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Abstract 

Process mining is the analysis and visualization of a process based on the log data from 

various information systems. More and more data is converged and gathered, and so does 

the need for analyzing and visualizing. The market for process mining tools is expected 

to grow explosively in the coming years. 

 

This thesis was made for the Finnish Government Shared Services Centre for Finance 

and HR (Palkeet). The aim of the thesis was to discover the processes in Palkeet to which 

process mining could be applied and what kind of benefits process mining could bring 

about. 

 

The thesis looked into the request management process of the customer service portal 

Pointti. One of the means of clarifying the process was to define a Happy Path, or the 

ideal scenario for the most efficient process. The most surprising result of the mining 

carried out with the UiPath Process Mining application was that only 37 per cent of re-

quests run along the designated route, and that there were 97 other ways a request could 

become solved. 

 

Data is analyzed in Palkeet quite comprehensively with various tools already, but the 

analysis is not yet done in real time or proactively, and it is not sensitive to exceptions. 

Converging data from substance systems to the mining application requires new reports, 

eventual changes in systems and for instance new software robots. As soon as the transfer 

of data to the mining application is resolved, it will be easier and more instantaneous to 

visualize the process, locate bottlenecks, find exceptions, and detect needs for develop-

ment than with other reporting or analysis tools. 

 

Mining analyses can be carried out by anyone, but the root causes for the observations 

and how they can be developed are best recognized by an expert. It does not make sense 

to begin mining without a clear idea on how the results can be used and the process can 

be developed. 
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SYMBOLI- JA LYHENNELUETTELO 

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

 

Big data voidaan suomentaa esimerkiksi massadataksi. Sillä tarkoitetaan valtavien, 

järjestelemättömien ja jatkuvasti lisääntyvien tietomassojen keräämistä, säilyttämistä, 

jakamista, etsimistä, analysointia sekä esittämistä. 

 

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

miala 

 

CRM Customer Relationship Management eli asiakkuudenhallintajärjestelmä 

 

Data connector toimii kahden tai useamman sijainnin välillä ja poimii tiedot läh-

desijainnista ja liittää rikastettuna kohdesijaintiin. 

 

Data-driven-desicion-making suomennetaan tiedolla johtamiseksi, ja sillä tarkoitetaan 

päätöksentekoa, joka perustuu ajankohtaiseen ja laadukkaaseen tietoon. 

 

ERP Enterprise Resource Planning eli yrityksen toiminnanohjausjärjestelmä 

 

GDPR General Data Protection Regulation eli yleinen tietosuoja-asetus henkilötieto-

jen käsittelystä 

 

Ohjelmistorobotiikka (RPA, Robotic Process Automation) teknologian avulla automa-

tisoidaan rutiiniprosesseja tietotyössä. 

 

Lean voidaan määritellä johtamisideologiaksi, joka keskittyy kaiken turhan poistami-

seen prosessista. 

 

Digitalisaatiolla on monta merkitystä, laajasti sillä tarkoitetaan tieto- ja viestintätek-

niikan kehitystä arkielämässä, tietotekniikan hyödyntämistä ”kaikessa”. 

 

POC (Proof of Concept) avulla voidaan testata esimerkiksi hankittava sovellus ja to-

dentaa sen käyttöönottomahdollisuudet. 

 

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

 

 

 

 

 



6 

 

1 JOHDANTO 

Ihminen on aina tutkinut maailmaa ja pyrkinyt ymmärtämään sitä tunnistamalla ym-

päristöstään säännönmukaisuuksia ja hahmoja (Kelleher, 2021, s. 224). Tunnistaminen 

ei kuitenkaan vielä riitä. Säännönmukaisuudet ja trendit saattavat olla oletuksia ja ku-

vitelmia, miten prosessit on suunniteltu etenevän, ei sitä, miten ne todellisella volyy-

milla kulkevat. Tässä opinnäytetyössä selvitetään, miten prosessien kulkua voidaan 

tutkia. Tavoitteena on ymmärtää, mitä prosessien louhimisella tarkoitetaan ja millaisia 

prosesseja voidaan louhia ja minkälaisia tuloksia sillä voidaan saada aikaan. 

 

Opinnäytetyö on tilattu Valtion talous- ja henkilöstöhallinnon palvelukeskukseen (Pal-

keet). Palvelukeskuksessa tuotetaan tilitoimistopalveluja valtion virastoille. Työsken-

tely on prosesseittain organisoitua, palvelut sisältävät useita talous-, henkilöstö- ja asi-

antuntijaprosesseja. Asiantuntijaprosesseista ovat esimerkkinä älykkään automaation 

ratkaisut, sisältäen esimerkiksi ohjelmistorobotiikan. Ohjelmistorobotiikan avulla on 

automatisoitu ne talous- ja henkilöstöhallinnon prosessit, joista on ollut nopeimmin 

odotettavissa hyötyjä asiakkaille (Palkeet, 2019). Automatisoitavien prosessien kar-

toittamisen näkökulmaa on tarve laajentaa.  

 

Tiedolla johtamisen lupaus on ymmärtää maailmaa kerätyn aineiston perusteella. In-

formaatiotekniikan ja sosiaalisen median kehityksen seurauksena aineistoa kertyy ja 

kerätäänkin nyt enemmän kuin koskaan ennen. Suuraineiston avulla voidaan kehittää 

erilaisia teknologioita, ja niiden omaksumista, tehokkuutta, kilpailukykyä ja hyötysuh-

teiden ymmärtämistä. Mitä aineistovetoisempi (DDD data-driven decision makeing) 

yhtiön päätöksenteko on, sitä tuottavampaa sen on tutkittu olevan. Tämän todentami-

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

 

Tiedolla johtaminen näkyy vahvasti Palkeiden strategiassa. Muuttuvassa ja tehostu-

vassa toimintaympäristössä toiminnan ja palvelujen jatkuva kehittäminen on elinehto. 

Tavoitteena on myös kartoittaa prosessilouhinnan käytön mahdollisuudet Palkeiden 
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erilaisissa prosesseissa. Selvitettävänä on, missä prosesseissa prosessilouhinta voisi 

tuoda hyötyjä ja minkälaisia hyötyjä. 

 

Prosesseja louhimalla on mahdollista myös löytää automatisoitavia kohteita. Palkeissa 

avautui mahdollisuus tutustua UiPath:in prosessilouhintasovellukseen ja sen käytön 

mahdollisuuksia tutkitaan tässä opinnäytetyössä.  Testaamme prosessilouhintaa asia-

kaspalvelun palveluportaaliin saapuvien palvelupyyntöjen käsittelyssä. Selvitämme 

palvelupyyntöjen käsittelyprosessin kulkua datan perusteella ja prosessin mahdollisia 

pullonkauloja, kehitysideoita ja automatisointitarpeita.  

 

1.1 Valtion talous- ja henkilöstöhallinnon palvelukeskus 

 

Valtion talous- ja henkilöstöhallinnon palvelukeskus (Palkeet) on valtiovarainministe-

riön hallinnonalalla toimiva talous-, henkilöstö- ja asiantuntijapalveluiden tuottaja. 

