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Insin6oritydn tarkoituksena oli pyrkia kehittamé&éan toimeksiantajayrityksen asiakaspalvelu-
prosessia. Kehittaminen oli tarkoitus tehda suorituskyvyn nakokulmasta ja paaasiallisena
tydkaluna suorituskyvyn kehittamiseen kaytettiin ohjelmistorobotiikkaa. Tydn toimeksianta-
ja oli suomalainen finanssialan yritys.

Tyo6 toteutettiin perehtymalla prosessiin, prosessien johtamiseen sekéa prosessien suoritus-
kykyyn ja mittaamiseen teoriaosion avulla. TAman jalkeen tutustuttiin ohjelmistorobotiik-
kaan teorian ja case-esimerkin kautta. Varsinainen tutkimus toteutettiin nykytila-analyysina
yrityksen asiakaspalveluprosessiin.

Tuloksena l6ydettiin useampia kehityskohteita, joista tydhon valittiin kolme. Jokaiselle
kehityskohteelle kehitettiin ohjelmistorobotiikkaa hyddyntava kehitysehdotus. Ne keskittyi-
vat erillisiin, toisistaan riippumattomiin tyotehtéaviin. Ratkaisut olivat toteutettavuudeltaan eri
tasoisia, mutta toivat samassa suhteessa myos hyotyja.

Jokaisella kehitysehdotuksella oli suora vaikutus johonkin prosessissa kaytetyista mitta-
reista. Yhdessa ehdotukset parantavat prosessin tuloksia jokaisen mittarin alueella. N&in
ollen voidaan todeta, ettéa ehdotusten kayttdonotolla voitaisiin parantaa asiakaspalvelupro-
sessin suorituskykya. Toimeksiantajalla oli tarkoitus ottaa helpommin toteutettavissa olevat
ehdotukset heti kayttdon. Vaikeimmin toteutettavissa oleva ehdotus oli myos tarkoitus ot-
taa kayttoon tulevaisuudessa, kun siihen vaadittu valmius saavutetaan.

Avainsanat RPA, ohjelmistorobotiikka, prosessiautomaatio
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Purpose of this thesis was try to improve client’s customer service process. Improvements
was meant to be made from performance point of view using mainly robotic process auto-
mation to deliver improvements. The client was Finnish financial company.

Thesis was made by familiarizing with process, process management, process perfor-
mance and process measuring. After that one familiarized with robotic process automation
by theory and case study. The actual research was made by doing analysis of client’s cus-
tomer service process’ current state.

As a result, several targets for improvements were found of which three were selected. For
each target was developed solution utilizing robotic process automation. Solutions focus
on separate, independent work tasks. The solutions were of different levels of feasibility,
but brought benefits in the same vein.

Every solution had direct effect on some of the performance indicators used in the pro-
cess. Together, the solutions will improve the results of the process in each performance
indicator. Consequently, the deployment of solutions could improve the performance of the
customer service process. The client was supposed to deploy more easily feasible solu-
tions immediately. The most challenging solution was also to be deployed in the future
when the required capacity is achieved.
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1 Johdanto

Insindoritydssa tutkitaan kohdeyrityksen asiakaspalveluprosessia erilaisten mittareiden
avulla ja siten pyritaan loytamaan mahdollisia ongelmakohtia, jotka vaikuttavat negatii-
visesti prosessin suorituskykyyn. Tutkimuksen toimeksiantaja on suuri finanssi- ja va-
kuutussektorin yritys. Sen tarjoamiin tuotteisiin kuuluu erilaisia vakuutusratkaisuita seka

henkilo- etta yritysasiakkalille.

Yrityksen missio on olla uudistumiskykyisin ja modernein suomalainen henkivakuutus-
yhtid. Yrityksen visiona on vuosien 2016—2020 aikana hakea kasvua kehittamalla asia-
kaskokemusta. Yhtiossa toimintatapoja pyritdén vision mukaisesti tehostamaan ja siten
luomaan arvoa asiakkaalle. Yhtenad keinona tehostamiseen yrityksessa on otettu kayt-
t6ON prosessien automatisointi ohjelmistorobotiikan avulla. Yhtié haluaa asiakaspalvelu
prosessiaan tutkittavan, jotta sieltd voisi 10ytdd kaikkein suorimmin asiakaskokemuk-
seen vaikuttavia kehityskohteita.

Tyon tavoite, rajaus ja tutkimusmenetelmét

Tyon tavoitteena on l6ytaa ratkaisuehdotuksia havaittuihin ongelmakohtiin ja pyrkia
hyddyntamaan uutta teknologiaa ratkaisuissa. Tarkoituksena on myds havaita asioita,
jotka talla hetkella kannattaa sailyttda ennallaan. Ongelmakohdat pyritaan havaitse-

maan nykytila-analyysin avulla.

Nykytila-analyysin tuottamien havaintojen perusteella keskitytaan loytamaan ratkaisuja
ongelmakohtiin. Ratkaisujen on tarkoitus vahentaa prosessien manuaality6ta, sujuvoit-
taa prosessin toimintaa seka minimoida inhimillisten virheiden mahdollisuuksia proses-
sin eri tydvaiheissa. Onnistuneiden ratkaisujen avulla on tarkoitus saavuttaa tehok-
kaampi asiakaspalveluprosessi, joka parantaa yhtion asiakastyytyvaisyytta ja siten aut-

taa yhti6ta onnistumaan strategiakauden tavoitteissaan.
Tyon rakenne

Aluksi tydssa perehdytdén prosessitoimintamalliin ja siihen, mik& on prosessi ja mita
tarkoittaa prosessien johtaminen. Lisdksi perehdytaan prosessien suorituskykyyn ja

sen mittaamiseen. Prosessitoimintamallin jalkeen tutkitaan, mit& on ohjelmistorobotiik-
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ka ja esitelladn case-esimerkki. Taman jalkeen tehdaan nykytila-analyysi yrityksen
asiakaspalveluprosessista. Se toteutetaan haastattelemalla eri tasojen prosessinomis-
tajia, havainnoimalla prosessin tyota seka hyodyntdmalla jo olemassa olevia prosessi-
dokumentteja ja mittareita.

Nykytila-analyysissa keskitytd&dn vain tiettyyn osaan asiakaspalveluprosessia. Tar-
kemmin siind perehdytaan kolmeen sen viidesta alaprosessista. Kyseiset alaprosessit
valittiin silla perustella, etta niista |0ytyy eniten yhteisia rajapintoja.

Nykytila-analyysin jalkeen pyritddn Iéytamaan ratkaisuita havaittuihin ongelmakohtiin.
Keskeisena tyokaluna ratkaisuissa pyritadn hyddyntdméaan ohjelmistorobotiikkaa. Rat-
kaisujen loytamiseen hyddynnetdan alan kirjallisuutta. Tarkoituksena on myds mahdol-

lisuuksien mukaan implementoida ehdotettuja ratkaisuja.

2 Prosessitoimintamalli

Prosessitoimintamallin ydin on prosessiajattelussa. Sen toiminnan edellytys on ajatte-
lumallin muutos, jonka taytyy kohdistua yrityksen kaikkiin toimintoihin ja toimintatapoi-
hin. Prosessitoimintamallissa tarkastellaan vain toimintoketjun yhta osaa tai toimintoa
kerrallaan, kun laatujohtamisessa perusajatus on keskittyd koko toimintoketjun laadun

parantamiseen. (4, s. 41.)

2.1 Prosessi

Prosessi on jatkuva ja itsedan toistava kokonaisuus, jonka voidaan katsoa alkavan
syOtteesta ja paattyvan tuotokseen. Syotteen ja tuotoksen valissd on sarja toisiinsa
kytkeytyvid tehtévid, joiden suorittamiseen kaytetdan erilaisia resursseja. Prosessin
tuotoksen lopullisena paamaarana on tuottaa lisdarvoa prosessin asiakkaalle. Proses-
sin toiminnan kannalta on oleellista olla tietoinen prosessin suorituskyvysta. Tietoisuus
suorituskyvysta saadaan mittaamalla prosessia erilaisilla mittareilla. Kuviossa 1 on esi-

tetty prosessin perusrakenne. (2, s. 4.)
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Kuvio 1. Prosessin toimintaperiaate. (1, s. 118.)

Prosessin maaritelmaan kuuluu myos, ettd se on mahdollista kuvata loogisena koko-
naisuutena. Lisaksi jokainen kehityskulku tai toiminta on mahdollista kuvata prosessi-
na. Nain ollen yrityksen jokaista toimintoa, mikd voidaan kuvata loogisena kokonaisuu-

tena, voidaan pitda prosessina. (1, s. 121-122.)

Yritysten prosessit voidaan jakaa ydin- ja tukiprosesseiksi, joiden merkittava ero on,
ettd ydinprosessit ovat suoraan liitoksissa ulkoiseen asiakkaaseen ja tukiprosessit puo-
lestaan ovat yrityksen sisaisia, ydinprosesseja tukevia ja palvelevia prosesseja. Liséksi
prosesseja on mahdollista jakaa p&&- ja alaprosesseihin. Talléin yksi paaprosessi voi
jakautua useampaan alaprosessiin, jotka nekin voivat viela jakautua omiin alaproses-
seihin. NAain saavutetaan kuvaus, jossa on useampia tasoja, jotka ovat toinen toistaan
yksityiskohtaisempia ja tarkempia. (2, s.4.)

2.2 Prosessien johtaminen

Perusajatus prosessijohtamisen taustalla on yksinkertainen. On olemassa sarja toisiin-
sa kytkeytyvia tehtavia, joiden avulla luodaan arvoa asiakkaalle. Menestysta tavoittele-
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van yrityksen prosessien johtamisessa on tarkeaa, ettd kustannuksiin suhteutettuna
yritys kykenee luomaan riittdvasti arvoa asiakkaalleen. Prosessijohtamisen edellytys
on, ettd kaikki arvoa luovat toiminnot on kyetty mallintamaan. Mallintamisen jalkeen on
tarkeda loytaa kriittiset toiminnat arvonluonnin kannalta, jotta prosessien toimintaa voi-

daan johtaa oikeaan suuntaan. (1, s. 10.)

Huolimatta siitd, ettd prosessijohtamisen perusajatus on yksinkertainen, liittyy sen te-
hokkaaseen toteuttamiseen haasteita. Yksi selke& haaste liittyy toimintojen mallintami-

seen. Mika on mallintamisen oikea taso, jotta siitd saadaan paras hyoty irti. Kuviossa 2

on esitetty mallintamisen tasot. (1, s. 11.)

Kuvio 2. Mallintamisen tasot (1, s. 11.)

Kuviossa 2 esitetyistad tasoista kolme ensimmaistd kuuluu prosessijohtamiseen, kun
kaksi viimeistd puolestaan liittyy prosessien kehittamiseen. Prosessijohtamisen kan-
nalta mallintamisessa onkin tarke&a keskittyd kolmeen ensimmaiseen tasoon, jolloin
voidaan valttaa liilan yksityiskohtaiset mallit ja siten tehostaa prosessin johtamista. (1, s.
11.)
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2.3 Prosessien suorituskyky ja mittaaminen

Suorituskyky on termi, jolle ei ole kunnollista suomenkielistd maaritelmaa. Sita kayte-
taan kuvaamaan yrityksen kykya suoriutua omistajien, asiakkaiden ja tydntekijoiden
antamista vaatimuksista. Suorituskykya voidaan mitata suoritustekij6illa. Ne ovat asioi-
ta, joiden avulla voidaan kuvata yrityksen onnistumista liikketoiminnassaan. Téllaisia
tekijoita voivat olla esimerkiksi laatu, asiakastyytyvaisyys tai tuottavuus. Suoritustekij6i-
den tulee olla mitattavissa, ja niille taytyy olla mahdollista asettaa tavoitteita. (4, s. 71—
72.)

