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Ohjelmistorobotiikka, prosessin parantamisen tydkaluna, on tullut tekemdaan toita use-
aan tydyhteis6on. Robotiikka tulee muuttamaan tyétehtaviamme tekemalla yksinker-
taiset ty6tehtavat ja liséamalla asiantuntijoiden roolia vaativammaksi ajatustyoksi. Ta-
man tyon tavoitteena oli toteuttaa Telia Finland Oyj:lle laskutustavan muuttaminen oh-
jelmistorobotiikkaa hyddyntéaen. Projektissa kehitettiin toimiva prosessi, joka toteutet-
tiin ohjelmistorobatilla. Telia Finland Oyj on monikansallinen teleoperaattori, joka on
vahvasti mukana digitaalisessa kehityksessa.

Opinnaytetydssa kaytettiin useita erilaisia tutkimusmenetelmid. Prosessia parannettiin
eri metodeilla kuten ohjelmistorobotiikalla, tutkimalla nykytilaa ja mittaamalla tytnkes-
toa. Automatisointi osiossa analysoitiin prosessia robotiikan ndktkulmasta. Toteutet-
tujen tutkimuksien jalkeen prosessia muutettiin tysin erilaiseksi ja tehtyjen parannuk-
sien jalkeen ty0 oli valmis toteutettavaksi ohjelmistorobotiikalle. Ohjelmistorobotti har-
voin kykenee tekemaan sata prosenttia saaduista pyynnoista ja vaatii poikkeuksien
tekemiseen usein myos ihmistéd. Lisdkehitysta tullaan tarvitsemaan, jotta robotin kayt-
tbaste ja siitéa saatava hyoty olisi mahdollisimman suuri.

Tybyhteison tiedottamisen tarkeyttd ei saa unohtaa ohjelmistorobotiikan kayttéonotta-
misessa ja muutos robottiavusteiseen malliin tydyhteisdssa voi vieda aikaa. Ohjelmis-
torobotiikan kayttbonottamisessa voidaan kohdata esteitd, mutta alun jalkeen uusien
projektien toteuttaminen on nopeaa. Ohjelmistorobotti tulee olemaan tulevaisuuden
tydntekija ja tydkaveri, joka vaatii myds esimiehen.
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Robotic process automation (RPA) has become a member of to multiple work com-
munities. Robotics will change our work community by doing simple tasks and trans-
forming the role of the employee to do more demanding brainwork. The objective of
this thesis was to change the billing process of Telia Finland Oyj by using RPA. Telia
Finland Oyj is a multinational telecom operator, which is actively involved in digital de-
velopment.

Several research methods were used in the thesis. The billing process was improved
by different methods such as robotic process automation, examining the current state
and measuring workload. The process was modified completely different after the re-
search and after these improvements, robotic process automation was implemented
after the improvements. Robotic process automation can rarely make a hundred per-
cent of the requests received and often requires a human worker to make exceptions.
Further development will be needed to get the robot to do as much as possible. Ro-
botics will give you more accurate information about the content the actual requests
because the information to the robot is formatted.

The colleagues should be kept informed on the robotic process automation projects
and a change to a robot-based model in a work community can take time. The intro-
duction of robotic process automation may involve challenges but after the beginning
the launch of new projects is quick. The robot will be a future employee and a co-
worker, who also needs a supervisor.
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1 JOHDANTO
1.1 Aihe ja tyon tarkoitus

Tassa tyossa aihealueena on Telia Finland Oyj:n yritysasiakkaiden séhkoisen laskutusta-
van muuttaminen eli kytkenta laskutusjarjestelmiin ohjelmistorobotiikkaa hyédyntaen. Pro-
jektin tavoitteena on saada muutettua asiakkaan ilmoittama sahkdposti- tai verkkolas-
kuosoite asiakkaan tietoihin mahdollisimman nopeasti. Opinnaytetyd pohjautuu uuden oh-
jelmistorobotin, Blue Prismin, kayttdonottoon yrityksessa. Tyd tehdddn muutamassa eri
vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa tutkitaan, kehitetdan ja muutetaan prosessia robo-
tiikalle sopivaksi, jonka jalkeen automatisoidaan prosessi. Lopuksi tarkastellaan, miten au-

tomatisointi on vaikuttanut tydjonoihin ja asiakastyytyvaisyyteen.

TyoOn tavoitteena on tuottaa toimiva prosessi, joka on toteutettu ohjelmistorobotilla. Pro-
sessin parantamisella tavoitellaan asiakastyytyvaisyyden kasvattamista. Nopeasti toteute-
tun pyynnon ansiosta vahenevét asiakkaiden toistuvat kontaktit samasta aiheesta, lasku-
tustavan muutoksesta. Talla hetkella muutos kestaa liian pitkdéan ja laskut ennattavat
menna vaaralla tavalla asiakkaille. Ohjelmistorobotiikan toivotaan tuovan laadukkaampaa
maaramuotoista tietoa ja nain ollen tiedon analysointi helpottuu. Maaramuotoisen tiedon
muodostumisella tavoitellaan parempaa raportointia, kuten laskutustavan muutoksien
maarista ja kestoista. Kun tietoa on saatavilla, pystytaan Iéytamaan paremmin mahdollisia

prosessin jatkokehityskohteita.
1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Tyo6n tavoitteena on saada toimiva sdhkoisen laskutustavan muuttamisen prosessi. Kun
prosessi saadaan kuntoon, voidaan tieto vieda automatisoitavaksi. Tiedon pitda olla robo-
tille maaramuotoista, jotta automatisointi onnistuu. Tydn aikana halutaan saada koke-
musta ohjelmistorobotti Blue Prism:std, automaatioprojekteista ja kaytanteista seka luoda

toimintatapa ohjelmistorobotiikkaprojekteille.
Aiheeseen liittyvat tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

e Miten automaation kayttdonottaminen ja prosessin parannus vaikuttavat asiakkai-
den pyytamien laskutustavan muutospyyntdjen kasittelynopeuteen ja asiakastyyty-
vaisyyteen?

¢ Kuinka paljon saadaan toteutettua tyopyyntdja ennen seuraavaa laskutusajanjak-

soa aikaisempaan nahden?



Toteutettujen tydpyyntbjen mittaaminen tehdaan tarkastelemalla ohjelmistorobotiikan toi-

mintaa. Mittaus aloitetaan tydpyynndn saapuessa robotille ja paattyy, kun saatu laskutus-
tapa on muutettu jarjestelmiin ja pyynt6 on suljettu tydnohjausjarjestelmassa. Tulosta ver-
rataan aikaisempaan tyopyyntojen kasittelyaikaan, jolloin ei robotiikkaa viela ollut.

Ty6pyyntdja seurataan kolmen kuukauden laskutusjakson ajan.

Projekti rajataan asiakasrajapinnassa toimivien asiantuntijoiden asiakkailta saamiin pyyn-
téihin muun muassa puhelimitse tai kasvotusten. Tydsséa keskitytd&dn pyytavan yrityksen
asiakaskohtaisen laskutustavan muutokseen eli kaikille laskuille muutetaan sama lasku-
tustapa. Myohemmassa vaiheessa viedaan yksittaisten laskujen laskutustavan muutokset

ja itsepalvelukanavan kautta tulevat pyynnot robotille.

Automaatioprojektissa kasitelladn kolmea eri laskutustapaa, jotka asiakas voi valita lasku-
jen toimitustavaksi: sahkoposti, verkkolasku pankkikanavaan (e-lasku) tai operaattorikana-
vaan. Muutos tehdéén asiakkaan laskutustietoihin, jonka jalkeen asiakas saa seuraavat

laskut haluamallaan laskutustavalla. Toimeksiantajalla on useita eri laskutusjarjestelmia ja

téssa rajataan automaatio toimimaan kahteen paalaskutusjarjestelmaan.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Ty6ssa kaytetddn useaa eri tutkimusmenetelmada. Tutkimuksessa hyddynnetaan reflektion
keinoja, jolla lisdtd&n esiymmarrystd, asioiden tietoista pohtimista ja arviointia. Reflektion
avulla halutaan saavuttaa uuden tiedon parempaa ymmartamista, erilaisten nakdkulmien
|[6ytamista ja teorian testaamista. Kirjallisuustutkimuksen avulla pyritddn saavuttamaan tie-
toa ohjelmistorobotiikasta, prosesseista ja ohjelmistorobotiikan projektien hy6dyllisyydesta

ja mahdollisuudesta.

Kvantitatiivista menetelmaa hytdyntaen mitataan nykyisen pyyntdjen méarat ja niiden 1&a-
pimenoajat. Lopuksi tarkastellaan, kuinka paljon prosessin muutos on vaikuttanut pyynt6-
jen lapimenoaikoihin ja minka verran pyyntdja menee edelleen manuaalik&sittelyyn eli ro-

botti ei voi tehda pyyntda jostain syysta.

Prosessin parantaminen aloitetaan pitamalla prosessilaboratorio ja prosessia tarkastel-
laan Lean:in periaatteita hyodyntaen. Prosessilaboratoriossa kokoontuu joukko eri osa-
alueiden asiantuntijoita, joiden kanssa kaydaan lapi prosessin nyky- ja tavoitetila sekéa

pohditaan mahdollisuuksia prosessin parantamiseksi.

Kuviossa 1 kuvataan projektinkulkua tutkimuksen nakoékulmasta. Projekti jaetaan neljaan
vaiheeseen. Jokaisessa vaiheessa kdydaan muiden tutkimusmenetelmien liséksi jatkuvaa

reflektointia.
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KUVIO 1. Tutkimusvaiheita projektissa



1.4 Toimeksiantaja

Telia Company AB on monikansallinen teleoperaattori, joka tarjoaa erilaisia digitaalisia
palveluita yritys ja kuluttaja-asiakkaille. Maantieteellisesti vahvin toiminta-alue on Pohjois-
maissa ja Baltiassa. Suomessa tytaryhtio Telia Finland Oyj (jaljempana Telia) tunnetaan
parhaiten verkkoyhteyksien ja televiestintdpalveluiden tuottajana, joiden avulla ihmiset voi-

vat olla yhteydessa toisiinsa ketterasti ja tehokkaasti.

Telian palveluita kayttaa kaiken ikaiset ja erilaiset yrittajat. Telia tarjoaa uusia mahdolli-
suuksia, mutta myos turvallista yhteyksien kayttéa. Telian kulttuuriin kuuluu ajatus vaikut-

tamisesta ihmisen elamé&an, tehden siitd parempaa ja sujuvampaa.

Tyontekijdiden hyvinvointi, terveys ja turvallisuus ovat osa Telian arvomaailmaa. He tahto-
vat ottaa vastuun ihmisista ja toita tehdéaéan turvallisen tydpaikan takia. Tydntekijoista halu-
taan huolehtia ja taata avaimet onnistumiseen. Itsensa johtamisen kulttuuri vallitsee tydn-
teossa ja jokainen tekija ajattelee asioita etenkin asiakkaan nakdkulmasta. Ympaériston
vaaliminen on Telian yksi tavoitteista. Halu pienentdd ymparistdjalanjalkea on suuri. Ener-
giankulutukseen, kasvihuonepéaastdihin ja jatteisiin liittyvia toimenpiteita tehdaéan jatku-

vasti.

Telia on voimakkaasti mukana digitaalisessa kehityksessa ja esimerkiksi ohjelmistorobotii-
kassa. Telialla on kaytossa useita ohjelmistorobotteja ja osaamista tarjotaan myds asiak-
kaille. Telialla asiakaspalvelu on nopeutunut, virheet vahentyneet ja uusia tydtehtavia on
syntynyt ohjelmistorobotiikan kayttéonottojen jalkeen. Kokemuksia kartutetaan ja Telia ha-

luaakin olla mukana digitaalisen Suomen mahdollistajana. (Telia 2018.)



2 PROSESSIT JA TOIMINNAN KEHITTAMINEN

2.1 Yleista prosesseista

Prosesseiksi kutsutaan toimenpiteiden tapahtumaketjua ja naista tapahtumista saadaan
aikaiseksi tulos. Prosessit ovatkin usein toistuvia toimenpiteita. (Sakki 2009,12.) Prosessi
vastaa kysymykseen: Mité tekee ja kuka tekee? Kaikkien osien on toimittava hyvin pro-
sessissa. Jos yksi osa prosessissa ei toimi hyvin, silloin ei toimi kokonaisuuskaan kun-
nolla. Prosessia ei pida sekoittaa projektiin, vaikka sisaltdd samantapaisia piirteita. Pro-
jekti aina loppuu ja tavoite saavutetaan. Prosessilla ei ole maariteltya loppupistetta. (Ala-
talo 2018.) Prosessiksi kutsutaan myos tuotteiden ja palveluiden kehittamista. Talldin
suunnitellaan esimerkiksi erilaisia prosesseja kuten markkinointi-, myynti-, tuotanto-, logis-
tiikkka-, toimitus-, palvelu- tai asiakastukiprosesseja. Arvoa saadaan luotua asiakkaille

edella mainituilla prosesseilla. (Laamanen 2008, 21-22.)

On tarkedaa tunnistaa asiakkaan prosessi eli toiminta palvelutapahtumissa, jotta pystytaan
takaamaan laatu. Esimerkiksi tilaus- ja toimitusprosessi sisaltaa toimintoja, joissa asiakas
tekee tilauksen ja lopulta saa tilaamansa asian. Tuotteiden toimituksessa on useita ai-

heita, kuten tilauksen tekeminen, tilauksen vastaanotto ja -kasittely, valmistaminen ja toi-
mituksen vastaanottaminen. Prosessit voivat olla vakioituja tai raatéaldityja toimituksia esi-
merkiksi asiakastarpeiden mukaan. Prosessin suunnittelun kannalta on kuitenkin tarkeaa,

etta palvelu ja tuote ovat ensin standardisia. (Laamanen 2008, 21-22.)

Miksi prosessien pitda olla kunnossa? Kun prosesseja parannetaan, kehitetddn samalla
liketoimintaa ja nain yrityksen tulosta. Monet johtamismallit perustuvat analysoimaan pro-
sesseja ja sitd kautta parantamaan niita. (Laamanen 2008, 5.) Kilpailuymparisté muuttuu
nopeaa vauhtia ja yritykset joutuvat keskittymaan enemmaén asiakaslahtdisyyteen parja-
takseen (Sakki 2009, 12). Jaykat prosessit ovat este parjddmiselle kilpailussa. Prosessit
voivat osiltaan muuttua nopeasti ja muutoksessa on pysyttava koko ajan mukana. Syntyy
ongelmia, jos perusprosessi ei ole kunnossa ja tulee iso muutos, kuten toimijan muuttumi-
nen tai automaation kayttéénotto. (Alatalo 2018.) Suorituskyky paranee vain, jos muutos
toteutuu prosessissa erilaisella ja parempia tuloksia tuottavalla tavalla. Kun kehitamme jo-
tain, tehokkain tapa on kohdistaa se prosessiin. Prosessien avulla tehdaan organisaation

rakenne ja oppiva malli. (Laamanen 2008, 39.)