Asiakkaana valtionhallinnon virastot, laitokset ja rahastot, sisältäen n. 70 000 yksit-

täistä palkansaajaa. Palkeissa työskentelee noin 650 asiantuntijaa. Palvelut tuotetaan 

omakustannusperiaatteella, eli tuottamisen ja kehittämisen kustannukset katetaan pal-

velumaksuilla. Liikevaihto vuonna 2022 oli 59,5 miljoonaa euroa. Toimipaikat sijait-

sevat Joensuussa (hallinnollinen päätoimipaikka), Helsingissä, Hämeenlinnassa, Mik-

kelissä ja Porissa. (Palkeet, 2018.) 

 

Palkeet tarjoaa asiakkailleen kattavat ja tehokkaat sähköiset talouspalvelut, henkilös-

töhallinnon palvelut ja asiantuntijapalveluita. Asiantuntijapalvelujen kokonaisuuteen 

kuuluvat mm. raportointipalvelut, analysointipalvelut, projektipalvelut ja älykkään au-

tomaation palvelut. Ohjelmistorobotiikan ja muun automaation käyttö laajenee koko 

ajan uusiin kohteisiin, kuten järjestelmätestaukseen ja asiakaspalvelun tapahtumahal-

lintaan. Parhaimmillaan digitalisaatio on palvelujen ja toimintatapojen ajattelemista 

uudella tavalla. Ohjelmistorobotiikan käyttöönotto on ollut osa hallituksen julkisten 

palvelujen digitalisoinnin kärkihanketta. Palkeissa on tällä hetkellä 96 eri robotiikan 

käyttökohdetta 22 robottipalvelimella. (Palkeet, 2022.) 
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1.2 Opinnäytetyön ajankohtaisuus 

Palkeet on ollut julkishallinnon edelläkävijä aloittamalla ohjelmistorobotiikka hank-

keet vuonna 2017. Opinnäytetyön tekijällä on ollut etuoikeus kokea tämä matka kou-

lutuksista ja ensimmäisistä robottityökavereista tähän päivään, kun automaatioiden pa-

rissa työskentelee jo 25 automatisointiasiantuntijaa. Automatisointeja tehdään myös 

asiakkaiden omiin järjestelmiin ja prosesseihin. Paluu manuaalityöhön ei monessakaan 

prosessissa olisi edes enää mahdollista. 

 

Palkeissa on toteutettu julkisten palveluiden digitalisaation kärkihanketta ja asen-

noiduttu kehittämään toimintaa ja prosesseja mm. automatisoimalla kaikki rutiinin-

omaiset työtehtävät.  Opinnäytetyön tarve liittyy osaltaan tähän automatisointi kohtei-

den laajentamisen tarpeeseen. Yksinkertaisimmista töistä ohjelmistorobotit jo selviä-

vät, nyt viimein on aika löytää kokonaisten päästä-päähän prosessien näkemiseen ja 

kehittämisen työkaluja.  

 

Prosessilouhintaa käytetään myös todentamaan prosessien kulkua.  Tarpeena on sel-

vittää, että prosessit kulkevat niin kuin on suunniteltu ja erityisesti tarkentamaan toi-

mintaa siellä, missä mahdolliset poikkeamat tai prosessin pullonkaulat ovat. Palkeissa 

hallinnoidaan suurta määrää valtion talous- ja henkilöstöhallinnon dataa. Osaltaan da-

tan suuri määrä tuo myös tarvetta tutkia prosesseja tarkemmin. 

 

Prosessilouhinnan ohjelmistomarkkinoiden arvon ennustetaan kasvavan lähitulevai-

suudessa kuvan 1 arvion mukaan. Vuonna 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 mennessä (Fortune Business 

Insights, 2022). Tämä tarkoittaa, että prosessilouhinta tulee osaksi yhä useamman 

yrityksen toimintaa ja kilpailuedun vuoksi olisi melko erikoista olla louhimatta pro-

sesseja. Pysyminen digitalisaation kärjessä varmasti sitä vaatiikin. 
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Kuva1. Prosessilouhinta sovellusten markkinoiden arvioitu kasvu vuoteen 2029 men-

nessä (Fortune Business Insights, 2022). 

 

Myös asiakkaat odottavat uusia tuotteita ja palveluita Palkeilta. Kun omien prosessien 

louhimisesta saataisiin tuloksia ja louhimista ymmärrettäisiin, olisi luonnollista tarjota 

prosessienlouhinnan mahdollisuuksia myös asiakkaiden oman substanssin toimintaan. 

 

1.3 Laatutyö Palkeissa 

Prosessien analysointi automatiikan avulla on Palkeiden laatutyön ja jatkuvan paran-

tamisen yksi menetelmä. Analysointia toteutetaan koneellisesti tietojärjestelmästä saa-

tavien lokitietojen perusteella. Sen höytynä nähdään sen antama todellinen kuva pro-

sessista ja sen kaikista variaatoista ja poikkeamista. Sitä ei kuitenkaan ole vielä Pal-

keissa tehty, toisin kuten muita kuvassa 2. näkyviä menetelmiä. 

 

Palkeiden laatutyön osa-alueista muita toteutetaan säännöllisesti ja organisoidusti. 

Prosessiarviointia tehdään palvelualueittain jaksoittain, henkilöstön kehittäminen on 

jatkuvaa, prosessien mittarit on kehitetty ja niitä seurataan ajanjaksoittain, sisäistä val-

vontaa tehdään sekä lain valtuuttamana että ennakoiden. Prosesseja pyritään kehittä-

mään jatkuvan parantamisen kuten leanin avulla.  
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Kuva 2. Palkeiden laatutyön osa-alueet 
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2 PROSESSIEN KEHITTÄMINEN 

2.1 Prosessit 

Prosessit voidaan jakaa neljään ryhmään 

1. Ydinprosessit 

2. Tukiprosessit 

3. Johtamisprosessit 

4. Avainprosessit 

 

Keskitymme tässä opinnäytetyössä ydin- ja tukiprosessien kehittämiseen. Ydinproses-

seille tyypillistä on, että prosessi sekä käynnistyy asiakkaan toiminnasta että päättyy 

asiakkaaseen. Asiakas saa tarvitsemansa palvelun tai tilaamansa tuotteen. Ydinproses-

sit jakautuvat jokaiseen yritykseen sopiviin yleisiin prosesseihin, kuten markkinointi, 

tuotekehitys, valmistus, asiakaspalvelu jne. sekä yrityskohtaisiin ydinprosesseihin, 

joita ovat esimerkiksi Palkeissa ostolaskun kierrätys sähköisessä järjestelmässä, tili-

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

 

Tukiprosessit edistävät ydinprosessien sujuvuutta ja organisaation toimivuutta. Tuki-

prosessit myös avustavat ydinprosesseja ja luovat niille edellytyksiä ja mahdollisuuk-

sia. Tietohallinto, laadunhallinta, keskitetty asiakaspalvelu ja strateginen suunnittelu 

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

 

Hyvin määritellyt, organisoidut ja kehitetyt prosessit luovat perustan tuotannon ja hal-

linnon prosessien virtaukselle. Prosessit tulee suunnitella siten, että virtaus ja koko 

prosessin tavoitteet on mahdollista toteuttaa. Prosessit ulottuvat kokonaisuuden päästä 

päähän. Prosessit tulee olla rajattuna, kuvattuna ja niidet tavoitteet asetettuna. Proses-

seilla on omistajat, kehittämistavoitteet, ja niitä tuottava henkilöstö on määritelty ja 

koulutettu. Jokaisen tulee tietää oma osuutensa kokonaisuudessa, ja sen jatkuvassa ke-

hittämisessä. Prosessin kehittäminen on paras tapa tunnistaa ongelmat ja kehittämis-

mahdollisuudet. Se ohjaa ajattelemaan uudella, aikaisemmasta poikkeavalla tavalla. 

