokus pé
Frontits interna behov, samtidigt som viss omvérldsanalys inkluderas for att stirka studiens relevans.
Gillande underlag fran tester som genomfors i arbetet avgransas det till de projekt som ar aktuella hos
Frontit, bade i tid och i typ av uppdrag.

1.5.4 Avgrdnsning av teoretiskt ramverk

Litteraturstudien avgrinsas till teorier och forskningsomrdden som &r direkt kopplade till
processkartliggning, digitalisering och Design Science Research. Mer tekniskt orienterad Al-forskning,
exempelvis utveckling av algoritmer eller systemarkitektur, inkluderas inte da studiens syfte &r att
utveckla ett tillimpbart arbetssétt snarare dn ett tekniskt system.

1.6 Disposition

Examensarbetet &r strukturerat i sex huvudkapitel utover inledande delar sésom sammanfattning och
forord. Kapitel 1 introducerar studiens bakgrund och kontext samt presenterar problemformulering,
syfte och forskningsfragor. Kapitlet avslutas med de avgrinsningar som definierar studiens omfattning
och fokus.

Kapitel 2 redogor for studiens metodologiska ansats, dédr forskningsdesign, datainsamling och
genomforande beskrivs. Kapitlet behandlar dven hur litteraturstudie, empirisk datainsamling och
pilottest har genomforts, samt hur artefakten eller 16sningen har utvecklats och utvérderats.
Avslutningsvis diskuteras etiska dverviganden samt studiens validitet och reliabilitet.

Kapitel 3 presenterar den teoretiska referensram som ligger till grund for studien. Har behandlas centrala
teorier inom processledning, processkartlaggning, digitalisering samt Al i verksamhetsutveckling.
Kapitlet inkluderar dven delar p&4 manniska—Al-interaktion och avslutas med en syntes av de teoretiska
utgangspunkterna som anvinds som analytiskt ramverk.

Kapitel 4 redovisar studiens empiri, vilket innefattar resultat fran intervjuer, dokumentanalys och
pilottest av den framtagna artefakten. Kapitlet syftar till att beskriva den empiriska kontexten samt de
observationer som ligger till grund for den fortsatta analysen.

Kapitel 5 innehaller en fordjupad analys dér empirin tolkas i relation till den teoretiska referensramen.
Analysen syftar till att besvara studiens forskningsfragor samt att utvérdera hur digitala verktyg och Al
kan integreras i processledningsarbete pé ett metodologiskt och praktiskt hallbart sétt.
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Kapitel 6 presenterar studiens diskussion och slutsatser. Hér sammanfattas de viktigaste resultaten,
studiens teoretiska och praktiska bidrag diskuteras samt studiens begrédnsningar belyses. Kapitlet
avslutas med forslag pa vidare forskning och fortsatt utveckling.
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2 Metod

Detta kapitel inleds med en beskrivning av studiens Overgripande forskningsansats och de
metodologiska utgangspunkter som ligger till grund for arbetet. Dérefter redogors for den metodik som
tillimpats i de olika faserna av genomforandet, med fokus pa hur teoretiska koncept har omsatts i
praktiken genom en strukturerad och iterativ process. Kapitlet avslutas med en etisk 6vervagning samt
en kritisk reflektion kring metodens validitet och reliabilitet, i syfte att tydliggora studiens trovardighet
och begrédnsningar.

2.1 Forskningsansats

Studien utgar fran en Design Science Research-ansats (DSR), vilket innebér att forskningsprocessen &r
inriktad pé att utveckla, prova och utvirdera en artefakt som adresserar ett identifierat problem i
praktiken (Hevner et al., 2004) (Lazaar, 2024) (vom Brocke, 2015). I folkmun ér alltsé artefakten den
utvecklade Al-16sningen, DSR kénnetecknas av en iterativ vixelverkan mellan teori och empiri, dér
forstéelsen av problemomradet gradvis fordjupas samtidigt som losningen successivt formas (Hevner
et al., 2004). Denna forskningslogik ar typisk for en abduktiv ansats, dér analysen ror sig fram och
tillbaka mellan teoretiska utgdngspunkter och insikter fran den empiriska kontexten for att skapa den
mest rimliga och anvindbara forklaringen eller 16sningen (Paulsson & Bjorklund, 2003).

Arbetet har samtidigt en kvalitativ inriktning, eftersom datainsamlingen framst bygger pé intervjuer,
dokumentanalys och fallstudier (Paulsson & Bjorklund, 2003). Syftet &r inte att generalisera statistiskt,
utan att utveckla en djupare forstaelse for nuvarande arbetssitt, identifierade behov och hur en mgjlig
16sning kan utformas och anvéndas i praktiken. Kombinationen av en kvalitativ och abduktiv ansats ar
darmed vil forenlig med DSR-metodiken, dér fokus ligger pa att skapa ett praktiskt relevant bidrag som
ar forankrat bade i teori och i den verklighet diar Al-l6sningen ska tillampas.

Ett centralt motiv till att anvéinda DSR i denna studie &r att forskningsproblemet inte enbart handlar om
att analysera ett fenomen, utan om att utveckla kunskap kring Aur en 16sning kan utformas for att
adressera ett praktiskt problem. Studien syftar ddrmed inte framst till att utveckla en firdig teknisk
produkt, utan till att undersoka hur Al kan integreras i en processledningsmodell. Den Al-l6sning som
tas fram i arbetet bor darfor forstas som ett konceptuellt designforslag snarare &n en férdig 16sning. Den
prototyp som tas fram anvénds frimst som ett demonstrations och testverktyg for att konkretisera den
foreslagna malbilden och mdjliggora empirisk utvédrdering av idéerna i praktiken.

Forskningsansatsen foljer samtidigt etablerade riktlinjer inom DSR genom en strukturerad process som
successivt utvecklar Al-1osningen. Arbetet inleds med problemidentifiering och behovsanalys, dir
intervjuer och nuldgesanalys anvidnds for att identifiera vilka utmaningar som finns i dagens
processledningsarbete. Dérefter foljer ett steg av kunskapsinhdmtning dér bade empiriska insikter fran
intervjuerna och tidigare forskning analyseras for att skapa en teoretisk och praktisk forstaelse for vad
som &dr mdjligt att utveckla. I nésta steg formuleras en kravbild och designprinciper som beskriver vilka
egenskaper en mojlig 10sning bor uppfylla. Dessa principer ligger sedan till grund for design och
utveckling av en prototyp som kan demonstrera hur en sddan 16sning skulle kunna fungera i praktiken.

Prototypen utvecklas dock inte med syftet att skapa en fardig produkt, utan for att mojliggora pilottester
i en realistisk kontext. Genom att testa 16sningen i faktiska konsultuppdrag kan artefaktens relevans och
anvindbarhet utvirderas utifran de kriterier som definierats i studien. Den efterfoljande utvérderingen
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och eventuella iterationen fokuserar darfor inte frémst pa teknisk optimering av prototypen, utan pa att
analysera om de bakomliggande designprinciperna och arbetssattet 4r indamalsenliga. Om pilottesterna
visar att principerna fungerar men att vidare utveckling framst kraver tekniska implementationer,
betraktas studiens mél som uppnatt.

Genom denna avgrdnsning positioneras studien tydligt inom kvalitets- och verksamhetsutveckling
snarare dn inom teknisk systemutveckling. Fokus ligger pa att utveckla kunskap kring Aur Al kan
integreras i processledningsarbete pa ett metodiskt och organisatoriskt héllbart sétt, snarare &n pé att
utveckla den tekniska Iosningen i sig. DSR ldmpar sig dérfor vél som forskningsansats, eftersom
metoden mojliggodr utveckling och utvérdering av en 16sning som bade &r teoretiskt forankrad och
praktiskt relevant. Detta innebér att studien representerar en ny tillimpning av DSR inom kvalitets- och
verksamhetsutveckling, dir metodutveckling inom processledning kombineras med principer fran
designorienterad forskning.

Design & Utveckling Test pa caseforetag Utvirdering & Iteration

™ ™ ™
Problemidentifiering & e . Kravbild &
Kunskapsinhdmtning . .
Behovsanalys Designprinciper —‘
v 7 7

Figur 1: Metodens arbetsgéng, baserad pa DSR (Minaee et al., 2024).

2.2 Litteraturstudie - problemidentifiering och behovsanalys

Litteraturstudien har genomforts bade fore och efter att problemformuleringen faststélldes i sin slutliga
form. Syftet med detta iterativa tillvigagangssétt var att successivt fordjupa forstaelsen for
forskningsomradet samt att sékerstélla att examensarbetet vilar pa en relevant och aktuell teoretisk
grund. Ett iterativt och successivt forfinat arbetssétt for litteratursdkning &dr vanligt inom systematiska
och explorativa litteraturdversikter, ddr sokstrategier och begrepp utvecklas parallellt med forstaelsen
for forskningsomradet (MacFarlane et al., 2021) Sarskilt fokus har lagts pa att stodja besvarandet av
forskningsfraga 2: Hur kan integrationen av digitala verktyg och Al utformas for att stodja
processledningsarbete?

Litteraturen har i detta arbete haft en bakgrunds och analytisk roll. Den teoretiska referensramen har, i
kombination med empirisk datainsamling genom intervjuer, anvénts for att definiera kravbild och
formulera designprinciper for den framtagna losningen. Den teoretiska referensramen har ocksd
fungerat som en analytisk referensram dér utvéirderingskriterierna utgar fran tidigare forskning. Teorin
har ddrmed haft en styrande funktion i metodens utformning genom att bidra med kunskap om befintlig
tekniks mdjligheter och begransningar, sérskilt inom Al och digitala verktyg. Den empiriska data har i
sin tur bidragit med insikter om anvéndarnas behov och praktiska forutséttningar. Analysen i studien
har ddremot i huvudsak bestatt av att utvardera den Al-genererade outputen, snarare dn att tolka empiri
genom etablerade teoretiska modeller. Detta innebér att litteraturen till viss del fungerar som en grund
for designval och avgrénsningar.

For att identifiera relevanta vetenskapliga och praktiskt orienterade killor har flera kompletterande
sOkstrategier anvints. Inledningsvis genomfordes sokningar via Googles sokmotor, diar kombinationer
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av relevanta nyckelord relaterade till processledning, BPM, digitalisering och Al anvénds, vilka ord
som har anvénts gar att dterfinna i rapportens slut under titeln s6kord. Syftet med dessa sokningar var
att skapa en bred Oversikt O6ver forskningsfdltet samt identifiera centrala publikationer och
aterkommande forskare inom omradet.

Anvéndningen av Al i litteraturstudier har under senare r blivit allt vanligare som stod for identifiering,
screening och initial analys av vetenskapliga kéllor, men tidigare forskning betonar samtidigt vikten av
fortsatt minsklig granskning och kvalitetsbeddmning av det Al-genererade urvalet (de la Torre-Lopez
et al., 2024). Specifikt har ChatGPT (GPT-5.2) anvinds for att stodja identifieringen av relevanta kéllor.
I detta steg tillhandaholls en 6vergripande beskrivning av forskningsomradet, omfattande cirka 500 ord,
varefter verktyget ombads att foresld vetenskapliga artiklar och rapporter med direkt koppling till
amnet. De kéllor som identifierades genom detta tillvigagéngssitt granskades manuellt av oss
examensarbetare for att bedoma deras relevans, trovérdighet och vetenskapliga nivd innan de
inkluderades i litteraturstudien.

Anvindningen av Al i detta steg har frédmst haft en kompletterande funktion i litteratursdkningen och
syftade till att bredda antalet potentiella kéllor som kunde identifieras. Traditionella s6kmetoder
anviandes samtidigt parallellt i form av bocker, diva-portal och sokord pd Googles s6kmotor, vilket
innebdr att urvalet av killor inte i ndgon storre utstrackning har paverkats av Al-verktygens anvandning.
Den slutliga bedémningen av varje kélla genomfordes manuellt, diar relevans, trovirdighet och
vetenskaplig kvalitet granskades innan killan inkluderades i studien. I flera fall bedomdes dven kéllor
som foreslogs av Al som mindre relevanta och exkluderades darfor fran litteraturstudien. Al-verktyget
har ddrmed endast fungerat som ett stod i identifieringen av mojliga killor, medan det slutliga urvalet
baserats pé egen kritisk granskning.

Vidare inkluderades dven tidigare examensarbeten genomforda i samarbete med Frontit, som fore 2024
verkade under namnet Propia innan det koptes upp av Frontit. Examensarbeten som behandlade
nirliggande omraden, sdsom processledning, verksamhetsutveckling och digitala stodverktyg,
analyserades med avseende pa vilka teorier och kéllor som refererats till. Dessa killor anvdndes som
utgéngspunkt for vidare litteratursokning och for att identifiera etablerade teoretiska synvinklar som ar
relevanta for foreliggande examensarbete.

For langre och mer omfattande artiklar tillimpades en initial urvalsprocess dar kéllorna forst
sammanfattades med hjidlp av ChatGPT (GPT-5.2). Verktyget anvidndes for att skapa Gversiktliga
sammanfattningar i syfte att beddma kéllans relevans i relation till examensarbetets syfte och
forskningsfragor. Endast de kéllor vars innehall bedomdes som relevanta efter denna initiala granskning
studerades darefter i sin helhet. Detta tillvigagangssitt mojliggjorde en mer effektiv hantering av ett
stort antal potentiella kéllor, samtidigt som den slutliga analysen baserades pa egen genomldsning och
tolkning av utvalda publikationer.

Sammantaget har litteraturstudien genomforts pa ett systematiskt och iterativt sitt, dar flera olika sok-
och urvalsmetoder kombinerats for att sékerstélla bade bredd och djup i den teoretiska referensramen.

2.3 Empirisk datainsamling - kunskapsinhamtning

For att samla in fordjupad information om hur Frontits verksamhet fungerar i praktiken genomfordes
semistrukturerade intervjuer med konsulter som arbetar med fOretagets processledningsmodell i
kunduppdrag. Syftet med intervjuerna var att skapa en helhetsbild av hur konsulterna angriper problem
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hos nya kunder, i vilken utstrickning Al redan anvéinds i arbetet samt hur processledningsmodellen
tillimpas i olika typer av uppdrag.

Valet av semistrukturerade intervjuer motiveras av behovet att kombinera jadmforbarhet mellan
intervjuerna med mojlighet till férdjupning och foljdfragor. Semistrukturerade intervjuer mojliggor en
balans mellan struktur och flexibilitet, dar forskaren kan sékerstdlla att centrala teman behandlas
samtidigt som respondenten ges utrymme att utveckla sina resonemang och erfarenheter (Kvale &
Brinkmann, 2009); (Bryman, 2018); (Andersen, 1994); (Westlander, 2000).

Intervjufrdgorna utformades for att ticka centrala omraden kopplade till examensarbetets syfte och
forskningsfragor och aterfinns i sin helhet i rapportens Bilaga A. Eftersom intervjuerna genomfordes
som semistrukturerade intervjuer innebér det att en intervjuguide anvindes for att sékerstilla att
relevanta teman behandlades, samtidigt som respondenterna gavs mojlighet att utveckla sina
resonemang och bidra med egna perspektiv. Denna intervjumetod ldmpar sig sérskilt vdl nér syftet ar
att f4 en djupare forstaelse for respondenternas erfarenheter, arbetssétt och uppfattningar kring ett
specifikt fenomen, samtidigt som intervjuerna behdller en gemensam tematisk struktur genom
anviandningen av en intervjuguide (Bryman, 2018; Kvale & Brinkmann, 2009; Andersen, 1994)

For att besvara forskningsfraga 1 (Vilken eller vilka delar av processledningsmodeller dr lampliga for
integration av digitala verktyg och Al?) utformades fragor med syftet att identifiera vilka moment i
processledningsarbetet som upplevs som repetitiva, tidskrdvande eller mindre beroende av mansklig
analys. Genom att fanga upp konsultens upplevelser av arbetsmoment som uppfattas som rutinméssiga
eller administrativa skapades en grund for att identifiera potentiella omrdden dér Al-stdd skulle kunna
vara relevant.

For forskningsfraga 2 (Hur kan integrationen av digitala verktyg och Al utformas for att stddja
processledningsarbete?) utformades intervjufrdgorna i stéllet for att utforska hur ménniska—Al-
interaktioner kan bidra till att stodja konsultens arbete. Till skillnad fran 1, som fokuserar pa var Al kan
integreras i processen, syftar forskningsfraga 2 till att undersoka hur en sddan integration kan utformas
pa ett praktiskt och metodiskt hallbart sitt. Intervjufragorna fokuserade darfor pa att samla in konkreta
exempel, idéer och forslag fran konsulterna kring hur Al skulle kunna anvindas i deras dagliga arbete.
Dessa insikter anvindes ddrefter som underlag for utformningen av designprinciper och krav pa den
foreslagna 16sningen.

Forskningsfriga 3 (Vilken effekt visar den framtagna I6sningen i form av anvindbarhet och praktisk
relevans ndr den demonstreras och utvérderas i ett verkligt kunduppdrag?) dr diremot inte direkt
kopplad till intervjufragorna. I stéllet besvaras denna fraga genom utvérdering av de pilottester som
genomfors senare i studien. Dessa tester mojliggdér en praktisk bedomning av Al-losningens
anvandbarhet, relevans och effektivitet i en verklig konsultkontext.

Intervjuerna syftade &dven till att stodja de avgransningar som gjordes i1 uppstartsfasen av
examensarbetet. Genom att identifiera aterkommande utmaningar, behov och arbetssitt i praktiken
fungerade intervjuerna som ett underlag for en initial behovsanalys. Denna analys kan i forldngningen
betraktas som en form av kravspecifikation for de 16sningar som utvecklas inom ramen for arbetet.

Ett medvetet urval gjordes for att inkludera respondenter med olika roller som visas i Tabell 1,
erfarenhetsnivaer och sitt att arbeta med processledningsmodellen. Genom att intervjua flera personer
som anvinder modellen i skilda kontexter skapades forutséttningar for att identifiera gemensamma
nédmnare i intervjusvaren. Forekomsten av sddana aterkommande teman bedéms indikera omrdden med

10



Metod

sérskilt stort behov av stdd eller utvecklingspotential, vilket &r centralt for det fortsatta arbetet inom
Design Science Research-ansatsen.

Sammantaget utgdr intervjuerna en central del av den empiriska grunden i examensarbetet och bidrar
till en fordjupad forstéelse for Frontits nulédge, behov och forutsittningar i relation till integration av
digitala verktyg och Al i processledningsarbetet.

Arbetet har dven genomfOrts pé plats pa fallforetaget Frontits kontor, vilket har mojliggjort ett storre
inslag av informella samtal. Dessa samtal har fungerat som ett komplement till intervjuerna, dir viss
information som anvénts i arbetet har framkommit mer spontant i den dagliga interaktionen, kommande
stycken beskriver mer hur detta gick till.

Tabell 1: Summering av vilka konsulter som deltagit i de olika formaten av intervjuer

Datum Respondent Befattning Format
2026-01-13 Konsult 1 Managementkonsult Semlstfu kturerafi mntetvju,
Utvérderingsintervju
2026-01-13 Konsult 2 Konsult Semistrukturerad intervju,
Utvérderingsintervju
2026-01-13 Konsult 3 Konsult Semistrukturerad intervju
2026-01-14 Konsult 4 Managementkonsult Semistrukturerad intervju
2026-01-14 Konsult 5 Konsult och silj STl TR ST,
Utvirderingsintervju
2026-01-16 Konsult 6 Konsult och silj Semistrukturerad intervju,
Utvérderingsintervju
2026-01-16 Konsult 7 Managementkonsult Semistrukturerad intervju

Konsulternas roller och erfarenhetsnivd

Samtliga respondenter arbetade i rollen som konsulter, men med varierande erfarenhetsniva och alder.
Vissa arbetade dven inom sélj och definierade sig ibland som managementkonsulter och ibland lite mitt
emellan konsult och sélj. Denna variation bedoms ha bidragit till ett bredare perspektiv pa synen pa
processledning, digitalisering och anvéndning av Al. Skillnader i erfarenhet visade sig sérskilt relevanta
i hur konsulterna forholl sig till nya tekniska verktyg och arbetssitt.

2.4 Metamodell - kunskapsinhamtning

Under arbetets gang, i samband med utvecklingen av Al-16sningen, identifierades ett behov av ett
strukturerande analysramverk for att skapa en tydlig grund for utvecklingen av studiens Al-16sningen.
Inspirationen till detta kom frén ett studiebesdk hos foretaget Qualiware som forklarade hur deras Al
verktyg dr anpassade efter vad deras kunder efterstrivar i stillet for att ge mer generell assistans s
grundas assistansen pa deras sé kallade ideologi.

Befintlig intern dokumentation inneholl vérdefull information, men saknade en enhetlig struktur och
explicita definitioner av centrala begrepp samt relationer mellan dessa. For att mojliggora en
systematisk analys och sédkerstdlla en gemensam begreppsapparat utvecklades darfor en metamodell.
Se Bilaga B for att se metamodellen. Modellen utgar huvudsakligen ifran interna dokument for att passa
mot Frontits specifika kontext, men for att fylla de informationsgap som uppstéar anvénds generell teori
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pa omradet for att tdppa igen dessa gap. Denna specifika modell &r inte generell men konceptet att
anvinda sig av en sddan modell &r generell, detta &r for att syftet med en sddan modell &r att kunna
genomfora en analys i en specifik kontext sa att analysen blir relevant, enkelt sagt dr applikationen av
en sddan modell det som studeras och det i sig &r generellt applicerbart pa4 omradet.

Modellens syfte ar att tydliggora och definiera samtliga centrala begrepp, objekt och komponenter inom
det studerade omradet samt att explicera relationerna mellan dem. Genom att etablera en entydig och
sammanhéllen begreppsstruktur skapas forutséttningar for en mer konsekvent analys, minskad
tolkningsosdkerhet och dkad transparens i det fortsatta arbetet. Metamodellen fungerar ddrmed som ett
konceptuellt analysramverk och en referenspunkt for savél utveckling som utvérdering av Al-16sningen.

Metodmaissigt har metamodellen tagits fram genom en iterativ och dokumentbaserad analysprocess.
Inledningsvis genomfordes en systematisk genomgéing av relevant intern dokumentation hos Frontit,
inklusive processbeskrivningar, guider och styrande dokument. Direfter identifierades och extraherades
centrala begrepp, definitioner, aktiviteter och strukturer. Dessa analyserades med avseende pa 6verlapp,
inkonsekvenser och begreppsliga oklarheter.

I nésta steg sammanstélldes informationen och omformulerades for att skapa en enhetlig terminologi
och struktur. Fokus lag pa att:

e Klargora definitioner av centrala begrepp

e Avgrinsa begreppens innebdrd

e Identifiera relationer mellan begrepp (exempelvis hierarkiska, sekventiella eller
beroendebaserade relationer)

e Strukturera innehallet pa ett sétt som stddjer analys och praktisk tillimpning

Modellen dokumenterades i ett strukturerat format bestdende av lopande text, punktlistor och tabeller.
Kombinationen av dessa uttrycksformer valdes for att mojliggora bade konceptuell tydlighet och
overskadlighet. Dokumentets struktur har utvecklats utifran studiens behov och den aktuella kontexten,
snarare dn att baseras pa en fordefinierad mall. Utformningen har sdledes varit &ndamalsdriven och
successivt forfinats under arbetets gang.

Sammanfattningsvis har metamodellen vuxit fram genom en analytisk och syntetiserande process dér
befintlig kunskap strukturerats, harmoniserats och formaliserats for att skapa ett stabilt och transparent
analysramverk.

2.5 Framtagning av Al-16sning - design & utveckling

Utvecklingen av Al-1osningen genomfordes iterativt och dokumenterades i en utvecklingsdagbok for
att mojliggora systematisk uppfoljning och forbattring. Arbetet utgick fran verktyg och plattformar fran
OpenAl, framst OpenAl Agent Builder, samt tillhdrande dokumentation.

En initial prototyp togs fram med ett enkelt workflow bestdende av tva agenter. Den forsta agenten
analyserade inkommande textdata och identifierade centrala processelement, medan den andra agenten,
baserat pa denna analys, genererade en mer detaljerad processbeskrivning samt en visualisering.

I nésta iteration vidareutvecklades 16sningen med fokus pé analysramverk och outputkvalitet. Ett mer
verksamhetsnira ramverk integrerades for att styra analysen, och visualiseringsmetoden dndrades till
XML-generering for import i draw.io.
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Utvecklingen baserades pé kontinuerlig testning med varierande typer av input. Som en del av
valideringen anvindes verkliga sammanfattningar fran tidigare genomforda intervjuer som beskrev
verksamheter, vilket méjliggjorde en bedomning av 16sningens praktiska relevans och tillforlitlighet.
Resultatet fran varje iteration utvdrderades av forfattarna och lag till grund for efterfoljande
forbattringar.

Metoden kan dédrmed beskrivas som iterativ, dar utveckling, testning och validering integrerats i en
kontinuerlig process med fokus pa att uppné en funktionell och praktiskt anvandbar 16sning.

2.6 Pilottest - test pa caseforetag

I detta avsnitt beskrivs den metod som anvénts for att genomfora initiala tester av de framtagna
16sningarna. Pilottester bedomdes som noddvéandiga for att prova losningens funktion i en praktisk
kontext och dérigenom komplettera den teoretiska grunden. Inom Design Science Research betonas
vikten av att artefakter demonstreras och utvérderas i relevanta anvandningskontexter for att sékerstilla
praktisk relevans och funktionalitet (Peffers et al., 2008). Syftet var att mojliggora en tidig validering
av 16sningens effekter i processledningsarbete, samt att identifiera bade styrkor och begransningar innan
vidare utveckling. Detta &r dven i linje med vald metodansats, DSR, dir artefakter iterativt utvecklas
och utvirderas i en relevant kontext for att sédkerstilla bade nytta och funktionalitet (Hevner et al., 2004).

2.6.1 Datainsamling

Datainsamlingsfasen utgjorde det inledande steget i pilottestet och syftade till att skapa en forstéelse for
den studerade kontexten. Steget omfattade Fragesamtal, dokumentinsamling samt kompletterande
informationsinhdmtning av relevanta data kopplade till verksamhetens processer och arbetssatt.

Fragesamtalen genomfordes med utvalda intressenter hos kund och leddes av konsulterna pa Frontit.
Urvalet av respondenter baserades pa deras roll, ansvar och kunskap om de processer som studien avsag
att analysera. Syftet med Fragesamtalen var att inhdmta beskrivningar av arbetssitt, upplevda
utmaningar samt variationer i tillimpning.

Fragesamtalen spelades in efter att samtycke inhdmtats fran respektive respondent. Inspelningarna
bearbetades med stod av Microsoft Copilot och integrerade Al-baserade verktyg for att generera
sammanfattningar och strukturera innehéllet. Det Al-genererade materialet granskades och justerades
manuellt av forfattarna innan det inkluderades i det fortsatta analysarbetet.

Under datainsamlingsperioden sammanstilldes det insamlade materialet. Informationen genomgick
dérefter en strukturerad genomgéng diar materialet sorterades och beddomdes utifrdn relevans i
forhallande till projektet. Den information som beddémdes vara relevant fordes vidare till nésta steg i
processen, vilket utgjordes av analysfasen.

2.6.2 Analys

Analysen gors med hjdlp av den framtagna 16sningen, men den framtagna 16sningen utgar ifrén det
framtagna analysramverket eller den s& kallade metamodellen. Modellen bestar av en komprimerad
version av Frontits processledningsmodell men i text s& att det dr enklare for mjukvara att avldsa
dokumentet.

13



Metod

Analysen har delats upp p& samma sétt som processledningsmodellen dé de olika stegen kréver olika
16sningar. I praktiken innebér det tva liknande 16sningar men olika typer av analyser beroende pd om
uppdraget dr mer som steg 0 i modellen, dédr en nuldgesanalys gors ihop med eventuella risker, eller
steg 1 ddr verkliga processer ska identifieras. Steg 0 innebér alltsd en bredare analys medan steg 1
innebér en mer riktad spetsig analys dir en output dr en ritad processkarta.

Analysfasen genomfordes med stod av den framtagna Al-baserade 16sningen, vilken baserades pé det
utvecklade analysramverket, benimnt metamodellen. Metamodellen utgjorde en textbaserad och
strukturerad representation av Frontits processledningsmodell, anpassad for maskinell bearbetning.
Modellen formulerades i ett semantiskt tydliggjort textformat for att mojliggora att insamlat material
kunde analyseras automatiskt av den utvecklade 16sningen.

Den praktiska genomférandeprocessen bestod i att det insamlade datamaterialet, i form av
intervjusammanfattningar och dokumentation, strukturerades och matades in i den Al-baserade
16sningen. Analysen genomfordes direfter automatiskt av systemet, vilket genererade sammanfattande
och strukturerade outputs i enlighet med den metamodellens uppbyggnad.