2.2 Prosessit ja laatu

Prosessilla on aina asiakas, jolta palautteen saaminen on tarkeaa prosessin kehittamisen
kannalta. Asiakkaita kiinnostaa laatu ja laatu syntyy prosesseissa. Jotta saadaan kunnon
laatua, on laadun ja prosessien parantamisen hallintaan kehitetty erilaisia menetelmia, ku-
ten tilastollinen prosessien ohjaus (SPC), asiakaslahtdinen tuotekehitys (QFD), kokeelli-
nen suunnittelu (DOE, Taguchi), Hoshin planning, ongelman ratkaiseminen, laatupiirit,
ISO 9000 -standardit, auditointi, benchmarking, itsearviointi ja jatkuva parantaminen.
(Laamanen 2008, 25-27.)

Theory of Constraints (TOC) paaajatus on, etta tulosta rajoittaa niin sanotut pullonkaulat.
Esimerkiksi valmistusprosessin kapasiteetin maarittaa jokin tydvaihe ja taman kapasiteetti
on alhaisin. Kun kehitetaan tata tyovaihetta, pystytdan valmistusprosessin kapasiteettia
lisdamaan. Vaikka muita vaiheita kehitettaisiin, ei se lisdd koko prosessin kapasiteettia.
(Laamanen 2008, 25-27.) Kuviossa 2 on havainnollistettu viisi vaiheisen prosessin estei-
den vaikutusta. Kuvasta voidaan huomata vaiheen kaksi olevan pullokaula, joka pitkalla
aikavalilla vaikuttaa prosessin kokonaistuottavuuteen. Muiden vaiheiden parannustoimen-
piteet ovat turhia. Muissa prosessin vaiheissa tehtavét parannukset eivat vaikuta kasvuun

ja saavutetaan vain joitakin mahdollisia saastdja. (SIX Sigma 2018.)
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KUVIO 2. SIX Sigman Esteiden teoria eli TOC-teoria (SIX Sigma 2018)

Yksi tarkea osa organisaation hallinto- ja ohjausjarjestelmaa on riskienhallinta. Tavoit-
teena on tunnistaa ja hallita niita riskeja, jotka voivat uhata organisaation toimintaa tai ovat



tavoitteiden saavuttamisen esteena. Riskien hallinnasta voidaan puhua prosessina, johon
sisaltyy riskien tunnistaminen, mittaaminen, analysointi ja toimenpiteiden maarittely. (Laa-
manen 2008, 25-27.)

Taulukossa 1 on vertailtu organisaatiokeskisyyden ja prosessikeskeisyyden ajattelutapoja.
Kun ajatustapaa saadaan muutettua, voidaan huomata, mika organisaatiossa muuttuu.
Organisaatio keskeisessa ajattelussa esimerkiksi ongelma on asenteissa, kun taas pro-

sessikeskeisessa ajattelussa ongelma loytyy prosesseissa. (Laamanen 2005, 49.)

TAULUKKO 1. Prosessi- ja organisaatiokeskeisyyden erot (Laamanen 2005, 49)

Organisaatiokeskeinen ajattelutapa Prosessikeskeinen ajattelutapa

Ongelma on asenteissa Ongelma on prosesseissa

Tydntekija lhminen

Teen oman tyoni Autetaan, etta tyot saadaan tehtya
Ymméarrdn oman tyoni Tiedetaan, miten tyo liittyy koko prosesseihin
Mitataan vain yksilén suoritusta Mitataan prosessin suorituskykya

Voi aina |6ytaa paremman tydntekijan vetajan Prosessia voi aina parantaa

Motivoidaan ihmisia Poistetaan esteet

Valvotaan tyontekijoita Kehitetdén ihmisten osaamista

Ei luoteta keneenkaan Olemme yhdessé veneessa

Kuka teki virheen? Mika teki virheen esiintymisen mahdolliseksi?
Korjataan virheita Vahennetdan hajontaa

Kate ratkaisee Asiakassuuntautunut; hyva kate on seuraamus

2.3 Prosessikehitys

Organisaation kehitysprojektissa usein unohdetaan suunnittelu tai se tehdaan vaillinai-
sesti. Suunnitteluvaihe on kuitenkin tarked, koska siind valitaan omalle organisaatiolle par-
haimmat vaihtoehdot, tunnistetaan riskit ja haasteet. Kuviossa 3 on esitetty kehitysprojek-
tin vaiheet, joita noudattaen saadaan toteutettua onnistunut projekti ja tulos. (Lahti & Sal-
minen 2008, 184.)
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KUVIO 3. Taloushallinnon kehitysprojektin vaiheet (Lahti & Salminen 2008, 184)

Kehitysprojektissa pitdd ensimmaisena tunnistaa kehitystarpeet. Organisaatiossa pide-
taan alustavat keskustelut ja esisuunnitteluvaiheeseen siirrytdan tdman keskustelun poh-
jalta. Esisuunnitteluvaihe toteutetaan ennen varsinaista kehitysprojektin aloitusta. Esi-
suunnitteluvaiheessa mietitaan kehitystarpeita ja analysoidaan niita seka selvitetaan tar-
peiden nykytila. Esisuunnitelmaan maaritelladn projektin laajuus seka mitéa prosesseja-,
jarjestelmia- ja organisaation osa-alueita projekti koskee. Tasté vaiheesta saadaan tuotok-
sena kannattavuuden, riskien ja hyotyjen arvioiminen. Lisaksi mietitdan mahdollisia toteu-

tusvaihtoehtoja ja asetetaan strategiset tavoitteet. (Lahti & Salminen 2008, 185-186.)

Nykytila-analyysin tekemiseen tarvitsee olla tiedossa projektiin kuuluvat prosessit ja osa-
alueet. Tietoa nykytilasta voi saada esimerkiksi haastattelemalla tekijoité, seuraamalla
tyonkulkua kaytanndssa tai tutkimalla dokumentaatiota. Tiedostetuista prosesseista tutki-
taan tydmenetelmat, tyonkulku, jarjestelmat seka organisointi ja resurssien kayttd. On tar-
keé&é tunnistaa prosessiin kuuluvat sidosryhmat ja rajapinnat muihin prosesseihin ja ohjel-
miin. Nykytila-analyysi aloitetaan selvittamalla [&htdtilanne eli nykytila, joka voidaan toteut-
taa benschmarkingilla eli vertaamalla omia prosesseja ja toimintatapoja toisiin saman ver-
taisiin ryhmiin. Talla tavoin tunnistetaan keskeiset kehitysta vaativat kohdat, asetetaan ta-
voitteita omalle kehitykselle ja arvioidaan kehitysinvestointeja seka niiden kannattavuutta.
(Lahti & Salminen 2008, 186.)

Kun nykytilanne on tarkasti selvilla, aloitetaan tavoitetilan yksityiskohtaisempi suunnittelu.

On olennaista miettia digitaalisuuden antamia mahdollisuuksia toiminnalle. Téssa vai-



heessa tehdaan myds viimeistelemattomat kuvaukset ja suunnitelmat tavoitetilan proses-
seista, jarjestelmista seka ohjelmistoista. Projektisuunnitelman lisaksi on tarkea tehda las-
kelmia, kuten hyoty- ja riskiarvioinnit seké kannattavuuslaskelmat. (Lahti & Salminen
2008, 186.)

Toteutusvaihe on projektin toteuttamista ja johtamista suunnitelmien mukaisesti. Isoimmat
haasteet, jotka toteutusvaiheessa liittyvat viestintddn, henkildiden johtamiseen muutok-
sessa tai epaselviin rooleihin. (Lahti & Salminen 2008, 184.) Testausvaiheen voi toteuttaa
monella tavalla. Paras lopputulos kuitenkin saadaan, jos testatessa pystytaan toteutta-
maan todellisia tilanteita ja ottamaan mukaan myo6s poikkeustilanteet. Kun testaukset on
suoritettu, voidaan siirtya tuotantoymparistéon. Tassa vaiheessa on tarkeaa toteuttaa
kayttajien koulutukset ja mahdolliset viimeiset muutokset kayttajien havaintojen pohjalta.
Pilottijakso on yleinen tapa aloittaa kayttoonotto, jolloin edetdan pienissa erissa esimer-
kiksi valittujen yrityksien mukaan ottamisella. Projekti voidaan saattaa paatokseen, kun
kokemuksia on saatu ja arvioidaan muun muassa projektin budjetin ja aikataulussa pysy-
minen. (Lahti & Salminen 2008, 190-191.)

Tarkoitus todella tehdaan? Tarpeettomien tyon osien
toiminta on yleensa tarpeen? poistaminen

Paikka se tehdaan? Miksi se tehdaan Yhdistele, jos vain mahdol-
juuri siella? lista

Jarjestys se tehdaan? Miksi se tehdaan tai
juuri silloin?

Tekija tekee? Miksi juuri han tai he te-| muuta jarjestysta tehok-
kevat sen? kaammaksi

Keinot se tehdaan? Miksi se tehdaan Yksinkertaista toimintata-
juuri silla tavalla paa

KUVIO 4. Prosessin kehittdmisen kysymykset (Laadunhallinta, Prosessien ohjaus ja mit-
taus 2018, 38)

Prosessin kehittdmiseen voidaan kayttaa kuviossa 4 olevia keskeisia kysymyksia, joihin
vastaamalla pystytdan eteneméaan ja kehittamaan oikeita kohtia prosessissa. Vastaamalla

kysymyksiin ymmarretaan paremmin myos prosessin kulkua.
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2.3.1 Lean - toimintatapa ja Lean Six Sigma

Leanin perusajatus on I6ytaa tarpeettomia kohtia organisaation toiminnasta ja tehda tuot-
teita ja palveluita oikeaan tarpeeseen (Laamanen 2008, 26). Leanin tarkoituksena on
miettia koko ajan tekemista ja vakioida siitd toimintatapa. On tarked kiinnittda huomio huk-
kaan menevaan tyohon eika tehda tyota, josta asiakas ei suostu maksamaan. Keskitty-

malla arvoa tuottavaan tydhon saadaan toimiva kokonaisuus. (Savilaakso 2018.)

Torkkola (2015) toteaa, ettd Lean on johtamismalli. Han kuvailee Leania puuna: oksat
ovat hedelmid, juuret sisaltavat periaatteet ja runko koostuu toimenpiteista ja tydkaluista.
Juuret ovat kaiken perusta ja niista lahtee voima ja uudistuminen. Juurina toimivat virtaus,
oppiminen, nakyva pelikenttd, faktat, asiakkaan &ani ja ihmisten kunnioitus. Runko raken-
tuu tydkaluista ja menetelmista. Oksina toimivat jaksaminen, luottamus, asiakastyytyvai-
syys, stabiilisuus, ennustettavuus, SLA (Service Level Agreement), kilpailukyky ja tyOpai-
kat. (Torkkola 2015, 218.) SLA on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen sopimus, johon
maaritellaan palvelun vaatimustasot. Naita mitataan erilaisilla mittareilla ja jos sopimuksen
toteutumattomuudesta sovitaan mahdolliset sanktiot. Johtamisen perusperiaatteet koostu-
vat organisaation arvoista. Liséksi tarvitaan ymmarrysta, ettd onnistutaan muuttamaan

tydyhteison ajatusmaailma. (Torkkola 2015, 218.)

Miten saadaan tehostettua prosessia? Usein puhutaan Leanista vaarin, kun siitd puhutaan
vain turhien vélivaiheiden poistajana. Leanista voidaan puhua strategiana ja se muuttuu
ajan myota. (Alatalo 2018.) Organisaation virtauksissa olevat esteet taytyy tietda ja tunnis-
taa, mink& kaiken mukaan prosessit toimivat. Prosessit voidaan todistaa matemaattisesti,
koska prosessien lait ovat yleispatevia. Lait ovat Littlen laki, Pullonkaulojen laki ja Vaihte-
lun vaikutus prosesseihin -laki. Littlen laki kertoo, ettd I&pimenoaika kasvaa sen mukaan,
montako keskeneréista virtausyksikk6a prosessissa on ja kuinka pitka on jaksoaika. Pul-
lonkaulojen laissa on niin sanottuja pullonkauloja eli hidasteita, jotka hidastavat lapimeno-
aikaa. Vaihtelun vaikutus laki kertoo, etté lapimenoaika kasvaa sen mukaan, miten suurta
vaihtelua prosessissa on ja kuinka lahelld ollaan sata prosenttista kayttbastetta. Naiden
lakien tuloksista pystytdan paattelemaéan, miksi ei ole helppo paasta samaan aikaan hy-

vaan resurssitehokkuuteen ja virtaustehokkuuteen. (Modig & Ahlstrém 2016, 31, 44.)

Leanin paamaara on arvon tuottaminen asiakkaalle. Yksi hyvé tapa on ajatella, etta mak-
saisitko tasta asiasta. Esimerkiksi kaikki eivat halua maksaa parturin juttelusta. Toisille jut-
telu on kuitenkin arvo ja tallgin he valitsevat kampaamon sosiaalisen ajattelun mukaan. Se
mit& hintalapussa lukee, ei ole sama asia kuin arvo. Asia ei ole yksiselitteinen ja yrityksen

brandilla voi olla painoarvoa arvontuottamisessa. (Savilaakso 2018.)
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Tyo6yhteisdssa tuotetaan parasta laatua mahdollisimman nopeasti ja tehda vain arvoa
tuottavaa tekemista. Totuus on, etta koskaan tdhan ei voida paasta. Kuitenkin joka paiva
voidaan paasta parempaan tekemiseen ja kohti taydellisyytta. Lean-ajattelun tuominen
tydyhteisdon vaatii, ettd tydymparistd on hyvassa kunnossa. Taman jalkeen jokainen tyon-
tekija pystyy tekemaan tyot samalla kaavalla ja sata prosenttisella laadulla. Toiden pitaa
saapua tasaisesti, oikeaan aikaan oikeassa paikassa ja kohdistaa ne oikeaan aikaan oike-
assa paikassa. Nain ollaan lahempana oikeaa suuntaa. (Savilaakso 2018.)

Lean SIX Sigma on yksi tydkalu (kuvio 5), milla Leania toteutetaan. Taman tytkalun avulla
ajatellaan ensisijaisesti asiakasta, olkoon asiakas sitten ulkoinen tai vaikka tyokaveri.
Leanin kopioiminen toisesta tehtaasta toiseen yritykseen ei usein onnistu, koska harvoin
on samanlaista tehdasta tai toimintaa. (Alatalo 2018.)

