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TIIVISTELMA

Opinnaytetyo kasitteli vakuutusalaa ja robotiikkaa. Tyon tavoitteena oli
tutkia, mita ajatuksia ohjelmistorobotti herattaa toimeksiantajayrityksen
korvauskasittelijoissa. Tutkimus toteutettiin toimeksiantona yritykselle, jos-
ta kaytetaan nimitysta Vakuutusyhtio X.

Tyon teoria on jaettu kahteen osuuteen. Ensimmainen osa kasittelee va-
kuutustoimintaa yleisesti, korvauskasittelyn maaritelmaa seka teknologian
tuomia muutoksia alalla. Toinen osa kasittelee ohjelmistorobotiikan omi-
naisuuksia, hyddyntamista yritystoiminnassa ja tulevaisuuden nakymia.

Empiirinen osuus kasittelee Vakuutusyhtié X:n oman robotin taustoja seka
tutkimusta. Toimeksiantajan oman robotin taustojen selvittelya varten
haastateltiin robotin luomisprosessiin osallistuneita tyontekijoita. Tutkimus
suoritettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimusaineiston hankinta suoritet-
tiin lomakehaastatteluna, joka sisalsi strukturoituja ja avoimia kysymyksia.
Kohderyhmana olivat yrityksen korvauskasittelijat, jotka eivat osallistuneet
robotin luomiseen.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta yrityksen korvauskasittelijat odottivat ro-
bottia ja toivoivat sen tuovan helpotusta tydhdnsa. Robotin siirryttya tuo-
tantoon on suurin osa tydntekijoista kokenut tydnsa mielekkaampana. Tal-
Ia hetkella robotista kokevat hydtyvansa eniten seuraavat yrityksen tyo-
ryhmat: yli 4 viikkoa, nimetyt ja vakavat vahingot. Tyontekijat kokevat saa-
neensa tarpeeksi tietoa robotista projektin edetessa ja heilla oli paljon eh-
dotuksia uusiksi robotisoitaviksi kohteiksi. Valtaosa tyontekijoista koki ro-
botin ty6ta helpottavana tyokaluna, mutta osassa herasi pelko téiden va-
hentymisesta.

Tulosten perusteella yritys onnistui mallikkaasti yhdistamaan robotin osak-
si toimintaansa. Robotin vaikutuksia tyontekijoihin oli mietitty ja niihin oli
reagoitu ajoissa. Tutkimus oli hyvin ajankohtainen yritykselle, koska aikai-
sempia tutkimuksia kohdistuen tyontekijoihin ja robottiin ei ole tehty. Tu-
loksia hyodynnetaan toimeksiantajayrityksen robotiikka-projektissa.

Avainsanat: korvauskasittely, ohjelmistorobotti, vakuutusala
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ABSTRACT

The thesis deals with the insurance industry and robotic process automa-
tion (RPA). The purpose of the study was to investigate how the case
company’s claims handlers feel about RPA. The study was carried out as
an assignment for a company, which is referred to as Insurance Company
X.

The theoretical background of the thesis includes two chapters. The first
chapter focuses on insurance business in general, the definition of claims
handling and the changes that technology introduces to the industry. The
second chapter deals with robotic process automation features, their ex-
ploitation in business and future prospects. The empirical section of the
thesis deals with the background of the case company’s own robot and
research. To clarify the background of the company’s own robot, the em-
ployees who took part in the creation of the robot were interviewed. The
thesis was conducted as a qualitative research study. The data was ob-
tained by a questionnaire which included structured and open questions.
The target group consisted of the company’s claims handlers who did not
participate in the creation of the robot.

The thesis showed that the company’s claims handlers were looking for-
ward to having the robot and wished it would reduce their workload. Since
the robot was put into operation, most employees have experienced their
work more meaningful. At the moment, work groups that benefit the most
of the robot are: over four weeks, named and serious injuries. The em-
ployees feel that they received got enough information about the robot as
the project progressed and they had numerous suggestions for new robot-
ised targets. The majority of employees felt that the robot was a new tool
to facilitate work but some feared losing their jobs.

Based on the outcome, company was successful in incorporate RPA as a
part of their business. The effects of the robot were thought out and the
company reacted to them in time. The study was timely for the company
because this kind of research had not been conducted yet. The results will
be utilized in the case company’s robotics project.

Keywords: claims handling, robotic process automation, insurance
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1 JOHDANTO

Talla hetkella eletdan maailmantalouden murroksen aikaa. Vanhan ja tule-
van valinen kuilu pienenee nopeaa tahtia. Muutos johtuu tietokoneteknii-
kan valtavan nopeasta kehittymisesta. Mooren lain mukaan tietokoneiden
laskentateho kaksinkertaistuu 18-24 kuukauden valein. Tama tarkoittaa
entista vilsaampia ja erilaisiin tehtaviin kykenevia tietokoneita. Uuden ai-
kakauden suurin muutos koskettaakin tyontekijoita ja tapaa tehda toita.
(Ford 2017, 12.)

1.1 Opinnaytetyon taustaa ja kohdeyritys

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutustua vakuutusalaan ja sen
myo6ta ohjelmistorobotiikan lisdantymiseen tydtehtavissa. Itse tutkimuksen
avulla on tarkoitus selvittaa, miltéd Vakuutusyhtio X:n korvauskasittelijoista
tuntuu tyéskennella robotin kanssa. Tutkimus on tehty yritykselle, josta

kaytetaan luottamuksellisista syista nimitysta Vakuutusyhtio X.

Opinnaytetyoni aihe-alueeksi valikoitui ohjelmistorobotiikan lisdéntyminen
tydtehtavissa. Aiheen valintaan vaikutti vahvasti se, etta tydskentelen itse
yrityksessa korvausratkaisijana ja talla kyseisella robotilla on suora vaiku-
tus paivittaiseen tyohoni. Sain ehdottaa tutkimuskohdetta yrityksessa ja
koin tutkimuksen robotiikan lisdantymisesta olevan hyddyllinen itselleni,
yritykselle seka kollegoilleni. Ehdotukseni tutkimusaiheesta otettiin hyvin

vastaan ja tydnantajani luvalla opinnaytetyd sai alkunsa.

Tutkimus on ajankohtainen, koska robotiikan hyddyntaminen erityisesti
vakuutusalalla on kasvanut huimasti viime vuosina. Kohdeyrityksessa oh-
jelmistorobotti on vajaan vuoden ajan tydskennellyt, eika henkildstolle teh-
tyja kyselyita asiasta ole juurikaan ehditty tehda. Opinnaytetdita, joissa
tutkitaan tyontekijoiden suhtautumista robottiin on tehty hyvin vahan. Lu-
vussa 3.3 esitellaan kaksi opinnaytety6ta, jotka tutkivat ohjelmistorobotin

hyodyntamista yrityksessa.



Tutkimuksen teoriaosuus on koottu internet-lahteista, artikkeleista seka
alan kirjallisuudesta. Empiirinen osuus koostuu yrityksen sisaisista lahteis-
ta, haastatteluista ja lomakehaastatteluista. Haastateltavat tyontekijat osal-
listuivat ohjelmistorobotin luomiseen kun taas lomakehaastatteluissa koh-
deryhmana ovat korvauskasittelijat, jotka eivat ole osallistuneet robotin

luomisprosessiin.
Kohdeyrityksen esittely

Vakuutusyhtié X on vahinkovakuutusyhtid, joka tuottaa vakuutuspalveluita.
Konserniin kuuluu kolme eri yhtiéta, jotka tuottavat henki- ja vahinkova-
kuutuspalveluita seka varainhoitopalveluita yrityksille ja yksityisille henki-
I6ille. Vakuutusyhtio X tarjoaa lakisaateisia ja vapaaehtoisia vakuutuksia
yrityksille, yrittdjille ja kotitalouksille. Yhtidlla on konttoreita laajalti ympari
Suomea. Yhtion toimintaa ja jokapaivaista tyoskentelya ohjaavat valikoidut

arvot ja toiminnan kulmakivet. (Vakuutusyhtio X, 2018.)

1.2 Tutkimusongelma, tavoitteet ja aiheen rajaus

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmaksi muodostui tietamattdomyys siita,
kuinka Vakuutusyhtid X:n tydntekijat kokevat robotiikan lisdantymisen
tydssaan. Ohjelmistorobotiikka on uusi asia yrityksessa eika aiheesta ole
viela tehty laajempaa tutkimusta. Nain ollen itse tyontekijoiden nakdkulma
asiaan puuttuu taysin. Yrityksen korvauskasittelijat ovat talla hetkella juuri
ne henkildt, joiden paivittaiseen tydhon robotiikka vaikuttaa. He ovat myds
paras tutkimusryhma selvitettdessa sita, kuinka yrityksen robotiikka-
projekti on tdhan mennessa onnistunut. Tasta muodostui tutkimuksen

paaongelma:

* Kuinka tydntekijat kokevat tydnteon robotin kanssa?

Tutkimuksen paaongelmaan haetaan vastausta seuraavilla lisakysymyksil-
1a:

* Onko robotista hyotya vai haittaa tyontekijan mielesta?

* Ovatko tyontekijat saaneet tarpeeksi tietoa robotiikasta?



* Kuinka robotiikkaa voisi yrityksessa hyddyntaa viela paremmin?

* Milta tyontekijoista tulevaisuus robotiikan kanssa vaikuttaa?

Tyon tavoitteena on selvittaa, milta robotin kanssa tyoskentely tyontekijas-
ta tuntuu, seka saada realistisia kehitysehdotuksia robotin kehittamiseen.
Tutkimuksen tuloksia hyddynnetaan yrityksen robotiikka-projektissa. Pro-
jektin tarkoituksena on asteittain kasvattaa robottien osuutta yrityksen toi-

minnassa.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tyon empiirisen tutkimusosuuden menetelma on case-tutkimus eli tapaus-
tutkimus, koska tyd on tehty Vakuutusyhtié X:lle. Ammattikorkeakoulussa
yrityksen kautta toimeksiantona saadut tutkimukset kuuluvat tyyliltdan ca-
se-tutkimuksiin. Tapaustutkimuksella pyritaan selvittamaan rajattua koko-
naisuutta miten- ja miksi -kysymysten avulla. Tarkoitus ei ole yleistda saa-
tuja tuloksia vaan tutkia syvallisemmin ilmiéta. Tapaustutkimus voidaan
suorittaa seka laadullista, ettd maarallista tutkimusmenetelmaa kayttaen.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 43-44.)