Prosessien mittaaminen on tarke& osa niiden toimintaa. Ensisijaiesti ja helpoiten mita-
taan prosessin tuotosta. Prosessin suorituskyvyn kannalta on kuitenkin tarkedd mitata
myds itse prosessia ja sen sisdltamid toimintoja. Siten pystytdan havainnoimaan, toi-
miiko prosessi ja sen eri vaiheet halutulla, parhaalla mahdollisella tavalla. Pelkka tuo-
toksen mittaaminen voi herattdd tarpeen prosessin kehittdmisesta, mutta toimintojen

mittaaminen mahdollistaa kehityskohtien I6ytdmisen prosessin toiminnoita. (2, s. 5.)

Kuviossa 3 on kuvattu esimerkki jonkin yrityksen suoritusmittaristosta, minka avulla
pyritddn havainnollistamaan eri tasojen mittareita ja kuinka niiden tulisi kytkeytya toi-
siinsa. Kuvion vasemmassa reunassa sijaitsevat nuolet kertovat tietovirran suunnan.
Mittareista saatava tietovirta alkaa jo operatiivisesta toiminnasta ja se vaikuttaa aina
yrityksen missioon saakka, pyrkien vaikuttamaan jokaisen tason toimintaan. Tavoitteet
puolestaan tulevat missiosta ja ulottuvat aina operatiiviseen toimintaan asti. Niiden

tavoitteena on ohjata tekemista siten, etta missio saavutetaan. (4, s. 76—77.)
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Kuvio 3. Esimerkki yrityksen suoritusmittaristosta (4, s. 77.)

Usein prosessien mittaamisesta ja sen tarkeydestd puhuttaessa kuuluu sanonta: "Sita
saat, mitd mittaat”. Sanonta kuvastaa hyvin, kuinka mittareiden asettamisella voidaan
vaikuttaa seka prosessin toimintaan ettd sen johtamiseen. Nain ollen prosessien suori-
tuskyvyn ja yrityksen toiminnan kannalta on erityisen tarkeaa, etta pystytdan mittaa-
maan oikeita asioita ja saadaan luotua oikeanlaiset ja luotettavat mittarit, jotka tukevat

toisiaan jokaisella tasolla. (2, s. 5.)

3 Ohjelmistorobotiikka

Ohjelmistorobotiikka on kaannos englanninkielisesta termista robotic process automa-
tion, RPA. Silla tarkoitetaan tietokoneella toimivaa ohjelmistorobottia eika sita tule se-
koittaa esimerkiksi teollisuudessa kaytettaviin mekaanisiin ja fyysisiin robotteihin. Oh-
jelmistoroboteista kaytetaan myds englanninkielistd nimitysta virtual human, joka suo-
mennettuna tarkoittaa virtuaalista ihmista eli tAssa yhteydessa tyontekijaa. Ohjelmisto-
robottia voidaan siis pitdéa virtuaalisena tyontekijana, jolle voidaan opettaa nykyisia ih-

misen suorittamia ty6tehtavia tai kokonaan uusia tehtévia. (5, s. 65-66.)

»
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Ohjelmistorobotiikka soveltuu parhaiten kaytettavaksi prosesseissa, joissa data on
valmiiksi digitaalisessa muodossa, tydtehtéavat ovat toistuvia, volyymit suuria ja proses-
si etenee selkean logiikan ja sdantdjen mukaan. Sit& voidaan kayttaa myods prosessin
osien automatisointiin, jolloin prosessin kokonaisuudesta on mahdollista saada sula-
vampi ja siten myds tehokkaampi. Koska kyseessé on virtuaalinen tyontekija, se pys-
tyy suorittamaan tehtavat ilman taukoja, koneen nopeudella ja tarvittaessa tekem&an
toitd ympari vuorokauden. Tdmén seurauksena prosessien suorituskyky parantuu mer-

kittavasti ja prosessien toimintaan avautuu paljon uusia mahdollisuuksia. (5, s. 66—67.)

Omimmillaan ohjelmistorobotiikka on ymparistdssa, missa kaytetaan useita eri jarjes-
telmia ja tietolahteitd, joissa tieto ei vality automaattisesti, vaan ihminen joutuu hake-
maan tiedon yhdesta paikasta ja paivittdmaan sen toiseen. Ohjelmistorobotti kayttaa
jarjestelmien omia kayttéliittymia samoin kuin ihminen, jolloin jarjestelmien vélille ei
tarvitse rakentaa erillisia rajapintoja. Talléin prosessissa vapautuu ihmisen aikaa, joka
voidaan kayttaa monimutkaisempiin ja usein myds enemman arvoa tuottaviin tyétehta-
viin. (5, s. 66—67.)

Ohjelmistorobotiikassa on kaksi ominaisuutta, jotka erottavat sen perinteisesta it-
kehityksesta ja kasvattavat sen suosiota. Ensimmainen on kayton helppous. Ohjelmis-
torobotiikka ei edellytd ohjelmointiosaamista, vaan puhtaasti liiketoimintaorientoitunut
prosessiosaaja pystyy oppimaan ohjelmistorobotin mallintamisen muutamassa viikos-
sa. Helppous perustuu valmiiksi ohjelmoituihin toimintoihin, joita kayttdja voi kayttaa

rakentaessaan prosessikaavion omaista mallia. (5, s. 70-71)

Kuviossa 4 on esimerkki ohjelmistorobotille mallinnetusta mallista. Siina jokainen suo-
rakaiteen muotoinen laatikko pitaa sisallaan jonkin toiminnon (engl. Action), joka voi
olla esimerkiksi navigoimista jarjestelmassa tietylle sivulle tai jonkin sivun tietojen tayt-
tamista tai lukemista. Salmiakkiruudut puolestaan ovat ehtoja (engl. Decision), joiden
vastaus esitetaan boolean data-tyyppia, eli niilla on kasi mahdollista vastausvaihtoeh-
toa, tosi (engl. True) ja epatosi (engl. False). Kuusikulmikkaat ovat laskenta vaiheita
(engl. Calculation Stage), joissa tallennetaan dataa tietokenttiin (engl. Data Item). Tie-

tokenttia ovat kuvassa allekkain asetellut vinoneliot. (7.)
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Kuvio 4. Ruutukaappaus RPA -sovellus Blue Prismisté. (6.)

Esimerkki — Fujitsu oy ja Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri

Fujitsu oy ja Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri aloittivat yhteistydssa pilottihankkeen,
jonka tarkoituksena oli luoda ohjelmistorobotti, joka kasittelee potilastietoja ihmisen
puolesta. Hankkeen tavoitteena vapauttaa henkildresursseja toistuvista rutiinitdista
enemman arvoa tuottavaan tyéhdn. Pilotin kohteena on asiakkaan, tédssa tapauksessa
potilaan tayttama esitietolomake, joka pyydetdan tayttdmaan ennen, kuin potilas saa-

puu vastaanotolle.

Esitietolomake on verkossa taytettdva dynaaminen lomake. Siina kysytaan aina perus-
tiedot, mutta muut tietokentat muuttuvat vastausten mukaan. Lomakkeen avulla pyri-

taén selvittimaan mahdollisimman hyvin asiakkaan tarve kayda vastaanotolla.

Manuaaliprosessissa tyontekijan on taytynyt kasitelld potilaan antamat tiedot uudelleen
potilaan saapuessa vastaanotolle. Ohjelmistorobotin avulla tiedot siirtyvat automaatti-
sesti ennalta maaritettyyn paikkaan. Taméan seurauksena tyontekijdlle jA4 enemmaéan
aikaa varsinaiseen ty6hon potilaan kanssa. EPSHP:n laskelmien mukaan ohjelmistoro-

botti vapauttaa vuositasolla aikaa 640 paivan verran.
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Ohjelmistorobotti toi myds muita hyotyja ajansaaston lisaksi. Sen avulla tiedot saadaan
tallennettua maaramuotoisesti ja sahkoiseen formaattiin. Talléin ne ovat aina helposti
saatavilla ja lisksi aikajarjestyksessa. Ohjelmistorobotin avulla tiedot ovat myos aina
ajantasaisia, koska fyysisid dokumentteja ei enada tarvitse kuljettaa paikasta toiseen.

(8.)

4  Nykytila

Nykytilan selvittaminen aloitetaan yhtion prosessille asettamista tavoitteista. Yleisesti
tavoitteet voidaan jakaa kolmeen kategoriaan, toiminallisiin, taloudellisiin ja sosiaalisiin
tavoitteisiin. Toiminalliset tavoitteet tahtaavat tehokkuuteen ja voivat olla esimerkiksi
lapimenoaikojen pidentamistd, virheiden vahentamista tai asiakastyytyvaisyyden nou-
sua. Taloudelliset tavoitteet puolestaan keskittyvat nimenséd mukaisesti taloudelliseen
tuottavuuteen. Esimerkkeja taloudellisesta tuottavuudesta voivat olla esimerkiksi henki-
|6stokulujen pienentédminen, sitoutuneen padaoman pieneneminen ja lisatulojen saami-
nen. Sosiaaliset tavoitteet puolestaan keskittyvat tyontekijoihin ja esimerkkeind voivat
olla tydergonomian parantaminen, henkilokunnan osaamisen kehittdminen ja tyopaik-

kojen turvaaminen. (3, s. 122-123.)

Tavoitteiden jalkeen on syyta selvittéaa, millaisia rajoitteita prosessia tukevat toiminnot,
kuten IT tai olemassa olevat jarjestelmat voivat aiheuttaa. Tallaisia voivat olla esimer-
kiksi jarjestelmien huono kaytettavyys, jarjestelmien puutteelliset toiminnot ja tiedonsiir-
toon liittyvat ongelmat jarjestelmine valilla. Lisdksi tulee selvittdd, onko prosessissa
sellaisia toimintoja, jotka eivat tuota arvoa prosessille. On myds hyodyllista tutkia, teh-
daankd prosessissa paallekkaisia toita ja onko niitd mahdollista yhdistaa tai poistaa
kokonaan. (3, s. 123-125.)

4.1 Palvele asiakasta prosessi

Kohdeyrityksessa on kayttssa prosessitoimintamalli, jossa on maadritelty nelja ydinpro-
sessia, joista jokainen sisdltaa lisdksi useampia toisen tason alaprosesseja. Palvele
asiakasta prosessi on yksi yrityksen neljasta ydinprosessista. Tarkoituksena on selvit-
tda prosessin nykyiset toimintatavat ja mittarit seka l0ytd& suorituskykyyn vaikuttavia
tehtavid. Prosessin toimintaan kuuluu laaja kirjo erilaisia tyotehtavia, jotka sijoittuvat

vakuutuksen elinkaaren eri vaiheisiin. Ydinprosessin maaritelman mukaisesti, tehtavilla
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on my6s suora vaikutus loppuasiakkaisiin. Prosessin toiminta on jaettu yhteensa vii-
teen toisen tason alaprosessiin, joista kaksi rajataan tyon ulkopuolelle, jotta kolmeen
voidaan keskittyd perusteellisemmin. Alla on listattu kaikki asiakaspalvelun viisi alapro-
sessia, joista kaksi alimmaista ovat tyon ulkopuolelle rajattuja:

e Hallinnoi uusia vakuutuksia ja vastuuvalintaa.

e Huolehdi asiakkaista.