Mitä kustannustehokkaammin prosessit toimivat ja asiakkaiden tarpeet ja odotukset 

täytetään, sitä kannattavampaa yrityksen toiminta on. (Tuominen, 2021, s.9.) 
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2.2 Virtaus 

Virtauksella tarkoitetaan virtaavaa, keskeytymätöntä tuotteiden tai palvelujen ja tiedon 

virtausta ilman turhia aika- tai tuotevarastointeja. Virtaus käynnistyy asiakkaan yhtey-

denotosta, josta käynnistyy tuotteen tai palvelun valmistus. Se päättyy, kun asiakas on 

palveltu tuotteella tai palvelulla. Ongelmat voidaan saada esille luomalla jatkuva pro-

sessin virtaus. Virtauksen luomisella tarkoitetaan kaikkien prosessiin liittyvien vaihei-

den kytkemistä yhteen. Tämä näkyy tiimityön lisääntymisenä, palautekin on virtaavaa 

ja prosessi pysyy hallinnassa. Syntyy myös painetta ratkaista ongelmat, ajatella ja ke-

hittyä. (Tuominen, 2021, s.7.) 

2.3 Prosessien kehittäminen 

Kehittämistä vaativat prosessit ovat yleensä monimutkaisia ja monivaiheisia, hitaita, 

herkkiä virheille ja häiriöille, kalliita ja ne eivät reagoi asiakkaiden tarpeisiin. Kehit-

tyneille prosesseille tyypillistä on yksinkertaisuus, nopeus, laatuvarmuus, kustannus-

tehokkuus, ja ketterä reagointi asiakkaiden tarpeisiin. Prosessikehittämisen tuloksina 

voidaan mitata parantunut asiakastyytyväisyys, tuottavuus, nopeus, kasvanut kapasi-

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

 

Prosessien kehittämistyön edistämiseksi mitataan prosessien suorituskykyä. Mittaami-

nen on merkittävä osa kehittämistä. Prosessimittarit määritellään ja prosessien suori-

tuskykyä seurataan toiminnan kehittämiseksi ja vaikuttavuuden tavoittamiseksi. Ke-

hittämistyöllä pyritään esimerkiksi nopeuttamaan läpimenoaikoja, parantamaan laatua 

ja palveluita, saamaan kustannussäästöjä, tehostamaan toimintaa ja parantamaan kus-

tannusvaikuttavuutta. (Virtanen, 2005, s.131-132.) 

2.4 Prosessien kehittämisen työkalut 

Ohjelmistot ovat nykyään aiempaa käyttäjäystävällisempiä. Helppokäyttöisyys voi 

piilottaa sen, että asianmukainen datan käsittely edellyttää erityisalan ja aineiston 
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ominaisuuksien tietämystä ja myös koneoppievien algoritmien perusoletuksiin liitty-

vää asiantuntemusta. Puhutaan myös, että organisaatioiden uudet teknologiat maksa-

vat itsensä takaisin. Aina organisaatiot eivät kuitenkaan pysty toimimaan analyysin 

paljastaman oivalluksen mukaisesti. Jos ongelma kuitenkin ymmärretään hyvin, ai-

neisto on asianmukaista, käsittelijät asiantuntevia ja data selventävää, on mahdollista 

saavuttaa kilpailuetua. (Kelleher, 2021, s. 44-45.) 

2.5 Big data aineisto 

Big data (suuri tietoaineisto) käsitteelle ei ole yhtä tyhjentävää määritelmää, sillä vii-

tataan kahteen asiaan, kasvavan ja monipuolisen datan määrään sekä ratkaisuihin, 

joilla datan määrään reagoidaan. Yleisesti pidämme trendien seurannasta ja tulkin-

nasta. Teknologia kehittyy jatkuvasti, nopeasti ja laajalla rintamalla, niin, että koko-

naiskuvan luomisessa on haasteita. Tällä tavoin havaittavien trendien merkitys päätök-

senteossa korostuu. (Salo, 2013, s.12, 20.) 

 

Vastausten haku hyvin määriteltyyn ongelmaan auttaa määrittämään, millaista hyvän-

laatuista aineistoa projektissa tarvitaan (Kelleher, 2021, s. 216). Dataa eli aineistoa on 

monenkirjavaa ja usein valtavasti, ja osa siitä on myös reaaliaikaista, vauhdilla muut-

tuvaa. Nopeassa kehityksessä datan määrä, muoto, luonne ja hyödyntämiskohteet 

muuttuvat jatkuvasti.  (Salo, 2013, s.94.) 

 

Tiedonhankintaa tietokannoista kutsutaan tiedonlouhinnaksi. Erilaisten tietojenkäsit-

telytaitojen ja -välineiden avulla muokataan suuraineistosta (Big data) merkityksellistä 

informaatiota. Aineisto esitetään graafisesti ymmärtämisen helpottamiseksi. Aineiston 

suuruus ei ole edellytys vaan se, että aineisto on oikea. Hyötyminen on mahdollista 

muistakin kuin tetratavujen suuruisista aineistoista. (Kelleher, 2021, s. 26, 32.) 

 

Data voidaan saada yhdestä tai useasta lähteestä ja sovelluksesta. Usein joudutaan yh-

distelemään useita aineistoita yhdeksi taulukoksi. Tyypillisessä aineiston yhdistämis-

prosessissa on monta eri vaihetta: eristäminen, puhdistaminen, standardointi, muunta-

minen ja yhdistämien yhtenäisen aineistoversion luomiseksi (Kelleher, 2021, s. 94). 

Jotta tuloksiin voidaan luottaa, on tietoaineiston oltava sovellusaluettaan edustava ja 
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sisältää siitä olennaiset piirteet (Kelleher, 2021, s. 144). Suuri ongelma on päättää, 

mitkä piirteet tulee ottaa mukaan, miten ryvästää ja minkälaisilla piirteillä ei ole mer-

kitystä. 

2.6 Happy path 

Ohjelmiston tai tietomallinnuksen yhteydessä Happy path, onnellinen polku tai pro-

sessin tavoitekulku on oletus, mukava, ihanteellinen skenaario prosessin kulusta. Lä-

hestymistavalla tunnistetaan prosessinkulun välttämättömyydet. Happy pathilla tar-

koitetaan esimerkkiä sellaisesta skenaariosta, jossa ei tapahdu poikkeuksia eikä vir-

heitä, vaan prosessin askeleet etenevät 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 työnkulkujen hallintaa. Hän käytti tutkimuksissaan simulaatiomoottoreita ja työn-

kulkujen hallintajärjestelmiä. Tutkimuksessaan hän pettyi siihen, että todelliset pro-

sessit osoittautuivat hyvin erilaisiksi kuin mitä oli mallinnettu.  Näin hän päätti keskit-

tyä prosessien analysointiin tapahtumadatan avulla ja se johti prosessilouhinnan syn-

tyyn. (Reinkemeyer, 2020, 181.) 