Empiirinen tutkimus on toteutettu kvalitatiivista eli laadullista tutkimusme-
netelmaa kayttaen. Tama valikoitui tutkimusmenetelmaksi, koska tarkoitus
oli paasta mahdollisimman syvalle tutkittavien henkildiden ajatuksiin. (Ka-
nanen 2008, 24.) Laadullisen tutkimusmenetelman tuntomerkkeja, jotka
nakyvat tutkimuksessa selkeasti ovat; haastattelut, havainnointi, avoimet
tutkimuskysymykset, pieni tutkimusjoukko seka hypoteesittomuus eli ei
ennakko oletuksia saatavista tuloksista. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006, 5-7.)

Havainnoimalla tydymparistoa ja siella tapahtuvia muutoksia, 16ytyi opin-
naytetyon tutkimuskohde. Havainnointia kaytettiin myds tutkimustuloksista
saatujen vastausten syvallisempaa ymmartamista varten. Tutkimuksessa
havainnoinnin osuuden pyrin pitdmaan muilta osin mahdollisimman vahai-
sena, jotta omat ajatukseni tutkittavasta ilmiosta eivat vaikuttaisi tutkimus-

tuloksiin. Taysin objektiivinen eli puolueeton nakokulma ei kadytanndssa



ole mahdollista taman tyylisessa tutkimuksessa. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006, 24.)

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui kyselylomake, joka sisal-
si strukturoituja ja avoimia kysymyksia. Strukturoiduilla kysymyksilla tarkoi-
tetaan kysymyksia, joihin on annettu valmiit vastaus vaihtoehdot. Vastaaja
valitsee niista itselleen sopivimman vaihtoehdon. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006, 57.) Avoimilla kysymyksilla haettiin vastauksia yksiloi-

den tuntemuksiin, joita ei strukturoiduilla kysymyksilla pysty ilmaisemaan.

Kyselylomake luotiin internetissa Webropol-kyselytyokalulla. Vastaajat sai-
vat sahkopostitse tutkimuksen saateviestin seka linkin kyselylomakkee-
seen. Sahkoposti valikoitui kyselyn jakamiseen, koska se on nopea ja
varma tapa tavoittaa kohderyhma. Yrityksen tydntekijoiden sahkdpos-

tiosoitteet olivat myds helposti saatavissa, eika tahan kulunut turhaa aikaa.

1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6 voidaan jakaa neljaan osuuteen, jotka ovat: johdanto, teoria,

empiria ja yhteenveto (kuvio 1).

Johdanto

*Vakuutusala

[E=e * Robotiikka

Empiria * Tutkimus

Yhteenveto

KUVIO 1. Opinnaytetydn rakenne



Johdannossa tutustutaan tutkimuksen taustoihin ja toimeksiantajaan. Li-
saksi luvussa kaydaan lapi tutkimus- ja aineistonhankintamenetelmat, tut-

kimusongelma, tavoitteet seka rajaukset.

Tyo on jaettu kahteen teoriaosuuteen. Ensimmainen teorialuku kasittelee
Suomessa tapahtuvaa vakuutustoimintaa yleisesti ja korvauskasittelyn
maaritelmaa. Luvussa tutustutaan lisaksi vakuutusalalla teknologian tuo-
miin muutoksiin, joilla on suora vaikutus seka yrityksiin, etta yritysten tyon-
tekijoihin. Toinen teorialuku kasittelee ohjelmistorobottia ja sen toimintoja,
joiden vuoksi yritykset sijoittavat ohjelmistorobottiin. Luvussa tutustutaan
myds aiempiin tutkimuksiin, joissa tutkitaan ohjelmistorobotiikan hyddyn-

tamista yrityksessa seka robotiikan muokkaamaan tulevaisuuden tyohon.

Opinnaytetydn empiirinen osuus kasittelee tutkimuksen taustaa ja toteu-

tusta. Ensin tutustutaan Vakuutusyhtidé X:n omaan ohjelmistorobottiin. Ta-
man jalkeen kaydaan lapi robotin luomisprosessiin osallistuneiden henki-
I6iden ajatuksia robotista ja tyontekijoista. Lopuksi tutustutaan yhtion kor-

vauskasittelijoille tehtyyn tutkimukseen, tuloksiin ja johtopaatoksiin.

Yhteenvedossa pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja onnistumista. Lu-

vussa kaydaan lapi myos jatkotutkimusehdotukset.



2 VAKUUTUSALA

Luvussa tutustutaan ensin tarkemmin vakuutustoimintaan. Tutustutaan
siihen, mitd vakuuttaminen kaytannossa seka yhteiskunnallisella tasolla
tarkoittaa. Toisessa osuudessa kaydaan lapi alalla seurattavia sdannok-
sia, vakuutusyhtididen luokittelua sekd Suomessa toimivia vakuutusyhtioi-
ta. Kolmannessa osuudessa tutustutaan korvauskasittelyn maaritelmaan
vakuutusalalla ja viimeiseksi teknologian tuomiin muutoksiin, jotka vaikut-

tavat seka yritykseen, etta tyontekijoihin.

2.1 Vakuutustoiminta

Vakuutusyhtidlla tarkoitetaan yritysta, joka vakuuttaa eli ottaa toisen yrityk-
sen tai yksityisen henkilon vahingonkorvausvelvollisuuden itselleen vahin-
gon sattuessa. Vakuutus on palvelu, joka mydnnetaan ennakkokorvausta
vastaan. Esimerkiksi puualan yritys A on ottanut vakuutuksen vakuutusyh-
tio B:sta tulipalon varalta. Yritys A on maksanut ennakkoon yritys B:lle
saanndllisesti rahallista korvausta. Yritys B taas on lupautunut korvaa-
maan mahdollisesta tulipalosta aiheutuvat kulut yritys A:lle. Yritys A:n
konttori syttyy palamaan kahden vuoden paasta vakuutuksen ottamisesta.
Vakuutusyhtid B korvaa tassa tilanteessa tulipalosta aiheutuneet kulut,
kuten yritykset ovat sopineet kaksi vuotta aiemmin. (Rantala & Kivisaari
2014, 69-70.)

Vakuuttamista harjoittava yritys saa tuottonsa riskien ottamisesta. Edella
mainitussa tilanteessa vakuutusyhtio B:n ottama riski tulipalon korvaami-
sesta ei valttamatta ollut taloudellisesti kannattavaa. Vakuutusmaksuja oli
keratty vain kaksi vuotta ja vahinko todella sattui. Vakuutusyhtiot eivat to-
dellisuudessa vakuuta vain yksittaisia yhtidita/henkildita vaan useampia.
Toisin sanoen mahdollisia riskeja otetaan paljon. Tuotto perustuu siihen,
etta riskeja ottaessa vakuutusyhtid on valinnut itselleen varmoja kohteita,
joiden kohdalla vahingon sattuminen on mahdollisimman epatodennakois-
ta. Nama yritykset ja yksityiset henkilét maksavat jatkuvaa tuottoa vakuu-

tusyhtidlle. Vahingon sattuessa, kulut korvataan muista yrityksista saaduil-



la tuotoilla. (Rantala & Kivisaari 2014, 69-71, 76.) Kuviossa 2 on kuvattu

vakuutustoiminnan periaate.

Yksittainen Yritys C -
henkild A tulipalo

Yksittainen
henkilo B -
pahoinpitely

KUVIO 2. Vakuutustoiminnan periaate

Tuottava vakuuttaminen ei perustu pelkastaan varmoihin vakuutettaviin
kohteisiin. Tulosta saavuttaakseen vakuutusyhtion on osattava maaritella
vakuutusmaksut niin, ettd mahdollisen vahingon sattuessa kulut pystytaan
korvaamaan. Mita kalliimpi vakuutettu kohde on kyseessa, sitd enemman

vakuutetun on maksettava vuosittain. (Rantala & Kivisaari 2014, 73.)

Vakuutustoiminta on tarkea osa yhteiskunnan hyvinvointia. Vakuutuksilla
pyritdan turvaamaan taloudellisesti eri yritysten ja yksityisten henkildiden
elamaa vahingon sattuessa. llman vakuutustoimintaa olisi jokaisen kan-
nettava yksin taloudellinen riski tilanteessa kuin tilanteessa. (Finanssiala
2016.) Toiminnalla tasataan naita riskeja ja luodaan ihmisille mahdolli-
suuksia ottaa riskeja elamassaan, jotka joskus tuottavat tulosta ja joskus
taas eivat (Rantala & Kivisaari 2014, 99).



2.2 Vakuutusyhtiot Suomessa

Vakuutustoimintaa Suomessa valvova elin on Finanssivalvonta ja toimin-
taa saatelevat eri lait. Naista merkityksellisimpina vakuutusyhtidlaki ja va-
kuutussopimuslaki. (Finanssiala 2016.) Finanssivalvonnan tarkoituksena

on yllapitaa vakaata ja oikeudenmukaista vakuutustoimintaa seka edistaa

alaa yhteistydssa yritysten kanssa (Finanssivalvonta 2017).

Suomessa tarjottavat vakuutukset jaotellaan kolmeen eri yhtioon, jotka
ovat: henki-, vahinko- ja tydelakevakuutusyhtié (kuvio 3). Yhtio ei saa tar-
jota naita eri vakuutuksia saman yhtidonimen alaisena. (Finanssiala 2016.)
Yhden konsernin alaisena voi kuitenkin toimia erilliset henki- ja vahinkova-
kuutusyhtiot. Henkivakuutuksella tarkoitetaan henkilén vakuuttamista ela-
misen ja kuolemisen osalta. Vahinkovakuutus taas vakuuttaa materiaa
seka taloudellisia vahinkoja. Vakuutettavina voi olla esimerkiksi auto tai
henkild sairauden varalta. Vakuutuksen piiriin kuuluvat myos lakisaateiset
vakuutukset kuten tydtapaturma- ja liikennevakuutus. Tydelakevakuutuk-
sella vakuutetaan kaikki Suomessa tyota tekevat henkilot. Elakkeelle siir-
tyessaan henkild saa tydelakevakuutuksen kautta rahaa. Summa on tyo-
vuosien aikana otettu palkasta pois vahan kerrallaan. (Finanssivalvonta
2014.)

Vahinkovakuutus Tyoelakevakuutus

KUVIO 3. Vakuutusyhtiomuodot

Vuoden 2016 loppupuolella vakuutustoimintaa harjoittavia suomalaisia
yrityksia oli yhteensa 52. Suomessa vakuutuspalveluita tarjoavia ulkomaa-
laisia yrityksia sen sijaan oli noin 700. Suomalaiset vakuutusyhtiot tyollisti-
vat vuonna 2016 noin 9 525 henkildéa. Vuoteen 2015 verratessa tyonteki-

jéiden maara pieneni keskimaarin jopa 165 henkildlla.



