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SYMBOLI- JA LYHENNELUETTELO

Algoritmi on kuin resepti eli lista ohjeita, joita tietokone seuraa tasmallisesti.

Big data voidaan suomentaa esimerkiksi massadataksi. Silla tarkoitetaan valtavien,
jarjestelemattdmien ja jatkuvasti lisadntyvien tietomassojen kerddmista, sailyttamista,
jakamista, etsimistd, analysointia seka esittamisté.

BSFI Banking, financial services and insurance eli Pankki-, talous- ja vakuutustoi-
miala

CRM Customer Relationship Management eli asiakkuudenhallintajarjestelméa

Data connector toimii kahden tai useamman sijainnin valilla ja poimii tiedot lah-
desijainnista ja liittaa rikastettuna kohdesijaintiin.

Data-driven-desicion-making suomennetaan tiedolla johtamiseksi, ja sill tarkoitetaan
paatoksentekoa, joka perustuu ajankohtaiseen ja laadukkaaseen tietoon.

ERP Enterprise Resource Planning eli yrityksen toiminnanohjausjérjestelma

GDPR General Data Protection Regulation eli yleinen tietosuoja-asetus henkil6tieto-
jen kaésittelysta

Ohjelmistorobotiikka (RPA, Robotic Process Automation) teknologian avulla automa-
tisoidaan rutiiniprosesseja tietoty0ssé.

Lean voidaan maéritell& johtamisideologiaksi, joka keskittyy kaiken turhan poistami-
seen prosessista.

Digitalisaatiolla on monta merkitystd, laajasti silla tarkoitetaan tieto- ja viestintatek-
niikan kehitystd arkieldmaissé, tietotekniikan hyddyntdmista “kaikessa”.

POC (Proof of Concept) avulla voidaan testata esimerkiksi hankittava sovellus ja to-
dentaa sen kayttdonottomahdollisuudet.

Happy path, ihanneskenaario, tavoitepolku, miten prosessin tehokkaimmillaan kulkisi.



1 JOHDANTO

Ihminen on aina tutkinut maailmaa ja pyrkinyt ymmaértdmaan sita tunnistamalla ym-
paristostadn sddannonmukaisuuksia ja hahmoja (Kelleher, 2021, s. 224). Tunnistaminen
ei kuitenkaan viela riitd. Sddnnénmukaisuudet ja trendit saattavat olla oletuksia ja ku-
vitelmia, miten prosessit on suunniteltu etenevan, ei sitd, miten ne todellisella volyy-
milla kulkevat. Tass& opinndytetyossa selvitetddn, miten prosessien kulkua voidaan
tutkia. Tavoitteena on ymmart&d, mita prosessien louhimisella tarkoitetaan ja millaisia

prosesseja voidaan louhia ja minkélaisia tuloksia silla voidaan saada aikaan.

Opinnaytety6 on tilattu Valtion talous- ja henkildstohallinnon palvelukeskukseen (Pal-
keet). Palvelukeskuksessa tuotetaan tilitoimistopalveluja valtion virastoille. Tydsken-
tely on prosesseittain organisoitua, palvelut siséltavét useita talous-, henkildsto- ja asi-
antuntijaprosesseja. Asiantuntijaprosesseista ovat esimerkkina alykk&an automaation
ratkaisut, sisaltden esimerkiksi ohjelmistorobotiikan. Ohjelmistorobotiikan avulla on
automatisoitu ne talous- ja henkildstohallinnon prosessit, joista on ollut nopeimmin
odotettavissa hyotyja asiakkaille (Palkeet, 2019). Automatisoitavien prosessien kar-

toittamisen nakékulmaa on tarve laajentaa.

Tiedolla johtamisen lupaus on ymmartd4 maailmaa kerdtyn aineiston perusteella. In-
formaatiotekniikan ja sosiaalisen median kehityksen seurauksena aineistoa kertyy ja
keratddnkin nyt enemman kuin koskaan ennen. Suuraineiston avulla voidaan kehittéa
erilaisia teknologioita, ja niiden omaksumista, tehokkuutta, kilpailukykya ja hyotysuh-
teiden ymmartdmista. Mita aineistovetoisempi (DDD data-driven decision makeing)
yhtion paatoksenteko on, sitd tuottavampaa sen on tutkittu olevan. Tamén todentami-

seen ei ole vaikuttanut organisaation agenda. (Kelleher, 2021, s. 173-174.)

Tiedolla johtaminen ndkyy vahvasti Palkeiden strategiassa. Muuttuvassa ja tehostu-
vassa toimintaymparistdssé toiminnan ja palvelujen jatkuva kehittdminen on elinehto.

Tavoitteena on myo6s kartoittaa prosessilouhinnan kayton mahdollisuudet Palkeiden



erilaisissa prosesseissa. Selvitettdvand on, missa prosesseissa prosessilouhinta voisi

tuoda hyotyja ja minkalaisia hyotyja.

Prosesseja louhimalla on mahdollista myds 16ytaa automatisoitavia kohteita. Palkeissa
avautui mahdollisuus tutustua UiPath:in prosessilouhintasovellukseen ja sen kéayton
mahdollisuuksia tutkitaan tadssé opinnédytetydssa. Testaamme prosessilouhintaa asia-
kaspalvelun palveluportaaliin saapuvien palvelupyyntdjen kasittelyssa. Selvitamme
palvelupyynt6jen kasittelyprosessin kulkua datan perusteella ja prosessin mahdollisia

pullonkauloja, kehitysideoita ja automatisointitarpeita.

1.1 Valtion talous- ja henkildstéhallinnon palvelukeskus

Valtion talous- ja henkil6stohallinnon palvelukeskus (Palkeet) on valtiovarainministe-
rion hallinnonalalla toimiva talous-, henkilosto- ja asiantuntijapalveluiden tuottaja.
Asiakkaana valtionhallinnon virastot, laitokset ja rahastot, siséltden n. 70 000 yksit-
téista palkansaajaa. Palkeissa tydskentelee noin 650 asiantuntijaa. Palvelut tuotetaan
omakustannusperiaatteella, eli tuottamisen ja kehittdmisen kustannukset katetaan pal-
velumaksuilla. Liikevaihto vuonna 2022 oli 59,5 miljoonaa euroa. Toimipaikat sijait-
sevat Joensuussa (hallinnollinen paatoimipaikka), Helsingissa, Hameenlinnassa, Mik-
kelissé ja Porissa. (Palkeet, 2018.)

Palkeet tarjoaa asiakkailleen kattavat ja tehokkaat séhkoiset talouspalvelut, henkilds-
tohallinnon palvelut ja asiantuntijapalveluita. Asiantuntijapalvelujen kokonaisuuteen
kuuluvat mm. raportointipalvelut, analysointipalvelut, projektipalvelut ja alykkaan au-
tomaation palvelut. Ohjelmistorobotiikan ja muun automaation kayttd laajenee koko
ajan uusiin kohteisiin, kuten jarjestelmatestaukseen ja asiakaspalvelun tapahtumahal-
lintaan. Parhaimmillaan digitalisaatio on palvelujen ja toimintatapojen ajattelemista
uudella tavalla. Ohjelmistorobotiikan kayttoonotto on ollut osa hallituksen julkisten
palvelujen digitalisoinnin kérkihanketta. Palkeissa on tall4 hetkelld 96 eri robotiikan
kayttokohdetta 22 robottipalvelimella. (Palkeet, 2022.)