PROSESSIN PARANNUS LEAN SIX SIGMALLA

Lean Six Sigman
vaiheet

Prosessin
parannus

Prosessin suunnittelu/
uudelleen suunnittelu

Egd

Tunnista ongelma
Maarittele vaatimukset

Tunnista onko suppeat vai laajat
ongelmat

Maarittele tavoite/muutos visio

1. MAARITTELY Aseta tavoite + Selkeytd ongelman laajuus ja
F asiakasvaatimukset
‘.\_\j Kelpuuta ongelma/prosessi * Mittaa vaatimusten suorituskyky
B_.__{l Viimeistele ongelmaj/tavoite * Keraa prosessin hyotysuhteen
— Mittaa avainkohdat/inputit madrityksessa tarvittavaa dataa
L MITTAUS

.

%]

L ANALYSOINTI

Luo syy-seuraus hypoteesi
Tunnista keskeiset ydinsyyt
Kelpuuta hypoteesit

Tunnista “paras kaytanto”

Arvioi prosessisuunnitelmaa
arvon/es-arvon lisays
pullonkaulat/katkokset
vaihtoehtoiset “polut™

Viimeistele vaatimuksia

| |
.

Luo idea, kuinka ydinsyyt s  Suunnittele uusi prosessi
m poistetaan - haasteelliset oletukser
Testaa ratkaisu = kiyta luovuutta
- v-rtausperuaa-r.e
4. PARANNLS Standardisoi ratkaisu

! !

Mittaa tulos

Toteuta uusi prosessi, rakenteet
ja systeemit

GETS)

5. OHJAUS

Luo standardimittaukset
yllapitamaan suorituskyky
Korjaa ongelmat, jos niita syntyy

Luo mittaukset ja katselmoi
yllapitaaksesi suorituskyvyn
Korjaa ongelmat, jos niita syntyy

KUVIO 5. Prosessin parantamisen eteneminen Lean Six Sigmaa hyddyntaen (Lean Six
Sigma 2018)
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Six Sigmaa kehutaan parhaimmaksi suorituskyvyn parannusmetodiksi. Vuonna 2009 jul-
kaistiin Six Sigmasta 1SO-standardi "Prosessin kehittdmisen kvantitatiiviset menetelmat”.
Lean -ajattelu on yhdistynyt Six Sigmaan 2000-luvun alussa. Lean Six Sigman metodeita
kannattaa hyddyntaa, kun prosessit ovat stabiileita ja vaihteluita halutaan pienentaa seka
kun ei tiedetd, mitka syyt vaikuttavat ja paatteleminen ei ole mahdollista. Ongelman syita
ei tarvitse arvuutella, vaan voidaan tehda esimerkiksi monimuuttujakokeita. Lean Six Sig-
man metodit ovat tarpeen tilanteissa, joissa tekijoilla on vaikutusta toisiinsa. (Torkkola
2015, 207-208.)

2.4 Prosessien mittaaminen

Prosessin mittaamisessa tunnuslukujen miettiminen kannattaa kohdentaa asioihin, jotka
kuvaavat esimerkiksi uusia menetelmia, tyokaluja ja ohjeiden kayttéonottoa. Naiden luku-
jen avulla prosessin omistajat ja johto saavat selkedn kuvan siité, otetaanko oikeasti tyo-

yhteis6ssé kaytt6on uudet toimintatavat. (Laamanen 2005, 107.)

Ei ole tarkeaa, miten organisaation tulokset saavutetaan, kunhan toiminta on eettisesti oi-
kein. Laamanen (2005) uskookin, ettd kannattaa olla numeraalisia tavoitteita. Jotta saavu-
tetaan hyddyllisia tuloksia, mittaamisesta tarvitsee ymmartaa ilmidita. Joskus tyydytaan
etenkin isommissa yrityksissa pelkastaan taloudelliseen seurantaan, koska usein vaadi-
taan paljon ty6ta, etta saadaan selville asian oikea tila. Mittaamisella ei paranneta yrityk-
sen taloudellista tilaa, mutta siita pystytaan maarittelemaan asian merkitys siihen. (Laa-
manen 2005, 149.)

Kun laatu ei ole hyvaksyttavaa, kehityskustannukset ovat suuria. Kun kehitykseen kuluu
likaa aikaa, niin ongelmia voidaan ratkoa prosessien parantamisella ja mittaamisella. Mit-
taaminen voi kohdistua tuotteeseen, projektiin tai prosessiin, esimerkiksi tydskentelytavat
projektissa ja sen aiheissa. Naita mitattavia asioita voi olla esimerkiksi tyéméaarat, tyon-

teon tehokkuus tai aikataulussa pysyminen. (Tanhunen 2002.)

Mittaamisen tavoitteena on prosessin tai tuotteen ymmartadminen ja arvioiminen, prosessin
ohjaaminen seka ennustaminen. Mittaamisen tarkoitus tarvitsee selvittdd ennen mittaa-
mista. Jotta paadstaan tarkoitukseen, pitda mittaamisen perustua johonkin teoriaan. Kuvi-

ossa 6 on hahmoteltu, miten mittauksen tulisi tukea prosessin ohjausta. (Tanhunen 2002.)
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VISIO & STRATEGIA

_ SIDOSRYHMIEN TARPEET JA
Toimitusjohtaja ODOTUKSET toteutetaan
liiketoimintaprosesseissa

Asiakaspalvelu/ T Talous/
Myynti = Laskutus

Tuotos @ @’?
TOMITUS (M) -ﬂ; 3 (ND
M)

Vaikuttavuus

Mittaa niin prosessin tuotoksia, valivaiheita kuin prosessin syotteita. Fokemus
Aseta tavoitteet niin, ettd prosessi tukee strategiaa.
Tunnista operatiiviset sidosryhmien tarpeet ja mittaa niita.

KUVIO 6. Mittaus prosessin tukena (Moisio & Janhunen 2015, 5)

Jos mittaaminen ei toimi tai sita ei suoriteta, strategiaa ei toteuteta. Mittaaminen antaa tie-
toa johdolle, miten alaiset selviytyvat tehtavistdan. liman mittaamista tyontekijat eivat
myo6skaan tieda, mita heiltda odotetaan. Operatiivinen toiminta ja ongelmanratkaisu eivat
ole nain ollen tehokkaita. Tyoyhteiso palkitsee vaarista asioista ja taman takia mittaus on
tarkeda. Kuviossa 7 on havainnollistettu kokonaisvaltaista hahmottamista, ennen mittaa-

misen aloittamista. (Moisio & Janhunen 2015, 5.)

Ymmadrrys systeemista:
- sidoryhmat - tuotteet Hahmota konteksti, jossa suunnittelet
mittaamista

- strategia - palvelut
- osaamiset - prosessit
- muut resurssit

Mittareiden valinta

jarjestelma

Halyttidd poikkeamista & ER ST
realiteeteissa

Lisaa Ennakoi
strategiatietoisuutta tulevaa

Huomioi menestyksen Tarjoaa yksityiskohtaista
kriittiset alueet tietoa

Vastaa
organisaation tarpeisiin Ref: Kai Laamanen, 2006

MITTARISTON TULEE VASTATA ORGANISAATION TARPEISIIN

KUVIO 7. Kontekstin hahmottaminen ennen mittaamisen suunnittelua (Moisio & Janhunen
2015, 17.)
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Usein mitataan helposti mitattavia asioita kuten suoritteiden méaéria ja rahaa. Aineettomat
asiat jaavat mittaamatta, kuten vuorovaikutuksen onnistuminen tai asiakasarvoa tuottavat
asiat. Pitkan tahtdimen onnistuminen perustuu juuri aineettomiin menestystekijéihin. Mit-
taamista kehittdessa kannattaakin ottaa asiakas mukaan kehittamiseen. (Jaaskelainen et
al. 2013, 9,15.)

Alla on listattu esimerkkeja prosessin mittareista:

e Palvelun ja prosessin lapimenoaika.

e Palvelun toimitusaika ja toimitusvarmuus.

o Palveluprosessin virheet (lukumaara ja laatu).

¢ Virheiden korjaamisnopeus ja korjaamisen kustannukset.
e Asiakaspalautteen maaréa ja laatu.

e Tyytyvaisten/tyytyméttomien asiakkaiden maara.

o Asiakastyytyvaisyyden kehitystrendi.

e Palvelun tuottamisen kustannukset.
(Nimeton 2018.)

Tunnuslukuja kaytetddn organisaation toiminnanohjaamiseen ja kehittdmiseen. Yleisimpia
tunnuslukuja ovat: virtaus, tehokkuus, hukka ja poikkeamat. (Laamanen 2002, 159.)
Leanin keskeisimpia ajatuksia ovat resurssitehokkuuden ja virtaustehokuuden tasapaino.
Resurssitehokkuus ja virtaustehokkuus ovat kumpikin tehokkuuden muotoja. Arvoa tuotta-
vien resurssien tehokasta hyodyntamista kutsutaan resurssitehokkuudeksi. Virtaustehok-
kuus keskittyy jalostettavaan yksikkoon. Ladkarimaailmassa yksikkéna voi olla esimerkiksi
potilas, jota hoidetaan. (Modig & Ahlstréom 2016, 7.)

Kun asiakas huomaa tarpeen, niin tdman tarpeen tyydyttdminen tarvitsee tehdé nopeasti.
Virtaustehokkuutta on tdman tarpeen tyydyttamiseen kulutettu aika. Virtaustehokkuuden
pohja on prosessit ja prosesseissa syntyy virtaustehokkuus. (Modig & Ahlstrém 2016, 5.)
Lapimenoajan mittaamiseen on asetettava esimerkiksi rajat jarjestelmille, mika auttaa mit-
taamisessa. Lapimenoaika on aika, joka kuluu virtausyksikolta, joka etenee prosessin
alusta loppuun. (Modig & Ahlstréom 2016, 22.)

Hyvia mittareita ovat lapimenon vasteajan mittaus. Kuviossa 8 on esitetty kaava, jolla voi-
daan laskea esimerkiksi, kuinka moneen ihmiseen tarvitsee olla yhteydessa ennen kuin

saa oikean asiantuntijan kiinni. (Alatalo 2018.)
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Arvoa lisaava aika

100 x
Lapimenoaika

KUVIO 8. Lapimenon vasteajan mittauksen kaava (Alatalo 2018)

Esimerkiksi lagkarikayntiin tarvitaan 4 kayntia, jotta saadaan asia hoidettua. Arvoa lisaava
aika olisi 4x 15min ja l[Apimenoaika on 2kk. Miten saadaan asiaa paremmaksi? Pysty-
taankdo lapimenoaika saamaan yhteen paivaan? Onko se jarkevaa resurssien kannalta?
Mitd, jos lisatdankin arvoa tuottavaa aikaa asiakkaalle. Esimerkiksi sydpadiagnoosin saa-
nut ei tunne jaavansa tyhjanpaalle, vaan héaneen ollaan yhteydessa sovituin valiajoin tai
terapiakaynteja lisataan. Lapimenoajan mittaus mittaa todella hyvin virtaustehokkuutta.
(Alatalo 2018.)

Resurssitehokkuuden paépaino on hytdyntéa arvoa tuottavia resursseja mahdollisimman
tehokkaasti (Modig & Ahlstréom 2016, 7). Resurssitehokkuus mittaa, kuinka paljon resurs-
seja hyddynnetaan suhteessa ajanjaksoon. Jos kamera kuvaisi laakarin tydpaivaa, se olisi
hyvin toiminnan tayteinen. (Modig & Ahlstrém 2016, 10, 20.) Kustannustehokkuus on re-
surssitehokkuuden yksi hyva mittari. Nain asiakas saa nopeasti ja edullisesti tuotteen.
(Alatalo 2018.)

2.4.1 Organisaatiotason mittaaminen

Prosessin suorituskykya voidaan mitata organisaatiossa monella tavalla. Pystymme la-
hestymaan esimerkiksi talouden, tehokkuuden, asiakastyytyvaisyyden ja motivaation
kautta. Nama ovat strategisia tunnuslukuja. Suorituskykya mitataan, jotta voimme paran-
taa organisaation tulosta, esimerkiksi lapimenoaikoja tai kustannusten aleneminen. Suori-
tuskyvyn maaritelmana voidaankin sanoa, etta halutaan saada aikaan toivottuja tuloksia.
(Laamanen 2002, 151-152.)

Suorituskyvyn mittaaminen on joko mekaanista tai subjektiivista. LAhestymistapana on

usein panos/tuotos —suhde, mika on usein johdon mittari ja tama tarkastelee suoritusky-
kya. Esimerkkind mekaanisesta mittaamisesta on sairauspoissaolot prosentuaalisesti ja
subjektiivisesta mittaamisesta henkildstotyytyvaisyyskysely. (Setdla 2015.) Usein mittaa-

minen, rakentaminen ja hyddyntaminen ovat hallinnon ja johdon tyokenttaa ja henkiloston
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suorituskyvyn mittaaminen on osa BSC-mallia. BSC-malli tulee englannin kielisista sa-
noista Balanced Scorecard ja usein kaytetdan suomennoksia tasapainotettu mittaristo,
menestystekijamittaristo tai tuloskortti. (Opetushallitus 2018.) Setéla (2015) kirjoitukses-
saan ajattelee, etta suorituskykya mitattaisiin tyontekij6illa ja suorituskyvyn parantaminen
siséltyisi tyohon. (Setala 2015.)

Suorituskyky voidaan jakaa erilaisiin teemoihin: aika, raha, maaréat, fysikaaliset ominaisuu-
det ja sidosryhmien ndkemykset (Laamanen 2002,152). Henkiloston suorituskyvyn mittaa-
minen auttaa johtoa tekemaan oikeampia paatoksid. Osaaminen on tarke&ssa roolissa
asiantuntijaorganisaatiossa ja ajatellaan, ettd osaamisen taso vaikuttaa suoraviivaisesti
organisaation tulokseen. Voidaan todeta, ettd osaaminen on vain yksi osa kilpailukyvyn
kokonaisuutta. (Setéala 2015.)
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3 PROSESSIN AUTOMATISOINTI

3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiosta sanotaan lyhyesti, etta se on digitaalisten teknologioiden tulemista. Lahes
kaikki teknologiat ovat nykyaéan digitaalista, kuten sanomalehdet ja uutiset, jotka ovat saa-
tavilla sdhkdisessd muodossa. Digitaalisuus on tullut myos asiakaspalveluun. Asiakaspal-
velijat vdhenevat useasta paikasta ja palvelut tarjotaan internetissé. Liiketoiminnot muuttu-
vat myos kovaa vauhtia. Ihmisten vuorovaikutteisuuden rajoitteet poistuvat, kun voidaan
toimia ajasta ja paikasta riippumatta. Digitalisaatiosta puhutaan myds robotoinnin ja auto-
matisoinnin kohdalla. (Marttinen 2018, 141.)