 

Vuonna 1998 prosessilouhinnan termi tuli tieteellisissä artikkeleissa ensi kertaa esiin, 

Wil van Der Aalst on ensimmäisenä kirjoittanut aiheesta. Mitään tuotetta ei vielä ollut, 

mutta prosessilouhintaa on tutkittu ja pyritty todentamaan esimerkiksi, millaisen mää-

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

 

 

Vuonna 2004 prosessilouhinnan välineiden kehitys kaupalliseksi alkoi. Vuonna 2011 

iso globaali aalto akateemisen maailman ulkopuoleltakin alkoi kiinnostua prosessi-

louhinnasta. Työvälineitä sovellettiin yritysmaailman tarpeisiin. Vuonna 2017 proses-

silouhinta on jo selkeästi näkyvissä ja monet työvälineistä jo kypsällä tasolla, eivät 

enää omissa konesaleissa vaan pilvipalveluina saatavilla. Tämä mahdollisti sen, että 

isotkin yritykset alkoivat tehdä POCeja. Vuonna 2022 kehityksen hurja vauhti on nä-

kyvissä. Vaihtoehtoisia välineitä on paljon, skaalaaminen ja tulosten saavutettavuus 

kiinnostavat. Suuria yrityskauppoja on nähtävillä. Ohjelmistorobotiikan ja prosessi-

louhinnan työvälineiden kehittämisessä on löydetty synergiaetuja. (Roth, 2022.) 

 

3.2 Prosessilouhinnan prosessi 

Prosessilouhinta on tietojärjestelmistä luettavien tapahtumalokien automatisoitua ja-

lostamista prosessikuvauksiksi ja niiden analysointia liiketoiminnallisesti hyödylli-

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

vat liiketoimintaprosessit. 

 

Minkä tahansa liiketoimintaprosessin analysointiin prosessilouhinta on ainutlaatuinen 

lähestymistapa, joka perustuu tapahtumalokiin tallennettuihin digitaalisiin jälkiin. Ta-

pahtumaloki on kokoelma tapahtumia, jotka on tehty liiketoimintaprosessin suoritta-

miseksi. Jokainen tapahtuma viittaa tiettyyn, tietyllä hetkellä tapahtuneeseen ainutlaa-

tuiseen tapaukseen. Vähimmäisvaatimuksena tapahtumalokin tulee sisältää asiat: nu-

meerisen tunniste, toiminne, mikä toiminto on suoritettu ja aikaleima jokaisen toimen-

piteen tarkalle ajalle. Yritysympäristössä tapahtumalokit ovat digitaalisia jälkiä, jotka 

tallennetaan mihin tahansa liiketoimintaan tietokantoissa, esimerkkinä ERP- tai CRM-

järjestelmät. Jokainen asiakastarjous, tilaus, lasku jne. käsitellään tietokannassa, johon 

se jättää digitaalisen jälkeen. (Reinkemeyer, 2020, 3-4.) 

 

Prosessia louhittaessa digitaaliset jäljet tunnistetaan, poimitaan ja visualisoidaan muo-

dossa, joka heijastaa todellista prosessin kulkua ja tarjoaa siten läpinäkyvyyden toi-

minnoista sellaisina kuin ne ovat todellisuudessa tapahtuneet. Käsittelyaika ja tapah-

tumien järjestys antavat täydellisen kuvan kokonaisuudesta. Louhimalla voidaan jäl-

jittää prosessin virtaus, ymmärtää prosessin viiveitä, erottaa prosessissa tapahtuvat 

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

 

Prosessin louhinta on suunniteltu löytämään, valvomaan ja parantamaan todellisia pro-

sesseja (ei oletettuja prosesseja) poimimalla tietoa tapahtumalokeista, jotka ovat hel-

posti saatavilla nykypäivän tietojärjestelmissä. Prosessin louhinta sisältää 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.) 

 



17 

 

 

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 käsitys monimutkaisista liiketoimintaproses-

seista. Graafit todentavat jopa reaaliajassa interaktiivisesti prosessien kulun ja niiden 

poikkeamat. Louhinta kertoo mm. mitä voisi automatisoida ja miten se kannattaisi 

tehdä. Samoista graafeista pystyy kehittämisen jälkeen myös todistamaan kehittämi-

sen vaikutuksen. (UiPath, 2020.) 

 

Process Mining käännetään suomeksi usein prosessilouhinnaksi. Käännös prosessin 

miinoitus ei mielestäni olisi huono. Data näyttää itse missä se kulkee, ikään kuin mii-

noittamalla prosessinkarttaa. Tunnetulla kulkureitillä, prosessin vaiheissa, mikään ei 

räjähdä, mutta poikkeamat ilmenisivät niin. 

 

3.3 Prosessilouhinnan hyödyt 

Prosessilouhintaa on tehty yli toimialarajojen: 

• todentamaan prosessia: prosessin arviointiin, visualisointiin, prosessin ku-

vaamiseen ja mallintamiseen, kehitysmahdollisuuksien löytämiseksi ja pullon-

kaulojen näkemiseksi 

 

• kehittämään toimintaa: lisäämään tuloja, toteuttamaan tavoitteita, suorista-

maan hankintaketjuja, pienentämään varastoja, tunnistamaan juurisyitä toimin-

nan haasteissa 

 

Datan valmistelu Datan lukeminen Datan siirto Visualisointi 
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• taloudellisten syiden vuoksi: Suora taloudellinen kustannussäästö - prosessi-

louhinnan yhteydessä tehty toimintatapoihin liittyviä muutoksia, lopetettu 

turha tuotteen valmistus tms. Saavuttamaan lisää tuloja kehittämällä uusia tuot-

teita ja toimintatapoja 

 

• tuotannon kehittämiseksi: Tuotteet nopeammin asiakkaille, markkinoille, 

asiakaskokemuksen parantamista, liiketoiminnan kehittämistä, mittareiden ke-

hittämistä 

 

• automatisointien kehittämiseksi: Mahdollisuus integroida robotiikkaan, ke-

hitystoimet ovat usein myös ei automaatio-töitä, ihmiset muuttavat tekemistä, 

toimintatapoja, johtamista, sopimusneuvotteluja vaikka toimittajien kanssa, 

paljon muitakin kehitystoimia kuin automatisointi 

(Roth, 2022.) 

3.4 Prosessin datan käsittely 

Olennaisimmat tehtävät datan muokkaamiseksi informaatioksi ovat ongelman määrit-

tely, tietoaineiston suunnittelu, aineiston valmistaminen, sovellettavasta aineiston ana-

lyysistä päättäminen ja aineiston analyysin tulosten arviointi ja tulkinta. Valittu työvä-

line käsittelee aineiston etsimällä siitä hahmoja. Välineen avulla hahmoista saadaan 

esitettyä erilaisia malleja. Malleilla muodostetaan toimintakelpoisia näkemyksiä. (Kel-

leher, 2021, s. 99.) 