1.2 OpinndytetyOn ajankohtaisuus

Palkeet on ollut julkishallinnon edelldkavijé aloittamalla ohjelmistorobotiikka hank-
keet vuonna 2017. Opinndytetyon tekijélla on ollut etuoikeus kokea tdma matka kou-
lutuksista ja ensimmaisisté robottitydkavereista tdhan paivaan, kun automaatioiden pa-
rissa tyoskentelee jo 25 automatisointiasiantuntijaa. Automatisointeja tehdaan myos
asiakkaiden omiin jarjestelmiin ja prosesseihin. Paluu manuaalityéhén ei monessakaan

prosessissa olisi edes enad mahdollista.

Palkeissa on toteutettu julkisten palveluiden digitalisaation karkihanketta ja asen-
noiduttu kehittdmaan toimintaa ja prosesseja mm. automatisoimalla kaikki rutiinin-
omaiset tydtehtavat. Opinndytetyon tarve liittyy osaltaan tahan automatisointi kohtei-
den laajentamisen tarpeeseen. Yksinkertaisimmista toista ohjelmistorobotit jo selvié-
vat, nyt viimein on aika I0yt4& kokonaisten péasté-paahan prosessien nakemiseen ja

kehittdmisen tyokaluja.

Prosessilouhintaa kaytetddn myos todentamaan prosessien kulkua. Tarpeena on sel-
vittad, ettd prosessit kulkevat niin kuin on suunniteltu ja erityisesti tarkentamaan toi-
mintaa sielld, missd mahdolliset poikkeamat tai prosessin pullonkaulat ovat. Palkeissa
hallinnoidaan suurta méaéraa valtion talous- ja henkildstéhallinnon dataa. Osaltaan da-

tan suuri mé&ara tuo myos tarvetta tutkia prosesseja tarkemmin.

Prosessilouhinnan ohjelmistomarkkinoiden arvon ennustetaan kasvavan lahitulevai-
suudessa kuvan 1 arvion mukaan. VVuonna 2021 arvo on ollut 627 miljoonaa dollaria.
Vuoden 2022 arvoksi ennustetaan 933 miljoonaa dollaria, ja edelleen arvon ennuste-
taan kasvavan 16000 miljoonaan dollariin vuoteen 2029 mennessé (Fortune Business
Insights, 2022). Tdém4 tarkoittaa, ettd prosessilouhinta tulee osaksi yha useamman
yrityksen toimintaa ja kilpailuedun vuoksi olisi melko erikoista olla louhimatta pro-

sesseja. Pysyminen digitalisaation karjessa varmasti sita vaatiikin.
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Kuval. Prosessilouhinta sovellusten markkinoiden arvioitu kasvu vuoteen 2029 men-

nessa (Fortune Business Insights, 2022).

My®0s asiakkaat odottavat uusia tuotteita ja palveluita Palkeilta. Kun omien prosessien
louhimisesta saataisiin tuloksia ja louhimista ymmérrettaisiin, olisi luonnollista tarjota

prosessienlouhinnan mahdollisuuksia myds asiakkaiden oman substanssin toimintaan.

1.3 Laatuty6 Palkeissa

Prosessien analysointi automatiikan avulla on Palkeiden laatutyon ja jatkuvan paran-
tamisen yksi menetelmd. Analysointia toteutetaan koneellisesti tietojarjestelmésta saa-
tavien lokitietojen perusteella. Sen hoytynd nahdaén sen antama todellinen kuva pro-
sessista ja sen kaikista variaatoista ja poikkeamista. Sita ei kuitenkaan ole viela Pal-

keissa tehty, toisin kuten muita kuvassa 2. nakyvia menetelmié.

Palkeiden laatutyon osa-alueista muita toteutetaan sadnnollisesti ja organisoidusti.
Prosessiarviointia tehddan palvelualueittain jaksoittain, henkiloston kehittdminen on
jatkuvaa, prosessien mittarit on kehitetty ja niita seurataan ajanjaksoittain, siséista val-
vontaa tehd&én sekd lain valtuuttamana ettd ennakoiden. Prosesseja pyritdan kehitta-

maan jatkuvan parantamisen kuten leanin avulla.
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2 PROSESSIEN KEHITTAMINEN

2.1 Prosessit

Prosessit voidaan jakaa neljaan ryhmaan
1. Ydinprosessit
2. Tukiprosessit
3. Johtamisprosessit
4

. Avainprosessit

Keskitymme tdssa opinndytety6ssa ydin- ja tukiprosessien kehittdmiseen. Ydinproses-
seille tyypillistd on, ettd prosessi sek& kaynnistyy asiakkaan toiminnasta ettd paattyy
asiakkaaseen. Asiakas saa tarvitsemansa palvelun tai tilaamansa tuotteen. Ydinproses-
sit jakautuvat jokaiseen yritykseen sopiviin yleisiin prosesseihin, kuten markkinointi,
tuotekehitys, valmistus, asiakaspalvelu jne. seka yrityskohtaisiin ydinprosesseihin,
joita ovat esimerkiksi Palkeissa ostolaskun kierrétys sahkoisessé jarjestelmassa, tili-

dinti ja reskontraan siirto tai palkkalaskelman tuottaminen. (Tuominen, 2021, s.9.)

Tukiprosessit edistdvat ydinprosessien sujuvuutta ja organisaation toimivuutta. Tuki-
prosessit myds avustavat ydinprosesseja ja luovat niille edellytyksia ja mahdollisuuk-
sia. Tietohallinto, laadunhallinta, keskitetty asiakaspalvelu ja strateginen suunnittelu

ovat tyypillisia tukiprosesseja. (Tuominen, 2021, s.12.)

Hyvin maaritellyt, organisoidut ja kehitetyt prosessit luovat perustan tuotannon ja hal-
linnon prosessien virtaukselle. Prosessit tulee suunnitella siten, ettd virtaus ja koko
prosessin tavoitteet on mahdollista toteuttaa. Prosessit ulottuvat kokonaisuuden paésta
paahan. Prosessit tulee olla rajattuna, kuvattuna ja niidet tavoitteet asetettuna. Proses-
seilla on omistajat, kehittdmistavoitteet, ja niitd tuottava henkilostd on méaritelty ja
koulutettu. Jokaisen tulee tietdd oma osuutensa kokonaisuudessa, ja sen jatkuvassa ke-
hittdmisessa. Prosessin kehittdminen on paras tapa tunnistaa ongelmat ja kehittdmis-
mahdollisuudet. Se ohjaa ajattelemaan uudella, aikaisemmasta poikkeavalla tavalla.
Mité kustannustehokkaammin prosessit toimivat ja asiakkaiden tarpeet ja odotukset

taytetdan, sitd kannattavampaa yrityksen toiminta on. (Tuominen, 2021, s.9.)
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2.2 Virtaus

Virtauksella tarkoitetaan virtaavaa, keskeytymétonté tuotteiden tai palvelujen ja tiedon
virtausta ilman turhia aika- tai tuotevarastointeja. Virtaus kdynnistyy asiakkaan yhtey-
denotosta, josta kdynnistyy tuotteen tai palvelun valmistus. Se paattyy, kun asiakas on
palveltu tuotteella tai palvelulla. Ongelmat voidaan saada esille luomalla jatkuva pro-
sessin virtaus. Virtauksen luomisella tarkoitetaan kaikkien prosessiin liittyvien vaihei-
den kytkemisté yhteen. Tama nakyy tiimityon lisddntymisend, palautekin on virtaavaa
ja prosessi pysyy hallinnassa. Syntyy myos painetta ratkaista ongelmat, ajatella ja ke-
hittya. (Tuominen, 2021, s.7.)