Pedersen (2017) kirjassaan ennustaa, ettd jo kahdenkymmenen vuoden paasta, kaikki ru-
tiinityot, fyysiselld ja henkisella puolella, tulevat olemaan automatisoituja. Murros on yhta
voimakas, kuin maataloudesta muuttaessa teollisuusyhteiskunnaksi. Muutos tapahtuu
vain huomattavasti nopeammin ja laajemmin siirtyessa informaatioyhteiskuntaan kuin ai-

kaisemmin teollisuuteen. (Pedersen 2017, 94.)

Suomessa julkinen hallinto on lahtenyt edistamé&éan digitalisaatiota. Tavoitteena on saada
toimivat ja joustavat toimintatavat. Kansalaiset ja yritykset halutaan julkisten palveluiden
kehitykseen mukaan esimerkiksi tarjoamalla alykkaita terveyspalveluita ja opettavia virtu-
aaliymparistoja. Valtiovarainministerid on ilmaissut Suomen olevan osaavimpia sahkai-
sissa palveluissa ja omaavan parhaimman digiosaamisen EU-maista. Digitalisaatio luo
myds edellytyksid tehtavien automatisoinneille ja datan keraaminen mahdollistaa myo-
hemmin tekoalyn kehittamisen. (Marttinen 2018, 142-143, 150-151.)

3.1.1 Digitalisaation vaikutus

Palvelualojen tydnantajaliitto Paltan vuonna 2016 tekemé&n raportin mukaan yksityisten
palvelualojen tyttehtavista 36% kokisi muutoksen tai havidisi. Digitalisaation takia palvelu-
ty6t monipuolistuvat ja tuovat kasvavan osaamisen ja oppimisen tarpeen. Tyontarve tulee
poistumaan palvelualoilla useammasta syysta. Asiakkaiden kayttaytyminen tulee muuttu-
maan, kun kaytetddn enemman digitaalisia palveluita. ltsepalvelukanavien kaytto6 tulee li-
saantymaan ja fyysiset asiointipisteet siirtyvat verkkoon, kuten asiakaspalvelun chat-mah-
dollisuus. (Marttinen 2018, 144.)

Tyotehtéavistd iso osa siirtyy tulevaisuudessa robottien ja tekoélyn tehtavéaksi. Petersen
(2017) kirjassaan toteaa, etta moniin tutkimustuloksiin pohjautuen, automaatio tulee vai-

kuttamaan puoleen tydtehtavista. (Petersen 2017, 94-95.) Palvelualojen ty6nantajat
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PALTA ry:n mukaan rutiinity6t tullaan isolta osin automatisoimaan tulevaisuudessa. Teko-
alyn ja robottien kehittyessa kyetddn tekemaan monimutkaisia toimeksiantoja niille. Man-
Power Groupin Suomen viestintdjohtajan Mika Wilénin mukaan valilla keskustelu digitali-
saatiosta on tydpaikkojen havidmisesta negatiivistd. Han muistuttaa aikaisemmista teolli-
sista mullistuksista, jolloin muuttuivat tydnmaara ja jakautuminen. Uusia tditd tulee synty-
maan tilalle, vaikka osa katoaisikin. ManPowerin mukaan tydmarkkinoiden muuttuessa
syntyy uusia toita matalan ja korkean osaamisen alueille ja keskitason ty6t tulevat vahe-
nema&an. (Marttinen 2018, 145-147.)

Digitaaliset alustat ovat tuoneet muutaman vuoden aikana uudenlaisia tyopaikkoja ja pal-
veluita jo nyt. Tarkkaan ei pystyta kuitenkaan ennustamaan digitalisaation vaikutusta tyo-
markkinoihin. Boston Consulting Group on arvioinut, ettd Suomessa oikeilla pelilikkeilla
voidaan saada 100000 tyopaikkaa enemman kuin alkutilanteessa puolen vuosikymmenen
aikana. (Marttinen 2018, 151.)

Tyomarkkinoiden tulevaisuutta ei ole helppo ennustaa, mutta mahdollisuudet muutokseen
ovat isommat, kuin koskaan aikaisemmin. Yrityksille kasvu voi olla tuottoisaa, jos ymmar-
retaan kehitys ja osataan hyddyntaa sitd. Yritys, joka ei oivalla tata, niin heille voi kdyda
huonosti. Onkin tarkeaa ottaa mukaan testaukseen ja konseptointiin asiakkaat ja alihank-
kijat. Heilta saadaan arvokasta tietoa ja muodostettua hyvét yhteistydverkostot. Radikaa-
lien innovointien avulla tuotetaan jotakin uutta ja talle on tarvetta teknologian kiihtyvyy-
desté johtuen. (Petersen 2017, 97-102.)

3.2 Ohjelmistorobotiikka

Sana automation tulee Kreikan sanoista "autos”, joka tarkoittaa itse (self) ja "motos” tar-
koittaa liikkuvaa (moving). Ajatellaan, ettd automation sana on keksitty 1940 -luvulla, kun
lisdantyi automaattisten laitteiden tuotanto Fordin moottoriyrityksessa. Moni tietokoneen
ohjelmista on syntynyt, kun tyot tehtiin paperille tai ei tehty ollenkaan tydkalujen puuttu-
essa. Esimerkiksi voidaan ottaa kirjanpito, varastonhallinta ja erilainen viestinta. (Tripathi
2018, 6.)

Digitaaliset sanat automaatio ja ohjelmistokehitys ovat kaksi eri asiaa, vaikka usein ne se-
koitetaan keskenaan. Jos osa tyosta on voitu ohjelmoida tekemaan ilman ihmista, sita voi-
daan kutsua automatisoiduksi, esimerkiksi laskujen vieminen maksujarjestelmaan. Varas-
tojarjestelman kehitysta kutsutaan ohjelmistokehitykseksi. Mutta kun ohjelmoidaan lisda
niin, etta ei vaadita siihen ihmisen interventiota, kutsutaan tata automaatioksi. (Tripathi
2018, 8.)
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KUVIO 9. Ohjelmistorobotiikka on moniulotteinen (Roboyo 2018)

Robotic Process Automation eli RPA on monipuolinen (kuvio 9). RPA ei ole fyysinen kéve-
leva robotti vaan ohjelma, joka saadaan markkinoille muutamassa viikossa. RPA:ssa kay-
tetddn jo olemassa olevia ohjelmia ja siihen ei tarvita muutoksia olemassa olevaan inf-
raan. RPA:n avulla saadaan dokumentoitua eri vaiheet johdonmukaisesti ja sanotaan, etta
se on yksi tiimin jasen tydyhteisdssa. (Roboyo 2018.)

RPA:n avulla automatisoidaan yrityksen prosesseja. Kuviossa 10 on esitetty, miten pro-
sessi toimii manuaalisesti ja miten se toimii ohjelmistorobotiikkaa hyédyntaen. Ohjelmisto-
robotti toimii samalla tavalla, kuin ty6én tekisi ihnminen. (Chappell 2018, 3.) RPA - alustat
sallivat ohjelmat, joita kutsutaan "Robooteiksi”. Robotit voivat olla vuorovaikutuksessa,
minkéa tahansa sovelluksen kanssa, samalla tavalla kuin ihminen olisi. Nama robottiohjel-
mistot suorittavat monimutkaisia laskelmia ja tekevét paatoksia niille syotettyjen tietojen ja
ennalta maaritettyjen saantojen perusteella. RPA:n kanssa pystytaan liséksi hyddynta-
maan koneoppimista, luonnollisten kielien kasittelya ja luomista (natural language proces-
sing) seka konendkoa. Siséllyttdessa aikaisemmin lueteltuja teknologioita ohjelmistorobo-

tille puhutaan usein alykkaasta automaatiosta. (Tripathi 2018, 11.)

Sanotaan, ettd ohjelmistorobotti on asiantuntijoiden tyévaiheiden automatisointia. Robo-
tilla teetatetaan tyovaiheita, jotka ovat toistuvia. Tydntekijan manuaalinen toistuva tyo
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muutetaan tehtavaksi ohjelmistorobotille eli RPA:lle, joka ei ole fyysinen robotti vaan oh-
jelma. (Fastum 2018, 15.)

Kuvitellaan, etta luodaan tiimin kanssa raportteja ja otetaan tietoa ulos ohjelmista ennen

analysointia. Jos tilanne olisikin toinen, mennessa tdihin aamulla ja data olisi jo valmiina

kerattyna. Talldin voidaan heti aloittaa materiaalin analysointi, kun materiaali on valmiina.
Tama sééastaa voimavaroja ja aikaa kaikilta, kun RPA:n avulla tiedot on kerattynd ennak-
koon. RPA:n avulla virtaviivaistetaankin tytnkulkua ja lisatdan tehokuutta organisaatioon.
(Wibbenmayer 2018, 1X.)
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KUVIO 10. Havainnollistettu samasta tydsta prosessi ihmisen tekemana ja RPA:n teke-
mané (Henkiewicz Kamila 2018)

Kuviossa 11 on toteutettu Efiman nimeamalla Aili ohjelmistorobotilla esimerkki robotiikan
mahdollisuuksista. Ylimmassa on kyse ostoreskontrasta, jossa robotiikkaa hyédynnetaan
tietojen tarkistamisessa ja tdydentamisessa. Alemassa on asiakastietojen tarkistus ohjel-
mistorobotiikkaa hyodyntamalla. Robotti kayttéda selainpohjaisia yritystietopalveluita tarkis-
tuksessa ja esimerkiksi konkurssitapauksissa voidaan robottia opettaa laittamaan myynti-
kielto yrityksille. (Efima 2018.)
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KUVIO 11. Aili-robotin toiminta Efiman toteuttamana (Efima 2018)

Robotti voidaan ajastaa tarkistamaan esimerkiksi tukipyyntdja halutuin valiajoin, syotta-
maan tietoja eri jarjestelmiin ja tyon edetessa lahettdm&an kuittaus hoidetusta tydsta. Ro-
botit eivat kykene ymmartamaan poikkeavia tilanteita samalla lailla kuin ihmiset ja ohjel-

mistorobotit vaativat pitkia hermoja robotin tydkavereilta. (Korpimies 2017.)

Gronblom toteaa:

"Ohjelmistorobotiikassa on kyse yrityksen toimintatavan muutoksista enemman kuin
teknologisen valineen kayttéonotosta. Siksi onkin hurjaa, etté robotiikkaa myydaan
ohjelmistokeskeisesti, ikdan kuin se olisi sellaisenaan kaytettavaksi soveltuva tyo-

kalu.”

Perehtyminen liiketoimintaan on erityisen tarkeaa ennen ohjelmistorobotiikan kayttéonot-
toa. (Grénblom 2016.)

Tripathi (2018) kirjassaan listaa asioita, jotka pitaisi ehdottomasti automatisoida. Tallaisia
ovat esimerkiksi toistuvat ja aikaa kuluttavat tyovaiheet, korkeariskiset tehtavét seka teh-
tavat, joissa on alhainen laatutuotto, useita tydvaiheita ja ihmisia. (Tripathi 2018, 8.) Ohjel-
mistorobotiikan eli RPA:n ennustetaan olevan isoimpia tuottavuushyppyja ihmisen tyéhis-
toriassa. Viime vuosisadalla tehdastyohon tuli automaatiota eri tydvaiheisiin ja seuraa-

vaksi on vuorossa toimisto- ja tietotydon automatisointi. (Puro 2017.)
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3.2.1 Blue Prism®

RPA -ohjelmistoalustoja on useita erilaisia. Suosituimpia alustoja markkinoilla ovat Auto-
mation Anywhere, UlPath, WorkFusion, KOFAX ja Blue Prism (Tripathi 2018, 18-21). Tar-
jolla l6ytyy neljaa erityyppista robottiohjelmaa. Ensimmainen robottiohjelma oli olemassa
jo ennen RPA -ohjelmistoja, jolloin yritykset kayttivat automaatiotytkaluja. Tyontekijat teki-
vat erilaisia Excel-automaatioita makrojen avulla. N&améa alustat eivat olleet laajentuvia tai
kestavid, mutta lisésivat tuottavuutta. Ensimmaisia RPA-tydkaluja olivat ohjelmoitavat bo-
tit, jotka vaativat tietynlaisia syotteitd. TAma jalkeen kehitettiin itseoppivat valineet, jotka
tarkkailevat tyontekijoitd ja ymmartavat prosesseja. Kognitiiviset tai alykkaat automaa-
tiobotit taydentavat itseoppivia botteja kehittyneilla toiminnoilla, kuten Natural Language
Processing. (AppliedAl 2018.)

Blue Prism on perutettu vuonna 2001 ja paakonttori sijaitsee Isossa Britanniassa. Yhti6
toimii eri aloilla, kuten rahoitus, energia, vakuutus, logistiikka ja terveydenhuolto. Blue
Prism kehittdd ohjelmistorobotiikka ohjelmaa jatkuvasti. Omien sanojensa mukaan he ovat
luoneet termin Robotic Process Automation eli lynyemmin RPA. Ohjelmiston avulla liike-
toiminta tulee olemaan ketterdmpdaa ja kustannustehokkaampaa. Blue Prism tarjoaa siis

digitaalisia tyontekijoita. (Blue Prism 2018.)

Blue Prism:in tavoitteena on tarjota automaatiota, mita yritykset voivat kayttaa tarpeidensa
mukaan. He tarjoavatkin automaatiota, joka on joustavaa, konfiguroitavissa ja keskitetysti
hallinnoitavaa. He myyvat ohjelmistoa yhteistyotekijoiden kautta, kuten Capgeminin, De-
loitten, Digital Workforce Nordicin ja IBM:n. (Tripathi 2018,19.)

Digital Workforcen (2018) mukaan Blue Prism on maailmanlaajuisesti johtoasemassa oh-
jelmistorobotiikkateknologiassa. Heidan vahvuuksiksi voidaan sanoa nopeat kayttdédnotot,
joustavuus, suorituskyky ja robotin nopea palautuminen virheista. (Digital Workforce

2018.) Blue Prismilla todetaankin, ettéa heidan v6 platform on alusta, joka on viisas, yhdis-

tettdva ja helposti kasiteltava. (Blue Prism 2018.)
3.3 Prosessien automatisointi

Miten I6ydan potentiaalisen automatisoivan prosessin? Luukka (2016) kirjoituksessaan to-
teaa, etta selvitystyo alkaa prosessien tutkimisesta. Pienet ja yksinkertaiset prosessit ovat
hyva lahtokohta ja tyo kannattaa aloittaa prosessin maarittelemisesta. Hyvia kohteita auto-
matisointiin ovat usein toistuvat prosessit. Jos paatoksen tekemiseen jatkotoimenpiteista
tarvitaan ihmisen alykkyytta, automatisointi ei ole talléin mahdollista. Joskus prosessi pal-

jastuu monimutkaiseksi ja raskaaksi maaritelld, talldin kannattaa miettia automatisoinnin
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kannattavuutta. Automatisoinnista pitda olla hyotya, muuten sité ei perustellusti kannata
edes aloittaa. (Luukka 2016.)