¢ Lunasta asiakaslupaukset.

¢ Tue myyntiverkostoa myymaan tuotteita ja palveluita.
e Tue IT-palveluita.

Nykytilan kuvauksessa keskitytddn Palvele asiakasta -ydinprosessiin ja kolmeen sen
viidesta alaprosesseista: Hallinnoi uusia vakuutuksia ja vastuuvalintaa, Huolehdi asiak-

kaista ja Lunasta asiakaslupaukset.

Alaprosessien avulla Palvele asiakasta -prosessin toiminta ja vastuut on saatu selkeéas-
ti jaettua, jolloin myés sen mittaaminen ja johtaminen selkeytyvat. Jokainen alaprosessi
on kuitenkin oleellinen osa ydinprosessia, ja nain ollen ne vaikuttavat suoraan sen suo-
rituskykyyn. Palvele asiakasta -ydinprosessin suorituskyvyn téarkein mittari on asiakas-
tyytyvaisyys. Muita mittareita ovat tyotyytyvaisyys, kustannukset seka toimeksiantojen

kasittely- ja lapimenoaika.

Jokaisen prosessin ja alaprosessin osalta mittareiden seuranta on siirretty verkkoon
erilliseen sovellukseen, mika on avoin kaikille yrityksen tyontekijoille. Siella prosessin
toimijat voivat kommentoida eri mittareiden nakdkulmasta prosessin suorituskykya ja
prosessinomistaja voi sen perusteella maarittdd prosessin suorituskyvyn liikennevalo-
periaatteen mukaisesti. Prosessin tila voi olla vihred, keltainen tai punainen, missa vih-
red tarkoittaa hyvaa, punainen huonoa ja keltainen jotain silta valilta. Talla tavoin vies-
tintd prosessien tilasta on avointa ja visuaalisuuden myota helposti ymmarrettavaa.
Na&in yrityksen johdon ja esimiesten on helpompi havaita, misséd prosesseissa on on-
gelmia ja tarkemmin lukemalla selvittaa, mistd ongelmat johtuvat. Nain parannetaan

l[&pinékyvyyttd ja helpotetaan reagoimista ongelmiin.
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4.1.1 Hallinnoi uusia vakuutuksia ja vastuuvalintaa

Hallinnoi uusia vakuutuksia ja vastuuvalintaa -alaprosessissa tydskentelee viisi henki-
64, joiden tehtavét on jaettu kahteen kategoriaan, vastuunvalintaan ja jalleenvakuut-
tamiseen, joita voidaan pitdd kolmannen tason alaprosesseina. Naista jalleenvakuutus
-prosessin tybtehtavat ovat enemman epasaannoéllisia, koska jalleenvakuuttaminen
edellyttaéd ennalta maarattyjen kriteerien tayttymistd, ennen kuin sopimus siirtyy jal-
leenvakuutus prosessiin. Vastuunvalinta on puolestaan selkeasti suurempi kokonai-
suus, jonka tyotehtavat ovat myos ylemman, toisen tason prosessin paivittaisia tydteh-
tavia. Vastuunvalinta prosessin kaksi kriittisinta tyotehtava ovat hakemusten kasittely ja
ratkaisujen tekeminen, eli vakuutuksen myontaminen tai hylkd&dminen. Toisen tason
prosessin tavoitteina onkin laadukas ja oikea-aikainen ratkaisukasittely, huolehtia tar-
peen mukaisesta jalleenvakuuttamisesta ja asiakastyytyvaisyydesta huolehtiminen.

Prosessin tavoitteiden etenemista seurataan viikoittain toiminnanohjauskokkouksessa.
Mittareina kaytetdan laatua ja kéasittelyaikaa. Mittaritieto paivitetdan myos verkossa
toimivaan sovellukseen. Sovellusta kaytetaan kokouksissa my6s ylemman tason pro-
sessin sekd muiden alaprosessien seurantaan. Nain pystytdan varautumaan mahdolli-
siin notkahduksiin suorituskyvyssa niiden toimintojen osalta, jotka liittyvat muihin pro-

sesseihin.

Laatua prosessissa mitataan seka pdivittdisessa tydssa etta viikoittaisissa satunnais-
tarkistuksissa havaittujen virheiden lukumaarana. Hyvaksi tasoksi prosessissa on maa-
ritelty nolla virhettd, heikoksi yhdesta kahteen virhetta ja huonoksi kolme virhetta tai
enemman. Kasittelyaika puolestaan on hyva, mikali kasittely kestaa yhdesta kolmeen
paivaa. Heikko kasittelyaika edellyttdd keston olevan neljasta viiteen paivaa ja huono
kasittelyaika puolestaan kasittelyn kestavan yli viisi paivaa.

Prosessin suorituskyvyssa ei mittareiden perusteella ole talla hetkella ole havaittavissa
huolenaiheita. Prosessin tytvaiheiden tarkempaan tarkasteluun ei ole mahdollisuutta,
koska useat prosessin tydvaiheet sisltavat erittdin arkaluontoiseksi luokiteltavaa mate-
riaalia, mink& seurauksena niihin ei pddse tarkemmin perehtymaan. Nain ollen ha-
vainnot prosessista pohjautuvat pelkdstaan alaprosessinomistajan haastatteluun, yla-

tason prosessidokumentaatioon seka prosessin mittareihin.

Yksi haaste prosessissa on havaittavissa. Erittdin arkaluontoisen materiaalin lisaksi

useat prosessin tyotehtavat ovat erityisen monimutkaisia. N&ain ollen tyétehtavien teho-
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kas suorittaminen edellyttaa erityistd ammattitaitoa prosessin toimijoilta, minka seura-
uksena prosessissa on havaittavissa henkiloriippuvuuksia. Lahes kaikki prosessin ny-
kyisista toimijoista ovat olleet tehtavassédan jo useamman vuoden, mik& edesauttaa

henkiloriippuvuuksien olemassaoloa.

4.1.2 Huolehdi asiakkaista

Huolehdi asiakkaista -alaprosessi tyollistaa talla hetkella kymmenen henkil6a, joiden
tavoitteet ovat tiivistetysti laadukas vakuutuskannanhoito, vakuutusten muutosten ja
paivitysten tekeminen ja asiakastyytyvaisyydesta huolehtiminen. Prosessin ty6tehtavat
on jaettu karkeasti kahteen ryhmdaan, rahaliikenteen hoitamiseen ja vakuutuskannan
yllapitoon. Ne lasketaan myos kolmannen tason alaprosesseiksi ja ne siséltavat viela
tehtavakokonaisuuksia, joita ei kuitenkaan ole kuvattu prosesseina.

Rahaliikenteen hoitamiseen lukeutuvat tydtehtavat ovat yksittaisia poikkeuksia lukuun
ottamatta nimen mukaisesti litoksissa rahaan. Sen yksi suurimmista tehtavista on so-
pimuksiin tulevan rahan tdsmayttdminen. Se sisaltdd useita manuaalisia vaiheita ja
lukuisia saantdja. Tehtavasta suoriutuminen vaatii tuotetuntemusta ja kokemusta. Teh-

tava ei kuitenkaan talla hetkella aiheuta ongelmia prosessissa.

Toinen iso tehtavakokonaisuus rahaliikenne -alaprosessissa on laskutus. Se sisaltda
paljon erilaisia ja -tasoisia, manuaalisia tehtavia, mutta myos jonkin verran jarjestelman
tuomaa automaatiota. Monissa laskutukseen liittyvissd manuaalisissa tehtavissa vo-
lyymit ovat varsin pienid, eivatka ne siten aiheuta ongelmaa prosessiin. Pienia haastei-
ta prosessiin kohdistuu laskutukseen liittyvien virheiden ja ongelmatilanteiden korjaa-
misesta. Ne ovat lahes kokonaan manuaalista ty0td ja vaativat ammattitaitoa, koke-
musta ja tuotetuntemusta, jotta niistd pystytddn suoriutumaan tehokkaasti. Pienet
haasteet aiheutuvat kokeneiden tytntekijoiden rajallisesta maarasta. Kaiken kaikkiaan

laskutuksella ei ole prosessin suorituskykyyn suurta vaikutusta.

Kolmas ja viimeinen tehtavakokonaisuus rahaliikenne -alaprosessissa on asiakastieto-
jen siirtAmisestd muodostuvat listat ja niissé esiintyvien virheiden korjaaminen. Tehtava
on siind mielessé jo automatisoitu, etté listat valittyvat jarjestelmien valilla paaosin au-
tomaattisesti. Siiroissa kuitenkin tapahtuu jonkin verran virheitd, joista useimmat johtu-
vat siitd, etta listalta 16ytyva tieto on jo muuttunut jarjestelméssa. Ongelmalliseksi listoil-

ta l6ytyvien virheiden korjaamisen tekee se, ettd osa virheistd on niin sanotusti naky-
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mattomid. Eli virheistd ei muodostu automaattista raporttia, vaan tyontekijat joutuvat
tarkistamaan listoilta 16ytyvat sopimukset tai asiakkaat manuaalisesti listan tietojen pe-
rusteella, jotta virheet voidaan havaita. Siitd seuraa paljon rutiininomaista manuaalityo-

t&, milla on vaikutuksia prosessin suorituskykyyn.

Toiseen alaprosessiin, vakuutuskannan hoitamiseen kuuluu laajemmin erilaisia tehta-
vid. Ne voidaan jakaa karkeasti kahteen isompaan tehtavakokonaisuuteen, joista kum-
paakaan tehtdvakokonaisuuksista ei voi sanoa toista selke&sti suuremmaksi. Toinen
kokonaisuus liittyy sijoitusinstrumentteihin ja niiden kursseihin, kun puolestaan toinen

liittyy erilaisten toimeksiantojen toteuttamiseen ja muihin sopimusmuutoksiin.

Sijoitusinstrumentteihin ja niiden kursseihin liittyvassa tehtavakokonaisuudessa teh-
daan paljon manuaalista tydta. Monet toista ovat maallikon silmaan monimutkaisia,
mutta todellisuudessa selkeitd kokonaisuuksia, joissa noudatetaan selkeitd sdantdja ja
suorittamisessa vaaditaan suurta tarkkuutta ja huolellisuutta. Prosessin suorituskyvyn
kannalta tehtédvakokonaisuus asettaa haasteita, koska osa tehtéavistd on sidottu ulkoi-
selta toimijalta saatavaan syotteeseen, kuten esimerkiksi rahastojen kursseja, eli hinto-
ja sisaltavaan tiedostoon. Lisaksi on kohtalainen riski siihen, ettd n&ppailyvirheet aihe-
uttavat negatiivisia vaikutuksia prosessin laatuun ja siten suorituskykyyn.