Analysens struktur foljde processledningsmodellens stegindelning, da de olika stegen innebar skilda
typer av analytiska fokus. Beroende pa uppdragets karaktir aktiverades olika analyslogiker inom ramen
for 16sningen.

Vid analys motsvarande steg 0 i processledningsmodellen bearbetades materialet med syfte att generera
en strukturerad nuldgesbeskrivning. Outputen omfattade sammanstéllningar av identifierade arbetssitt,
organisatoriska forutsittningar samt potentiella risker och utmaningar relaterade till processarbetet.
Denna del av analysen hade en 6vergripande och sammanfattande karaktr.

Vid analys motsvarande steg 1 genomfordes en mer riktad bearbetning av materialet, dér fokus 14g pé
att identifiera och strukturera faktiska processer. Den genererade outputen omfattade beskrivningar av
aktiviteter, roller, informationsfloden och beroenden. I detta steg producerades dven ett underlag for
visualisering i form av en processkarta, baserad pa den strukturerade textoutput som systemet
genererade.

Forfattarnas roll i analysfasen bestod 1 att granska, beddma och utvirdera den genererade outputen i
forhallande till inskickat material och projektets syfte ihop med de involverade konsulterna/konsulten.
Vid behov genomfordes justeringar av input eller parameterinstillningar, varefter analysen kordes om.

2.6.3  Verksamheter som studerades

De verksamheter som har inkluderats i pilottesterna 4r kommunala verksamheter. Detta beror dels pa
att testerna sammanfallit med aktuella kundprojekt hos Frontit, dels pa att dessa verksamheter varit mer
tillgéingliga, d& offentliga organisationer omfattas av offentlighetsprincipen. Motsvarande insyn och
datatillgang ar ofta mer begrénsad i privata verksamheter, vilket har paverkat urvalet.

Ur metodsynpunkt innebér detta samtidigt en begrinsning da pilottesterna inte genomforts i ett mer
varierat urval av verksamheter eller branscher. Ett bredare urval hade kunnat skapa Dbiéttre
forutsdttningar for att beddma I0sningens generaliserbarhet och anpassningsformaga i1 olika
organisatoriska kontexter. Samtidigt &r syftet med pilottester inom denna typ av utvecklingsarbete
framst att skapa en initial indikation pé 16sningens praktiska funktionalitet och relevans i en verklig
anvindningsmiljo, snarare dn att fullt ut verifiera 16sningens prestation i storre skala. Resultaten fran
pilottester bor darfor tolkas som vigledande snarare dn definitiva, da praktiska forutsittningar,
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datakvalitet och organisatoriska arbetssitt kan skilja sig &t mellan olika verksamheter. Detta innebér att
pilottester, oavsett utformning, aldrig helt kan garantera att en 16sning kommer fungera pa exakt samma
sétt 1 andra kontexter eller vid en bredare implementering.

2.6.4  Praktiska detaljer

Testmetoden bestod av tre huvudsakliga delar:

1. Datainsamling och transkribering
2. Bearbetning genom Al-16sning
3. Utvérdering av konsulter

Datainsamling och transkribering
Som forsta steg genomforde konsulterna intervjuer med kunder. Beroende pa pilotens fokus varierade
béde antal intervjuer och omfattningen av insamlat material.

Intervjuerna spelades in som ljudfiler och transkriberades dérefter med hjilp av Microsoft Copilots
betalverktyg. Verktyget genererar en fullstindig transkription av intervjuerna som sedan
sammanstélldes i form av en kortare textfil som summerade det huvudsakliga innehallet. Denna
sammanstillning fungerade som indata till den utvecklade Al-l6sning.

Bearbetning genom Al-l6sning

De sammanstillda intervjuerna fordes dérefter in i den utvecklade Al-16sning. Beroende pé intervjuerna
och deras innehéll genomfordes tester med tvd huvudsakliga inriktningar, steg 0 eller steg 1. Al-
16sningen &r ett agent-arbetsflode och testet genomfors i en publicerad version.

Intervjuer med fokus pd steg 0 (Forutsdttningar)
Om intervjuerna behandlade roller, ansvarsfordelning, organisatoriska forutsittningar, dvergripande
verksamhetsbeskrivningar eller tidiga indikationer pa problemomraden, anviandes Al-16sningen for att:

e  Strukturera informationen enligt Frontits processlogik
e Identifiera relevanta samband och beroenden
¢ Sammanstélla materialet i en metodnéra och begriplig form

Outputen i dessa fall syftade till att ge konsulten en koncentrerad och analyserad sammanstillning av
den mest relevanta informationen, filtrerad genom Frontits ramverk. Malet var att skapa en begriplig
och metodforankrad analys som kan anvéndas direkt i det fortsatta arbetet.

Intervjuer med fokus pd steg 1 (Processutveckling)

Naér intervjuerna i storre utstrackning behandlade befintliga processer, aktiviteter och floden anvéindes
Al-16sningen inte enbart for att sammanstilla informationen, utan &ven for att generera strukturerad kod
anpassad for visualiseringsverktyget Draw.io.
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Denna kod kunde importeras in i Draw.io och genererade automatiskt en eller flera processkartor
baserade pd det sammanstéillda materialet. I dessa tester lag storre fokus pé 6vergangen fran kvalitativ
information till konkret processvisualisering, vilket &r centralt i steg 1 av processledningsmodellen.

2.6.5 Pilottest #1

Pilottest 1 baserades pa 15 sammanstéllda intervjuer som genomfordes under 2024. Eftersom uppdraget
vid testtillfallet redan var avslutat skapades goda fOrutséttningar for en retrospektiv validering.
Utvirderingen fokuserade pé att undersdka om den information som genererades genom Al-l6sningen
hade kunnat bidra till att konsulterna natt samma slutsatser tidigare i processen eller med en hogre grad
av sékerhet i sina analyser.

2.6.6 Pilottest #2

Till skillnad fran pilottest 1 baserades pilottest 2 pa ett enskilt inledande mdte som hade genomforts
veckan innan utvarderingen. Syftet med detta test var att undersoka om Al-16sningen dven kan anvindas
i ett tidigare skede av konsultarbetet, dir endast begrdnsad information finns tillgénglig. Testet
fokuserade sdrskilt pa att analysera om 16sningen kan bidra till att sammanstélla och strukturera central
information fran enstaka moéten, samt stodja konsulter i situationer dar motesinnehallet fortfarande ar
farskt i minnet men &dnnu inte dokumenterats eller analyserats mer systematiskt.

2.7 Utvardering av Al-16sning - utvardering & iteration

For att sdkerstdlla att den framtagna Al-l6sningen pa ett tillforlitligt sétt adresserar de behov som
identifierats 1 behovsanalysen krédvs en tydlig och systematisk struktur for utvirderingen. Syftet dr att
bedoma Al-16sningens praktiska anvdndbarhet, relevans och funktion i den kontext dir den &r avsedd
att anvandas. Som grund for utvarderingen anvénds ett syntetiserat ramverk inspirerat av Kroop (2025),
som jamfor tre centrala utvirderingsmodeller inom Design Science Research. Genom att kombinera
lampliga delar frén dessa ramverk har ett strukturerat tillvigagangssitt utformats, anpassat till Frontits
processledningsmodell och de forutséttningar som rader i verkliga kunduppdrag.

Den 6vergripande utvérderingsstrukturen bestir av fem steg, vilka presenteras i Figur 2. Dessa steg
omfattar: (1) definiering av utvérderingskriterier, (2) val av metoder for demonstration och
datainsamling, (3) analys av insamlat material, (4) iteration och forbattring av Al-16sning samt (5)
diskussion av Al-16sningens effekter och begrinsningar, inspirerad av (Hevner et al., 2004) och (vom
Brocke et al., 2020). Strukturen sékerstéller att utvarderingen genomfOrs pa ett transparent och
reproducerbart satt, samtidigt som den foljer principerna for naturalistic evaluation inom DSR, dar Al-
16sningen provas 1 den miljo dér den &r avsedd att tillimpas (Hevner et al., 2004).
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Utvarderingskriterier
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2 Val av Testmetod

. 7

' ™

3 Analys av Testresultat

4 Forbattra Artefakten
5 Analysera Postiva &
Negativa Effekter

Figur 2: Utvérderingsstruktur, inspirerad av (Minaee et al., 2024).

Utvérderingen inleds med att centrala kriterier faststélls, vilka fungerar som bedémningsgrund for Al-
l6sningens kvalitet och relevans. Dessa kriterier omfattar anvidndbarhet, relevans, effektivitet och
integrerbarhet, och &r direkt kopplade till den problematik som identifierats tidigare i arbetet. Dérefter
beskrivs de metoder som anvinds i demonstrationen av Al-16sningen, bland annat semistrukturerade
intervjuer, observationer, dokumentanalys samt ett praktiskt test i ett verkligt kundfall. Kombinationen
av dessa metoder mojliggdr en bred och nyanserad datainsamling som fangar Al-16sningens styrkor och
svagheter i praktiken.

Analysen av det insamlade materialet genomfors med utgdngspunkt i en tematisk analys, kompletterad
med en systematisk bedomning gentemot de definierade utvérderingskriterierna. Resultaten kopplas
dven till studiens forskningsfragor, sérskilt avseende Al-losningens styrkor och svagheter,
forskningsfraga 3. Utvirderingen avslutas med en iteration dér Al-losningen justeras baserat pa
framkomna insikter, samt en diskussion kring vilka effekter som observerats och vilka begrinsningar
som kvarstdr. P4 sa sétt foljs DSR-metodens cykliska logik samtidigt som Al-16sningens vérde i
praktiken kan bedomas pé ett strukturerat sétt. Dock kan iterationen komma att bli framtida studier pa
grund av begrinsad tid i projektet.

Utvirderingen genomfors med stod av foljande matris, Tabell 3, som anvéinds i samverkan med de
personer som deltar i testerna. Matrisen fungerar som ett strukturerat verktyg for beddomning, men
kompletteras vid behov med kvalitativa kommentarer for att finga aspekter som inte fullt ut
representeras i matrisen.

De empiriskt framtagna utvarderingskriterierna; anvandbarhet, relevans, effektivitet och integrerbarhet,
ligger i linje med etablerad litteratur inom bade anvéndbarhet och systemutvirdering. Exempelvis lyfter
International Organization for Standardization (2018) effektivitet och @&ndamalsenlighet som centrala
dimensioner av anvindbarhet, medan modeller for informationssystem, sasom den av DeLone och
McLean (2003), betonar systemkvalitet, anvindning och nytta. Vidare framhalls i
produktutvecklingslitteratur vikten av att 16sningar &r anpassade till anvéndarbehov, presterar vl samt
ar kompatibla med befintliga system, vilket motsvarar kriterierna relevans, effektivitet och
integrerbarhet (Ulrich & Eppinger, 2012).
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Tabell 2: Utvirderingsskalans nivéer (1-5) samt tillhdrande fargkodning som anvénds i matrisen, skapad av forfattarna.

Delvis Inte
Uppfyllt uppfyllt
5 4 3 2 1

Uppfylit

Tabell 3: Utvdrderingsmatris som anvénds vid pilottesterna.

Utvirderingskriterier X-Jobbare Konsult1 Konsult2
Anvindbarhet

Relevans

Effektivitet

Integrerbarhet

2.8 Etik

De etiska 6verviagandena i studien har framst rort hanteringen av intervjudata samt relationen till det
deltagande fallforetaget Frontit. Samtliga intervjuer har genomforts med informerat samtycke, dar
respondenterna tydligt informerats om studiens syfte, hur materialet skulle anvéndas och att deras
medverkan var frivillig. For att sédkerstilla anonymitet och integritet har individuella citat och uttalanden
avidentifierats, och inga personuppgifter som kan hirledas till enskilda konsulter har inkluderats i
rapporten.

Eftersom studien genomforts i néra samarbete med Frontit har sérskild vikt lagts vid att balansera
foretagets intressen med akademisk integritet. Ingen intern information har inkluderats utan uttryckligt
tillstind, och allt material har behandlats med respekt for foretagets interna arbetssitt och
konfidentialitet. Vidare har forskarna strivat efter att redovisa resultaten pa ett sakligt och neutralt satt,
dér bade mojligheter och begriansningar med digitalt stod och Al lyfts fram for att undvika att studiens
slutsatser paverkas av forvintningar fran uppdragsgivaren. Detta sékerstéller att studien genomforts pé
ett etiskt hallbart sitt i enlighet med akademiska riktlinjer.

2.9 Metodkritik

Man kan bedoma studiers trovérdighet genom att kolla pa faktorerna validitet, reliabilitet och
objektivitet (Ejvegard, 2009;(Andersen, 1994). Enligt Vetenskapsteori och metodléra finns teoretiska
utmaningar i forskning kring att sékerstélla validitet, reliabilitet och objektivitet, eftersom forskarens
tolkningar och val av metod kan paverka resultatets troviardighet (Andersen, 1994).

2.9.1 Validitet

Validiteten i1 studien paverkas framst av att empirin baseras pa ett begriansat antal intervjuer med
konsulter pa Frontit (Andersen, 1994), vilket innebér att resultatet speglar deras synvinkel snarare &dn
en bredare representation av branschen. D& studien avgrénsats till de tidiga stegen i
processledningsmodellen (0 och 1) finns d4ven en begrdnsning i att senare delar av modellen inte
undersokts empiriskt, vilket kan paverka helhetsbedomningen av hur Al kan integreras i modellens
samtliga faser. Samtidigt starks studiens interna validitet av att intervjufragor, datainsamling och analys
tydligt utgar fran problemformuleringen och forskningsfragorna. Anviandningen av bade teori, tidigare
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forskning och interna dokument hos Frontit bidrar ocksa till att triangulera resultaten och dédrmed 6ka
studiens teoretiska validitet.

2.9.2 Reliabilitet

Reliabiliteten begrénsas av att datainsamlingen till stor del bygger pa semistrukturerade intervjuer, dar
svaren kan péverkas av respondenternas individuella tolkningar och erfarenheter. Eftersom intervjuerna
inte foljer ett helt standardiserat uppldgg finns dven en risk for variation mellan intervjutillfdllena. For
att starka reliabiliteten har intervjuguide och centrala teman varit gemensamma for samtliga intervjuer,
vilket mdjliggdr jamforbarhet mellan svaren. Dokumentanalys av interna mallar och arbetssétt fungerar
dessutom som en kompletterande datakdlla och bidrar till att minska beroendet av enskilda
respondenters utsagor. D& utvirderingen av Al-16sningen delvis skett genom ett pilottest i verklig milj6
kan reproducerbarheten begrinsas, men detta dr samtidigt forenligt med Design Science Research dir
tillimpningsnira kontext ofta dr en central del av processen (Hevner et al., 2004).

2.9.3  Objektivitet

Objektiviteten kan paverkas av att studien genomfors i ndra samarbete med Frontit, vilket innebér en
risk for att vissa resultat kan fargas av organisationens interna perspektiv och behov. Forfattarna har
dock strdvat efter att minimera detta genom att anvénda etablerad teori, tidigare forskning och
systematiska analysmetoder som motvikt till den organisationsndra empirin. De semistrukturerade
intervjuerna har genomforts med respondenter med olika roller och bakgrund, vilket minskar risken att
en enskild synvinkel dominerar resultatet. Genom att tydligt beskriva metodval och avgriansningar okar
dven studiens transparens, vilket ir en viktig del av objektiviteten.

2.10 Anvindningen av generativa Al verktyg

Under arbetets gang har generativ Al anvénts, frimst OpenAl:s modell GPT-5.2. Verktyget har
utnyttjats som stod for att granska och forbattra textens struktur och sprék. Allt innehall har dérefter
noggrant kontrollerats och verifierats av oss. Detta ar viktigt for att sdkerstélla att det som presenteras
ar korrekt, eftersom generativa Al-verktyg inte alltid ger fullsténdigt tillforlitliga svar.

19



Teoretisk referensram

3 Teoretisk referensram

Detta kapitel presenterar den teoretiska referensram som ligger till grund for examensarbetet. Syftet ar
att sammanstélla och diskutera etablerade teorier, begrepp och tidigare forskning inom omraden som ar
relevanta for processledning, processkartliggning, digitalisering och Al i verksamhetsutveckling.
Genom att utgd fran tidigare studier och vedertagna forskningsresultat skapas ett ramverk som
mdjliggor en fordjupad forstielse av det problemomrade som studeras.

Den teoretiska referensramen anvénds fOr att sitta examensarbetet i ett forskningsméssigt ssmmanhang
och for att tydliggéra hur nulidget inom processledning och digitalt stod kan forstas utifran befintlig
kunskap. Kapitlets rubriker och underrubriker &r strukturerade for att successivt bygga upp denna
forstéelse, dir varje avsnitt behandlar centrala segment och etablerade uppfattningar inom respektive
forskningsomrade.

Sammanstéllningen av teorier och tidigare forskning utgér dirmed grunden for den fortsatta analysen
och anvinds som referensram vid tolkning av empiriskt material samt vid utveckling och utvérdering
av de l0sningar som presenteras senare i examensarbetet.

3.1 Processledning

Processledning kan definieras som ett systematiskt arbetssétt for att identifiera, styra och utveckla
organisationers verksamhetsprocesser med syfte att sékerstilla effektivitet, kvalitet och maluppfyllelse
(Bergman & Klefsjo, 2020). Tidigare forskning beskriver processledning som ett helhetsperspektiv déir
fokus ligger pa virdeskapande floden snarare 4n organisatoriska funktioner, vilket skapar
forutsattningar for 6kad transparens och béttre styrning (Rosemann et al., 2024).

Inom kvalitets- och verksamhetsutveckling betraktas processledning som ett centralt verktyg for
kontinuerligt forbattringsarbete, dar tydligt definierade processer mojliggdr uppfoljning, analys och
systematisk utveckling éver tid (Murthy, 2007). I en konsultkontext anvidnds processledning dessutom
som ett gemensamt ramverk for analys och kommunikation, vilket underléttar forstaelsen av komplexa
verksamheter och stodjer fordndringsarbete i samverkan med kunden (Reiter, 2010).

3.1.1 Verksamhetsprocesser och processorientering

En verksamhetsprocess kan definieras som en uppsittning sammanhingande aktiviteter som
tillsammans omvandlar input till output med syfte att skapa vérde for en intern eller extern kund (vom
Brocke, 2015). Processer striacker sig ofta 6ver organisatoriska granser och involverar flera funktioner,
roller och resurser, vilket innebér att de inte kan forstds eller styras enbart utifrdn traditionella
hierarkiska strukturer (Ahmad & Van Looy, 2020).

Processorientering innebér att organisationen betraktas ur ett horisontellt perspektiv, dér fokus ligger
pa flodet av arbete och viardeskapande snarare dn pé enskilda avdelningar eller funktioner. En sddan syn
kontrasterar mot ett funktionsorienterat synsétt, dér arbete organiseras och optimeras inom separata
organisatoriska enheter. Tidigare forskning visar att ett starkt funktionsfokus riskerar att skapa
suboptimering, dar lokala mal prioriteras pa bekostnad av helhetens effektivitet och kundvarde (Murthy,
2007).
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Genom att anamma en processorientering skapas forutséttningar for 6kad transparens och forstaelse for
hur olika delar av verksamheten samverkar. Processer kan d4 analyseras, méatas och forbittras utifran
hur vél de bidrar till 6vergripande verksamhetsmal, snarare dn hur vél enskilda funktioner presterar
isolerat. Rosemann et al. (2024) beskriver processorienteringen som en grundforutséttning for effektiv
styming 1 komplexa organisationer, sérskilt i miljoer didr fordndringstakt och krav pa
anpassningsformaga dr hoga.

Inom ramen for processledning anviands processperspektivet for att tydliggdra ansvar, grianssnitt och
beroenden mellan olika aktorer i organisationen. Genom att definiera procességarskap och klargora hur
arbete flodar mellan aktiviteter skapas béttre forutséttningar for styrning, uppféljning och kontinuerligt
forbattringsarbete. Detta &r sérskilt relevant i kunskapsintensiva verksamheter, déir stora delar av arbetet
bestar av informationsutbyte, analys och beslutsfattande snarare &n standardiserade, repetitiva moment
(Dumas et al., 2018).

Samtidigt visar tidigare forskning att en etablerad processorientering i sig inte ar tillrdcklig for att
sdkerstilla effektiva arbetssétt. For att processer ska kunna styras och utvecklas pa ett systematiskt satt
krévs stod i form av metoder, modeller och verktyg som mojliggdr strukturering, dokumentation och
analys av processerna (Dumas et al., 2018).

I takt med att verksambheter blir alltmer informationsintensiva dkar &ven kraven pa hur processer forstas,
kommuniceras och f6ljs upp, vilket aktualiserar behovet av digitalt stdd i processarbetet.

Sammanfattningsvis utgor verksamhetsprocesser och processorientering den teoretiska grunden for
processledning. Genom att betrakta organisationen som ett system av virdeskapande processer skapas
forutsittningar for helhetsperspektiv, effektiv styrning och kontinuerligt forbattringsarbete (Dumas et
al., 2018). Denna forstaelse ar central for att i ndsta steg kunna analysera hur processer kartliggs och
hur digitala verktyg och Al kan anvéndas for att stodja detta arbete.

3.1.2  Processledning i kvalitets- och verksamhetsutveckling

Inom kvalitets- och verksamhetsutveckling utgér processledning ett centralt angreppssitt for att
sékerstélla att organisationers arbete bedrivs pa ett systematiskt, forutsédgbart och viardeskapande stt.
Genom att strukturera verksamheten utifrdn definierade processer skapas forutsittningar for att styra
mot uppsatta mal, folja upp prestationer och identifiera avvikelser som grund for forbéttringsarbete
(Bergman & Klefsjo, 2020).

Processledning mdjliggdr ett skifte fran reaktiv problemldsning till ett mer proaktivt och forebyggande
arbetssitt, dir fokus ligger pé att forbattra de underliggande processerna snarare @n att hantera enskilda
fel eller avvikelser. Detta synsitt dr nédra kopplat till principerna for kontinuerligt forbéttringsarbete, diar
sma, systematiska fordndringar dver tid bidrar till langsiktig verksamhetsutveckling (Gremyr et al.,
2020).

I verksamhetsutvecklingssammanhang anvinds processledning som ett verktyg for att Oversitta
strategiska mal till operativt genomforande. Genom att koppla processmal till verksamhetens
overgripande mal skapas en tydlig linje mellan strategi, styrning och dagligt arbete (La Rosa, 2015).
Detta bidrar till 6kad transparens och gor det mojligt att f6lja upp hur vél verksamheten levererar virde
till sina intressenter, bade ur ett kund- och ett effektivitetsperspektiv.

Processledning spelar &dven en viktig roll i foréndringsarbete, dir nya arbetssitt eller strukturer ska
inféras 1 organisationen. Pasmore et al. (2019) framhéller att férandringar ofta paverkar bdde ménniskor,
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processer och teknik, och att ett ensidigt fokus pa tekniska 16sningar riskerar att leda till begrénsade
effekter. Genom att anvinda processledning som ramverk kan fordndringsinitiativ forankras i
verksamhetens befintliga strukturer, vilket 6kar sannolikheten for att fordndringar blir hdllbara 6ver tid.

Samtidigt pekar forskning pé att processledningens effektivitet 4r beroende av tillgdngen till lampliga
metoder och verktyg for uppfoljning och analys. I takt med att verksamheter genererar allt storre
mingder data och information 6kar behovet av stdd for att kunna analysera processprestationer och
identifiera forbéttringspotential pé ett effektivt sétt. Detta skapar en tydlig koppling mellan
processledning, digitalisering och anvidndning av avancerade analysverktyg, vilket dr centralt for
fortsatt utveckling inom kvalitets- och verksamhetsutveckling (Grisold et al., 2022).

Sammanfattningsvis fungerar processledning som ett grundldggande verktyg for att integrera
kvalitetstinkande och verksamhetsutveckling i organisationers dagliga arbete. Genom att mojliggdra
systematisk styrning, uppfoljning och forbéttring av verksamhetsprocesser skapas forutséttningar for
langsiktig kvalitet, effektivitet och anpassningsforméga i en fordnderlig omvarld dar forstaelse for
processen maste bevaras enligt W. E. Deming (1982) "If you can’t describe what you're doing as a
process, you don’t know what you’re doing”.

3.1.3 TQM Processledning vs BPM

Som tidigare ndmnt anvinds flera nédrliggande begrepp for att beskriva arbete med
verksamhetsprocesser, dir TQM-inspirerad processledning och BPM ér tva centrala perspektiv. TQM-
baserad processledning fokuserar frimst pa kundvirde, kontinuerliga forbattringar och tvarfunktionellt
arbete, med processer som ett sétt att utveckla verksamheten ur ett lednings- och
kvalitetsutvecklingsperspektiv. BPM bygger vidare pa detta synsitt men har ett tydligare fokus pa
digital teknik, informationssystem och strukturerade metoder for modellering, analys och styrning av
processer (Hellstrom, 2006). Trots skillnaderna delar bada perspektiven synen pa organisationer som
sammanhéngande processfloden snarare dn separata funktioner. I denna studie anvénds processledning
som Overgripande begrepp, medan BPM anvénds nér litteraturen specifikt behandlar digitalt och
tekniskt stod i processarbete.

3.1.4  Processledningsmodellen

Frontits processledningsmodell &r ett ramverk som stddjer organisationer i att utveckla, forbattra och
styra sina verksamhetsprocesser pa ett strukturerat sitt baserat pd organisationens processmognadsniva.
Processledningsmodellen bestar huvudsakligen av fyra steg: 0 Forutséttningar, 1 Processutveckling, 2
Processforbattring och 3 Processtyrning (Cronemyr & Danielsson, 2013). Se Figur 3.

I forutsittningsfasen (0) sdkerstills att ledningen &r engagerad, att rétt roller utses och att processernas
mal och metodik tydliggors. Dérefter kartlaggs, utvecklas och implementeras (1) utvalda processer
innan fokus riktas mot systematiskt forbattringsarbete genom att identifiera, prioritera och genomfora
forbattringsatgérder (2). Slutligen foljs processerna upp genom att samla in data, analysera variationer
och styra mot mer forutsdgbara resultat (3).
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Processtyrning

[

Férutsattningar Processutveckling

O

Processforbattring

Figur 3: Frontits Processledningsmodell. Baserad pa Cronemyr (2007), Cronemyr & Danielsson (2013).

3.2 Processkartlaggning

Processkartlaggning ar en metod for att systematiskt beskriva hur en verksamhetsprocess fungerar, fran
initiala input till den slutliga output som skapar virde for kunden. Genom att visualisera aktiviteter,
fldden, roller och beroenden skapas en gemensam forstaelse for hur arbetet faktiskt utférs och hur olika
delar av processen hinger samman. Processkartliggning anvinds bade for att tydliggdra nuldget och
som grund for att identifiera forbattringsomraden, ineffektiviteter eller flaskhalsar. Metoden utgor
dérfor en central del i processutveckling och fungerar som ett underlag for vidare analys, styrning och
fordndringsarbete (Bergman & Klefsjo, 2020).

3.2.1 Grunderna inom Processkartldggning

Processkartliggning utgdér ett centralt forsta steg i arbetet med processledning och
verksamhetsutveckling. Enligt (Bergman & Klefsjo, 2020) ar forstaelsen av processen en forutsittning
for att kunna forbéttra den, och att visualisera processen i form av exempelvis flodesscheman ar ofta
tillrackligt for att identifiera flera potentiella forbéttringsomraden. Processkartliggning kan darmed ses
som ett verktyg for att skapa struktur, samsyn och transparens kring hur arbetet faktiskt bedrivs i
organisationen.

Processkartldggning r inte ett isolerat moment utan en del av ett storre forbittringsarbete (Rentzhog,
1998). Genom att tydliggora aktiviteter, ansvar, informationsfloden och oGverlamningar mellan
funktioner skapas forutsittningar for tvarfunktionellt samarbete och minskad suboptimering. Bergholtz
och Danielsson betonar att processarbete bidrar till en helhetssyn, vilket minskar risken att férdndringar
skapar nya problem i andra delar av organisationen.