2.3 Prosessien kehittdminen

Kehittdmisté vaativat prosessit ovat yleensa monimutkaisia ja monivaiheisia, hitaita,
herkkia virheille ja héiridille, kalliita ja ne eivat reagoi asiakkaiden tarpeisiin. Kehit-
tyneille prosesseille tyypillistd on yksinkertaisuus, nopeus, laatuvarmuus, kustannus-
tehokkuus, ja ketterd reagointi asiakkaiden tarpeisiin. Prosessikehittdmisen tuloksina
voidaan mitata parantunut asiakastyytyvaisyys, tuottavuus, nopeus, kasvanut kapasi-

teetti, parempi sopeutumiskyky ja parempi varmuus. (Tuominen, 2021, s.13.)

Prosessien kehittdmistyon edistamiseksi mitataan prosessien suorituskykyé. Mittaami-
nen on merkittdvé osa kehittdmistd. Prosessimittarit méaritelladn ja prosessien suori-
tuskykya seurataan toiminnan kehittamiseksi ja vaikuttavuuden tavoittamiseksi. Ke-
hittdmistyolla pyritadn esimerkiksi nopeuttamaan lapimenoaikoja, parantamaan laatua
ja palveluita, saamaan kustannussééstojd, tehostamaan toimintaa ja parantamaan kus-
tannusvaikuttavuutta. (Virtanen, 2005, s.131-132.)

2.4 Prosessien kehittamisen tyokalut

Ohjelmistot ovat nykyaan aiempaa kayttajaystavallisempid. Helppokéyttdisyys voi

piilottaa sen, ettd asianmukainen datan késittely edellyttdd erityisalan ja aineiston
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ominaisuuksien tietdmysta ja myds koneoppievien algoritmien perusoletuksiin liitty-
vaa asiantuntemusta. Puhutaan myos, ettd organisaatioiden uudet teknologiat maksa-
vat itsensé takaisin. Aina organisaatiot eivat kuitenkaan pysty toimimaan analyysin
paljastaman oivalluksen mukaisesti. Jos ongelma kuitenkin ymmarretaan hyvin, ai-
neisto on asianmukaista, kasittelijat asiantuntevia ja data selventavad, on mahdollista
saavuttaa kilpailuetua. (Kelleher, 2021, s. 44-45.)

2.5 Big data aineisto

Big data (suuri tietoaineisto) kasitteelle ei ole yhtd tyhjentavad mééaritelmaa, silla vii-
tataan kahteen asiaan, kasvavan ja monipuolisen datan maéradn seka ratkaisuihin,
joilla datan mééaraan reagoidaan. Yleisesti piddmme trendien seurannasta ja tulkin-
nasta. Teknologia kehittyy jatkuvasti, nopeasti ja laajalla rintamalla, niin, ettd koko-
naiskuvan luomisessa on haasteita. T&lla tavoin havaittavien trendien merkitys paatok-
senteossa korostuu. (Salo, 2013, s.12, 20.)

Vastausten haku hyvin méériteltyyn ongelmaan auttaa méaarittdmaan, millaista hyvan-
laatuista aineistoa projektissa tarvitaan (Kelleher, 2021, s. 216). Dataa eli aineistoa on
monenkirjavaa ja usein valtavasti, ja osa siitd on myos reaaliaikaista, vauhdilla muut-
tuvaa. Nopeassa kehityksessa datan maard, muoto, luonne ja hyddyntamiskohteet
muuttuvat jatkuvasti. (Salo, 2013, s.94.)

Tiedonhankintaa tietokannoista kutsutaan tiedonlouhinnaksi. Erilaisten tietojenkasit-
telytaitojen ja -valineiden avulla muokataan suuraineistosta (Big data) merkityksellista
informaatiota. Aineisto esitetddn graafisesti ymmartamisen helpottamiseksi. Aineiston
suuruus ei ole edellytys vaan se, ettd aineisto on oikea. Hy6tyminen on mahdollista
muistakin kuin tetratavujen suuruisista aineistoista. (Kelleher, 2021, s. 26, 32.)

Data voidaan saada yhdesté tai useasta l&hteestd ja sovelluksesta. Usein joudutaan yh-
distelemaan useita aineistoita yhdeksi taulukoksi. Tyypillisessa aineiston yhdistamis-
prosessissa on monta eri vaihetta: eristdminen, puhdistaminen, standardointi, muunta-
minen ja yhdistdmien yhtendisen aineistoversion luomiseksi (Kelleher, 2021, s. 94).

Jotta tuloksiin voidaan luottaa, on tietoaineiston oltava sovellusaluettaan edustava ja
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sisaltad siitd olennaiset piirteet (Kelleher, 2021, s. 144). Suuri ongelma on p&attaa,
mitka piirteet tulee ottaa mukaan, miten ryvéstéa ja minkalaisilla piirteilla ei ole mer-

Kitysta.

2.6 Happy path

Ohjelmiston tai tietomallinnuksen yhteydessa Happy path, onnellinen polku tai pro-
sessin tavoitekulku on oletus, mukava, ihanteellinen skenaario prosessin kulusta. Lé&-
hestymistavalla tunnistetaan prosessinkulun valttaméattomyydet. Happy pathilla tar-
koitetaan esimerkkida sellaisesta skenaariosta, jossa ei tapahdu poikkeuksia eika vir-
heitd, vaan prosessin askeleet etenevat ihannetapauksen kaltaisesti alusta loppuun.
(Bernstein, 2020.)
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3 PROSESSILOUHINNAN PERUSAJATUS

3.1 Prosessilouhinnan alku

Wil van Der Aalst tutki samanaikaisuusteoriaa, diskreettien tapahtumien simulointia
ja tyonkulkujen hallintaa. Han kaytti tutkimuksissaan simulaatiomoottoreita ja tyon-
kulkujen hallintajarjestelmié. Tutkimuksessaan hén pettyi siihen, ettd todelliset pro-
sessit osoittautuivat hyvin erilaisiksi kuin mita oli mallinnettu. N&in han paatti keskit-
tya prosessien analysointiin tapahtumadatan avulla ja se johti prosessilouhinnan syn-
tyyn. (Reinkemeyer, 2020, 181.)

Vuonna 1998 prosessilouhinnan termi tuli tieteellisissa artikkeleissa ensi kertaa esiin,
Wil van Der Aalst on ensimmaisena kirjoittanut aiheesta. Mitaan tuotetta ei viela ollut,
mutta prosessilouhintaa on tutkittu ja pyritty todentamaan esimerkiksi, millaisen méaa-

rén dataa tarvitaan, jotta voi todentaa prosessin kulkua validisti. (Roth, 2022.)

Vuonna 2004 prosessilouhinnan valineiden kehitys kaupalliseksi alkoi. Vuonna 2011
iso globaali aalto akateemisen maailman ulkopuoleltakin alkoi kiinnostua prosessi-
louhinnasta. Tyovalineitd sovellettiin yritysmaailman tarpeisiin. Vuonna 2017 proses-
silouhinta on jo selkeésti nakyvissa ja monet tyovalineistd jo kypsalla tasolla, eivat
enda omissa konesaleissa vaan pilvipalveluina saatavilla. Tamé mahdollisti sen, etta
isotkin yritykset alkoivat tehdd POCeja. Vuonna 2022 kehityksen hurja vauhti on na-
kyvissd. Vaihtoehtoisia valineitd on paljon, skaalaaminen ja tulosten saavutettavuus
kiinnostavat. Suuria yrityskauppoja on nahtéavilla. Ohjelmistorobotiikan ja prosessi-

louhinnan tydvélineiden kehittdmisessa on 1dydetty synergiaetuja. (Roth, 2022.)