Ohjelmistorobotiikkainnostuksen aikana kannattaa muistaa, ettéa robotiikalla ei korjata rik-
kinaisia prosesseja. Prosessit pitda ensin tehdé yhteneviksi ja jarkeviksi, jonka jalkeen ot-
taa mukaan vasta robotiikka. Miettiessé prosessia kannattaa kyseenalaistaa sitd esitta-

malla kysymyksia, kuten onko prosessin suorittaminen yrityksessa ollenkaan tarpeellinen.

Jos ei, niin ei kannatta aloittaa robotisointiprojektiakaan. (Kaarlejarvi 2017.)

Tripathi (2018) on listannut hyvia vinkkeja, jotka auttavat miettiessa automaation aloitta-
mista. Ty6vaiheiden pitda olla maariteltyja, sédnnénmukaisia ja loogisia. Tehtavan syotto
voidaan siirtda jarjestelmaan, mutta syote pitéaa pystya tulkitsemaan kaytettavissa olevilla
tekniikoilla. Syotteen ulostulojarjestelma taytyy olla kaytettavissa ja kannattaa miettia

ovatko hyédyt enemman kuin kokonaiskulut. (Tripathi 2018, 9.)

RPA:n avulla pystytdan tekemaan paljon erilaisia toimenpiteitd. Roboya (2018) on listan-

nutkin, mihin kaikkeen RPA kykenee:

e Purkaa ja muuttaa tietoja

e Luo raportteja

o Tayttaa lomakkeita

o Kopioi, liittaa ja siirtaa tietoja

o Kirjautuu ja kayttaa jarjestelmia, esim. ERP- ja asiakassuhteiden hallintajarjestel-
mat

o Lukee ja kasittelee tietoja useista jarjestelmista

o Lukee tietoja jasennellyista asiakirjoista

e Suorittaa laskelmia

e Suorittaa "if / then" komentoja

e Prosessoi tietoa Internetista

o Kayttda sosiaalista mediaa

o Avaa sahkoposteja ja liitteita

(Roboya 2018.)

Strategisia kysymyksi& pohtimalla saadaan samalla esille ohjelmistorobotiikan tarkoitus

yritykselle ja néin ollen taydet hyddyt RPA:sta. Mit& ohjelmistorobotiikka tarkoittaa meidan
yritykselle ja tulisiko robotiikkaa hyddyntaa ydinliiketoiminnassa, tukifunktioissa vai vaikka
molemmissa? Onnistuuko omilla resursseilla kAynnistda kehitystyd RPA:n avulla ja kuinka

varmistetaan oppiminen ja RPA-osaaminen? (Torri 2018.)
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Strategisten kysymyksien lisaksi operatiivisia kysymyksien esittdminen ennen projektin
kaynnistamista on oleellista. Miten aloitamme ja mitd prosesseja ja osaprosesseja meilla
oikeastaan on? Soveltuuko RPA mihin niista? Mista saadaan eniten RPA:sta hyotya? Mil-
laiset RPA-tybkalut tarvitsemme ja tarvitaanko investointeja, etta pystymme hyodynta-
méaan RPA:ta?

Ohjelmisto-
robotiikan
etenemissuunni-
Prosessien Robotiikka- telman luominen
kehittaminen toimittajan ja
toimitusmallin
valinta

Robotisoitavien
kohteiden
tunnistaminen Ohjelmisto-
robotiikan kokeilu

KUVIO 12. Viisi vaihetta kohti ohjelmistorobotiikkaa (Efima 2018, 11)

Yksi tapa robotiikan aloittamisessa on toimia kuvion 12 vaiheiden kautta. Talléin robotiikan
hyodyt nahdaan heti ja robotin kulut saadaan katettua muutamassa kuukaudessa. Kohtei-
den tunnistaminen robotiikalle on oleellista, eik& kaikkia kannata automatisoida. Prosessi
pitéa olla kuvattavissa saantdpohjaisesti, jotta se on automatisointi kelpoinen. Saantépoh-
jaiset prosessit ovat usein muuttumattomia. Prosessien kehittdmisessa tutkitaan mahdolli-
sia turhia vaiheita ja poistetaan ne prosessista. Prosessit maaritellaan tarkasti uudelleen.
Mitd paremmin prosessi on kuvattu ja maaritelty, niin sitd paremmin robotti saadaan te-
hokkaaseen toimintaan. Ohjelmistorobotiikan kokeilu kannattaa toteuttaa muutamalla hy-
valla prosessilla. Robotiikkatoimittajan ja toimitusmallin valinta kannattaa tehda vasta tes-
tauksen ja onnistuneiden kokeilujen jalkeen. Tarvitsee miettid, otetaanko palvelu pilvipal-
veluna vai halutaanko taysi kontrolli robotin hallintaan. Ohjelmistorobotiikan etenemis-
suunnitelman luominen aloitetaan, kun ollaan tehty paétts robotiikan hankinnasta. Suun-
nitelmassa otetaan kantaa, kuinka ohjelmistorobotiikkaa aiotaan hyédyntaa, minkalaista

osaamista tarvitaan ja aikataulutetaan toteutussuunnitelma. (Efima 2018, 11.)
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Hydtyjen arviointi voidaan tehda, kun tiedetédan nykyisen prosessin kustannukset. Moni-
mutkaiset ja raskaat toistuvat prosessit ovat usein juuri parhaita mahdollisuuksia automati-
sointiin. Insinddritoimisto Arcus Oy on hyédyntanyt omissa prosesseissa robotiikkaa ja
heilla pidetaén tarkeana, ettéd ohjelmistorobotiikan kayttéénotossa luodaan mittaristo, milla

kehitetaan robottien kykya suoriutua. (Puro 2017.)

RPA projektissa kannattaa toteuttaa tiettyjd dokumentteja ja maaritelmia, listaa Wibben-
mayer (2018) kirjassaan kokemuksistaan. Ensimmaisena kannattaa kayda lapi roolilista,
josta nakee jokaisen roolin ja paikan prosessissa. Lista tarjoaa nakyvyyden jokaisen teki-
jan paikasta ja tehtavasta automaation nakdkulmasta. Loppuasiakirja tarjoaa liiketoimin-
nalle virallisen nakyvyyden prosessin valmiudesta tuotantoon siirtymiseen. Jalkituotanto
dokumentti kertoo, saavutettiinko hyddyt ja miksi ei saavutettu. Prioriteettimatriisi on lista,
jossa on kaikki toteutetut automaatiot talon sisalla. Yrityksissa kannattaa arvioida menot
prosessin tekemisestéa menojen hallintadokumenttiin. Sisainen koulutusdokumentti kertoo,
kuinka jokainen tyontekija pystyy opettelemaan kayttamaan RPA - tyOkaluja. Testaus-
suunnitelma dokumentti on myos tarked. Taméa osuus tehdaan, kun prosessi on valmis.
"Bot allocation” -dokumentissa sen sijaan todetaan, mihin kaikkialle robotilla on péasy ja
pitaisi olla paasy. (Wibbenmayer 2018, 4.)

Wibbenmayer (2018) toteaa pilotista, etta vaiheessa ei kannata viela sitoutua RPA toimit-
tajan kanssa. Moni toimittaja voi valita monimutkaisen prosessin, jotta saa sitoutettua asi-
akkaan ja muutaman kuukauden tytskentelyn jélkeen ollaan koukussa heidan palve-

luunsa. Pilotista on tarkoitus oppia, eik& pilotti ole taysilaajuinen taytantéénpano.

Miten kannattaa aloittaa ohjelmistorobotiikan ensimmaéinen kokeilu eli pilotti? Ensin etsi-
tédén vakiintunut prosessi ja varmistetaan liiketoiminnan sitoutuneisuus. Jos tydymparis-
tossa ei olla viela sitoutuneita robotiikkaan, ei kannata huolestua. Pilotin aloitus, hyotysuh-
delaskelmien kanssa, voi olla askel ymmarryksen muuttumiseen tydyhteisdssa. Hyotysuh-
delaskelmat tehdaan kellottamalla prosessi. Kellottaminen toteutetaan manuaalisen tyén
keston mittaamisella. Selvitetaan, mika on tuntihinta tekijalle. Jos ty6ta tekee 20 tyonteki-
jaé nelja tuntia paivassa ja tuntihinta on 30 euroa henkilda kohden, mahdollinen hyéty pai-
vaa kohden voidaan laskea. 20 tydntekijaa x 4 tuntia x 30 euroa = 2400 euroa paivassa.
Tyontekijat tydskentelevat 2080 tuntia vuodessa, jos tekevat 8 tunnin paivia 260 tydpai-
vana. Laskennallinen vuosisaasto olisi 624000 euroa. Tyontekijat voisivat tehda 2080 tun-
tia tuottavampaa ty6ta robotin toimiessa yksinkertaisten tehtéavien parissa. (Wibbenmayer
2018, 12-15.)
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Ohjelmistorobotiikka-alustana voidaan ostaa palveluna (RPAaaS), jolloin asiakas maksaa
vain palvelun kaytosta, ja talléin kustannukset pystytaan ennustamaan helpommin. On toi-
mijoita, jotka tarjoavat kaiken palveluna. He toteuttavat kiintedhintaisia toteutuksia, var-
mistavat tuotantoon viemisen ja yllapidon. (Fujitsu 2018.) Ohjelmistorobotiikkaprojekti on
kevyt toteuttaa verrattuna moneen it-hankkeeseen, koska siina ei kosketa sovellusten ra-

japintoihin eikd koodeihin (Tamminen 2017).

Vaikka robotti on itsenainen tytskentelijg, tulee robotilla olla oma esimies. Esimies vastaa
robotin tekemisista ja tietdd mita robotti tekee. Esimies seuraa sen laatua ja puuttuu robo-
tin tekemisiin, mikali se toimii virheellisesti. Tulevaisuudessa, kun robotteja tulee enem-

man, niistd muodostetaan omia tiimeja ja esimiehen vastuu kasvaa. (Kaarlejarvi 2017.)
3.3.1 Ohjelmistorobotiikka — analyysit

Analyysien tavoitteena on tunnistaa ja analysoida taloushallinnon ydinprosesseista osuu-
det, jotka parhaiten soveltuvat robotisoitavaksi kohteiksi. Prosessit voidaan analysoida
kattavasti systemaattisella ja vakioidulla analyysimenetelmilld, joita palveluntarjoajat kayt-
tavat. (Most Digital 2018.)

Ohjelmistorobotiikkaa edistava suunnitelma toteutetaan erilaisia mittareita ja analyyseja
hyddyntéen, kuten robotisoinnin helppous vastaan hyoty -analyysin avulla. Kaytettavien
mittareiden tulee olla yhdenmukaisia ja vertailukelpoisia keskendéan. Suunnitelma konkre-
tisoi, misté prosessista robotisointi kannattaa aloittaa. Analyysin tuotoksena saadaan eri-
laisia kuviota (kuviot 13-15). Kuviossa 13 on pylvasdiagrammi, jossa on analysoitu 93 pro-
sessia. Analyysin tuloksena 35 prosessia kannattaa toteuttaa ohjelmistorobotiikalla. Ana-
lysoiduista prosesseista 17 prosentilla (15 kpl) ei ole potentiaalia ohjelmistorobotiikan
kayttoonottoon. Kuviossa 14 esitetdan kirjanpitoprosessin eri vaiheiden analyysi. Jos kir-
janpitoprosessin osa-alue on saanut 29-35 pistettd analyysissa, se on potentiaalinen oh-
jelmistorobotiikkakohde. Kuviossa 15 on esitetty ostolaskuprosessin robotisaation help-
pous vastaan hyoty -analyysi, jossa mahdolliset prosessit asettuvat analyysin tuloksena
kuvioon. Kuvio kertoo kuinka helppoa ja hyodyllistd prosessi on toteuttaa robotiikalla. Pro-
sessissa kohdat 3 ja 6 asettuvat potentiaalisimpaan kohtaan diagrammissa ja ovat tasa-
painossa helppouden seké hyddyllisyyden suhteen. Alkuanalyysin tekoon menee noin

puoli paivaa riippuen analysoitavien prosessien maarasta. (Most Digital 2018.)
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KUVIO 13. Esimerkki RPA-analyysin tuloksista prosesseittain (Most Digital 2018)
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KUVIO 14. Esimerkki RPA-analyysin tuloksista kirjanpitoprosessista (Most Digital 2018)
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KUVIO 15. Esimerkki ostolaskuprosessin robotisaation helppous vastaan hyoty -analyy-
sista (Most Digital 2018)

3.3.2 Hyodyt

Tyo6ntekijat kokevat pelkotiloja ohjelmistorobotiikan tulemisesta ja niiden kayttéonotoista.
Pelko koskee usein tydpaikkojen menettamistéa. Robotit eivét tule syrjayttdmaan ihmista

vaan olemaan tyokaveri ja tehostamaan tyéntekoa. (Marttinen 2018, 139-140.)

Volyymi ja toistuvuus ovat tarkeassé roolissa ohjelmistorobotiikassa, kun ajatellaan hyo-
tyja. Robotiikka vapauttaa tyontekijalle aikaa ideointiin ja harkintaa vaativiin t6ihin. Muita
todettuja hyotyja ovat lyhyemmat lapimenoajat, tydn nopeampi toteutus, virheiden maaran
vahentyminen ja mitattavuuden parantuminen. Kun saadaan dataa prosessin suorituksista
enemman kuin aikaisemmin, pystytdan johtamaan paremmin tiedon avulla. Aikaisemmin
jokainen tyontekija hoiti tydn omalla tavalla, mutta robotiikan avulla ty6 tulee digitaalisen
muotoon. (Puro, 2017.)

