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Tiivistelma

Opinndytety6n aiheena oli automatisoinnin mahdollisuudet ohjelmistorobotiikan avulla. Tyon tavoitteena oli tutkia
tapaustutkimuksen keinoin mité mahdollisia prosesseja voitaisiin automatisoida Enfo Oyj:n Service Deskissa. Tydssa
kaytetty tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen eli laadullinen, joka on rajattu koskemaan pelkastaan Service Deskin
prosesseja.

Opinnaytety6 koostuu teoreettisesta ja empiirisesta osuudesta. Tyon teoreettinen viitekehys kasittelee prosesseja,
ohjelmistorobotiikan perusteita, sekd muita vaihtoehtoisia automatisoinnin kasitteitd. Teoriaosuudessa kdydaan
my0s lapi Service Deskin maaritelmaa seka sen toimintaa. Teoriaosuus laadittiin hyddyntaen aiheesta 16ytyvia kou-
lutuksia seka muita verkkomateriaaleja. Teoreettisen viitekehyksen pohjalta pystyttiin selvittdmaan mita automati-
soitavalta prosessilta vaaditaan, jotta se olisi mahdollista automatisoida ohjelmistorobotiikan avulla.

Ty6n empiiristd osuutta varten toteutettiin teemahaastattelut, joissa haastateltiin kymmenta Service Deskin tyon-
tekijaa. Haastatteluiden avulla selvitettiin prosesseja, ja niihin liittyvia taustatietoja, joita tyontekijat kokivat tar-
peelliseksi automatisoida. Haastatteluiden tulokseksi saatiin yhteensa 11 erillistd prosessia ja ndista kuusi prosessia
nousi haastatteluissa esille useammin kuin kerran.

Tutkitun teorian ja haastatteluista saatujen vastauksien perusteella pystyttiin valitsemaan sellaisia prosesseja, jotka
olisivat automatisoitavissa ohjelmistorobotiikan keinoin. Jokaisesta prosessista tehtiin kartoitus, jonka perusteella
arvioitiin ohjelmistorobotiikan kdytdn mahdollisuutta sekd kannattavuutta.

Opinnadytetydn tuloksena 11 prosessia nousi esiin tutkimuksessa. Tutkimuksesta saadut tulokset arvioitiin yhdessa
toimeksiantajan kanssa ja niista valikoitui kaksi prosessia, jotka olivat parhaiten automatisoitavissa ohjelmistoro-
botiikan avulla. Naiden kahden prosessin kannattavuudesta tullaan tekemaan tarkempia sisdisia jatkotutkimuksia
tulevaisuudessa.
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Ohjelmistorobotiikka, RPA, prosessiautomatisointi
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The topic of this thesis was the possibilities of automation using robotic processes. The goal was to learn by a case
study which processes could be automated at the Service Desk of Enfo Ltd. The research method used was quali-
tative which was limited to apply only to the processes in the Service Desk.
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cesses, basics of robotic process automation and other alternative concepts of automation. The definition and
operation of a Service Desk is also presented in this part. The theoretical part was formed using training and
Internet materials about the subject. The frame of reference helped to clarify what is needed from a process so
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Theme interviews were used for the empirical part of the thesis and ten employees of the Service Desk were
interviewed. The goal of these interviews was to point out the processes which the employees felt like should be
automated. As a result of the study, 11 different processes stood out from the interviews, six of them more than
once.

Using the researched theory and the information gathered from the interviews, processes that can be automated
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As a result of this thesis, 11 different processes stood out from the research. In cooperation with the client who
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyén tarkoituksena oli tutkia automaation mahdollisuuksia ohjelmistorobotiikkaa hy6-
dyntden. Opinnadytety6 toteutettiin Enfo Oyj:lle, tutkimus oli rajattu koskettamaan vain organisaation
Service Deskia.

Tyon teoriaosa kasittelee ensiksi prosesseja yleisesti seka niiden kehittdmistd ja kuvaamista. Proses-
sien toiminta ja niiden kokonaisvaltainen ymmartdminen on iso osa-alue automatisointia. Ohjelmisto-
robotiikalla automatisointiin liittyy paljon kriteereitd, joiden tulisi tayttya, jotta automatisointi olisi mah-
dollista ja kannattavaa toteuttaa ohjelmistorobotiikan avulla.

Teoriaosuus kasittelee ohjelmistorobotiikkaa yleisesti seka tydkaluna. Myds muita vaihtoehtoisia au-
tomatisoinnin metodeja on huomioitu. Ohjelmistorobotiikan avulla on myds rakennettu kaksi erilaista
esimerkkirobottia, joiden tarkoituksena on mallintaa minkalaisia prosesseja voitaisiin automatisoida
ohjelmistorobotin avulla. Tydssa kasitellaan Service Deskin toimintaa yleisella tasolla.

Tutkimusosuus kasittelee tydssa kaytettyja tutkimusmetodeja seka tutkimuksen toteutusta. Tutkimuk-

sessa esille nousseet tulokset litteroitiin, analysoitiin ja niiden automaation potentiaalisuus arvioitiin.

Lopuksi tulokset kaytiin lapi yhdessa toimeksiantajaorganisaation spesialistin kanssa.

1.1  Lyhenteet

AD = Active Directory

AI = Artificial Intellegence

BPM = Business Process Management

CMS = Configuration Management System

FTE = Full Time Equivalents

ITIL = IT Infrastructure Library

ITPA = IT Process Automation

ROI = Return of Investment

RPA = Robotic Process Automation

SACM = Service Access & Configuration Management
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SLA = Service Level Agreement

SPA = Smart Process Automation

SPOC = Single Point of Contact

1.2 Kasitteet

Business Process = Liiketoimintaprosessi

Developer Tools = Kehittdjatyokalut

Incident Management = Hairiépyyntdjen hallinta

Request Management = Palvelupyyntdjen hallinta

Robot Controller = Hallintatyokalut

Software Robot = Ohjelmistorobotti
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ENFO OYJ

Enfo Oyj on pohjoismainen IT-palvelutalo, joka mahdollistaa asiakkaillensa datavetoisen liiketoiminta-
muutoksen. Palveluihin kuuluu muun muassa sovellus-, analytiikka-, prosessi-, integraatio-, tietoturva-
ja data-arkkitehtuuripalvelut. Enfo Oyj:ssa tydskentelee noin 900 asiantuntijaa Suomessa ja Ruotsissa.
Tytaryhti6itd 16ytyy myods Suomesta, Ruotsista, Tanskasta ja Norjasta. (ENFO 2019a; ENFO 2019b;
ENFO 2019c, 21.)

Enfo on toiminut nimensa alla vuodesta 2001, mutta toimintansa se on aloittanut jo vuonna 1964
jolloin se kulki nimella Tietosavo. Enfo oli aikanaan Suomen ensimmadinen tietotekniikka-alan yritys,
joka sijaitsi paakaupunkiseudun ulkopuolella. Enfo:lla ja KPY:ll& on ollut asiakasyhteistydté 1960-Iu-
vulta asti. 2000- luvun alussa KPY hankki osake-enemmistdn Enfo:sta. Vuonna 2007 liiketoiminta ja-
ettiin IT-liiketoimintaa harjoittavaksi Enfo Oyj:ksi ja teleoperaattoritoimintaa harjoittavaksi Kuopion
Puhelin Oy:ksi, jonka teleoperaattoritoiminta siirtyi myéhemmin DNA Oyj:lle. (ENFO 2019c; KPY
2019.)

Enfo:n tilinpaatdstiedotteen mukaan osuuskunta KPY:n omistajaosuus oli 84,56% vuonna 2018. Ky-

seisend vuonna liikkevaihtoa Enfolla oli 125,6 miljoonaa euroa. (ENFO 2019¢.)
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3 PROSESSIT

Prosessi on suoritettavien toimenpiteiden sarja, jolla kuvataan halutun toimenpiteen edistymista. Mika
tahansa kehityskulku tai toiminta pystytddn kuvaamaan prosessina. Prosesseihin voi kuulua myds
useita toisiinsa liittyvia toimintoja (Laamanen & Tinnila 2009, 121). Prosessiajattelulle ominaisia piir-
teitd ovat systemaattinen ajattelu, keskittyminen lisdarvoa tuottavaan toimintaan ja paamaarasuun-
tautuneisuus. Myds palautetiedon kayttdminen palveluiden kehittamiseen, asiakaskeskeisyys seka tu-
loksellisuuden systemaattinen ja tarkoituksenmukainen kehittdminen ovat tarkeita piirteita. Proses-
siajattelussa korostuvat paikoitellen myds tietojarjestelmat, tyokalut seka dokumentointi, nama ovat
tarkeita keinoja tydvaiheiden automatisoimiseen seka yhteisten kaytantdjen levittamiseen. Myds te-
hostamispyrkimykset ja arvoa tuottamattoman tyon karsiminen on vahvasti osa prosessiajattelua.
(Martinsuo & Blomqyvist 2010, 3.)

3.1 Prosessin rakenne

Yritystoimissa pystytdan selkeadsti erottamaan liiketoimintaprosessi ja prosessi toisistaan. Liiketoimin-
taprosessilla tarkoitetaan sellaista prosessia, jolla yritys tekee rahaa, prosessilla tarkoitetaan taas mita
tahansa prosessia. Organisaation kannalta kiinnostavimpia prosesseja ovat ne, jotka ovat kriittisia
organisaation menestyksen kannalta. Nama prosessit kulkevat useimmin nimilla liilketoimintaprosessit,

padprosessit tai avainprosessit. (Laamanen ym. 2009, 12; Martinsuo ym. 2010, 4.)

Ydinprosessit
Tuotteen kehittaminen

) Asiakkaan kiinnostuksen herattaminen ja )
Asiakas toimituksesta sopiminen Asiakas

Tuotteen toimittaminen

Tyytyvaisyyden yllapitaminen

Tukiprosessit

Strateginen suunnittelu
Vuosisuunnittelu
Osaamisen kehittaminen

o 1
telu

Tietojarjestelmien yllapito
Toimittajan valinta

Prosessien suunnittelu

Kuva 1. Esimerkkeja organisaation prosesseista (Laamanen ym. 2009, mukaillen)
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Prosessin sisdlta pystytddn aina tunnistamaan, onko kyseessa ydin- vai tukiprosessi. Ydinprosessilla
tarkoitetaan prosessia, joka on aina liitoksissa ulkoiseen asiakkaaseen. Tyypillisid ydinprosesseja ovat
esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden kehittaminen seka asiakastuki. Tukiprosesseilla taas tarkoitetaan
organisaation sisdlla toimivia sisdisia prosesseja, jotka palvelevat ydinprosesseja. Tyypillisimpia tuki-
prosesseja ovat esimerkiksi strateginen suunnittelu, tietojarjestelmien kaytdn tuki ja kehittaminen
seka prosessien suunnittelu. Kuva 1. on kuvattu tyypillisia ydin- ja tukiprosesseja. (Martinsuo ym.
2010, 4; Laamanen ym. 2009, 121.)

3.2  Prosessin kuvaus

Prosessien kuvauksessa tulee kdyda ilmi minka tason kuvausta prosessista laaditaan sekd mitd kayt-
totarkoitusta varten kuvausta tehdaan. Kuvauksessa esitetdaan prosessin kannalta kaikki kriittiset toi-
minnot seka muut maarittelyt. Prosesseja kuvataan eri kayttdtarkoituksia, kuten esimerkiksi tietojar-
jestelmien kehittamistd, ongelmien ratkaisua tai prosessien johtamista varten. (JUHTA — Julkisen hal-

linnon tietohallinnon neuvottelukunta 2002, 6; Laamanen ym. 2009, 123-124.)