Toimeksiantoihin liittyvassa tehtdvakokonaisuudessa tehddan niin ikdan paljon manu-
aalista tyotd. Se on kuitenkin kaytdnndssa ainoa tapa hoitaa tehtavid, koska osa toi-
meksiannoista tulee kasin kirjoitettuina, eika niissa olevia tietoja voida viela luotettavas-
ti lukea koneellistesti. Yksittdiset tehtavat ovat selkeita ja suoraviivaisia suorittaa, joskin
niihin kuluu jonkin verran aikaa, kun tietoja joudutaan syottdmaan jarjestelmaan. Lisak-
si tehtavissa kasiteltdvien toimeksiantojen volyymi voi vaihdella viikkotasolla suuresti.
Tama vaikuttaa tdiden organisointiin ja resursointiin, mink& seurauksena prosessi Voi

altistua hetkelliselle ylikuormalle resursseihin ndhden, mika vaikuttaa siten suoritusky-

kyyn.

Prosessin tavoitteiden toteutumisen mittareina kaytetdén kasittely- ja lapimenoaikaa,
laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Mittarit ovat visuaalisesti nakyvilla ja niita arvioidaan
verkossa olevan ohjelman vélityksella. Liséksi prosessissa yllapidetéaan viikkopalaveri-
kaytantdoa, jossa kasitelladn mittareiden osoittamia ongelmia, jaetaan tyodtehtavia ja

priorisoidaan tekemista.
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Prosessin laatumittarin data keratdan satunnaisotantana suoritetuista tyotehtavista.
Jokainen prosessin tyontekija on velvoitettu tarkistamaan kaksi satunnaista tapausta
viikoittain. Liikennevaloperiaatteen mukaan laatu on vihrealld, mikali satunnaisotannas-
ta ei lI0ydy yhtaan virhetta. Keltainen vari edellyttda yhdestéa kahteen virhetta ja punai-
nen vari edellyttd& kolmea tai useampaa virhetta. Prosessissa on myos maaritelty, etta

yksi vakava virhe vie mittarin punaiselle.

Lapimenoajalla tarkoitetaan aikaa, jonka toimeksiannon toteutuminen vie. Aika katso-
taan alkaneeksi siitd, kun toimeksianto on saapunut yhtioén. Tavoite l&pimenoaikaan
tulee suoraan vakuutusehdoista ja se on 30 paivaa. Mittareiden nakdkulmasta on maa-
ritelty, etta vihredan tasoon paastaan, kun lapimenoaika on alle 25 paivaa. Keltainen
taso puolestaan edellyttdd lapimenoajan olevan 25-30 paivaa. Mikali [apimenoaika on

yli 30 paivaa, on kyseinen mittari punainen.

Kasittelyaika tarkoittaa aikaa, joka kuluu yhden prosessin tydvaiheen suorittamiseen.
Ajan katsotaan alkavan siitd hetkesta, kun edellinen tydvaihe on valmis ja uusi tyévaihe
on mahdollista aloittaa. Kasittelyaika paattyy, kun tydvaihe on suoritettu. Koska eri ty6-
vaiheilla on luontaisesti eripituiset kasittelyajat, on prosessin mittarina kaytettava kasit-
telyaika arvio keskimaaraisesta kasittelyajasta prosessin sisalla. Prosessiin hyvaksi, eli
vihreaksi tasoksi kasittelyajalle on maaritelty 1-5 pankkipaivad. Keltainen edellyttda
kasittelyajan olevan 6—10 pankkipaivaa, ja kasittelyajan ollessa yli 10 pankkipaivaa on

mittari punaisena.

Haastatteluhetkella yleiskuva prosessista vaikuttaa toimivalta, mutta ruuhkautuneelta.
Ensimmainen havainto prosessin tdista on, etta ne sisaltavat paljon tarkkoihin aikatau-
luihin sidottua manuaality6ta seka tehtavia, jotka ovat riippuvaisia prosessin ulkopuoli-
sista tekijoista. Tdma mahdollistaa prosessin altistumisen ajoittaiselle ylikuormalle,
mink&a seurauksena saattaa aiheutua pullonkauloja. Liséksi prosessissa on jonkin ver-
ran tyotehtavia, joissa tydmaara voi vaihdella paivittain erittdin paljon. Kyseiset tehtavat

vaikeuttavat prosessin pdivittaisten tdiden suunnittelua ja aikataulutusta entisestaan.

Havaintojen ja haastattelun perusteella kehityskohteiksi valittiin kaksi toisistaan riippu-
matonta tydtehtavaa, joissa havaittiin suorituskyvyn kannalta haasteita. Molemmat teh-
tavat ovat paivittain manuaalisesti suoritettavia. Toinen tehtavista kuuluu rahaliikenteen

hoitamiseen ja toinen vakuutuskannan yllapitoon. Ohjelmistorobotiikan kannalta kehi-
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tyskohteet ovat otollisia, silla toisessa tehtavassa volyymit ovat suuret ja toisessa puo-

lestaan inhimillisten virheiden riski on huomattava.

Vakuutuskannan yllapitamiseen kuuluvassa tyotehtavassa paivitetaan rahastojen hinta-
tietoja jarjestelmaan. Hinnat saapuvat erillisessa tiedostossa, josta ne taytyy manuaali-
sesti syottaa jarjestelman. Syotettavien hintojen lukuméaéra on noin 20 kappaletta pai-
vassa. Tehtava tulee suorittaa paivittdin ja suorittamien vaatii aarimmaisté tarkkuutta,
koska virheiden seuraamukset ovat mittavat. Tehtavan riskid lisda se, ettd tiedoston
saapumiselle ei ole tarkkaa aikaa, jolloin suorittaminen on prosessin tyontekijoiden
muistin varassa. Tehtavaan sisaltyy my6s satunnaisia poikkeuspaivia, jolloin syétetta-
vid hintoja voi olla useita satoja. Tehtavan riskit kohdistuvat laadukkaaseen vakuutus-

kannanhoitoon ja asiakastyytyvaisyyteen.

Rahaliikenteen hoitamiseen kuuluvassa tehtavassa puolestaan kasitellaan tuotteeseen
liittyvaa, paivittain saapuva sopimuslista, mista tulee poimia tietyin kriteerein esiintyvia
sopimuksia. Poimitut sopimukset tulee tarkistaa yhdesta jarjestelmasta ja tarvittaessa
paivittda toiseen. Tyotehtavan tekee haasteelliseksi se, ettd listan pituus voi vaihdella
viidesta rivista, eli sopimuksesta, tuhanteen riviin paivassa. Toinen ongelmallinen seik-
ka tehtavassa on paivitysta vaativien sopimusten osuus, niitd on paivittain nollasta kor-
keintaan joihinkin kymmeniin. Pidempien listojen seurauksena kyseinen toiminto ruuh-
kautuu pahoin, koska tehtavaan on allokoitu vain yksi henkilé. Mahdollinen ruuhkautu-
minen aiheuttaa riskin prosessin laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen.

4.1.3 Lunasta asiakaslupaukset

Lunasta asiakaslupaukset -alaprosessi tydllistdd 14 henkil6d ja on tyontekijoilla mitat-
tuna suurin alaprosessi. Prosessin tyotehtavat ovat ajettu karkeasti neljgdn ryhmaan,
jotka ovat myds kolmannen tason alaprosesseja, ja joilla jokaisella on oma asiantuntija,
jota nimitetddn myo6s alaprosessin omistajaksi. Alaprosesseista voi [0ytaa viela selkei-

ta tehtavakokonaisuuksia, joita ei kuitenkaan ole kuvattu prosesseina.

Ensimmainen alaprosessi on nimeltaan toimeksiantojen kasittely ja raportointi. Alapro-
sessin tyotehtava liittyvatkin lahes kaikki jollain tavalla toimeksiantoihin. Sen tydtehtéa-
vat voikin jakaa nimen mukaisesti kahteen tehtavakokonaisuuteen, toimeksiantojen

k&sittelyyn ja toimeksiantojen raportointiin.
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Toimeksiantojen kasittelyssa tehtavat ovat padosin manuaalisesti suoritettavia ja vai-
keusasteeltaan hyvin vaihtelevia. Helpoimmat tehtdvéat ovat rutiinitehtavida, missé vain
kaytannossa tarkistetaan tietoja ja syoOtetddn niita jarjestelméén. Vaikeimmat vaatii
ammattitaitoista tulkintaa ja monesti lisaselvitysten pyytamista. Tehtdvakokonaisuus
tyollistaa prosessin tyontekijoita merkittavasti. Etenkin helpot rutiinitehtavat vievat pal-
jon aikaa manuaalisesti suoritettuina, koska niitd on lukumé&aéaraisesti eniten. Tama puo-
lestaan hidastaa haastavampien tehtévien suorittamista ja siten voi aiheuttaa ruuhkau-
tumista koko prosessissa. Nain ollen tehtdvakokonaisuudella voi olla huomattavia vai-
kutuksia prosessin suorituskykyyn.

Toimeksiantojen raportointiin lukeutuvat tydtehtavét ovat vaihtelevia monesta nakokul-
masta katsottuna. Tehtavia on niin paivittaisia, kuin kuukausittaisiakin. Vaikeusasteel-
taan tehtavat ovat my6s hyvin eritasoisia, vaikeimpien vaatiessa vahvaa ammattiaitoa,
tuotetuntemusta ja kokemusta, kun helpoimmat hoituvat ilman aiempaa kokemusta,
lyhyen perehdytyksen turvin. Myds automaatioaste eri tydtehtavien valilla vaihtelee
huomattavasti toisten tehtévien ollessa taysin manuaalisia, kun toisen aaripaan tehta-
vat ovat lahes kokonaan automatisoitu. Tehtavakokonaisuus toimii paasaantdisesti
hyvin, ilman suurempia ongelmia.. Kuitenkin kuukausittaiset tehtavéat saattavat aiheut-
taa hetkellista ruuhkaa ja siten vaikuttaa myds prosessin suorituskykyyn.

Toista alaprosessia kutsutaan elakekasittelyksi. Nimen mukaisesti sen tyotehtavat si-
joittuvat elaketuotteen ymparille. Osa tehtavista menee paallekkain toisten alaproses-
sien tehtavien kanssa, mutta tuotteen takia kuuluvat elakekasittelyyn. Tasta alaproses-
sista ei 1oydy selkeita tehtdvakokonaisuuksia, vaan tehtavia yhdistaa tuote.

Lahes kaikki elakekasittelyyn lukeutuvat tehtavat ovat manuaalisia. Tehtdvien suoritta-
minen vaatii vankkaa tuotetuntemusta ja kokemusta. Useimmat tehtavét ovat itsessaan
suoraviivaisia, mutta sisaltavat erittdin paljon sdantoja ja poikkeuksia, joita tulee tarkas-
ti noudattaa. Tehtavien vaativuuden vuoksi prosessiin kohdistuu riski henkilériippuvuu-
desta. Prosessin resurssit ovat mitoitettu siten, ettéd prosessi pydrii jouhevasti, kun
kaikki resurssit ovat kaytossa. Taman seurauksena lyhyetkin vajavaisuudet resursseis-
sa ruuhkauttavat prosessia, ja ruuhkien purkaminen on hankalaa. N&in ollen riski koko

asiakaspalveluprosessin suorituskykyyn on ilmeinen.
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Kolmas alaprosessi on nimeltdan kuolinkorvauskasittely. Sen tehtavista 16ytyy kaksi
kokonaisuutta, korvauskasittely seka selvittely ja raportointi. Suurin osa molempien
kokonaisuuksien tehtévistd on manuaalisia ja huolellisuutta vaativia. Liséksi tehtavat

edellyttavat ammattitaitoa, koska tehtavien aihe on varsin herkka.