 

Datan käsittely prosessilouhinnassa voi olla kertaluontoista tai jatkuvaa. Lähes samalla 

työmäärällä on mahdollista luoda jatkuvan louhimisen ohjelma kuin tehdä louhiminen 

kertaluontoisesti ottamalla sen hetken tilannekuva tai ajan jaksoittain siirtää data lou-

hintaohjelmaan. Louhimisella pyritään todentamaan datan kulku ja havaitsemaan 

poikkeukset sekä korjaamaan tilanne. Toistaiseksi prosessilouhintaa ei vielä ole tehty 

niin interaktiivisesti, että louhijasta voitaisiin reaaliajassa ilmoittaa prosessin poik-

keava muutos, mutta nykytiedon oletuksena ohjelmistot ovat kehittymässä siihen 

suuntaan.  (Roth, 2022.) 
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Mitä automaattisemmin prosessi aineiston syöttämisestä mallien tuottamiseen on, sitä 

nopeammin organisaatio voi reagoida muuttuviin profiileihin. Muuttuvissa tilanteissa 

nopeat vasteajat ja oikea-aikainen reagointi tuovat kilpailuetua. Prosessia on myös päi-

vitettävä ja virkistettävä suhteellisen säännöllisesti. Uusien mallien, aineistojen ja päi-

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

4.1 Prosessilouhinnan käyttökohteita 

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

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

kuten kuvassa 4. on nähtävissä. Myös koneellisessa teollisuudessa, IT-alalla ja tervey-

denhuollossa on Suomessakin kokemuksia prosessilouhinnasta.  

 

 

Kuva 4. Prosessilouhinnan työvälineiden markkinoiden palvelualueet globaalisti 

 

Käyttötapausmahdollisuuksia on ääretön määrä. Tunnetuimmat prosessilouhinnan 

projektit liittyvät: 

• Reskontraan 

• Hankintaan 

• Logistiikkaan 

• Tuotantoprosessien optimointi (tehdastasolla) 

• Asiakaspalvelussa 

• HR:ssä, toisinaan keskitytään tiettyihin osa-alueisiin, esim.  

• rekrytointi, hakemusten vastaanotto ja hakijoiden "tila" 

• IT esimerkkejä 

• 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 pyritään tilastoimaan yhteenottojen määrät, 

ajankohdat, kestot, yhteydenoton syy ja ratkesiko ongelma heti vai seuraako lisätoi-

menpiteitä. Asiakaskokemukseen mittaristo ei yleensä heti tuo hyötyä, koska tilastoja 

tarkastellaan vasta viikkojen kuluttua lähinnä tulosraportointia varten sekä palvelupro-

sessien kehittämiseksi. Keskusteluja ja viestejä analysoimalla ja visualisoimalla eli 

prosessilouhimalla tuotetaan ajantasaista kokonaiskuvaa organisaatiolle ja sidosryh-

mille tuotteiden ja palveluiden toiminnasta, asiakastyytyväisyydestä sekä akuuteista 

parannuskohteista. (Salo, 2013, s.29.) 

 

4.2 Kuvaus yleisimmistä työkaluista 

Markkinoilta löytyy kymmeniä prosessilouhintaan tarkoitettuja sovelluksia. Tunne-

tuimmat niistä ovat Celonis Execution Management System, IBM Process Mining, 

UiPath Process Mining, SAP Signavio Process Intelligence, Abbyy, MBM (Gartner, 

2022). Suomessa eniten käytössä ovat Celonis, suomalainen prosessin mallinnuksiin 

kehitetty QPR Process Analyzer ja UiPath Process Mining (Roth, 2022). 

 

Celonis on vanhin ja globaalein markkinajohtaja prosessilouhinnan työvälineissä. Se 

on helppokäyttöinen ja tarjoaa myös valmiita connectoreita (liittimiä) useisiin sovel-

luksiin, esimerkiksi SAPiin ja datan muokkaaminen analysoitavaksi käy lähes auto-

maattisesti. Muut sovellukset eivät vielä ole yhtä kehittyneitä kuin se. Esimerkiksi 

UiPathissa tarvitaan vielä 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 täysin erillinen RPA-sovelluksesta, mutta sovellukset 

tukevat toisiaan, koska louhimalla voi löytää ohjelmistorobotiikalle prosesseja. UiPath 

Process Miningin avulla on mahdollisuus ymmärtää kokonaisvaltaisesti yrityksen pro-

sessit ja tunnistaa prosessien parantamismahdollisuuksia tehokkuuden lisäämiseksi 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 hyvä tapa selvittää 

sovelluksen mahdollisuudet yrityksessä. POCin on nimensä mukaisesti tarkoitus to-

dentaa, että ohjelmisto toimii siihen tarkoitukseen, johon sitä ollaan hankkimassa. IT-

projektissa POCilla voi myös kilpailuttaa ja vertailla toimittajia. POC alkaa määritte-

lemällä ohjelmistolla tavoiteltavat kehitettävät ydinprosessit. Toimittajat pystyvät 

yleensä konkreettisesti demoamaan, miten prosessi menee heidän tuotteellaan. Teke-

mällä POC potentiaalisten toimittajien kanssa saadaan selkeä kuva ohjelmistojen toi-

minnasta. (ProjectTOP, 2020.) 

 

Prosessilouhinnan POC-kohteeksi valikoitui Palkeiden palvelunhallintajärjestelmä, 

asiakaspalveluportaali Pointti, ja sinne saapuvien palvelupyyntöjen prosessin kehitys. 

 

5.2 Asiakaspalveluportaali-Pointti 

Pointti on ServiceNow-sovellus, joka toimii Palkeissa asiakaspalveluportaalina. Päi-

vittäin Palkeiden asiakaspalveluun saapuu lähes 2000 palvelupyyntöä asiakkailta, vuo-

sittain lähes 400000 kappaletta. Asiakkailla on myös mahdollisuus soittaa tai keskus-

tella chatissa tarpeestaan. Asiakkaat voivat luoda palvelupyyntöjä portaalissa ja säh-

köpostitse asiakaspalveluun saapuvat viestit generoituvat palvelupyynnöiksi. Myös 

Palkeista ollaan yhteydessä asiakkaaseen portaalin kautta ja osa palvelupyynnöistä on 

sisäisiä eri palvelualueiden toisilleen tekemiä.  

 

Kun palvelupyyntö tallentuu järjestelmään, se saa tilakoodikseen uusi. Muista tilakoo-

deista käytetyimmät ovat: käsittelyssä, odottaa määräaikaa, odottaa asiakkaan toimen-

piteitä, ratkaistu tai suljettu. Palvelupyynnöt ohjautuvat oikeille asiantuntijoille käsit-

telyyn määriteltyjen kategorioiden mukaan. Käyttöoikeuksiin liittyvät kysymykset oh-

jautuvat käyttövaltuushallinnan ryhmään, matkustukseen liittyvät palvelupyynnöt oh-

jautuvat matkustaminen-ryhmään, palkkoihin liittyvät kysymykset ohjautuvat 
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asiakasviraston perusteella, kyseisen viraston palkka-asiantuntijoiden ryhmään jne. 

Näitä eri palveluryhmiä Palkeissa on lähes 50. 

 

Aina palvelupyyntöjen käsittelyn prosessi ei ole täysin virtaavaa. Asiakas saattaa luoda 

palvelupyynnön virheellisesti, esimerkiksi verokorttia toimittaessaan hän ei huomaa 

toimittaa sitä oikealla lomakkeella eli palvelupyynnöllä. Tämän seurauksena palvelu-

pyyntö kiertää turhaan sellaisten asiantuntijoiden ryhmän kautta, joilla ei ole mahdol-

lisuuksia asiaa selvittää. Asiakas saattaa myös kysyä useita kysymyksiä samalla pal-

velupyynnöllä, ja tarvitaan useamman eri ryhmän asiantuntija vastaamaan asiakkaalle. 