3.2 Prosessilouhinnan prosessi

Prosessilouhinta on tietojarjestelmisté luettavien tapahtumalokien automatisoitua ja-
lostamista prosessikuvauksiksi ja niiden analysointia liiketoiminnallisesti hyodylli-

simpien kehitystoimenpiteiden tunnistamiseksi (Roth, 2020.) Prosessilouhinta on yksi
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prosessinhallintatekniikka, jonka avulla voidaan analysoida tapahtumalokiin perustu-
vat liiketoimintaprosessit.

Minka tahansa liiketoimintaprosessin analysointiin prosessilouhinta on ainutlaatuinen
lahestymistapa, joka perustuu tapahtumalokiin tallennettuihin digitaalisiin jalkiin. Ta-
pahtumaloki on kokoelma tapahtumia, jotka on tehty liiketoimintaprosessin suoritta-
miseksi. Jokainen tapahtuma viittaa tiettyyn, tietylla hetkella tapahtuneeseen ainutlaa-
tuiseen tapaukseen. Vahimmaisvaatimuksena tapahtumalokin tulee siséltéa asiat: nu-
meerisen tunniste, toiminne, mika toiminto on suoritettu ja aikaleima jokaisen toimen-
piteen tarkalle ajalle. Yritysympéristossé tapahtumalokit ovat digitaalisia jalkia, jotka
tallennetaan mihin tahansa liiketoimintaan tietokantoissa, esimerkking ERP- tai CRM-
jarjestelmat. Jokainen asiakastarjous, tilaus, lasku jne. kasitellaan tietokannassa, johon

se jattaa digitaalisen jalkeen. (Reinkemeyer, 2020, 3-4.)

Prosessia louhittaessa digitaaliset jaljet tunnistetaan, poimitaan ja visualisoidaan muo-
dossa, joka heijastaa todellista prosessin kulkua ja tarjoaa siten lapinakyvyyden toi-
minnoista sellaisina kuin ne ovat todellisuudessa tapahtuneet. Késittelyaika ja tapah-
tumien jarjestys antavat tdydellisen kuvan kokonaisuudesta. Louhimalla voidaan jal-
jittda prosessin virtaus, ymmartaa prosessin viiveitd, erottaa prosessissa tapahtuvat

poikkeamat ja tunnistaa monimutkaiset ajurit. (Reinkemeyer, 2020, 3-4.)

Prosessin louhinta on suunniteltu 16ytdmaan, valvomaan ja parantamaan todellisia pro-
sesseja (ei oletettuja prosesseja) poimimalla tietoa tapahtumalokeista, jotka ovat hel-
posti saatavilla nykypaivan tietojarjestelmissa. Prosessin louhinta siséltad automatisoi-
dun prosessin etsimisen eli prosessimallien poimimisen tapahtumalokista, vaatimus-
tenmukaisuuden tarkistuksen eli poikkeamien seurantaa mallia ja lokia vertailemalla,
sosiaalisten verkostojen/organisaatioiden louhintaa, simulaatiomallien automatisoitua
rakentamista, mallin laajennusta, mallin korjausta, tapausten ennustamista ja histori-

aan perustuvia suosituksia. (Gartner, 2022.)
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Kuva 3. Datan matka prosessilouhinnassa (Roth, 2022.)

Datan matkaa yritysten erilaisista sovelluksista visualisoiduiksi graafeiksi kuvataan
kuvassa 3. Kuva kertoo prosessilouhinnassa datan louhimisen vaiheet. Louhinnan ta-
voitteena on saada yksityiskohtainen kasitys monimutkaisista liiketoimintaproses-
seista. Graafit todentavat jopa reaaliajassa interaktiivisesti prosessien kulun ja niiden
poikkeamat. Louhinta kertoo mm. mitd voisi automatisoida ja miten se kannattaisi
tehda. Samoista graafeista pystyy kehittdmisen jalkeen myos todistamaan kehittami-
sen vaikutuksen. (UiPath, 2020.)

Process Mining k&énnetdan suomeksi usein prosessilouhinnaksi. K&annos prosessin
miinoitus ei mielestani olisi huono. Data nédyttaa itse missé se kulkee, ikaan kuin mii-
noittamalla prosessinkarttaa. Tunnetulla kulkureitilla, prosessin vaiheissa, mik&an ei

rjahdd, mutta poikkeamat ilmenisivat niin.

3.3 Prosessilouhinnan hyodyt

Prosessilouhintaa on tehty yli toimialarajojen:
e todentamaan prosessia: prosessin arviointiin, visualisointiin, prosessin kKu-
vaamiseen ja mallintamiseen, kehitysmahdollisuuksien 16ytamiseksi ja pullon-

kaulojen nédkemiseksi

e Kkehittamaan toimintaa: lisédmaan tuloja, toteuttamaan tavoitteita, suorista-
maan hankintaketjuja, pienentdmaén varastoja, tunnistamaan juurisyita toimin-

nan haasteissa
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o taloudellisten syiden vuoksi: Suora taloudellinen kustannusséésto - prosessi-
louhinnan yhteydessa tehty toimintatapoihin liittyvid muutoksia, lopetettu
turha tuotteen valmistus tms. Saavuttamaan liséé tuloja kehittaméall& uusia tuot-

teita ja toimintatapoja

e tuotannon kehittamiseksi: Tuotteet nopeammin asiakkaille, markkinoille,
asiakaskokemuksen parantamista, liiketoiminnan kehittdmista, mittareiden ke-

hittamista

e automatisointien kehittdmiseksi: Mahdollisuus integroida robotiikkaan, ke-
hitystoimet ovat usein myds ei automaatio-toitd, ihmiset muuttavat tekemisté,
toimintatapoja, johtamista, sopimusneuvotteluja vaikka toimittajien kanssa,
paljon muitakin kehitystoimia kuin automatisointi

(Roth, 2022.)

3.4 Prosessin datan kasittely

Olennaisimmat tehtavat datan muokkaamiseksi informaatioksi ovat ongelman méaarit-
tely, tietoaineiston suunnittelu, aineiston valmistaminen, sovellettavasta aineiston ana-
lyysisté padttdminen ja aineiston analyysin tulosten arviointi ja tulkinta. Valittu tyové-
line kasittelee aineiston etsimalla siitd hahmoja. Vélineen avulla hahmoista saadaan
esitettyd erilaisia malleja. Malleilla muodostetaan toimintakelpoisia ndkemyksia. (Kel-
leher, 2021, s. 99.)

Datan kasittely prosessilouhinnassa voi olla kertaluontoista tai jatkuvaa. Lahes samalla
tydmadralla on mahdollista luoda jatkuvan louhimisen ohjelma kuin tehda louhiminen
kertaluontoisesti ottamalla sen hetken tilannekuva tai ajan jaksoittain siirtda data lou-
hintaohjelmaan. Louhimisella pyritadn todentamaan datan kulku ja havaitsemaan
poikkeukset sekd korjaamaan tilanne. Toistaiseksi prosessilouhintaa ei vield ole tehty
niin interaktiivisesti, ett louhijasta voitaisiin reaaliajassa ilmoittaa prosessin poik-
keava muutos, mutta nykytiedon oletuksena ohjelmistot ovat kehittymdssa siihen
suuntaan. (Roth, 2022.)
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Mité automaattisemmin prosessi aineiston syottdmisesta mallien tuottamiseen on, sité
nopeammin organisaatio voi reagoida muuttuviin profiileihin. Muuttuvissa tilanteissa
nopeat vasteajat ja oikea-aikainen reagointi tuovat kilpailuetua. Prosessia on myos pai-
vitettava ja virkistettdva suhteellisen sdé&nnollisesti. Uusien mallien, aineistojen ja péi-

vitysten lisddminen on oltava mahdollista. (Kelleher, 2021, s. 221-222.)
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4 PROSESSILOUHINNAN KAYTTOKOHTEITA JA TULOKSIA

4.1 Prosessilouhinnan kayttokohteita

Prosessilouhintaa on globaalisti tehty monilla aloilla. Fortune Business Insightsin mu-

kaan ohjelmistoja on eniten myyty pankki, talouspalvelut, ja vakuutusalalle (BFSI),

kuten kuvassa 4. on nahtévissé. My0s koneellisessa teollisuudessa, IT-alalla ja tervey-

denhuollossa on Suomessakin kokemuksia prosessilouhinnasta.