Prosessien kuvauksia voidaan suorittaa monella eri tasolla. Prosessin tasosta riippuen yksityisyyskoh-
taisuus lisaantyy mita tarkempaa tietoa halutaan saada. Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelu-

kunnan suosituksen mukaan prosessit jaetaan neljaan eri kuvaustasoon:

prosessikartta
toimintamalli
prosessin kulku
tyonkulku

H W=

Yksityiskohtaisuus lisddntyy ja kuvaukset tarkentuvat ylldolevan kuvaustasojen mukaisesti ylhaalta
alaspéin. Kuvaustasojen erot voivat olla hyvinkin pienid. On mahdollista, ettd tasojen kuvaukset me-
nevat paallekkain riippuen organisaation koosta, tehtdvien monipuolisuudesta tai kuvausten kaytto-
tarkoituksesta. (JUHTA 2002, 6.)

3.3 Prosessien kehittdminen

Prosessien mallintamisen ja kehittdmisen pyrkimyksend on ajaa tuloksellisuutta edistdavaa toimintaa
organisaatiossa. Tuloksellisuuden kehittdmisen kannalta on oleellista, etta kaytettavissa on riittavasti
tietoa siita, mitka asiat lisdavat ja mitka heikentdvat tuloksellisuuden kehitystd. Organisaation tulok-
sellisuuden kehittdminen prosessien kautta voi tarkoittaa olemassa olevien prosessien uudistamista
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tai parannuksia, uuden prosessin kayttdonottoa tai kokonaan prosessimaiseen toimintatapaan siirty-
mistd. Prosessien kehittémistapoja on useita, riippuen siitda minkalaista kehitysta organisaatiossa py-
ritdén ajamaan. Kehitystavoilta voidaan kumminkin tunnistaa samankaltaiset perusperiaatteet. Kehit-
tamisty0 aloitetaan projektin rajauksella, jossa selvitetadn millaisesta projektista, on kyse ja mita pro-
sessia tai prosesseja kehitys koskee. Kun kehittamisprosessi on selvilla, aloitetaan analyysi, jossa py-
ritddn keraamaan mahdollisimman paljon tietoa prosessista ja prosessin toteuttamistavoista. Tiedon-
keruumenetelminad voidaan kdyttda haastatteluja, havainnointia sekd prosessin mallintamista. (Mar-
tinsuo ym. 2010, 3-7.)

Analyysin jalkeen prosessi maaritelldaan uudelleen. Uudelleenmaéarittelylla tunnistetaan ne alueet pro-
sessista, jotka tulee uudistaa. Joissain tapauksissa joudutaan koko prosessi maarittelemaan uudelleen
mutta useimmiten uudelleenmaarittely koskee vain rajattuja prosessin osa-alueita eli aliprosesseja.
Uudelleenmaarittelyn lopputuloksena tavoiteprosessi on mallinnettu niin kuin se tulisi toteuttaa, jotta
halutut paamaarat saavutetaan. Taman jalkeen prosessia kokeillaan eli pilotoidaan mallinnetuissa tai
todellisissa olosuhteissa, jotta tarpeen mukaan prosessin kulkua voidaan vield muokata. Pilotointi en-
nen kayttéonottoa on tarpeen, silld prosessilla voi olla laajat vaikutukset organisaation toiminnassa,
eika virheellistd prosessia ole kannattavaa ottaa kayttéon. Pilotointivaiheessa saadaan myos tarkeaa
tietoa siitd, onko uudistettu prosessi ratkaissut niita ongelmia mitd vanhassa toimintamallissa oli. (Mar-
tinsuo ym. 2010, 6-7.)

Kun prosessi on tdysin kokeiltu ja todettu toimivaksi, suoritetaan prosessin kayttédnotto, jolla tarkoi-
tetaan sitd, kun vanha prosessi korvataan kokonaisuudessaan uudella. Kayttéonotossa on huomioitava
se, ettd koko organisaation toimintamalli tukee prosessin tehokasta suorittamista. Kun prosessi on
otettu kayttéon organisaation ja mahdollisesti asiakkaiden toimesta, prosessia seurataan tarkoin ja
hyédynnetdan siitéd saatua palautetietoa, jotta prosessia voidaan myds jatkokehittaa. Kuva 2. esitel-

laan kehittamistapojen peruspiirteitd. (Martinsuo ym. 2010, 6-7.)



12 (45)

Kehitysprojektin Prosessin
rajaus analysointi
_
Prosessin . Prosessin
toteuttaminen ja &> Pdamadrat <— uudelleen
seuranta madrittely
. Prosessin
Prosessin : e
s pilotointi ja
kayttéonotto
parantelu

Kuva 2. Prosessien kehittdmisen yleiset vaiheet (Martinsuo ym. 2010)

Laamasen ym. mukaan tietojarjestelmien kehittaminen onkin yksi yleisimpia syitd prosessien kuvaa-
miseen. Tietotekniikan avulla usein pyritdankin yhdenmukaistamaan organisaation prosesseja. (Laa-

manen ym. 2009, 12.)
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OHJELMISTOROBOTIIKKA

Ohjelmistorobotiikka (RPA - Robotic Process Automation) ja tekoaly (Al — Artificial Intellegence) ovat
molemmat sovellettavia teknologian ilmidita. Nailla molemmilla teknologioilla pystytaan ratkaisemaan
erilaisia organisaatioiden ongelmia automatisointiin liittyen. Ohjelmistorobotiikka keskittyy Iahinna ru-
tiininomaisten ongelmien seka tehtdvien ratkaisemiseen, kun taas tekodlylla pyritdadn ratkaisemaan
seka paattelemadn vaativiakin ongelmia ja tehtavid. Tekodlyn avulla pystytdan ratkaisemaan esimer-
kiksi ennusteongelmia. (Automation Academy 2018; Kadridinen, Aihkisalo, Helen, Holmstrém, Jurmu,
Matinmikko, Seppald, Tihinen & Tirronen 2018, 8.) Forrester Reserach Groupin tutkimuksen mukaan
RPA:n osuus tulee kasvavamaan noin 2,9 miljardin dollarin markkinaksi vuoteen 2021 mennessa (Clair,
Cullen & King 2017).

RPA (Robotic Process Automation)

RPA eli ohjelmistorobotiikka on ohjelmistorobotti, joka suorittaa sille annettuja tydtehtavia (Kaariainen
ym. 2018, 8). Ohjelmistorobotti matkii ihmisen toimintaa ja suorittaa sille annetut tehtavat kayttoliit-
tymassa ilman, ettd ohjelmistot tarvitsevat erillisid muutoksia. Robotin toiminta perustuu siihen, etta
se pystyy kerdamaan tai muokkaamaan dataa samalla tavalla kuin ihmisetkin. Robottia siis kdsketdan
suorittamaan tiettyja tehtdvia, jotka ovat ihmisille rutiininomaisia. Kaskyja voidaan rakentaa erilaisia
ja erilaisiin kayttotarkoituksiin, esimerkiksi jos kayttaja tekee manuaalista tydskentelyd, kuten datan
syottamista, RPA pystytddn ohjelmoimaan tekemaan sama tyd ilman minkaanlaista tyontekijan pa-
nostusta. Robotin ajatus ei ole korvata tydntekij6ita vaan nimenomaan olla avuksi. Tallin saadaan
tydntekija irrotettua naista tehtavistd haastavampiin ja térkeampiin tehtaviin. Robottien avulla pysty-
tédan parantamaan ihmisten tyotehokkuutta. Robotin tehtava olisikin olla ihmisten tukena tekemdssa
rutiininomaista tydskentelyd, jotta ihmisilla olisi aikaa tehda tydtehtavid, jotka ovat vaativampia ja

tarvitsevat ihmisen huomiota. (Automation Academy 2018; Ayehu Software Technologies, 2015.)

Robotin toimintamallia on kuvattu UiPath:in (2019) materiaalissa seuraavasti: robotti pystyy tulkitse-
maan, kommunikoimaan seké ldhettdmaan vastauksia toisille sovelluksille, jolloin se pystyy suoritta-
maan sille annettuja tehtavid. Kuten edelld on kuvattu, robotin toimintamalli perustuu pitkalti samoihin
toimintoihin mita ihmisetkin tekevat. Robotin huomattavana etuna on se, etta se tekee toita tarvitta-
essa ympari vuorokauden, ei tee virheitd ja on kustannuksiltaan edullinen. Robotin tehdessa toita
vuorokauden ympari jaa tyontekijoilla enemman aikaa vaativampiin ty6tehtaviin. UiPath:in mukaan
eradssa luotonhallintayrityksessa RPA:n avulla pystyttiin sdastémaan jopa 2440 tyotuntia kuukau-
dessa. Sadstetyn ajan tydntekijat pystyivat suuntaamaan suoraan asiakkailleen. Ohjelmistorobotti ei
myoskaan tee virheitd, silld robotti seuraa sille annettuja saant6ja. Tama saastad huomattavasti aikaa
mahdollisesta virheiden etsinnasta ja niiden korjaamisesta. Robotti myds kirjaa kaikki tekeméansa toi-
menpiteet lokitiedostoihin, jolloin ongelmien ilmetessa on helppo ldhtea etsimdan missé mahdollinen
virhe on tapahtunut. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 53-56; UiPath 2019.)
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Robotti ei tarvitse toimiakseen minkaanlaista integraatiota jarjestelmaan vaan robotti pyorii kayttdjar-
jestelman “paalla”, jonka kautta se voi suorittaa selkeda saantépohjaista tyéskentelya. RPA ei sisdlla
varsinaisesti dlyd, vaan sen tehtdvana on suorittaa prosesseja, jotka eivat vaadi paatdksentekoa. Tyd
on hyvin standardisoitua, rutiininomaista, ennustettavaa ja saantoihin perustuvaa. (Automation Aca-
demy 2018; Kaarlejarvi ym. 2018, 55-56.)

4.1.1 RPA tyokaluna

Ohjelmistorobotiikan tydkaluja tuottavia yrityksia on useita ja jokaisen yrityksen tuottama ratkaisu on
omanlaisensa. Lowesin, Cannatan, Chitren ja Barkhamin (2017, 11-12) mukaan ohjelmistorobotiikan
tyokaluista 16ytyy kumminkin paapiirteittdin kolme samankaltaista elementtia; kehittajatydkalut (De-
veloper Tools), hallintatydkalut (Robot Controller) sekd ohjelmistorobotti (Software Robot).

Kehittajatyokaluja kdytetdan madrittelemaan robotille tydtehtdvat. Tyotehtavat eli prosessit muodos-
tuvat eri vaiheista (step-by-step), jossa jokaiselle vaiheelle on ennalta maaritetty ohjaustoiminto, jota
robotti noudattaa suorittaakseen tehtavan. Robotille maaratyt ohjaustoiminnot tulee olla hyvin yksi-
tyiskohtaisesti maaritellyt, silla jos robotti ei pysty suorittamaan toimintoa, vaiheistus epaonnistuu.
Ohjelmistorobotiikan kehittajatyokalut sisaltavat useimmiten toimintoja, joiden avulla prosesseja pys-
tyy tarkastelemaan sisakkain tai kerroksittain esitettdvind kaavioina. Tama helpottaa prosessien hah-
mottamista ja mahdollistaa prosessien jakamisen pienemmiksi prosesseiksi eli aliprosesseiksi. Alipro-

sesseja pystytadan myoés uudelleen hyddyntamaan muissakin prosesseissa. (Lowes ym. 2017, 11-12.)

Hallintatydkalu on tydkalu, jonka avulla ohjataan robottien toimintaa. Hallintaty6kalun toiminta voi-

daan jakaa kolmeen avainrooliin:

1. Sisdltaa tietovaraston, joka sisaltda roboteille suunnatut tyétehtavat eli prosessit. Tietovarasto
sisaltda myds prosesseissa tarvittavien jarjestelmien kadyttajatunnukset ja salasanat, jotka ovat

robottien saatavilla vain niita tarvittaessa.