Tarkastellessa vahinkovakuutusten markkinaosuuksia vuonna 2016 erot-
tuu nelja suurinta vaikuttajaa: OP Ryhma (32,4%), LahiTapiola-ryhma
(25,8%), IF-konserni (22,6%) ja Fennia (9,6%). Henkivakuutusten osalta

vuoden 2016 vakuutusmaksutuloja vertaillessa nelja menestyneinta olivat:

Nordea henkivakuutus Suomi Oy
Mandatum Henkivakuutusosakeyhtio
OP-henkivakuutus Oy

LahiTapiola Keskinainen Henkivakuutus Oy

W bh =

Tyoelakevakuutusyhtididen osalta vakuutusmaksutuloja vuonna 2016 eni-

ten saivat:

Keskinainen Tyoelakevakuutusyhtio Varma
Keskinainen Tyoelakevakuutusyhtio limarinen

Keskinainen Tyoelakevakuutusyhtio Elo

W DN =

Keskinainen Tyoelakevakuutusyhtio Etera (Finanssivalvonta 2017.)

Suomalaiset Ulkomaalaiset
yritykset 52 yritykset n. 700

5503 000
asukasta
(2016)

KUVIO 4. Asukasluku suhteessa vakuutuspalveluiden tarjoaijiin

Suomen vakilukua tarkastellessa 31.12.2016 asui maassa yhteensa 5 503
000 asukasta. Vaeston ennustetaan kasvavan vuoteen 2030 mennessa 5
769 000 asukkaaseen. (Tilastokeskus 2017.) Nama asukkaat ovat vakuu-
tusyhtididen nykyisia seka potentiaalisia asiakkaita. Kuvion 4 avulla ha-
vainnollistetaan vakuutusyhtididen kovaa kilpailua asiakkaista. Suomalai-
set yritykset eivat kilpaile pelkastaan toistensa kanssa, vaan kilpailussa on

mukana myos ulkomaalaiset yritykset ja paineet sen my6ta.
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2.3 Korvauskasittely

Vahingon sattuessa korvausta hakeva vakuutuksenottaja kaynnistaa kor-
vauskasittelyprosessin (kuvio 5). Kuten kappaleessa 2.2 mainittu, vakuu-
tustoimintaa ohjaavat monet lait seka erilliset yritykset. Suomen vakuutus-
yhtididen keskusliitto on koonnut yleisen ohjeistuksen korvauskasittelysta,
joka noudattaa lakia ja hyvaa vakuutustapaa. Ohjeistus koskee vapaaeh-
toisia vakuutuksia, ei lakisaateisia kuten liikkennevakuutus. (Suomen Va-
kuutusyhtididen keskusliitto 1998.) Huolimatta siita, etta ohjeistus on vain
vapaaehtoisille vakuutuksille, noudattaa lakisdaateinen korvauskasittely

lahes samaa ohjenuoraa.

Vakuutusyhtioon tieto vahinkotapahtumasta tulee yleensa vakuutuksenot-
tajan kautta. Vakuutusyhtion tehtavana on ohjeistaa korvausten hakija
toimittamaan tarvittavat selvitykset yhtioon, jotta korvauskasittely voidaan
aloittaa. Samaan aikaan vakuutusyhtion tehtadvana on pyytaa omat selvi-
tyksensa, joita asian ratkaisuun tarvitaan. Esimerkiksi sairauskuluvakuu-
tuksessa laakarinlausunnot hoitolaitokselta ja autokolarissa autokorjaamol-
ta tieto rikkoutuneista osista. Vakuutuksenottajaa tulee myds informoida
aikarajasta, jonka sisalla tiedot on yhti6on toimitettava. Mikali kaikkia tarvit-
tavia tietoja ei saada, voidaan asia ratkaista saatujen selvitysten perus-
teella. Vakuutusyhtion on tehtava ratkaisu kuukauden sisalla kaikkien tar-
vittavien selvitysten saapumisesta. Mikali ratkaisua ei saada aikaan maa-
raajassa on vakuutusyhtion maksettava viivastyskorkoa vakuutuksenotta-

jalle. (Suomen Vakuutusyhtididen keskusliitto 1998.)

Vahingon sattuessa vakuutuksenottajalla saattaa olla useampi voimassa-
oleva vakuutus, josta korvausta voi hakea. Vakuutusyhtion tehtavana on
selvittaa asiakkaalle eri vakuutuksien sisallot seka mahdollisuus hakea
korvauksia toisesta vakuutusyhtiosta. (Suomen Vakuutusyhtididen keskus-
liitto 1998.) Esimerkiksi tydtapaturmissa vahingoittunut henkild voi hakea
korvauksia seka tydnantajansa vakuutuksesta, ettd omasta henkildokohtai-

sesta vakuutuksestaan. Tyotapaturmissa laki maarittaa ensisijaiseksi kor-
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vaajaksi tydnantajan vakuutuksen fyysisten vahinkojen sekd muutaman

maaritellyn esineen osalta (Tyodtapaturma- ja ammattitautilaki, 145 §).

Korvauspaatds voidaan tehda kun kaikki tarvittavat tiedot on toimitettu va-
kuutusyhtioon. Paatoksessa tulee selkeasti kertoa, mita korvataan ja mita
ei. Erityisesti kun paatoés on hylkaava tai se eroaa hakemuksesta, tulee
paatoksen olla hyvin perusteltu. Korvattava osuus ei aina ole selva ja yksi-
selitteinen. Vakuutusyhtion on korvattava riidaton osuus kuukauden maa-
raajassa, mutta epaselvan osuuden kohdalla selvittelyt voivat jatkua. Va-
kuutuksenottajaa on kuitenkin tiedotettava puuttuvan osuuden jatkokasitte-
lysta ja mahdollisten lisaselvitysten toimittamisesta. (Suomen Vakuutusyh-
tididen keskusliitto 1998.)

Korvaushakemus Selvitysten Selvitysten

toimittaminen tarkastaminen Padtos

KUVIO 5. Korvauskasittelyprosessi

Vakuutuksenottajalla on oikeus valittaa saamastaan paatoksesta. Hylkaa-
van tai hakemuksesta poikkeavan paatoksen mukana on vakuutusyhtion
toimitettava muutoksenhakuohjeet. Ensisijaisesti muutoksenhaku on teh-
tava vakuutusyhtiodn. Tassa vaiheessa vakuutusyhtiolla on mahdollisuus
oikaista paatostaan itse tai siirtda asian kasittelyyn erilliseen lautakuntaan.
Mikali lautakunnan paatokseen ei vakuutusyhtid yhdy, voi vakuutettu vieda
asian tuomioistuimeen asti. (Suomen Vakuutusyhtididen keskusliitto
1998.) Valitus tulee tehda kolmen vuoden sisalla paatdksen antamisesta,

jotta asia otetaan kasittelyyn (Vakuutussopimuslaki 74 §).
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2.4 Teknologia vakuutusalalla

Suomalaiset vakuutusyhtiét seuraavat kansainvalista teknologiakehitysta
aivan karjessa. Informaatioteknologia eli tietotekniikka on yksi alalla kayte-
tyimmista teknologioista. (Jarvinen, Rosti & Ylikoski 2006, 121.) Digitali-
saatio on antanut suomalaisille yrityksille mahdollisuuden kustannuste-
hokkaasti tavoittaa asiakkaita ympari maailmaa kellon ympari. Tama tar-
koittaa myo0s sita, ettd muut maat tavoittavat suomalaiset markkinat yhta
helposti. Asiakkaiden nakdkulmasta tilanne on hyva, koska heilla on kay-
tdssaan huomattavasti laajempi valikoima erilaisia tuotteita ja palveluita.
(Maenpaa 2016, 6-7.) Yhtididen taytyy mukautua nopeasti teknologian ja
vallitsevien trendien mukaan parjatakseen kilpailijoilleen. Asiakkaat maarit-
tavat suurelta osin vakuutusalan yritysten kehittymissuunnan, koska he
tuovat rahan yritykselle. Teknologian kehittyminen luo paineita yritykselle
tuottaa aina vaan kehittyneempia ja helposti kaytettavia palveluita asiak-

kailleen unohtamatta asiakaskokemusta. (Jarvinen ym. 2006, 121-122.)

Teknologialla ei voida taysin korvata asiakaspalvelijoita, silla osa asiak-
kaista tarvitsee ja haluaa ihmiskontaktin asiansa hoitamiseen. Vanhetes-
saan ihminen kykenee oppimaan aina vain vahemman ja hitaammin uusia
asioita. Teknologian nopeasti kehittyessa jaavat iakkaammat inmiset kehi-
tyksesta jalkeen ja tietoteknista osaamista vaativat toiminnot tulevat mah-
dottomiksi suorittaa. Nama, seka muut henkilokohtaista palvelua haluavat
ja tarvitsevat ihmiset on usein otettu huomioon sailyttamalla vanhoja pal-
velutapoja. Nuoret sen sijaan oppivat nopeasti uusia toimintamalleja ja
tietotekniset taidot kehittyvat teknologian kehityksen rinnalla. He ovat
myos kohderyhma, joka haastaa yhtiot kehittdamaan palvelutapojaan
eteenpain. (Jarvinen ym. 2006, 121; 127-128)

Teknologian kehittyminen ja toiminnan tehostaminen sen avulla vaikuttaa
yrityksissa vahvasti tyontekijoihin. Tydtehtavat, jotka sisaltavat paljon me-
kaanista tyota ovat vaarassa havita kokonaan. Tehtavat siirtyvat pois ih-
misiltd kehittyneen teknologian, eli automaation ja robotiikan my6ta. Robo-

tiikkaan maaritelmana tutustutaan tarkemmin luvussa kolme. Mekaanisten
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tdiden vaheneminen ei tarkoita, etta tyot loppuisivat inmisilta. Teknologia

synnyttaa uusia ammatteja ja tyétehtavia vanhojen poistuessa. Tyodllisty-

akseen tyodntekijan vastuulle jaa kuitenkin itsensa kehittaminen asiantun-
tevampiin tehtaviin, joita ei teknologialla voida tuottaa. (Maenpaa 2016, 3,
6-7.)

Vakuutusalalla on paljon mekaanista ty6ta vaativaa taustatydskentelya,
joka ei yrityksen ulkopuolelle ndy. Luvussa 2.3 tutustuttiin korvauskasitte-
lyn maaritelmaan, joka on hyva esimerkki tietotekniikalla osittain korvatta-
vasta tyOtehtavasta. Ennen paatdksen antamista on taustalla tehty paljon
erilaisia selvityksia, jotka ovat pitkalti mekaanisia toimintoja. Luvussa nelja
tutustutaankin Vakuutusyhtié X:n ohjelmistorobottiin, joka tekee samoja

tydtehtavia, joita aiemmin korvauskasittelija teki.
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3 ROBOTIIKKA

Robotilla tarkoitetaan fyysista rakennelmaa tai vaihtoehtoisesti tietokoneen
avulla luotua ohjelmaa. Mikali kyseessa on ohjelmistorobotti (Robotic Pro-
cess Automation, RPA), sen toiminta-alue rajoittuu tietokoneiden ja inter-
netin valille. (Tuominen 2017.) Tutkimuksen kannalta ohjelmistorobotiikka

on se robotiikan ala-laji, johon tassa luvussa tarkemmin syvennytaan.