Global Process Mining Software Market Share, By End-user, 2021

B ErF:I
‘ B Healtheare
B Fct:il
B ! (znufacturing
B [T & Telecommunication
B Logistics & Transportation
w

www. iortunebusinessinsights.com

Kuva 4. Prosessilouhinnan tydvéalineiden markkinoiden palvelualueet globaalisti

Kéayttotapausmahdollisuuksia on daretdon méaard. Tunnetuimmat prosessilouhinnan

projektit liittyvat:

Reskontraan

Hankintaan

Logistiikkaan

Tuotantoprosessien optimointi (tehdastasolla)
Asiakaspalvelussa

HR:ss4, toisinaan keskitytadn tiettyihin osa-alueisiin, esim.
rekrytointi, hakemusten vastaanotto ja hakijoiden "tila™

IT esimerkkeja

Sovellusvalvonta, esim. laskentatehoa, muistia, verkkotehoa

(Roth, 2022).
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Esimerkki asiakaspalvelusta

Asiakaspalvelukeskuksissa puhelinyhteydenotoissa tehokkuutta ja palvelun laatua mi-
tataan erilaisilla mittareilla. Niiden avulla pyritaén tilastoimaan yhteenottojen maarét,
ajankohdat, kestot, yhteydenoton syy ja ratkesiko ongelma heti vai seuraako lisatoi-
menpiteitd. Asiakaskokemukseen mittaristo ei yleensa heti tuo hyotyd, koska tilastoja
tarkastellaan vasta viikkojen kuluttua l1ahinné tulosraportointia varten seka palvelupro-
sessien kehittamiseksi. Keskusteluja ja viesteja analysoimalla ja visualisoimalla eli
prosessilouhimalla tuotetaan ajantasaista kokonaiskuvaa organisaatiolle ja sidosryh-
mille tuotteiden ja palveluiden toiminnasta, asiakastyytyvaisyydestéd seké akuuteista
parannuskohteista. (Salo, 2013, s.29.)

4.2 Kuvaus yleisimmista tyokaluista

Markkinoilta 16ytyy kymmenia prosessilouhintaan tarkoitettuja sovelluksia. Tunne-
tuimmat niista ovat Celonis Execution Management System, IBM Process Mining,
UiPath Process Mining, SAP Signavio Process Intelligence, Abbyy, MBM (Gartner,
2022). Suomessa eniten kaytosséa ovat Celonis, suomalainen prosessin mallinnuksiin
kehitetty QPR Process Analyzer ja UiPath Process Mining (Roth, 2022).

Celonis on vanhin ja globaalein markkinajohtaja prosessilouhinnan tyovélineissa. Se
on helppokéyttoinen ja tarjoaa myds valmiita connectoreita (liittimid) useisiin sovel-
luksiin, esimerkiksi SAPiin ja datan muokkaaminen analysoitavaksi kdy lahes auto-
maattisesti. Muut sovellukset eivat vield ole yhta kehittyneitd kuin se. Esimerkiksi
UiPathissa tarvitaan viel& ohjelmointitaitoja, ennen kuin datasta muodostuu visuaalisia

analyyseja.

4.3 UiPath Process mining

Palkeissa on vuodesta 2017 alkaen tehty automatisointeja UiPath ohjelmistorobotiikka
sovelluksella vuodesta 2017. UiPath tarjosi mahdollisuuden Process Mining sovelluk-

seen tutustumiseen POCilla.
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Prosessilouhinnan sovellus on taysin erillinen RPA-sovelluksesta, mutta sovellukset
tukevat toisiaan, koska louhimalla voi I0ytad ohjelmistorobotiikalle prosesseja. UiPath
Process Miningin avulla on mahdollisuus ymmartaa kokonaisvaltaisesti yrityksen pro-
sessit ja tunnistaa prosessien parantamismahdollisuuksia tehokkuuden lisaédmiseksi ja

kustannusten alentamiseksi (UiPath, 2020).
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5 PALKEIDEN PROSESSILOUHINNAN POC

5.1 POC (Proof of Concept), ratkaisun tai konseptin todennus

Hankittavan ratkaisun testaaminen POC:lla (Proof of Concept) on hyva tapa selvittaa
sovelluksen mahdollisuudet yrityksessa. POCin on nimensa mukaisesti tarkoitus to-
dentaa, etta ohjelmisto toimii siihen tarkoitukseen, johon sité ollaan hankkimassa. 1T-
projektissa POCilla voi myos kilpailuttaa ja vertailla toimittajia. POC alkaa méaaritte-
lemalla ohjelmistolla tavoiteltavat kehitettdvat ydinprosessit. Toimittajat pystyvét
yleensa konkreettisesti demoamaan, miten prosessi menee heidan tuotteellaan. Teke-
malla POC potentiaalisten toimittajien kanssa saadaan selked kuva ohjelmistojen toi-
minnasta. (ProjectTOP, 2020.)

Prosessilouhinnan POC-kohteeksi valikoitui Palkeiden palvelunhallintajarjestelma,

asiakaspalveluportaali Pointti, ja sinne saapuvien palvelupyynt6jen prosessin kehitys.

5.2 Asiakaspalveluportaali-Pointti

Pointti on ServiceNow-sovellus, joka toimii Palkeissa asiakaspalveluportaalina. Péi-
vittain Palkeiden asiakaspalveluun saapuu ldhes 2000 palvelupyyntod asiakkailta, vuo-
sittain lahes 400000 kappaletta. Asiakkailla on myds mahdollisuus soittaa tai keskus-
tella chatissa tarpeestaan. Asiakkaat voivat luoda palvelupyyntdjd portaalissa ja sah-
kopostitse asiakaspalveluun saapuvat viestit generoituvat palvelupyynnoiksi. My6s
Palkeista ollaan yhteydessa asiakkaaseen portaalin kautta ja osa palvelupyynngista on

sisdisia eri palvelualueiden toisilleen tekemia.

Kun palvelupyynto tallentuu jarjestelmaan, se saa tilakoodikseen uusi. Muista tilakoo-
deista kaytetyimmat ovat: késittelyssd, odottaa méérdaikaa, odottaa asiakkaan toimen-
piteitd, ratkaistu tai suljettu. Palvelupyynnot ohjautuvat oikeille asiantuntijoille ké&sit-
telyyn méariteltyjen kategorioiden mukaan. Kayttdoikeuksiin liittyvét kysymykset oh-
jautuvat kéyttovaltuushallinnan ryhmaan, matkustukseen liittyvét palvelupyynnét oh-
jautuvat matkustaminen-ryhméan, palkkoihin liittyvat kysymykset ohjautuvat
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asiakasviraston perusteella, kyseisen viraston palkka-asiantuntijoiden ryhmaan jne.
Naita eri palveluryhmié Palkeissa on lahes 50.