2. Sen avulla hallinnoidaan kayttajien rooleja ja kayttéoikeuksia, sekd prosessien luomista, paivit-

tamistd, testausta, katselmointia, hyvaksyntaa seka kayttdonottoon liittyvid tydnkulkuja.

3. Hallintatydkalun avulla pystytdan ohjaamaan tyétehtdvat roboteille seka tarkastelemaan robot-
tien suorittamia prosesseja ja niistd saatuja raportteja. Hallintatydkalun kautta nahdaan myos
robottien tila seka niiden kapasiteetti. (Lowes ym. 2017, 11-13.)
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Ohjelmistorobotti on ohjelmisto, joka on asennettu tydasemalle, palvelimelle tai virtuaalikoneelle. Ro-
botti saa ty6tehtdvansa hallintatydkalun kautta, jonka jéalkeen se lahtee suorittamaan niita prosessissa
annettujen ohjeiden mukaisesti. Ohjelmistorobotti ei vaadi toimiakseen erillistad integraatiota vaan se
toimii muiden sovellusten paalla. Robotti pystyy tunnistamaan sovelluksista erilaisia elementteja kuten
tekstikenttia seka erilaisia painikkeita. Virtuaalisessa tydpdytdympdristéssa robotti joutuu tunnista-
maan sovellusten elementteja epavarmemmin keinoin, silld ohjelmistokoodi ei ole robotin saatavissa.
Robotti kayttad elementtien tunnistamiseen esimerkiksi pikseleihin perustuvaa sijaintitietoa. (Lowes
ym. 2017, 11-13.)

Vaihtoehtoiset metodit

4.2.1 BPM (Business Process Management)

BPM on tieteenala, joka kasittaa mallinnuksen, automatisoinnin, toteutuksen, hallinnan, mittauksen
seka liiketoiminnan optimoimisen. BPM noudattaa selkeda kaavaa tarkkailusta toimenpiteisiin ja lop-
putulokseen. Téma kaava helpottaa liiketoiminnan muutosjohtajia, liiketoimintaprosessien johtajia ja
ratkaisuarkkitehteja muuttamaan tai rakentamaan uudelleen liiketoimintaprosesseja (Automation Aca-
demy 2018.)

BPM ei ole varsinaisesti mikaan tietty ohjelmisto vaan enemmankin Iahestymistapa, jonka kautta tul-
kitaan liiketoimintaprosesseja. BPM:n ajatus on pyrkia tehostamaan liiketoimintaprossien toimintaa
mahdollisimman tehokkaaksi virtaviivaistamalla niitd. BPM:n avulla prosesseja tarkastellaan syvemmin
ja pyritddn etsimaan tietyt kohdat, joita voidaan parantaa. BPM:n tarkoituksena onkin varmistaa, etta
liiketoimintaprosessien infrastruktuuri on vankka. Ohjelmistorobotiikalla toteutetut ratkaisut eivat
vaadi muutoksia tietojérjestelmiin vaan ne toimivat tietojarjestelmien paalla. Tassa BMP eroaakin oh-
jelmistorobotiikasta, BPM:n tehtdvana on katsoa prosessien kokonaiskuvaa ja korjata tai rakentaa
prosessit uudelleen. Taulukko 1. vertaillaankin keskeisia eroja RPA:n ja BPM:n valilla. (Automation
Academy 2018; Laserfiche 2019.)

Taulukko 1. Keskeisid eroja RPA:n ja BPM:n valilla (Laserfiche 2019)

RPA BPM

Teknologia Ohjelmistotekniikka Kokonaisvaltainen teknolo-
Ohjelmistorobotit on konfigu- | gia

roitu suorittamaan rutiinin- Kattaa laajan valikoiman ohjel-
omaiset tehtavat, joita tyonte- | mistoteknologian komponentteja
kijé normaalisti tekisi. kuten esimerkiksi liiketoiminta-
analyysit ja tyonkulkujen moot-
torit, joiden avulla liiketoiminta-
prosesseja voidaan optimoida

mahdollisimman tehokkaaksi.
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Automaation kohdentaminen

(Automation Focus)

Manuaaliset tehtavat

Minimoidaan manuaaliset tois-

tuvat ja saantoihin perustuvat

tehtavat, jotka eivat vaadi mo-

nimutkaista paatoksentekoa.

End-to-end prosessiauto-
maatio

Prosessien uudelleensuunnittelu
pullonkaulojen poistamiseksi,
jarjestelmien yhdistéamiseksi ja

tuottavuuden lisadmiseksi

Kayttdonotto
(Deployment Effort)

Pieni

Toimii suoraan organisaation
jo olemassa olevissa proses-
seissa ja sovelluksissa ilman
koodausta tai laajaa koulu-
tusta.

Korkea

Vaatii pidemman aikavalin, joka
saattaa edellyttaa erityisia tekni-
sia resursseja, riippuen proses-

sin monimutkaisuudesta ja in-

tegraatioista

Vaikutukset liiketoimintaan

(Business Impact)

Nopea ja valiton

Pystytdan realisoimaan nope-
asti ja kustannustehokkaasti,
mutta toteutukset eivat liity

Merkittdvat ja muunneltava
Laaja hydty voidaan saavuttaa
yleisen tuottavuuden, nopeuden,

kustannusten vahenemisen ja

prosessin tehottomuuteen. tehokkuuden avulla.

Molemmat, seka ohjelmistorobotiikka ettda BMP pyrkivdt ajamaan samaa tavoitetta. Ohjelmistorobotii-
kalla toteutetut ratkaisut ovat useimmiten huomattavasti nopeampia toteuttaa ja ovat myds helpom-
min muokattavissa eri jarjestelmien pdalle (UiPath 2015; Automation Academy 2018.)

4.2.2 ITPA (IT Process Automation)

RPA ja ITPA toimivat molemmat hyvin samankaltaisin keinoin, erona on Iahinna niiden kayttékohteet
ja monimutkaisuus. RPA:n kayttokohteena on loppukayttajat, tekniikka on rakennettu perustuen lop-

pukayttajien tekemiin valintoihin, joita robotti matkii. (Ayehu Software Technologies, 2015.)

ITPA:n ajatusmalli on hyvin samankaltainen, mutta sen kdytté perustuu huomattavasti monimutkai-
sempiin tydnkulkuihin. ITPA:n avulla voidaan esimerkiksi rakentaa automaatio tapahtumien hallintaan,
mika kasittelee tulevat halytykset, analysoi, tarkistaa ja priorisoi ne. Taman jalkeen se lahettaa ilmoi-
tuksen kayttajille ja kun tarvittavat toimenpiteet on suoritettu se paattda tyonkulun ja sulkee tiketin
eli tukipyynndn. Tallainen tydnkulun prosessi on huomattavasti monimutkaisempi kuin tyypillinen
RPA:n suorittama tehtava. (Ayehu Software Technologies, 2016.)

Johtopdatdksena voidaan todeta, etta RPA on loppukadyttdjan automaatiota, kun taas ITPA on enem-
man taustalla tapahtuvaa automaatiota. Molemmat on suunniteltu parantamaan tyétehokkuutta, li-
saamaan tuottavuutta seka vahentamaan kuluja, mutta molempien kdyttétapa on hieman erilainen.
RPA:n tavoin my6s ITPA voidaan rakentaa ilman erillistd integraatiota jo olemassa olevan jarjestelman

paalle. (Ayehu Software Technologies, 2015; Ayehu Software Technologies, 2016.)
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Prosessien automatisointi

Prosessien automatisoinnilla pyritadn tehostamaan prosessin tehokkuutta. Automatisointi kannattaa
aloittaa tutkimalla prosesseja ja etsimalla potentiaalisia prosesseja automaation kohteeksi. Hyvia pro-
sesseja automatisoinnin kohteeksi ovat esimerkiksi ne, jotka sisaltavat paljon toistoa ja ovat rutiinin-
omaisia. Yksinkertainen prosessi on madaritelty Lacityn, Willcocksin ja Craigin (2015) mukaan niin etta
ihmiselld menee sen suorittamiseen muutama minuutti. Monimutkaisen prosessin suorittamisessa
saattaa kestaa 30 minuuttia tai enemman. Lacityn ym. mukaan tutkimuksen mukaan myds monimut-
kaisten prosessien automatisointi on mahdollista, vaikka toistojen maarat olisivat pienid, kunhan siita
saatavat kustannussaastot ovat riittdvan suuret. Prosessia ei ole kuitenkaan aina kannattavaa auto-
matisoida, joissakin tapauksissa kay ilmi vasta prosessin maarittelyssa, ettei prosessi soveltunutkaan
automatisoitavaksi. Esimerkiksi voi kdyda ilmi, ettd prosessi vaatiikin jatkuvaa paattelyd tai prosessi
paljastuu liilan monimutkaiseksi ja raskaaksi maaritelld suhteessa toistuvuuteen. Talldin sijoitus pro-

sessin automatisointiin ei ole kannattavaa eika perusteltua.

Kuva 3. on mallinnettu Lacityn tutkimuksen mukaista taulukkoa, jossa esitetdan automatisoitavan

prosessin soveltuvuutta. (Asatiani & Penttinen, 2016; Luukka 2016; Lacity ym. 2015.)
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Kuva 3. Automatisoitavan prosessin soveltuvuus (Lacity ym. 2015 mukaillen)
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Ohjelmistorobotiikalla automatisointi

Tyypilliset prosessit, jotka voitaisiin automatisoida ohjelmistorobotiikan keinoin sisaltédvat suuren maa-
ran toistoja, ovat selkedsti sédnnénmukaisia ja standardisoituja. Prosessit, jotka sisaltévat luovaa ajat-
telua, eivat ole rutiininomaisia tai eivat noudata toistuvia malleja, eivat ole lahtdkohtaisesti hyvia au-
tomaation kohteita. Vaikka tekoaly on mahdollistanut tiettyjen ei rutiininomaisten prosessien auto-
maation, pysyvat perusperiaatteet samana. Prosessit voivat olla monimutkaisia, kunhan niistd pysty-
tdan madrittamaan selkea logiikka ja tarkat saannoét. (Asatiani ym. 2016; Lacity ym. 2015; Ferst &
Slaby, 2012.)

Ohjelmistorobotiikalla automatisoidessa prosessien soveltuvuudessa on otettava edella mainittujen li-
saksi huomioon myds muita tekijoitd. Taulukko 2. kasitelldan kriteereja, joiden avulla pystytdan maa-
rittdmaan lupaavat kandidaatit ohjelmistorobotiikalla automatisoitavaksi. (Asatiani ym. 2016; Ferst
ym. 2012.)

Taulukko 2. Kriteereja ohjelmistorobotiikalla automatisoimiseksi (Asatiani ym. 2016; Ferst ym. 2012

mukaillen)

Kriteeri Kuvaus

Tapahtumien suuri maara RPA:lle suunnattu tehtdva sisaltda suuren maa-
ran toistoja tai sisdltaa runsaasti tyévaiheita.

Tarvitsee useita jarjestelmia Tehtdvaan kuuluu paadsy useisiin tietojarjestel-
miin (esimerkiksi tietojen kopiointi taulukkolas-
kentaohjelmasta asiakasrekisteriin).

Vakaa toimintaymparistd Tehtdva suoritetaan maariteltyjen tietojarjestel-
mien sisalla.

Alhaiset kognitiiviset vaatimukset Tehtdvan suorittaminen ei vaadi luovuutta, har-
kintaa eika monimutkaisia tulkintataitoja.

Helppo eritelld yksitulkintaiseksi sdannoksi Tehtdva on helppo jakaa yksinkertaisiin ja suo-
raviivaisiin, saantoihin perustuviin askeliin,
joissa ei ole tulkinnanvaraa tai mahdollisuutta
vaarinymmarrykselle.

Rajoitettu tarve poikkeuskasittelyille Tehtdva on hyvin standardisoitu, virheita esiin-
tyy vdéhan tai ei ollenkaan.