Korvauskasittelyn tehtavakokonaisuuteen lukeutuvat tehtavat ovat suoraviivaisia, joskin
tarkkuutta vaativia. Tehtavissa kasitellaan paljon kasinkirjoitettua tietoa, mika tyollistaa
prosessia selvasti. Lisaksi tehtavien luonteen seurauksena tydoméaéara on hyvin vaihtele-
vaa. Lahes kaikki korvauskasittelyn kokonaisuuteen kuuluvat tehtavat saavat syottteen-
sa alaprosessin toisesta tehtavakokonaisuudesta, missa yksi valmis tapaus voi tarkoit-
taa jopa kymmenta uutta korvauskasittelyyn lukeutuvaa tapausta. Nain ollen tehtava-
kokonaisuus on altis ajoittaiselle ruuhkautumiselle, mikd voi vaikuttaa prosessin suori-

tuskykyyn.

Selvittelyn ja raportoinnin kokonaisuuteen kuuluvat tehtavat ovat usein hankalia, am-
mattitaitoa, tuotetuntemusta ja kokemusta vaativia. Tehtavat ovat taysin manuaalisia ja
niissé kasitellddn kasin kirjoitettua tietoa. Tehtavat vaativat usein myods yhteydenottoja
ja lisaselvityspyyntéja asiakkaille. Tehtavan henkildriippuvuus on ilmeinen, joskaan se
ei ole vield realisoitunut. Kaiken kaikkiaan tehtavakokonaisuus toimii jouhevasti, eik&
sisalla suuria riskeja asiakaspalveluprosessin suorituskykyyn liittyen.

Neljas ja viimeinen alaprosessi on nimeltdan riskikorvauskasittely. Se on samankaltai-
nen elakekasittely -alaprosessin kanssa, silla siina ei ole selkeitd tehtavakokonaisuuk-
sia, vaan tehtavia yhdistaa tuote. Alaprosessin tehtavat ovat erityisen haastavia ja vaa-
tivat vahvaa ammattiaitoa seka paljon tietamysta tuotteesta. Tehtavien vaikeuden takia
siind voidaan tulevaisuudessa nahda henkiloriippuvuuksia, mutta talla hetkella sellaisia
ei ole havaittavissa. Tehtavat ovat kaytdnndssa taysin manuaalisia ja siten tyollistava
vaikutus on selkea. Kokonaisuudessaan prosessi kuitenkin toimii hyvin, eikd selkeita

riskeja suorituskyvyn kannalta ole havaittavissa.

Prosessin tyotehtavien tavoitteena on laadukas ja oikea-aikainen palvelu, vakuutusten
korvauskasittelyn ja maksatuksen tehokas hoitaminen sekd asiakastyytyvaisyydesta
huolehtiminen oikea-aikaisella ja tdsmallisellda toiminnalla. Prosessin tavoitteiden tayt-
tymista seurataan mittaamalla eri tyOtehtavid ja kokonaisuuksia. Mittareita ovat lapi-

menoaika, kasittelyaika seka laatu.
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Laadun mittaamiseen prosessissa kaytetdan satunnaisotantaa eli satunnaisesti tarkis-
tukseen valittuja, suoritettuja tehtavid. Satunnaisotannassa vihred taso tarkoittaa, etta
virheita ei I0ytynyt ainuttakaan. Keltainen taso edellyttdd yhdesta kahteen virhetta ja
mittari joutuu punaiselle, jos virheita on kolme tai useampi. Myos téssa prosessissa
yksi vakava virhe vie mittarin punaiselle. Taman liséksi prosessissa pyritaan hyodyn-
tamaan asiakaspalautteita, jotka ovat erillisen yksikon valmiiksi kasittelemia. Sielta pyri-
taan loytamaan sellaisia palautteita, jotka toistuvat useammin kuin kaksi kertaa ja joi-

den voi osoittaa olevan seurausta prosessin ty0sta.

Lapimenoajalla prosessissa tarkoitetaan aikaa toimeksiannon saapumisesta korvauk-
sen maksuun. Kaytadnnossa lapimenoaikaan sisaltyy toimeksiannon vastaanottaminen
ja esikasittely, korvausperusteiden selvittdminen ja varsinainen maksaminen. Tama
johtuu siita, etta lahes kaikki prosessin tulevat toimeksiannot koskevat jonkinnakdisen
korvauksen maksu. Tavoite mittariin tulee yhtién lapimenoajan palvelulupauksesta,
joka on 30 paivaa. Vihrea taso edellyttdd lapimenoajan olevan alle 25 pankkipaivaa.
Keltainen taso tarkoittaa, etta lapimenoaika on 25-30 pankkipaivaa. Punaisella tasolla

kasittelyaika on yli 30 pankkipaivaa.

Koko prosessin kasittelyajan mittariksi on valittu maksatus toiminnon kasittelyaika, kos-
ka se on asiakkaalle nékyvin toiminto. Liséksi se ruuhkaantuu helposti, koska toimek-
siantojen siirtymisesséa korvausperusteiden selvityksestd maksatukseen on péivittaista
vaihtelua. Prosessiin on maaritelty, ettd kasittelyaika on vihredlla tasolla, kun se on
yhdesta viitteen pankkipaivad. Keltainen taso puolestaan edellyttdd kuudesta kymme-
neen pankkipaivaa. Punaiselle tasolle mittari joutuu, jos kasittelyaika on yli kymmenen

pankkipaivaa.

Yleisilmeeltaan prosessi vaikuttaa hyvin organisoidulta, vaikka tyotehtavéat ovat hyvin
erilaisia ja niiden hoitamiseen tarvitaan ammattitaitoa eri osa-alueilta. Prosessin paivit-
taiset tydt saadaan yleisesti hyvin hoidettua ja suorituskyky pidettya hyvalla tasolla.
Akillinen tyomaaran kasvu tai henkildresurssien hetkellinen vajavaisuus, kuten esimer-
kiksi sairaspoissaolo, ruuhkauttaa prosessin toimintoja nopeasti. Joissain prosessin
tyotehtavissa on havaittavissa lievia henkil6ériippuvuuksia, mikd nakyy siten, etta tietty-
jen henkildiden poissaololla on muihin verrattuna selke&sti suurempi vaikutus prosessin

tydtilanteeseen.
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Prosessin syoétteet eli asiakkailta tulevat toimeksiannot ovat lédhes kaikki késin Kirjoitet-
tuja ja allekirjoitettuja dokumentteja. Yksikk6on tuleva posti kuitenkin sakannataan ja
siten saadaan ladattua séhkdiseen ty6jonoon. Siitd huolimatta k&sin kirjoitettua tekstia
ei viela pystyta lukemaan digitaalisesti, joten monet prosessin tyotehtavista ovat manu-
aalisia. Tamé seikka on huomattu myds prosessissa ja sita on alettu kehittamaan.

Prosessissa on tavoitteena luoda toimeksiantolomake, joka on asiakkaan saatavilla
yrityksen tarjoamassa itsepalvelukanavassa. Tarkoituksena on, etta asiakas voi tehda
tietynlaisen toimeksiannon itsepalvelukanavassa, mista tiedot valittyvat automaattisesti
ydinjarjestelméaan ja toimeksianto nakyy sopimuksella lahes reaaliaikaisesti. Hankkeen
on tarkoitus pantaa asiakastyytyvaisyyttd, laatua seka kasittely- ja lapimenoaikoja.
Hanke on kuitenkin varsin mittava, silla se vaatii it-kehitysta kahteen eri jarjestelmaan.
Liséksi jarjestelmien vdlille vaaditaan rajapinta, joka mahdollistaa tiedon valittamisen

jarjestelmasta toiseen.

Prosessinomistajien haastattelujen perusteella ydinjarjestelman kehitys on kuitenkin
melko hidasta, koska toimeksiantojen kohteena olevat tuotteet ovat niin monimutkaisia
ja keskenaan erilaisia. Kehitys vaatii jokaiselle tuotteelle ja toimeksiannolle erikseen
valtavasti maarittelyd ja sen jalkeen varsinaista kehitystyota. Itsepalvelukanavan kehi-
tystyd puolestaan oli suoraviivaisempaa ja ensimmaisen toimeksiantolomakkeen kehi-

tyksen jalkeen seuraavien tulisi onnistua verrattain helposti.

Itsepalvelukanavasta vastaavan henkilon haastattelun perusteella uusien lomakkeiden
tiedot pystytaan valittamaan helposti esimerkiksi séhkdpostiin. Talldin sydte prosessiin
olisi valmiiksi digitaalisessa muodossa, jolloin avautuu loistava mahdollisuus ohjelmis-
torobotiikan hyodyntamiseen. Nain ollen se valikoitui luontevasti prosessin kehityskoh-

teeksi.

5 Kehitysehdotukset

Tarkastelluista toisen tason alaprosesseista valikoitui yhteensa kolme eri tehtavaa,
joihin pyritaan Idytamaan ratkaisu ohjelmistorobotiikan avulla. Tydtehtavat ovat kaikki
toisistaan riippumattomia ja valittu kehitysehdotuksiin eri perustein ja niiden vaikutukset
nakyvat eri mittareissa. Ehdotusten tarkoituksena on tarjota kaksi helpommin toteutet-

tavissa olevaa ratkaisua ja yksi enemman tyota vaativa ratkaisukokonaisuus.
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5.1 Rabhastohintojen paivittaminen

Rahastohintojen paivittdminen on paivittainen tydtehtava, joka kuuluu Huolehdi asiak-
kaista -alaprosessiin. Tehtavan suorittaminen on suhteellisen yksinkertaista ja suoravii-
vaista, joskin erittéin paljon tarkkuutta vaativaa. Talla hetkella tehtavaa ei ole annettu
kenenkaan yksittaisen tyontekijan vastuulle, vaan se on kaikkien prosessin tydntekijoi-

den vastuulla. Tehtava on kuvattu prosessikuvauksena kuviossa 5.

Rahastohintojen pdivittiminen (manuaalisesti)

Phase

Prosessin tyontekija
hakee hintatiedoston
sahkopostista

Sydtetty hinta
kirjataan erilliseen
Excel -tiedostoon

Prosessin
tyontekijd

Tieto pdivitettavista
hinnoista vilitetaén
prosessiin

Prosessin
ulkopuolinen
sidosryhma

A 4

Hinnat pdivitetdan
ydinjarjestelmdan yksi ——
kerrallaan

Ydin-
jarjestelma

Excel -tiedosto
tallennetaan sahkaiseen
arkistoon

o

Sédhkdinen
arkisto

Kuvio 5. Prosessikuvaus: rahastohintojen paivittiminen manuaalisesti.