Aina palvelupyyntdjen kasittelyn prosessi ei ole taysin virtaavaa. Asiakas saattaa luoda
palvelupyynnon virheellisesti, esimerkiksi verokorttia toimittaessaan han ei huomaa
toimittaa sit4 oikealla lomakkeella eli palvelupyynndéllad. Taman seurauksena palvelu-
pyynto kiertad turhaan sellaisten asiantuntijoiden ryhman kautta, joilla ei ole mahdol-
lisuuksia asiaa selvittdd. Asiakas saattaa myos kysyé useita kysymyksid samalla pal-
velupyynnoll4, ja tarvitaan useamman eri ryhmén asiantuntija vastaamaan asiakkaalle.
Moni asia vaatii my0s lisétietoja ja lisadokumentteja, joten palvelupyyntoa siirretddn

asiakkaan ja Palkeiden vélilla joskus monestikin.

Asiakkaan kanssa on sovittu palvelusopimuksessa toimitusajoista. Salasanat jarjestel-
miin toimitetaan asiakkaalle 4 tunnin sisalla, ké&yttooikeudet 5 arkipaivén sisalla, or-
ganisaatiomuutos 3 kuukauden sisélla jne. palvelukategoriasta riippuen. Useimmissa
tavallisissa kysymyksissé toimitusaika on seuraavan arkipéivan sisalla. Silloin kun
pyynnot ohjautuvat véariin paikkoihin ja volyymit ovat ruuhkaisia, jokainen mutka
prosessissa kuluttaa turhaan toimitusaikaa.

5.3 Pointti-asiakaspalveluprosessin Happy path

Projekti alkaa madrittelemalla selkedsti ongelma, johon ratkaisua haetaan. Tavoite vai-
kuttaa tarvittavaan aineistoon, tulosten arviointiin, analyysien ja mallien kayttoon,
sekd toistettavuuteen. (Kelleher, 2021, s. 216.) Kuten aiemmin pyrittiin avaamaan,
Pointti palvelunhallintajarjestelmassa palvelupyynttjen prosessi ei aina ole suunnitel-
lun mukainen. Ongelmaan vaikuttaa moni asia, jarjestelméa, palveluryhmien muutos,

asiantuntijaresurssi, asiakkaan tapa toimia jne.

POC:ssa prosessilouhinnalla paatettiin saada selville seuraavat asiat:

1. Miten palvelupyynnot kulkevat prosessissa todellisuudessa? Miten Happy path eli
prosessin tavoitekulku toteutuu.

2. Ensimmadisen kontaktin ratkaisuprosentti eli kuinka paljon palvelupyynnaista pys-

tytddn ratkaisemaan siind palveluryhméssd, johon palvelupyyntd ensimmaiseksi
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ohjautuu. Liséksi tavoitteena on nahda, mista viivettd kasittelyyn tulee, missa palve-
luissa on pullonkauloja, mité kategorioille voitaisiin tehda ja voitaisiinko jotain auto-

matisoida.

Closed,

Pending, Solved,

Kasittelyssa Ratkaistu

Suljettu

Kuva 5. Palvelupyyntdjen késittelyn Happy path

Taydellisessa maailmassa kuvitelmamme on, etté palvelupyynnét virtaavat kuvassa 5.
madrittelemamme Happy pathin mukaisesti. Palveluhallintajarjestelma on rakennettu
silla periaatteella, ettd palvelupyynnét muodostuvat jarjestelmaan uusi-tilakoodilla,
sen jalkeen (kahden tunnin sisélld) asiantuntija ottaa palvelupyynnon itselleen tutkit-
tavaksi ja kasiteltavaksi, muuttaen tilakoodin késittelyssé. Kun asiantuntija vastaa asi-
akkaalle palveluportaalissa, han samalla merkitsee palvelupyynnon ratkaistuksi. Jar-
jestelmé sulkee palvelupyynnén kahden vuorokauden kuluttua, mikali lisdkysymyksia

tai muita lisatietoja palvelupyynnon ratkaisuksi ei sind aikana tule.

5.4 Datan valmistelu ja siirto

POC aloitettiin rajaamalla poimittavan datan kategoria henkildstoéhallinnon palvelu-
pyyntdihin. Taman palvelualueen palvelukokonaisuus on laajenemassa ja palvelu-
pyyntdmadrat lisdantymassa. Tassd kategoriassa kehittdmisen merkitys nahtiin tar-
keimmaksi. Alusta asti oli myos selvaa, ettd datasta joudutaan poistamaan henkil6tie-
dot ja asiakkaan kysymyksen yksityiskohdat, jopa otsikot. Aineisto lahetettiin muo-
kattavaksi Suomesta pois ja GDPRn lisaksi suojausta vaativat turvaluokitellut asiak-
kaamme. POC toteutetaan suppealla kategorialla, kdyhdytetylla datalla ja melko ly-
hyen aikavélin palvelupyynngilld, josta kaikki yksil6llinen informaatio on poistettu.

Pointti-palveluhallintaportaalista saa raportteja mm. Excel-tiedostomuodossa. Jarjes-

telma kykenee tuottamaan 20000 rivid raportille. Jérjestelm& tuottaa rivitiedon



26

jokaisesta tilamuutoksesta. Raportteja piti yhdisté, jotta saadaan selville palvelupyyn-
tojen tilatietojen ja palveluryhman muutos. Raportit kadnnettiin soveltuvin osin eng-

lanniksi, yhteistydkumppanin kielen vuoksi.

Taulukko 1. Datan sisalto

Sarake Merkitys
Number Palvelupyynnon yksil6llinen tunniste
Company Asiakasorganisaatio
P1, P2, P3 Service area Palveluprosessin alue, kategoria ja prosessi
Catalog item Palvelupyynnén lomake
Value Tilatieto
Start, End Aikaleimat
Workflow change time Siirron aika
New Workflow Uusi palveluryhmé
Old Workflow Vanha palveluryhmd
e e

TAP1985588 Palkkaus ja i Palkanmaksu  Yleinen Pending 15.11.202108:44:42  15.11.2021 11:51:58

TAP1985588 Palkkaus ja i Palkanmaksu  Yleinen Pending 15.11.202111:51:58  22.11.2021 11:51:48
palvelupyynts requested
date

Palkkaus ja i U Vieinen pending 22.11.202111:51:48  22.11.3021 12:25:01

TAP1985588

TAP1985588

Palkkaus ja i U Vieinen solved 22.11.202112:25:01  22.11.302116:10:34

l
TAP1985588

Palkkaus ja i U Vieinen Closed 22.11.2021 16:10:34

TAP1985588 15.11.2021 08:04:12 Hepa 4 Henkilostopalv
elut ASPA

Kuva 6. Esimerkki yhden palvelupyynnon datasta.

Taulukossa 1 selitetadn raporttia, joka tuotetaan Pointti-jarjestelmésta. Kuvassa 6 yh-
desta palvelupyynndstda muodostettu kdyhdytetty data. Tutkimuksen aineiston otos ke-

rattiin 8268 palvelupyynngsta.

5.5 Mielenkiintoisimmat tulokset

Otoksemme oli 8268 palvelupyyntda ja saimme selville, ettd 3066 palvelupyyntdé kul-
kee Happy pathia. Happy path toteutuu 37-prosenttisesti. Kuvasta 7 nakee, minkalai-
sella volyymilla ja kierroilla palvelupyynnot kulkevat. Otoksesta ratkaistuja palvelu-
pyyntdja on 7541, joten analysointihetkelld kaikki palvelupyynnot eivét ole olleet viel&

toimitusajassaan.  Prosessinlouhimisen tulisikin olla jatkuvaa reaaliaikaista



27

raportointia kyseisen hetken tilanteesta. Kerran sy0tetty aineisto kertoo ainoastaan ky-
seisen hetken tilanteen. Eniten prosessilouhinnasta olisi apua, jos aineisto siirtyisi lou-
hintaan automaattisesti. Datan muodostamiseen ja siirtdmiseen Pointista prosessi-

louhinnan sovellukseen voisi kayttad apuna ohjelmistorobotiikkaa.