Kasitys kustannuksista Yritys ymmartaa tehtdavan kustannusrakenteen
ja pystyy arvioimaan kustannukset, seka laske-
maan automatisoinnin tuottaman padoman
tuottoasteen (ROI — Return of Investment).

Useassa eri lahteessa nousee ensisijaisena kriteerind prosessien toistuvuus, eli maaratty tehtava si-
saltda suuren maadran toistoja. Mita enemman prosessia toistetaan, esimerkiksi kuukausitasolla, sita
enemman hyotya siita saadaan. Prosessien sisdltdessa paljon toistoja ja sen ollessa vaikeusasteeltaan
helppo suorittaa, on se automaation kohteena hyvin potentiaalinen. Toisaalta myds monimutkainen
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prosessi, jossa toistoja on vahan, voi myds olla mahdollinen automaation kohde. Potentiaalisesta pro-
sessista voidaankin laskea FTE (Full Time Equivalent), kun tiedetaan kuinka monta kertaa se suorite-
taan ja kuinka kauan prosessin suorittamisessa kestda. (Asatiani ym. 2016; Ferst ym. 2012; Fung
2014; Lacity 2015.)

Toisena kriteerind taulukosta l6ytyy prosessin kayttdmien jarjestelmien maara. Prosessin kayttdessa
useita eri jarjestelmia sen potentiaali automaation kohteena kasvaa. Mitd enemman prosessiin kuuluu
jarjestelmia sitd enemman riskit nousevat inhimillisten virheiden osalta. Ohjelmistorobotin avulla pys-
tytdan karsimaan inhimillisten virheiden maaraa pois, silla robotti suorittaa tarkasti sille annettuja
ohjeita eikd poikkea niista. (Fung 2014; Asatiani ym. 2016; Ferst ym. 2012.)

Prosessia valittaessa on syyta ottaa huomioon, etta se sijaitsisi mielelldadn vakaassa toimintaymparis-
tdssa, silla prosessi vaatii sen toimiakseen. Ferstin mukaan optimitilanne olisi, jos suuria muutoksia ei
tapahtuisi 12 — 18 kuukauteen. (Ferst ym. 2012; Fung 2014.) Valittaessa taytyy myds huomioida, etta
prosessi ei sisalla kognitiivisia vaatimuksia eli suorittamiseen ei vaadita ihmisen osallistumista paatok-
sentekoon, tulkintaan tai vastaavaan havainnollistamiseen. (Ferst ym. 2012; Fung 2014; Asatiani ym.
2016.) Prosessin tulisi myds olla sellainen, joka olisi helppo jakaa yksiselitteisiksi séannoéiksi. Prosessin
pitdisi siis koostua selkeistd osa-alueista, jotka ovat sa@ntdihin perustuvia, suoraviivaisia eika niissa
ole tulkinnanvaraa eikd mahdollisuutta vaarinymmarrykselle, esimerkiksi madrita kaikki yritykselta X
tulleet alle 3000€ laskut luokkaan Y. (Ferst ym. 2012; Fung 2014; Asatiani ym. 2016.)

Seuraavaksi kriteeriksi on madritelty, etta prosessin tulisi siséltda mahdollisimman véhan poikkeuska-
sittelyita. Mitd enemman robotille joudutaan antamaan saant6ja koskien poikkeuskasittelyitd, sita pi-
dempé&an sen automatisointi, pilotointi ja optimointi kestaa. Prosessin ollessa mahdollisimman yksin-
kertainen ja standardin mukainen sen automatisointi on helpompaa. (Ferst ym. 2012; Fung 2014;
Asatiani ym. 2016.) Kriteeristossa on myds otettu huomioon, etta yrityksen on térkeda ymmartaa
kustannusten maarat ja kustannusrakenne. Yritys pystyy laskemaan automatisoinnin tuottaman paa-

oman tuottoasteen tietylla aikavalilld. (Ferst ym. 2012; Asatiani ym. 2016.)

Kun automatisoinnin kannalta potentiaaliset prosessit on valittu, ne tulee maaritella. Maarittelematto-
mid prosesseja ei voida automatisoida. Prosessin maarittelyssa otetaan mukaan ne asiantuntijat, joita
prosessi koskee, talla tavoin prosessille saadaan luotua tarkka maaritelma. Ensimmainen madarittelyn
vaihe on maaritella prosessille alku- ja loppupiste. Talla tavoin pysytaan koko ajan kyseenomaista
prosessia koskevissa tydvaiheessa ja keskitytadn olennaisiin prosessin osiin. Maarittelyvaiheen lopuksi
syntyykin hyvin yksityiskohtainen prosessikuvausdokumentti, jota kaytetaan apuna jatkokehityksessa.
(Luukka 2016.) Kun prosessista on saatu tarkka maaritys, sita voidaan alkaa tarkastella kriittisesti;
milla tavoin prosessia voitaisiin parantaa, 16ytyyké sieltd mahdollisia pullonkauloja tai muita ongelma-
kohtia, voidaanko prosessia tehostaa, nopeuttaa tai esimerkiksi suorittaa vaiheita samanaikaisesti.
Paranteluvaiheessa selvitetdan, onko prosessia mahdollista automatisoida kokonaan tai osittain.
(Luukka 2016.)
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Prosessin analysoinnin ja parantelun jalkeen prosessi kdydaan yhdessa lapi asiantuntijoiden kanssa,
jotka olivat aiemmin mukana prosessin maarittelyssa. Heiltd saadun palautteen myété prosessia on
vield mahdollista parannella. Lopullisen dokumentoinnin jélkeen paatetdan prosessin automatisoin-
nista, voidaanko sita tehda osittain tai kokonaan. Vaikka prosessia ei paatettdisi automatisoida, pro-
sessille on nyt tehty hyvin tarkka madritelma ja mahdollisesti sitéd on pystytty muokkaamaan muilla
keinoin paremmaksi tai tehokkaammaksi. Maarittelyn lisdksi tdma on selkeyttdnyt minkalaiset proses-
sit sopivat automatisoitavaksi. (Luukka 2016.)

4.5 Ohjelmistorobotiikan vaikutukset

Ohjelmistorobotit ovat kustannuksiltaan edullisia verrattuna ihmisiin. Asatianin ym. (2016) mukaan
ohjelmistorobotti maksaa noin 0.1 FTE:n verran. Robotti pystyy myos tydskentelemaén tarvittaessa
vuorokauden ympari ja se tekee tyénsa tarkemmin kuin ihminen. Ohjelmistoroboteille on helppo maa-
ritella prosesseja, silla ne eivat valttdamattd vaadi edes koodaustaitoja. Kun taas esimerkiksi BPM-
ratkaisuissa koodaustaidot ovat valttamattdomyys. Ohjelmistorobotiikan prosessien maarittelyitd voi-
daan opettaa henkildstolle hyvin nopealla aikataululla. Ohjelmistorobotit toimivat jo olemassa olevien
jarjestelmien paalla, seka ovat yhteensopivia niiden kanssa. (Asatiani ym. 2016; Lacity & Willcocks
2016.)

Kayttéonotto on helppoa ja onnistuu ilman muutoksia organisaation olemassa oleviin tietojarjestel-
miin. Ohjelmistorobotti tayttda myos tiukatkin tietoturvavaatimukset, silla robotti ei tallenna mitaan
prosessoitua tietoa. Ohjelmistorobotille annetaan samat kayttdoikeudet kuin tydntekijalle, joka suorit-
taisi samaa tehtavaa manuaalisesti. Ohjelmistorobotin avulla pystytdan saavuttamaan samat tuotta-
vuushyodyt kuin ulkoistamisella, mutta toiminta sdilytetddn organisaation sisalld. (Digitalworkforce
2019.)

Lacityn ym. (2015) tutkimuksessa, jossa kasiteltiin Telefonica O2 yrityksen ohjelmistorobotiikan kayt-
toonottoa saatiin todella hyvia tuloksia. Telefonica O2 on Iso-Britannian yksi isoimmista telekommu-
nikaatioyrityksista. Yritys otti kayttéonsa yli 160 robottia, jotka suorittivat 400 000 — 500 000 prosessia

kuukaudessa. Yrityksen saama ROI (Return of Investment) oli 3-vuoden ajalta 650 — 800 prosenttia.
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ESIMERKKI OHJELMISTOROBOTTI

Taustaa

Tassa esimerkissa on hyddynnetty Workfusion:in RPA Express -tydkalua, jonka avulla pystyttiin to-
teuttamaan kaksi erilaista ohjelmistorobotiikan esimerkkid. Ohjelmistorobotiikkaa tuottavia yrityksia
on markkinoilla useita. Naissa esimerkeissa kaytetaan Workfusion:in ratkaisua, koska opinnaytetyon
tutkimusvaiheessa hyddynnettiin Automation Academy koulutuksia ja niissa kdytetdan Workfusionin

sovelluksia.

Automation Academy on Workfusionin ylldpitama akatemia, jossa ihmiset paasevat opiskelemaan oh-
jelmistorobotiikkaa seka muita automatisoinnin teknologioita. Workfusion on vuonna 2010 perustettu
yritys, jonka tuotteita ovat esimerkiksi RPA Express sekd SPA (Smart Process Automation). Yrityksen
tuote SPA hyddyntadkin RPA:ta ja kognitiivista automatiikkaa yhdessa. (Bloomberg, 2019; Workfusion,
2019.) Naissa kahdessa esimerkissa kdytetdan vain ohjelmistorobotin toimintoja ilman kognitiivisia

ominaisuuksia.

Molemmat esimerkit on suoritettu RPA Express Studiossa, jolloin robottia pystytadan seuraamaa tieto-
koneen naytolta reaaliaikaisesti. Esimerkkirobottien maaritykset ovat tehty vain esimerkki- ja testaus-
kayttéon.

Esimerkki 1

Ensimmaisessa esimerkissa ohjelmistorobotille maariteltiin tehtavaksi lisata uusi kdyttaja Service Now
-jarjestelmaan. Robotti kdyttda kahta erillista Excel-tiedostoa, toisesta se kdy lukemassa kirjautumis-
tiedot Service Now -jérjestelmadn ja toisesta uuden kayttajan tiedot, jotka sen on tarkoitus lisata.
Robotti suorittaa tehtdvat siind jarjestyksessa kuin ne sille maarataan. Robotin tehtavat jarjestyksessa:
1. Robotti kdynnistetdan RPA Express Studiossa

2. Robotti avaa Excelin ja kdy hakemassa tarvittavat tiedot kirjautumista varten. Robotti hakee tiedot
Excelistd List-tyyppiseen muuttujaan X ja tallentaa ne.

3. Robotti avaa Internet selaimen, selain aukeaa suoraan oikealle sivulle silla sivu on ennalta maari-
tetty muuttujaan, jota robotti kdyttaa hyddykseen. Koska tiedetdan ettd sivun latautumisessa voi

kestaa hetki, niin robotti maarataan odottamaan 5 sekuntia ennen seuraavan tehtdvan aloitusta.

4. Tassa vaiheessa robotti on padssyt haluamalleen sivulle, jossa sen on maara kirjautua Service
Now -jarjestelmaan. Robotti syéttaa kirjautumistiedot, jotka I6ytyvat edelld mainitusta muuttu-
jasta X. Kuva 4. on esitetty, kun robotti sy6ttaa kirjautumistiedot sivustolle, tdssa tapauksessa

Service Now:n Developer -jarjestelmaan.



22 (45)

Chrome is being controlled by automated test software,

Ser V Ice Service Management

User name

test_user_1

Password

Kuva 4. Robotti kirjautuu sivustolle

5. Kirjautumisen jalkeen robotti ohjataan hakukenttdadn. Robotille oli ennalta maaratty muuttuja Y,
jonka se sydttda hakukenttaan. Muuttuja Y sisdltéa string-muotoisen tekstikentan Organization.
Kun muuttuja Y on syotetty hakukenttaan ja painettu Enterid, robotti paasee Users-valikkoon.