3.1 Ohjelmistorobotti

Ohjelmistorobotti on ihmisen luoma virtuaalisessa maailmassa toimiva vir-
tuaali-tydntekija. Tama virtuaali-tydntekija on tietokoneohjelma, jolla ei ole
fyysista sijaintia vaan kyseinen ohjelma on sahkdisessa muodossa. Robo-
tin kayttotarkoitus on auttaa seka osittain korvata ihmisen tekemaa tyota.

Virtuaalinen tyontekija toimii samalla tavalla, kuin ihminen toimisi tyétehta-

vassa, fyysisesti painelematta tietokoneen nappaimia. (Tuominen 2017.)

Onhjelmistorobotti kykenee siirtymaan tietokoneiden eri ohjelmien valilla ja
tekemaan niissa tarvittavat tehtavat. Se kykenee myds siirtamaan tietoa
ohjelmasta toiseen, aivan kuten ihnminen. Kysymys heraakin, miksi robotilla
ei korvata ihmista? Ohjelmistorobotti toimii hyvin, mikali sdannét ovat sel-
vat ja asiat tehdaan aina samalla tavalla. Robotti ei kykene itsenaisiin paa-
toksiin, vaan ihmisen on ensin asetettava ne sille. (Blue Prism 2017.) Toi-
sin sanoen luovuutta ja ongelmanratkaisukykya vaadittaessa robotista ei

ole hyotya.

3.2 Ohjelmistorobottiin sijoittaminen

Yritykset valitsevat virtuaali-tyontekijan nopeuttaakseen tyontekijdiden ru-
tiininomaisia tyotehtavia. Kyse ei kuitenkaan ole pelkastaan tyontekijoiden
tdiden helpottamisesta vaan kyseessa on myos taloudellinen hyoty. Oh-
jelmistorobotin tehdessa inmisen paivittaisia ja aikaa vievia tyotehtavia,
kuten tilastojen tayttamista ja tietojen siirtdmista paikasta toiseen voi tyon-

tekija keskittya olennaiseen tydssaan. (CGl 2017.)
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Tyontekijan saadessa keskittya ydinosaamiseensa, vapautuu aikaa myos
paremmalle asiakaspalvelulle. Kun aikaa on vapautunut mielekkaampiin
tehtaviin tilastojen tayttamisen sijasta, voi myos tyontekija itse paremmin.
Tyontekijan voidessa hyvin, tyon laatu taas on parempaa, joka vaikuttaa
suoraan asiakaspalvelun laatuun. Laadukas asiakaspalvelu on yritysten
menestykseen vahvasti vaikuttava tekija, tyytyvainen asiakas ei vaihda
toisen yrityksen palveluihin ja tuotteisiin. Yrityksen palveluihin tyytyvaiset
asiakkaat vuorostaan motivoivat asiakaspalvelijoita jatkamaan laadukasta

asiakaspalvelua. (Jarvinen ym. 2006, 55, 58-59.)

Robotin tekema tyd on tasalaatuista ja luotettavaa, se ei tee inhimillisia
virheita. Virheiden korjaamisen sijasta yritys kayttaa ajan tuottojen kasvat-
tamiseen robotin avulla. Toisin kuin ihminen, robotti pystyy tekemaan toita
vuorokauden ympari, mikali muut tietokonejarjestelmat sen sallivat. Se
my0s jattaa jalkeensa raportin tekemistaan toista. Raporttia voi hyédyntaa
monin eri tavoin. Esimerkiksi raportin perusteella voidaan paikantaa hyvin
tarkasti yrityksen muiden ohjelmien ja jarjestelmien heikkouksia. Ohjelmis-
torobotin siirtyessa ihmisen tavoin ohjelmasta toiseen, raportille koostuu
konkreettisesti mahdolliset toistuvat virhetilat. Naita virhetiloja ei samaa
tyota tekevat ihmistyontekija valttamatta kykene itse paikantamaan. (Fes-
tum 2017.)

Ohjelmistorobotiikkaan sijoittaminen on monelle yritykselle huomattavasti
kannattavampaa kuin sijoittaminen uuteen tietokonejarjestelmaan. Robotin
kayttdessa jo olemassa olevia jarjestelmia tyonsa tekoon yrityksen taytyy
vain rakentaa tietokoneohjelma. Taman tietokoneohjelman, robotin, luomi-
nen on helppoa jopa kokemattomalle. Ohjelmistorobotti-palvelua myyvat
yritykset kouluttavat ostajayrityksen tydntekijoita koodaamaan eli luomaan
robotin. Koulutuksen avulla vain muutamassa viikossa kokematonkin ky-

kenee koodaamaan uuden robotin. (Lacity & Willcocks 2015.)

Mary C. Lacityn ja Leslie Willcocksin Harvard Business Reviewissa (2015)
julkaistussa artikkelissaan mainitsevat muutaman esimerkin onnistuneesta

ohjelmistorobotiikka sijoituksesta. Yritys nimelta Telefonica O2 koodasi
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itselleen yli 160 robottia, jotka kasittelivat noin 400 000 - 500 000 siir-
toa/tapahtumaa kuukaudessa. Yritys koulutti itselleen vain nelja tyonteki-
jaa robotiikka-projektiinsa, saaden kolmessa vuodessa sijoitukseensa yli
650% tuoton. Toisena esimerkkina artikkelissa mainitaan IT-alan yritys
Xchanging, jonka tyontekijat nimesivat virtuaali-tyontekijansa seka kutsui-

vat ne jopa yrityksen juhliin.

3.3 Tyontekijat ja ohjelmistorobotti

Aiempia tutkimuksia tyontekijdiden suhtautumisesta ohjelmistorobotiikkaan
ei ole juurikaan saatavilla. Syy julkisten tutkimusten vahaisyyteen on se,
ettad ohjelmistorobotti kuuluu yritysten yrityssalaisuuksiin. Yritykset eivat
halua paljastaa kilpakumppaneilleen onnistuneita tai vaihtoehtoisesti epa-
onnistuneita sijoituksiaan. Tutkimuksia ohjelmistorobotiikan mahdollisesta

hyodyntamisesta yrityksessa sen sijaan on julkaistu muutamia.
Finanssialan tutkimus

Riku Tuomi teki opinnaytetydnsa (2016) ohjelmistorobotiikan hyddyntami-
sesta finanssialan yrityksessa. Tutkimuksen tarkeimpana tavoitteena oli
selvittdd, onko ohjelmistorobotti uhka vai mahdollisuus yritykselle, jossa
han tydskenteli. Tutkimuksessaan Tuomi haastatteli ohjelmistorobotti-
asiantuntijaa, vuoropaallikkoa seka riskienhallintapaallikkéa. Naiden haas-
tattelujen perusteella Tuomi pyrki kartoittamaan yrityksen nykyista tilannet-
ta, olisiko ohjelmistorobotille tilaa yrityksessa. Tutkimuksessaan han peila-
si haastatteluista saamaansa tietoa alan muihin tutkimuksiin ja kirjoituksiin.
(Tuomi 2016.)

Tuomi tuli tutkimuksessaan siihen tulokseen, etta ohjelmistorobotti olisi
ennemmin mahdollisuus kuin uhka yritykselle. Robottia voisi hydédyntaa
yrityksessa muutoshakemuksiin liittyvassa tehtavassa, joka kattaa jopa 10-
20% volyymista. Tutkimus osoitti, ettd helpoimman luokan hakemukset

olisi mahdollista siirtda robotin tehtavaksi, ainakin osittain. (Tuomi 2016.)
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Tutkimuksessa otettiin esille myds yleisesti robotiikan lisdantyminen tule-
vaisuudessa ja sen vaikutukset tyollisyyteen. Tuomi toi esille tydpaikkojen
vahenemista ennustavien ajatuksia, kuinka tyopaikat tulevat vahenemaan
robotiikan myo6ta. Han mainitsi Barack Obaman kannan mekaanisen tyon
vahenemiseen automaation myo6ta seka téiden ulkoistamisen halvemman
tydvoiman maihin. Vastapainoksi Tuomi mainitsi Valmet automotiven, joka
palkkasi reilusti lisda tydvoimaa automaation lisdamisen jalkeen. Automaa-
tio mahdollisti yritykselle kasvavan tuotannon ja sen myota lisaa tyopaik-
koja. (Tuomi 2016.)

Sosiaalialan tutkimus

Jaana Korkala, Johanna Leimala & Irene Peuravuori julkaisivat kevaalla
2017 opinnaytetydnsa "Hoitohenkildkunnan mielipiteet robotiikasta van-
hustenhoitotydssa”. Opinnaytetydssaan he tuovat sosiaalialan nakokulmia
ja ajatuksia robotiikan lisdantymisesta tyotehtavissa. Tutkimuksen tavoit-
teena oli kartoittaa vanhustenhoidossa tydskentelevien hoitajien ajatuksia
robotiikasta. Tyossa esitellaan talla hetkella sosiaalialalla kaytossa olevia
robotteja, kuten Tampereen yliopistollisen keskussairaalan ohjelmistoro-
botti. Tama robotti lajittelee radiologin lausunnot erikoisaloittain ja samalla

tiedot siirtyvat potilaskertomukseen.

Tutkimusta tehdessaan Korkala ym. (2017) pitivat selvana sita, etta robo-
tiikka tulee lisdantymaan tulevalla vuosikymmenella hoitotyéssa. He pe-
rustelivat eri tutkimusten ja artikkelien avulla sita, etta robotti ei ole vie-
massa hoitajan t6itd vaan muuttamassa tapaa tydskennella. Tydntekijoille

jaa robotin ansiosta enemman aikaa hoitaa ydintehtaviaan.

Tutkimuksen kohderyhmaksi valikoituivat tutkimuskohteena olleen van-
huspalvelukeskuksen tyontekijat. Kyselyyn haettiin vastauksia palvelukes-
kuksen eri osastojen esimiehilta, vakituisessa seka pitkaaikaisessa sijai-
suustydsuhteessa olevilta henkildilta. Tutkimuksessa tuli esille vahvasti se,
etta ihmisille robotiikka oli hyvin vieras kasite. He kokivat tarvitsevansa
lisaa tietoa robotista ja sen tuomista tulevaisuuden muutoksista. Vastaajis-

ta 25% suhtautui robotiikkaan positiivisesti, kun taas 20% kielteisesti. Osa



18

vastaajista kuitenkin oli valmiita muuttamaan nakdkulmaansa asiaan, kun-

han robotiikka tulisi tutummaksi. (Korkala ym. 2017.)