En grundldggande aspekt inom processkartldggning dr att processen behdver vara definierad och
dokumenterad for att kunna analyseras och utvecklas systematiskt. I resonemanget kring
processmognad framhalls att en 14g mognadsgrad ofta kénnetecknas av otydliga arbetssatt och avsaknad
av objektiva metoder for uppfoljning, medan en hégre mognadsgrad innebér att processer ar etablerade,
dokumenterade och kontrollerade (Bergholtz & Danielsson, 2011). Processkartliggning blir dirmed en
forutséttning for att rora sig mot en mer strukturerad och proaktiv hantering av processer.
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Dokumentationens kvalitet &r i detta sammanhang central. Bergholtz och Danielsson framhaller att
processkartor ska vara réttvisande, lattillgéngliga och integrerade i verksamheten for att skapa verkligt
virde. Om kartlaggningen endast resulterar i dokument som inte anvinds i det dagliga arbetet riskerar
processen att bli ett administrativt inslag snarare dn ett verktyg for styming och fOrbattring.
Processkartlaggning bor darfor genomforas i dialog med berérda medarbetare for att sdkerstélla samsyn
och acceptans. (Bergholtz & Danielsson, 2011).

Sammanfattningsvis kan grunderna inom processkartliggning beskrivas som en kombination av tre
centrala principer: (1) att skapa en tydlig och gemensam forstéelse for hur arbetet bedrivs, (2) att
dokumentera processen pa ett strukturerat och tillgéngligt sitt, samt (3) att anvénda kartliggningen som
underlag for analys och kontinuerlig forbattring. Processkartldggning &r ddrmed inte ett mal i sig, utan
en metod for att mojliggora systematiskt forbattringsarbete och 6kad processmognad.

3.2.2 SIPOC

Ett SIPOC-diagram anvénds for att ge en strukturerad och 6vergripande beskrivning av en process
genom att tydliggora dess centrala komponenter: leverantdrer, inmatningar, processteg, utmatningar
och kunder. Modellen anvands vanligtvis i de inledande faserna av ett forbattringsarbete for att skapa
en gemensam fOrstaelse av hur en process dr uppbyggd och vilka aktdrer och resurser som péaverkar
dess funktion (Brook, 2024).

Syftet med ett SIPOC-diagram &r att erbjuda en forenklad och hég niva av en process, snarare &n
detaljerade arbetsinstruktioner. Pa detta sétt fungerar SIPOC som ett stod for att identifiera
forbattringsomraden, avgriansa analysen och underlitta dialog mellan olika intressenter (Brook, 2024).

SIPOC-modellens komponenter (Brook, 2024), ses ocksa i Figur 4.

o Suppliers: Aktorer eller system som tillhandahéller de resurser som processen kraver.

o Inputs: Material, information eller andra resurser som utgdr forutséttningen for att processen
ska kunna utforas.

e Process: En sammanfattning av processens huvudsakliga steg eller aktiviteter.

e  Outputs: De resultat eller produkter som genereras av processen.

e Customers: Mottagare av processens utdata, exempelvis interna eller externa kunder.

S I P O C

Supplier Input Process Output Customer

A H A A

Figur 4: SIPOC visualiserad, skapad av forfattarna.
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3.2.3 Flédesschema

Flodesscheman ir ett grundldggande verktyg inom processkartldggning och anvinds for att visualisera
hur en process faktiskt genomfors i praktiken, exempel kan ses i Figur 5. Genom att beskriva sekvensen
av aktiviteter, samt eventuella beslutspunkter och fléden av material eller information, ger
flodesscheman en tydlig bild av hur processen ser ut pa en mer detaljerad niva dn vad exempelvis ett
SIPOC-diagram erbjuder (Dumas et al., 2018).

Syftet med att utveckla ett flodesschema &r inte enbart att dokumentera processen, utan dven att
identifiera avvikelser, onddiga moment, flaskhalsar eller variationer som péverkar effektivitet och
kvalitet. Flodesscheman anvinds dérfor ofta i de tidiga faserna av processutveckling eller
forbattringsarbete for att skapa en gemensam forstielse av det nuvéirde som processen skapar och hur
arbetssattet fungerar i sin befintliga form (Liker & Meier, 2006).

Ett flodesschema bidrar till att tydliggora:

e Vilka aktiviteter som ingar i processen

e Ordning dessa aktiviteter utfors

e Hur information eller material ror sig genom processen
e Var beslut, vantetider eller risker for fel kan uppsta

Genom att visualisera processens struktur pa detta sétt skapas en stabil grund for vidare analys och
forbattringsarbete, samt for att identifiera potentiella atgirder som kan oka kvalitet, effektivitet och
kundvérde (Liker & Meier, 2006).

m Input Process Output

Figur 5: Visualisering av flodesschema, skapad av forfattarna.

3.3 Digitalisering som stdd i processledning

Digitalisering har under de senaste decennierna fatt en alltmer framtrddande roll i hur organisationer
arbetar med att leda, analysera och utveckla sina verksamhetsprocesser (Stjepi¢ et al., 2020). Inom
processledning anvéinds idag en rad digitala verktyg for dokumentation, visualisering, analys och
uppfoljning av processer, vilket skapar nya mdjligheter att hantera komplexitet och
informationsmingder pa ett mer strukturerat sitt (Ahmad & Van Looy, 2020).

Trots denna utveckling visar tidigare forskning att digitalisering inom processledning ofta sker i form
av enskilda verktyg eller punktinsatser snarare &n som en integrerad del av Overgripande
processledningsmodeller (Ahmad & Van Looy, 2020). Digitala stdd anvénds exempelvis for att rita
processkartor, lagra dokumentation eller folja upp nyckeltal, men kopplingen mellan dessa verktyg och
det metodiska arbetssattet bakom processledning &r inte alltid tydligt definierad. Detta riskerar att leda
till fragmenterade arbetssétt dér digitala 10sningar anvénds parallellt med, snarare &n som en del av,
processledningsarbetets kérna.
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Vidare pekar forskningen pé att digitaliseringens potential inom processledning i stor utstrdckning ar
beroende av hur vil tekniska I0sningar anpassas till verksamhetens behov, processmognad och
styrmodell (de la Torre & De la Vega, 2025). Utan en tydlig metodisk forankring finns en risk att
digitala verktyg frimst anvénds for att effektivisera enskilda moment, utan att bidra till forbéttrat
beslutsfattande, helhetsperspektiv eller langsiktig verksamhetsutveckling.

Sammantaget kan digitalisering ses som ett etablerat men dnnu inte fullt utnyttjat stod i processledning.
For att realisera dess fulla potential krdvs en mer sammanhéllen syn pa hur digitala verktyg integreras i
processledningsmodeller och anvidnds som ett aktivt stdd i analys, styrning och forbéttringsarbete.
Dessa aspekter fordjupas i foljande avsnitt, dir digitala verktyg, datadrivet beslutsstdod och
begransningar i dagens digitala stod diskuteras mer ingaende.

3.3.1 Digitala verktyg i processarbete

Digitala verktyg anvinds idag i stor utstrickning som stdd i olika delar av processledningsarbetet,
séarskilt inom dokumentation, visualisering, analys och uppfoljning av verksamhetsprocesser. Dessa
verktyg har bidragit till att effektivisera arbetet med att beskriva och kommunicera processer, samt att
gora processinformation mer tillgdnglig och delbar inom organisationer (Odionu et al., 2025).

Inom processkartlaggning anvéinds digitala verktyg fradmst for att visualisera processer i form av
exempelvis flodesscheman, swimlane-diagram eller andra grafiska representationer (Odionu et al.,
2025). Jamfort med manuella metoder mojliggor digitala losningar enklare uppdatering,
versionshantering och ateranvdndning av processkartor, vilket &r sdrskilt relevant i verksamheter dir
processer fordandras dver tid. Digital visualisering bidrar ddrmed till 6kad transparens och underléttar
dialog mellan olika intressenter.

Utover visualisering anvénds digitala verktyg dven for att samla, lagra och strukturera processrelaterad
information. Exempel pé detta dr dokumentationsplattformar, mallar och samarbetsverktyg som stddjer
hantering av intervjumaterial, workshopresultat och annan kvalitativa data. Sddana verktyg kan bidra
till att minska administrativa inslag i processarbetet och skapa en mer sammanhaéllen bild av nulidget,
sdrskilt 1 informationsintensiva faser av processledning (Jordan et al., 2022).

Sammantaget visar tidigare forskning att digitala verktyg utgdr ett etablerat stod 1 processarbete, men
att deras anvindning ofta dr begrinsad till specifika funktioner eller moment. Verktygen anvands i
manga fall som fristiende hjdlpmedel snarare &n som integrerade delar av ett sammanhallet
processledningsarbetssitt. Detta skapar ett behov av att vidare undersoka hur digitala verktyg kan
anviandas mer strukturerat och metodnéra, sérskilt i de tidiga faserna av processledning dér stora
méngder kvalitativ information hanteras.

3.3.2  Begrdnsningar i dagens digitala stod

Trots att digitala verktyg dr etablerade inom processledning pekar tidigare forskning pé flera
aterkommande begransningar i hur dessa stdd anvénds i praktiken. En central utmaning é&r att
digitaliseringen ofta sker fragmenterat, dér olika verktyg anvinds for separata delar av processarbetet
utan att vara integrerade i ett sammanhallet metodiskt ramverk (Ahmad & Van Looy, 2020). Detta
innebdr att digitala I0sningar i manga fall fungerar som komplement till befintliga arbetssétt snarare &n
som en aktiv del av processledningsmodellen.
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Forskning visar &ven att bristande integration mellan digitala verktyg och organisatoriska arbetssitt kan
leda till 1ag anvidndningsgrad eller begrinsat upplevt vérde, nir verktyg inte &r tydligt kopplade till
etablerade metoder, roller och beslutsprocesser finns en risk att de uppfattas som administrativ
belastning snarare dn som stod for analys och forbéttringsarbete (Davis, 2003). Detta géller bland annat
i konsultkontexter, dér tidsbegriansade uppdrag stiller hoga krav pé effektivitet och tydlighet i arbetssitt.

Sammantaget indikerar dessa begrinsningar att digitalt stod i processledning dnnu inte fullt ut utnyttjar
sin potential. Avsaknaden av integration, analysstdd och metodisk forankring skapar ett utrymme for
vidare utveckling av mer avancerade och sammanhallna stodformer. Detta aktualiserar frdgan om hur
nyare tekniker, sdsom Al, kan anvéndas for att komplettera och forstirka befintliga digitala verktyg
inom processledningsarbetet.

3.4 Teoretisk grund for Al

Som stdd for resterande arbete redovisas i detta avsnitt grundlaggande teori inom omradet Al. Syftet ar
att skapa en gemensam begreppsbas och forstaelse for de tekniker som ligger till grund for studiens
tillimpningar. Avsnittet omfattar en Gvergripande beskrivning av Al, foljt av en fordjupning i LLM:er
samt en introduktion till agentisk Al

341 Al

Al ir ett samlingsbegrepp for tekniker och system som mojliggor for datorer att utfora uppgifter som
traditionellt krdver ménsklig intelligens, sdsom problemldsning, monsterigenkdnning, beslutsfattande
och spraklig forstaelse. Al-system bygger i regel pa algoritmer som kan bearbeta stora miangder data
och identifiera samband som inte ar direkt uppenbara for manniskor (Russell & Norvig, 2021).

Utvecklingen inom Al har gatt frdn regelbaserade system, dir beteendet styrdes av fordefinierade
instruktioner, till mer avancerade datadrivna metoder baserade pd maskininldrning. Inom
maskininldrning trdnas modeller pa historiska data for att kunna generalisera och fatta beslut eller gora
prediktioner i nya situationer. En central egenskap hos modern Al ar dess adaptivitet, det vill sdga
formagan att forbéttra sin prestanda Gver tid baserat pd ny information (Goodfellow et al., 2016).

I organisatoriska och verksamhetsrelaterade sammanhang anvénds Al framst som ett stod for analys,
automatisering och beslutsfattande. Snarare &n att ersitta méinskligt omdome fungerar Al ofta som ett
komplement som kan hantera komplexitet, stora informationsméangder och repetitiva uppgifter mer
effektivt dn traditionella metoder (McKinsey Global Institute, 2018).
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Figur 6: Venn-diagram for Al relaterade omraden eller termer, skapad av forfattarna med hjilp av Al-verktyg.

3.4.2 Largelanguage models (LLM)

LLM ér en specifik typ av Al-modeller som &r utvecklade for att bearbeta, tolka och generera naturligt
sprik. Dessa modeller &r baserade pé djupa neurala niatverk och trinas pa mycket stora textmangder for
att lara sig sprékliga monster, semantiska samband och kontextuella relationer mellan ord och begrepp.
Genom denna traning utvecklar modellen en forméga att forutsdga sannolika ord- och meningsfoljder,
vilket mdjliggdr generering av sammanhéngande och kontextuellt relevanta texter (Microsoft, 2020);
(Stryker, u.d.).

En central egenskap hos LLM:er ar deras generaliseringsformaga. Till skillnad fran traditionella
sprakteknologiska system, som ofta utvecklats for en specifik uppgift, kan LLM:er anvéindas for ett
brett spektrum av tillimpningar utan att vara sdrskilt anpassade for varje enskild situation. Exempel pa
anviandningsomriden inkluderar textanalys, sammanfattning, informationsklassificering, dverséttning
samt stod vid kunskapssdkning och beslutsfattande (Stryker, u.d.).

I verksamhets- och processrelaterade sammanhang dr LLM:er sirskilt relevanta vid hantering av
ostrukturerad information. Organisationer producerar stora méangder textbaserat material i form av
intervjuer, mdotesanteckningar, styrdokument och rapporter. LLM:er kan anvindas for att strukturera
och syntetisera denna information, identifiera dterkommande teman och skapa underlag som stddjer
analys- och forbattringsarbete. P4 sd sétt kan teknologin bidra till okad effektivitet och béttre
beslutsunderlag i kunskapsintensiva processer.

3.4.3 Agentisk Al

Agentisk Al avser Al-system som inte enbart genererar svar pa enskilda instruktioner, utan som kan
agera mer sjalvstindigt genom att planera, utféra och anpassa handlingar i flera steg for att uppna ett
definierat mal. Till skillnad fran traditionella Al-modeller som reagerar pa en specifik prompt,
kénnetecknas agentisk Al av en mer mélorienterad och iterativ arbetslogik, dér systemet kan fatta
sekventiella beslut baserat pé tidigare resultat och aktuell kontext (Russell & Norvig, 2021).

Begreppet Al-agent har sina rotter i klassisk Al, dir en agent definieras som en entitet som uppfattar
sin omgivning genom sensorer och agerar for att maximera méaluppfyllelse (Russell & Norvig, 2021). I
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moderna digitala miljder innebér detta ofta att en Al-agent kan interagera med olika informationskéllor,
verktyg eller system, analysera insamlade data och darefter fatta beslut om nésta steg i processen.

Inom ramen for generativ Al har agentiska system utvecklats genom att kombinera LLM:er med
ytterligare funktioner sdsom minneshantering, verktygsanrop och planeringsmoduler. Medan en
traditionell LLM genererar text baserat pd sannolikhetsférdelningar i sprakdata, kan en Al-agent
anvinda modellen som en delkomponent i ett storre system. Agenten kan exempelvis: (Microsoft,
2020).

e Bryta ned ett 6vergripande mal i deluppgifter
o Utfora uppgifter i en bestimd ordning

e Himta extern information

e Utvirdera resultat

e [terera processen vid behov

Den centrala skillnaden mellan en fristiende LLM och en Al-16sning i form av flera sammankopplade
Al-agenter ligger séledes i graden av autonomi och struktur. En LLM genererar svar baserat pa den
input som ges vid ett enskilt tillfille, medan en agent kan uppritthalla ett mer sammanhéngande
arbetsflode Over tid. Detta gor agentisk Al sarskilt relevant i sammanhang dir uppgifter dr komplexa,
flerstegsbundna och kréver samordning mellan olika informationskéllor (IBM, u.d.).

Samtidigt innebar den dkade graden av autonomi att fragor om kontroll, transparens och ansvar blir
sdrskilt viktiga. Forskning inom Al-driven BPM betonar att agentiska system inte bor ges oinskrénkt
beslutsmandat i organisatoriska sammanhang, utan bor anvindas som stodjande mekanismer dir
minniskan fortsatt har det 6vergripande ansvaret for tolkning och beslut (Vu et al., 2025). Agentisk Al
bor darfor forstds som ett verktyg for strukturerad och delvis automatiserad problemldsning snarare &n
som en ersittning for ménskligt omdéme.

Sammanfattningsvis kan agentisk Al beskrivas som en vidareutveckling av generativ Al, dér fokus inte
enbart ligger pa spraklig generering utan pa malorienterad handling i flera steg. Genom att kombinera
sprdkmodeller med planering, verktygsanvindning och iterativ logik mojliggors mer strukturerade och
sammanhéngande arbetsfloden. Detta gor teknologin teoretiskt relevant i kontexter diar komplexa och
informationsintensiva uppgifter ska hanteras, samtidigt som ménskligt ansvar och kontroll forblir
centrala.

3.5 Al i verksamhetsutveckling

Utvecklingen av Al har under senare ar fatt en alltmer framtrddande roll inom verksamhetsutveckling
och processledning. Till skillnad frén tidigare digitala stodverktyg, som huvudsakligen fokuserat pé
dokumentation och automatisering av avgrinsade moment, mojliggoér Al analys och bearbetning av
stora mangder data pa ett satt som stodjer larande, monsterigenkénning och beslutsfattande i komplexa
organisatoriska sammanhang (Fettke & Di Francescomarino, 2025). Detta gor Al sirskilt relevant i
verksamheter dér processer priglas av variation, osikerhet och informationsintensivt arbete.

Inom BPM beskrivs Al som en mojliggorare for mer dynamiska och adaptiva processledningsarbetssitt.
Fettke och Di Francescomarino (2025) visar i sin litteraturversikt att Al i 6kande grad anvénds for att
komplettera traditionella BPM-metoder genom exempelvis automatiserad processanalys, prediktivt
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beslutsstdd och hantering av ostrukturerad information. I stillet for att ersitta etablerade modeller bidrar
Al till att forstérka processledningens analytiska kapacitet och mdjliggéra mer kontinuerlig uppf6ljning
och forbattring.

I verksamhetsutveckling anvdnds Al framfor allt som ett stod for analys, strukturering och syntes av
information. Sarskilt tekniker inom naturlig sprdkbehandling har visat sig anvindbara for att bearbeta
textbaserat material sdsom intervjuer, workshop-anteckningar och dokumentation, vilket dr centrala
informationskéllor i tidiga faser av processkartliggning (Minaee et al., 2024). Genom att identifiera
aterkommande teman, samband och avvikelser kan Al bidra till att skapa ett mer systematiskt och
sparbart underlag for vidare analys, samtidigt som den manuella arbetsbelastningen reduceras.

Forskning inom Al-driven BPM betonar dock att tekniken inte bor betraktas som ett sjélvstéindigt
beslutsfattande system, utan som ett kognitivt stod for ménniskor i analys- och forbattringsarbete. Pisoni
(2024) framhéller att Al-baserade I0sningar inom processarbete maste utformas med tydlig
ansvarsfordelning, transparens och forstaelse for den organisatoriska kontexten. Bristande insyn i hur
Al-baserade analyser genereras riskerar annars att minska tilliten till resultaten och begrénsa teknikens
praktiska anvéndbarhet.

Vidare pekar flera studier pa att vardet av Al i verksamhetsutveckling i hog grad &r beroende av hur vil
tekniken integreras i befintliga arbetssitt och processledningsmodeller ( (Owen, 2025); (Rosemann, et
al., 2024)). Om Al anvinds isolerat, utan koppling till etablerade metoder for processledning och
kvalitetsutveckling, finns en risk att I6sningarna uppfattas som fragmenterade eller svara att tillimpa i
praktiken. For att skapa ldngsiktigt viarde kridvs darfor att Al anvinds som ett stdd som fOrstérker
minsklig analys, professionellt omdome och dialog i processarbetet.

Sammanfattningsvis kan Al ses som ett komplement till traditionella metoder inom
verksamhetsutveckling, med sdrskild potential att stodja informationsintensiva och analytiskt krdvande
delar av processledningsarbetet. Genom att anvinda Al som ett stdd for strukturering, analys och
beslutsfattande skapas mojligheter att effektivisera arbetssitt utan att kompromissa med forstaelse,
kvalitet eller ménskligt ansvar. Detta aktualiserar i sin tur frdgor om hur samverkan mellan ménniska
och Al bor utformas i praktiken, vilket behandlas i ndstkommande avsnitt (Machucho & Ortiz, 2025).

3.5.1 Al som stdd for analys, strukturering och beslutsfattande

Ett av de omraden dér Al har visat sirskilt stor potential inom verksamhetsutveckling &r som stod for
analys, strukturering och beslutsfattande i informationsintensiva arbetssétt. 1 de tidiga faserna av
processledning och processkartldggning hanteras ofta stora mingder kvalitativ information i form av
intervjuer, workshopmaterial, anteckningar och befintlig dokumentation. Denna information &r i regel
ostrukturerad och kriaver omfattande manuellt arbete for att sammanstéllas, analyseras och dversittas
till ett anvindbart beslutsunderlag.

Utvecklingen av LLM:er har inneburit ett genombrott i hur text och kvalitativa data kan bearbetas.
LLM:er dr tranade pa stora méngder naturligt sprak och har dirmed férmaga att identifiera semantiska
samband, tolka kontext och sammanfatta innehall pé ett sétt som tidigare varit svart att automatisera
(Minaee et al., 2024). Inom processarbete innebdr detta att Al kan anvidndas for att stodja analys av
exempelvis intervjutranskriptioner genom att identifiera &dterkommande teman, begrepp,
problemomraden eller variationer i hur olika aktdrer beskriver samma process.
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Som stdd i strukturering kan Al bidra till att organisera ostrukturerad information i mer systematiska
former, exempelvis genom att gruppera utsagor efter processteg, roller eller identifierade
problemomraden. Detta kan underlitta Gvergdngen frdn rd empiri till mer formaliserade
processbeskrivningar sdsom SIPOC-diagram, flddesscheman eller andra kartlaggningsformer. Genom
att skapa en initial struktur i materialet kan Al ddrmed fungera som ett forberedande steg som stodjer
konsultens fortsatta analys och tolkning.

Al:s roll i beslutsfattande inom processledning bor dock forstds som ett kognitivt stdd snarare én som
ett automatiserat beslutsverktyg. Forskning inom Al-driven BPM betonar att tekniken framst bor
anvindas for att ta fram beslutsunderlag, exempelvis genom att sammanfatta komplex information,
synliggdra monster eller belysa avvikelser, medan den slutliga bedomningen och prioriteringen fortsatt
ar ett manskligt ansvar ( (Fettke & Di Francescomarino, 2025); (Pisoni, 2024)). I en konsultkontext dr
detta sarskilt relevant, da beslutsfattande ofta kraver kontextuell forstaelse, erfarenhetsbaserat omdome
och dialog med kundens intressenter.

Detta innebér att Al kan bidra till att effektivisera och stirka etablering och kartliggning av processer
genom att avlasta konsulten i analys- och struktureringsmoment som annars ar tidskrdvande och
manuella. Genom att anvinda Al for att bearbeta och strukturera kvalitativ information skapas battre
forutséttningar for ett mer fokuserat analysarbete, dér konsultens tid i hogre grad kan édgnas &t tolkning,
kontextualisering och virdeskapande dialog med kunden.

Sammantaget kan Al, och i synnerhet LLM-baserade 10sningar, ses som ett kraftfullt stod i de tidiga
faserna av processledning dér stora méngder textbaserad information ska forstas, struktureras och
omsittas i beslutsunderlag. Nér tekniken anvénds pa ett medvetet och metodnéra sétt kan den bidra till
Okad effektivitet och analytisk kvalitet, utan att erséitta den maénskliga roll som &r central i
verksamhetsutveckling och processarbete.

3.5.2  Mdjligheter och risker med Al i processarbete

Anvindningen av Al i1 processarbete medfor betydande mojligheter, men ocksa ett antal risker som
behover beaktas i verksamhetsutveckling. Bland de frimsta mojligheterna aterfinns okad effektivitet i
informationsintensiva moment, forbéttrat beslutsstod samt mojligheten att identifiera monster och
samband i stora dataméingder som annars dr svdra att Overblicka manuellt (Fettke & Di
Francescomarino, 2025). Detta kan bidra till mer systematiska och faktabaserade analyser i
processkartldggning och forbattringsarbete. Samtidigt pekar tidigare forskning pé flera risker kopplade
till Al i processarbete, diribland bristande transparens i hur analyser och rekommendationer genereras,
beroende av datakvalitet samt risken att tekniken anvinds utan tillricklig forstdelse for den
organisatoriska kontexten ( (Pisoni, 2024); (Rosemann et al., 2024)). Om dessa aspekter inte hanteras
riskerar Al-stddet att minska tilliten till resultaten och ddrmed begrénsa dess praktiska anvandbarhet.
For att realisera Al:s potential i processarbete kravs darfor ett medvetet och ansvarsfullt inférande, dar
tekniken anvinds som ett stod for ménsklig analys och professionellt omdéme snarare dn som ett
sjalvstandigt beslutsfattande system.

3.6 Manniska-Al-interaktion

I takt med att Al fér en allt storre roll i organisatoriska sammanhang okar dven behovet av att forsté
samspelet mellan ménniska och teknik. Inom kunskapsintensivt arbete, sdsom processledning och
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konsultverksamhet, dr Al:s vdrde i hog grad beroende av hur tekniken samverkar med ménskligt
omddme, erfarenhet och kontextuell forstielse snarare &n av graden av automatisering.

Tidigare forskning betonar att Al bor betraktas som ett stodjande och forstarkande verktyg, dar tekniken
anvands for att hantera informationsméngder, identifiera monster och strukturera data, medan analys,
tolkning och beslutsfattande fortsatt vilar pa ménniskan (James, 2026). En saddan férdelning av ansvar
ar sérskilt relevant i processledningsarbete, dar kvalitativa beddmningar, dialog och samskapande utgor
centrala delar av arbetsprocessen.

Samtidigt pekar studier pd att effektiv ménniska—Al-interaktion fOrutsétter tillit, forstdelse och
kompetens hos anvidndaren. Om tekniken upplevs som svartolkad, opalitlig eller daligt anpassad till
arbetsuppgiften riskerar den att inte anvindas fullt ut, oavsett dess tekniska potential. Detta gor
minniska—Al-interaktion till en avgdrande faktor for hur vl Al kan integreras i etablerade arbetssétt
och bidra till verkligt virdeskapande i processledning (James, 2026).

3.6.1 Férdelning av ansvar mellan mdnniska och teknik

En central fraga i mdnniska-Al-interaktion ror hur ansvar och arbetsuppgifter fordelas mellan méanskliga
aktorer och tekniska system. Forskning inom verksamhetsutveckling och BPM betonar att Al inte bor
betraktas som en ersittning for minskligt arbete, utan som ett komplement som forstarker manniskans
forméga att analysera, strukturera och fatta beslut i komplexa sammanhang (Rosemann et al., 2024).

Mainniskans roll i processledning kénnetecknas av formagor som dr svara att fullt ut automatisera,
sasom kontextuell forstdelse, virdering av kvalitativ information och foérmégan att tolka
organisatoriska, kulturella och strategiska sammanhang. Konsultens arbete innefattar dessutom
facilitering av dialog, hantering av intressenters synvinklar samt beddomning av vad som &r relevant och
meningsfullt i en specifik verksamhetskontext. Dessa moment kridver professionellt omdome,
erfarenhet och social kompetens, vilket fortsatt gér ménniskan till den priméra beslutsfattaren i
processledningsarbetet (Dumas et al., 2018).

Al kan samtidigt stddja processledningsarbetet genom att avlasta méinniskan fran repetitiva,
tidskrdvande och informationsintensiva uppgifter. Al-baserade verktyg kan exempelvis anvindas for
att samla, strukturera och sammanfatta stora méngder ostrukturerade data, identifiera aterkommande
monster i intervjumaterial eller stodja initial analys av processrelaterad information (Amershi et al.,
2019). Genom att hantera dessa moment kan tekniken bidra till att frigora tid for mer vardeskapande
aktiviteter, sdsom analys, tolkning och dialog med kunden.

En tydlig ansvarsfordelning mellan ménniska och teknik &r sdrskilt viktig i kunskapsintensiva
arbetsuppgifter, dér risken annars finns att tekniska system antingen Gverskattas eller underutnyttjas.
Forskning pekar pa att Al bor anvéindas som ett kognitivt stdd som erbjuder forslag, struktur och
beslutsunderlag, medan den slutliga bedomningen och beslutet forblir ett méanskligt ansvar (Amershi et
al., 2019). Detta minskar risken for sa kallad automation bias, dar anvandare okritiskt forlitar sig pa
tekniska rekommendationer utan att géra egna bedémningar.