6. Kuva 5. selaimeen on avautunut Users-valikko, missa robotin on maara painaa New-nappainta.

Kun robotti on painanut New-ndppdintd, se etenee uuden kayttajén luontisivulle.

service
T gpotzation = ven [ cow o <[

= User 1D = Name = Email = Active

ecmdb ECMDB bexample.com t
cmdb CMoe example com

Kuva 5. Users valikko, missa nahdaan jo robotilla aiemmin luotu testi kayttaja

7. Kuva 6. robotti hakee Excelistd uuden kayttdjan tiedot ja sydttaa ne oikeisiin kenttiin, jonka jal-

keen painaa Submit.
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Chrome is being controlied by automated test software.

service Service Management

< ¢ | = W
y ganization — New record

User 1D testaaja@example.com

Organization First name test)

Last name testasja

Title
Department testaus_laitos
Password
Password needs reset
Locked out
Active v

Web service access only

Internal Integration User
Submit

Kuva 6. Robotti syottaa uuden kayttdjan tiedot

8. Kuva 7. huomataan ettd uusi kdyttaja on luotu onnistuneesti, silla se 16ytyy Users-valikosta.

2019-05-1501:28:04

Kuva 7. Uusi kayttdja ldytyy Users-valikosta

9. Kayttdjan luonnin jalkeen robotti lopettaa tydskentelyn.

5.3 Esimerkki 2

Toisessa esimerkissa ohjelmistorobotille maariteltiin tehtavaksi lisdta kayttdjalle Service Now -jarjes-
telmassa uusi kayttooikeus. Robotti kdyttda kahta erillistd Excel-tiedostoa, toisesta se kdy lukemassa
kirjautumistiedot Service Now -jarjestelmaan ja toisesta se lukee kayttajat, joille tietty oikeus lisataan.

Robotin tehtavat jarjestyksessa:
1. Robotti toistaa samat tydvaiheet 1 - 5 kuin Esimerkki 1.
2. Robotti rajaa hakua kayttdaen Service Now -jdrjestelmén filtteri ominaisuutta. Robotti kirjoittaa

Excelista saadut sahkdpostiosoitteet hakukenttaan, jonka ehtona on Email — Is one of -. Télla

tavoin saadaan vain halutut kayttajat haettua. Kun sdhkdpostiosoitteet on syodtetty, robotti viela
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lisaa hakuehdoksi Roles — Is not — Test_role, talléin saadaan varmuus, etta listatuilla kayttajilla ei

ole vield kyseenomaista kayttooikeutta. Kuva 8. nahdaan robotin syéttamat hakuehdot.

service

7 antation

Kuva 8. Robotti lisad hakuehdot

3. Robotti saa hakuehtoja tdsmadvat tulokset. Kuva 9. ndhdaan etta hakuehdoilla 16ytyi kuusi kayt-

tajaa.

[l
§
2
"
|

= sl = Active = Created

deiandes geonatt Alegandra Prenatt slejandes prenstiSenampie com troe 20120217 190452

Ssaamesetiey Alssa Mountioy sltssa mourtoy@example com troe 20120217 190452

Kuva 9. Hakuehdoilla I6ydetyt kayttdjat

4. Robotti valitsee Users-listasta ensimmaisen kayttajan ja avaa kayttajatiedot klikkaamalla sita.

5. Kuva 10. nadkyy kayttdjatieto-kenttd, josta I6ytyy myds Roles-ikkuna, Robotti kdy avaamassa roo-
lien muokkauksen painamalla Edit-painiketta.



Chrome s bed

service

7 antzation

User 10 haier rcerim
Furst name Mboen
Last name Mottern

Customes Support

Web service xccess only

ernal Integration Uses

Update | | Delete

Related Links

Ve Saabrc e

Reset 2 parssword
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Emad alewn momenGenample
Language None
Calendar rtegratsce Outhook
Teme zone System (US Pacific
Date format Systen (yyyy MM &g

Business phone

Mobie phone

Photo Yok 1o a0

Kuva 10. Kayttdjatiedot, jonka kautta lisdtdan roolit

6. Robotti syottad Collection-kenttdan halutun roolin, tassa tapauksessa test_role ja lisda sen kayt-

tajalle painamalla kuvan keskelld olevaa nuolindppainta

kenttdan) robotti painaa Save.

Addfiter Punfiber (7

choose feld v oper v vahse
Collextion Roles List
O test_role Albeen MOttern
\
test_role - None
—
| >
—
<

= -

Name test_role

Kuva 11. Valitun roolin lisadminen kayttajalle

. Kun rooli on lisatty (siirtynyt Roles List

7. Sivu latautuu uudelleen automaattisesti. Save-nappaimen painamisen jélkeen Service Now siirtaa

istunnon takaisin Kuva 9 nakyvalle sivulle, eli kayttdjien

hakusivulle.
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8. Kuva 12. nahdaan etta kayttdjien hakusivulta ei 16ydy enda kayttdjaa, jolle lisattiin kayttéoikeus

aiemmin. Tama kertoo siitd, ettd hakuehto, joka kaytiin kohdassa 2. lapi on tayttynyt.

service
7 antation T~

= User 0

orne e

n
5

=imad = Active = Created

Alegandro Mascall slejandro masal@ensmple com tree 20120217 190452

Kuva 12. Sivu on latautunut uudelleen oikeuden lisdyksen jalkeen

9. Téssa esimerkissa robotille oli maaritelty for each loop, joka tarkoittaa sita, ettd robotti suorittaa

kyseisen toimenpiteen niin monta kertaa kuin ehto toteutuu. Tassa tapauksessa ehtona oli, etta

robotti suorittaa toimenpiteen niin monta kertaa kuin Excel-taulukossa on riveja, eli kayttajia,

tassa tapauksessa siis kuusi kertaa.

10. Kun robotti oli suorittanut tehtdvan tarvittavan monta kertaa, se lopetti tydskentelyn.
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SERVICE DESK

Service deskin toiminta

IT-palveluhallinnan viitekehys eli ITIL (IT Infrastructure Libary) on madritellyt, ettd Service Deskin
paatavoitteena on tarjota keskitetty yhteydenottopiste (Single Point of Contact) palveluiden seka kayt-
tajien valille. Service Deskin tehtdvana on pyrkia varmistamaan, ettd mahdolliset tekniset hairiét pal-
veluissa tai muut palvelutuotantoa haittaavat ongelmat saadaan korjattua mahdollisimman nopeasti.
Kun palvelutuotanto saadaan palautettua normaaliin tilaansa, voidaan varmistaa, ettei hairi6illa ole
negatiivisia vaikutuksia tuottavuuteen. Voidaan siis todeta, etta Service Deskilld on merkittava ja lii-
ketoimintaa tukeva rooli varmistaessaan, ettei esimerkiksi hairidista olisi haittaa tuottavuuteen. (Tork-
keli 2015; Aguetter 2013.)

Service Deskien organisointitavaksi on vuosien varrella muokkautunut tukitasoihin perustuva malli.
Tyypillisesti kaikki yhteydenotot ohjataan Service Deskiin ja Service Deskin taustalta I6ytyy yksi tai
useampia tukitasoja, jonne yhteydenottoja valitetadn. Service Deskissa on olemassa tietynlainen toi-
mintamalli, jonka mukaan yhteydenoton saapuessa se osataan ohjata oikealle tukitasolle tai suoraan
oikealle henkildlle. Tukitasoja voi siis olla useampia, riippuen Service Deskin organisaatiorakenteesta.
Tukitasot on perustettu osaamisalueiden mukaisesti, yleisesti ottaen mitd pidemmalle tukitasoraken-
teessa etenemme sita spesifioidumpaa palvelua ja osaamista tulee vastaan. Kuva 13. on maaritetty

milté Service Deskin perinteinen toimintamalli nayttaa. (Torkkeli 2015; Hiles 2016.)

o Qoo a

Asiakas 1. tason tuki 2. tason tuki 3. tason tuki

Kuva 13. Service Deskin perinteinen toimintamalli (Torkkeli 2015, mukaillen)

Tukitasomalli on myds kehittynyt viime vuosien aikana. Malliin on tullut uutena osana niin sanottu
itsepalveluportaali, joka toimii yhteydenottojen valittajana Service Deskin ja asiakkaan valilla. Itse-
palveluportaalin yleistyminen johtuu osakseen kustannustehokkuudesta, mutta silld myds halutaan
nopeuttaa ja parantaa palvelun laatua. Itsepalveluportaalin kautta pystytddn luomaan erilaisia yhtey-
denottoja samalla tavalla kuin puhelimitsekin. Portaaliin pystytdan luomaan esimerkiksi hairidilmoituk-
sia, ohjeita, linkkeja seké palvelukuvauksia. Kuva 14 esitetdan uutta yleistyvaa toimintamallia, joka

sisaltaa jo itsepalveluportaalin. (Torkkeli 2015.)
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¢ . ‘OI 0.0 ®
- ()
oo d o o
Asiakas 0.tason tuki 1. tason tuki 2. tason tuki 3. tason tuki
palveluportaali

Kuva 14. Service Deskin yleistyva toimintamalli (Torkkeli 2015, mukaillen)

Service Deskin tyypillisimmat taustaprosessit ITIL:in mukaan ovat hairiépyyntdjen- (Incident Manage-
ment) ja palvelupyyntdprosessien (Request Management) hallintaan liittyvat tapahtumat. My6s kayt-
tajaoikeuksiin liittyva hallinta, sisallénhallintajarjestelmén (CMS Configuration Management System)
seka SACM:in (Service Access & Configuration Management) yllapito voivat myds kuulua Service Des-
kin tehtaviin riippuen organisointitavoista. ITIL:in viitekehys on siind mielessé joustava, etta sita pys-
tytdan muokkaamaan yrityksen vaatimusten mukaisesti. Edelld mainitut tehtavat voidaan yrityskoh-
taisesti jakaa joko Service Deskin toimintoihin tai muualle organisaation rakenteisiin. (Torkkeli 2015;
Aguetter 2013.)



7

7.1

7.2

29 (45)

TUTKIMUS

Tavoitteet

Taman opinndytetydn tarkoituksena on selvittaa, mitka prosessit Enfo:n Service Deskin toiminnassa
halutaan automatisoida. Tavoitteena on teemahaastattelujen avulla saada tydntekijoilta erilaisia na-
kdkulmia mita prosesseja haluttaisiin automatisoida. Teemahaastattelujen avulla halutaan myds saada
spesifeja vastauksia mitkd olisivat ne prosessit tai toiminnot, jotka nopeuttaisivat ja helpottaisivat
tyontekijéiden tydskentelya. Opinndytetydn aihe on rajattu koskemaan pelkastaan Enfon Service des-
kin toimintoja. Tutkimus noudattaa kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen perusteita. Laadullisen
tutkimuksen tavoitteena on pyrkimys ymmartda ilmigita, selittdmaan ilmion koostumusta, tekijoita
seka niiden valisid suhteita. Tutkimustavaksi muodostui case-tutkimus, jota Creswell:in mukaan pide-
tédan laadullisen tutkimuksen alalajina. Case-tutkimuksen tavoitteena on tuottaa yritykselle selkedt

vastaukset tutkimuksen kasittelemaan ongelmaan. (Kananen 2013, 26-30.)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus vastaa kysymykseen “mista tdssa on kyse?”. Laadulli-
nen tutkimus pyrkii tuomaan esille kaytdnnén eli empirian, se pyrkii ymmartdmaan tarkasti mista ilmi-
0ssa on kyse. Toisin kuin laadullisessa tutkimuksessa, maarallinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutki-
mus pyrkii yleistdmaan. Laadullisessa tutkimuksessa on myds mahdollisuus siihen, ettd tutkimuksen
tutkija on vaikuttanut lopputulokseen tietoisesti tai tiedostamatta. Tama johtuu siitd, ettd laadullisessa
tutkimuksessa kaytetdan keinoja, joissa tutkija on vuorovaikutuksessa tutkimuksessa mukana olevien
henkildiden kanssa, kuten esimerkiksi haastatteluja. Maarallisessa tutkimuksessa tutkijan vaikutus py-

ritddn aina minimoimaan pois. (Kananen 2013, 26-30.)