Kuvasta 7 ndkee myos, ettd (1556kpl + 113kpl= 1669kpl) 20% palvelupyynnoista on
tullut asiakkailta puutteellisilla tiedoilla (Pending customer action). Yhdeksi kehitys-
kohteeksi otettiinkin asiakkaan avustaminen palvelupyynnon tekemisessa trendien-
nusteilla, ohjeilla, ohjaavuudella, infoteksteilla ja chat-opastusten avulla. Asiakasta
pystyttaisiin avustamaan myos automatiikan avulla. Palveluportaalin tietdmyskannan
kehittdminen ja esimerkiksi palvelupyyntélomakkeiden tayttdmisen automatisointi

helpottaisi seké asiakkaan ettd asiakaspalvelijan tekemaa tyotéa.

Suuri maara (1152 + 1170 = 2322) eli 28% palvelupyynngista siirretddn odottamaan
maarapaivaa (pending requested time). Taman selittda palvelun luonne, palkanmaksu-
aikataulussa aineistoja voidaan tallentaa jarjestelmaan tiettyind paivina ja asiakkaan

toimittamat muutokset esimerkiksi palvelussuhteisiin tulevat etukateen.

Vaaraan palveluryhméan on asiakkaalta ohjautunut 144 palvelupyyntéa ja 71 palvelu-
pyyntoda on Palkeissa ohjattu virheellisesti vaaraan palveluryhmaan. Kaikissa palvelu-
ryhmissé reagointi palvelupyyntdihin ei erindisista syistd pysy tavoiteajossa. Onkin
laskettu, ettd palvelupyynnon siirto ryhmaésta toiseen tuo kasittelyaikaan liséa 2 min —
2vrk. On myds havaittu, etté palvelupyyntdjen siirto oikealle asiantuntijalle ei ole aina
yksiselitteistd. Tamankin kehittdminen on tyélistalla. Automatiikan avulla pystyttai-
siin vinkkaamaan kasittelijalle oikea palveluryhma esimerkiksi aiempien saman tyyp-
pisten siirtojen perusteella. Louhimalla saatiin myos selville, ettd palvelupyynttjen
keskiméaaréinen kasittelyaika on 7 arkipdivad. Ohjelmistorobotiikalla pystyisi tuotta-
maan raportteja, jotka kertovat esimerkiksi esimiehille, milloin palvelupyynnon kasit-

telyaika on umpeutumassa ja tarvitaan lisaresursseja kasittelyyn.
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» Workfiow Change |

Pending vendor action

[> Pending requested dese [

Kuva 7. Pointti palvelupyyntdjen -prosessin louhintaa

Kuvassa 8 on osio Happy path -variaatioista. Palvelupyynnot 16ysivét 97 erilaista tapaa

kiertdd sovelluksessa muuttaen tilaa ja siirtyen eri ryhman késittelyyn. Téassa suurin

haasteemme konkretisoituu, maarittelemamme Happy path -prosessinkulku on todettu

oleva tehokkain ja tuottavin tapa toimia.
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Kuva 8 Ote Pointin Happy path -variaatioista

Paperisella opinnéytetydlla ei valitettavasti saa nakyviin, miten louhimisen voi kayn-

nistad play-néppéimelld ja ndhda, miten palvelupyyntdjen prosessi kulkee. Nakymaa
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pystyy myds skaalaamaan yksityiskohtaiseksi ja yksittaiselle palvelupyynndlle on
mahdollista porautua, kuten kuvassa 9 on tehty.

Case: & TAPI986516 -

11d

2021 15Nov11:40  New |
23Nov 11:40  Pending requested date
24 Nov 08:25  Pendng — 2

08:26  Pending customer action |

ol B —— .

Kuva 9. Porautuminen yksittaiselle Pointti-palvelupyynndélle.

Variaatioita tutkiessa I0ytyi myds outoja palvelupyyntdjen reitteja ja aikaleimauksia.
Tasta esimerkkind kuvassa 6 nahdaan, etta asiantuntija on maaritellyt palvelupyynnon
28 sekunniksi odottamaan asiakkaan toimenpidetta (Pending customer action). Tut-
kimme tatd lahdejarjestelmé Pointista tarkemmin ja kyseessd on ollut virheellinen

maaritys.

Koska aineistossamme yhtend datatietueena oli asiakasvirasto-sarake, analysointi asia-
kas- ja palveluryhmékohtaisesti tehtiin myds. Se raportointi on rajattu tasta opinnay-
tetyosta pois. Taman tyyppiselld analyysilla pystytdan todentamaan ja tuomaan néaky-
vaksi asiakkaiden ja palvelutuottamisen eroja. Palkeet on perustettu yhtenaistimaan
valtiokonsernin talous- ja henkilgstohallinnon t6it4, mutta osaltaan asiakkaan sub-
stanssistakin johtuen yhtendistaminen ei taysin toteudu koskaan.

Ohjelmistorobotiikkaa on palvelupyynttjen kasittelyssa kaytetty toistaiseksi ainoas-
taan muistuttamaan kasittelijaa. Mikali palvelupyynt6 on ollut ké&sittelyssé-tilassa kos-
kematta 14vrk, automaatio toimittaa kéyttajalle viestin viivastyneesté kasittelysta, jol-
loin kasittelijan on joko kysyttava uudelleen lisétietoja tai tehtava vaadittavia toimen-

piteita.



30

6 JOHTOPAATOKSET PROSESSILOUHINNAN MAHDOLLISUUK-
SISTA PALKEISSA

6.1 Prosessilouhinnan kokemukset

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa prosessilouhinnan merkitys ja millaisia tulok-
sia silld voidaan saada aikaan. Tutustuminen valineeseen ja prosessin louhiminen aut-
toi selvittdd, miten prosessilouhintaa tehd&an ja miten valittu prosessi toimii oikeasti.

Tavoitteisiin paastiin. Liséksi saatiin valitusta prosessista myos tietoa, jota “ei ky-

sytty”.

Valitettavasti kuitenkin Palkeiden POC jéi kesken. Seka datan laajentaminen ettd datan
rikastutus olisi antanut mahdollisuuksia laajempaan selvitykseen. Jos dataan eli palve-
lupyynndista kerattyyn tietoon olisi lisatty aihe, palveluryhmad, késittelija tai palvelu-
pyynnon kuvaus -kentat, olisi saatu taysin uudenlaista tietoa. Pointti-jarjestelmasta ei
saatu automatiikalla siirrettyd aineistoa louhinnan tyovélineeseen, joten reaaliaikainen
tilanteen seuranta ei ollut viel& mahdollista. Datana kéytettiin vain yhden palvelualu-

een pienen ajankohdan aineistoa ja seké tarve, etté kiinnostus laajentamiseen jai eloon.

POC antoi paljon vastauksia. Osa méaritellyistd kysymyksista ja vastauksista rajattiin
tdman opinndytetyon ulkopuolelle. Saimme uutta tietoa, tavoitteita, kehitystarpeita ja
ideoita. Myds se, ettd keskustelimme ja esitimme haasteitamme ja tuloksia, viestitti

koko organisaatiolle tarkemmin maéritellyn Happy path -prosessin tavoitteista.

6.2 Mahdolliset kayttokohteet Palkeissa

Keskustelut eri palvelualueiden kanssa ei vield innoittanut uusiin prosessilouhinnan
projekteihin. Usealta palvelualueelta on kuitenkin keksitty, mihin prosessilouhintaa

Voisi kayttaa.