RPA tekee prosessin tarkemmin kuin ihminen. Ohjelmistorobotti ei vasy, eiké tee virheita.
Robotiikan avulla tiedon laatu paranee, koska tydsta poistuu inmisten tekemaét kirjoitusvir-
heet. Yksinkertaisessakin prosessin tekemisessa on usein vaihtelua eri tekijdiden suh-
teen, kuten pitkat vastausajat ja korkeat poikkeamat. (Chappell 2018, 10.) Robotti ei kai-
paa myoskaan palkkaa ja on tehokas alainen, jonka toiminnat vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen. Asiantuntijat voivat kokea uhkana robotiikan, mutta rutiinitdiden automatisoinnin
ajatellaan olevan myos tyytyvaisyystekija. Robotin tehdessa yksinkertaiset ty6t, jaa tyonte-
kijoille aikaa tehda kiinnostavia ja tarkeimpia téita. (Tamminen 2017.) RPA:n avulla pysty-
taan kasitteleméaan poikkeamia komentosarjan valvojien avulla. Jos komentosarja kaatuu

kesken suorituksen, se voidaan kaynnistdd manuaalisesti uudelleen. (Chappell 2018, 10.)
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Vuosittain jaa elakkeelle tydntekijoita ja heidan mukanaan katoaa arvokasta tietoa. Ennen
kuin elakkeelle lahtijat lahtevat pois, pitdisi heitd motivoida siirtdmaan arvokasta tietoa ta-
kaisin yritykselle. Yksi tapa siirtaa tieto organisaatiolle on kayttda RPA:ta hyddyksi tiedon
siirrossa. (Wibbenmayer 2018, 1.)

MTV on ottanut kdytt66n ohjelmistorobotiikkaa ja ovat saaneet hyotya jopa 70% yhden
prosessin automatisoinnissa. MTV:n tietohallintop&éllikké Juha Allonen on todennut, etta
hankkimalla ohjelmistorobotiikan palveluna, he voivat testata ja skaalata ratkaisua oman
tarpeensa mukaan. MTV:ssé on tapahtunut muutoksia viime vuosina lilketoiminnassa ja
tata myota tietojen tallennuksien ja laskutuksen tehostamista. Tuhansia euroja kului kuu-
kaudessa aikaisemmin ulkopuolisille tytntekijdille, jotka tekivat tarkeitd, mutta yksinkertai-

sia ty6tehtavia. (Fujitsu 2018.)
Allonen MTV:Ita toteaa artikkelissa:

“Kaksi ensimmaista prosessia automatisoitiin kolmen kuukauden
aikana, ja tavoitteenamme on lisata alustalle yksi uusi prosessi per
kuukausi”.

Automatisoinnin myo6ta on todettu MTV:1I4, ettd tydntekijdiden motivaatio tydhdn on kasva-

nut ja he ovat tuotteliaampia tylsien prosessien poistumisen myota. (Fujitsu 2018.)

Ohjelmistorobotiikka auttaa saamaan ymmarrysta, kuinka eri prosessin vaiheet kohtaavat
ja toimivat. Tekijoiden tyOvaiheista saadaan tarkempia raportteja ja analytiikkaa, kun
nama ovat robotin tehtdvana. Ihmisten, ohjelmistorobottien, prosessijohtamis- ja asian-

hankintaratkaisujen hajauttaminen on hyva ja tulevaisuuden valinta. (Festum 2018, 17.)

Erilaisia tutkimuksia on tehty ohjelmistorobotiikan kannattavuudesta ja asiakkaiden koke-
muksista. Esimerkiksi HFS Research on tehnyt vuonna 2017 tutkimuksen asiakkaiden
RPA -kokemuksista. 58% asiakkaista olivat tyytyvaisia RPA:han. Tutkimukseen osallistui
136 yritysta, joilla oli kokemusta RPA -kayttoonotosta. Kuvion 16 tulokset saatiin, kun ky-
syttiin asiakkailta "Kuinka tyytyvaisia olette olleet ohjelmistorobotiikan tuomiin saastoéihin ja

liketoiminnan tulokseen?”. (O’Brien John, 2017.)
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KUVIO 16. Tutkimuksen tulokset asiakkaiden tyytyvaisyydestd RPA:n kayttbonotossa
(O’Brien John, 2017)

Fersht (2017) nakee tdman 58% olevan erittain positiivinen tulos, koska liiketoiminnallinen
ja saastojen luku on sama eli puolet. Han toteaakin, etté rakastaa RPA:ta, koska se korjaa
monia jarjestelmia kayttamalla jarkevaa ja kohtuuhintaista teknologiaa. Yrityksissa on ollut
useita rikkindisia prosesseja, joita ei ole haluttu korvata kalliilla uusilla jarjestelmilla ja pal-
veluilla. Useimmat yritykset ovat valmiita korjaamaan rikkindiset prosessit ja toimimaan di-
gitaalisella tavalla. Ohjelmistorobotiikan avulla voidaan hallita muutosta ilman kustannuk-
sien nousua ja voidaan tehda prosessi kerrallaan. (Fersht 2017.) Tamminen (2017) to-
teaa, ettd RPA:n kayttbonottamisen takaisinmaksuaika on laskettu noin puolesta vuodesta

vuoteen, riippuen volyymista (Tamminen 2017).

RPA:sta puhutaan, ettéa se on kallista toteuttaa. Liiketoimintaprosessien remontointiin ja
offshore/onshore manuaalikésittelyssa oleviin prosesseihin otetaan kayttéon RPA juuri al-
haisten kustannuksien takia. PwC Global Operations Surveyin mukaan RPA ei ainoastaan
tuota etuja nopeasti, mutta 300-800 prosentin ROI-arvot ovat yleisid. Vaikka RPA:lla on
alkuvaiheessa toteutuskustannukset, niin se myds nopeuttaa sisaisten kustannusten pie-
nentamista ja merkittavaa ROI:n kasvua, mika tekee siita yrityksille erittdin houkuttelevan
vaihtoehdon. (Blackline Magazine 2017.)

ROI (Return on Investment) on sijoitetun padoman tuotto prosentteina. ROI:n laskennasta
esimerkkina voidaan kayttaa lomien ja poissaolojen hyvaksynnan toteuttamista ohjelmis-
torobotiikalla. Jos yrityksessa tehdaan 200 loma- tai poissaolohyvaksyntaa kuukaudessa

ja tahan kaytetaan aikaa 10 minuuttia jokaiseen hyvaksyntaa. Tyontekijan laskennallinen
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tuntiarvo on 50 euroa tunti. Ajatellaan, etta robotti pystyy tekemaan 90 prosenttia saa-
duista pyynnoisté ja loput kymmenenprosenttia tarvitsee tehda vield ihminen. Robotin
kayttdonottaminen maksaa 2000 euroa ja kuukausimaksu on 200 euroa. Kolmen vuoden
investointina ROI on 40000 euroa. Taman laskennan tuloksena paéastaan vain 10000 eu-

ron kokonaiskustannukseen, joka oli aikaisemmin 50000 euroa. (Integrata 2018.)
3.3.3 Tulevaisuus

Lapi ihmisen sivilisaation historian 16ytyy useita eri kAanteiskohtia keksinndissa ja l10y-
doissa, jotka ovat aiheuttaneet pelkoa ihmisissa. Loytyy ihmisia, jotka vastustavat uusia
teknologioita, olkoon ne teollistumista, automaatiota tai tietotekniikkaa. Muotisana nyky-
aan onkin neljas teollinen vallankumous. Teknologia sulautetaan yhteisdihin ja jopa ihmi-
sen kehoihin. Jokapaivaisessa elamassa tulee olemaan enemman esilla robotiikka, 3D tu-
lostus, nanoteknologia, asioiden internet tai itseohjaavat kulkuneuvot. Nama tulevat muut-
tamaan tapaamme elaa, tydskennella ja olla vuorovaikutuksissa keskendan. Teknologiset
innovaatiot ovat tulleet ennalta arvaamattomiin paikkoihin. Teknologian keksinnét ovat ot-
taneet haltuun alueita, joita ihmiset ovat ennen hallinneet. Naista syista ihmiset kokevat
pelkoa robotteihin. Meidan elinymparistbmme tulee muuttumaan robottien my6ta ja robotit
ovat tulleet jaadakseen. (Tripathi 2018, 22-23.)

Toiden vahentamisesta on tehty erilaisia laskelmia. Arvioidaan, ettéa korkeintaan 5% toista
tulee automaatio korvaamaan. Tyt ovat rutiininomaisia, toistuvia ja ennustettavia, kuten
telemarkkinointi, tietojen syottd, toimistotyd, vahittaismyynti, kassat, tullin ja pikaruoka-
paikkojen tyot. (Tripathi 2018, 23.)

Schultz (2018) kumoaa erilaisia myytteja ja toteaa, ettd RPA tulee jaddakseen. Nyt RPA
on saantoihin perustuvaa ja hyvalla ohjelmistolla on mahdollisuudet poikkeuksien hallin-
taan ilman ihmisen puuttumista asiaan koko ajan. RPA:n tulevaisuus tulee olemaan aly-
k&s automaatio, jossa on kognitiivisia algoritmeja ja koneoppimista. Vaikka nykyisin saata-
villa olevat RPA-ohjelmistot voivat sopeutua monimutkaisiin tilanteisiin ja itsenéisesti kor-
jaamaan virheitd, tulevaisuudessa alykkaat automaatiot osaavat soveltaa harkintaa ja op-
pimista. (Schultz 2018.)

RPA jdljittelee ihmisen kayttaytymistd, mutta seuraava askel on ottaa mukaan tekoaly el
Al (Artificial Intelligence), joka pystyy jaljittelemaan ihmisen tekemia paatoksia. Jasenta-
mattdomia tietoja sisaltavien prosessien hyddyntaminen on hankalaa robotiikalla, mutta
Al:ta hyddyntamalla tama voi kuitenkin olla mahdollista (kuvio 17). Esimerkkinad voidaan
antaa kustannusasiakirjojen tarkastus, joka tyypillisesti sisaltaa skannatut, kuvatut tai digi-

taaliset (PDF) kuitit ja laskut. Machine learning eli koneoppiminen on Al:n yksi osa-alue,
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jossa koneet oppivat kasittelemaan tietoa ilman ohjelmointia. Machine learning -tekniikan
avulla voidaan raataléida RPA-projekteja ja saada enemman pois manuaalisesta kasitte-
lysta asioita. (Lucidtech 2018.)

Lucidtech API Reimbursement

&5

9% €3

Lucidtech API

Manual Input

KUVIO 17. RPA vs. Lucidtech Receipt APl aiheena kustannusvaatimusten automaattinen
kasittely (Lucidtech 2018)

Tekodly ei ole uusi juttu, mutta nyt puitteet ovat otolliset sen kayttdon. Viime vuosien no-
pean kehityksen on mahdollistanut datan m&aran kasvu ja tietokoneiden laskentateho
seka tallennustilan suuruus. Tekoaly tarvitsee dataa jo sen koulutusvaiheessa ja mita
enemman sita on sen parempi. Tekoaly sovellusten maara tulee tulevaisuudessa kasva-

maan maailmanlaajuisesti. (AlOptio 2018.)

RPA:n hyvaksyijat ovat oikealla tielld ja seuraava haaste tulee olemaan 16ytaa oikeat digi-
taaliset rakennuspalikat alykkaampaan ja ennakoivia ominaisuuksia omaaviin mahdolli-
suuksiin. Ohjelmistoyritykset, neuvonantajat ja palveluntarjoajat pitaa luoda verkostoja,
jotta asiakkaat paasevat tdéhan vaiheeseen. Palveluntarjoajat ovat luomassa uusia ja alyk-
kaita digitaalisia kilpailijoita ja kannattaa oppia tekemaan yhteistyota heidan kanssa parja-
takseen. (Fersht 2017.)

RPA:n arvioidaan olevan arkipaivaa lahes kaikissa yrityksissa. Vaikka jotkut yritykset voi-
vat olla ilman RPA:ta kilpailukyisid, niin ei ehka pitkdan. RPA kayttddnottojen ennustetaan

kasvavan nopeasti ja tama suuntaus pysyy, eika paluuta ole entiseen. (AppliedAl 2018.)
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4 SAHKOISEN LASKUTUSTAVAN MUUTTAMINEN OHJELMISTOROBOTII-
KALLA — PROJEKTI

4.1 Projektin jakautuminen ja kulku

Kehittamisprojektissa tavoitteena oli yritysasiakkaiden laskutustavan muuttaminen auto-
maatiota hyddyntaen. Automaatioprojekti jakautui kahteen eri vaiheeseen: prosessin tar-
kasteluun ja parantamiseen ja prosessin automatisointiin ohjelmistorobotiikkaa eli RPA:ta
hyddyntéen. Prosessin parantamisessa etsittiin syité prosessia kuormittavista vaiheista ja
poistettiin hidasteita. Automaatioprojektissa testattiin ohjelmistorobotiikkaa, mahdollistet-
tiin sille paasy yrityksen jarjestelmiin ja kartutettiin kaikkien kokemusta ohjelmistorobotii-
kasta. Kuviossa 18 on kuvattu projektin kulku. Lopputuloksena projektissa saatiin toimiva

séhkaoisen laskutustavan muuttamisen ohjelmistorobotti.

P i Pr 4 Automati- Automati- .
SOl f .°’°':“'“en sointi N soinnin N Testaus : W Loppuanalyysi
ANV ELELTS toteutus

KUVIO 18. Ohjelmistorobotiikkaprojektin kulku — sahkoisen laskutustavan muuttaminen

Prosessianalyysivaihe sisélsi esianalyysin ja prosessin nykytila-analyysin. Esianalyysia
tehdessa huomattiin, etté laskutustavan muutos prosessia pitaa tutkia ja mahdollisesti
muuttaa. Nykytila-analyysissa tarkisteltiin tarkemmin prosessin kulkua silla hetkelld ja ana-
lyysid tehdessa kulki myods ajatus mahdollisesta prosessin automatisoinnista. Automaation

toteutustapa oli epaselva viela analyysivaiheessa.

Prosessin kehittdmisvaiheessa prosessi haluttiin saada suoraviivaisemmaksi. Apuna pro-
sessinparantamisessa kaytettiin Lean -toimintatapaa. Tama toteutettiin tarkastelemalla
prosessin lapimenoaikoja ja mietittiin tapoja saada prosessista tehokkaampi. Prosessin
parantamisen jalkeen voitiin aloittaa prosessiin automaation lisdaminen. Koko automaatio-
vaihe sisélsi paljon oppimista ja toimintatapojen muotoutumista. Kyseessa oli pilotti eli en-

simmainen projekti, jossa hyddynnetiin uutta ohjelmistorobottia. Toimintatapa ohjelmisto-
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projekteissa ei yrityksessa ollut viela muotoutunut, mutta matkan aikana saatiin vakiinnu-
tettua tapoja ja toimintoja, kuten automaatioanalyysit. Analyysien avulla selvitettiin kannat-

taako automaation tekeminen prosessiin ja mitd hyotyja automaatiosta saadaan.