Kanasen (2013, 27) mukaan kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillisia piirteita:

e Huomio on keskittynyt tutkittavien nakdkulmiin, merkityksiin sekd nakemyksiin

e Tutkimus tapahtuu luonnollisessa ymparistdssa

e Pyrkimyksena on saada kokonaisvaltainen ymmarrys tutkittavasta ilmiosta

e Tutkimusaineisto koostuu monista erilaisista lahteista, tekstistd, kuvista, haastatteluista yms.

e Tutkimusaineisto hankitaan tutkimuksessa mukana olleilta vuorovaikutussuhteessa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan hyédyntda myds syklista tutkimusprosessia, jolloin prosessin

aikana voidaan tarvittaessa palata takaisin aikaisempiin ty6vaiheisiin (Kananen 2012, 30).
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7.3 Case-tutkimus

Case-tutkimus eli tapaustutkimus, noudattaa normaalia tutkimusprosessia, silla on samat vaiheet kuin
laadullisessa ja maarallisessa tutkimuksessa. Case-tutkimus pyrkii tarjoamaan kokonaisvaltaisen, eli
holistisen ja syvallisen tutkimuksen, jossa hyddynnetadn useita eri tietoldhteita. Case-tutkimus on
tyypillisesti laajempi kuin laadullinen tutkimus, mutta tapaustutkimus voi hyddyntaa myds maarallisen
tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia. Tapaustutkimuksen tutkimuskohteena on usein vain yksi ilmi6,
johon pyritdan perehtymaan syvallisesti ja antamaan tarkka seka kokonaisvaltainen kuvaus ilmiosta.
Case-tutkimus on hyvin Iahelld triangulaatiota. Triangulaatio on tapa kohottaa tutkimuksen luotetta-
vuutta, kun kaytetdan erilaisia aineistotyyppeja, teorioita, nakdkulmia tai analyysimenetelmia (Jyvas-
kylan ylipisto 2010). Case-tutkimus voidaan myos toteuttaa monitapaustutkimuksena. (Kananen 2013,
28-60.)

7.4  Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi

Laadullinen tutkimus noudattaa neljaén vaiheeseen jaettua prosessikaaviota. Ensimmainen vaihe on
suunnittelu, jonka aikana tutkija keskittyy tutkimuksen fokusointiin, tutkimusongelman maarittelyyn,
kirjallisuuskatsaukseen eli teoriaosuuteen seka validiteettiin. Toinen vaihe on tiedonkeruu, jossa tut-
kijan tehtdvana on tehda tutkimukseen tarvittavat havainnoinnit, haastattelut tai kerata tietoa kirjalli-
sista lahteista. Kolmas vaihe on analyysi ja tdman vaiheen aikana tutkijan tehtdvana on koodata ja
luokitella tutkimusaineisto seka laatia sisaltdanalyysi. Neljénteen vaiheeseen kuuluu tutkimuksen joh-
topaatdsten seka validiteetin luominen. Virhe. Viitteen lahdetta ei I6ytynyt. Virhe. Viitteen lah-

detta ei loytynyt.. kasitelldan laadullisen tutkimuksen prosessikaaviota. (Kananen 2012, 93).

Taulukko 3. Laadullisen tutkimuksen prosessikaavio (Kananen 2012, mukaillen)

Laadullinen tutkimus

<
<

v

Suunnittelu Tiedonkeruu Analyysi Tulkinta

Fokusointi Havainnointi Koodaus ja Johtopaatokset
» » luokittelu »

Tutkimusongelma Teemahaastat- Validiteetti

telu Sisaltdéanalyysi

Kirjallisuuskat-

saus (teoria- Kirjalliset ldhteet

osuus)

Validiteetti
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7.5  Tutkimusmenetelmat

Tutkimus noudattaa kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen merkkeja. Tutkimus tehddan case-tut-
kimuksen eli tapaustutkimuksen mukaisesti valitulle yritykselle. Case-tutkimuksesta saatuja tuloksia ei
voida yleistaa, ne patevat vain tutkitun tapauksen osalta. (Kananen 2012, 28.)

Tyossa kaytetyt aineistot etsittiin Internetista erilaisilla hakukoneilla seka Savonian Finna-palvelun
avulla. Osa ohjelmistorobotiikan aineistoista |6ytyi yritysten omista koulutuksista, joihin taytyi rekiste-
roitya. Lahes kaikki aineistot liittyen ohjelmistorobotiikkaan olivat englanninkielisia.

Tutkimuksessa hyddynnettiin teemahaastatteluja, joka on yksi kaytetyimmista muodoista juuri case-
tutkimuksessa (Kananen 2012, 93). Teemahaastattelut koettiin parhaaksi tavaksi kerdta tutkimusai-
neistoa, silla haastattelutilanteissa pystyi esittdémaan tarvittaessa lisékysymyksia tai pyytamaan tar-
kennusta vastauksiin aiheeseen liittyen. Teemahaastattelun tarkoituksena oli saada kasitys prosessin
kokonaisuudesta. Haastateltaville lahetettiin ennakkomateriaali sahkdpostitse, jotta he ehtivat pohti-
maan prosesseja jo etukateen. Ennakkomateriaalin tarkoituksena oli myds antaa haastateltaville kasi-

tys kasiteltavista teemoista.

Teemahaastattelu menetelmana ei ole kuitenkaan helppo, silla tutkijan taytyy pystya luomaan kes-
kusteltavat teemat ja etenemaan teemojen sisdlld sen mukaan, mita tutkittava osapuoli kertoo ja
kuvailee ilmidsta. Laadullinen aineisto pystytaan tulkitsemaan monella eri tavalla. Analyysin tulkinnan

joustavuus on sekad etu ettd haitta. (Kananen 2012, 58)

7.6 Toteutus

Opinnaytety6n tekeminen aloitettiin, kun tutkimusaihe oli valittu yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kun
tutkimusaihe oli paatetty, taytyi tutkimukselle maaritella tutkimusongelma seka tiedonkeruu- ja ana-
lyysimenetelmat. Tutkimusongelman maarittdmiseen kaytettiin apuna mind mapping — tekniikkaa, eli
kasitekarttaa. Kasitekartan avulla pystyttiin hyvin nopeasti muodostamaan yksinkertainen ja havain-
nollistava hahmotelma tutkimusongelmasta. Jo suunnitteluvaiheessa perehdyttiin alustavasti tutki-
musaiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen, jonka pohjalta pystyttiin tulkitsemaan tutkimustehtavaa, tut-
kimuksen nakdkulmaa seka sen rajausta. Vasta huolellisen perehtymisen jélkeen edettiin konkreetti-
seen aineistonkeruuseen, silld tutkimusaihetta kasittelevat dokumentit ja kirjallisuus ohjaavat tutki-
muksenteon valintoja ja kysymyksenasetteluja. Suunnitteluvaihetta seurasi toteutusvaihe, jolloin ke-
ratysta aineistoista laadittiin tulkinta. (Kananen 2012, 59-60; Hirsjarvi ym. 2012, 109.)

Tutkimuksen seuraavana osa-alueena olivat haastattelut. Haastatteluita varten tutustuttiin tutkimuk-
sen kohteeseen seka kadytanndssa etta teoriassa. Tavoitteena oli, etta saatava tieto on luotettavaa
tutkimusongelman kannalta. (Hirsjérvi 2001, 43). Ennen haastatteluiden aloitusta keratystd aineis-
toista rakennettiin teoriaosuus, joka toimi tukena haastatteluteemojen suunnittelemisessa. Teoria-

osuudessa kdydaan lapi paapiireittain ohjelmistorobotiikan keinoja seka muita vaihtoehtoisia keinoja
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automatisointiin. Teoriaosuuden aineiston perehtymisvaiheessa suoritettiin Automation Academyn Au-
tomation Essentials- ja Introduction to RPA Express — sertifikaatit ja teoriaosuuden tueksi rakennettiin

my0s kaksi esimerkkirobottia kayttden Workfusion:in RPA express-tytkalua.

Haastattelurunkoa varten laadittiin selkedt teemat, jotka tulisivat olemaan haastattelijan muistilistana
ja tarvittaessa apuna ohjaamaan keskustelua oikeaan suuntaan (Hirsjarvi 2001, 66). Haastattelussa
kaytettdvat teemat perustuivat tutkimusaiheen teoriapohjaan. Haastatteluteemat sekd kysymykset
kaytiin 1api yrityksen edustajan kanssa, jotta haastatteluissa ilmenisi luotettavaa tietoa tutkimusongel-
man kannalta. Teemahaastattelussa kaytetyt teemat olivat prosessi, prosessin kulku seka prosessin
tila / virhealttius. Haastattelu sisalsi yhteensa kolme teema, joissa oli yhteensé yksitoista suuntaa

antavaa kysymysta.

Teemahaastattelut toteutettiin yksiléhaastatteluina ja haastatteluihin valittiin yhteensd kymmenen
Service Deskin tyontekijaa. Haastateltavien ty6tekijdiden maara maariteltiin Service Deskin tiimien
mukaan, jokaisesta tiimista valittiin kaksi tyontekijaa. Valintakriteerejd pohdittiin yhdessa yrityksen
edustajan kanssa. Lopuksi paadyttiin ratkaisuun, jossa jokaisen tiimin esimies sai paattéa ketka tiimi-
ldiset padsevat mukaan haastatteluihin. Haastatteluihin valittiin myds yrityksen edustajan toimesta

kaksi Service Deskin esimiesta.

Ennen haastatteluiden toteutusta haastateltaville Idhetettiin sahkdpostitse viesti, jossa kaytiin lapi
haastattelun kulku ja liitteeksi laitettiin haastattelurunko. Viestissd myos kaytiin lapi, etta haastattelut
tullaan aanittdmaan seka analysoimaan anonyymisti. Viesti laitettiin noin viikkoa ennen haastatteluai-
kojen sopimista. Tarkoituksena oli antaa haastateltaville tarpeeksi aikaa miettid mahdollisia proses-
seja, joita voisi ohjelmistorobotiikan keinoin automatisoida. Haastatteluajat sovittiin jokaisen haasta-
teltavan kanssa henkildkohtaisesti ja kaikki haastattelut saatiin sovittua viikoille 17,18 ja 19. Haas-
teena haastatteluiden sopimisessa oli erilaiset arkipyhat seka tyontekijdiden lomat, jotka sattuivat juuri
niille viikoille, joille haastattelut olivat alun perin suunniteltu. Haastattelut suoritettiin ty6ajan puit-
teissa, tyopaikan kokoustiloissa. Kaksi haastattelua pidettiin Skypen valityksella, koska haastateltavat
olivat eri paikkakunnilla t6issa.

Jokaiseen haastatteluun varattiin aikaa 45 minuuttia, joka oli arvioitu haastattelun maksimikestoksi.
Maksimikeston arvio saatiin suorittamalla kaksi koehaastattelua ennen varsinaisten haastatteluiden
aloitusta. Haastattelurungossa kaytiin lapi toive siitd, ettd jokainen haastateltava keksisi 1-3 prosessia,
jotka olisivat heiddn mielestaan hyvid automatisoinnin kohteita. Jokaista prosessia kohden haastatte-
lurunko kaytadisiin 1api kerran. Haastateltaville ilmoitettiin, ettd haastattelun kesto on noin 30-45 mi-
nuuttia. Ennen haastattelujen alkua suoritettiin laitetestaus danityksen seka muiden tarpeellisten lait-

teiden toimintakunnon varmistamiseksi.