Tehtavan ensimmainen askel on prosessin ulkopuoliselta toimijalta tuleva syoéte eli hin-
tatiedosto, varsinaiseen tydtehtavaan. Siind on myds ensimmainen kohta, joka aiheut-
taa lievia ongelmia prosessissa. Hintatiedosto lahetetaan paivittain eri aikaan. Toisi-
naan se voi olla saatavilla jo aamupaivalla, mutta toisinaan vasta myohaan iltapaivalla.
Taman seurauksena tehtavan aikatauluttaminen on haasteellista ja vaatii joustavauutta

prosessin tyontekij6ilta.

Tehtavéan toinen askel on hintatiedoston hakeminen prosessin yhteisestéa sahkoposti-
laatikosta ja sen tallentaminen verkkolevylle. TAssd vaiheessa myods ndhdaéan todelli-
nen tydmaara, kuinka monta erillistd hintaa on syotettdva. Vasta tasséa vaiheessa pro-
sessin tyontekijat paasevat oikeasti arvioimaan, kuinka kauan tehtava tulee viemaan
aikaa. Taman seurauksena edellisen askeleen kohdalla tulleet aikatauluhaasteet voivat

joko suurentua tai lieventya selvasti.
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Kolmas askel tehtavassa on varsinainen hintojen paivittaminen, joka on tehtavan kaik-
kein pitkékestoisin ja eniten tarkkaavaisuutta vaativa tydvaihe. Pdivitettdessa hintoja
ydinjarjestelméaan, tulee paivittajan tarkastaa useita paivamaaria, numeerisia tunnisteita
seka varsinaisia hintatietoja. Nain ollen tyovaihe siséltaa suuren, mutta inhimillisen
riskin nappailyvirheista. Esimerkiksi pilkkuvirhe voi aiheuttaa pahimmillaan jopa satojen
miljoonien eurojen vaaristyman, jonka seurauksena on imagoriski, vaikka tilanteet saa-
daankin korjattua. Pienemmat virheet puolestaan voivat nékya asiakkaiden sopimuk-
sissa voitollisina tai tappiollisina kursseina, mink& seurauksena voi aiheutua myogs ta-

loudellista vahinkoa imagon tahriintumisen liséksi.

Tehtavan neljas tydvaihe on riskitbn, mutta aiheuttaa raskasta rutiininomaista tyota,
jossa padivitetyt kirjataan ylos. Kaytannossa tama tarkoittaa tietojen kopioimista ja kuit-
tauksen lisddmista. Myos viides ja viimeinen manuaalinen tyévaihe on riskitén. Siina

tallennetaan Excel-tiedosto, johon paivitetyt hinnat on kirjattu ja kuitattu.

Tehtavan kaikkien tyovaiheiden suorittamiseen kuluu keskim&érin noin tunti yhdelta
tyontekijalta, kun paivitettavid hintoja on 20. N&in ollen tehtdvan automatisoinnilla olisi
mahdollista saastaa tunti tydaikaa. Lisaksi ohjelmistorobotilla voidaan minimoida inhi-
millisten virheiden riski sek& helpottaa tyotehtavien aikatauluttamisessa. Kuviossa 6 on
esitetty prosessikaaviona tehtavankulku ohjelmistorobottia hyddyntéen.

A
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Rahastohintojen péivittiminen (Ohjelmistorobotilla)
Phase’
& Ohjelmistorobotti lihettai prosessin tydntekijoille
@ :E Ohjelmistorobotti y S.y:Jtetty I.1||Ir_'1ta sah:zpﬁlst.u: tleq:: sy:Fe:v‘Sti.hl‘n.:tOISta..'
TEJ E e e e ér]a ‘aatrlw :Irl ;seen mahdollisisf :lptmld eut.swi a:e 4 liitteend
o sihkaisests arkistosta xcel -tiedostoon arkistoidun tiedoston
] L
A
g fl Prosessin tyéntekija
4 E y siirtad hintatiedoston
3 5 sahkopostista
a2 séhkéiseen arkistoon
=
c @ @
& = _g Tieto paivitettavistd
§ S || hinnoista valitetadn
023 prosessiin
83T
5%
- Y
i Ohjelmistorobotti
Lo paivittad hinnat
f'ci E ydinjarjestelmaan yksi
5 kerrallaan
=
Y
=
3 8 Excel -tiedosto tallennetaan
] = sahkoiseen arkistoon
5w
v

Kuvio 6. Prosessikuvaus: rahastohintojen péaivittiminen ohjelmistorobotilla.

Ensimmainen askel tehtavassa pysyisi siis ohjelmistorobotin my6ta taysin ennallaan,
koska se on prosessin ulkopuolinen toiminto, johon ei ole mahdollista vaikuttaa. Kui-
tenkin jo toisessa tytvaiheessa ohjelmistorobotin kaytosta saataisiin hyotya. Viimeise-
na kotiin lahteva prosessin tyontekija voi siirtdd hintatiedoston sahkopostista verkkole-
vylle viimeisena tyotehtavanaan, koska robotti voi tydskennelld myods virallisen tydajan
jalkeen. Talloin hintatiedoston saapumisen ajankohdalla ei olisi merkitysta, kunhan se

saapuu, ennen kuin viimeinen prosessin tyontekija on |ahtenyt.

Kolmannen ty6vaiheen aloittamisen ainoana rajoittavana tekijana ovat mahdolliset pal-
velukatkot ydinjarjestelméassa. Muutoin ohjelmistorobotin voi ajastaa aloittamaan tyon-
sa esimerkiksi illalla tai vasta yolla. Puolestaan neljas ja samalla manuaalitytvaiheista

riskialttein on se, missé saavutetaan todellinen hyoty, virheettémyys.

Ohjelmistorobotti voidaan mallintaa tunnistamaan korruptoituneet hintatiedot. Talldin
tyovaiheen inhimillisten virheiden riski muuttuu kaytdnndssa olemattomaksi, koska ro-
botti ohjelmistorobotti ei osaa tehd& inhimillisia virheitd. Toki ohjelmistorobotin mydta
tulee mahdollisuus uudenlaisille virheille. Esimerkiksi jarjestelman hitaalle toiminnalle,
jolloin haluttu ikkuna ei ole nakyvissa oikealla hetkella. Kyseisen kaltaiset riskit voidaan

kuitenkin ottaa huomioon robottia mallinnettaessa ja siten valttaa ne.
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Tehtavan viides askel, syotettyjen hintojen kirjaaminen, hoituu robotilta paivittdmisen
yhteydessa ja vie aikaa vain joitain sekunteja yhta paivitettyd hintaa kohden. Myds yl-
lattavat poikkeustilanteet, joita robotti ei osaa kasitelld, voidaan kirjata saman tiedos-
toon. Samoin seuraava askel, tiedoston tallentaminen verkkolevylle, hoituu robotilta
l&hes huomaamatta.

Tehtavan viimeinen askel on sellainen, joka suoritetaan vain ohjelmistorobotin tekema-
na. Siina robotti luo séhkodpostiin yhteenvedon, mistad kay ilmi paivitettdvien hintojen
kokonaismaara, paivitetyt hinnat sekd poikkeustilanteiden maara. Sahképostin robotti
lahettdd samaan sahkopostiin, johon alkuperainen hintatiedostokin saapuu. Lisaksi
robotti voi lisata sahkopostin liitteeksi tallentamansa Excel -tiedoston. Yhteenvedon
avulla prosessin tyontekijat nakevét heti aamulla viestin robotin tekemisista ja siten

pystyvét reagoimaan mahdollisiin poikkeuksiin ajoissa.

Ohjelmistorobotin arvioidaan lyhentavéan tehtavan kaytettavan noin viidennekseen ma-
nuaalitydhon verrattuna. T&ma auttaa osaltaan prosessin kasittely- ja lapimenoaikojen
paranemiseen, silla vapautuvan ty6ajan voi hyédyntaa vaativampiin tehtaviin. Tasta voi
seurata myos tyotyytyvaisyyteen hienoinen parannus. Ohjelmistorobotin my6ta riski
nappailyvirheisiin poistuu kaytdannossa kokonaan, mista seuraa suora parannus pro-

sessin laatuun.

Ohjelmistorobotiikan perusedellytysten voidaan katsoa tayttyvan, vaikka tehtavan vo-
lyymit ovat varsin maltillisia. Tehtava on kuitenkin yksinkertainen, eika sisalla juurikaan
poikkeuksia ja sen automatisoinnilla saadaan selkea hyoty liiketoimintaan. Nain ollen

tehtava kannattaisi automatisoida ohjelmistorobotilla.

5.2 Tuotteen paivittdinen sopimuslista

Tuotteen paivittdinen sopimuslista on tehtava, joka kuuluu niin ikdan Huolehdi asiak-
kaista -prosessiin. Se on tehtavana yksinkertainen ja suoraviivainen, mutta erityisen
tyolas. Tehtava koetaan myos turhauttavaksi, silla oikeita muutoksia vaativia tehtavia
on vain murto-osa kaikista tarkistettavista sopimuksista. Liséksi listan pituuden eli tar-
kistettavien sopimusten lukumaaran paivittainen vaihtelu aiheuttaa haasteita tyon aika-
tauluttamisessa ja organisoinnissa. Manuaalisesi suoritettava tyonkulku on kuvattu
prosessikaaviona kuviossa 7.
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Tuotteen pdivittdinen sopimuslista (manuaalisesti)
g o Tarkistetaan listalta tapaukset
a qu sopimus kerrallaan ja kirjataan
3 5 ylos muutoksia vaativat
az sopimukset
A

o

=

n

-

= Tulostetaan

g sopimuslista

w

9

=

-
o A 4
.g je] Kuitataan tarkistetut sopimukset ja
2 & arkistoidaan lista sahkéiseen
£ 5 arkistoon
wvy

Kuvio 7. Prosessikuvaus: Tuotteen paivittdinen sopimuslista manuaalisesti.

Tehtavan ensimmaéisessa vaiheessa tyontekija hakee halutun listan tunnuksen ja pai-
vamaaran perusteella verkossa olevasta tulostearkistosta. Taman jalkeen lista tuloste-
taan, mika tassa tapauksessa tarkoittaa, ettd se aukeaa tyontekijan ruudulle sahkoi-
sessd muodossa. Tybvaiheen suorittaminen on yksinkertaista, eikd itsessaan tuota
ongelmia. Kun lista on auennut ruudulle, voi tydntekija siirtyd tehtavan toiseen tyovai-

heeseen.

Siina tyontekija avaa jarjestelman, josta sopimuksen tietoja tulee tarkistaa. Taman jal-
keen alkaa varsinainen listan lapi kayminen, mik& harjaantumattomaan silmaéan nayttaa
erityisen haasteelliselta, koska listan teksti on pienta fonttia, sisdltaa paljon numeroita
ja rivit ovat aivan toisissaan kiinni. Nain ollen tehtavéan suorittaminen hidastuu entises-
taan. Sopimuksen tarkastaminen on itsessaddn yksinkertaista, vaikka siina joutuukin
selaamaan jarjestelman nakymien valilld. Sopimuksen muutosten tekeminen puoles-
taan on jo erityistd tuoteosaamista vaativa tehtava, joten se on eriytetty tasta tehtava-

kokonaisuudesta pois.