Sammantaget innebér en balanserad fordelning av ansvar mellan manniska och Al att tekniken anvands
dér den tillfor mest vérde, utan att ersitta de minskliga formégor som &r centrala for processledning
och verksamhetsutveckling. Genom att tydliggéra vad Al ska stddja och vad som fortsatt ar ett
ménskligt ansvar skapas bittre forutsattningar for tillit, effektiv anvéindning och hallbar integration av
Al i etablerade arbetssitt.
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3.6.2 Tillit, kompetens och anvdndning av Al

Trots den okande tillgdngen till Al-baserade verktyg och deras potentiella véirde i kunskapsintensivt
arbete visar forskning att tekniken inte alltid anvénds i den utstrickning som &r mojlig eller onskvérd.
En avgorande faktor for anvindning av Al i organisatoriska sammanhang ér tillit - bade till tekniken i
sig och till de resultat som systemen genererar (Rosemann et al., 2024). Om anvindare upplever
osdkerhet kring hur Al fungerar, vilka antaganden som ligger bakom dess output eller vilka
begriansningar systemet har, kan detta leda till forsiktighet eller ovilja att anvdnda tekniken i praktiken.

Tillit &r ndra kopplad till upplevd transparens och begriplighet. Al-system som riskerar att skapa distans
mellan ménniska och teknik, sérskilt i arbetsuppgifter dir besluten far organisatoriska konsekvenser
existerar. Inom processledning, dir analyser ofta ligger till grund for forédndringsinitiativ, &r det sérskilt
viktigt att anvindaren kan forstd och ifragasétta de underlag som tekniken bidrar med. Bristande insyn
i hur resultat genereras kan darmed begrinsa Al:s anvdndbarhet, &ven om den tekniska kvaliteten ar
hog (Liao et al., 2020).

Utdver tillit spelar anvéindarnas kompetens en central roll f6r hur Al anvénds i praktiken. Forskning
pekar pa att 1ag forstaelse for Al:s majligheter och begransningar kan leda till bade 6veranviandning och
underanvéindning av tekniken. I det ena fallet riskerar anvéndare att okritiskt forlita sig pa tekniska
rekommendationer, medan tekniken i det andra fallet helt eller delvis undviks pa grund av osdkerhet
eller bristande vana. For att Al ska fungera som ett effektivt stod kravs déarfor inte nodvéndigtvis djup
teknisk expertis, men vil en grundlaggande forstaelse for hur tekniken kan anvindas pa ett meningsfullt
sétt i det egna arbetet (Annapureddy et al., 2024).

Sammantaget indikerar tidigare forskning att tillit, kompetens och organisatorisk forankring &r
avgorande faktorer for hur och i vilken utstrackning Al anvinds i praktiken. Dessa faktorer bidrar till
att forklara varfor Al-baserade stdd, trots teknisk mognad, inte alltid far fullt genomslag i
kunskapsintensiva arbetsuppgifter. For att forstd hur dessa aspekter tar sig uttryck i
processledningsarbete och konsultverksamhet krdvs dérfor en ndrmare analys av anvéndarnas
erfarenheter och uppfattningar, vilket behandlas vidare i det empiriska kapitlet.

3.7 UtvarderingsKkriterier

Utvarderingskriterier anvands for att pa ett strukturerat och systematiskt sétt kunna utvérdera en 16sning.
De ska var for sig angripa en relevant del att utvdrdera och kombinerat ska de ta hinsyn till helheten.
Kriterierna har identifierats genom empirisk informationsinsamling, men har &dven forankrats i etablerad
forskning inom anvindbarhet, informationssystem och produktutveckling, dér liknande dimensioner
lyfts fram ( (DeLone & McLean, 2003); (Ulrich & Eppinger, 2012); (International Organization for
Standardization, 2018)).

3.7.1  Beskrivning av utvdrderingskriterier

For att mojliggora en systematisk och transparent bedomning av den framtagna Al-16sningen har fyra
huvudsakliga utvérderingskriterier definierats. Dessa kriterier fungerar som analytiska dimensioner i
pilottesterna och anvénds for att bedéma 16sningens praktiska relevans och anvéndbarhet i Frontits
processledningsarbete.
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De fyra kriterier som anvénds &r:
Tabell 4: Utvdrderingskriterier med tillhérande fragestéllning.

Anvindarbarhet  Ar artefakten begriplig och enkel att anviinda?
Relevans Loser den ett verkligt problem i1 processledningsarbetet?
Effektivitet Avlastar eller strukturerar den manuellt arbete?
Integrerbarhet Gar den att anvénda i befintliga arbetssatt?

Anvindbarhet

Det forsta kriteriet avser anvindbarhet och syftar till att bedoma om Al-16sningen ar begriplig, intuitiv
och enkel att anvinda for konsulter i praktiken. En central utgdngspunkt ar att 16sningen ska vara
tillgdnglig for bade teknikkunniga och icke teknikkunniga konsulter.

Anvéndbarhet utgor en central kvalitetsdimension inom utveckling av digitala system och definieras
enligt ISO 9241 som i vilken grad ett system kan anvidndas av specificerade anvindare for att uppna
specificerade mal med effektivitet, &dndamalsenlighet och tillfredsstéllelse 1 ett givet
anvindningssammanhang (International Organization for Standardization, 2018).

I en konsultkontext innebédr hég anvindbarhet att 16sningen kan anvéndas utan omfattande teknisk
specialkompetens och utan att skapa ytterligare komplexitet i arbetsprocessen. En 16sning med 1ag
anviandbarhet riskerar att inte tas i bruk, &ven om dess funktionella kapacitet &r hdg. I intervjuerna
valideras detta, d& framkom tydliga skillnader i hur konsulter med varierande erfarenhetsniva forhaller
sig till AL. Mer juniora konsulter anvénder tekniken i strre utstrickning, medan mer seniora konsulter
uttrycker osdkerhet kring hur och ndr Al bor anvdndas. Mot denna bakgrund innebar
anviandbarhetskriteriet att Al-l6sningen inte fir kriva teknisk specialkompetens eller omfattande
instruktioner for att kunna anvindas pa ett meningsfullt sitt.

Vid pilottesterna beddms darfor:

e Om arbetsflodet ar tydligt och logiskt

e Om instruktioner och output ar begripliga

¢ Om l6sningen upplevs som enkel att tillimpa 1 en konsultkontext

¢ Om anvéndaren behdver omfattande justeringar eller tekniska anpassningar

En hog grad av anviandbarhet innebér att 16sningen upplevs som ett naturligt stod i arbetet snarare dn
som ett separat tekniskt moment.

Relevans

Det andra kriteriet avser relevans i relation till processledningsarbetets faktiska behov. Syftet ar att
bedoma om Al-I6sningen adresserar ett verkligt och identifierat problem i de tidiga faserna av
processledningsmodellen, eller om den genererar output som dr alltfor generell, overflodig eller
metodologiskt irrelevant.

Inom informationssystemforskning framhalls informationskvalitet som en central framgangsfaktor, dér
informationen ska vara relevant, begriplig och anvindbar i beslutsprocesser (DeLone & McLean, 2003).

Intervjuerna validerade detta dd de visade att uppstartsfasen priaglas av omfattande
informationsinsamling och manuell strukturering av kvalitativa data. Relevanskriteriet innebdr darfor
att Al-16sningen ska bidra med st6d som ar direkt kopplat till dessa moment, exempelvis genom att
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strukturera intervjumaterial enligt processlogik snarare &n att enbart producera generiska
sammanfattningar.

I pilottesterna analyseras dérfor:

e  Om output ar kopplad till processkartliggning och etablerade begrepp

¢ Om informationen &r metodnéra och anvéndbar i nésta steg av arbetet

e Om l6sningen héller fokus pé processperspektivet

e Om den undviker att introducera irrelevant eller 6verdrivet omfattande information

En hog relevans innebér att artefakten stodjer konsultens kérnuppgifter och bidrar till 6kad tydlighet i
analys och kartldggning.

Effektivitet

Det tredje kriteriet avser artefaktens effektivitet och fokuserar pé i vilken utstrackning Al-l16sningen
avlastar eller strukturerar manuellt arbete. Effektivitet 4r en central dimension inom béde
informationssystem och produktutveckling, diar en losnings vérde ofta kopplas till dess formaga att
forbattra arbetsfloden genom minskad tidsatgdng, oOkad struktur eller forbattrad kvalitet i
beslutsunderlag ( (Ulrich & Eppinger, 2012); (DeLone & McLean, 2003)). Detta kriterium &r néra
kopplat till den problematik som identifierades i behovsanalysen, dér uppstartsfasen beskrevs som
informationsintensiv och tidskrdvande, vilket dr en validering av tidigare forskning.

Effektivitet bedoms inte enbart i termer av tidsbesparing, utan dven i relation till kvalitet och struktur.
En losning kan exempelvis vara tidsneutral men &dnda skapa virde genom att 6ka tydlighet eller minska
risken for missforstand.

Vid pilottesterna analyseras darfor:

¢ Om l6sningen reducerar manuellt sammanstéllningsarbete

e Om den skapar tydligare struktur i ostrukturerat material

e Om den bidrar till 6kad kvalitet 1 beslutsunderlaget

¢ Om anvéndningen i praktiken sparar tid eller om den tillfor ytterligare arbetsmoment

En hog effektivitet innebér att Al-16sningen tydligt bidrar med vérde i form av tid, kvalitet eller struktur,
utan att bli mer tidskrdvande &n det manuella alternativet.

Integrerbarhet

Det fjarde kriteriet avser integrerbarhet i befintliga arbetssétt och i Frontits processledningsmodell.
Detta kriterium ar sérskilt centralt i en konsultkontext dar arbetssitt ar etablerade, tidsbegransade och
situationsanpassade. Inom produktutveckling och implementeringsforskning framhalls kompatibilitet
med befintliga arbetssétt som en central faktor for att en 16sning ska kunna skapa praktiskt viarde (Ulrich
& Eppinger, 2012).

Integrerbarhet innebér att Al-losningen ska kunna anvéndas inom ramen for befintliga steg i modellen,
sérskilt steg 0 (Forutséttningar) och steg 1 (Processutveckling), utan att kridva en omstrukturering av
arbetsmetodiken. Losningen ska fungera som ett stod, inte som ett parallellt system.

I pilottesterna bedoms dérfor:
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e Om l6sningen kan appliceras direkt i uppstartsfasen

e Om den harmonierar med Frontits terminologi och struktur

e Om den upplevs som ett naturligt komplement till befintliga verktyg
¢ Om inférandet kriver omfattande foréindring av etablerade arbetssétt

En hdg integrerbarhet innebér att Al-16sningen dr praktiskt genomforbar i verkliga kunduppdrag och
forenlig med modellens grundprinciper.

Sammanfattning av utvirderingskriterier

Sammanfattningsvis utgdr kriterierna anvindbarhet, relevans, effektivitet och integrerbarhet ett
teoretiskt grundat ramverk for att analysera Al-16sningens praktiska vérde. Kriterierna bygger pa
etablerade kvalitetsdimensioner inom informationssystem och produktutveckling och mgjliggor
ddarmed en analytisk och systematisk utvirdering av artefaktens funktion i dess anvéndningskontext (
(DeLone & McLean, 2003); (Ulrich & Eppinger, 2012); (International Organization for
Standardization, 2018)).

Kriterierna mojliggoér inte enbart en beddmning av om Al-16sningen fungerar, utan &dven en mer
nyanserad analys av hur och i vilka delar den fungerar vil respektive mindre vil. Genom att
systematiskt relatera testresultaten till dessa fyra dimensioner kan styrkor, svagheter och
utvecklingsomréden identifieras pa ett strukturerat sitt. Detta dr sdrskilt viktigt i en Design Science
Research-kontext, dir syftet inte enbart &r att demonstrera en 10sning utan att successivt forbéttra den
genom reflektion och iteration.

De fyra kriterierna fungerar ddrmed som ett analytiskt verktyg for att synliggora vilka steg i Al-
16sningen som uppfyller identifierade krav och vilka delar som kan behdva vidareutvecklas for att battre
stodja konsultens arbete. Pa sa sétt skapas en tydlig grund for fortsatt forbattring och framtida iterationer
av Al-16sningen.

3.8 Sammanfattning av teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen har etablerat ett sammanhdllet sett att se pd processledning,
processkartlaggning, digitalisering och Al i verksamhetsutveckling. Genom att successivt bygga fran
grundldggande processorientering och processledning till mer avancerade resonemang kring digitalt
stod, Al och minniska-Al-interaktion har kapitlet skapat en teoretisk grund for att forstd bade nulidge
och utvecklingspotential inom processledningsarbete.

Inledningsvis har processledning presenterats som ett systematiskt och virdeskapande angreppssétt for
styrning och utveckling av verksamheter, dar fokus ligger pa horisontella fldden snarare &n funktionella
strukturer. Processorienteringen framstir som en central forutsittning for kvalitet, effektivitet och
kontinuerligt forbéttringsarbete, sérskilt i kunskapsintensiva och fordnderliga organisatoriska
sammanhang. Vidare har processledningens roll i konsultverksamhet belysts, dir tidsbegridnsade
uppdrag, informationsasymmetri och behovet av gemensam forstaelse stiller sdrskilda krav pa
strukturerade och flexibla arbetssétt.

Processkartlaggning har direfter presenterats som ett centralt metodiskt verktyg inom processledning,
dar tekniker sédsom SIPOC, flodesscheman och swimlane-diagram mojliggor strukturering,
visualisering och analys av verksamhetsprocesser. Dessa metoder utgdr en viktig brygga mellan
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abstrakt processperspektiv och konkret analys, men &dr samtidigt beroende av omfattande manuellt
arbete i de tidiga faserna dér stora méngder kvalitativ information hanteras.

Kapitlet har vidare visat att digitalisering redan utgor ett etablerat stod inom processledning, framst
genom verktyg for dokumentation, visualisering och informationshantering. Samtidigt pekar tidigare
forskning pa tydliga begransningar i hur dessa digitala stod anvinds i praktiken. Digitalisering sker ofta
fragmenterat och utan tydlig integration i processledningsmodeller, vilket begrénsar dess bidrag till
analys, beslutsfattande och ldngsiktig verksamhetsutveckling.

Mot denna bakgrund har Al introducerats som ett potentiellt komplement till befintliga digitala verktyg.
Al beskrivs 1 den teoretiska litteraturen inte som en ersittning for etablerade processledningsmodeller,
utan som ett stdd som kan fOrstirka analys, strukturering och syntes av information, sérskilt i
informationsintensiva och analytiskt krdvande moment. Detta &r sérskilt relevant i de tidiga faserna av
processledning och processkartliggning, dér stora méngder ostrukturerade data utgér underlag for
fortsatt analys och forbattringsarbete.

Avslutningsvis har ménniska-Al-interaktion lyfts fram som en avgorande faktor for hur Al kan skapa
vérde i praktiken. Forskningen betonar vikten av en tydlig ansvarsférdelning mellan ménniska och
teknik, diar Al fungerar som ett kognitivt stodd medan analys, tolkning och beslutsfattande fortsatt ar
minskliga ansvarsomraden. Tillit, kompetens och organisatorisk forankring framstar som centrala
forutsattningar for att Al ska anvéndas effektivt och integreras i etablerade arbetssitt.

Sammantaget ger den teoretiska referensramen ett analytiskt ramverk for att undersoéka hur digitala
verktyg och Al kan integreras i processledningsarbete utan att kompromissa med grundliaggande
principer inom kvalitets- och verksamhetsutveckling. De identifierade synvinklarna anvédnds i det
foljande kapitlet for att analysera empirin och beddoma vilka delar av processledningsmodellen som &r
lampliga for Al-stod, hur en sddan integration kan utformas samt vilken praktisk effekt en foreslagen
16sning kan ha i verkliga konsultuppdrag.

Nedan presenteras i Tabell 5 en 6versikt 6ver hur de olika delkapitlen har anvénts i studien, samt vilket
overgripande syfte varje delkapitel bidrar med i arbetet.

Tabell 5: Oversikt 6ver delarna inom kapitel 3, Teoretisk referensram och vilken anvindning delarna haft pa arbetet.

Teoridel Anviandning

Processledning Bakgrundsinformation

Processkartlaggning Bakgrundsinformation

Digitalisering som stdd i processkartliggning Bakgrundsinformation

Teoretisk grund for Al Bakgrundsinformation & 16sningsbegréansning
Ali verksamhetsutveckling Bakgrundsinformation
Mainniska—Al-interaktion Losningsbegriansning

Utvérderingskriterier Analytiskt ramverk
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4 Empiri

I detta kapitel presenteras och analyseras den empiri som samlats in genom semistrukturerade intervjuer
med Frontits konsulter samt en fallstudie kopplad till den framtagna Al-baserade metodiken som ska
integreras i processledningsmodellen, Figur 3. Empirin belyser nuvarande arbetssétt, identifierade
utmaningar och behov inom Frontits processledningsmodell, med sérskilt fokus pd de tidiga faserna i
modellen (steg 0 och 1). Fallstudien anvinds for att undersdka hur den foreslagna metodiken kan stodja
informationsinsamling och strukturering i praktiken. Analysen genomfors med utgangspunkt i den
teoretiska referensramen och syftar till att besvara studiens forskningsfragor samt beddma metodikens
praktiska relevans och integrerbarhet i processledningsmodellen.

Utifran metoden dér vi satte oss in i Frontits processledningsmodell for att se hur den i nuldget tillimpas
kunde detta resultera i en nuldgesanalys, se 4.1, som beskriver hur modellen anvinds idag, samt i vilken
utstrackning Al och digitala verktyg integreras i arbetssittet. Analysen &dr central d& studien av
processledning i praktiken forutsitter en konkret tillimpning, vilket i sin tur kréver en tydlig forstaelse
for hur den aktuella modellen anvénds i dagslédget.

4.1 Nulagesanalys

Denna nuldgesanalys syftar till att beskriva hur processledningsarbete och anvdndning av Al i dagsldget
ser ut vid Frontit, med sarskilt fokus pa konsultens arbete i de tidiga faserna av processledning.
Analysen baseras pa semistrukturerade intervjuer med konsulter samt genomgéng av etablerade
arbetssétt och anvindning av processledningsmodellen i praktiken. Det har dven forekommit att
relevant information framkommit i mer informella samtal med anstillda vid Frontit, vilken har anvénts
som ett kompletterande stod i analysen.

4.1.1 Anvindning av Frontits processledningsmodell

Frontits processledningsmodell utgor ett centralt ramverk i de uppdrag som har ett tydligt fokus pé
processledning, verksamhetsutveckling och forbattringsarbete. I dessa sammanhang anviands modellen
som ett strukturerande stod for att planera, genomfora och kommunicera processarbete tillsammans
med kund. Konsulterna beskriver modellen som ett vigledande verktyg snarare an ett strikt regelverk,
dér olika delar av modellen anvénds i varierande omfattning beroende pa uppdragets syfte, omfattning
och kundens processmognad.

Samtidigt framkommer att modellen inte anvénds i samtliga uppdrag. I uppdrag som &r mer
projektorienterade eller fokuserade pa andra delar av verksamhetsutveckling &n processledning upplevs
processledningsmodellen som mindre relevant. Anvéndningen dr ddrmed situationsanpassad och starkt
kopplad till uppdragets karaktdr. Nar modellen anvénds uppfattas den dock som ett viktigt stod for
struktur, gemensamt sprak och metodisk tydlighet, sarskilt i uppstarts- och kartldggningsfaserna.

De tidiga stegen i modellen, steg 0 (Forutsittningar) och steg 1 (Processutveckling), praglas i nuldget
av ett stort fokus pa informationsinsamling genom moten, intervjuer och workshops. Dessa moment
beskrivs som avgorande for att skapa forstdelse for kundens verksamhet, men ocksd som
informationsintensiva och i hog grad beroende av konsultens individuella arbetssétt.
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4.1.2  Nuvarande arbetssdtt for informationsinsamling och dokumentation

Informationsinsamling i uppstartsfasen sker huvudsakligen genom dialogbaserade aktiviteter, sdsom
uppstartsmoten, intervjuer och workshops, genomforda bade fysiskt och digitalt. Dokumentationen av
dessa aktiviteter sker i nuléget frimst manuellt, dar konsulter antecknar under méten eller forlitar sig
pa kollegor som ansvarar for dokumentation. Det finns ingen enhetlig metod for hur information samlas
in, struktureras eller sammanstills, vilket innebar att arbetssattet varierar mellan konsulter och uppdrag.

Denna variation leder till att kvalitet, detaljniva och struktur i dokumentationen i hog grad paverkas av
individens erfarenhet och personliga arbetssitt. Flera konsulter beskriver att uppstartsfasen kan
upplevas som fragmenterad, d4 information ofta &r utspridd 6ver olika dokument, anteckningar och
verktyg. Samtidigt betonas att den dialogbaserade karaktéren i dessa aktiviteter &r central for att skapa
forstaelse och fortroende hos kunden.

4.1.3 Anvdndning av Al

Anvindningen av Al vid Frontit &r i dagsldget begrédnsad och sker huvudsakligen pa individnivéa snarare
an som en integrerad del av etablerade arbetssétt eller modeller. Det finns ingen gemensam metodik
eller riktlinje for hur Al ska anvéindas inom processledningsarbete, vilket innebér att anvindningen
varierar kraftigt mellan olika konsulter.

En tydlig skillnad framkommer mellan konsulter med olika erfarenhetsnivd. Mer juniora konsulter
anvander Al i storre utstrackning som ett stod for administrativa och informationsbearbetande uppgifter,
exempelvis for att sammanstilla material fran flera dokument, renskriva anteckningar eller skapa
oversikter av storre textméngder. [ ett enskilt fall anvénds d4ven Al-baserad transkribering som stod vid
moten.

Mer seniora konsulter uppger ddremot att de anvinder Al i begrdansad omfattning eller inte alls. Skélen
till detta ar flera, ddribland osédkerhet kring nér och hur tekniken kan anvindas pa ett lampligt sétt, samt
en betoning pa att den egna erfarenheten och det professionella omddmet ska forbli centrala i analys-
och beslutsfattande. For vissa upplevs Al som ett verktyg vars véarde dnnu inte ar tydligt kopplat till det
dagliga arbetet inom processledning.

4.1.4  Orsaker till variation i anvdndning av Al

Den varierande anviandningen av Al kan i nulédget frimst kopplas till individuella faktorer snarare dn
organisatoriska beslut. Avsaknaden av gemensamma arbetssitt, tydliga anvidndningsomraden och
metodisk integration i processledningsmodellen innebéar att konsulterna sjdlva avgdr om och hur Al
anvénds. Detta bidrar till osékerhet kring teknikens roll och potential i processledningsarbete.

Vidare framkommer att Al i nuldget inte &r integrerat i1 de centrala momenten i
processledningsmodellen, utan anvénds som ett fristdende stdd vid sidan av etablerade arbetssétt. Detta
innebdr att tekniken inte upplevs som en naturlig del av processledningsarbetet, utan snarare som ett
kompletterande verktyg som kraver eget initiativ fran individen.
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4.1.5 Samlad nuldgesbild

Sammanfattningsvis visar nuldgesanalysen att Frontit i dagsliget har en vél etablerad
processledningsmodell som anvidnds som ett centralt stod i relevanta uppdrag, men dér tillimpningen
ar flexibel och situationsanpassad. De tidiga faserna av processledning &r informationsintensiva och
praglas av manuella arbetssatt for dokumentation och analys.

Anvindningen av Al &r i nuldget begrinsad, varierande och i huvudsak individberoende. Al anvinds
framst som stod for enklare informationsbearbetning och administrativa uppgifter, medan dess potential
i kirnprocesser inom processledning dnnu inte ar realiserad. Detta nulége préglas av stora skillnader i
anviandning, avsaknad av gemensamma riktlinjer samt en tydlig separation mellan etablerade
processledningsmetoder och digitalt Al-stod.

4.2 Problemidentifiering och behovsanalys

Nedan beskrivs det forsta steget i DSR metodens empiriska resultat. Samt vilken information som gavs
pa de foljande semistrukturerade intervjuer som utforts pa Frontit med deras konsulter.

Tabell 6: Summering av vilka konsulter som deltagit i de olika formaten av intervjuer

Datum Respondent Befattning Format

Semistrukturerad intervju,

2026-01-13 Konsult 1 Managementkonsult W .
Utvirderingsintervju
2026-01-13 Konsult 2 Konsult Semistrukturerad intervju,
Utvirderingsintervju
2026-01-13 Konsult 3 Konsult Semistrukturerad intervju
2026-01-14 Konsult 4 Managementkonsult Semistrukturerad intervju
2026-01-14 Konsult 5 Konsult och silj Semlstfu ktqreraq mntervju,
Utvérderingsintervju
2026-01-16 Konsult 6 Konsult och silj Semistrukturerad intervju,
Utvérderingsintervju
2026-01-16 Konsult 7 Managementkonsult Semistrukturerad intervju

Anvdndning av processledningsmodellen i kunduppdrag

Intervjuerna visade att anvidndningen av Frontits processledningsmodell varierar beroende pa
uppdragets karaktir. For konsulter 1, 4, 6, 7 som arbetar med uppdrag inom processledning anvénds
modellen som ett centralt verktyg for struktur, vigledning och analys, Konsult 1 sa:

”I mitt fall dr det allt jag anvdnder, det dr skont att ha den som tydlig vigledning i

’

mitt arbete.’

I uppdrag som inte ar direkt kopplade till processledning upplevs modellen diremot som “mindre
relevant” séger konsulter 2, 3, 5. Sammantaget framgar att processledningsmodellen spelar en central
roll i de uppdrag dir processutveckling &r i fokus, men att dess tillimpning ar situationsanpassad.
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Tidskrdvande moment i tidiga faser

Konsulter 1, 4, 6, 7 som arbetar med identifierade inga enskilda steg i processledningsmodellen som
konsekvent dr mest tidskrdvande. Daremot beskrevs uppstartsfasen som “ineffektiv’ av konsulter 4, 7,
sdrskilt nér relevant information inte dr samlad eller tydligt strukturerad hos kunden, konsult 4 sa:

"Det finns inte ndgot exakt steg jag tycker tar mer tid dn ndgot annat, men vissa
att fa fram en SIPOC eller processkarta kdnns inte sd svdrt och hade sparat tid,
den behover inte vara perfekt, men ett forsta utkast hade helt klart hjdlpt i
uppstartsfasen.”

Konsulter 1, 4, 7 framhdll samtidigt att inledande méten och workshops dr nodvéndiga for att skapa
gemensam forstaelse. I dessa sammanhang kan @ven nya problemomraden identifieras, vilket innebar
att tidsatgdngen inte enbart upplevs som ineffektivitet utan dven som en del av viardeskapande analys,
konsult 7 sa:

“Kunden kan tro att den behover hjdilp med en sak, men ndr man diskuterar och
forsoker forstd sa kan bdde vi som konsulter tillsammans med kunden komma fram
till att problemet grundas i ndgot helt annat, om fér mycket automatiseras sda
kommer detta sdtt att rotorsaksanalysera riskera att forsvinna.”

Nar fragan stilldes vilka delar de trodde kunde assisteras med Al-stod kring de “ineffektiva delarna”
s& svarade samtliga konsulter ndgon form av processkartliggning eller SIPOC framstéllning som
visuellt stod.

Dokumentation och informationsinsamling

Konsulterna 2, 3, 4, 5, 6, 7 uppgav att dokumentation under uppstartsmoten i huvudsak sker genom
egna anteckningar, alternativt med stdd av en kollega som ansvarar for dokumentationen. Enbart
konsult 1 anvinde Al-baserad transkribering via Copilot som stod under méten. Konsult 1 sa:

”Aven om transkriberingen inte dr felfri, dr manuell anteckning heller inte helt
tillforlitlig.”

Detta pekar pa ett generellt behov av béttre stod for dokumentation och informationsinsamling. Konsult
2, 5, 7 menade pa att ifall det finns mojlighet till vdl fungerande transkribering och sammanstéllning
med Al-stdd 1 uppstartsfasen oavsett processledning eller annat omréade sa skulle det anvéndes, men att
de 1 nulédget inte kénde till vilka tjanster som fungerar eller hur de fungerar, konsult 7 sa:
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“Jag hade gdrna sluppit ha en extra person med i méten som ska forséka fa ner
allt som sdgs, eller dnnu virre, ndr jag sjdilv ska forsoka anteckna och hdlla
konversationen flodande.”

Osdkerhet kring Al-anvindning baserat pd intervjuerna

Anvéndningen av Al varierade tydligt mellan konsulter med olika erfarenhetsnivd. De mer seniora
konsulterna 2, 3, 7 uppgav att de “anvander Al i begriansad utstrackning”, delvis pa grund av osédkerhet
kring nér tekniken dr ldmplig att anvénda, hur den rent tekniskt ska anvéndas, samt en vilja att
sékerstélla att den egna expertisen forblir central i arbetet, Konsult 7 sa:

"Al kom frdn ingenstans och jag vet inte hur den ska anvindas, egentligen tror
jag inte att det dr svdrt om man fick lite guidning, men i nuldget sd vet jag inte hur
man jobbar med Al dagligen och dd blir det att jag i regel inte anvinder Al alls.”