Moni asia vaatii myös lisätietoja ja lisädokumentteja, joten palvelupyyntöä siirretään 

asiakkaan ja Palkeiden välillä joskus monestikin.  

 

Asiakkaan kanssa on sovittu palvelusopimuksessa toimitusajoista. Salasanat järjestel-

miin toimitetaan asiakkaalle 4 tunnin sisällä, käyttöoikeudet 5 arkipäivän sisällä, or-

ganisaatiomuutos 3 kuukauden sisällä jne. palvelukategoriasta riippuen. Useimmissa 

tavallisissa kysymyksissä toimitusaika on seuraavan arkipäivän sisällä. Silloin kun 

pyynnöt ohjautuvat vääriin paikkoihin ja volyymit ovat ruuhkaisia, jokainen mutka 

prosessissa kuluttaa turhaan toimitusaikaa. 

5.3 Pointti-asiakaspalveluprosessin Happy path 

Projekti alkaa määrittelemällä selkeästi ongelma, johon ratkaisua haetaan. Tavoite vai-

kuttaa tarvittavaan aineistoon, tulosten arviointiin, analyysien ja mallien käyttöön, 

sekä toistettavuuteen. (Kelleher, 2021, s. 216.) Kuten aiemmin pyrittiin avaamaan, 

Pointti palvelunhallintajärjestelmässä palvelupyyntöjen prosessi ei aina ole suunnitel-

lun mukainen. Ongelmaan vaikuttaa moni asia, järjestelmä, palveluryhmien muutos, 

asiantuntijaresurssi, asiakkaan tapa toimia jne.  

 

POC:ssa prosessilouhinnalla päätettiin saada selville seuraavat asiat: 

1. Miten palvelupyynnöt kulkevat prosessissa todellisuudessa? Miten Happy path eli 

prosessin tavoitekulku toteutuu.  

2. Ensimmäisen kontaktin ratkaisuprosentti eli kuinka paljon palvelupyynnöistä pys-

tytään ratkaisemaan siinä palveluryhmässä, johon palvelupyyntö ensimmäiseksi 
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ohjautuu.  Lisäksi tavoitteena on nähdä, mistä viivettä käsittelyyn tulee, missä palve-

luissa on pullonkauloja, mitä kategorioille voitaisiin tehdä ja voitaisiinko jotain auto-

matisoida. 

 

Kuva 5. Palvelupyyntöjen käsittelyn Happy path 

 

Täydellisessä maailmassa kuvitelmamme on, että palvelupyynnöt virtaavat kuvassa 5. 

määrittelemämme Happy pathin mukaisesti. Palveluhallintajärjestelmä on rakennettu 

sillä periaatteella, että palvelupyynnöt muodostuvat järjestelmään uusi-tilakoodilla, 

sen jälkeen (kahden tunnin sisällä) asiantuntija ottaa palvelupyynnön itselleen tutkit-

tavaksi ja käsiteltäväksi, muuttaen tilakoodin käsittelyssä. Kun asiantuntija vastaa asi-

akkaalle palveluportaalissa, hän samalla merkitsee palvelupyynnön ratkaistuksi. Jär-

jestelmä sulkee palvelupyynnön kahden vuorokauden kuluttua, mikäli lisäkysymyksiä 

tai muita lisätietoja palvelupyynnön ratkaisuksi ei sinä aikana tule.  

5.4 Datan valmistelu ja siirto 

POC aloitettiin rajaamalla poimittavan datan kategoria henkilöstöhallinnon palvelu-

pyyntöihin. Tämän palvelualueen palvelukokonaisuus on laajenemassa ja palvelu-

pyyntömäärät lisääntymässä. Tässä kategoriassa kehittämisen merkitys nähtiin tär-

keimmäksi. Alusta asti oli myös selvää, että datasta joudutaan poistamaan henkilötie-

dot ja asiakkaan kysymyksen yksityiskohdat, jopa otsikot. Aineisto lähetettiin muo-

kattavaksi Suomesta pois ja GDPRn lisäksi suojausta vaativat turvaluokitellut asiak-

kaamme. POC toteutetaan suppealla kategorialla, köyhdytetyllä datalla ja melko ly-

hyen aikavälin palvelupyynnöillä, josta kaikki yksilöllinen informaatio on poistettu. 

 

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

telmä kykenee tuottamaan 20000 riviä raportille. Järjestelmä tuottaa rivitiedon 

New, 

Uusi

Pending, 
Käsittelyssä

Solved,

Ratkaistu

Closed,

Suljettu
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jokaisesta tilamuutoksesta. Raportteja piti yhdistää, jotta saadaan selville palvelupyyn-

töjen tilatietojen ja palveluryhmän muutos. Raportit käännettiin soveltuvin osin eng-

lanniksi, yhteistyökumppanin kielen vuoksi.  

 

Taulukko 1. Datan sisältö 

Sarake Merkitys 

Number Palvelupyynnön yksilöllinen tunniste 

Company Asiakasorganisaatio 

P1, P2, P3 Service area Palveluprosessin alue, kategoria ja prosessi 

Catalog item Palvelupyynnön lomake 

Value Tilatieto 

Start, End Aikaleimat 

Workflow change time Siirron aika 

New Workflow Uusi palveluryhmä 

Old Workflow Vanha palveluryhmä 

 

 

Kuva 6. Esimerkki yhden palvelupyynnön datasta. 

 

Taulukossa 1 selitetään raporttia, joka tuotetaan Pointti-järjestelmästä. Kuvassa 6 yh-

destä palvelupyynnöstä muodostettu köyhdytetty data. Tutkimuksen aineiston otos ke-

rättiin 8268 palvelupyynnöstä. 

5.5 Mielenkiintoisimmat tulokset 

Otoksemme oli 8268 palvelupyyntöä ja saimme selville, että 3066 palvelupyyntöä kul-

kee Happy pathia. Happy path toteutuu 37-prosenttisesti. Kuvasta 7 näkee, minkälai-

sella volyymilla ja kierroilla palvelupyynnöt kulkevat. Otoksesta ratkaistuja palvelu-

pyyntöjä on 7541, joten analysointihetkellä kaikki palvelupyynnöt eivät ole olleet vielä 

toimitusajassaan. Prosessinlouhimisen tulisikin olla jatkuvaa reaaliaikaista 
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raportointia kyseisen hetken tilanteesta. Kerran syötetty aineisto kertoo ainoastaan ky-

seisen hetken tilanteen. Eniten prosessilouhinnasta olisi apua, jos aineisto siirtyisi lou-

hintaan automaattisesti. Datan muodostamiseen ja siirtämiseen Pointista prosessi-

louhinnan sovellukseen voisi käyttää apuna ohjelmistorobotiikkaa. 