Haastatteluissa kaytettiin digitaalista tallennusta, tassa tilanteessa aanitysta. Talla tavoin pystyttiin
varmistamaan haastateltavien vastauksien autenttisuus. Adnityksen ansiosta haastatteluihin pystyttiin
palaamaan tarvittaessa uudelleen. Kun haastattelut oli suoritettu, ne litteroitiin tekstimuotoon kayt-

téen tekstinkasittelyohjelmaa. Litteroinnin tasoksi muotoutui propositiotason litterointi. Sanatarkalle
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tai yleiskieliselle litteroinnille ei ollut tarvetta, koska tavoitteena oli saada vain haastateltavien sano-
man ydinsisalté (Kananen 2013, 87-100).

Haastatteluiden analyysissa hyddynnettiin segmentointia ja kategorisointia, jotta tulokset saatiin luo-
kiteltua selkeddan muotoon Excel-taulukkoon. Jokaisesta haastattelusta esille nousseet prosessit kate-
gorisoitiin omiin luokkiinsa. Raakakoodauksen eli luokittelun jélkeen aineiston segmentit voitiin yhdis-
taa niin ettd samaa tarkoittavat asiat kirjattiin yhden kasitteen alle (Kananen 2013, 104). Haastatte-
luiden analyysia suoritettiin koko haastatteluprosessin ajan, aineistoa kerattiin ja analysoitiin osittain

samanaikaisesti (Hirsjarvi ym. 2012, 223).

Kun kaikki haastatteluista saadut tallenteet oli litteroitu ja tulokset analysoitu selkedan muotoon, tu-
lokset priorisoitiin niiden automaatiopotentiaalin mukaisesti. Automaation potentiaalia selvitettdessa
hyddynnettiin Info-Tech Research Group:in arviointitytkalua. Taman arviointitydkalun avulla pystyttiin

selvittdmaan, kuinka potentiaalisia automaation kohteita tuloksista saadut prosessit olivat.

Info-Tech:in arviointitydkaluun annettiin analysoituja tietoja prosesseista, jotka oli saatu teemahaas-

tatteluiden avulla. Arviointityokaluun tarvittiin tieto muun muassa seuraavista asioista:

e Kuinka monta henkiléad (FTE)
e Kuinka usein kukin henkild (FTE) suorittaa kyseisen prosessin
e Kuinka kauan prosessin suorittamisessa kestaa

e Kuinka virhealtis prosessi on (Error rate)

Info-Tech:in prosessien arviossa selvitettiin my6s niiden strategista tarkeytta, prosessien terveytta
seka toteutettavuutta. Kun tarvittavat tiedot jokaisesta prosessista oli selvilld, pystyttiin arviointityo-
kalun avulla saamaan analyysi prosessien automatisoinnin potentiaalista. Analysointi jakaa prosessit

neljaan eri kategoriaan:

e Korkea potentiaali RPA:lle (korkea ROI -Return of Investment, korkea prosessin valmius)

e Seuraavaksi potentiaalisimmat kohteet automatisoinnille, RPA ei kuitenkaan suoraan toimi
(pieni RO, iso prosessin valmius)

e Arvioi ja paranna prosessia ennen automatisointia (korkea ROI, pieni prosessin valmius)

e Ei kannata priorisoida automaation piiriin (pieni ROI, pieni prosessin valmius)

Arviointitydkalun analyysin avulla pystyttiin toteamaan mitka prosesseista olisi sopivia automaation
kohteita. Tulokset kaytiin toimeksiantajaorganisaation edustajan kanssa lapi ja han valitsi prosesseista

kaksi parasta kandidaattia ohjelmistorobotiikalla automatisoitaviksi.
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TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen taustatiedot

Tutkimuksessa haastateltiin yhteenséd 10 Enfo Oyj:n Service Deskissa tydskentelevda tydntekijaa. Jo-
kainen haastateltava sai vastata haastatteluissa esitettyihin kysymyksiin 1-3 kertaa, jolloin jokaiselta
haastateltavalta saatiin tulokseksi 1-3 prosessia. Tulokseksi prosesseja saatiin yhteensa 11 kappaletta
ja haastatteluissa vastauksia tuli yhteensa 23 kappaletta. Prosessiehdotusten keskiarvoksi saatiin 2,3
prosessia per haastateltava. Virhe. Viitteen lahdetta ei 16ytynyt.. esitelladn haastatteluista saatu-
jen prosessien maara, P1 — P10, seka S_P6 mika kuvaa sivutulosta. Prosessien alapuolella ndhdaan
myds, kuinka monta kertaa samaa prosessia ehdotettiin haastatteluissa. Sivutulosta ei lasketa danen-

jakaumaprosenttiin, silla tulos ilmeni prosessin aliprosessina.

Taulukko 4. Haastatteluista saatujen tuloksien rakenne, joista S_P6 on sivutulos

Prosessi P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | S_P6
Ehdotuksia 5 1 4 2 1 5 1 2 1 1 5
yht. 23 (28) 22% | 4% | 17% | 9% | 4% | 22% | 4% | 9% | 4% | 4%

Kaikki haastateltavat suhtautuivat ohjelmistorobotiikkaan seka automaatioon ylipaatéan positiivisesti.

Haastateltavat kokivat, etta automatisoinnin avulla pystytdadn muun muassa:

e Lisddmaan tehokkuutta

e Saastamaan aikaa

e Nopeuttamaan tydskentelya

e Parantamaan asiakastyytyvaisyytta

e Parantamaan SLA (Service Level Agreement) aikoja
e Valttdmaan turhaa tekemista

e Minimoimaan riskeja

e Minimoimaan toistuvia tydvaiheita

Tutkimustulokset

Haastatteluista nousi esille yhteensad 11 erilaista prosessia, joita Service Deskin ty®ntekijat kokivat
hyviksi automaation kohteiksi. Naistd 11 prosessista pystyttiin rajaamaan pois yksi prosessi, joka sel-
kedsti erottui joukosta. Taman prosessin automatisointi ei ollut mahdollista suorittaa ohjelmistorobo-
tiikan avulla, vaan prosessin toimintaa tulisi tehostaa muilla keinoilla. Tassa tapauksessa prosessia
pystyttdisiin tehostamaan asiakkaalle suunnatun itsepalveluportaalin avulla, josta asiakas pystyisi te-

kemaan esimerkiksi laitetilauksia.

Yksi prosesseista kasitteli liilan isoa osa-aluetta (P6 ja S_P6), joten prosessien analyysivaiheessa se
jaettiin kahdeksi eri tulokseksi. Téma huomioitiin haastatteluvaiheessa niin, ettd vastaukseksi saatiin

yksi paaprosessi, jota kaytettiin haastattelun tuloksena ja yksi sivuprosessi, joka otettiin huomioon
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tutkimuksen sivutuloksena. Tata sivutulosta ei voitu hyddyntaa prosessien automatisoinnin potentiaa-

lilaskennassa, silla haastatteluvaiheessa kyseisen prosessin toimintaan ei paneuduttu.

Yhteensd yhdeksan prosessia eteni arvioitavaksi. Arvioinnin tarkoituksena oli saada tarkempia tuloksia
jokaisen prosessin automaatiopotentiaalista. Jokainen prosessi arvioitiin kayttaen Info-Techin arvioin-
tityokalua. Arviointitydkalun avulla pystyttiin laskemaan melko tarkkoja lukemia pohjautuen haastat-

teluissa saatuihin tuloksiin. Prosessien sijoituksiin vaikutti

e Prosessiin kdytetyt tunnit (vuodessa)

e Prosessin kustannukset, tydtunnit ja mahdolliset virhemarginaalit huomioiden (vuodessa)
e Prosessin strateginen tarkeys

e Prosessin tila

e Prosessin toteutus

Kaikki yhdeksan prosessia sijoittui arvioinnissa potentiaalisiksi automatisoinnin kohteiksi. Kaksi pro-
sesseista oli erittdin potentiaalisia kohteita ohjelmistorobotiikalle, kun taas loput seitseman sijoittui

arvioinnissa toiseksi parhaat kategoriaan.

Arvioinnin jélkeen prosessit analysoitiin yrityksen edustajan toimesta. Prosessien analysoinnissa ha-
vaittiin kaikkien prosessien olevan hyvid automaation kohteita, mutta sopivista metodeista tulisi viela
tehda jatkotutkimusta. Yhteensa kaksi prosessia nousi esille, jotka olisivat automatisoitavissa ohjel-
mistorobotiikan avulla. Muiden prosessien osalta automatisoinnin keinoista tulisi tehda viela lisaselvi-

tyksia, automatisoinneissa voisi hyddyntaa esimerkiksi PowerShell-scripteja.

8.3  Prosessien tarkastelu

Tassa kappaleessa tarkastellaan kahta eri prosessia, jotka nousivat hyvin potentiaalisiksi kandidaa-
teiksi automatisoida ohjelmistorobotiikan avulla joko kokonaan tai osittain. Prosessien kulut kdydaan

|api paapiirteittain.

8.3.1 Prosessi 1

Ensimmaiseksi prosessiksi valikoitui uuden puhelinliittyman tilaus. Uuden liittyman tilaus prosessina
alkaa siita, kun asiakas tekee tilauksen. Tilauksesta generoituu palvelupyyntd, joka kasitelldan vas-
taanottajaorganisaatiossa. Organisaatio avaa palvelupyynndn tietojen mukaisesti asiakkaalle uuden

puhelinliittyman ja ldhettad SIM-kortin. Kuva 15. esitetdadn uuden liittyman tilausprosessi.
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Asiakas Toimittaja Toimittaja
Avaa ja lahettaa
Asiakas tekee Kasittelee . -
? i uuden SIM-kortin
» tilauksen tilauksen .
asiakkaalle

Kuva 15. Uuden liittyman tilausprosessi

Prosessi alkaa, kun asiakas tekee tilauksen uudesta liittymasta kayttden itsepalveluportaalia. Asiakas
syottaa tarvittavat tiedot itsepalveluportaalissa, jonka jalkeen han lahettaa tilauksen. Itsepalvelupor-
taaliin on maaritelty tarkasti mita tietoja asiakkaalta halutaan, jottei tilauksen kasittelyvaiheessa tar-
vitse palata kysymaan lisatietoja asiakkaalta. Tilaukset tulevat maaramuotoisesti itsepalveluportaalin

kautta vastaanottavalle organisaatiolle.

Kun asiakas on lahettanyt tilauksen siitd, generoituu palvelupyyntd. Kun palvelupyyntd on kirjautunut
organisaation jarjestelmaan, tydntekija ottaa sen kasittelyyn ja varmistaa ettd palvelupyyntd sisaltda
kaikki tarvittavat tiedot. Tietojen tarkastuksen jdlkeen tydntekija pystyy aloittamaan uuden liittyman

avaamisen.

Uuden liittyman avaamiseen tyontekija tarvitsee kolmannen osapuolen liittymanhallintaportaalia,
missa liittyman avaaminen tapahtuu. Liittymdhallintaportaali voi vaihdella asiakaskohtaisesti. Tyonte-
kija kdy lisaamassa palvelupyynnolta 16ytyvat tiedot liittymanhallintaportaaliin, jonka jalkeen han voi
avata uuden liittymdn. Kun uusi liittyma on avattu, lahetetadn asiakkaalle SIM-kortti postitse.

8.3.2 Prosessi 2

Toinen prosessi, joka valikoitui potentiaaliseksi, oli uuden kayttdjatunnuksen luominen. Prosessi alkaa
siitd, kun asiakas tekee tilauksen. Tilauksesta generoituu palvelupyyntd, jonka tyontekija ottaa kasit-
telyyn. Organisaatio luo palvelupyynnélla osoitettujen tietojen perusteella uuden kadyttajan ja kun uusi
kayttdja on luotu, informoi asiakasta.