De mer Juniora konsulterna 1, 4, 5 anviande Al i storre utstrickning, fraimst for att sammanstilla
information fran olika dokument samt som stdd for transkribering och renskrivning i fallet av konsult
1. En genomgéende observation &r att mer erfarna konsulter tenderar att anvéinda Al mer restriktivt bade
av egna val och av ren ovana i hur det ska anvindas i forhallande till yngre konsultkollegor, med
undantaget av konsult 6 som sa:

“Jag tycker det dr riktigt spdannande med ny teknologi och har alltid léist pa tidigt
om det nya for att hdalla mig i framkant trots att jag inte dr ung ldngre.”

De konsulter som var osidkra pa nir Al kunde anvéndes efterfragade tydligare riktlinjer kring nir och
hur det kunde anvidndas, men var dven tydliga att de inte ville att Al skulle ta Gver, utan snarare assistera
utan att vara for tekniskt avancerat, Konsult 3 sa:

"Fér mig som inte dr sd teknikintresserad sa kinns det som att det kommer att ta
mer tid att behdva hoppa fram och tillbaka i olika program, ska Al anvinds
dagligen for mig sd ska det inte behovas ndagon kodning eller annat komplext.”

4.2.1 Identifierade behov

Utifran den genomforda nuldgesanalysen och de semistrukturerade intervjuerna kan flera tydliga behov
identifieras se 4.1 och Fel! Hittar inte referenskilla. kopplat till hur digitala verktyg och Al anvinds
i Frontits processledningsarbete. Behoven &r sérskilt framtridande i de tidiga faserna av
processledningsmodellen, didr arbetet prdglas av omfattande informationsinsamling, manuell
dokumentation och individuellt anpassade arbetssitt.
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Ett centralt behov som framkommit &r avsaknaden av ett standardiserat och integrerat Al-stod i
processledningsmodellen. I nuldget anviands Al i1 varierande grad och huvudsakligen pé individniva,
vilket innebar att anvindningen &r starkt beroende av konsultens erfarenhet, tekniska vana och
personliga instéllning till Al. Detta skapar en ojamlik anvéindning dér vissa konsulter, ofta mer juniora,
nyttjar Al som stod i sitt arbete medan andra, fraimst mer seniora konsulter, avstar fran tekniken helt
eller anvénder den mycket begrénsat. Intervjuerna indikerar ett behov av att Al-stod tydligare kopplas
till processledningsmodellens olika steg, sa att d&ven konsulter med begrénsad erfarenhet av Al kan
forsta nér, var och hur tekniken kan anvéndas pa ett relevant och metodnira sétt.

Vidare visar intervjuerna att det finns ett uttalat behov av stéd for informationsinsamling och initial
bearbetning av kvalitativa data i uppstartsfasen. De tidiga stegen i processledningsmodellen, sarskilt
steg 0 (Forutséttningar) och steg 1 (Processutveckling), beskrivs som informationsintensiva och i hog
grad manuella. Konsulterna samlar in stora méingder information genom moten, intervjuer och
workshops, men saknar i nuldget ett strukturerat stod for att sammanstélla, strukturera och analysera
detta material pa ett effektivt sétt. Intervjuerna pekar dirmed pa ett behov av Al-stod som kan assistera
i hantering av ostrukturerad information, exempelvis genom sammanfattning, tematisering eller initial
strukturering av insamlat material.

Ett ytterligare behov som framkommit ror stod kopplat till processkartlaggning, dar vissa konsulter
efterfragar mojligheten att anvinda Al som ett hjdlpmedel vid framtagning av processkartor eller
SIPOC-diagram. Aven om dessa moment i nuliget genomfdrs manuellt och ofta upplevs som
hanterbara, framkommer ett intresse for stdd som kan underlétta dvergangen fran insamlad information
till strukturerade processbeskrivningar. Detta giller sérskilt i uppdrag dir stora méngder kvalitativ
information ska omsiittas till oversiktliga processbilder under begrinsad tid.

Intervjuerna visar dven pa ett behov av tydlighet och metodisk forankring i anvindningen av Al
Konsulterna efterfragar inte avancerade tekniska 10sningar, utan snarare ett arbetssétt dir Al anvinds
som ett integrerat stod i befintliga metoder och modeller. Avsaknaden av gemensamma riktlinjer och
tydliga anvidndningsfall bidrar i nuldget till osdkerhet kring teknikens roll och begriansar dess
anviandning, sirskilt bland mer erfarna konsulter som uttrycker en vilja att bevara det professionella
omdomets centrala roll.

4.3 Kravbild och designprinciper

Utifrén teorin och den genomforda behovsanalysen har ett antal centrala krav identifierats som den
framtagna Al-16sningen behdver uppfylla. Kraven syftar till att sékerstilla att Al-losningen adresserar
huvudsakligen de behov som framkommit i de semistrukturerade intervjuerna samt att den ar praktiskt
anvéndbar, metodnéra och forenlig med Frontits etablerade processledningsmodell. I enlighet med
Design Science Research anvénds kraven bade som végledning vid utformning av Al-16sningen och
som grund for dess senare demonstration och utvirdering.

4.3.1 Krav 1. Integrering i processledningsmodellen

Al-losningen ska vara tydligt integrerad i Frontits processledningsmodell och utga frén dess struktur
och terminologi. Det ska framga i vilka steg av modellen Al-stdd &r relevant, med sérskilt fokus pa de
tidiga faserna steg 0 (Forutsdttningar) och steg 1 (Processutveckling). Kravet motiveras av intervjuerna
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som visar att konsulter efterfragar vagledning kring var Al kan anvéndas i arbetet, snarare dn enbart
fristaende tekniska 16sningar.

4.3.2 Krav 2. Metodndra och vdgledande utformning

Al-l6sningen ska vara metodnéra och fungera som ett vigledande stod for konsulten. Den ska tydliggora
ndr och hur Al kan anvéndas i processledningsarbetet, utan att uppfattas som ett tekniskt system eller
ett automatiserat beslutsstdd. Detta krav grundas i intervjuer dir konsulter 2, 3, 7 som &r mer erfarna,
uttryckte behov av att Al-stod ska vara tydligt kopplat till befintliga arbetssitt for att upplevas som
relevant och legitimt.

4.3.3  Krav 3. Stdd fér informationsinsamling och strukturering

Al-l6sningen ska stddja konsultens arbete med informationsinsamling och initial strukturering av
kvalitativa data i uppstartsfasen. Detta inkluderar hantering av information fran intervjuer, mdten och
workshops, dér stora méngder ostrukturerat material i nuldget bearbetas manuellt. Kravet baseras pa
intervjuerna som beskriver uppstartsfasen som sérskilt informationsintensiv och tidskrdvande med
mycket manuellt arbete enligt konsult 4 och 7.

4.3.4  Krav 4. Tillgdnglighet for konsulter med varierande Al-vana

Al-l6sningen ska vara begriplig och anvéndbar for konsulter med varierande erfarenhet av och vana vid
Al Det ska inte krivas teknisk kompetens eller forkunskap om Al {or att kunna anvinda Al-16sningen
pa ett meningsfullt sitt. Kravet motiveras av att intervjuerna visade tydliga skillnader i hur konsulter
med olika erfarenhetsniva anvander Al i nuldget.

4.3.5 Krav 5. Stad for initial processkartldggning

Al-l6sningen ska kunna anvidndas som stod vid framtagning av Oversiktliga processbeskrivningar,
exempelvis i form av SIPOC-diagram eller enklare processkartor. Stodet ska bidra till att underlétta
Overgangen frdn insamlad kvalitativ information till strukturerade processbilder, utan att ersétta
konsultens analys eller dialog med kundens intressenter. Kravet baseras pa intervjuer diar samtliga
konsulter efterfragade stod i detta moment.

4.3.6  Krav 6. Bevarande av mdnskligt ansvar och professionellt omddéme

Al-losningen ska utformas sa att konsultens professionella omdome, erfarenhet och ansvar for analys
och beslutsfattande bevaras. Al ska fungera som ett forstarkande stod snarare dn som ett sjalvstandigt
beslutsfattande system. Detta krav speglar dterkommande resonemang i intervjuerna dar konsulter
betonade vikten av att tekniken inte ersitter ménsklig forstaelse, kontextuell tolkning eller dialog.

44



Empiri

4.3.7 Sammanfattning av krav

Sammantaget utgor dessa krav en strukturerad grund for utformningen av Al-ldsningen. Genom att
hérleda kraven direkt fran den empiriska behovsanalysen sékerstélls att den framtagna Al-16sningen &r
relevant for Frontits verksamhet, samtidigt som den dr forenlig med etablerad teori och metodik inom
Design Science Research. Kraven anvinds i efterfoljande avsnitt som utgdngspunkt for att beskriva Al-
16sningens utformning samt som referensram vid utvdrdering av dess praktiska anvdndbarhet och
relevans. Kraven aterfinns sammanfattat i Tabell 7 nedan.

Tabell 7: Kravlista summerad i tabell.

Krav
Integrering i processledningsmodellen
Metodnéra och végledande utformning
Stod for informationsinsamling och strukturering
Tillgdnglighet for konsulter med varierande Al-vana
Stod for initial processkartliggning
Bevarande av méanskligt ansvar och professionellt omdome

AN AW = T

4.4 Design och utveckling

Den 6vergripande designlogiken bakom Al-16sningen bygger pé ett ssmmanhéngande arbetssitt dar Al
anvinds i tre kompletterande steg: (1) transkribering av intervjuer, (2) sammanstéllning och
strukturering av kvalitativ information samt (3) visualisering av processer. Genom att kombinera dessa
steg illustrerar Al-16sningen hur Al kan integreras i processledningsmodellens tidiga faser som ett stod
for konsulten, utan att ersdtta ménsklig analys, dialog eller professionellt omdome.

Transkribering E—) Sammanstﬁ]lning — Visualisering

Figur 7: Visualisering av den initiala tanken av hur Al-16sningen ska fungera, skapad av forfattarna.

4.4.1 Avgrdnsningar och fokus i utvecklingsarbetet

I design- och utvecklingsfasen genomfordes medvetna avgriansningar avseende vilka delar av den
tekniska 16sningen som skulle vidareutvecklas inom ramen for examensarbetet. Dessa avgransningar
grundades dels i studiens syfte att undersdka hur Al kan integreras i en processledningsmodell, dels i
examensarbetets disciplindra kontext inom kvalitets- och verksamhetsutveckling snarare &n
datavetenskap eller systemutveckling.

Transkriberingsverktyget och visualiseringsverktyget (for generering av processkartor eller SIPOC-
diagram) bedomdes tidigt som tekniskt tillrackligt mogna for att kunna fungera som realistiska stod i
den testade arbetskedjan. Fokus lag déarfor inte pa att optimera dessa verktyg eller utveckla alternativa
tekniska losningar, utan pd att undersdka hur de kan integreras i ett sammanhidngande metodiskt
arbetssitt. Eventuell vidareutveckling av dessa komponenter, exempelvis forbattrad
transkriberingsprecision eller mer avancerad visualiseringslogik - bedomdes ligga ndrmare ett tekniskt
utvecklingsprojekt med datavetenskaplig inriktning och utanfor denna studies avgriansning.
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Mot denna bakgrund kom utvecklingen av Al-losningen, som ansvarar for sammanstillning och
strukturering av information, att inta en mer central roll i Al-16sningens design. Al-16sningen utgoér den
komponent som knyter samman informationsinsamling och visualisering, och fungerar ddirmed som den
metodiska kdrnan i det foreslagna arbetssittet.

Det ar dock viktigt att understryka att mélet inte var att utveckla en tekniskt optimal eller fullt autonom
Al-l6sning i1 systemteknisk mening. En sddan utveckling skulle kriva avancerad programmering,
optimering och experimentering som ligger nédrmare datavetenskap &n kvalitets- och
verksamhetsutveckling. I stéllet 1dg fokus pa att utforma ett konceptuellt och metodnéra ramverk for
hur en Al-16sning bor agera inom ramen for Frontits processledningsmodell.

4.4.2 Metamodellens funktion

Utgangspunkten for utvecklingen av Al-l16sningen var att den inte skulle analysera information pa ett
generellt och kontextoberoende sétt, utan att den skulle arbeta i linje med Frontits synsétt, definitioner
och ideologier kring processledning. Detta innebar att agentens analyslogik behovde forankras i de
begrepp, strukturer och synvinklar som anvénds i Frontits utbildningar och metodmaterial.

I praktiken innebar detta att Al-16sningen med hjélp av metamodellen instruerades att tolka transkriberat
intervjumaterial genom Frontits processlogik snarare &n genom en generisk sammanfattningslogik. I
stéllet for att enbart producera en spraklig sammanfattning av intervjun skulle agenten:

Identifiera relevanta processteg och aktiviteter
Strukturera informationen enligt etablerad processkartlaggningslogik
Tydliggora grianssnitt, ansvar och informationsfléden

Sl

Forbereda materialet i ett format anpassat for vidare visualisering

Genom denna framtagandet av metamodellen kunde Al-l6sning i hogre grad efterlikna en Frontit-
konsults analytiska struktur, utan att ersitta konsultens professionella omdome.

4.4.3  Frdn generell Al till organisationsanpassad analys

Ett centralt designbeslut var att forskjuta fokus fran teknisk optimering till kontextuell anpassning. I
stéillet for att maximera generisk sprékprecision prioriterades formagan att generera output som &r
forenlig med Frontits processledningsperspektiv. Detta ligger i linje med studiens dvergripande syfte:
att undersoka hur Al kan integreras i en etablerad processledningsmodell, snarare dn att utveckla
fristaende tekniska system.

Genom att forse Al-16sningen med ett tydligt ramverk baserat pa Frontits definitioner och arbetssétt
minskades risken att agenten producerar generiska eller teoretiskt korrekta men metodologiskt
irrelevanta analyser. I stéllet skapades forutsdttningar for en mer organisationsspecifik och tillimpbar
anvéndning av Al i processledningsarbete.

Sammanfattningsvis innebar designfasen att tekniska komponenter som bedémdes vara tillrdckligt
mogna integrerades som stodjande verktyg, medan huvuddelen av utvecklingsarbetet koncentrerades
till att skapa ett strukturerat och metodforankrat ramverk for Al-16sning analyslogik. Detta mdjliggjorde
en 10sning som &ar forankrad i kvalitets- och verksamhetsutveckling snarare dn i systemteknisk
optimering.
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4.4.4 Den framtagna Al-lésningen

Den framtagna losningen utgors av ett Al-agentbaserat arbetsflode bestdende av fem distinkta
komponenter: en kontextagent, en analysagent, en riskagent, en godkidnnandefunktion samt en
ritningsagent (se Figur 8). Varje agents output utgor indata till ndstf6ljande agent, vilket mojliggor ett
iterativt och kumulativt informationsflode genom hela arbetsflodet.

Kontextagenten initierar flodet genom att identifiera verksamhetstyp och 6vrig relevant kontext utifrdn
anvindarens radata. Denna information vidarebefordras enbart till efterfoljande agenter och genererar
ingen synlig output till anvdndaren. Analysagenten tar dérefter vid och analyserar rddata med stod av
metamodellen, vilken tillhandahéllits som referensdokument for att sikerstilla att analysen ar forankrad
1 organisationens egna definitioner och begreppsapparat. Agentens output till anvindaren innefattar
namn, syfte samt ramar for en SIPOC-analys av den mest centrala identifierade processen.

Riskagenten fokuserar pé att identifiera potentiella risker forknippade med processimplementering,
exempelvis bristande forankring av beslut, samt tidiga indikatorer p& problem som kan uppsté langre
fram. Resultaten redovisas i textformat till anvindaren. Darpa foljer en manuell kontrollpunkt (Check)
déar anvandaren ges mojlighet att granska det samlade underlaget och antingen godkinna eller avvisa
fortsatt korning. Detta steg introducerar ett ménskligt omdome i flodet och mdjliggor kvalitetssakring
innan processkartlaggning pabdrjas.

Slutligen tar ritningsagenten det analyserade underlaget och strukturerar den identifierade processen
enligt en input—aktivitet—output-schema, iterativt tills den slutliga outputen nas. Agentens output
genereras 1 form av XML-kod som anvindaren kan importera till det externa visualiseringsverktyget
Draw.io, dir den fardiga processkartan kan visualiseras och vidareutvecklas.

o RitAgent
o AnalysAgent

> Start
& Check

o KentextAgent Risk Agent

i

Figur 8: Bild tagen av Al-arbetsflodet som anvéndes vid pilottesterna.

4.5 Pilottest

For att skapa en tydligare bild av hur transkribering, sammanstéllning genom Al-Idsningen och den
efterfoljande visualiseringen fungerar i praktiken genomfordes ett antal pilottester. Syftet med dessa
tester var att undersoka hur de olika stegen i den foreslagna l6sningen fungerar i en verklig arbetskontext
och i vilken utstrickning de kan integreras i faktiska konsultuppdrag. Genom pilottesterna
mdjliggjordes en jaimforelse mellan de delar av 1osningen som fungerar vél i praktiken och de delar som
frimst framstdr som teoretiskt lovande men som kan vara svéarare att implementera i verkliga
arbetssituationer. Resultaten fran testerna anvénds ddrmed som underlag for att beddma losningens
praktiska anvéndbarhet och utvecklingspotential.
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4.5.1 Utvdrderingsunderlag: l6sningens genererade output

For att tydliggora vad som utgdr underlag for utvirderingen redovisas hér resultatet frén pilottesten, det
vill sdga den output som genereras av Al-16sningen och som konsulterna ges mojlighet att granska. De
exempel som presenteras ar utformade for att efterlikna verkliga tillimpningar av 16sningen. P& grund
av sekretess kopplad till det empiriska materialet kan faktiska fall inte redovisas. Exemplen &r darfor
representativa for 10sningens funktionalitet, utan att innehalla konfidentiell information.

Outputen bestar av strukturerat material som stddjer analys och visualisering av processer, bade i
textbaserad form och som grafiska representationer.

Nedan i Figur 9 syns ett exempel pa hur delar av outputen ser ut fran Al-l6sningen och det &r bland
annat detta som konsulterna kommer att bedoma.

Kontext Agent
I have given the context to the next agent

Analys Agent

Namn: Anstéllningsprocess
Syfte: Sikerstilla att riitt kandidater rekryteras pa ett strukturerat och enhetligt séatt inom organisationen.

Omfattning (SIPOC):
Input: Inkommande ansékningar
Output: Anstélld kandidat

Risk Agent

Risk: Otydlig ansvarsfordelning.
Grund: Processen saknar tydliga roller och processigare enligt representantens beskrivning.

Risk: Avsaknad av dokumenterade riktlinjer.
Grund: Inga dokumenterade steg eller gemensamma riktlinjer finns enligt intervjun.

Risk: Bristfillig kommunikation mellan enheter.
Grund: Kommunikationen kan ibland bli otydlig nér flera enheter anvander samma informella arbetssitt.

Figur 9: Exempel pé output fran Al-16sningen och det som konsulterna kommer bedoma.

Nedan i Figur 10 syns ett exempel pa en ritad processkarta i Draw.io med hjidlp av importerad XML-
kod, processkartor likt denna dr det konsulterna kommer bedéma.

Gar farsta genomgang
och bedémning

Chef gér egen bedémning och

Inkomna ansokningar  —»
9 valjer kandidater fill intervju

Forsta urval av kandidater —»

Utvalda kandidater till |nterv|u—r|

Fatta beslut och

Genomfor intervjuer och "
erbjud anstalining

diskussion

Intervjuade kandidater  —» Anstalld medarbetare

Figur 10: Exempel pé en processkarta genererad genom XML-baserad modellering och visualiserad i Draw.io.
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4.6 Utvirdering och iteration

Efter att Al-l6sningen genererat sin output granskades resultaten av de konsulter som ansvarade for
respektive kunduppdrag. Konsulterna anvinde Al-16sningens sammanstéllningar och, i forekommande
fall, genererade processkartor i sitt faktiska arbete.

Utviarderingen genomfordes dérefter genom att konsulterna beddmde Al-l6sningen utifrdn de fyra
utvarderingskriterierna fran 3.7 som baserar sig pé tidigare forskning och har validerats empiriskt
genom behovsanalysen och kravbilden:

e Anvindbarhet
e Relevans

o Effektivitet

o Integrerbarhet

Bedomningen gjordes genom en skattning pd en femgradig skala, dir 1 motsvarade lag grad av
uppfyllelse och 5 motsvarade hog grad av uppfyllelse. Denna kvantifiering kompletterades med
kvalitativa kommentarer kring vad som upplevdes fungera vél respektive mindre val.

4.6.1 Utvdrdering av pilottest #1

Resultatet av pilottestet presenteras i Tabell 8 nedan. Sammanstéllningen visar att Al-losningen
presterade relativt hogt inom samtliga fyra utvirderingskriterier, med sérskilt starka resultat inom
kriteriet effektivitet. Det kan samtidigt diskuteras om vissa varden hade kunnat vara dnnu hogre. Under
utvirderingen valde bdde examensarbetarna och konsulterna att inta en medvetet kritisk hallning i syfte
att identifiera potentiella forbattringsomraden.

Detta resonemang uttrycktes dven av konsult 1 vid valideringen, som kommenterade:

“Jag kommer vara sa kritisk som mojligt for att tydliggora vad som gar att
forbdttra. Allt 6ver 2 bor ni dock som examensarbetare se som lyckat och
definitivt vdrt att integrera som standard.”

Konsult 1 sa dven:

Nu i efterhand ndr jag ser tillbaka pd detta uppdrag sd hade detta verkligen hjdlpt
till, sa mycket tid hade kunnat sparas och de tidigare indikatorerna som Al-
l6sningen foreslog som potentiella fel var exakt var som var felen vi var tvungna
att rdtta till!”

Nér konsult 4 genomforde sin utvdrdering framkom en liknande reflektion. Konsulten upplevde
16sningen som mycket vilfungerande men noterade samtidigt att vissa delar av outputen var ndgot mer
omfattande &n nodvéndigt:
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“I mitt tycke var detta ndstintill felfritt, men det kanske var lite for utforligt i vissa
ldigen, vilket gor att relevans far en fyra. Det fanns vissa delar som kéndes
overflodiga.”

Tabell 8: Utvdrderingsmatris av pilottest 1

Utvirderingskriterier Exjobbare | Konsult1 @ Konsult 4
Anvéndbarhet
Relevans
Effektivitet
Integrerbarhet

4.6.2 Utvdrdering av pilottest #2

Resultatet fran pilottest 2 visade liknande utvarderingsresultat som pilottest 1. Al-16sningen uppvisade
starka resultat inom flera av de definierade utvirderingskriterierna, samtidigt som vissa delar
identifierades som mdjliga omridden for vidare utveckling. En sammanstillning av utvéirderingen
presenteras i Tabell 9.

De konsulter som deltog i utvirderingen lyfte sérskilt fram 16sningens stod i att strukturera och
formulera information fran moétet. Konsult 1 uttryckte detta genom foljande kommentar:

“Eftersom jag precis satt i detta mote sjdlv och upplevde att det stundtals var lite
rorigt, underldttar Al-losningen verkligen mitt arbete. Hdr sdtts ord pd vad jag
tinker men inte lyckas formulera eller inte hinner anteckna tillrickligt noggrant. ”

Aven konsult 7 gjorde en liknande bedémning och betonade 15sningens potential att effektivisera det
dagliga arbetet. Konsulten kommenterade bland annat:

“Detta underlittar och sparar vildigt mycket tid i mitt arbete” samt “Jag trodde
att det skulle vara svarare och mer komplext att anvinda, men det hdr var ju
vdldigt smidigt.”
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Tabell 9: Utvérderingsmatris av pilottest 2

Utvirderingskriterier | Exjobbare @ Konsult 1 Konsult 7
Anvindbarhet
Relevans
Effektivitet
Integrerbarhet
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5 Analys

I detta kapitel genomfors en fordjupad analys av studiens resultat i relation till den teoretiska
referensramen och studiens problemformulering. Syftet med analysen dr att tolka de empiriska
resultaten och diskutera deras betydelse i forhédllande till tidigare forskning inom processledning,
digitalisering och Al. Genom att systematiskt koppla samman teori och empiri analyseras studiens
forskningsfragor, vilket mojliggér en djupare forstéelse for hur Al kan integreras i
processledningsarbete. Analysen syftar ddarmed till att identifiera centrala insikter frén studien samt
lagga grunden for de slutsatser som presenteras i det efterfoljande kapitlet.

5.1 Forskningsfraga 1

Vilka delar av processledningsmodeller dr lampliga for integration av digitala verktyg och AI?

5.1.1 Informationsintensiva faser

Resultaten fran de semistrukturerade intervjuerna visar att de tidiga faserna i Frontits
processledningsmodell, steg 0 (Forutsittningar) och steg 1 (Processutveckling), upplevs som sarskilt
informationsintensiva och manuellt krdvande. Denna observation &r inte isolerad till Frontit som
organisation, utan dverensstimmer med vad Dumas et al. (2018) beskriver som en generell utmaning
inom BPM: att nuldgesanalysen utgéor en av de mest resurskrivande delarna av
processutvecklingsarbetet, eftersom konsulten maste konstruera en strukturerad verksamhetsbild utifran
ofta ostrukturerad information. Att just dessa steg identifieras som primért ldmpliga for Al-integration
ar ddrmed teoretiskt vdlmotiverat snarare dn enbart empiriskt visat.

Mer specifikt priglas steg 0 av aktiviteter som syftar till att etablera en initial forstielse for
organisationens kontext, roller och ansvarsfordelning, medan steg 1 fokuserar pa att omsétta denna
forstaelse 1 strukturerade processbeskrivningar sdsom SIPOC-diagram och flodesscheman. Bergholtz
och Danielsson (2011) menar att en grundliggande forutsittning for processkartliggning ar att
processen kan definieras och dokumenteras pa ett strukturerat sitt, och att mognadsgraden hos en
organisation direkt paverkar i vilken utstrickning detta dr mdjligt. De organisationer som Frontits
konsulter moéter befinner sig ofta i ett tidigt skede av processmognad, vilket innebér att informationen
som samlas in dr decentraliserad, muntlig och svérstrukturerad. Det dr i denna kontext som Al:s forméga
att hantera ostrukturerad textbaserad information, framfor allt genom LLM:er, framstér som sérskilt
relevant (Minaee et al., 2024).

5.1.2  Processkartldggningens verktyg

For att forstd var i arbetsflodet Al-stod skapar storst vdarde dr det centralt att relatera till de
kartlaggningsverktyg som anvinds i steg 1. SIPOC-diagrammet anvénds for att skapa en Gvergripande
processkarta som tydliggdr leverantdrer, input, processteg, output och kunder (Brook, 2024), medan
flodesscheman och swimlane-diagram anvénds for mer detaljerade representationer av
aktivitetssekvenser och ansvarsfordelning (Dumas et al., 2018). Samtliga av dessa verktyg forutsitter
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att konsulten har tillgang till strukturerad och tillforlitlig information om verksamheten innan
kartldggningen kan pabdrjas pa allvar.

Intervjuerna visar att Overgangen fran insamlade kvalitativa radata till dessa strukturerade
representationer i nuldget &r starkt beroende av konsultens individuella kapacitet att manuellt sortera,
sammanfatta och tolka intervjumaterial. Konsult 4 uttryckte detta tydligt genom att beskriva hur ett
forsta utkast av en SIPOC eller processkarta "inte behover vara perfekt" men &dndé hade inneburit en
betydande tidsbesparing i uppstartsfasen. Denna observation kan forstas i ljuset av Gremyr et al. (2020),
som betonar att processkartldggning inte &dr ett mal i sig utan ett instrument for att skapa gemensam
forstéelse och underlag for forbattringsarbete. Om den administrativa bordan i 6vergangen fran radata
till kartliggningsunderlag kan reduceras frigors konsultens analytiska kapacitet for de moment som
kréver professionellt omddme och kontextuell forstaelse, vilket &r precis vad teorin om ménniska—Al-
interaktion foresprékar (Amershi et al., 2019).