Puolet vastaajista naki robotiikan muokkaaman tulevaisuuden tyon nega-
tiivisena asiana kun taas toinen puoli positiivisena. Pelkoja olivat hoitajien
maaran ja tyopaikkojen vaheneminen robotin myo6ta. Positiivisesti tulevai-
suuteen katsovat taas kokivat robotin helpottavan tydmaaraa sen sijaan,
etta se veisi heidan tyonsa. Tassa ryhmassa robotti nahtiin osana tulevai-
suutta. (Korkala ym. 2017.)

3.4 Robotiikan muokkaama tulevaisuus

Tietotekniikka on todella nopealla tahdilla kehittyva teknologian ala. Robo-
tiikkka on yksi osa-alue, joka kuuluu tahan teknologiaan. Robotiikasta pu-
huttaessa keskitytaan Iahinna sen tuomiin hyoétyihin. Kehityksen mukana
tuomista yhteiskunnallisista muutoksista ei kuitenkaan 16ydy montaa tutki-
musta. Martin Ford kasittelee teoksessaan Robottien kukoistus -
teknologian ja massatyottomyyden uhka (2017), tekoalyn kehitysta ja sen
mukana tulevia muutoksia. Fordin mukaan muutokset koskettavat koko

yhteiskuntaa: yrityksia, yrittgjia, tyontekijoita ja tyottomia.

Tyontekijoiden osalta robotiikan kehittyminen tarkoittaa Fordin nakemyk-
sen mukaan sita, ettd ennalta arvattavat tyotehtavat tulevat poistumaan
ihmisilta. Mikali tyo on sellaista, minka voisi opettaa toiselle henkildlle
kaymalla aineiston lapi tai oppia tekemalla samaa tehtavaa monta kertaa
on Kyseessa ennalta arvattava tyd. Tietokoneet kykenevat todennakoisesti
tulevaisuudessa oppimaan edella mainituissa tilanteissa tyotehtavan. Na-
ma tehtavat eivat koske vain alhaisen koulutus- tai taitotason tydntekijoita

vaan myos korkeakoulutettuja. (Ford 2017, 14-15.)

Tietokoneiden ottaessa haltuun ennalta arvattavat tyotehtavat tyontekijat
joutuvat sopeutumaan uudenlaiseen tilanteeseen. Tietotekniikkaa kayte-
taan nykyaan lahes jokaisella alalla ja nain ollen jokaista alaa kosketta
enemman tai vahemman tydtehtavien siirtyminen roboteille. Tydntekijat

ovat aikaisemmin kyenneet vaihtamaan tehtavaa tai yritysta, kun tietotek-
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niikka on korvannut tyontekijan tarpeen. Tulevaisuudessa uudet yritykset
hyddyntavat alusta Iahtien tietotekniikkaa toiminnassaan. Tama tarkoittaa
entistd vahemman uusia tyopaikkoja inmisille. Tydntekijdiden tulee mukau-
tua muuttuvaan tilanteeseen silla vanhat ohjeistukset tydelaman pelisaan-

ndista ovat muuttumassa hyoddyttomiksi. (Ford 2017, 16.)

Kehittyneella teknologialla onkin vahva vaikutus maailmantalouteen, joka
aina vain ldahempana kdannekohtaansa: tydvoimavaltaisuus tyopaikoilla
vahenee. Teoksessaan Ford painottaa, etta tietotekniikalla yksin ei riita
sysaamaan taloutta edella mainittuun tilanteeseen. Kehittyvan teknologian
ohella maailmalla tapahtuu muitakin kdannekohtaan sysaavia asioita. Tar-
keda on kuitenkin ymmartaa, mihin suuntaan on menossa, jotta yhteiskun-

ta osaa valmistautua tulevaan. (Ford 2017, 17.)
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4 TUTKIMUS, TAUSTAT JATOTEUTUS

Tassa luvussa kaydaan tarkemmin lapi empiirisen tutkimuksen taustat,
toteutus, tutkimustulokset ja johtopaatdkset. Luvuissa 5.1 ja 5.2 tutustu-
taan tarkemmin yrityksen luomaan ohjelmistorobottiin seka taustoitetaan
tydntekijoille tehtya empiirista tutkimusta. Taustoituksen haastattelut olivat
vapaamuotoisia ja ne suoritettiin yrityksen tydntekijoille, jotka osallistuivat
robotin luomisprosessiin. Luvusta 5.3 eteenpain kaydaan lapi tutkimuksen

toteutus, tulokset ja johtopaatokset.

4.1 Vakuutusyhtion ohjelmistorobotti

Vakuutusyhtid X:n palvelujohtaja kertoi syyskuisessa blogiteksissaan siita,
kuinka yritys paatyi investoimaan ohjelmistorobotiikkaan. Muutama vuosi
sitten hanelle tarjottiin mahdollisuutta kuulla tulevaisuuden tyontekijasta,
ohjelmistorobotista. Robottia markkinoitiin tehokkaana, nopeasti toteutet-
tavissa olevana seka kohtuullisen hintaisena palveluna. (Palvelujohtaja
2017.)

Vuosi 2015 meni tutustuessa aihe-alueeseen ja sen tuomiin mahdollisuuk-
siin. Kesalla 2016 yritys paasi kaytanndssa kokeilemaan, miten robottia
voidaan hyddyntaa eri toiminnoissa. Tulokset olivat niin hyvat, etta paadyt-
tiin kilpailuttamaan ohjelmistorobotiikkaa tarjoavia yrityksia. (Palvelujohtaja
2017.)

Kevaalla 2017 ohjelmistorobotti-projektin yhteistydkumppanin vahvistuttua
alettiin luoda ohjetta kumppaniyritykselle, jonka perusteella ohjelmistoro-
botti rakennettiin. Alun perin suunnitelma oli, ettd ohjelmistorobotti luo jar-
jestelmaan uusille vahinkotapahtumille tunnukset ja siirtda tydnantajan
sahkaoisesti ilmoittamat tiedot jarjestelmaan. Tasta kuitenkin luovuttiin,
koska robotin rakentaminen niin monivaiheiseen tehtavaan katsottiin liian
hankalaksi. Lopulta paadyttiin sahkdisesti jarjestelmaan saapuneiden las-
kujen ja jatkokuluilmoitusten maksattamiseen robotilla. (Haastateltavat A &
B 2017.) Jatkokuluilmoitus on vahingoittuneen henkilon itse toimittama

hakemus kuluista, jotka han on itse maksanut ja mista hakee korvauksia.
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Vakuutusyhtid X:n korvausosastolle saapuu vuosittain noin 20 000 laskua
hoitolaitoksilta ja 6 000 jatkokuluilmoitusta sahkoisesti. Yhden laskun mak-
samiseen korvauskasittelija kayttaa keskimaarin noin 2,5 minuuttia ja jat-
kokuluilmoitukseen noin 5,5 minuuttia. Robotti kykenisi tekemaan saman
tehtavan nopeammin ja tasalaatuisesti, ilman inhimillisia virheita. Lasken-
nallisesti laskut ja jatkokuluilmoitukset oli kannattavaa siirtaa ohjelmistoro-
botille. (Vakuutusyhtio X 2017.)

Korvausratkaisija tehtavana pysyi edelleen tarkistaa laskun korvattavuus.
Robotti hoitaa vain konkreettisesti laskun maksamisen jarjestelmassa seka
kirjaa tiedon maksetusta laskusta. Yrityksen valittua robotisoitava kohde ja
luotua yhteistydkumppanille tarkka ohje toiminnoista, alkoi robotin raken-
taminen. Ohjelmistorobotti sai valmistuttuaan nimen. (Haastateltava A
2017.)

Robotti maksoi laskuja ensin valvotussa testiymparistdssa. Tama ei tapah-
tunut taysin ongelmitta. Onneksi ohjelmistorobotti on helppo opettaa kier-
tamaan ongelmakohtia yrityksen eri jarjestelmissa ja luoda uusia ratkaisu-
ja. Robotti myos jattaa jalkeensa erilaisia raportteja siita, mita on testiym-
paristdossa tehnyt. Naiden raporttien pohjalta robottia pystyttiin muokkaa-
maan nopealla aikataululla ja ongelmakohdat 16ytyivat helposti. Robotti
siirtyi valvotusti tuotantoon ja maksoi onnistuneesti ensimmaisen laskunsa
itse kesalla 2017. Siita paivasta kun paatettiin, ettd ohjelmistorobotti alkaa
maksamaan laskuja, tuotantoon vienti kesti vain kolme kuukautta (Kuvio
6). (Haastateltavat A & B 2017.)
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Tuotantoon
. kesa 2017
Robotti
Tydohjeen teko Valmistui
‘ robotin
luomiseksi
Robotisointiin: sahkoiset
® laskutja

Yhteisty6- jatkokuluilmoitukset
kumppanin valinta

KUVIO 6. Ohjelmistorobotin luomisprosessi

4.2 Tyodntekijat ja ohjelmistorobotti

Robotiikka-projektia eteenpain viedessa oli sen tuomien mahdollisuuksien
lisaksi huoli siita, kuinka tyontekijat suhtautuvat robottiin. Huolen aiheena
oli lahinna se, kuinka tydntekijat ottavat virtuaalisen-tydntekijan vastaan.
Enta jos tydntekijat kokevat robotin uhkana omalle tydlleen eivatka siirra
laskuja robotille? Jos nain kavisi, robotista saatavista hyddyista tulisi hyo-
dyttdomia ja kaytetty aika seka raha menisi taysin hukkaan. (Haastateltavat
A & B 2017.)

Ennen kuin robotti ehti ensimmaistakaan laskuaan maksaa, oli sen tyo-
jonoon siirtynyt satoja laskuja. Robotin tydjono oli tayttynyt nopeammin,
kuin oli ajateltu. Tama oli pelkastaan positiivinen asia silla se osoitti, etta

tydntekijat ovat ottaneet robotin omakseen. (Haastateltava A 2017.)

4.3 Tutkimusjoukko

Tutkittavien henkildiden tuli tayttaa seuraavat vaatimukset tullakseen vali-

tuksi tutkimukseen:
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* Korvauskasittelija osastolla X.

* Tydskennellyt tehtavassaan ennen ohjelmistorobotin luomista.

* Eiole ollut mukana luomassa ohjelmistorobottia.

* Tyodtehtava avaajana/vahaisssa vahingoissa, alle tai yli neljan viikon

tydjonossa, nimetyissa tai vakavissa vahingoissa.