Seuraava ty6vaihe on kuvattu prosessikaavion toisessa askeleessa, vaikka se todelli-
suudessa suoritetaan tarkistuksen jalkeen, eli toisen ja kolmannen askeleen vélissa.
Siina tydntekija kopioi listasta tarkistetun rivin ja liittaa tiedot Word-dokumenttiin, johon
lisataan myds jarjestelmasta kopioitava tieto. My6s tama vaihe on yksinkertainen suo-
rittaa, mutta suorittaminen vie aikaa. Viimeisessa vaiheessa Word-dokumenttiin lisa-

tédan kuittaus tarkistuksista ja se tallennetaan sahkoiseen arkistoon.
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Manuaalisesti yhden sopimuksen tarkistaminen vie tydntekijaltd noin kolme minuuttia,
eli lyhimmat listat on mahdollista tarkistaa vajaassa puolessa tunnissa, mutta pidempi-
en listojen tarkistamiseen kuluu yhdeltd henkillta useampia paivid. N&ain ollen tehtava
voi ruuhkauttaa koko prosessin ja siten vaikuttaa lapimeno- ja kasittelyaikoihin. Lis&ksi
ruuhkautuminen aiheuttaa kiiretta, mik& puolestaan nostaa virheiden riski&, joten tehta-

valla on valillinen vaikutus mygds prosessin laatuun.

Tehtavan automatisointi ohjelmistorobotilla on varteenotettava vaihtoehto, koska pro-
sessi on yksinkertainen ja tydn maarassa on suuria vaihteluita. Vaikka lyhyimpien listo-
jen kohdalla ohjelmistorobotilla ei saavuteta hyotyja, puoltaa pidemmat listat ja niiden
prosessia ruuhkauttava vaikutus automatisointia. Kuviossa 8 on esitetty prosessikaa-

viona ohjelmistorobotiikkaa hyédyntava tyénkulku.

Tuotteen piivittdinen sopimuslista (Ohjelmistorobotilla)

Phase

.
b= Robotti kdy tydjonon lapi Robotti kirjaa Robotti sahkopostin
£ . "

E % Rozitt;wrlrzjukc;id:t):taa sopimus kerrallaan ja muutostarpeet ja prosessin tyontekijéille,
@ = tpﬁ'urmn suorittaa tarvittavat kuittaukset erilliseen missa liitteend on

g & i JA tarkistukset tiedostoon arkistoitu tiedosto.

A

A4
Prosessin tyontekija
tekee tarvittavat
muutokset niita vaativiin
sopimuksiin

Prosessin
tyontekija

Robotti lukee
listan

Tulostearkisto

Robotti tallentaa
tiedoston sahkoiseen
arkistoon

Sahkdinen
arkisto

Kuvio 8. Prosessikuvaus: Tuotteen paivittainen sopimuslista ohjelmistorobotilla.

Ohjelmistorobotilla suoritettava tehtava alkaa tulosteen hakemisesta samoin kuin ma-
nuaalisesti tehtynd. Erona on vain se, ettd ihmisen ei tarvitse hakea tulostetta, vaan
robotti tekee sen. Taman jalkeen tulee uusi tytvaihe, jossa robotti jasentelee lukeman-

sa tekstin taulukkomuotoiseksi ja lisda taulukon omaan tyéjonoonsa.

Kolmannessa vaiheessa robotti avaa saman jarjestelmén kuin ihminenkin ja aloittaa
sopimusten tarkistamisen. Erona manuaalitybhon on, ettd se kay listaa lapi ty6jonon
kautta ja ottaa sopimukset sieltd kasittelyyn yksi kerrallaan. Robotti pystyy tekemaan

tarkistukset, mutta sopimusten muutokset se jattaa ihmiselle. Se kuitenkin tunnistaa
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sellaiset sopimukset, jotka vaativat paivittamista tai muuttamista ja tallentaa tiedon niis-

ta sisaiseen muistiin.

Seuraavassa tyovaiheessa robotti kirjoittaa tallentamansa tiedot Excel-tiedostoon. Ero-
na manuaality6hon on, etté robotti kirjoittaa kaikki kasitellyt sopimukset kerralla ja lisda
muutoksia tai paivittdmista vaativien rivien kohdalle tiedon kyseisesta tarpeesta. Myos
tiedostomuoto on automatisoidussa versiossa eri, koska soluihin perustuva laskenta-
taulukko on robotille helpommin mallinnettava, kuin Word-tiedosto. Kirjoittamisen robot-

ti tallentaa Excel-tiedoston séhkodiseen arkistoon.

Robotin tehtavat kuitenkin jatkuvat viela yhden askeleen verran, kun se lahettaa sah-
kopostin prosessin tyontekijoille, missa edellisessa tytvaiheessa tallennettu Excel-
tiedosto on liitteend. Lisaksi se luo viestiin yhteenvedon suorittamiensa tehtavien luku-
maarista, jolloin prosessin tyontekijat saavat heti yleiskuvan siitd, mita ja kuinka paljon
robotti on tehnyt. S&hkdpostin vastaanottamisen jalkeen prosessin toimija voi kdyda

tekemassa tarvittavat muutokset tai paivitykset robotin osoittamiin sopimuksiin.

Ohjelmistorobotti siis suorittaa enemman tydvaiheita, mutta pystyy suoriutumaan tehta-
vastd merkittavasti nopeammin. Arviolta robotti suorittaa yhden sopimuksen tarkistuk-
sen noin 20 sekunnissa. Talléin robotin suoritusaika olisi listan pituudesta riippuen jois-
tain minuuteista muutamaan tuntiin. Nain ollen saavutetaan merkittdva hyoty ajatellen
lapimeno- ja k&sittelyaikoja. Lisaksi tehtdvan poistuminen paivittaisestéd manuaalitydsta
Voi parantaa prosessin tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta, koska he voivat kayttdd tyo-

aikansa enemman arvoa tuottaviin tehtaviin.

5.3 Toimeksiantojen vieminen ydinjarjestelmaan

Toimeksiantojen vieminen ydinjarjestelmaan on yksi Lunasta asiakaslupaukset
-alaprosessin tehtavista. Se tyollistad prosessia melko paljon ja siséltdd jonkin verran
poikkeuksia. Sen automatisoitu ratkaisu vaatii ohjelmistorobotin mallinnuksen liséksi
my0ds asiakkaan itsepalvelukanavan kehittamista. Nykyinen tyénkulku on kuvattu pro-

sessikaaviona kuviossa 9.
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Toimeksiannon kirjaaminen ydinjarjestelmaan (manuaalisesti)

Phase

P

/" Asiakas lahettas Asiakas toimittaa
\_ toimeksiannon / |—> lisétiedot

{
KYLLA

|
|

Y
o : Toimeksianto ja sen tietojen - . - N . -
Toimeksianto ) ) ] . ) oy . Toimeksianto Toimeksianto laitetaan
oikeellisuus tarkistetaan _~Tarvitaanko ™. -

vastaanotetaan X - S >—El-> kirjataan maksatukseen
manuaalisesti eri ~lisatietoja? " e —

skannattuna. — ~ -~ ydinjérjestelmaan ydinjajrjestelmassa

jarjestelmista ~_

Kuvio 9. Prosessikuvaus: Toimeksiannon kirjaaminen ydinjarjestelmaan manuaalisesti.

Asiakas

Prosessin
tyontekija

Syote tehtavaan tulee asiakkaalta, joka lahettdd toimeksiannon yhtioon. Nykyisellaéan
yhtiodn saapuva posti skannataan ja valitetddn skannattuna sahkoiseen tydjonoon.

Skannauksen hoitaa ulkopuolinen taho, joten se ei rasita prosessia.

Varsinainen ty6 alkaa toimeksiannon saavuttua yhtiddn ja tydjonoon. Kolmannessa
tydvaiheessa tyontekija ottaa saapuneen toimeksiannon kasittelyyn ja aloittaa sen tie-
tojen tarkistamisen. Tietoja tarkistetaan toimeksiannosta riippuen eri jarjestelmista ja
tarkistaminen tapahtuu manuaalisesti vertaamalla toimeksiannon tietoja jarjestelmassa
oleviin. TAma tydvaihe sisaltdd paljon saantoja, jotka ovat kuitenkin selkeésti maaritel-
tyja helposti tulkittavissa. Tyovaihe on helpoimmillaan hyvin yksinkertainen ja suoravii-
vainen, jolloin asiakkaalta ei tarvitse pyytaa lisatietoja. Hankalimmillaan tehtava erittain
monimutkainen ja paljon tulkintaa ja paatoksia vaativaa. Tasta seuraa, etta tyontekija
VOi joutua pyytdmaan useampaan kertaan lisatietoja asiakkaalta.

Seuraavassa tydvaiheessa tydntekijan tehtavana on syottaa toimeksiannon tiedot ydin-
jarjestelmdan. Tehtava on tyolas, koska toimeksiannon tiedot ovat lahes poikkeuksetta
kasin kirjoitettuja, joten tydntekija ei voi kopioida niitd, vaan joutuu kirjoittamaan ne itse.
Liséksi tama altistaa prosessin inhimillisille nappailyvirheille, mika puolestaan voi vai-

kuttaa prosessin laatutasoon.

Kun tydntekija on saanut toimeksiannon tiedot sydtettyd onnistuneesti ydinjarjestel-
maan, voi han siirtya viimeiseen tydvaiheeseen. Siind h&nen tulee asettaa toimeksianto
maksataukseen ydinjarjestelméssa. Kun tdma on tehty, on toimeksiannon onnistunees-

ti kirjattu jarjestelmaan ja siirretty maksatukseen.

Tehtdva on prosessin kannalta kriittinen, koska se vaikuttaa suoraan l&pimenoajan

mittariin. Yhden toimeksiannon suorittamiseen saattaa myds osallistua useampi henki-
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16, mika ei valttamatta ole optimaalisin tilanne lapimenoajan kannalta. Liséksi nykyinen
manuaalityon malli on riski prosessin laadulle. N&in ollen prosessin kehittdminen taman
tehtavan osalta on oleellista. Tehtavaan on tutkimushetkella kehitteilla parannus, joka
sujuvoittaa prosessin toimintaa huomattavasti, mutta ei ratkaise ongelmia kuin tietyn-

laisten toimeksiantojen osalta.

Niinpa tehtdvdan on mahdollista luoda my6s ohjelmistorobottia hyddyntéava ratkaisu,
joka tosin vaatii myos muuta kehitystd. Ohjelmistorobotiikan avulla voidaan kuitenkin
ostaa aikaa varsinaiseen jarjestelmakehitykseen seka samalla parantaa prosessin te-
hokkuutta ja laatua. Ohjelmistorobottia hyddyntava malli perustuu siihen, etta asiakas
voi tayttdd toimeksiannon itsepalvelukanavassa, jolloin toimeksiannon tiedot saadaan
valmiiksi digitaalisessa muodossa. Liséksi oletetaan, etta tiedot saadaan valitettya itse-
palvelukanavasta maaramuotoisena esimerkiksi sdhkdpostiin, mista ohjelmistorobotti
voi ne hakea. Kuviossa 10 on esitelty ohjelmistorobotiikkaa hytdyntava tyonkulku pro-

sessikaaviona.