5.1.3  Murthys férdndringsmodell

En teoretisk infallsvinkel for att forsta varfor just steg 0 och steg 1 lampar sig for Al-integration erbjuds
av Murthy (2007), som visar att fordndringsarbete paverkar teknik, processer och ménniskor pa valdigt
olika sétt och att dessa dimensioner kridver skilda insatser. I de tidiga faserna av processledning
dominerar den processtinkande och ménskliga dimensionen: konsulten behover skapa forstaelse, bygga
fortroende och tolka organisatoriska sammanhang. Det dr dock ocksa i dessa faser som den tekniska
dimensionen, i form av informationshantering och dokumentation, &r som mest krivande. Murthys
modell antyder att en lyckad integration av Al bor riktas mot just den tekniska dimensionen av arbetet,
det vill sdga de moment som i hog grad &r informationsdrivna och strukturerbara, snarare 4n mot de
minskliga och processtinkande dimensionerna dir konsultens erfarenhet och relationsforméga ar
avgorande.

Detta resonemang stods av Fettke och Di Francescomarino (2025), som i sin litteraturoversikt visar att
Al inom BPM skapar storst varde i analysmoment praglade av hdg informationsvolym och relativt
standardiserade strukturer, snarare &@n i strategiska och kreativt komplexa moment. Steg 0 och steg 1
uppfyller bada dessa kriterier: de innehéller stora méngder ostrukturerad textbaserad information fran
intervjuer och mdten, och de syftar till att producera relativt vildefinierade output i form av
processkartor och nuldgesbeskrivningar.

5.1.4 Grdnsdragning: var Al inte bér integreras

Lika viktigt som att identifiera lampliga integreringsomraden ar att tydliggora var Al-stod inte &r
dndamalsenligt inom processledningsmodellen. Konsult 7 lyfte fram en central risk i detta
sammanhang: om alltfér mycket av den inledande analysen automatiseras riskerar den dialogbaserade
karaktdren hos konsultarbetet att bortses fran, och dirmed mdjligheten att identifiera problemomraden
som kunden sjdlv inte 4r medveten om. Detta resonemang speglar det som Rosemann et al. (2024)
beskriver som en av de mest kritiska utmaningarna i Al-driven BPM, ndmligen risken att tekniken
anvénds pa ett sitt som reducerar organisatorisk forstaelse snarare @n att fordjupa den. Konsultens
forméga att tolka olika signaler, hantera motstridiga intressenters perspektiv och genomféra vad som i
intervjuerna beskrevs som en form av rotorsaksanalys i dialog med kunden, &r ett exempel pa vad
Dumas et al. (2018) kategoriserar som kunskapsintensivt processarbete. Sddana moment é&r, per
definition, svara att automatisera och bor fortsatt domineras av ménskligt omdome.
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Automation bias, det vill séga risken att konsulter okritiskt forlitar sig pé tekniska rekommendationer
utan att géra egna beddmningar (Amershi et al., 2019), utgor ytterligare ett argument for att Al-
integration bor avgrinsas till informationshantering och initial strukturering snarare &n till analytiska
slutsatser och beslutsfattande. Steg 2 (Processforbéttring) och steg 3 (Processtyrning) i Frontits modell
innehéller just sidana moment, och beddms darfér som mindre ldmpliga for Al-integration inom ramen
for denna studie.

5.2 Forskningsfraga 2

Hur kan integrationen av digitala verktyg och Al utformas for att stodja processledningsarbete?

5.2.1 Fran teknisk potential till metodisk forankring

Medan forskningsfrdga 1 behandlade var i processledningsmodellen Al-integration &r lamplig,
fokuserar forskningsfrdga 2 pad hur en sddan integration bor utformas for att skapa praktiskt och
metodiskt hallbart virde. En central iakttagelse fran intervjuerna ar att konsulternas begrinsade
anvindning av Al i nuldget inte primért forklaras av tekniska hinder, utan av avsaknaden av tydliga
riktlinjer och metodisk forankring. Konsult 7 beskrev detta som att tekniken "kom fran ingenstans" och
att osdkerheten kring hur den ska anvindas i det dagliga arbetet leder till att den i regel inte anvinds
alls. Detta &r ett vilkdnt fenomen inom digitaliseringsforskning: Ahmad och Van Looy (2020) visar att
digitalisering inom processledning ofta sker fragmenterat, dar verktyg introduceras utan koppling till
etablerade metodramverk, vilket leder till 1&g anvindningsgrad och begrinsat upplevt vdrde. Studiens
resultat bekréftar denna bild och understryker att frdgan om Aur Al integreras &r minst lika viktig som
frdgan om vilken teknik som anvénds.

5.2.2 Integrering i befintliga arbetsprocesser

En forsta central designprincip som framkommer i analysen &r att Al bor integreras i det befintliga
arbetsflodet snarare dn introduceras som ett separat system vid sidan av etablerade arbetssétt. Detta
resonemang forankras i Davis (2003), som visar att upplevt viarde och faktisk anvidndning av
informationssystem &r starkt beroende av hur vil tekniken passar in i anvédndarens befintliga
arbetsprocess. Nar ett nytt verktyg uppfattas som ett ytterligare moment som krdver separata
inloggningar, parallella arbetsfloden eller teknisk specialkompetens, minskar sannolikheten for faktisk
anviandning markant, oavsett verktygets funktionella kapacitet.

Den framtagna Al-16sningen &r utformad med denna princip som utgangspunkt. Genom att folja samma
sekventiella logik som konsulten redan tillimpar, fran datainsamling via sammanstéillning till
visualisering, integreras Al som ett stddjande lager i ett redan etablerat arbetsflode snarare 4n som en
fristaende applikation. Pilottesterna bekriftar att detta val hade direkt effekt pa upplevd anviandbarhet:
konsult 7, som tidigare uttryckt osdkerhet infor Al-verktyg, kommenterade att 16sningen var "véldigt
smidig" och enklare att anvinda &n forvéntat. Detta ligger i linje med Ulrich och Eppinger (2012), som
framhaller kompatibilitet med befintliga arbetssétt som en av de viktigaste faktorerna for att en 16sning
ska skapa praktiskt virde snarare dn att forbli oanviand. Se Figur 11 for ett exempel pa hur det kan passa
in.
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Transkriberings- Transkriberings e
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Figur 11: Exempel pa arbetsflode i ett processledningsprojekt och var de nya 1dsningarna kan passa in, skapad av forfattarna.

5.2.3 Kontextuell anpassning

En andra central designprincip ror behovet av kontextuell anpassning. En generell Al-modell utan
forankring i organisationens specifika begreppsbank och processlogik riskerar att producera output som
ar analytiskt korrekt men metodologiskt irrelevant. Fettke och Di Francescomarino (2025) understryker
detta genom att betona att Al inom BPM skapar storst viarde nér tekniken &r anpassad till den
organisatoriska kontexten snarare dn nir den anvinds som ett generiskt analysverktyg. I denna studie
utfordes denna princip genom utvecklingen av metamodellen, ett konceptuellt analysramverk baserat
pd Frontits egna definitioner, terminologi och processlogik, som fungerade som styrande
referensdokument for Al-agentens analyslogik.

Detta designbeslut innebér att Al-16sningen inte enbart sammanfattar intervjumaterial i allmidnna
termer, utan strukturerar informationen i enlighet med de begrepp och relationer som é&r etablerade i
Frontits processledningsmodell, sdsom distinktionen mellan ledningsprocesser, kérnprocesser och
stodprocesser, samt logiken bakom SIPOC-strukturen. Bergholtz och Danielsson (2011) betonar att
processkartliggning forutsatter en gemensam begreppsbank for att skapa samsyn mellan konsult och
kund. Genom att forankra Al-losningens analyslogik i just denna begreppsbank skapas forutséttningar
for att den genererade outputen direkt kan anvidndas som underlag i1 konsultens fortsatta
kartliggningsarbete, utan att kriva omfattande omtolkning eller omstrukturering.

5.2.4  Mdnniska-Al-interaktion

En tredje central designprincip handlar om hur ansvar fordelas mellan konsulten och Al-systemet.
Rosemann et al. (2024) betonar att Al i processledningssammanhang inte bor ges fullt fortroende och
beslutsmandat, utan bor fungera som ett kognitivt stod dir ménniskan behaller det Gvergripande
ansvaret for tolkning och beslut. Amershi et al. (2019) konkretiserar detta genom att argumentera for
att Al bor anvindas for att avlasta repetitiva och informationsintensiva uppgifter, medan analys,
prioritering och beslutsfattande forblir ménskliga ansvarsomraden. Denna princip &r sérskilt relevant i
processledingsarbete, dér formagan att tolka organisatoriska sammanhang, hantera motstridiga
intressentperspektiv och fatta situationsanpassade bedéomningar ar central for uppdragets virde.

I den framtagna Al-16sningen integreras denna princip in praktiskt genom den manuella
kontrollpunkten, den sa kallade Check-funktionen, som introduceras efter att analys- och riskagenternas
output genererats men innan ritningsagenten aktiveras. Anvandaren ges hér mojlighet att granska det

55



Analys

samlade underlaget och antingen godkénna eller avvisa fortsatt korning. Detta steg sdkerstéller att
konsultens professionella omdome integreras i arbetsflodet vid en kritisk punkt, vilket minskar risken
for automation bias (Amershi et al., 2019) och skapar en tydlig grainsdragning mellan vad Al ansvarar
for och vad konsulten ansvarar for. Ur ett ménniska—Al-interaktionsperspektiv ar detta ett exempel pé
vad Liao et al. (2020) beskriver som forklarbar Al-design, déir systemets logik och begrénsningar gors
synliga och begripliga for anvéndaren, vilket i sin tur stirker tilliten till tekniken.

5.2.5 Tillgdnglighet

En fjdrde designprincip som framkommer i analysen ror tillgdnglighet och kompetenskrav. Intervjuerna
visade en tydlig polarisering i Al-anvindning mellan juniora och seniora konsulter, dér de senare i stor
utstrdckning avstod frén tekniken pd grund av osdkerhet snarare dn ointresse. Konsult 3 uttryckte
explicit att en 16sning som kréver kodning eller komplexa tekniska moment inte &r genomforbart i det
dagliga arbetet. Annapureddy et al. (2024) visar att Al-literacy, det vill siga en grundlidggande forstielse
for hur Al kan anvéndas pa ett meningsfullt sétt i det egna arbetet, dr en forutsittning for effektiv
anviandning, men att detta inte kraver djup teknisk expertis. Det avgorande ar i stillet att 1sningen ar
utformad sa att anvidndningen inte forutsitter sidan expertis.

Den framtagna 16sningens design adresserar detta krav genom att all interaktion sker via ett publicerat
agent-arbetsflode dir konsultens enda indata dr det sammanstillda intervjumaterialet i textformat. Det
krévs ingen programmering, ingen promptkonstruktion och ingen teknisk konfiguration. Pilottesterna
bekréiftar att detta val hade direkt effekt: konsulter som tidigare inte anvént Al i sitt arbete upplevde
l6sningen som tillgénglig och anvéndbar utan foregiende trining. DeLone och McLean (2003)
framhéller systemkvalitet och anvindarkvalitet som Omsesidigt beroende dimensioner av
informationssystems framgéng, ett system kan ha hog funktionell kapacitet men dndad misslyckas om
det upplevs som svartillgingligt. Den framtagna l0sningens hdga resultat pd anviandbarhetskriteriet i
pilottesterna indikerar att denna avvagning har hanterats pa ett &ndamalsenligt satt.

5.2.6  Agentisk Al

Ur en teknisk synvinkel dr valet av ett agentbaserat arbetsflode en central designaspekt som bor
forklaras. Till skillnad fran en fristdende LLM, som reagerar pa enskilda prompter utan intern
arbetslogik, mojliggdr agentisk Al ett mer malorienterat och iterativt arbetsflode dér varje agents output
utgor indata till ndsta steg 1 kedjan (Russell & Norvig, 2021). I den framtagna 16sningen konkretiseras
detta genom uppdelningen i kontextagent, analysagent, riskagent och ritningsagent, dar varje agent har
ett tydligt avgrinsat ansvar och en vildefinierad relation till efterféljande steg. Vu et al. (2025) betonar
att agentiska system inom BPM bor utformas med tydlig ansvarsstruktur och méanskliga kontrollpunkter
for att vara hallbart for organisationen att mandvrera, vilket den framtagna 16sningens Check-funktion
direkt svarar mot.

Valet att generera visualiseringsoutput i form av XML-kod for import till Draw.io, snarare &n att
producera en firdig bild, dr ett ytterligare designbeslut med metodisk motivering samt teknisk
begrinsning. Det mdjliggor att konsulten kan granska, justera och vidareutveckla den genererade
processkartan snarare én att passivt acceptera en automatiserad representation, som inte garanterat dr
helt korrekt. Detta speglar den grundldggande principen i Gremyr et al. (2020) om att
processkartliggning bor genomforas i dialog med berorda aktorer, och att kartans varde ligger i den
gemensamma forstaelse den skapar snarare dn i dess tekniska precision.
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5.3 Forskningsfraga 3

Vilka styrkor och svagheter visar den framtagna losningen ndr den demonstreras och utvirderas i
verkliga kunduppdrag?

5.3.1 Utvdrderingsramverkets teoretiska forankring

Innan resultaten fran pilottesterna analyseras dr det centralt att etablera varfor de valda
utvarderingskriterierna, anvindbarhet, relevans, effektivitet och integrerbarhet, utgdr ett iandamélsenligt
analytiskt ramverk for att bedoma Al-16sningens praktiska vdrde. DelLone och McLean (2003)
framhaller i sin modell for informationssystems framgang att ett systems vérde inte kan reduceras till
teknisk funktionalitet, utan maste beddmas utifrdn hur vl det stddjer anvindaren i att uppna sina mél i
en specifik arbetskontext. International Organization for Standardization (2018) verkliggdr detta genom
att definiera anvandbarhet som i vilken grad ett system kan anvéndas av specificerade anvandare for att
uppné specificerade mal med effektivitet, andamalsenlighet och tillfredsstillelse. Ulrich och Eppinger
(2012) kompletterar denna tanken genom att betona enkelheten att viva samman med befintliga system
och processer som en avgorande faktor for om en 16sning skapar praktiskt varde eller forblir oanvénd.
Sammantaget motiverar dessa tre teoretiska traditioner valet av just dessa fyra kriterier som analytiska
dimensioner, och skapar en referensram mot vilken pilottesternas resultat kan tolkas pa ett strukturerat
och transparant sétt.

5.3.2  Effektivitet: Iosningens tydligaste styrka

Av de fyra utvarderingskriterierna uppvisar effektivitet genomgaende de hogsta virdena i béada
pilottesterna, med toppbetyg fran samtliga utvédrderare i bada fallen. Detta resultat adr analytiskt
intressant eftersom det direkt svarar mot den problematik som identifierades i behovsanalysen: att
uppstartsfasen i processledningsarbetet priglas av ett omfattande manuellt dokumentations- och
sammanstillningsarbete som upplevs som tidskrdvande och administrativt krivande. Fettke och Di
Francescomarino (2025) visar i sin litteraturoversikt att Al inom BPM skapar storst effektivitetsvinster
i precis sddana moment, det vill sdga i uppgifter som priglas av hdg informationsvolym, relativt
standardiserade strukturer och repetitiva inslag. Att effektivitetskriteriet erhéller de hogsta viardena
bekriftar dirmed inte bara att 16sningen fungerar i praktiken, utan ocksa att den &r riktad mot rétt typ
av arbetsmoment.

Konsult 1 bekréftade detta i pilottest 1 genom att konstatera att 16sningen hade kunnat spara betydande
tid i det aktuella uppdraget, och att de potentiella problemomraden som riskagenten identifierade stimde
overens med de faktiska utmaningar som uppstod ldngre fram. Detta ar ett viktigt resultat eftersom det
indikerar att Al-l6sningens virde inte enbart ligger i tidsbesparingen i sig, utan ocksé i formagan att
tidigt synliggora risker som annars kréver erfarenhet och upprepad exponering for liknande uppdrag att
identifiera. Minaee et al. (2024) beskriver just denna formaga hos LLM-baserade system att identifiera
betydelsefulla monster och aterkommande teman i ostrukturerad text som en av teknologins mest
vérdefulla egenskaper 1 kunskapsintensiva sammanhang.

Det ar dock viktigt att nyansera effektivitetsbegreppet i enlighet med ISO (2018), som skiljer mellan
effektivitet i termer av tidsatgang och dandamalsenlighet i termer av kvalitet pa det uppnadda resultatet.
Pilottesternas resultat indikerar att I6sningen bidrar till bada dimensionerna: dels minskar den manuella
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arbetsinsatsen i sammanstéllningsfasen, dels skapar den en mer systematisk och metodforankrad
struktur i den genererade outputen jaimfort med vad manuell anteckning typiskt producerar.

5.3.3 Anvindbarhet: styrka med potential fér vidareutveckling

Anviandbarhetsresultaten visar en viss variation mellan utvirderarna, med viarden som spanner fran 3
till 5 mellan de tvé pilottesterna. Denna variation dr analytiskt informativ och i bada fallen valdes att
inta en medvetet kritisk hallning, vilket delvis forklarar de l4dgre viardena i denna dimension. Konsult 1
och konsult 7 uppvisade héga virden och kommenterade att 16sningen var enklare att anvénda &n
forvantat, vilket ligger i linje med Annapureddy et al. (2024) som visar att Al-literacy inte kraver teknisk
expertis utan snarare tydlighet i hur tekniken relaterar till det egna arbetet.

Det ldgre anvindbarhetsresultatet frdin examensarbetarna pekar dock mot en faktisk begrinsning:
arbetsflodets nuvarande utformning forutsitter att anvindaren manuellt sammanstéller och forbereder
intervjumaterialet i textformat innan det matas in i Al-l6sningen. Detta steg &r inte trivialt och kan
upplevas som ett troskelmoment, sdrskilt for konsulter som inte dr vana vid att hantera textbaserade
datainmatningar. Davis (2003) visar att upplevd enkelhet i anvidndning adr en av de starkaste
indikatorerna for faktisk anviandning av informationssystem, vilket innebér att dven relativt begriansade
friktionspunkter i anvéndarvénlighet kan ha oproportionerligt stor effekt pa huruvida l6sningen anvénds
konsekvent i praktiken. Detta identifieras ddrmed som ett prioriterat utvecklingsomrade for framtida
iterationer av l0sningen.

Samtidigt bor det noteras att den variation i anvéindbarhetsvéirden som observeras mellan konsulter med
olika erfarenhetsniva dr teoretiskt forviantad. Tursunbayeva och Chalutz-Ben Gal (2024) visar att
organisationer och individer har olika forutséttningar att anpassa sig till teknologisk fordndring, och att
faktorer som tidigare erfarenhet av digitala verktyg och generell teknikvana paverkar hur snabbt en ny
16sning upplevs som naturlig. Den framtagna I6sningens utformning, som medvetet undviker teknisk
komplexitet och krdver minimal konfiguration, ar ett direkt svar pa denna utmaning, men resultaten
indikerar att ytterligare forenkling av inmatningsmekanismen skulle kunna héja anvindbarheten
ytterligare.

5.3.4  Relevans: metodisk styrka med risk for informationséverskott

Relevanskriteriet uppvisar konsekvent hdga virden men med en gemensam kvalitativ observation fran
flera utvérderare: att outputen i vissa ldgen upplevs som mer omfattande 4n nddvéndigt. Konsult 4
uttryckte detta genom att beskriva vissa delar av outputen som "Gverflodiga", vilket ledde till ett
relevansvérde pa fyra snarare dn fem i pilottest 1. Denna observation &r viktig och kan forstas genom
DeLone och McLean (2003), som identifierar informationskvalitet som en central dimension av
informationssystems framgang, och som explicit inkluderar relevans och kérnfullhet som
kvalitetsattribut. En Al-16sning som genererar korrekt men alltfér hég volym av output skapar en ny
form av tankebelastning for anvéindaren, som nu maste filtrera bort irrelevant information snarare 4n att
strukturera ostrukturerade rddata. Detta innebér att problemet inte dr eliminerat utan forflyttat, vilket
begrénsar losningens praktiska virde om det inte adresseras.

Ur ett LLM-perspektiv dr denna tendens till informationsdverskott ett kidnt fenomen. Minaee et al.
(2024) noterar att stora sprakmodeller tenderar att maximera informationsinnehéllet i sina svar snarare
an att optimera for anvéndarens specifika informationsbehov, om de inte explicit instrueras att prioritera
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koncist och kortfattat. Detta pekar mot ett konkret forbattringsomrade i metamodellens utformning: en
mer precis definition av vilken typ av information som &r relevant i respektive analyssteg, kombinerat
med explicit instruktion till agenten om att prioritera relevans framfor fullstindighet, skulle sannolikt
héja relevansvirdet i kommande iterationer.

Det dr dock virt att betona att relevansproblematiken inte innebér att 16sningen saknar metodisk
forankring. Tvértom visar pilottesterna att den information som genereras av Al-l6sningen i stor
utstriackning &r kopplad till Frontits processlogik och begreppsomfattning, vilket dr en direkt effekt av
metamodellens styrande funktion. Rosemann et al. (2024) framhéller att en av de vanligaste bristerna i
Al-baserade BPM-16sningar dr just avsaknaden av organisationsspecifik kontextualisering, vilket leder
till generisk och svéranvind output. Att pilottesterna inte uppvisar denna brist, trots att
overflodesproblematiken kvarstar, indikerar att I16sningens grundlaggande designlogik &dr valmotiverad.

5.3.5 Integrerbarhet: organisatoriskt smidig integreringsférmdga

Integrerbarhets-resultaten uppvisar de mest polariserade véirdena mellan examensarbetarna och
konsulterna, dér de senare genomgéende ger hogre varden. Denna avvikelse dr analytiskt intressant och
kan tolkas som att examensarbetarna, med en mer kritisk och analytisk hallning till 16sningens tekniska
komponenter, identifierade potentiella friktionspunkter i integrationen som konsulterna i sin praktiska
kontext inte upplevde som hinder. Ur ett Design Science Research-perspektiv édr detta en vintad och
metodologiskt vardefull spanning: Hevner et al. (2004) betonar att artefakters virde maste bedomas
bade utifran dess tekniska egenskaper och utifran dess praktiska relevans i den kontext dir den ska
anvindas, och att dessa perspektiv inte alltid sammanfaller.

Konsulternas hdga integrerbarhetsvarden, kombinerat med kommentarer om att 16sningen upplevdes
som ett naturligt komplement till befintliga arbetssitt, speglar vad Ulrich och Eppinger (2012) beskriver
som kompatibilitet med befintliga system och processer. Att 16sningen foljer processledningsmodellens
stegindelning och anvénder Frontits terminologi innebér att den inte kraver att konsulten anpassar sitt
tankande till ett nytt system, tvirtom ar det systemet som anpassar sig till konsultens etablerade
referensram. Ahmad och Van Looy (2020) identifierar just avsaknaden av denna typ av metodisk
integrering som en av de vanligaste orsakerna till att digitala verktyg inom processledning forblir
underutnyttjade, vilket gor detta till ett av 16sningens mest analytiskt betydelsefulla designval.

Det lagre integrerbarhets-resultatet fran examensarbetarna pekar dock mot en verklig begrinsning i
16sningens nuvarande form: importen av XML-kod till Draw.io for visualisering av processkartor
kriver ett manuellt steg som inte ir sjilvklart for konsulter utan erfarenhet av detta verktyg. Aven om
detta steg ar tekniskt enkelt utgdr det en extern systemkoppling som inte &r integrerad i Frontits
befintliga verktygsmiljo, vilket potentiellt begransar 16sningens praktiska genomforbarhet i bredare
utrullning.
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6 Diskussion och slutsatser

Hir I detta avsnitt diskuteras resultaten och den anvianda metoden. Vidare presenteras de slutsatser som
studien har lett fram till samt vilket bidrag som arbetet ger bade till foretaget och till mer generell
forskning. Avslutningsvis diskuteras forslag pé fortsatt forskning.

6.1 Resultatdiskussion

Studiens resultat visar att Al kan integreras i processledningsarbete pé ett sétt som skapar praktiskt
vérde, forutsatt att integrationen &r metodiskt forankrad och anpassad till den organisatoriska kontexten.
De empiriska resultaten fran pilottesterna bekréftar att den framtagna Al-10sningen presterar vél inom
samtliga fyra utvarderingskriterier, med starka resultat sérskilt inom effektivitet. Detta dr i linje med
vad som forvéntades utifran den teoretiska referensramen, dir informationsintensiva moment i de tidiga
faserna av processledning identifierades som de mest lampliga for Al-stod. Att resultaten dr konsekvent
mellan de tva pilottesterna, trots att de genomfordes under olika forutséttningar, ett dldre och ett med
farskt material, stirker bilden av att [6sningen fungerar relativt robust i varierande sammanhang.

En central iakttagelse dr att 10sningens vérde inte enbart ligger i dess tekniska kapacitet, utan i hur den
ar utformad 1 relation till konsultens befintliga arbetssitt. Det faktum att konsulter som tidigare inte
anvant Al 1 sitt arbete upplevde 16sningen som tillginglig och anvindbar pekar pa att
tillgénglighetsdesign &r en viktig faktor for integrerbarhet. Detta stodjer Ahmad och Van Looys (2020)
resonemang om att digitalisering inom processledning ofta misslyckas inte pd grund av bristande
teknisk mognad, utan pa grund av avsaknad av metodisk forankring. Studiens resultat kompletterar
denna bild genom att visa att dven enkel och vilintegrerad Al kan skapa virde med substans i
konsultarbetet, utan att krdva avancerad teknisk kompetens hos anvéndaren. Detta ar relevant i en
konsultorganisation som Frontit, dir konsulter med varierande erfarenhet och teknisk vana behdver
kunna anvénda samma verktyg pa ett likartat sétt for att uppna enhetliga arbetssitt och likvardig kvalitet
i kunduppdragen.

Det dr ocksé vért att lyfta fram att 16sningens positiva mottagande inte enbart kan forklaras av dess
funktionella egenskaper. Intervjuerna visade att konsulterna i nuldget saknar gemensamma riktlinjer for
hur Al ska anvédndas i processledningsarbetet, vilket skapar osdkerhet och ojamn anvidndning.
Inférandet av en strukturerad och metodforankrad 10sning adresserar ddrmed inte bara ett tekniskt
behov, utan ocksa ett organisatoriskt sddant. Genom att tydliggora nér, var och hur Al kan anvéndas i
processledningsmodellens olika steg skapas forutsittningar for en mer likviardig och konsekvent
tillimpning av tekniken inom organisationen. Detta &r i linje med Annapureddy et al. (2024), som visar
att Al-forstéelse inte primirt handlar om teknisk forkunskap utan om att forstd hur tekniken kan
anvéndas meningsfullt i det egna arbetet. Den framtagna 16sningen kan i detta avseende ses som ett
konkret bidrag till att hdja den organisatoriska Al-mognaden vid Frontit, genom att gdra tekniken
tillgénglig och begriplig dven for de konsulter som tidigare saknat tydliga ingéngar till Al-anvéndning.

Samtidigt finns det anledning att problematisera resultaten. Pilottesterna genomfordes uteslutande i
kommunala verksamheter, vilket delvis forklaras av tillgdngligheten till data och den
offentlighetsprincip som géller for dessa organisationer. Detta innebar dock en begrénsning i hur brett
resultaten kan tolkas. Kommunala verksamheter kdnnetecknas av relativt tydliga roller, etablerade
dokumentationsstrukturer och en forhéllandevis hog transparens kring arbetssitt, vilket kan ha bidragit
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till att Al-l6sningen fungerade vil i dessa sammanhang. Det &r inte sjilvklart att samma resultat hade
uppnétts 1 privata verksamheter med mer informella strukturer, hogre affdrskinslighet eller ligre
processmognad. I verksamheter med lag processmognad, det som Bergholtz och Danielsson (2011)
beskriver som organisationer i ett tidigt skede av processorientering, kan informationen som samlas in
vara mer fragmenterad, muntlig och svarstrukturerad &n vad pilottesterna visade. Detta skulle potentiellt
kunna paverka Al-l6sningens férmaga att generera relevant och metodforankrad output, eftersom
kvaliteten pé 16sningens analys dr direkt beroende av kvaliteten pd det material som matas in. Resultaten
bor darfor tolkas med detta sammanhang i atanke, och framtida studier bor undersoka hur 16sningen
fungerar i ett bredare spektrum av organisatoriska sammanhang.