Ohjelmistorobotti vaikuttaa hieman eri tavalla eri tydtehtavissa. Tasta joh-
tuen onnistumisten seka kehityskohtien |6ytamiseksi oli tutkimusjoukkoa
rajattava. Tyotehtavat on jaettu osastolla viiteen tydryhmaan, joita tyonte-
kijat paasaantoisesti tekevat. Tutkimus haluttiin rajata koskemaan juuri
tata joukkoa. Tutkimuksen ulkopuolelle jai paljon tydntekijoita, jotka antai-
sivat erilaisen mutta yhta arvokkaan nakokulman asiaan. Mikali kaikille
olisi annettu mahdollisuus vastata tahan kyselyyn, olisi tulosten avaami-

nen ollut liilan suuri tyd yhden henkilon opinnaytetyona.

Ehdot taytti 17 henkiléa yrityksessa ja he muodostivat tutkimusjoukon.
Tutkimukseen valituille henkildille Iahetettiin sahkdpostitse linkki vastaus-
lomakkeeseen, joka oli luotu Webropol-tutkimustydkalulla. Tyontekijoilla ol
mahdollisuus vastata kyselyyn 19.10.-23.10.2017 valisena aikana. Tutki-

mukseen vastasi 15 henkilda 17:sta, eli vastausprosentti oli 88%.

4.4 Kyselylomake

Tutkimus sisalsi nelja avointa seka seitseman strukturoitua kysymysta.
Kahta avointa kysymysta lukuun ottamatta kaikkiin kysymyksiin tuli vasta-
ta. Tutkimukseen vastattiin nimettdomana, jotta vastaajat voisivat tuoda re-
hellisen ajatuksensa asiasta esille. Kyselyssa kuitenkin haluttiin tunniste-
tietoja ian seka tydryhman osalta, jota tyontekija paasaantoisesti tekee.
Tuloksia hyddynnettaessa naita tunnistetietoja tarvittiin, jotta tulokset an-
taisivat tarkemmin suuntaviittaa kehityskohteista seka onnistumisista pal-
jastamatta henkildllisyytta. Kyselylomake kokonaisuudessaan 16ytyy opin-

naytetyon liitteena numero 1.
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4.5 Tutkimustulokset
Taustatiedot

Tutkimuksen kahdella ensimmaisella kysymyksella selvitettiin tutkittavien
taustatietoja ian ja tydryhman osalta. Kysymyksiin vastaaminen oli pakol-
lista. Tutkimukseen vastanneiden henkildiden ikdjakauma oli seuraava:
alle 25-vuotiaita kolme, 25-30 -vuotiaita kolme, 31-40 -vuotiaita kolme ja yli
40-vuotiaita kuusi. Tuloksien perusteella vastauksia saatiin hyvin tasaisesti
eri ikaryhmista. Tarkastellessa eri tydryhmien tydntekijoita (kuvio 7), vas-
taajista nelja teki paasaantoisesti vahinkojen avauksia seka vahaisia va-
hinkoja. Alle neljan viikon tydryhmasta saatiin myos nelja vastaajaa. Yli
neljan viikon tydryhmasta tuli vain yksi vastaus. Vakavien ja nimettyjen
vahinkojen tydryhmista vastauksia tuli kolme molemmista tyoryhmista, yh-
teensa kuusi. Ottaen huomioon sen, ettd osassa tyoryhmia tyontekijoita on

hyvin vahan, vastaajia kuitenkin saatiin kaikista ryhmista.

Tyoryhmat
Vahinkojen avaukset ja vahaiset
vahingot
Alle 4 viikkoa
Yli 4 viikkoa
Vakavat vahingot
Nimetyt vahingot
0 1 2 3 4

KUVIO 7. Vastaajat eri tyéryhmista
Ennakko-odotukset ja informaation kulku

Tutkimuksen kysymyksilla 3-6 selvitettiin, millaisia ennakko-odotuksia
tydntekijoilla oli robottia kohtaan seka kuinka hyvin informaatio on kulke-
nut. Aihe-alueet on keratty saman otsikon alle, koska saatuja tuloksia ver-

ratessa toisiinsa voidaan selvittaa erinaisia asioita. Tulosten avulla halu-
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taan selvittaa esimerkiksi, onko annetulla informaatiolla ollut vaikutusta

tydntekijoiden ennakko-odotuksiin.

Kolmannessa kysymyksessa (kuvio 8) tutkittavilta kysyttiin, mitka olivat
heidan ennakko-odotuksensa robotista ennen sen kayttéonottoa. Vasta-
usvaihtoehtoja annettiin kolme: Positiivinen lisa tydhon; neutraali, en oi-
kein tiennyt mita odottaa ja epailevainen. Kysymykseen vastaaminen oli
pakollista. Vastaajista 10 (67%) koki, etta robotti olisi positiivinen lisa tyo-
hon. Loput viisi (33%) taas kokivat robotin neutraalina asiana. Kukaan

vastaajista ei ollut epailevainen robotin suhteen.

Mitka olivat ennakko-odotuksesi robotista
ennen sen kayttoonottoa?

B positiivinen lisa tyohon

B Neutraali, en oikein
tiennyt mita odottaa

& Epailevdinen

KUVIO 8. Ennakko-odotukset robotista

Neljannella kysymyksella haluttiin tarkennusta edelliseen kysymykseen
(kuvio 9). Mikali tyontekija odotti innolla robottia tai vaihtoehtoisesti oli
epailevainen sen suhteen, mista tama johtui. Kysymys oli avoin ja vas-
taaminen vapaaehtoista. Kysymykseen vastasi 10 henkil6a. Vastaajista
yhdeksan (90%) odotti robottia rutiininomaiseen ja aikaa vievaan tydhon

tuoman avun vuoksi.

Tydskentely kehittyy koko ajan ja oli jo aikakin, etté
Vakuutusyhtié X koettaa pysyé muiden Kyydissé mukana.
Kaikki miké& vain auttaa ja nopeuttaa tybskentelyéd on
plussaa. En née robottia uhkana, toki osa tdisté katoaa
robotin mukana, mutta samalla myo6s uusia erilaisia
tybpaikkoja syntyy. Emme ehké tarvitse manuaalista
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vahinkojen avaajaa jatkossa, mutta saatamme tarvita
vaikka robotin "huoltajan” tai vastaan.

Yritys on jos vuosia kamppaillut haastavan tyétilanteen
kanssa ja tavoitteet asiakasléhtoisestéa palvelusta ovat ol-
leet l&hinnéa tyhjid sanoja, kun vahinkoasiat viivastyvét ja
hukkuvat tyébmassan sekaan. Robotti tarjoaa selkedn avun
poistaessaan ns. turhauttavan ja toistoa omaavan tyévai-
heen pois kéasittelijéilta. Tallin tyétd on vahemmaén
tehtdvéna ja niihin kyetdédn paneutumaan kaikkia hy6dyt-
tavélla tavalla.

Yksi vastaaja (10%) oli epailevainen robotin toimintojen seka sen tuoman

lisdarvon osalta.

Epéilytti se, etta toimiiko robotti todella, ja tuoko se juuri-
kaan liséarvoa tyéhén.

Ennakko-odotukset

Toistuva manuaalinen tyo
poistuu

Tybmaara pienenee
Uudenlaiset tyétehtavat
Helpotus
Prosessi nopeutuu
Mielekkaampi tyo

KUVIO 9. Tarkennuksia ennakko-odotuksiin robotista

Viidennella kysymyksella selvitettiin saivatko tyontekijat mielestaan tar-
peeksi tietoa robotista ja robotiikasta projektin edetessa (kuvio 10). Vasta-
usvaihtoehtoina oli kylla tai ei. Kysymykseen vastaaminen oli pakollista.
Vastaajista 14 (93%) koki saaneensa tarpeeksi tietoa projektin edetessa.

Sen sijaan 1 (7%) koki saaneensa tietoa liian vahan.
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Saitko mielestasi tarpeeksi tietoa robotista/
robotiikasta projektin edetessa?

kylla -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

KUVIO 10. Tiedon kulku

Kysymysten kolme ja viisi vastauksia on vertailtu taulukossa 1. Ainut (1)
vastaaja, joka koki ettei saanut tarpeeksi tietoa robotiikasta vastasi kuiten-
kin odottavansa robotiikan olevan positiivinen lisa tydhon. Vastaajat, jotka
kertoivat saaneensa tarpeeksi tietoa robotiikasta kokivat taas robotiikan

positiivisena (9) tai neutraalina (5) lisana tydhonsa.

TAULUKKO 1. Ennakko-odotukset ja tiedon kulku

Ennakko-odotukset Informaation kulku riittavaa
Kylla (14) Ei (1)

Positiivinen lisa ty6- 9 1

hon

Neutraali, en oikein 5 0

tiennyt mita odottaa

Epailevainen 0 0

Kuudennella kysymyksella haluttiin tarkennusta, mikali tydntekija ei mie-
lestaan saanut tarpeeksi tietoa robotiikasta. Kysymys oli avoin ja vastaa-
minen vapaaehtoista. Vastauksia saatiin vain kahdelta tyontekijalta, mika
on tassa tilanteessa hyva asia. Kysymyksen vastausten perusteella 87%

kokee saaneensa tietoa tarpeeksi aihe-alueesta.
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Hyvin sai tietoa. Olisi tosin ehké ollut mielenkiintoista kuul-
la jos on suunnittelun yhteydessé tehty jotain tutkimuksia
tai muuta, ettéd mité sielta on I16ytynyt. Tai jos on muutenkin
tutkittu asiaa eri léhteisté (artikkelit yms.) niin olisi ollut ki-
va niistékin lukea.

Mita ollaan suunniteltu toteutettaviksi ja mita osia robotii-
kasta viedaéan tuotantoon - ja miksi joitain osia ei vieda.

Robotin kanssa tyoskentely nyt ja tulevaisuudessa

Kysymyksilla 7-10 selvitettiin, kuinka tydntekijat kokevat robotin kanssa
tydskentelyn. Kysymyksilla seitseman ja kahdeksan kysyttiin, milta tydnte-
kijoista tuntuu tydskennella robotin kanssa talla hetkella. Selvittaa, kuinka
robotti on otettu vastaan ja tuoko robotti ne edut tydhoén, mita siltd odote-
taan. Kysymyksilla yhdeksan ja kymmenen selvitettiin, kuinka tyontekijat
kokevat robotiikan lisdantymisen tydssaan oman tulevaisuutensa kannalta.

Kaikkiin kysymyksiin vastaaminen oli pakollista.