Asiakas Toimittaja Toimittaja
Luo uuden
Asiakas tekee Kasittelee kayttajatunnuksen
L) tilauksen tilauksen ja informoi
asiakasta

Kuva 16. uuden kayttdjan luontiprosessi

Prosessi alkaa, kun asiakas tekee tilauksen uuden kayttajatunnuksen luomisesta kayttaen itsepalvelu-
portaalia. Asiakas sy6ttaa tarvittavat tiedot itsepalveluportaalissa, jonka jalkeen han ldhettaa tilauk-
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sen. Itsepalveluportaaliin on madritelty tarkasti mita tietoja asiakkaalta halutaan, jottei tilauksen ka-
sittelyvaiheessa tarvitse palata kysymaan lisatietoja asiakkaalta. Tilaukset tulevat madramuotoisesti

itsepalveluportaalin kautta vastaanottavalle organisaatiolle.

Kun asiakas on tehnyt tilauksen, siita generoituu palvelupyyntd. Palvelupyynt6 saattaa sisaltad myos
muita tilauksia kuten uusi puhelinliittyma tai uusi laite. Téman prosessin lapikdynnissa ei kuitenkaan
oteta kantaa muuhun kuin uuden kayttdjatunnuksen luomiseen. Kun palvelupyyntd on kirjautunut
organisaation jarjestelmaan, tyontekija ottaa sen kasittelyyn ja varmistaa ettd palvelupyynto sisaltda
kaikki tarvittavat tiedot. Tietojen tarkastuksen jalkeen tyéntekija pystyy aloittamaan uuden kayttajén

luomisen.

Uuden kayttajan luomisessa joudutaan asiakaskohtaisesti huomioimaan eri jarjestelmien kaytto. Asi-
akkaan tilaamista palveluista riippuen tyontekija joutuu tekemadn muutoksia eri paikkoihin, kuten
asiakkaan AD:lle (Active Directory) ja 0365:lle (Office 365). Joissain tapauksissa myds asiakkaan omiin
jarjestelmiin joudutaan tekemaan lisdyksia tai muutoksia. Tyontekija kdy tekemadssa lisaykset tarvit-
taviin jarjestelmiin palvelupyynnélla olevien tietojen mukaisesti. Kun kayttajatunnus on luotu seka

tarvittavat lisaykset tehty, asiakasta informoidaan yleensa sahkodpostia kayttaen.
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YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinndytetydssa selvitettiin automatisoinnin mahdollisuuksia ohjelmistorobotiikan avulla Enfo:n Ser-

vice Deskissa. Ty0 toteutettiin Enfo Oyj:n robotiikan ja automatiikan yksikén toimeksiannosta.

Tyo toteutettiin laadullisen tutkimuksen keinoin, tutkimustavaksi valikoitui case-tutkimus. Case-tutki-
muksessa saadut tulokset eivdt ole yleistettavissd, vaan ne patevat vain tutkitun tapauksen osalta.
Opinnaytety6n teoriapohja muodostui prosesseista, ohjelmistorobotiikasta, vaihtoehtoisista automaa-
tion tyokaluista seka Service Deskid. Teoriapohjan rakentamiseen kaytettiin tutkimuksia, kirjallisuutta
seka erilaisia artikkeleita. Ohjelmistorobotiikkaa hyddyntaen rakennettiin my6s kaksi esimerkkirobottia
havainnointitarkoituksessa. Teoriaosuuden tarkoitus oli tukea tutkimuksen kulkua seka tutkimuksesta
saatuja tuloksia. Taman avulla pystytdan luomaan parempi ymmarrys siitd, mita ohjelmistorobotiikalla

voidaan tehda ja minkalaisia prosesseja sen avulla voidaan automatisoida.

Opinndytetyon tutkimusosuus aloitettiin luomalla teemahaastatteluille sopivat teemat ja suuntaa an-
tavat kysymykset, joiden avulla saataisiin tarvittavat tiedot prosesseista. Kun tydntekijat oli valittu
haastatteluihin, aloitettiin haastatteluiden suorittaminen. Haastatteluissa jokainen haastateltava kavi
lapi hanen mielestansd parhaat prosessit automatisoitavaksi ohjelmistorobotiikan avulla. Prosesseja
tarkasteltiin haastatteluiden aikana ennalta maarattyjen teemojen mukaisesti. Haastatteluiden aikana
haastateltavilta nousi usein hyvin laajoja prosessi kokonaisuuksia, jotka piti pilkkoa pienemmiksi ali-
prosesseiksi. Haastateltavia pyydettiin haastatteluiden aikana valitsemaan prosessista tiettyja osia,
jotta prosessista saatiin selkeampi kuvaus. Haastatteluiden ohessa tuloksia litteroitiin ja analysoitiin
selkeampaan muotoon, jotta tulosten kasittely olisi jatkossa helpompaa. Kun kaikki haastatteluista
saadut tulokset oli litteroitu ja analysoitu, tulokset priorisoitiin niiden automaatiopotentiaalin mukai-

sesti.

Tulokset analysoitiin yhdessa toimeksiantajayrityksen spesialistin kanssa. Kaksi prosessia ei edennyt
lopulliseen analysointiin asti. Toisen prosessin osalta todettiin, ettd sita voidaan tehostaa muilla kei-
noilla ja toisesta prosessista ei tutkimuksen aikana saatu tarpeeksi tietoa, jotta sita olisi voitu analy-
soida riittdvan kattavasti. Yhteensa yhdeksén prosessia analysoitiin, joista kaksi valikoitui erittdin po-
tentiaaliksi kandidaateiksi automatisoida ohjelmistorobotiikan avulla ja loput seitseman todettiin ole-
van automatisoitavissa muilla keinoilla kuin ohjelmistorobotiikalla. Kaikista prosesseista tehdyt analyy-
sit ja muut dokumentit luovutettiin toimeksiantajalle. Opinndytety6n tuloksia aiotaan hyddyntaa toi-
meksiantajan jatkoselvityksissa, jolloin paatetdan, aiotaanko tutkittuja prosesseja automatisoida ko-

konaan tai osittain ohjelmistorobotiikan avulla.

Opinndytety®n johtopaatoksena voidaan todeta Prosessi 1. (uuden puhelinliittyman tilaus) olevan hyva
kohde automatisoitavaksi ohjelmistorobotiikan keinoin. Kyseinen prosessi on hyvin yksinkertainen, ru-
tiininomainen ja usein toistuva toimenpide. Prosessin suorittamiseen tarvittavat tiedot tulevat maara-
muotoisesti palvelupyynndlla ja kaikki tarvittavat tiedot I16ytyvat yhdestd paikasta. Tietojen kasittelyyn

ei tarvita paattelykykya, tietojen tullessa maaramuotoisina. Prosessin tyénkulku on hyvin yksinkertai-
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nen ja rutiininomainen, jossa tarvitaan vain kahta erillista jarjestelmaa, jotka molemmat toimivat se-
lainpohjaisissa kayttoliittymissa. Prosessia ei kuitenkaan voida automatisoida taysin, silla se sisaltaa

fyysisen SIM-kortin ldhettéamisen asiakkaalle.

Myds Prosessi 2. (uuden kayttdajatunnuksen luominen) olisi hyva automatisoinnin kohde ohjelmistoro-
botiikalle. Prosessi on hyvin yksinkertainen, rutiininomainen, usein toistuva ja aikaa vieva toimenpide.
Prosessin suorittamiseen tarvittavat tiedot tulevat madramuotoisena palvelupyynnélla ja kaikki tarvit-
tavat tiedot l6ytyvat yhdestd paikasta. Prosessin tydnkulku hieman vaihtelee asiakaskohtaisesti, eli
prosessin automatisoinnissa pitdisi huomioida mahdollinen useampien jarjestelmien kayttd. Proses-
sissa voi esiintya jonkin verran poikkeustapauksia, jolloin paattelykykya mahdollisesti tarvitaan. Taman
prosessin automatisointi olisi hyva suorittaa osittain, silld prosessista 16ytyy sellaisia aliprosesseja,
jotka olisi mahdollista suorittaa ohjelmistorobotiikan avulla. Prosessin automatisointi taysin on kuiten-

kin ohjelmistorobotiikan keinoilla vield hyvin haastavaa.
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LOPPUPOHDINTA

10.1 Jatkokehitys

Opinnaytety6n tuloksia voidaan hyédyntad, kun paatetdan mita prosesseja Enfon Service Deskissa
aiotaan automatisoida. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa sellaisenaan tai sieltd voi-
daan nostaa esille tiettyja prosesseja, joiden automatisointia ei valttamatta ole aiemmin pohdittu.

Tutkimustulokset toimivat kartoituksena yrityksen yksikdn automaation tarpeille.

Tutkimustuloksissa havaittiin useita prosesseja, jotka olisivat potentiaalisia automatisoinnin kohteita
joko ohjelmistorobotiikalla tai muilla automatisaation keinoilla. Opinndytetyon tuloksia voidaan kayttaa
jatkotutkimuksissa, joissa prosesseille analysoidaan parhaita automatisoinnin metodeja. Jatkokehi-
tysta ajatellen yritys voi tehda nadistd prosesseista viela tarvittavia lisdselvityksia, joiden mukaan voi-

daan tehda valinnat automatisoinnista.

10.2 Oma oppimisprosessi

Opinndytetyon tekemisen aloittaessani tietamys ohjelmistorobotiikasta oli melko vahainen. Tiesin etta
opinndytetydn tekemiseen vaaditaan paljon uuden aiheen opiskelua ja tiedon kerdamista. Opinndyte-
tydn aiheen valinnasta alkaen koin, etta uuden aiheen opiskelu ja siité opinndytetyon tekeminen on
erittdin palkitsevaa ja opettavaista. Myds tydn merkitys toimeksiantajayritykselle oli asia, joka ajoi

panostamaan tekemaan opinndytetydsta mahdollisimman hyvan.

Opinndytetydn teoriapohjan kirjoittamisen aikana huomasin tarvittavan opiskelun maaran olevan erit-

tain suuri ja opiskeltavan aineiston maaran laajuutta oli vaikea pitéda kasassa. Opinndytetyohon vali-
koitui vain pieni osa kaikesta siitd tekstistd, jota opiskelun aikana luettiin. Toimeksiantajaorganisaati-
olta sain kumminkin hyvan vinkin hyddyntaa ohjelmistorobotiikan kursseja teoriapohjan kirjoittamisen
aikana. Kursseilta sai paljon hyvaa materiaalia, jota on myés hyddynnetty opinnaytetydssa.

Oma tietamys ohjelmistorobotiikasta seka muista vaihtoehtoisista automaation metodeista kasvoi
merkittavasti opinndytetydn tekemisen aikana. Erilaisten tutkimusmuotojen ja metodien opiskelu kas-
vatti tietdmysta aiheesta ja opetti niiden konkreettista kayttéa. Myos tietdmys siita, ettd opinnayte-
tydhon liittyva opiskelu tulee olemaan hyddyllisté ja ennen kaikkea tarpeellista tulevaisuudessa ajoi

tekemisessa eteenpain.

Opinnaytetyd oli prosessina adrimmaisen haastava, mutta mielenkiintoinen ja opettavainen osa opin-
toja. Tyodn toimeksianto oli erittdin mielenkiintoinen ja ehdottomasti ajankohtainen nykypaivan yritys-
maailmassa. Kaikkien opinndytetydn tuomien haasteiden jdlkeen koin, ettd olin saanut ison hyddyn

tehdessani tallaisen tutkimuksen toimeksiantajaorganisaatiolle.

Opinndytetyon lopputulos oli mielestani erittdin hyva ja alkuperaisiin tavoitteisiin paastiin.
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Tarkeimpéna asiana koen kumminkin sen, ettd seka mina ja toimeksiantaja hyddyimme tasta opin-

naytetyosta.
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