En ytterligare aspekt dr den spinning som identifierades i intervjuerna mellan effektivisering och
bevarandet av den dialogbaserade karaktéren i konsultarbetet. Konsult 7 lyfte fram risken att en alltfor
automatiserad uppstartsfas kan fasa bort mojligheten att identifiera problemomraden som kunden sjilv
inte &r medveten om. Detta &r en viktig invindning som inte fullt ut besvaras av pilottesternas positiva
resultat. Konsultarbetets vérde ligger i hog grad i formagan att genomfora det som i intervjuerna
beskrevs som en form av rotorsaksanalys i dialog med kunden, en process som forutsitter Oppenhet,
foljsamhet och kontextuell forstielse som #r svar att automatisera. Aven om Al-1sningen i de
genomforda testerna inte ersatte denna dialog, utan snarare stddde dokumentation och strukturering i
efterhand, kvarstar fragan om hur 16sningen bor anvandas i uppdrag dér den initiala forstaelseprocessen
ar mer komplex, politiskt kinslig eller konfliktfylld. I sddana sammanhang kan en alltfor strukturerad
Al-driven analys riskera att lasa fast konsultens forstaelse i ett tidigt skede, innan den fulla bilden av
kundens verkliga utmaningar har framtrétt.

Rosemann et al. (2024) beskriver detta som en av de mest centrala utmaningarna i Al-driven BPM: att
sékerstélla att tekniken forstirker organisatorisk forstaelse snarare &n reducerar den. Studiens resultat
ger inte ett slutgiltigt svar pd denna frdga, men indikerar att en tydlig ansvarsfordelning mellan
ménniska och teknik, sdsom den integrerade Check-funktion, ar ett viktigt steg i ritt riktning. Genom
att introducera en manuell kontrollpunkt dér konsulten aktivt granskar och godkinner Al-16sningens
output innan processkartliggningen péaborjas skapas ett strukturellt utrymme f6r professionellt
omdome. Detta minskar risken for det som Amershi et al. (2019) bendmner automation bias, det vill
sdga tendensen att okritiskt forlita sig pa tekniska rekommendationer utan att gora egna beddmningar.
Huruvida denna kontrollpunkt i praktiken anvénds pa ett genuint reflekterande sitt, eller om den med
tiden riskerar att bli ett rutinmassigt klick utan egentlig granskning, &r en fridga som framtida studier bor
undersoka nérmare.

Det &ar ocksa virt att reflektera Gver relevanskriteriet, som visserligen uppvisar hoga vérden i
pilottesterna men dér konsulterna i vissa fall noterade att outputen var mer omfattande dn nodvéandigt.
Konsult 4 uttryckte detta som att delar av outputen upplevdes som Overflodiga, vilket resulterade i en
fyra snarare &n en femma pa relevansskalan. Detta pekar pa en utmaning med LLM-baserade 10sningar:
modellerna tenderar att producera fylliga och véilformulerade svar dven nér en mer sammanstilld och
kortfattad output hade riackt. I ett konsultsammanhang, dar tid och tydlighet ar avgérande, kan detta bli
en praktisk begransning som pa sikt minskar 18sningens upplevda véirde om konsulterna regelbundet
behover sortera bort information som inte &r relevant for det aktuella uppdraget. Framtida utveckling
av l0sningen bor dérfor ldgga vikt vid att forfina hur mgjlighet att styra analysens fokus redan
information filtreras och prioriteras, exempelvis genom att anpassa metamodellen ytterligare till
uppdragets specifika karaktér eller genom att ge konsulten vid inputsteget. En sddan anpassning skulle
sannolikt hoja relevansvirdet ytterligare och goéra 16sningen &nnu mer anvéndbar i varierade
konsultuppdrag.
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Ytterligare en aspekt som dr vérd att diskutera dr frdgan om l6sningens beroende av specifika externa
plattformar. Den framtagna I6sningen bygger pa OpenAl:s Agent Builder och integrerar flera separata
tjinster i ett sammanhiingande arbetsflode. Aven om detta val 4r vilmotiverat utifran studiens syfte och
tillgéngliga verktyg, innebér det ett beroendeforhéllande till tredjepartsleverantdrer som kan medfora
risker pé langre sikt. Forandringar i API-struktur, licensvillkor eller prissittning kan paverka losningens
tillgdnglighet och funktionalitet, vilket &r en praktisk begrinsning som Frontit behdver beakta vid ett
eventuellt bredare inforande. Detta understryker vikten av att se den framtagna l6sningen som ett
konceptuellt och metodiskt bidrag snarare dn en férdig teknisk produkt, och att framtida implementering
bor innefatta en teknisk plattformsutvérdering anpassad till organisationens langsiktiga forutsittningar.

Sammantaget stodjer resultaten slutsatsen att Al kan integreras i processledningsarbete pa ett sétt som
skapar vérde utan att kompromissa med kvalitet eller méanskligt ansvar, men att detta forutsétter en
genomtéinkt design som tar hénsyn till bdde metodiska och organisatoriska forutsittningar. Studien
bidrar ddrmed med ett empiriskt underlag for hur Al-integration i konsultdriven processledning kan
utformas och utvérderas i praktiken. Samtidigt dr det viktigt att inte Overtolka resultaten fran ett
begrinsat antal pilottester i en specifik sektors kontext. De positiva resultaten dr lovande och metodiskt
vilgrundade, men utgdr snarare en startpunkt for fortsatt utveckling och validering &n ett slutgiltigt
bevis pa l6sningens generaliserbarhet. Nésta steg bor vara att testa l0sningen i fler uppdragstyper, i
privata verksamheter och i organisationer med varierande processmognad, for att pa sa sitt successivt
bygga upp ett bredare empiriskt underlag for de slutsatser som denna studie antyder.

6.2 Metoddiskussion

Studien har genomforts med en DSR-ansats, vilket innebar att forskningsprocessen varit inriktad pa att
utveckla, prova och utvérdera en artefakt som adresserar ett identifierat praktiskt problem (Hevner et
al., 2004). Detta metodval skiljer sig fran mycket tidigare forskning inom kvalitets- och
verksamhetsutveckling, dar fallstudier och empiriskt orienterade ansatser ar vanligt forekommande (se
exempelvis forskning presenterad av SIQ — Institutet for Kvalitetsutveckling). Valet att tillimpa DSR
inom detta félt kan darfor vid en forsta anblick uppfattas som ett metodmaissigt avsteg, men
argumenteras hir snarare utgdra en styrka. Genom att kombinera DSR:s iterativa och artefaktcentrerade
logik med kvalitets- och verksamhetsutvecklingens fokus pa metodutveckling, praktisk tillampbarhet
och organisatoriskt virdeskapande skapas en forskningsdesign som é&r vil ldmpad for studiens syfte.
Syftet var ju inte att beskriva ett fenomen, utan att utveckla och utvérdera ett nytt arbetssétt, vilket ar
precis det DSR é&r utformat for.

Det faktum att DSR inte &r etablerat som primér metod inom kvalitets- och verksamhetsutveckling
innebér samtidigt att studien ror sig i ett metodologiskt gransland. Detta stiller hdga krav pa tydlighet i
hur metoden tolkas och tillimpas, vilket har varit ett medvetet fokus genom hela arbetet. Den tolkning
av DSR som tilldampats i studien foljer Hevner et al. (2004) och kinnetecknas av en strukturerad process
bestdende av problemidentifiering, kunskapsinhdmtning, kravformulering, design och utveckling,
pilottest samt utvardering och iteration. Genom att f6lja denna process systematiskt och dokumentera
varje steg har studien stravat efter att uppfylla de krav som DSR stiller, det vill sdga att forskningen
bade dr metodmaissigt ordentlig och praktiskt meningsfull. Att denna process dessutom har genomforts
i ndra samarbete med ett verkligt fallforetag stirker studiens relevans ytterligare, dd artefakten
utvecklats och testats i den kontext dir den dr avsedd att anvéndas.

En styrka med DSR-ansatsen i detta ssmmanhang dr att den mojliggér en form av kunskapsproduktion
som traditionella kvalitativa metoder inte lika létt fingar. Medan en fallstudie primért beskriver hur
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ndgot fungerar, och aktionsforskning syftar till att forbéttra en specifik situation, mdjliggér DSR
utvecklingen av generaliserbara designprinciper som kan tillimpas utanfor den specifika kontexten. De
designprinciper som formulerades i studien, om integration i befintliga arbetsfloden, kontextuell
anpassning, tydlig ansvarsfordelning och tillginglighetsdesign, ar inte enbart giltiga for Frontits
processledningsmodell utan utgor ett bidrag till den bredare kunskapsbasen om hur Al kan integreras i
processledning. Detta &r ett exempel pd hur DSR kan berika kvalitets- och verksamhetsutveckling som
forskningsfilt, genom att tillféra en designorienterad och artefaktcentrerad kunskapsform som
kompletterar den mer deskriptiva och analytiska forskningstradition som dominerar filtet idag.

Det dr dock viktigt att vara transparent om de begridnsningar som metodvalet medfér. En central
utmaning med DSR ir att balansen mellan utforlighet och relevans kan vara svér att upprétthalla i
praktiken, sérskilt i ett examensarbete med begrénsade tids- och resursméssiga forutséttningar. [ denna
studie har fokus i hog grad legat pa relevans, det vill sidga att utveckla en 16sning som é&r praktiskt
anviandbar och metodiskt férankrad, medan utforligheten i form av teknisk optimering och systematisk
experimentering med olika 10sningsalternativ har prioriterats ned. Detta dr ett medvetet val som
motiveras av studiens omradestillhorighet inom kvalitets- och verksamhetsutveckling snarare &n
systemutveckling, men det innebér ocksé att 16sningens tekniska egenskaper inte kan utvidrderas med
samma precision som hade varit méjlig i ett mer teknikvetenskapligt inriktat arbete.

En annan begriansning ror DSR:s iterativa logik, som idealt sett forutsétter flera cykler av utveckling,
testning och forbéttring. I denna studie har iterationen varit begrénsad, dels pa grund av tidsramen, dels
pa grund av att pilottesterna var beroende av tillgangen till verkliga kunduppdrag vid Frontit. De tva
pilottester som genomfordes ger ett vardefullt empiriskt underlag, men é&r inte tillrdckliga for att fastsla
att 16sningen dr mogen for ett bredare inférande. I en idealisk DSR-process hade ytterligare iterationer
genomforts baserat pd insikterna fran pilottesterna, vilket hade mojliggjort en mer forfinad och
validerad artefakt. Att denna iteration delvis faller utanfor studiens tidsram &r en begrdnsning som
erkdnns Oppet, men som ocksa ar forenlig med DSR:s erkdnnande av att artefaktutveckling sillan ar
fullbordad inom ramen for en enskild studie.

Valet av semistrukturerade intervjuer som primér datainsamlingsmetod dr valmotiverat utifran studiens
kvalitativa och explorativa karaktir, men medfor ocksé en inneboende begrinsning i form av beroendet
av respondenternas individuella tolkningar och erfarenheter. Trots att ett medvetet urval gjordes for att
inkludera konsulter med varierande roller, erfarenhetsnivaer och forhallningssatt till Al, dr antalet
respondenter begrinsat till sju individer vid ett och samma foretag. Detta innebér att resultaten primért
speglar Frontits interna synvinklar och kultur, snarare &4n en bredare representation av hur
processledningskonsulter i allménhet forhéller sig till Al-integration. Intervjusvaren kan dessutom ha
paverkats av det nidra samarbetet med fallforetaget, dar respondenternas lojalitet till organisationen och
dess processledningsmodell kan ha fargat hur de beskrev utmaningar och behov. Dessa risker har
hanterats genom att triangulera intervjudata med dokumentanalys och teoretisk referensram, men kan
inte uteslutas helt.

Fragan om objektivitet 4r ocksa relevant att reflektera Gver i detta ssmmanhang. Studien har genomforts
i néra samarbete med Frontit, vilket innebér att det finns en inbyggd risk for att resultaten omedvetet
styrts av organisationens intressen och forvintningar. Forfattarna har strivat efter att minimera denna
risk genom att systematiskt relatera empiriska fynd till etablerad teori och genom att vara transparenta
om metodval och avgrinsningar. Samtidigt &r det viktigt att erkénna att fullstdndig objektivitet &r svar
att uppna i en uppdragsbaserad studie av detta slag, och att lédsaren bor beakta detta vid tolkning av
resultaten. Det ndra samarbetet med fallféretaget dr dock inte enbart en begransning, utan ocksa en
forutsattning for den typ av kontextndra och tillimpningsorienterade kunskap som DSR syftar till att
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producera. Utan tillgang till verkliga kunduppdrag, intern dokumentation och konsulternas praktiska
erfarenheter hade det inte varit mojligt att utveckla och testa en 16sning med den grad av metodisk
forankring och praktisk relevans som studien uppnar.

Sammanfattningsvis bedoms DSR som ett vil ldmpat metodval for denna studie, trots att ansatsen ar
ovanlig inom kvalitets- och verksamhetsutveckling. Snarare &n att ses som en svaghet bor detta
betraktas som ett metodologiskt bidrag i sig, genom att studien visar hur DSR kan tillimpas pa ett
meningsfullt sitt inom ett falt dér designorienterad forskning hittills haft en begridnsad roll. De
begriansningar som identifierats, avseende iterationens omfattning, urvalets bredd och objektivitetens
grinser, ar reella men hanterbara inom ramen for ett examensarbete pa avancerad niva. Dessa
begransningar utgdr samtidigt en naturlig utgdngspunkt for de fortsatta studier som diskuteras i avsnitt
6.6, diar mojligheterna att bygga vidare pa denna studies metodologiska och empiriska bidrag lyfts fram.

6.3 Slutsatser

Nedan presenteras de slutsatser som studien kommit fram till kopplade till respektive forskningsfraga.

6.3.1 Forskningsfrdga 1: Vilka delar av processledningsmodeller dr ldmpliga for integration av
digitala verktyg och AI?

Studien visar att de delar av processledningsmodellen som ar mest ldmpliga for Al-integration &r de
moment i steg 0 (Forutséttningar) och steg 1 (Processutveckling), se Fel! Hittar inte referenskilla.,
som préglas av hog informationsvolym och ostrukturerade kvalitativa data. Konkret handlar det om
transkribering och sammanstéllning av intervjumaterial, initial strukturering av information infor
SIPOC- och processkartldggning, samt tidig identifiering av teman och potentiella problemomraden. 1
dessa moment kan Al avlasta konsulten fran tidskrdvande och administrativt arbete och dérigenom
frigora kapacitet for de delar av uppdraget som kraver professionellt omddme, kontextuell forstaelse
och dialog med kunden.

Processtyrning

4

Forutsattningar Processutveckling

O

Processférbattring

Figur 12: Frontits Processledningsmodell. Baserad pa Cronemyr (2007), Cronemyr & Danielsson (2013).
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En lika central slutsats &r var Al inte bor integreras. Steg 2 (Processforbéttring) och steg 3
(Processtyrning) innehaller moment som kréver strategisk analys, hantering av motstridiga
intressentperspektiv och situationsanpassade beddémningar. Dessa moment dr och bor forbli ett
ménskligt ansvar s& som teknologin ser ut i dagsléget. En alltfor omfattande Al-integration i dessa steg
riskerar att underminera det viarde som skapas i métet mellan konsult och kund.

Sammantaget gar gransen for lamplig Al-integration vid dvergdngen frén informationshantering till
analytiskt och strategiskt arbete. Denna slutsats bedéms ha giltighet bortom Frontits specifika modell,
dé motsvarande faser aterfinns i de flesta etablerade processledningsmodeller och BPM-ramverk.

6.3.2 Forskningsfrdga 2: Hur kan integrationen av digitala verktyg och Al utformas for att
stédja processledningsarbete?

Studien visar att integration av digitala verktyg och Al i processledningsarbete bor utformas utifran fyra
sammanlinkade slutsatser som tillsammans beskriver hur en praktiskt anvindbar och metodiskt héllbar
integration kan uppnas.

Den forsta slutsatsen ror transkriberingsverktygens mognad. Studien visar att dessa verktyg haller
tillrackligt hog kvalitet for att vara praktiskt anvindbara i konsultarbete, genom att mdjliggora okad
ndrvaro i moten och samtidigt minska risken for informationsforlust vid dokumentation.

Den andra slutsatsen ror generativ Al och agentiska arbetsflodens ldmplighet for att strukturera
kvalitativa data. Kombinationen av transkribering och agentiska arbetsfloden skapar ett
sammanhéngande arbetsflode dér ostrukturerad text omvandlas till strukturerade sammanstéllningar
med minskat manuellt arbete.

Den tredje och mest centrala slutsatsen ar att generativ Al inte i sig ger metodologiskt relevant stdd, en
generell Al-modell utan forankring i organisationens specifika begreppsapparat och processlogik
riskerar att producera output som ar analytiskt korrekt men metodmaéssigt irrelevant. For att outputen
ska vara anvandbar krédvs att analysen forankras i en kontextspecifik analysmodell, i denna studie var
det metamodellen. Teknikens virde uppstar ddrmed forst ndr den kombineras med en metodiskt
forankrad analysstruktur.

Studien indikerar samtidigt att anvéindningen av metamodeller kan forstds som ett mer generellt sitt att
oka relevansen och precisionen i Al-baserad analys inom processledning och verksamhetsutveckling.
Genom att strukturera verksamheters centrala begrepp, relationer och logik skapas forutséttningar for
att styra Al-modeller mot ett mer kontextanpassat resonemang. Detta minskar risken for generella eller
alltfor abstrakta svar och okar sannolikheten att genererade output blir metodmaéssigt relevant for den
specifika organisationens arbetssitt och processer. Metamodeller fungerar dirmed inte enbart som ett
stod for strukturering av information, utan dven som en mekanism for att dversdtta organisatorisk
kontext och metodkunskap till en form som Al-systemet kan anvinda i sin analys.

Den fjarde slutsatsen ror minniska—Al-interaktionen. Studien visar att Al bor integreras pa ett sétt dér
konsultens professionella omdome fortsatt &r centralt. En manuell kontrollpunkt, motsvarande en
Check-funktion, bidrar till kvalitetssdkring och motverkar automation bias, samtidigt som 18sningen
behdver vara metodnéra och intuitiv for att kunna anvéndas i praktiken. Sammantaget forutsitter en
effektiv integration en balanserad ansvarsfordelning dir Al stddjer analysen medan méanniskan behaller
tolkningsforetrdde och slutligt ansvar.
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6.3.3 Forskningsfrdga 3: Vilka styrkor och svagheter visar den framtagna lésnhingen ndr den
demonstreras och utvdrderas i verkliga kunduppdrag?

Den framtagna Al-16sningen visar tydlig praktisk potential men kréver fortsatt validering. Pilottesterna
visar starka resultat inom samtliga fyra utvéirderingskriterier, sérskilt effektivitet. Konsulterna upplevde
att 16sningen minskade det manuella arbetet med att strukturera information fran intervjuer och méten,
samtidigt som den kunde anvindas utan omfattande teknisk forkunskap eller 6kad komplexitet.
Resultaten indikerar att 16sningen kan skapa konkret virde i verkliga konsultuppdrag och att dess
designprinciper dr empiriskt véilgrundade.

Samtidigt dr resultaten begrénsade i sin rickvidd da testerna genomfordes i ett fital uppdrag inom
kommunal sektor under relativt gynnsamma forutsittningar. Det dr dérfor &nnu oklart om motsvarande
resultat kan uppnds i1 privata verksamheter, organisationer med ldgre processmognad eller mer
komplexa uppdrag. Slutsatsen &r séledes inte att I6sningen ér redo for fullskalig implementering, utan
att den har tillrdcklig potential for fortsatt systematisk validering.

Relevanskriteriet uppvisade nagot ldgre virden, vilket tyder pad att outputen i vissa fall var mer
omfattande &n nddvéndigt. Detta indikerar ett utvecklingsomridde dér mer kontextanpassad filtrering
kan stdrka 16sningens relevans och anvéndbarhet i varierade konsultuppdrag.

6.4 Rekommendationer

Utifran studiens slutsatser och de insikter som framkommit genom den empiriska datainsamlingen,
pilottesterna och den teoretiska analysen formuleras i detta avsnitt ett antal rekommendationer till
Frontit for det fortsatta arbetet med att integrera Al i processledningsmodellen. Rekommendationerna
ar strukturerade utifran tre nivéer: operativa rekommendationer som rér den framtagna l6sningens
direkta anvandning och vidareutveckling, organisatoriska rekommendationer som rér hur Frontit som
organisation bor forhalla sig till Al-integration pd ett bredare plan, samt metodméssiga
rekommendationer som ror hur processledningsmodellen bor uppdateras for att reflektera de insikter
som studien genererat. Tillsammans syftar dessa rekommendationer till att utgdra ett
handlingsorienterat underlag for Frontits fortsatta arbete, forankrat i studiens empiriska och teoretiska
bidrag.

6.4.1 Operativa rekommendationer

Den forsta och mest omedelbara rekommendationen &r att formalisera den framtagna Al-16sningen som
ett standardiserat inslag i de uppdrag dér processledningsmodellens steg 0 och steg 1 tillimpas. [ nulidget
anvénds Al vid Frontit pé individniva utan gemensamma riktlinjer, vilket skapar ojamn anvéndning och
osédkerhet kring teknikens roll i konsultarbetet. Genom att aktivt introducera 16sningen som en del av
det etablerade arbetssdttet i relevanta uppdrag skapas foOrutsdttningar for en mer enhetlig och
kvalitetssdkrad tillimpning av tekniken. Detta innebér inte att 16sningen ska anvidndas mekaniskt i alla
situationer, utan att konsulterna ges ett tydligt och metodforankrat alternativ att tillgd nar uppdragets
karaktdr gor det lampligt. En sddan formalisering behdver inte vara omfattande, utan kan initialt ta
formen av en kortfattad anvéindningsguide som tydliggor nér 16sningen ar relevant, hur den anvénds i
praktiken och vad konsulten kan forvénta sig av outputen.

Den andra operativa rekommendationen ror vidareutvecklingen av 16sningens filtreringslogik och
outputkvalitet. Pilottesterna visade att I0sningen 1 vissa fall genererade mer omfattande output én vad
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som upplevdes som nddvindigt, vilket paverkade relevansvirdet negativt. Detta dr ett identifierat
utvecklingsomrade som bor prioriteras i kommande iterationer. En konkret atgérd ar att vidareutveckla
metamodellen sé att konsulten ges mojlighet att styra analysens fokus redan vid inputsteget, exempelvis
genom att ange om uppdraget primért befinner sig i steg 0 eller steg 1, vilken typ av organisation som
studeras och vilka specifika fragestédllningar som &r mest centrala for det aktuella uppdraget. En sadan
anpassning skulle sannolikt minska risken for 6verflodig output och gora 16sningen mer precis och
anvindbar i varierade konsultsammanhang. Det ar dock viktigt att denna utveckling sker iterativt och
med kontinuerlig input frén de konsulter som anvénder losningen i praktiken, s& att forbattringarna
baseras pa verkliga anvindarbehov snarare 4n pa antaganden om vad som é&r relevant.

Den tredje och viktigaste operativa rekommendationen rdér hanteringen av 16sningens beroende av
externa plattformar. Den framtagna 16sningen bygger pa OpenAl:s Agent Builder, vilket innebér ett
beroendeforhallande till en extern leverantdr vars villkor, prisséttning och API-struktur kan fordndras
over tid. Frontit rekommenderas att genomfora en teknisk plattformsutvérdering infor ett eventuellt
bredare inférande, dér alternativa plattformar utvérderas utifran kriterier som dataskydd, driftsikerhet,
kostnad och kompatibilitet med organisationens befintliga IT-infrastruktur. Det dr sérskilt viktigt att
sékerstélla att hanteringen av kunddata sker i enlighet med géllande dataskyddslagstiftning och Frontits
egna riktlinjer for informationssikerhet, eftersom l6sningen i sin nuvarande form bearbetar material
fran verkliga kunduppdrag. Denna rekommendation innebér inte att den nuvarande plattformen &r
olamplig, utan att ett medvetet och dokumenterat beslut bor fattas om plattformsval innan 16sningen
skalas upp till en bredare anvéindning inom organisationen.

6.4.2 Organisatoriska rekommendationer

Den fjarde rekommendationen &r av organisatorisk karaktdr och ror behovet av intern
kompetensutveckling kring Al-anvidndning. Studien visar att seniora konsulter i hogre grad 4n juniora
kollegor avstér fran att anvinda Al, inte pa grund av ointresse utan pd grund av osidkerhet kring hur
tekniken ska anvindas pa ett lampligt och professionellt sétt. Detta &dr ett monster som riskerar att besta
om det inte aktivt adresseras, och som pa sikt kan skapa en vidxande kompetensklyfta inom
organisationen dir yngre konsulter i allt hogre grad arbetar med Al-stdd medan mer erfarna kollegor
forblir utanfor. Frontit rekommenderas dérfor att investera i intern kompetensutveckling kring Al-
anviandning, inte i form av teknisk utbildning utan i form av konkreta och metodférankrade exempel pa
hur Al kan anvédndas meningsfullt i det dagliga konsultarbetet. Den framtagna 16sningen kan i detta
avseende fungera som ett pedagogiskt verktyg som konkretiserar vad Al-stdd innebédr i praktiken,
sdnker troskeln for konsulter som dnnu inte hittat sin ingéng till tekniken och skapar en gemensam
referensram for hur Al bor och inte bor anvéndas i processledningsarbetet.

Den femte rekommendationen ror vikten av att etablera gemensamma riktlinjer och en tydlig policy for
Al-anvindning inom organisationen. I nuldget saknas saddana riktlinjer, vilket innebér att konsulterna
sjdlva avgdr om och hur Al anvédnds i kunduppdrag. Detta skapar inte bara ojamn anvdndning utan
ocksa en potentiell risk for att Al anvénds pa sitt som inte dr forenliga med Frontits vérderingar,
kvalitetsstandarder eller kundloften. Riktlinjerna behdver inte vara detaljerade eller restriktiva, men bor
tydliggdra i vilka situationer Al-stod dr lampligt, hur output bor granskas och kvalitetssdkras innan den
anvénds 1 kundkommunikation och vilka typer av kunddata som kan och inte kan bearbetas av externa
Al-tjanster. Genom att etablera sddana riktlinjer skapas en tryggare och mer konsekvent grund for Al-
anvindning inom organisationen, vilket i forlingningen stérker konsulternas fortroende for tekniken
och okar sannolikheten for att den anvéinds pa ett vardefullt och ansvarsfullt satt.
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Den sjitte rekommendationen handlar om att aktivt f6lja och bevaka den snabba utvecklingen inom Al
och agentisk Al, och att kontinuerligt utviardera hur nya verktyg och funktioner kan tillféra ytterligare
varde i processledningsarbetet. Den 16sning som tagits fram i denna studie representerar ett nulége i en
teknologisk utveckling som ror sig mycket snabbt. De mdjligheter som finns idag, exempelvis avseende
transkribering, textanalys och visualisering, kommer sannolikt att férdjupas och breddas inom en snar
framtid, vilket kan 6ppna fOr integration av Al-stdd dven i de delar av processledningsmodellen som i
nuldget beddmts som mindre ldmpliga. Frontit rekommenderas dérfor att etablera en kontinuerlig
omvarldsbevakning kring Al i processledning och BPM, och att regelbundet revidera hur Al-stodet i
processledningsmodellen ser ut i takt med att teknologin och kunskapen om dess tillimpning utvecklas.

6.4.3 Metodmdssiga rekommendationer

Den sjunde och avslutande rekommendationen &r av metodmissig karaktdr och ror hur
processledningsmodellens dokumentation och utbildningsmaterial bor uppdateras for att reflektera de
insikter som studien genererat. I nuldget beskriver processledningsmodellen inte hur Al kan eller bor
anvindas i de olika stegen, vilket innebédr att modellen i sin befintliga form inte fullt ut speglar de
mdjligheter som digitaliseringen och Al erbjuder. Frontit rekommenderas att integrera de
designprinciper och anviandningsfall som identifierats i denna studie i modellens dokumentation, sa att
Al-stdd blir en explicit och metodiskt forankrad del av hur processledningsarbetet beskrivs och utbildas.
Detta innebér inte att modellens grundldggande principer behover fordndras, utan snarare att ett nytt
lager av digitalt stod adderas till de befintliga stegen pa ett sétt som &r forenligt med modellens logik
och vérdegrund.

En sadan uppdatering av processledningsmodellen skulle inte bara ge konsulterna tydligare vigledning
om hur Al kan anvéndas i praktiken, utan ocksé signalera att Frontit som organisation aktivt arbetar
med att halla sin modell relevant och uppdaterad i férhallande till den teknologiska utvecklingen. I en
konsultmarknad dir kunder i allt hdgre grad forvéntar sig att deras konsultpartners arbetar med moderna
och effektiva metoder, kan detta utgéra en konkurrensférdel. Processledningsmodellen &r en viktig
metodik och tillgang for Frontit, och att kontinuerligt utveckla den i takt med omvérldens forandring ar
dérmed inte bara en intern fordel utan ocksa en strategisk prioritet.