Kysymys numero seitseman selvitti, kuinka tyontekijdiden tyé on muuttu-
nut robotin siirryttya tuotantoon. Vastaajalle annettiin vaihtoehdot: helpot-
tunut, vaikeutunut tai pysynyt ennallaan. Vastaajista 10 (67%) koki tyonsa
helpottuneen robotin myo6ta. Viisi (33%) vastaajaa koki tydnsa pysyneen
ennallaan. Yksikaan vastaajista ei kokenut tydnsa vaikeutuneen robotin

siirryttya tyotehtaviin.

Kysymyksen numero seitseman vastauksia suodattaessa tydéryhman pe-
rusteella, saadaan tarkempaa tietoa kokemuksesta eri tydryhmien sisalla
(kuvio 11). "Pysynyt ennallaan” —vastauksen valitsi 25% (3/4) vahinkojen
avauksia ja vahaisia vahinkoja tekevaa tyontekijaa. Saman vastauksen
valitsi 50% (2/4) alle neljan viikon —tydéryhmaa tekevaa henkilda. Vastauk-
sen "helpottunut” valitsi jokaisesta tydoryhmasta vahintaan yksi henkild.
Tuloksen perusteella voidaan sanoa, etta jokaisessa tydryhmassa on koet-

tu robotti tyota helpottavana asiana.
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Nyt kun robotti on ollut tositoimissa, tyosi on

H Nimetyt vahingot

‘ B Vakavat vahingot

Pysynyt samana

Vaikeutunut HYIli 4 viikkoa
H Alle 4 viikkoa
Helpottunut
B Vahinkojen avaukset ja
0 1 ) 3 vahaiset vahingot

KUVIO 11. Eri tydryhmien kokemukset robotista

Kahdeksannella kysymyksella selvitettiin tuoko yrityksen oma ohjelmisto-
robotti lisda mielekkyytta paivittaiseen tydhon. Vastausvaihtoehdot olivat
kylla tai ei. Tyontekijoista 11 (73%) koki robotin tuovan lisaa mielekkyytta
paivittaiseen tydhon. Sen sijaan neljan (27%) tyontekijaa koki, ettei robotti

tuonut lisda mielekkyytta paivittaiseen tyohon.

Erotellessa eri tyoryhmista saatuja vastauksia voidaan huomata, etta kaik-
kien tydryhmien tyontekijoista ainakin osa kokee robotin tuovan mielek-
kyytta tydhonsa (kuvio 12). Vahinkojen avauksia ja vahaisia vahinkoja te-
kevista tyontekijoistd 75% (3/4) vastasi kysymykseen ei. Alle neljan viikon
tydjonoa tekevista taas 25% (1/4) vastasi kysymykseen kielteisesti. Mui-

den tydryhmien tyontekijat vastasivat 100% mydnteisesti kysymykseen.



Tuoko robotti (yrityksen oma) lisaa mielekkyytta
paivittaiseen tyohosi?

3
B Vahinkojen avaukset ja
vahaiset vahingot
2 H Alle 4 viikkoa
HYli 4 viikkoa
1
B Vakavat vahingot
0

H Nimetyt vahingot
Kylla Ei

KUVIO 12. Robotin tuoma mielekkyys eri tydryhmissa

Kysymys numero yhdeksan selvitti, kuinka tyontekijat kokevat robotiikan
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lisdantymisen tydssaan omaa tulevaisuuttaan ajatellen (kuvio 13). Vasta-

usvaihtoehdot olivat: ei vaikuta, mahdollisuus ja uhka. Kaksi vastaajaa
(13%) koki, ettei asialla ole vaikutusta. Vastaajista 12 (80%) koki robotii-

kan lisdantymisen mahdollisuutena. Yksi vastaajista (7%) piti robotiikan

lisdantymista uhkana.

Miten koet robotiikan lisaantymisen tydssasi
tulevaisuutesi kannalta?

7%

M Ej vaikuta

B Mahdollisuus

E Uhka

KUVIO 13. Robotiikka ja tulevaisuus

Kysymyksella numero 10 selvitti syita edellisen kysymyksen vastauksiin

(kuvio 14). Kysymys oli avoin. Kaksi (13%) tyontekijaa ei vastannut kysy-
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mykseen. Saatujen vastausten perusteella 11 (73%) kokee, etta robotin
tuoma avustus antaa mahdollisuuden keskittya asiakkaisiin ja haastavam-
piin tyotehtaviin manuaalisen tyon sijaan. Vastaajat kokivat robotin pi-

kemminkin uutena tydkaluna kuin uhkana tulevaisuutensa kannalta.

Niin kauan kun robotti ei osaa tehdé lain mukaista paéatos-
té ja arvioida milloin asia pitééa kayttaa asiantuntijaléaékaril-
14 jne, tydni on turvattu. Robotiikka vain tukee tekemaam-
me ty6té ja helpottaa manuaalista tyéskentelyé. Aikaa jaa
tallbin enemmaén oikeasti asiantuntija -tyyppiseen tyéhén.

Omaa tyétéa helpottaa se, jos tiettyja manuaalisia tybvai-
heita siirtyy robotille. Vaikka ne eivét vélttdmétta ole isoja
asioita, pienienkin asioiden vaikutus kertautuu kun niitd on
tarpeeksi.

Tulevaisuus robotiikan kanssa

Tukee tyota
Osaaijille l16ytyy toita
Asiantuntija-tyylinen tyo lisantyy

Ty6 turvattu -robotti ei osaa tehda
korvauspaatosta

Aikaa vapautuu haasteellisempiin
tehtaviin

KUVIO 14. Tulevaisuus robotiikan kanssa

Kolmen (20%) tydntekijan vastauksessa kay ilmi uhka téiden vahentymi-

sesta robotiikan myd6ta.

Kyseessé on selked mahdollisuus, mutta myds uhka. Ro-
botin sééstéaessa tybtunteja tybn mielekkyys ja sen toteut-
taminen paranevat. Samalla se tyévoima joka ei kykene
tai halua uudistua, mukautua ja oppia, huomaa pian ole-
vansa tarpeetonta. Yrityksen tulee tiedottaa avoimesti ete-
nemisaikatauluista ja robotin tuomista seurauksista, tai
yleinen tydilmapiiri ja kdytéavapuheiden lisééntyminen al-
kavat ottaa vallan.

Riisuu tybstd mekaanista maksamista ja jéttaa tilaa vahin-
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koasian ja vakuutetun asian hoitamiselle. Toki automaatio
tulee sybmaéan todella ison osan tyén (tydntekijéiden) tar-
peesta, mutta osaajille 16ytyy aina tyota.

Robotisoitavat kohteet

Kysymyksellda numero 11 haettiin tyontekijoiltd konkreettisia ehdotuksia
seuraavaksi robotin tehtavaksi (kuvio 15). Kysymyksella haluttiin herattaa
tyontekijat miettimaan mahdollisia robotisoitavia kohteita tydssaan, joiden
avulla paivittainen tyo helpottuisi. Tydntekijat pystyvat parhaiten kerto-

maan, missa kohtaa apua tarvitaan.

Kysymys oli avoin ja vastaaminen pakollista. Vastauksia kysymykseen
saatiin 12 (80%) tyontekijalta. Saadut vastaukset on kuviossa 15 lajiteltu
kymmeneen eri osa-alueeseen. Vastauksissa toistui erityisesti seuraavat

robotille ehdotetut tehtavat:

* Alkuvaiheen paatokset (AL10/20/30U)

* Vahingon avaus ja vireilletuloilmoitus

* ETK- ja verotietojen pyytaminen

* Laskua vastaavien sairauskertomusten seka ensikaynnin tietojen

pyytaminen

Robotti voisi hakea valmiiksi ensikéyntien tietoja. Paljon
téytetdan tapaturmailmoituksia ja vakuutustodistuslomak-
keita sdhkoisesti ja sieltéd voisi mahdollisesti robotti poimia
tiedon hoitolaitoksesta. Téssé on tietysti omat haasteensa
hoitopaikkojen nimien kanssa esim. mutta siihenkin voi
16ytyé ratkaisut (kuten valmis vetolaatikko, josta ilmoituk-
sen tayttéja valitsee hoitolaitoksen Mehildinen, Pihlajalin-
na, Tyks jne.)

Robottia voisi mahdollisesti hybdyntééa asiakirjapyyntdjen
osalta (esim. pyytéisi automaattisesti verotiedot yli 28 péi-
vén sairauslomatapauksissa).

Seuraavat ehdotetut tehtavat saivat myos enemman kuin yhden aa-

nen:

» Kaikkien laskujen maksaminen
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Vahingoittuneen jatkokuluilmoituksen maksaminen

Leikkaa-liita tyd

Tiettyjen lomakkeiden automaattinen tilaaminen tai hake-
minen(AREK, verot) ja ldhes kaiken leikkaa-liité tyén kor-
vaaminen. Tietyissé alkuvaiheen vammatyypeisséa paatok-
sidkin pystynee antamaan.

Sairauskertomukset
*Hakee laskua
vastaavat tiedot

*Hakee ensikaynnin
tiedot

Leikkaa-liita
tyo

ETK- ja
verotietojen
haku
valmiiksi

Kaikki
laskut

Robotisoitavat
kohteet

Alkuvaiheen
paatokset
(AL10/20/30U)

Vahingon
avaus (sis.
vireilletulon)

Korvaustietojen
merkitseminen
ASHA:an

Laskujen
palautus

hoitolaitokseen k=L

jatkokululomake
maksuun

Lisaselvityspyynnot
vahingoittuneelta/
tyénantajalta

KUVIO 15. Mahdollisia robotisoitavia kohteita

4.6 Johtopaatokset

Lomakehaastattelun perusteella saaduista tuloksista voidaan tehda seu-
raavia paatelmia. Korkea vastausprosentti (88%) kertoo siita, etta kysely
oli ajankohtainen. Tyontekijat kokevat pystyvansa vaikuttamaan vastaa-

malla kyselyyn. Saadut tulokset eivat suosi tiettya ika- tai tyéoryhmaa, kos-
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ka vastauksia tuli tasaisesti molemmista ryhmista. Nain ollen tulokset an-

tavat realistisen kuvan osaston X henkiloston kokemuksista.

Robotti heratti tyontekijdissa paaosin, joko positiivisia tai neutraaleja en-
nakko-odotuksia. Tydntekijat uskoivat robotin helpottavan mekaanista
tydskentelya. Epailya heratti 1ahinna robotin toimivuus seka sen tuoma
lisdarvo. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd ennakko-oletuksilla ro-
botista ja tiedottamisella ei ole ollut merkittavaa yhteytta. Yritys on tiedot-
tanut hyvin tyontekijoitdan robotiikka-projektin edetessa. Lisaa tietoa tulee
kuitenkin antaa projektissa kaytetyista lahteista ja tutkimuksista. Tyonteki-
j6illd on myo6s halua kuulla lisda suunnitteilla olevista robotisoitavista koh-

teista seka kohteista, joita ei paadytty robotisoimaan.