Automatisoinnin toteutusvaiheessa rakennettiin toimiva ohjelmistorobotti. Robotti testattiin
hyvin ennen jalkautusta monen ammattilaisen avustamana. Lopuksi tehtiin johtopaatoksia
robotin kannattavuudesta ja sen vaikutuksista. Automaatioprojektin toteutus jaettiin kol-
meen vaiheeseen laskutustavan mukaan: sahkoposti, e-lasku (verkkolasku pankkikana-
vaan) ja verkkolasku (verkkolaskuoperaattori kanavaan). Vaiheiden jarjestys syntyi saata-
van hyodyn mukaan. Sahkopostilaskuista saatava hyoty todettiin suurimmaksi, koska
pyyntdja tulee eniten ja nain ollen myds kuormittavat tydjonoja eniten. Jokainen vaihe au-

tomatisoitiin, testattiin, jalkautettiin ja vietiin tuotantoon yksi kerrallaan.

Tarve prosessin lapikdymiseen ja muutokseen lahti liikkeelle asiakaspalautteen ja huomi-
oiden takia. Asiakaspalautteessa asiakkaat olivat tyytymattomia, koska saivat laskuja vaa-
ralla tavalla, vaikka olivat muutoksen pyyténeet hyvissa ajoin. Lapimenoajat tyopyynndille
eivat olleet asiakasystavallisia ja toivottuja, joten paadyttiin tarkempaan prosessin tarkas-
teluun. Lahtotilanteessa, kun asiakas pyysi laskutusosoitteen muuttamista, asiantuntija
vastaanotti asiakkaan pyynndn ja siirsi mahdollisesti pyynnon toiselle asiantuntijalle tai
pyyntd meni tydpyyntdjonoon, jossa pyyntoja kasiteltiin. Kaikki muutokset tehtiin manuaa-
lisesti useaan eri laskutusjarjestelmaan asiantuntijan toimesta. Tehtyjen huomioiden poh-
jalta lahdettiin tekem&an muutoksia prosessiin, jonka aikana huomattiin myo6s hyvia ohjel-

mistorobotiikkakohteita prosessissa.

Projektin tahtotilana oli saada tehtya jarkeva prosessi, jossa ei ole turhia vaiheita ja se so-
veltuu robotiikalle. Prosessiin haluttiin olevan helposti hallinnoitava, kettera ja asiakasystéa-
vallinen. Tassa tydssa keskityttiin asiakaspalvelijoiden vastaanottamiin laskutustavan
muutospyyntdihin, eika otettu kantaa itsepalvelukanavista tuleviin pyyntdihin. Kuviossa 19
on esitetty projektin toteutunut aikataulu. Projektiryhma koottiin prosessikehittajasta, sah-
koisen laskutuksen muutoksen asiantuntijasta, RPA -analyytikosta ja RPA -kehittajasta.
Prosessikehittajan toimenkuvana oli katsoa projektin etenemisté ja tehda mahdollisia pro-
sessihavaintoja seka paatoksia. RPA -analyytikko (RPA Analyst) tekee esianalyysin, vaa-
timusmaarittelyn seka RPA -analyysin prosessista. RPA-kehittdjan rooli on toteuttaa tyo
ohjelmistorobotiikalla. Laskutuksen asiantuntijalla on osaaminen prosessin manuaalityon-
toteutuksesta. Projektin kokonaisaikataulu oli noin kaksi vuotta. Projekti oli pitka, mutta

my0s opettavainen.
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KUVIO 19. Projektin toteutunut aikataulu

4.2 Prosessianalyysit ja kehittdminen

Esianalyysissa tehtiin hyoty potentiaalinen hyotylaskenta eli alustava business case, joka
kertoo prosessin hyddyllisyyden. Kun tulos naytti hyvalta ja prosessi hyvana kohteena,
lahdettiin tutkimaan mahdollisia kehitysmetodeja. Ongelman tarkemman ymmarryksen ja
ongelma-alueiden esiintuomiseksi kehitystyokaluiksi valittiin prosessilabraus, saadun tie-
don tutkiminen ja prosessin mittaus. Prosessilabraus on metodi, jolla todennetaan vallit-
seva tilanne ja saadaan selville tarvittavat toimenpiteet. Labraus tapahtumana ei sellaise-
naan korjaa tai muuta mitdan. Ohjelmistorobotiikan arvioinnissa tehdaan erilaisia analyy-

seja prosessin kannattavuudesta ja soveltuvuudesta robotiikalle.

Automaation tarpeellisuus prosessiin otettiin alkumetreilla mahdollisuudeksi. Viela tassa
vaiheessa ei tiedetty, mita automaatiota tultaisiin kayttamaan. Tyo aloitettiin tutustumalla
tarkemmin prosessiin, keskittymalla prosessianalyyseihin ja prosessin kehittdmiseen. Nai-

den avulla haluttiin saada selkeampi prosessi ja lisata kaikille ymmarrysta tasta.
4.2.1 Prosessin esianalyysi

Liiketoiminnan edustajat kokoontuivat miettimaan erilaisten prosessien siséltdja ja auto-

maation mahdollisuuksia niihin. Prosesseihin kiinnitettiin huomiota saadun asiakaspalaut-



36

teen takia tai asiantuntijoiden havaintojen perusteella. TAman ensiarvion tuloksena liiketoi-
minnassa paadyttiin, ettd aloitetaan tutkimaan tarkemmin laskutustavan muutosta ja sen

toimintatapoja.

Alustavissa havainnoissa huomattiin, etta laskutustavan muuttaminen jarjestelmiin kestaa
lian kauan ja nain ollen yksinkertainen asia kuormittaa likaa asiantuntijatyontekijoita ja
samalla asiakastyytymattomyys kasvaa. Asiakkaat joutuvat ottamaan yhteyttd useamman
kerran, koska laskutustapa ei ole muuttunut, pyynnoista huolimatta, ajoissa ennen seuraa-
vaa laskua. Alkukartoituksen havaintojen pohjalta tytssa keskityttiin vain muutoksien teke-
miseen ja siihen kun asiakas ottaa yhteyttd. Prosessimanageri eli prosessin omistaja oli
mukana projektin taustalla jo alkuvaiheessa ja hanté kiinnosti ongelmanratkaisu ja liiketoi-

minnallinen ndkdkulma asiaan.

Tuloksena esianalyysissa saatiin tyopyyntdjen maara ja kuinka kauan niiden tekemiseen
menee (taulukko 2). Ensiarvion perusteella saadun datan laatu ei ollut hyvaa ja luotetta-
vaa. Todettiin, ettd datan laatuun pitda saada muutosta. Datassa oli puutteita, niukanlai-
sesti tietoa ja se oli epamaardista. Toiden todellisen maaran I6ytaminen epamuodollisen
datan takia oli vaikeaa ja osaksi jouduttiin arvioimaan maaria. Lisaksi useassa tyopyyn-
ndssa esiintyi useita muita pyyntéja, kuten esimerkiksi postiosoitteen muuttaminen. Las-
kutustavan muutospyyntdja todettiin tulevan viikossa noin 300 kappaletta, mika tarkoittaa
900 tybpyyntda viikossa. Tytn tekemiseen kuluva aika mitattiin tarkkailemalla asiantunti-
jaa. Aikaa muutoksen viemiseen eri jarjestelmaan asiantuntijalta kului 3-5 minuuttia. Kaik-
kien tyopyyntdjen tekemiseen kuluu talldin ajallisesti noin 55 tuntia viikossa, joka tarkoittaa

381 tydpaivaa (7,5h) vuodessa.

TAULUKKO 2. Esianalyysin tulokset datantutkimisessa ja tyépanoksen mittaamisessa

Séahkopostilasku E-lasku Verkkolasku
Aika/min 3 3 5
Maara/vko 300 300 300

Analyysin tulos oli, ettd tydpyyntdjen maarén arvioitu vaikutus asiantuntijatehtaviin on 1,4
FTE eli henkil6tydvuotta. Automatisointi tulisi vapauttamaan aikaa asiantuntijoita uusiin

tehtaviin, kun tydpyyntdjen maard vahenee manuaalitydsta. Tasta hyddysta osa tulee las-
kutuksen itsepalvelukanavan kautta tulevien pyyntdjen automatisoinnin my6ta, joka toteu-

tetaan seuraavassa vaiheessa ja tassa tyossa ei keskityta siihen. Tyossa keskitytdan vain
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asiakaspalvelun, kauppojen tai muiden asiakasrajapinnassa tyéskentelevien ihmisen

kautta tuleviin tyopyynt6ihin.

Esianalyysin tuloksena ymmarrettiin hieman enemman prosessista, tydpyyntdjen kasitte-
lysta ja sahkoisen laskutuksen virhetilanteiden kasittelysta. Esianalyysin paatos oli toteut-
taa automaatio ohjelmistorobotilla, jolla oli tehty useita t6ita aikaisemmin Telialla. Tama
paatés muuttui myéhemmassa vaiheessa ja toteutus tehtiin lopulta uudella robotiikalla. Li-
sakehitysideoita nousi jo esianalyysi vaiheessa esille, kuten laskutuksen kytkennat, virhe-

tilanteiden kasittely laskutustuotannossa ja asiakkaiden yhteydenottaminen.

Robotiikan kannalta riskeiksi tunnistettiin uusi tuleva prosessi ja toimintatapa. Prosessia ei
keretty testaamaan manuaaliprosessina, ilman automaatiota. Monitahoisen prosessin
muuttaminen suoraan robotille voi aiheuttaa omat haasteensa. Paljon puhuttiin myds
mahdollisista pelkotiloista, joita asiantuntijat voivat kokea, kun robotiikka tulee lahelle teki-

joita. Myds uusi robotti ja sen tuomat uudet haasteet mietityttivat.
4.2.2 Prosessin nykytila-analyysi

Nykytila-analyysi toteutettiin prosessilabraus metodilla. Labrauksessa oli tarkoituksena
tehdéa nykytilan syvaanalyysi ja tunnistaa juurisyyt kuten virtaus, pullonkaulat ja laatu. Lab-
rauksen kolme padlinjaa ovat: prosessin (tai toimintaketjun) kokonaan uudelleensuunnit-
telu, prosessin tai jonkin osa-alueen jatkuva kehitys ja AS-IS prosessin |lapikaynti. Lab-

rauksessa oli mukana eri alojen asiantuntijoita.
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TAULUKKO 3. Prosessilabrauksen asiantuntijat ja niiden roolit

Asiantuntija

Rooli

Prosessimanageri

Prosessin kehittamisesta vastaava

Laskutusasiantuntija

Tybpyyntdjen manuaalisen tekemisen

osaaja

Laskutusasiantuntija

Muutoksien tekninen osaaminen

Laskutusasiantuntija

Prosessin kehittaminen

Automaatio - asiantuntija

Automaatio mahdollisuuksien tarkkailu

Palvelumuotoilija

Asiakasnakdkulma ja asiointipolun tunte-

minen

Fasilitaattori

Kutsuprosessin ja varausten hoitaminen.
Vastaa tavoitteen saavuttamisesta aika-

taulussa

Asiakaspalvelija

Palvelun kaytdnaikaisien toimintojen edus-

taminen

Asiantuntijat olivat prosessilabrauksen aikana erilaisissa rooleissa (taulukko 3). Asiantunti-

joita oli mukana eri kohdista prosessia kertomassa tekeméastaan tyovaiheesta ja kaikki

osaajat muodostivat yhdesséa koko prosessin tuntemuksen alusta loppuun. Prosessimana-

geri katsoi prosessia prosessinakokulmasta, kun taas palvelumuotoilijan rooli on katsoa

prosessia asiakkaan nakdkulmasta. Palvelumuotoilija tietdd miten asiakas tekee asioita ja

minkalaista jarjestelma kyvykkyytta tarvitaan. Fasilitaattori piti labraustilaisuuden hallin-

nassa ja suunnitteli itse tapahtuman. Automaatio-asiantuntija tarkkaili robotiikka mahdolli-

suuksia koko prosessiin.
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KUVIO 20. Prosessilabrauksen suuntaa-antava kulku (Telian prosessikehitys 2018)

Prosessilabrauksen askeleet kuviossa 20 kertovat, etté paivaan mahtui paljon. Paiva aloi-
tettiin esittelylla ja tavoitteiden kirkastamisella. Nain kaikki osallistujat tiesivat, mihin lab-
rauksella halutaan paéasta. Laskutustavan muutos -prosessi kaytiin yhteisesti kohta koh-
dalta lapi. Ideana oli, etté kaikki tydskentelyn osapuolet saavat yhtendisen kuvan, kuinka
prosessi todellisuudessa etenee. Kaikille osallistujille selvitettiin laskutusasiantuntijoiden
tyonkuva eli mita he tekevat tydssaan ja kuinka heidan tydpanoksena liittyy kokonaisuu-
teen. Samalla tutkittiin koko tyoprosessia ja sen toimivuutta (ei yksittéisen henkilén toimin-
tatapoja). Tassa kohtaa tunnistettiin tydnkuluista ja toimintatavoista heikkoja kohtia, joita
voidaan jatkossa kehittédd. Nykytilan prosessin lapikdyminen toteutettiin laittamalla tekemi-
sen kohtia paperilapuille. Jokainen asiantuntija mietti tekemistaan ja kiinnitti lapun kaik-
kien nahtavaksi seinélle. Tasséd hahmotettiin prosessia, jotta kaikilla oli yhtenainen ym-

marrys tekemisesta. Tuloksena saatiin liitteen 1 mukainen nykytilakuva.

Lopputuloksena havaittiin, etté suurin syy laskutustavan muutos -tyopyyntdjen tekemisen
hitauteen 16ytyy epamuodollisesta tiedosta ja useasta laskutusjarjestelméasta, joihin tieto
pitda syottad. Tyopyynnot ovat jonossa useita paivia ennen kuin ne otetaan kasittelyyn.
Asiakaspalvelijat kasittelivéat eri tavoin pyyntdja oman osaamisensa mukaan. Osa teki
muutoksen itse laskutusjarjestelmiin, mutta toiset asiakaspalvelijat tekivat tydpyynnon

eteenpain laskutustietojen kasittelijdille.

Taysin luotettavasti ei pystytty tutkitusta tiedosta analysoimaan, mika asiakasryhma lahet-
taa eniten tyopyyntoja. Onko lahettdjat mahdollisesti ulkoisia vai sisdisia asiakkaita, kuten
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myyijat tai alihankkijat? Tyopyyntoja tulee monelta taholta ja muodostettu tydpyynto sisal-
tda monia eri asioita, joita yksi asiantuntija ei pysty kerralla tekemé&én, vaan joutuu teke-

maan osan ja sen jalkeen siirtdmaan tyon eteenpdin toiselle asiantuntijalle.

Liséksi havaittiin, ettd prosessin vaiheita on useita ja on parempi, etta prosessi muutetaan
taysin. Prosessilabrauksessa sovittiin jatkotoimenpiteista laskutustavanmuutos prosessiin,
joita l&hdettiin edistamaan labrauksen jalkeen. Asiakasviestinndssa oli havaittu puutteita
ja sovittiin lisaviestintda asiakkaille muutoksen kestosta. Viesti lahetettaisiin asiakkaalle
pyynnon saapuessa. Liséksi todettiin, ettd muutettava tieto pitaa tulla yhdesta paikasta.
Hallinnallisista syista oli jarkevaé tehda lomake, joka tuottaa maaramuotoista tietoa ja olisi
kaikilla pyynnon tekijoilla samanlainen. Lomakkeen tarkoitus on palvella tekijoita ja mah-

dollistaa tiedon vieminen automaation piiriin.