Sammantaget syftar dessa rekommendationer till att ge Frontit ett konkret och handlingsbart underlag
for hur arbetet med Al-integration i processledningsmodellen kan drivas vidare pa ett strukturerat,
ansvarsfullt och vérdeskapande sétt. Rekommendationerna ar forankrade i studiens empiriska och
teoretiska bidrag, men bor naturligtvis vérderas och anpassas utifrdn Frontits egna strategiska
prioriteringar, resursméissiga forutsdttningar och organisatoriska kontext. Det viktigaste dr inte att alla
rekommendationer implementeras omedelbart, utan att arbetet med Al-integration drivs framéat pé ett
metodiskt och genomtinkt sitt som bygger vidare pa de insikter som denna studie genererat.

6.5 Arbetets bidrag

Studien bidrar med kunskap p& tvd kompletterande nivéer: ett praktiskt bidrag riktat mot
konsultorganisationer och processledningsarbete i praktiken, samt ett teoretiskt bidrag riktat mot det
akademiska faltet inom kvalitets- och verksamhetsutveckling. Dessa tva nivaer dr ndra sammanldnkade,
eftersom studiens Design Science Research-ansats syftar till att producera kunskap som é&r relevant bade
for praktiken och for teorin. Nedan beskrivs vad studien bidrar med pa respektive nivé, med fokus pa
hur kunskapen konkret kan omsittas i handling.
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6.5.1 Praktiskt bidrag

I praktiken innebér studiens resultat att konsultorganisationer som arbetar med processledning far
tillgang till ett konkret och empiriskt forankrat arbetssétt for hur Al kan integreras i de tidiga faserna av
processledningsarbetet. Det praktiska bidraget utgors inte enbart av en specifik teknisk 16sning, utan av
ett metodiskt ramverk som tydliggdr hur Al kan anvéndas som ett stddjande verktyg i ett
sammanhéngande arbetsflode frén informationsinsamling till processkartldggning.

Det centrala praktiska bidraget ligger i att visa hur informationsintensiva och administrativa moment i
processledningsarbetet kan struktureras och effektiviseras genom Al-stod. Genom att mojliggora en
mer systematisk hantering av ostrukturerade data, sdsom intervjuer och verksamhetsbeskrivningar,
skapas bittre forutsattningar for att vara konsekvent, sparbarhet och kvalitet i det tidiga analysarbetet.
Detta minskar beroendet av manuella arbetsmoment och bidrar till en mer enhetlig leverans mellan
olika konsulter och uppdrag.

Vidare innebér arbetssittet att tiden frdn insamlad information till analyserbart och visualiserbart
underlag reduceras. Detta mojliggor att konsulten snabbare kan na de delar av processledningsarbetet
dér den analytiska kompetensen tillfor storst varde. Det praktiska bidraget handlar dirmed inte enbart
om effektivisering, utan ocksa om en omfordelning av tid och fokus, frd&n dokumentation till analys,
tolkning och kunddialog.

Ett ytterligare bidrag &r att studien konkretiserar hur Al kan integreras i ett befintligt metodramverk
utan att bryta mot etablerade arbetssitt och principer inom processledning. Detta sénker troskeln for
implementering i konsultorganisationer, da 16sningen inte kriver en omstrukturering av befintliga
metoder, utan snarare fungerar som ett komplement som forstirker dessa.

For organisationer som Frontit innebdr detta en mojlighet att utveckla mer skalbara arbetssitt for
informationsinsamling och processkartlaggning. I forlingningen kan detta bidra till 6kad kvalitet i
leveranser, forbattrad intern kunskapsoverforing samt stirkt tillit i kundrelationer genom mer
strukturerade och sparbara analyser.

Det ar samtidigt viktigt att understryka att det praktiska bidraget inte syftar till att ersitta konsultens
roll i processledningsarbetet. 1 stéllet tydliggér studien hur Al kan anvidndas for att avlasta
administrativa och informationsintensiva moment, vilket skapar utrymme for det som utgor kirnan i
konsultens virdeskapande: forstaelse, analys, dialog och fordndringsledning. Det praktiska bidraget dr
darmed lika mycket organisatoriskt som tekniskt, da det visar hur manniska och Al kan samverka pa ett
sétt som stérker kvaliteten i processledningsarbetet. Nedan i Figur 13 visualiseras var Al-integrationen
kan anvdndas i praktiken i ett kortfattat flodesschema Over ett pahittat exempel pa hur ett
processledningsprojekt kan genomforas.
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Figur 13: Exempel pé arbetsflode i ett processledningsprojekt och var de nya 16sningarna kan passa in, skapad av forfattarna.

6.5.2  Teoretiskt bidrag

I teorin innebdr studiens resultat ett bidrag till det akademiska faltet inom kvalitets- och
verksamhetsutveckling pa flera sammanlidnkade nivaer. Det mest centrala och originella teoretiska
bidraget 4r konceptualiseringen av metamodellen som ett analytiskt och styrande verktyg for Al-
integration i processledning. Studien visar att Al-genererad output riskerar att bli generell, abstrakt eller
metodmassigt irrelevant om Al-modellen saknar férankring i verksamhetens specifika begreppsapparat,
processlogik och arbetssitt. Genom att utveckla och anvénda en explicit metamodell som strukturerar
organisationens centrala begrepp, relationer och metodik skapas fOrutséttningar for att styra Al-
systemets analys mot ett mer kontextuellt relevant och metodnira resonemang.

Studien visar ddrmed att metamodeller inte enbart kan forstds som dokumentations eller
strukturverktyg, utan som en mekanism for att Gversétta organisatorisk kunskap och metodik till en
form som Al-system kan anvidnda for analys och resonemang. Detta innebér ett teoretiskt bidrag till
litteraturen om Al i processledning genom att studien identifierar en mojlig brygga mellan generell
generativ Al och kontextspecifik verksamhetskunskap. Metamodellkonceptet dr dessutom generellt
tillimpbart och kan anpassas till andra processledningsmodeller, konsultmetoder och
verksamhetsramverk, vilket ytterligare stirker dess teoretiska relevans och potential for vidare
forskning.

Ett ytterligare teoretiskt bidrag dr demonstrationen av att Design Science Research ér en ldmplig och
produktiv metod for utvecklingsorienterad forskning inom kvalitets- och verksamhetsutveckling, ett falt
dar DSR hittills haft en begriansad roll. Genom att visa hur DSR kan tilldimpas for att utveckla och
utvirdera ett metodiskt ramverk for Al-integration i processledning, snarare an ett tekniskt system i
datavetenskap eller systemutveckling, dppnar studien for en ny tillimpning av DSR inom faltet. Detta
ar 1 sig ett metodmdissigt bidrag som kan inspirera framtida forskare inom kvalitets- och
verksamhetsutveckling att anvidnda DSR nér forskningsfrdgan handlar om att utveckla och utvérdera
nya arbetssétt, modeller eller ramverk i praktiken.

P& en mer innehallsmissig niva bidrar studien med ett empiriskt grundat och teoretiskt forankrat
ramverk for hur Al kan integreras i konsultdriven processledning. De designprinciper som identifierats,
integration 1 befintliga arbetsfloden, kontextuell anpassning, tydlig ansvarsfordelning och
tillgénglighetsdesign, dr inte enbart relevanta for Frontits processledningsmodell utan utgdr ett generellt
bidrag till kunskapsbasen om hur Al-integration i processledning bor utformas. Dessa principer &r
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formulerade pa en bred nivd som gor dem tillimpbara i liknande konsultkontexter och
processledningsramverk bortom den specifika organisation som studien genomforts i, vilket &r ett
kénnetecken p4 ett teoretiskt bidrag av generell relevans.

Studien bidrar ocksa till den véxande litteraturen om Al i BPM genom att tillfora ett konsultperspektiv
som dr relativt underrepresenterat i den befintliga forskningen. Mycket av den tidigare forskningen om
Al 1 BPM fokuserar pa interna organisatoriska processer eller pd tekniska aspekter av Al-
implementering, medan konsultdrivna processledningsuppdrag med deras specifika utmaningar kring
informationsgap, tidsbegransning och behovet av snabb kontextuell forstaelse, dgnas betydligt mindre
uppmirksamhet. Genom att undersdka hur Al kan stddja konsultens arbete 1 de tidiga faserna av
processledning fyller studien ett identifierat kunskapsgap och ger ett empiriskt underlag for hur teorier
om ménniska-Al-interaktion, digitalisering och processledning kan integreras i en konsultkontext.

Slutligen bidrar studien med ett empiriskt validerat ramverk for utvirdering av Al-l6sningar i
processledningskontext, baserat pad de fyra kriterierna anvéndbarhet, relevans, effektivitet och
integrerbarhet. Dessa kriterier dr inte enbart empiriskt framvuxna ur studiens datamaterial, utan ar
forankrade i etablerad litteratur inom informationssystem, anviandbarhet och produktutveckling. Genom
att visa hur dessa kriterier kan integreras och tillimpas i pilottester av Al-16sningar i verkliga uppdrag
bidrar studien med ett konkret och reproducerbart utvarderingsramverk som framtida studier kan
anvéinda och vidareutveckla. Detta &r sirskilt vardefullt i ett forskningsfélt dir utvirderingen av Al-
l6sningar i praktiken ofta sker pd ett osystematiskt och svérliknande sétt, och diar behovet av
gemensamma utvarderingsramverk &r stort.

Sammantaget utgér studiens teoretiska bidrag en kombination av metodutveckling inom DSR,
empiriskt grundade designprinciper, ett generellt konceptuellt ramverk i form av metamodellen samt ett
reproducerbart utvarderingsramverk. Av dessa framstar metamodellkonceptet som det mest centrala
bidraget, da det erbjuder ett potentiellt generellt angreppssétt for hur Al-system kan goras metodmassigt
relevanta i komplexa verksamhets och processkontexter. Bidragen &r var for sig begriansade av studiens
omfattning och sammanhang, men utgor tillsammans en sammanhidngande kunskapsbas som kan
fungera som utgangspunkt for framtida forskning om Al-integration i processledning. Det &r i detta
avseende kanske studiens viktigaste teoretiska bidrag inte vad den bevisar, utan vad den dppnar for: en
mer systematisk och metodiskt medveten forskning kring hur Al kan integreras i etablerade
processledningsmodeller pa ett sitt som ar vetenskapligt vélgrundat, praktiskt meningsfullt och
vardeskapande.

6.6 Begrdansningar och fortsatta studier

Varje studie genomfors inom ramen for ett antal begransningar som paverkar hur langt dess slutsatser
kan stracka sig och i vilken utstrackning resultaten kan generaliseras till andra kontexter. Att identifiera
och diskutera dessa begrénsningar dppet dr inte enbart ett krav pé akademisk transparens, utan ocksé
ett sdtt att tydliggdra var kunskapsluckor kvarstar och var framtida forskning kan bidra med ytterligare
forstaelse. I detta avsnitt diskuteras de mest centrala begridnsningarna i denna studie, foljt av ett antal
forslag pa fortsatta studier som hor till de fragor som studien l&mnar obesvarade eller endast delvis
besvarade.
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6.6.1 Begrdnsningar

En forsta central begrinsning roér det empiriska underlaget for studiens intervjuer. Datainsamlingen
baserades uteslutande pa semistrukturerade intervjuer med konsulter vid Frontit, vilket innebér att
kundperspektivet saknas helt i studiens empiriska material. Detta dr inte ett medvetet metod-val utan en
praktisk begriansning som uppstod till f6ljd av att tillgdngen till respondenter var begrinsad till de
konsulter som var tillgingliga och villiga att delta under studiens genomforandeperiod. Ett bredare
respondentunderlag, som inkluderat exempelvis kunder, procességare hos Frontits uppdragsgivare eller
konsulter frén andra organisationer med liknande processledningsmodeller, hade sannolikt bidragit till
ett mer nyanserat och generellt empiriskt underlag. De slutsatser som dras utifran intervjumaterialet
speglar ddrmed primért Frontits interna synvinklar och de deltagande konsulternas individuella
erfarenheter, vilket bor beaktas vid tolkning av resultaten.

En andra begrinsning ror valet av tekniska verktyg och plattformar for utvecklingen av Al-16sningen.
Den framtagna losningen byggdes med OpenAl:s Agent Builder som primir utvecklingsmilj6, och
Draw.io valdes som visualiseringsverktyg for generering av processkartor. Dessa val motiverades inte
av en systematisk utvirdering av tillgidngliga alternativ, utan av praktiska och ekonomiska
forutsattningar da betalversionen av ChatGPT via OpenAl redan fanns tillgénglig, vilket gav tillgdng
till Agent Builder utan ytterligare kostnad, och Draw.io valdes eftersom det dr ett gratis och
lattillgdngligt verktyg (sé kallat Open Source verktyg). Detta innebér att studien inte kan uttala sig om
hur I6sningen hade fungerat om den utvecklats pa andra plattformar, exempelvis Microsoft Azure Al
Studio, Google Vertex Al eller andra agentbaserade utvecklingsmiljéer. Det dr mdjligt att alternativa
plattformar hade erbjudit battre funktionalitet, hdgre precision eller béttre integration med Frontits
befintliga IT-infrastruktur. Valet av verktyg bor darfor inte tolkas som en rekommendation om vilka
plattformar som é&r bdst lampade for denna typ av 16sning, utan som ett pragmatiskt val under de
forutsittningar som rddde under studiens genomfoérande.

En tredje begrénsning ror antalet och typen av de pilottester som genomfordes. Studien inkluderar totalt
tva pilottester, bdda genomforda i kommunala verksamheter. Detta &r inte ett resultat av ett medvetet
urvalsbeslut, utan av att det under studiens genomforandeperiod inte fanns andra aktiva
processledningsuppdrag vid Frontit som uppfyllde de praktiska forutsittningarna for ett pilottest. Det
vill sdga padgaende uppdrag med tillgéngligt intervjumaterial som kunde transkriberas och bearbetas av
Al-lI6sningen. Det faktum att bada testerna genomfordes i kommunal sektor innebér att resultaten ar
begrédnsade till den sektorn, och att det inte gér att dra nagra slutsatser om hur 16sningen fungerar i
privata verksamheter, i organisationer med annan processmognad eller i uppdrag med annorlunda
karaktir. Pilottesterna ger ett vardefullt empiriskt underlag for att bedoma losningens praktiska
potential, men antalet tester dr for begrinsat for att mojliggora statistiskt generaliserbara slutsatser,
vilket ar i linje med studiens kvalitativa och undersokande forskningsdesign men dnda bor noteras som
en begransning.

En fjarde begrénsning ror det faktum att studiens tidsbegrinsade karaktér innebér att vissa delar av
16sningen och dess utvérdering inte kunde vidareutvecklas i den utstrackning som hade varit dnskvirt.
DSR som metod foresprakar en iterativ process dér artefakten successivt forfinas genom flera cykler av
testning, utvéirdering och forbattring. Inom ramen for ett examensarbete med en faststélld tidsram ar
mdjligheterna att genomfora flera sddana iterationscykler begriansade, vilket innebér att den framtagna
16sningen i sin nuvarande form snarare representerar ett valgrundat och empiriskt validerat forsta steg i
en langre utvecklingsprocess én en fullt optimerad slutprodukt. Insikter fran pilottesterna, exempelvis
kring behovet av forbéttrad filtreringslogik och mer kontextanpassad output, hann inte omséttas i
konkreta forbéttringar av 16sningen inom studiens tidsram, utan identifieras i stdllet som
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rekommendationer for framtida utveckling. Detta dr en begrénsning som ar svar att undvika inom ramen
for ett tidsbegransat examensarbete, men som dnd4 &r viktig att lyfta fram for att ge 1dsaren en korrekt
bild av 16sningens mognadsgrad.

En femte och Overgripande begrinsning ror studiens tillhérande omrdde inom kvalitets- och
verksamhetsutveckling, och den tekniska begrinsning detta medfor. Examensarbetet &r genomfort inom
ramen for en utbildning med huvudomrade industriell ekonomi samt med inriktning mot kvalitets- och
verksamhetsutveckling, vilket innebdr att fokus genomgiende har legat pd metodutveckling,
organisatorisk tillimpbarhet och verksamhetsmissigt virdeskapande snarare &n pa teknisk
systemutveckling. Detta dr ett medvetet och vdlmotiverat val som speglar studiens syfte, men det
innebér ocksa att den framtagna Al-16sningen &r att betrakta som en konceptuell prototyp snarare dn en
fardig teknisk produkt. Losningen demonstrerar hur ett Al-agentbaserat arbetsflode kan utformas och
anviandas for att stddja processledningsarbete, men &r inte optimerad ur en teknisk infallsvinkel
avseende exempelvis driftsikerhet, sdkerhet eller prestanda under verkliga produktionsférhallanden. En
fullstindig teknisk implementering av losningen skulle krdva kompetens och resurser inom
systemutveckling och Al-arkitektur som ligger utanfor ramen for detta examensarbete, och bor darfor
betraktas som ett naturligt nésta steg i en framtida utvecklingsprocess snarare dn som en brist i den
genomforda studien.

6.6.2 Fortsatta studier

De begriansningar som identifierats ovan pekar ut ett antal tydliga riktningar for fortsatt forskning, varav
flera dr av betydande relevans bade for det akademiska féltet och for praktiken.

Den forsta och mest omedelbara riktningen for fortsatt forskning ar att genomfora ytterligare pilottester
av den framtagna losningen i ett bredare urval av uppdragstyper och organisatoriska kontexter. Sérskilt
intressant ar att undersdka hur 16sningen fungerar i privata verksamheter med mer informella strukturer
och hogre grad av affarskénslighet, i organisationer med 1ag processmognad dir informationen &r mer
uppdelad och svarstrukturerad, samt i internationella konsultkontexter déar kulturella och sprékliga
faktorer kan paverka hur Al-genererad output uppfattas och anvinds. Sddana studier skulle bidra till att
antingen bekréfta eller nyansera de slutsatser som denna studie dragit, och successivt bygga upp ett
bredare empiriskt underlag for de designprinciper som formulerats.

En annan riktning for fortsatt forskning ror frigan om hur Al kan integreras i steg 2 och steg 3 i
processledningsmodellen. Som diskuterats ovan innehéller dessa steg olika moment som é&r vél ldmpade
for Al-stod, men som kraver en annan typ av losning dn den som utvecklats i denna studie. Framtida
forskning bor undersoka vilka specifika moment i processforbattrings- och processtyrningsarbetet som
ar mest lampliga for Al-integration, vilka tekniska 16sningar som é&r relevanta i dessa sammanhang och
hur ansvarsfordelningen mellan ménniska och teknik bor utformas nér Al anvénds for mer kontinuerlig
och datadriven uppfo6ljning av processprestationer. En sédan studie skulle komplettera denna studies
bidrag och mojliggdra en mer heltdckande bild av hur Al kan integreras i processledningsmodellen i sin
helhet.

Ytterligare en riktning och kanske den mest strategiskt intressanta riktningen for fortsatt forskning ror
frdgan om hur konsulter kan assistera kunder i att sjélva integrera och anvénda Al i sin verksamhet som
en del av processledningsarbetet. Denna fragestédllning dr fundamentalt annorlunda frén den som
undersokts 1 denna studie, eftersom den handlar om att forskjuta fokus fran konsultens eget Al-stdd till
kundens Al-transformation. I praktiken skulle detta kunna innebéra att konsultrollen i framtiden 1 allt
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hogre grad handlar om att hjélpa kunden att identifiera var i sina egna processer Al kan tillfora vérde,
att designa och implementera Al-stodda arbetssétt hos kunden och att bygga upp kundens interna
kompetens att anvinda och vidareutveckla Al-stodet over tid. Detta dr en dimension av Al-integration
i processledning som &nnu inte fatt tillricklig uppméarksamhet i den akademiska litteraturen, och som
framtida forskning bor utforska mer systematiskt. Det &r ocksa en fraga av stor strategisk relevans for
konsultorganisationer som Frontit, eftersom svaret pd den i hog grad kommer att forma hur
konsultrollen i processledning ser ut i framtiden.

Annu en riktning for fortsatt forskning rér den tekniska utvecklingen av Al-1osningen, och specifikt
frdgan om hur en ackumulerande kunskaps- och informationsbank kan integreras i 16sningen. Vilken
effekt samlad uppdragserfarenhet kan ha pa kvaliteten i Al-l6sningens output, skulle vara ett vardefullt
bidrag bade tekniskt och metodmassigt. En sddan studie skulle dock kréva en mer teknisk inriktning &n
denna studie har haft.

Den avslutande riktningen for fortsatt forskning ror fragan om hur de designprinciper som identifierats
i denna studie haller i andra processledningsmodeller och konsultramverk bortom Frontits specifika
modell. En jdmforande studie som undersdker hur principerna om integration i befintliga arbetsfloden,
kontextuell anpassning, tydlig ansvarsfordelning och tillganglighetsdesign ser ut i olika typer av
processledningsmodeller och organisatoriska sammanhang, skulle bidra till att antingen generalisera
eller nyansera dessa principer och dédrmed stirka deras teoretiska status. En sddan studie skulle ocksé
kunna undersdka om och hur metamodellkonceptet kan anpassas till andra processledningsramverk,
vilket dr en fraga av stor praktisk relevans for konsultorganisationer som anvander andra modeller &n
Frontits.

Sammantaget [dmnar denna studie ett antal frigor obesvarade, men gor det pa ett sétt som tydligt pekar
ut riktningar for fortsatt forskning av hog relevans. De identifierade begrénsningarna ér oftast tekniskt
krdvande men hanterbara, och utgér snarare en naturlig startpunkt for ett fortsatt och fordjupat
akademiskt arbete for studiens bidrag. I takt med att Al fortsitter att utvecklas och far en alltmer
framtrddande roll i organisationers processledningsarbete kommer behovet av systematisk och
metodisk valgrundad forskning om hur denna integration bor utformas att 6ka ytterligare, och denna
studie utgor ett tidigt men forhoppningsvis vardefullt bidrag till denna vixande kunskapsbas.
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Sokord

Sokord

Nedan redovisas de sokord som anvéndes i litteratursdkningen. Utdver traditionella databassdkningar
har dven Al-verktyg anvénts som stdd i teoriinsamlingen. Vid anvéndning av Al formulerades sokfragor
som meningar innehéllande kombinationer av relevanta sdkord, vilket mojliggjorde en bredare och mer
explorativ identifiering av litteratur.

Process management Large language models
BPM (Business Process Management) Al-ménniska-interaktion
Process mapping Konsultvirde

Al process mapping Konsultmanaskap
Agentic Al Agentskapande

Design Science Research Transkribering

Process Mapping Tools Virdeskapande processer
Process management models Process integration
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Bilagor

Bilaga A
Intervjuguide

Inledning
1. Intervjuarna presenterar sig med:
e namn
e Roll pé foretaget
e utbildningsprogram
2. Syftet med examensarbetet och intervjun forklaras kort.
Fokus ligger pa att:
e  fOrstd hur Frontits processledningsmodell anvénds i praktiken
e identifiera tidiga steg i modellen som ér sérskilt tidskrdvande
o undersoka hur information och dokumentation hanteras vid uppstart av kunduppdrag
3. Respondenten informeras om:
e att deltagandet &r frivilligt
e att materialet behandlas konfidentiellt och anonymiseras i examensarbetet.
4. Tidsram for intervjun faststills.
5. Respondenten ges mojlighet att stélla fradgor innan intervjun pabdérjas.

Bakgrund
1. Vad ér ditt namn?
2. Vilken roll har du inom foretaget?
e (Vid konsultroll: vilken typ av uppdrag arbetar du frimst med?)
3. Hur lange har du arbetat med processledning och/eller Frontits processledningsmodell?

Anvindning av Frontits processledningsmodell
1. Nar du startar upp ett nytt arbete for en kund, hur anvénder du Frontits processledningsmodell
i praktiken?

e Vilka steg i modellen fokuserar du pa i borjan av uppdraget?
e  Hur strikt eller flexibelt anvinds modellen?
e  Utfor du ndgra av stegen med hjélp av Al i nuldget?

2. Upplever du att modellen fungerar olika beroende pa kundtyp eller uppdragets karaktar?
e Om ja, pa vilket satt?

Tidiga steg och tidsatgang

1. Skulle du séga att vissa steg i processledningsmodellen ar mer tidskrdvande dn andra?
e Vilka steg upplever du som mest tidskrdvande?
o Giller detta sérskilt i borjan av ett uppdrag?

2. Vad ér det som framfor allt tar tid i dessa tidiga steg?
e Informationsinsamling?
e Samordning med kund?
e Forstaelse av verksamheten?
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e Dokumentation?

Informationsinsamling och forstielse av kundens processer
1. Hur brukar du ga till vdaga for att ta reda pa information och skapa dig en forstaelse for
kundens processer i borjan av ett uppdrag?
e Vilka killor anvénder du (intervjuer, workshops, dokumentation, systemdata, annat.)?
2. Vilka utmaningar upplever du i arbetet med att férstd kundens processer?
¢ Finns det information som ofta saknas eller &r svéar att fa fram?

Dokumentation och uppstartsmoten

1. Hur brukar dokumentationen av den initiala forstaelsen av processen g till?
e Anvinds mallar, verktyg eller standardiserade arbetssétt?

2. Hur genomfors uppstartsmoten vanligtvis?
e Paplats eller digitalt (t.ex. Teams)?
e Vem deltar?

3. Hur dokumenteras innehallet fran uppstartsmoten?
e Antecknar ndgon under métet?
e Spelas moéten in?
e Sammanfattas moten i efterhand?

4. Upplever du att dagens sitt att dokumentera ar tillrackligt effektivt och &ndamélsenligt?
e  Varfor / varfor inte?

Avslutning
1. Ar det nagot kring anviindningen av Frontits processledningsmodell, sirskilt i tidiga skeden,
som du tycker dr viktigt men som vi inte har berort?
2. Har du nagra avslutande kommentarer eller fragor?
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Bilaga B

Metamodell for processorientering

Nedkortad och anonymiserad variant fér bilagebehov. Visar modellens struktur, kdrnbegrepp och relationer utan fullstdndig metodbeskrivning.

Kalla: Konceptuell modell fér processorientering (internt arbetsdokument, v1.0). Aterges har i forkortad form.

Begrepp

1. Karnbegrepp

Definition (forkortad)

Nyckelattribut

Process

Aterkommande aktiviteter som skapar varde for intern/extern

Syfte, kunder, input, output, typ

kund.
Avgra d bet: ift b + bstanti

Aktivitet vgransa E." © SI:Jpng (ver substantiv) som Namn, roll, input, output, resurser
transformerar input till output.
Input: d tart ktiviteten. Output: d

Input / Output nput: vad som  startar - akiiviteten utput:vad - som Typ, format, kélla/mottagare, kvalitetskrav
produceras.

Kund / Intressent

Kund tar emot outputen. Intressent berérs utan att

ndédvandigtvis ta emot den.

Typ (intern/extern), behov, krav

Resurs

Bidrar till vardeféradling i aktiviteten: méanniskor, IT-system,
metoder m.m.

Typ, kopplade aktiviteter

KPI

Matetal kopplat till processens syfte och kundvarde.

Namn, mal, nulage, dimension

Kategori

2. Processkategorier

Primér intressent

Ledningsprocess

Styr, leder och féljer upp verksamheten.

Agare, styrelse, ledning

Karnprocess (Affiarsprocess)

Uppfyller externa kunders behov — verksamhetens
existensberattigande.

Externa kunder/brukare

Stodprocess

Méjliggér karnprocesserna via interna resurser och kompetens.

Interna roller och karnprocesser

3. Roller i processledning

Ansvar (forkortad)

Procességare

Ytterst ansvarig for processens @ndamalsenlighet, KPl:er och
forbattring.

Processledning

Processledare

Driver operativt processarbete och samordnar aktiviteter dagligen.

Processledning

Processutvecklare

Specialist med objektivt outside-perspektiv. Stéttar &gare och ledare.

Processledning / specialist

Processanvandare

Utfor arbetet i processen. Viktig informationskalla vid kartlaggning.

Operativ

4. Processmognad — Verksamhetstyp-matris (forkortad)

Kulturniva Strukturniva

Implikation (forkortad)

Sokare Saknas Saknas Borja med grundutbildning och medvetandegdrande.

Pratare Finns Saknas Formalisera befintliga samtal, introducera processkartor.
Kartlaggare Underskott Hog Stark kulturen — dokumentation utan férankring ger séllan férandring.
Organiserare Hég Hog Fokusera pa kontinuerlig férbattring och innovation.

OBS: Detta &r en nedkortad variant av originaldokumentet. Begrepp, attribut och metodbeskrivningar aterges i forenklad form. Detaljerade definitioner, Al-agentlogik, kartldgggningsmetodik och appendix

ingar ej. Originalmodellen &r ett internt arbetsdokument och aterges ej i sin
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