 

Kuvasta 7 näkee myös, että (1556kpl + 113kpl= 1669kpl) 20% palvelupyynnöistä on 

tullut asiakkailta puutteellisilla tiedoilla (Pending customer action). Yhdeksi kehitys-

kohteeksi otettiinkin asiakkaan avustaminen palvelupyynnön tekemisessä trendien-

nusteilla, ohjeilla, ohjaavuudella, infoteksteillä ja chat-opastusten avulla. Asiakasta 

pystyttäisiin avustamaan myös automatiikan avulla. Palveluportaalin tietämyskannan 

kehittäminen ja esimerkiksi palvelupyyntölomakkeiden täyttämisen automatisointi 

helpottaisi sekä asiakkaan että asiakaspalvelijan tekemää työtä. 

 

Suuri määrä (1152 + 1170 = 2322) eli 28% palvelupyynnöistä siirretään odottamaan 

määräpäivää (pending requested time). Tämän selittää palvelun luonne, palkanmaksu-

aikataulussa aineistoja voidaan tallentaa järjestelmään tiettyinä päivinä ja asiakkaan 

toimittamat muutokset esimerkiksi palvelussuhteisiin tulevat etukäteen. 

 

Väärään palveluryhmään on asiakkaalta ohjautunut 144 palvelupyyntöä ja 71 palvelu-

pyyntöä on Palkeissa ohjattu virheellisesti väärään palveluryhmään. Kaikissa palvelu-

ryhmissä reagointi palvelupyyntöihin ei erinäisistä syistä pysy tavoiteajossa. Onkin 

laskettu, että palvelupyynnön siirto ryhmästä toiseen tuo käsittelyaikaan lisää 2 min – 

2vrk. On myös havaittu, että palvelupyyntöjen siirto oikealle asiantuntijalle ei ole aina 

yksiselitteistä. Tämänkin kehittäminen on työlistalla. Automatiikan avulla pystyttäi-

siin vinkkaamaan käsittelijälle oikea palveluryhmä esimerkiksi aiempien saman tyyp-

pisten siirtojen perusteella. Louhimalla saatiin myös selville, että palvelupyyntöjen 

keskimääräinen käsittelyaika on 7 arkipäivää. Ohjelmistorobotiikalla pystyisi tuotta-

maan raportteja, jotka kertovat esimerkiksi esimiehille, milloin palvelupyynnön käsit-

telyaika on umpeutumassa ja tarvitaan lisäresursseja käsittelyyn. 
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Kuva 7. Pointti palvelupyyntöjen -prosessin louhintaa 

 

Kuvassa 8 on osio Happy path -variaatioista. Palvelupyynnöt löysivät 97 erilaista tapaa 

kiertää sovelluksessa muuttaen tilaa ja siirtyen eri ryhmän käsittelyyn. Tässä suurin 

haasteemme konkretisoituu, määrittelemämme Happy path -prosessinkulku on todettu 

oleva tehokkain ja tuottavin tapa toimia.  

 

Kuva 8 Ote Pointin Happy path -variaatioista 

 

Paperisella opinnäytetyöllä ei valitettavasti saa näkyviin, miten louhimisen voi käyn-

nistää play-näppäimellä ja nähdä, miten palvelupyyntöjen prosessi kulkee. Näkymää 
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pystyy myös skaalaamaan yksityiskohtaiseksi ja yksittäiselle palvelupyynnölle on 

mahdollista porautua, kuten kuvassa 9 on tehty. 

 

Kuva 9. Porautuminen yksittäiselle Pointti-palvelupyynnölle. 

 

Variaatioita tutkiessa löytyi myös outoja palvelupyyntöjen reittejä ja aikaleimauksia. 

Tästä esimerkkinä kuvassa 6 nähdään, että asiantuntija on määritellyt palvelupyynnön 

28 sekunniksi odottamaan asiakkaan toimenpidettä (Pending customer action). Tut-

kimme tätä lähdejärjestelmä Pointista tarkemmin ja kyseessä on ollut virheellinen 

määritys. 

 

Koska aineistossamme yhtenä datatietueena oli asiakasvirasto-sarake, analysointi asia-

kas- ja palveluryhmäkohtaisesti tehtiin myös. Se raportointi on rajattu tästä opinnäy-

tetyöstä pois. Tämän tyyppisellä analyysilla pystytään todentamaan ja tuomaan näky-

väksi asiakkaiden ja palvelutuottamisen eroja. Palkeet on perustettu yhtenäistämään 

valtiokonsernin talous- ja henkilöstöhallinnon töitä, mutta osaltaan asiakkaan sub-

stanssistakin johtuen yhtenäistäminen ei täysin toteudu koskaan. 

 

Ohjelmistorobotiikkaa on palvelupyyntöjen käsittelyssä käytetty toistaiseksi ainoas-

taan muistuttamaan käsittelijää. Mikäli palvelupyyntö on ollut käsittelyssä-tilassa kos-

kematta 14vrk, automaatio toimittaa käyttäjälle viestin viivästyneestä käsittelystä, jol-

loin käsittelijän on joko kysyttävä uudelleen lisätietoja tai tehtävä vaadittavia toimen-

piteitä. 
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET PROSESSILOUHINNAN MAHDOLLISUUK-

SISTA PALKEISSA 

6.1 Prosessilouhinnan kokemukset 

Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää prosessilouhinnan merkitys ja millaisia tulok-

sia sillä voidaan saada aikaan. Tutustuminen välineeseen ja prosessin louhiminen aut-

toi selvittää, miten prosessilouhintaa tehdään ja miten valittu prosessi toimii oikeasti. 

Tavoitteisiin päästiin. Lisäksi saatiin valitusta prosessista myös tietoa, jota ”ei ky-

sytty”.  

 

Valitettavasti kuitenkin Palkeiden POC jäi kesken. Sekä datan laajentaminen että datan 

rikastutus olisi antanut mahdollisuuksia laajempaan selvitykseen. Jos dataan eli palve-

lupyynnöistä kerättyyn tietoon olisi lisätty aihe, palveluryhmä, käsittelijä tai palvelu-

pyynnön kuvaus -kentät, olisi saatu täysin uudenlaista tietoa.  Pointti-järjestelmästä ei 

saatu automatiikalla siirrettyä aineistoa louhinnan työvälineeseen, joten reaaliaikainen 

tilanteen seuranta ei ollut vielä mahdollista. Datana käytettiin vain yhden palvelualu-

een pienen ajankohdan aineistoa ja sekä tarve, että kiinnostus laajentamiseen jäi eloon. 

 

POC antoi paljon vastauksia. Osa määritellyistä kysymyksistä ja vastauksista rajattiin 

tämän opinnäytetyön ulkopuolelle. Saimme uutta tietoa, tavoitteita, kehitystarpeita ja 

ideoita. Myös se, että keskustelimme ja esitimme haasteitamme ja tuloksia, viestitti 

koko organisaatiolle tarkemmin määritellyn Happy path -prosessin tavoitteista. 

6.2 Mahdolliset käyttökohteet Palkeissa 

Keskustelut eri palvelualueiden kanssa ei vielä innoittanut uusiin prosessilouhinnan 

projekteihin. Usealta palvelualueelta on kuitenkin keksitty, mihin prosessilouhintaa 

voisi käyttää. 