Robotin siirryttya tyotehtaviin 2/3 tydntekijoista kokee tydnsa helpottuneen
ja 1/3 pysyneen samana. Valtaosa kokee yrityksen oman robotin tuovan
myos mielekkyytta paivittaiseen tydhonsa. Tyoryhmien valilla robotin tuo-
ma helpotus ja mielekkyys on painottunut seuraaviin tydryhmiin: yli nelja
viikkoa, nimetyt ja vakavat vahingot. Tuloksista voidaan paatella, etta talla
hetkella robotisoidut tehtavat eivat helpota seuraavia tydéryhmia yhta pal-

jon: avaukset ja vahaiset vahingot seka alle nelja viikkoa.

Valtaosa tyontekijoista kokee robotiikan lisdantymisen tydssaan olevan
mahdollisuus omaa tulevaisuuttaan ajatellen. Robotti on tydkalu, jonka
myota tyontekija pystyy keskittymaan asiantuntija-tyyliseen tyohon ja tyo-
kuorma helpottuu. Muutaman vastaajan vastauksissa toistuu kuitenkin uh-
ka tdiden vahentymisesta. Yrityksen tulee tiedottaa avoimesti robotiikan
etenemisesta yrityksessa, jotta uhkakuvat eivat paisuisi suuremmiksi. Tie-
dottamalla tydntekijoita tilanteen kehittymisesta valtytaan vaarinymmarryk-
silta. Aktiivinen tiedottaminen synnyttaa laadukkaampaa vuoropuhelua

tydntekijoiden ja tydnantajan valilla.

Tyontekijoilla oli paljon ehdotuksia uusiksi robotisoitaviksi kohteiksi. Tama
osoittaa sen, etta robotin tuomat mahdollisuudet koetaan suurempana
kuin pelko sen lisaantymisesta. Nelja eniten ehdotettua kohdetta olivat:

alkuvaiheen paatodkset, vahingon avaus ja vireilletulo, ETK- ja verotietojen
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pyytaminen, laskua vastaavien sairauskertomusten seka ensikaynnin tie-

tojen pyytaminen.

Verratessa luvussa kolme esiteltyyn Korkalan ym. (2016) opinnaytetydn
tutkimuksen tuloksiin, Vakuutusyhtié X:n tyontekijat kokivat ohjelmistoro-
botin tutummaksi kasitteena. Vakuutusyhtion henkildstd myos asennoitui
positiivisemmin robottiin kuin Korkalan tutkimuskohteen henkilosto. Tasta
voidaan paatella, ettd Vakuutusyhtid X:n tapa tiedottaa tyontekijoita robo-
tista ja sen etenemisesta yrityksessa on hoidettu paremmin. Riittavalla
tiedottamisella on ollut vaikutusta siihen, kuinka tyontekijat ovat ottaneet
robotin vastaan. Vertailussa tulee kuitenkin ottaa huomioon se, ettéd Korka-
lan tutkimus on tehty vuonna 2016 ja talla hetkella eletdan vuotta 2018.
Suomalainen media tarjoaa nykypaivana enemman tietoa robotista kuin
kaksi vuotta sitten. Tutkimus on myds tehty eri alan tyontekijdille, joten
tulokset eivat ole taysin verrattavissa toisiinsa. Vertailun tuloksia voidaan-

kin kuitenkin pitda suuntaa antavina.

Vastausten perusteella voidaan sanoa, etta yritys on onnistunut hyvin liit-
tamaan ensimmaisen ohjelmistorobotin osaksi yritystoimintaa. Tyontekijat
ovat odottaneet robottia ja tydskentely sen kanssa on sujunut toivotulla
tavalla. Tietoa projektin etenemisesta on annettu riittavasti tyontekijoille ja
tulevaisuus sen kanssa nahdaan valoisana. Tulosten ja teorian pohjalta
voidaan paatella, etta projektissa onnistumiseen on vahvasti vaikuttanut
seuraavat asiat. Yritys on miettinyt ennakkoon, mita tuntemuksia robotti
tydntekijoissa herattaa. Yritys on myds valmistellut tydntekijansa tulevaa
varten tiedottamalla projektin etenemisesta, seka kertonut rehellisesti, mita
robotiikalla halutaan saavuttaa yrityksessa. Yritys on ollut kiinnostunut sii-
ta, milta tyontekijoista robotin kanssa tydskentely tuntuu. Tama opinnayte-

tyd on yksi osoitus siita.

Tutkimuksen reliabiliteetti eli tutkimuksen todennakdisyys antaa sama tu-
los joka kerta on vaikea arvioida taman tyylisessa tutkimuksessa (Vilkka
2007). Tutkimuksen reliabiliteettia tukeva tekija on korkea vastausprosent-

ti. Lahes kaikki tutkittavan osaston tyontekijat vastasivat kyselyyn. Heiken-
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tavina tekijoind ovat kuitenkin muuttuva tydymparisto ja ihmisten mielen
muutokset. Mikali sama tutkimus toistettaisiin vuoden paasta on jopa to-

dennadkdista, etta vastaukset eroaisivat nykyisista tuloksista.

Tutkimuksen validiteettia eli patevyytta voidaan pitaa korkeana (Vilkka
2007). Tutkimusjoukko oli tarkoin valikoitua, jotta vastaukset antaisivat
mahdollisimman tarkan kuvan tutkittavasta ilmiosta. Kyselyssa kaytetyt
termit ja asiat olivat entuudestaan tuttuja vastaajalle. Vastauksista ilme-
nee, ettad vastaajat ymmarsivat kysymykset. Tutkimuksen kyselylomake
sisalsi avoimia kysymyksia, joiden avulla pyrittiin vastausten syvallisem-
paan ymmarrykseen. Patevyytta tukee myds tulosten yhtenevyys teorian

kanssa.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutustua vakuutusalaan ja robotiikkaan,
seka peilata tietoa empiirisen tutkimuksen tuloksiin. Tutkimuksen paaon-
gelmana oli selvittaa, kuinka toimeksiantajayrityksen tyontekijat kokevat
tydnteon robotin kanssa. Tuloksia hydodynnetaan Vakuutusyhtié X:n robo-

tiikka-projektissa.

Opinnaytetyd voidaan jakaa teoria- ja empiria -osuuksiin. Tydn teoriaosuus
koostui kahdesta luvusta. Ensimmaisessa luvussa tutustuttiin vakuutus-
alaan ja toisessa luvussa kaytiin l1api ohjelmistorobotiikkaa. Empiirinen
osuus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Ensimmaisessa osuudessa
tutustuttiin tarkemmin toimeksiantajayrityksen omaan ohjelmistorobottiin.
Empiirista tutkimusta taustoitettiin haastattelemalla tyontekijoita, jotka osal-
listuivat robotin luomiseen. Toinen osuus kasittaa itse tutkimuksen, joka
suoritettiin lomakehaastatteluna. Kyselyyn valikoituivat vain osaston X
korvauskasittelijat ja kysely sisalsi strukturoituja, ettd avoimia kysymyksia.

Kyselyn vastausprosentti oli 88%.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd Vakuutusyhtid X:n tydntekijat
odottivat ohjelmistorobottia avukseen tyohon. Suurin osa tyontekijoista
koki hydtyvansa yrityksen robotista sen sijaan, etta olisi kokenut sen uh-
kana. Tydntekijoilla oli paljon ehdotuksia uusiksi robotisoitaviksi kohteiksi.
Tuloksista voidaan todeta, etta tydntekijoiden nakokulmasta yritys on hoi-
tanut hyvin ensimmaisen robottinsa liittdmisen osaksi yritystoimintaa. Hen-
kilostda on tiedotettu ja ohjeistettu sopivasti projektin edetessa. Suurim-
man osan ollessa robotiikka myodnteisia, kuitenkin muutama epailys nousi
vastauksista pinnalle. Uhkana pidettiin 1ahinna téiden vahentymis-
ta/katoamista robotiikan myota. Aktiivisella tiedottamisella voidaan valttaa
vaarinymmarrykset ja herattaa hyvaa vuoropuhelua tyontekijdiden ja yri-

tyksen valilla.

Jatkotutkimuksena voisi selvittaa, kuinka muiden osastojen tydntekijat ko-

kevat tydnteon robotin kanssa.
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LITTEET
Liite 1. Lomakehaastattelu
Hyva tutkimukseen osallistuja

Tama tutkimus on osa opinnaytetyoni kokonaisuutta. Vastaaminen tapah-
tuu nimettdmana, jotta jokaisella olisi mahdollisuus tuoda rehellinen aja-
tuksensa esille. Tuloksia on tarkoitus hyddyntaa yrityksessa mahdollisuuk-
sien mukaan, joten nyt sinulla on tilaisuus saada aanesi kuuluviin. Kiitos

ajastasi!

1. lka*

o Alle 25 vuotta
o 25-30 vuotta
o 31-40 vuotta
o YIli 40 vuotta

2. Tyoéryhma, mita teet paasaantoisesti? *

o Vahinkojen avaukset ja vahaiset vahingot
o Alle 4 viikkoa

o Yli 4 viikkoa

o Vakavia vahinkoja

o Nimettyja vahinkoja

3. Mitka olivat ennakko-odotuksesi robotista ennen sen kayttéonot-
toa? *

o Positiivinen lisa tydhon

o Neutraali, en oikein tiennyt mita odottaa

o Epailevainen

4. Mikali olit epailevainen, mista se johtui? Jos taas odotit innolla, mika
oli syy siihen?

o Avoin kysymys
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. Saitko mielestasi tarpeeksi tietoa robotista/robotiikasta projektin
edetessa? *

Kylla

Ei

. Mikali et, mista haluaisit kuulla lisaa?

Avoin kysymys

. Nyt kun robotti on ollut tositoimissa, tyosi on *
Helpottunut
Vaikeutunut

Pysynyt ennallaan

. Tuoko robotti (yrityksen oma) lisaa mielekkyytta paivittaiseen tyo-
hosi? *

Kylla

Ei

. Miten koet robotiikan lisdantymisen oman tulevaisuutesi kannalta? *
Ei vaikuta

Mahdollisuus

Uhka

10. Kertoisitko syita tahan? *

o Avoin kysymys

11. Nyt olet tehnyt téita robotin kanssa ja nahnyt, kuinka se kaytannos-

sa toimii. Mita ehdottaisit seuraavaksi robotin tehtavaksi? Olisiko si-
nulla jokin konkreettinen esimerkki siihen, miten robotti voisi helpot-

taa kasittelijan paivittaista tyota? *

o Avoin kysymys