Palkeiden matkustaminen -palvelussa mm. tarkastetaan virkamiesten matkalaskujen
oikeellisuus. Esimerkiksi matkalaskutarkastus prosessin Happy path voisi olla mielen-

kiintoinen, silla lasku olisi mennyt automatiikalla hyvaksyntadén, jos se vastaa
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suunnitelmaa. Jos suunnitelmaa ei ole tai lasku ei muuten vastaa sovittua, lasku jou-
dutaan palauttamaan asiakkaalle lisatietoja varten. Usein laskulta puuttuu kuitteja tai
matkasuunnitelma tai esimerkiksi perusteet oman auton kaytolle. Joillekin asiakkaille
on manuaalisesti listattu, mita syita laskun palautukseen on ja prosessilouhinta tekisi
tdmén automatiikalla. Louhinta myos visualisoisi, miten kauan palvelupyynnon kasit-

tely kestad, odottaa hyvéksyntda ja muut prosessin pullonkaulat.

Palkeiden asiakkaille tarjoama rekrytointipalvelu on melko uusi tuote palvelukatego-
riassa ja prosessia on suunniteltu ja mallinnettu paljon. Louhinnalla voitaisiin saada
esiin esimerkiksi automatisoitavia osa-alueita. Miten hakijoille viestitdan prosessin ai-
kana, kiitetddn hakemuksesta, ilmoitetaan haastattelusta, pyydetéan lisatietoja. Miten
prosessia sujuvoittaisi, koska se on kuitenkin padsaantoisesti samanlainen kaikille asi-

akkaille ja kaikissa rekrytoinneissa.

Palkeiden projektipaallikot hallinnoivat useita projekteja, projektit liittyvat mm. orga-
nisaatiomuutoksiin, tietojarjestelmiin, versiopaivityksiin, ja lukuisiin erilaisiin kehi-
tystehtaviin. Projektin hallinnan ja dokumentoinnin prosessi on samankaltainen pro-
jektista riippumatta. Louhinnan avulla voisi nahda projektien tilaa, resursointitarpeita,
dokumenttien hallinnan tilaa, yhtendistaa toimintatapoja, sekd havaita automatisointi-

tarpeet esimerkiksi dokumenttien arkistoinnissa.

Palkeissakin on k&ynnissa SAP S/4 HANA-hanke. Se ei ole vain SAPin versiopéivitys
tai uusi toiminnanohjausjarjestelma, vaan kokonaisuus, joka tarjoaa eri teknologioita,
tuotteita ja ratkaisuja useille eri liiketoiminnan osa-alueille. Muissa organisaatioissa
kyseisessd hankkeessa on kaytetty prosessilouhintaa avustamaan esimerkiksi tiedon
siirron varmistuksessa. Dataa on louhittu sekd vanhasta jarjestelmasta etta siirron jal-

keen uudesta jarjestelmast, jolloin louhija nostaa esiin erot.

Palkeiden hallinnoinnissa on kymmenié jarjestelmia, véalilla jarjestelmét taytyy Kilpai-
luttaa ja teknologian kehittymisen vuoksi versiopdivitykset ovat joskus kuin uusia jar-

jestelmid. Migraatioissa prosessilouhinnasta voisi 16ytaa apua.
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Siséisen valvonnan kehittdmisestd Al:n ja RPA:n avustuksella Palkeissa. VTV:n tar-
kastajien kanssa sivuttiin myos prosessilouhintaa ja ainakin heidédn ndkemyksensa mu-

kaan erityisesti talousprosesseissa olisi varmasti kayttoa tyokalulle.

Laaturaportointia pyritaan kehittdmaan Palkeissa koko ajan. Eri palvelualueilla tark-
kaillaan laatupoikkeamia. Henkilot tayttavat webropol-lomakkeen, kun havaitsevat ja
korjaavat poikkeaman. Webropol-lomakkeelta datasta tehd&én erilaisia Exceleita ja
manuaalista kasittelyd, joka on kuukausittain iso ty6. Datan vienti louhimeen visuali-

soisi tilannetta, ja kuukausittain toistettuna raportoisi tilanteesta paremmin asiakkaalle.

Kéyttovaltuushallinnassa hallinnoidaan kayttdjatunnuksia kymmenissa Palkeiden yl-
lapitamissa sovelluksissa. Sovelluksista otetaan myds kausittain listoja kayttajatun-
nuksista ja asiakkaat tarkistavat, ettd tunnukset ovat validit ja palauttavat listat takaisin,
joiden mukaan kayttajatunnukset korjataan sovelluksiin. Louhimalla voisi olla mah-
dollista nédhda tietyn kayttajaryhmén poikkeukselliset oikeudet, seka verrata listauksia

ennen ja jalkeen.

Testausprosessin louhinnasta voisi olla hyotya palvelutuotannon/ ICT:n osa-alueille
testauksen nakokulmasta sekd manuaalitestaukselle ettd automaatiotestaukselle.
Lahinna tapausten madarittelyyn molempien kannalta saadaan toivottu tai todellinen
tyoprosessi maadrittelyjen tai testitapausten pohjaksi seka liséksi tyén méara ja siihen
kulutettu aika todennettua.

Prosessilouhintaa on kéytetty paljon ohjelmistorobotiikan ja automatisointien kohtei-
den havainnointiin. Palkeiden digitiimissékin prosessilouhintaa voisi kéyttda uusien
RPA-kohteiden suunnitteluun, tai esimerkiksi tarkasteluun, onko uuteen automatisoi-
tuun malliin siirrytty. Prosessilouhinnalla saadaan kiinni, jos jossain tehdaan eri ta-

valla, eiké toimintatapojen muutos ole viela jalkautunut.

Parhaita tuloksia on saatu sitomalla prosessilouhinta organisaation muuhun tekemi-

seen.
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7 LOPUKSI

Liioitellut lupaukset, epéarealistiset odotukset, epdméaaréiset tavoitteet, vastahakoiset
henkilot ja riittdméton digitaaliset jaljet voivat olla syit& prosessilouhinnan epédonnis-
tumiseen. Onnistuneissa projekteissa prosessilouhintatyokalun kédyttdtarkoitus on sel-
ked, mukana ovat oikeanlaiset digitaalisen ajattelutavan omaavat henkil6t, ja on voitu
varmistua tapahtumalokien saatavuudesta ja luotettavuudesta. (Reinkemeyer, 2020,
11.)

Opinnaytetyon tuloksia on esitetty ja esitetdan Palkeissa. Prosessilouhinta on havaittu
olevan uusi asiaa, ja kiireisessa tyoarjessa aiheen tutkimiseen ei vaikuta olevan aikaa.
UiPathin Process Mining -tyokalu ei my6sk&én ole niin valmis kuin jotkin muut mark-
kinoilla olevat, ja tdamén vuoksi tyokalun kéayttéonotto ja kouluttaminen tulevat vie-
maan aikaa. Pilotti on kuitenkin tehty ja palvelimelle asentaminen ja datan siirtdminen
louhintaan on kohtuullisilla resursseilla mahdollista. Connectoreja taytyy luoda, jol-
loin konsultinkin tyGpanosta tarvittaisiin. Palkeet mielletd&n valtion hallinnossa digi-

talisaation edellakévijaksi, joten senkin vuoksi tassa kannattaisi olla edellédkavija.

Konkreettisia hyotyja organisaatiolle POCista tuli valtavasti. Kyseisen prosessin kehi-
tystarpeita loydettiin niin paljon, ettd menee viel& pitk&an niiden toteuttamisessa. Loh-
dullista oli 10ytaa tietoja siita, ettd prosessilouhinnan tydvalineitd on paljon ja ne ke-
hittyvat helppokayttdisimmiksi koko ajan. Louhinnan tarpeessa olevat prosessit eivét

heti lopu.
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