 

Palkeiden matkustaminen -palvelussa mm. tarkastetaan virkamiesten matkalaskujen 

oikeellisuus. Esimerkiksi matkalaskutarkastus prosessin Happy path voisi olla mielen-

kiintoinen, sillä lasku olisi mennyt automatiikalla hyväksyntään, jos se vastaa 
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suunnitelmaa. Jos suunnitelmaa ei ole tai lasku ei muuten vastaa sovittua, lasku jou-

dutaan palauttamaan asiakkaalle lisätietoja varten. Usein laskulta puuttuu kuitteja tai 

matkasuunnitelma tai esimerkiksi perusteet oman auton käytölle. Joillekin asiakkaille 

on manuaalisesti listattu, mitä syitä laskun palautukseen on ja prosessilouhinta tekisi 

tämän automatiikalla. Louhinta myös visualisoisi, miten kauan palvelupyynnön käsit-

tely kestää, odottaa hyväksyntää 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 viestitään prosessin ai-

kana, kiitetään hakemuksesta, ilmoitetaan haastattelusta, pyydetään lisätietoja. Miten 

prosessia sujuvoittaisi, koska se on kuitenkin pääsääntöisesti samanlainen kaikille asi-

akkaille ja kaikissa rekrytoinneissa. 

 

Palkeiden projektipäälliköt hallinnoivat useita projekteja, projektit liittyvät mm. orga-

nisaatiomuutoksiin, tietojärjestelmiin, versiopäivityksiin, ja lukuisiin erilaisiin kehi-

tystehtäviin. Projektin hallinnan ja dokumentoinnin prosessi on samankaltainen pro-

jektista riippumatta. Louhinnan avulla voisi nähdä projektien tilaa, resursointitarpeita, 

dokumenttien hallinnan tilaa, yhtenäistää toimintatapoja, sekä havaita automatisointi-

tarpeet esimerkiksi dokumenttien arkistoinnissa. 

 

Palkeissakin on käynnissä SAP S/4 HANA-hanke. Se ei ole vain SAPin versiopäivitys 

tai uusi toiminnanohjausjärjestelmä, vaan kokonaisuus, joka tarjoaa eri teknologioita, 

tuotteita ja ratkaisuja useille eri liiketoiminnan osa-alueille. Muissa organisaatioissa 

kyseisessä hankkeessa on käytetty prosessilouhintaa avustamaan esimerkiksi tiedon 

siirron varmistuksessa. Dataa on louhittu sekä vanhasta järjestelmästä että siirron jäl-

keen uudesta järjestelmästä, jolloin louhija nostaa esiin erot.  

 

Palkeiden hallinnoinnissa on kymmeniä järjestelmiä, välillä järjestelmät täytyy kilpai-

luttaa ja teknologian kehittymisen vuoksi versiopäivitykset ovat joskus kuin uusia jär-

jestelmiä. Migraatioissa prosessilouhinnasta voisi löytää apua. 
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Sisäisen valvonnan kehittämisestä AI:n ja RPA:n avustuksella Palkeissa. VTV:n tar-

kastajien kanssa sivuttiin myös prosessilouhintaa ja ainakin heidän näkemyksensä mu-

kaan erityisesti talousprosesseissa olisi varmasti käyttöä työkalulle. 

 

Laaturaportointia pyritään kehittämään Palkeissa koko ajan. Eri palvelualueilla tark-

kaillaan laatupoikkeamia. Henkilöt täyttävät webropol-lomakkeen, kun havaitsevat ja 

korjaavat poikkeaman. Webropol-lomakkeelta datasta tehdään erilaisia Exceleitä ja 

manuaalista käsittelyä, joka on kuukausittain iso työ. Datan vienti louhimeen visuali-

soisi tilannetta, ja kuukausittain toistettuna raportoisi tilanteesta paremmin asiakkaalle. 

 

Käyttövaltuushallinnassa hallinnoidaan käyttäjätunnuksia kymmenissä Palkeiden yl-

läpitämissä sovelluksissa. Sovelluksista otetaan myös kausittain listoja käyttäjätun-

nuksista ja asiakkaat tarkistavat, että tunnukset ovat validit ja palauttavat listat takaisin, 

joiden mukaan käyttäjätunnukset korjataan sovelluksiin. Louhimalla voisi olla mah-

dollista nähdä tietyn käyttäjäryhmän poikkeukselliset oikeudet, sekä verrata listauksia 

ennen ja jälkeen. 

 

Testausprosessin louhinnasta voisi olla hyötyä palvelutuotannon/ ICT:n osa-alueille 

testauksen näkökulmasta sekä manuaalitestaukselle että automaatiotestaukselle. 

Lähinnä tapausten määrittelyyn molempien kannalta saadaan toivottu tai todellinen 

työprosessi määrittelyjen tai testitapausten pohjaksi sekä lisäksi työn määrä ja siihen 

kulutettu aika todennettua. 

 

Prosessilouhintaa on käytetty paljon ohjelmistorobotiikan ja automatisointien kohtei-

den havainnointiin. Palkeiden digitiimissäkin prosessilouhintaa voisi käyttää uusien 

RPA-kohteiden suunnitteluun, tai esimerkiksi tarkasteluun, onko uuteen automatisoi-

tuun malliin siirrytty. Prosessilouhinnalla saadaan kiinni, jos jossain tehdään eri ta-

valla, eikä toimintatapojen muutos ole vielä jalkautunut. 

 

Parhaita tuloksia on saatu sitomalla prosessilouhinta organisaation muuhun tekemi-

seen. 
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7 LOPUKSI 

Liioitellut lupaukset, epärealistiset odotukset, epämääräiset tavoitteet, vastahakoiset 

henkilöt ja riittämätön digitaaliset jäljet voivat olla syitä prosessilouhinnan epäonnis-

tumiseen. Onnistuneissa projekteissa prosessilouhintatyökalun käyttötarkoitus on sel-

keä, mukana ovat oikeanlaiset digitaalisen ajattelutavan omaavat henkilöt, ja on voitu 

varmistua tapahtumalokien saatavuudesta ja luotettavuudesta. (Reinkemeyer, 2020, 

11.) 

 

Opinnäytetyön tuloksia on esitetty ja esitetään Palkeissa. Prosessilouhinta on havaittu 

olevan uusi asiaa, ja kiireisessä työarjessa aiheen tutkimiseen ei vaikuta olevan aikaa. 

UiPathin Process Mining -työkalu ei myöskään ole niin valmis kuin jotkin muut mark-

kinoilla olevat, ja tämän vuoksi työkalun käyttöönotto ja kouluttaminen tulevat vie-

mään aikaa. Pilotti on kuitenkin tehty ja palvelimelle asentaminen ja datan siirtäminen 

louhintaan on kohtuullisilla resursseilla mahdollista. Connectoreja täytyy luoda, jol-

loin konsultinkin työpanosta tarvittaisiin. Palkeet mielletään valtion hallinnossa digi-

talisaation edelläkävijäksi, joten senkin vuoksi tässä kannattaisi olla edelläkävijä. 

 

Konkreettisia hyötyjä organisaatiolle POCista tuli valtavasti. Kyseisen prosessin kehi-

tystarpeita löydettiin niin paljon, että menee vielä pitkään niiden toteuttamisessa.  Loh-

dullista oli löytää tietoja siitä, että prosessilouhinnan työvälineitä on paljon ja ne ke-

hittyvät helppokäyttöisimmiksi koko ajan. Louhinnan tarpeessa olevat prosessit eivät 

heti lopu. 
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