Toimeksiannon kirjaaminen ydinjarjestelmiin (manuaalisesti)

Phase

o . ™
/ Asiakas tekee N\
| toimeksiannon ]

A 9
“._ itsepalvelukanavassa /‘
. 1

Asiakas

A4
Toimeksianto valitetaan
itsepalvelukanavasta
digitaalisessa muodossa
prosesssin

Itsepalvelu-
kanava

T
— —~

& - Robotti lukee toimeksiannon . .
5B o wksia Tekee maarittelyn perusteella Robotti kirjaa Robotti laittaa
£ ° ja tarkistaa sen tietojen _— s " . " . . .
£ 3 — . . . —»< paatoksen tarvitaanko >— | toimeksiannon toimeksiannon
T o oikeellisuuden eri T~ o i
=2 e - ~._ lisatietoja? ydinjajrestelmaan maksatukseen
—5 jarjestelmista N /’
\\\‘_/
Toimeksianto siirtyy
KYLLA—»] manuaalikasittelyyn. Prosessin

tyontekija pyytda tarvittavat lisatiedot
asiakkaalta.

Prosessin
tyOntekija

Kuvio 10. Prosessikuvaus: Toimeksiannon kirjaaminen ydinjarjestelméan ohjelmistorobotilla.

Ohjelmistorobotilla automatisoidussa mallissa asiakas tayttdd maaramuotoisen toimek-
siannon itsepalvelukanavassa. Maaramuotoisuus on robotin kannalta edellytys, mutta
se ohjaa myf6s asiakasta antamaan tarvittavat ja oikeat tiedot. Taman jalkeen tiedon
pitaa valittya paikkaan, kuten sahkopostiin, josta robotti paédsee siihen kasiksi. Koska
tiedot tulevat valmiiksi digitaalisessa muodossa ja maaramuotoisella toimeksiannolla,

pystyy robotti lukemaan ne ongelmitta.
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Tietojen lukemisen jalkeen robotti pystyy vertaamaan tietoja tarvittaviin jarjestelmiin ja
siten varmistumaan niiden oikeellisuudesta. Pienen haasteen kuitenkin asettaa saan-
not ja maaritykset, joiden perusteella toimeksiantoon tehdaan lisatiedusteluja. Koska
saannot ja maarittelyt ovat kuitenkin ennalta tiedossa, pystytaan ainakin yksinkertai-
simmat niistd mallintamaan myds robotille. Talldin robotti pystyy tekemaan paatoksen,

tarvitseeko toimeksianto siirtaa lisatiedusteluun.

Kaikki lisatiedusteluun siirrettavat toimeksiannot siirtyvat tyontekijan hoidettavaksi. Sa-
malla myds toimeksiannon saattaminen loppuun siirtyy manuaalikasittelyyn, koska on
todennéakdistd, etta asiakkaan toimittamat vastaukset tulevat kasin kirjoitettuna. Puoles-
taan ne toimeksiannot, joihin ei tarvita lisatietoja, robotti voi hoitaa itse. Olettamus on,
ettd itsepalvelukanavan sekd maaramuotoisen ja oikeiden tietojen tayttamiseen ohjaa-
van toimeksiannon myoéta suurin osa saapuneista toimeksiannoista ei tarvitse lisatieto-

ja.

Viimeistd edellisessa tydvaiheessa robotti pddsee syodttamaan toimeksiannon ydinjar-
jestelmdan. Taman tydvaiheen robotti pystyy suorittamaan huomattavasti nopeammin,
kuin ihminen. Robotti ei mytskaan osaa tehda kirjoitusvirheitd, joten riski nappailyvir-
heisiin poistuu ja siten prosessin laatu paranee. Kun toimeksianto on onnistuneesti
syoOtetty jarjestelmaan, voi robotti myods laittaa sen maksatukseen. Nain robotti on ky-
ennyt suorittamaan koko tehtavan.

Ohjelmistorobotin mydta useamman eri toimeksiannon lapimenoaika nopeutuu huo-
mattavasti. Liséksi nappdilyvirheiden aiheuttamat vaikutukset laatuun saadaan poistet-
tua. Tassa on myos syyta huomioida asiakasnakokulma, silla kun osa toimeksiannoista
siirretaan itsepalvelukanavaan, asiakas odottaa voivansa tehdéd muutkin toimeksiannot
siella. Itsepalvelukanavan myodta myos asiakkaan odotusarvo toimeksiannon lapi-

menoajalle muuttuu, joten manuaalikasittely voi johtaa asiakastyytyvaisyyden laskuun.

Toimeksiantojen vieminen ydinjarjestelméan on selkeasti raskain ja vaativin kehityseh-
dotus tehtavan sisaltdmien poikkeuksien ja muun kehitystyon takia. Sen vastapainoksi
automatisoinnilla voidaan saavuttaa parhaimmat hyddyt. N&in ollen ohjelmistorobotin
kayttdminen tehtavassa olisi kannattavaa, mutta sen onnistunut toteutus vaatii erityisen

tarkan maaérittelyn kaiken muun kehitystyon lisaksi.
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6 Johtopaatokset

Asiakaspalveluprosessin yleisilme on hyva. Prosessi on laadukkaasti kuvattu ja doku-
mentoitu aina tydohjeiden tasolle asti. Prosessin tehtavien kirjo on erittdin laaja ja pro-
sessista |0ytyy ammattitaitoa niiden suorittamiseen. Joissain ty6tehtavissa on kuitenkin

havaittavissa lievia henkildriippuvuuksia.

Tyontekijat joutuvat kayttamaan monissa tehtavissa sybttteena kasin kirjoitettuja tietoja.
Tosin skannatussa muodossa, jolloin fyysisia papereita ei enda tarvita. Taman seura-
uksena prosessin automaatioaste on varsin matala, vaikka tahtotila prosessin kehitta-

miseen ja automaatioasteen kasvattamiseen on suuri usealla eri organisaation tasolla.

Prosessista 0ytyi useita potentiaalisia kohteita ohjelmistorobotiikan hyddyntadmiseen,
joita ei tAssa tyossa kasitelty. Tutkimuksessa keskityttiin niistéd kolmeen, joilla pysty-
tdan saavuttamaan mittavia hyotyja prosessin suorituskykya silmalla pitaen. Kaikki tas-
sa tyossa esitetyt kehitysehdotukset vaikuttavat toteutuessaan suoraan johonkin ala-
prosessien mittareista. Siten vaikutus nékyy nopeasti myos paaprosessin suoritusky-

VySSsa.

Ratkaisuissa ohjelmistorobotti vahentéaéa yksinkertaisen rutiinitydn maaraa, poistaa tyo-
tehtavia tai vahentaa niiden suorittamiseen kuluvaa aikaa merkittavasti. Niinpa kehitys-
ehdotuksissa selkeimmin mittareissa nakyva hyoty on kasittely- ja lApimenoajan paran-
tuminen. Manuaalisen rutiinitydn poistuminen néhdaan myos tyontekijdiden keskuu-
dessa positiivisena asiana. Nain ollen ohjelmistorobotiikan voidaan katsoa parantavan

myds tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta.

Ohjelmistorobotin mydta myds nappaily- ja muiden inhimillisten virheiden riski piene-
nee, koska robotti osaa tehda vain sen, mita sille opettaa, joten se ei voi tehda virheita.
Talloin voidaan katsoa my6s prosessin laadun paranevan. Asiakaspalvelun laadun
paranemisen seurauksena asiakasreklamaatioiden maaran tulisi vahentyd. Tama voi-
daan tulkita myds asiakastyytyvaisyyden paranemiseksi, mihin toki vaikuttaa myds no-

peutuneet kasittely- ja [Apimenoaika.

Kaiken kaikkiaan mittareiden osoittaman kehityksen perusteella asiakaspalveluproses-

sin suorituskykyd pystytd&dn parantamaan. Se puolestaan tarkoittaa yrityksen nakokul-
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masta parempaa tulosta. Nain ollen kehitysehdotuksia voidaan pitda onnistuneina ja

todeta, etta tyon tavoite saavutettiin.

Tyon tuloksena syntyneet kehitysehdotukset otettiin heti tydstéon. Helpompia, puhtaas-
ti ohjelmistorobotiikan ratkaisuja alettiin mallintaa heti. Haasteellisempi kehitysehdotus-
kin otettiin kasittelyyn ja sen osalta alettiin kartoittaa todellisia kehitystarpeita jarjestel-
man nakokulmasta. Tulevaisuudessa yrityksen on tarkoitus tutkia muita prosesseja ja
pyrki& Ioytamaan niisté ohjelmistorobotiikalle sopivia tehtavia.

Tyon teoriaosuudessa opittiin paljon prosessista ja prosessin suorituskyvysta. Nykytila-
analyysissa puolestaan opittiin kohdeyrityksen asiakaspalveluprosessista sekd sen
tydtehtavista. Lisdksi tyon avulla pystyttiin perehtymaan ohjelmistorobotiikkaan ja sen
tarjoamiin hydétyihin. Myds ohjelmistorobotiikkaan soveltuvien prosessien arvioimisen

Vvoi lisatéa tydssa opittujen asioiden listaan.

Lahtokohtiin ndhden ty0 onnistui hyvin. Haastattelut saatiin pienista aikataulullisista
haasteista huolimatta pidettyd ja ne olivat erityisen antoisia. Liséksi positiivinen asenne
yrityksessa ja prosessien tyontekijoiden keskuudessa helpotti tiedon keraamisté ja ny-
kytila-analyysin tekemista. Seuraavalla kerralla tyohon kuitenkin kannattaa varata
enemman aikaa, jolloin aikataulullisia haasteita on vdhemman. Silloin voidaan myds
perehtya vield syvemmin ja tarkemmin prosessin tehtaviin ja siten I0ytaa lisaa kehitys-
kohteita.

7 Yhteenveto

Opinnaytetydn tarkoituksena oli tavoitteena parantaa kohdeyrityksen asiakaspalvelu-
prosessin suorituskykya. Ty0 toteutettiin suorittamalla nykytila-analyysi kohdeyrityksen
asiakaspalveluprosessista ja etsimalla siina ilmi tulleisiin ongelmakohtiin ratkaisuja Kir-

jallisuudesta. Ratkaisuja etsittiin ohjelmistorobotiikan néakdkulmasta.

Tutkimuksen avulla kohdeyritys sai tietoa asiakaspalveluprosessin nykytilasta. Sen
avulla paljastui lukuisia toimivia kaytantoja ja toimintatapoja, mutta myoés kehitysta vaa-
tivia tehtdvia. Monet kehityskohteista olivat kuitenkin sellaisia, joihin ei tassa tyosséa

keskitytty, koska ne eivat soveltuneet ohjelmistorobotiikan avulla parannettaviksi.

y =
e ——

/e
Metropolia



32

Sen sijaan ty6ssa esiin nostetut kehitysehdotukset saivat hyvan vastaanoton yritykses-
sa. Helpommat kehitysehdotukset, jotka kohdistuva Huolehdi asiakkaista -prosessin,
paatettiin ottaa heti toteutukseen. Isompi ja muutakin kehitysty6td vaativa, Lunasta
asiakaslupaukset -alaprosessiin kohdistuva ehdotus puolestaan paatettiin ottaa lisasel-
vitykseen ja mahdollisesti toteuttaa sitten, kun muu sen vaatima kehitysty® on valmista.
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