Telian internetsivuilla oli kaytdssd myos lomakkeita, joiden kautta kuka tahansa pystyi il-
moittamaan haluamansa muutoksen laskutustapaan ilman henkil6tunnistusta. Lomakkei-
den tilannetta mietittiin ja todettiin niiden olevan tietosuojariski, koska tekijaa ei pystyta
tunnistamaan mitenkdan. Telian tarjpamassa yritysportaalissa on asiakkaan tunnistami-
nen ja sitd kautta tulevissa pyynndissa voidaan olla aina varmoja, etta oikea asiakas tai
maaritelty kontaktihenkild on muutospyynnon takana. Lomakkeiden poisto yleiselta puo-
lelta oli perusteltua ja pakollista. Itsepalvelukanavan pyyntdjen automatisointi tullaan teke-
maan taman projektin jalkeen. Tavoite saavutettiin labrauksessa. Paivan aikana todennet-
tiin prosessin nykytila sek& suunniteltiin prosessia uudelleen Lean -ajattelua hyddyntaen.

Haluttiin keskittya tulevaan uudenlaiseen prosessiin, enempda vanhaa pohtimatta.
4.2.3 Prosessin parantaminen

Koska labrauksen ja analyysin tuloksena Iéydettiin epékohtia prosessin tuottamasta tieto-
siséllosta seka prosessista. Kehitystydkaluiksi ongelman ratkaisemiseksi paadyttiin kaytta-
maan Lean-menetelmaa ja ohjelmistorobotiikkaa. Yksi iso haaste prosessissa oli, etta
tyopyyntoja tulee usealta eri taholta ja pyynnét ovat epamaaraisia. Esimerkiksi havaittiin,
ettd palvelutoimitus yksikkd lahettaé tydpyyntdja noin 40 kappaletta viikossa ja toita tulee
internetsivujen kautta seka itsepalvelukanavista. Tietojen haluttiin tulevan yhdesta pai-
kasta ja maaramuotoisena. Tehtiin paatds tehda lomake (liite 2) asiakastietojarjestelméaan,
johon jokaisella asiakasrajapinnassa olevalla asiantuntijalla on paasy. Lomake pohjautui
telia.fi sivustolla oleviin vanhoihin lomakkeisiin, koska niiden todettiin olevan jo testattuja
ja sisaltavan tarvittavat tiedot. Teknisesti lomaketta ei voitu suoraan kopioida, joten tiedot
rakennettiin uudestaan eri lomakealustalle. Lomaketta paivitettiin aina uuden laskutusta-
van tullessa robotin piiriin. Prosessin muutoksen jalkeen, jokainen asiantuntija pystyi teke-

maan muutoksen lomakkeelta yhdesta paikasta.
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Todettiin, etta nykytilanteessa asiantuntijat joutuvat tayttdmaan laskutustavan tiedot use-
aan eri laskutusjarjestelmaan. Tiedot poimitaan hyvin epamaaraisesta datasta ja asiantun-
tija ponhtii niiden oikeellisuutta. Ohjelmistorobotti paadyttiin ottamaan avuksi tietojen sy6tta-
miseen eri jarjestelmiin. Ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyddyntaa prosessissa, kun saa-

daan maaramuotoista tietoa lomakkeen rakentamisen jélkeen.

Toimintatapojen muutoksella saadaan maaramuotoista ja oikeaa tietoa ja nain ollen nope-
ampaa palvelua asiakkaille. Ennen ratkaisujen viemista kaytantdon varmistettiin naiden
muutoksien olevan ratkaisu parempaan asiakaspalveluun laskutustavan muutoksessa.
Todettiin, ettd lomakkeen yllapito yhdessa paikassa on tehokasta ja kaikilla sidosryhmilla
sama prosessi. Yhtendinen toimintatapa helpottaa koulutusta, muutoksia ja parantaa laa-

tua.

Aetaias
Antaa tiedot
Asiakaspalvelija/ [N T Lahettda
Asiakas lomakkeelle lomakkeen
. Sahkoposti
Robotti lihtee robotille
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KUVIO 21. Laskutustavan muuttamisen tavoiteprosessi

Prosessin muutoksen jalkeen kuvattiin tavoitetilan prosessikaavio (kuvio 21). Riskina to-
dettiin aikaisemmin kokeilematon prosessi ja sen siirtdminen suoraan robotille. Prosessin
muutoksella saatava suorituskyvyn ja virtauksen parannus olivat ratkaisevat tekijat paa-
toksen tekemisessa. Virtausta parannettiin poistamalla hukkaa esimerkiksi usealla taholla
tyopyyntojen kierrattdminen ja oikean tiedon I6ytaminen tyopyynnosta. Pullonkauloiksi
osoittautuivat useampi tyéjono, joissa oli pitk&&n jonossa seisovia ja jopa samankaltaisia
tydpyyntoja. Ratkaisuna prosessimuutoksessa oli yhdistaa jonot ja saada selkeampi kuva

tulevista pyynnaista.

Paatettiin, etté robotti tulee toimimaan kolmessa eri paalaskutusjarjestelméassa. Osa jar-
jestelmista jatettiin pois, koska niissa laskumaarét ovat liilan pienia. Laskutustietomuutok-

sien tarve oli naissé jarjestelmissd maaréallisesti pieni ja ei kannattavaa l&ahted viemaan ro-
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botille. Prosessista jatettiin lisdksi pois toisen yrityksen jarjestelma, koska se on ulkopuoli-
sen hallinnoima ja jarjestelmamuutoksien tarkkaileminen on mahdotonta. Nain ollen riski
robotin toiminnan hairiintymisesta olisi liian suuri. Jarjestelméasta asiantuntija tarkistaa asi-
akkaan antaman tiedon todenmukaisuutta. Todettiin, etta tyé on turhaa ja niin sanottua

hukkaa. Asiakkaan antaman tiedon tarkistaminen ei anna lisdarvoa kenellekaan.

Robottia varten maariteltiin eri laskutustapojen vahvuudet: séhkdpostilasku on heikoin, e-
lasku séhkdpostia vahvempi ja verkkolasku kaikkein vahvin. Tama tarkoittaa, etta jos asia-
kas haluaa vaihtaa sdhkopostilaskun verkkolaskun tilalle, tAma ei onnistu, vaan tyopyynt6
menee manuaalikasittelyyn. Laskutustapojen vahvuudet maéariteltiin, koska nain valtytaan
mahdollisilta virheellisiltd muutoksilta. Aikaisemman tietotaidon perusteella asiakas har-
voin pyytaa verkkolaskuosoitteen muutamista séhkodpostilaskuun, mutta jos voimassa on

sahkopostilaskutus, pyydetaan usein verkkolaskunkytkentaa.

Viela esikasittelyvaiheessa ajatus oli, ettd prosessi viedaan jo vuosia toimineella robotiik-
kaohjelmistolla, mutta robotiikkaa haluttiin uudistaa. Projekti paadyttiin aloittamaan pilot-
tina ja uudella Blue Prism -ohjelmistorobotilla, koska tdaméan oli valittu parhaiten yrityksen

kayttoon soveltuvaksi.
4.3 Automaatio -analyysit

Automaatio -analyysien avulla kartoitetaan ohjelmistorobotiikan kannattavuus proses-
sissa. Ennen kuin ohjelmistorobotiikan tekeminen aloitettiin, tehtiin laskutustavan muutos-
prosessille kolme eri analyysié. Ensin toteutettiin kaksi kappaletta pre-analyyseja. Kun
pre-analyysissa todettiin tydn soveltuvan robotille, Iahdettiin tekemaan RPA -analyysia,

jossa tarkemmin maaériteltiin tydohjeet RPA -kehittdjalle.

Projektin parannusvaiheessa maéaariteltiin automaation toteutus kolmeen vaiheeseen, josta
sahkopostilaskun muutos -vaihe oli ensimmainen. Tama vaihe aloitettiin kevyelld doku-
mentaatiolla, koska tassa tilanteessa ei ollut vakiintuneita toimintatapoja ohjelmistorobo-
tiikkkaprojekteihin. Ensimmaisen vaiheen aikana kehittyi ohjelmistorobotiikka - projektien
toimintatavat ja siksi osa dokumentaatiosta tehtiin jalkikdteen. Dokumentaation avulla pys-
tytaan mydhemmin tarkastelemaan tehtya toimeksiantoa ja palata tarvittaessa analyysei-
hin.

4.3.1 Pre-analyysi

Pre-analyysin tuloksena saadaan tieto prosessin soveltuvuudesta ja kannattavuudesta to-
teuttaa robotiikalla. Kuviossa 22 on tarkemmin kuvattu prosessi analyysin kulusta. Kun

idea syntyy hyvasta robotiikkakohteesta, lahetetddn se analyysitiimille. Ideoita varten on
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rakennettu matalankynnyksen ideakanava, josta jokainen voi lahettaa ajatuksensa mah-
dollisesta hyvasta robotiikkakohteesta. Pre -analyytikko tutustuu lahetettyyn ideaan tar-
kemmin ja jos idea nayttaa lupaavalta, kdydaan prosessi lapi yhdessa asiantuntijan
kanssa ja tarvittaessa otetaan mukaan prosessikehittdja. Jos nahdaan tyoé hyvana koh-
teena soveltaa robotiikkaa, tehdaan kaksi pre-analyysia, jotka toteutetaan RPA esikartoi-
tus- (liite 3) ja vaatimusmaarittelylomakkeella (liite 4). Esikartoituslomakkeen kysymykset
kaydaan lapi liiketoiminnan kanssa ja varmistetaan, etta asiat on ymmarretty samalla ta-
valla.

Laskutustiedon muuttaminen -prosessin idea toteuttaa robotiikalla syntyi prosessikehityk-
sen esianalyysissa ja sen jarkevyys varmistui prosessilabrauksessa ja aihetta ei lahetetty
erillisena pyynttna analyytikoille. Automaatioasiantuntija otti tyon selvitykseen prosessi-
labrauksen jalkeen ja projekti aloitettiin ilman tarkempia analyyseja. Liitteiden 3 ja 4 ana-
lyysit haluttiin tehdd my6s ensimmaisesta vaiheesta, vaikka tyo oli jo aloitettu. RPA -ana-
lyytikko teki ty0sta tehtava- ja projektinhallintatykaluun projektin alkutietojen syottamisen.
Tehtava- ja projektinhallintatydkalua kaytetdén Telialla antamaan lapindkyvyytta ja taalta
nahd&an projektin eteneminen. Tyokalua seuraavat kaikki projektiin osallistujat ja liiketoi-

minta.

Tehtava —ja
Idean Idean vastuut- Ideaan projekti- P33tds idean

saaminen taminen Bl tutustuminen tyokalun toteutuksesta |
kirjaaminen

Kuvio 22. Pre-analyysin vaiheet

Kuviossa 23 on kuvattu pre-analyysin eteneminen. Esikartoituslomake taytettiin yhdessa
prosessikehittajan kanssa, jolla oli asiantuntemusta prosessista. Kartoituksessa kaytiin
lapi kaikki jarjestelmat, mita prosessissa tullaan kayttamaén. Tassa vaiheessa tarkistetaan
mahdolliset jarjestelméongelmat, joita on kohdattu ohjelmistorobotiikassa aikaisemmissa
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projekteissa. Koska kyseessa oli pilottiprojekti ja Blue Prism illa ei ollut aikaisemmin p&a-
sya mihink&an jarjestelmiin, ei mydskaan ollut alkutietoja mahdollisista haasteista eri jar-

jestelmissé. Projektia lahdettiin viemaan eteenpéin ilman ennakko-oletuksia ja tietoja.

RPA vaatimus-

Esikartoitus _
lomakkeen madrittely-
lomake

tekeminen

KUVIO 23. Pre-analyysin kulku, kun prosessi on saanut hyvaksynnan robotiikkatoteutuk-

selle

RPA -vaatimusmaarittelyssa (liite 4) kerataan tietoa robotin vastuuhenkiloista ja henki-
I6istd, kenelle ilmoitetaan, jos robotilla on ongelmia. Maarittelyssa katsotaan raja-arvot
paivittaiselle tyomaéarélle ja toimintatapa niiden ylittyessé. Robotille maaritetdan omistaja
ja esimies. Robotin esimies pitdd huolen roboteista, kuten esimies yleensa tyontekijoista.
Esimies myds tiedottaa henkildstoa viasta tai poikkeavasta toimintatavasta viankorjauksen

aikana.

Pre-analyysivaiheessa selvitetddn robotiikan hyodyt yritykselle (taulukko 4). Tassa tark-
kaillaan, kuinka paljon hyddytaan robotiikasta henkilétydvuosissa (FTE), méaritellaan tyén
tarkeys arvo eli WSJF (Weightes Shortest Job First). Sahkdpostilaskujen ja verkkolasku-
jen muutoksen viemisesta robotiikalle saatava arvioitu hytty on 1 FTE ja e-laskuissa hie-
man vdhemman, 0,59 FTE. Rahallista sdastda tyo tuottaisi kokonaisuudessaan n.100000

euroa vuodessa.
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TAULUKKO 4. Laskennalliset hyodyt ja tarkeys RPA -projektissa

Vaihe 1.
Sahkdpostilaskun kyt-  Vaihe 2.
kenta E-lasku

Vaihe 4.
Verkkolasku

1 0,59 1
3 2,63 8
29500 29500 50000

4.3.2 RPA-analyysi

Pre-analyysin jalkeen tehd&an prosessille RPA-analyysi. RPA -analyytikko jakoi aluksi
prosessin jarkeviin osiin RPA -kehittdjad varten. Vaiheet jakautuivat paasaantoisesti las-

kutustavan mukaan: sahkoépostilaskun, e-laskun ja verkkolaskun muutos jarjestelmiin.

Analyysi sisaltda kuvauksen manuaalityon vaiheista RPA -kehittdjalle eli muun muassa
PDD -dokumentin (process definition document). Naiden ohjeiden avulla hédn osaa maarit-
taa robotille oikeat kaskyt. PDD-dokumentti aloitetaan videoimalla asiantuntijan tekemi-
nen, jonka avulla RPA -analyytikko pystyy rakentamaan ohjeistuksen. Dokumentti kootaan
ottamalla videoista kuvakaappauksia. Analyytikko tekee myds toiminnasta prosessikaa-
vion ja maarittaa robotin toiminnan virhe- ja poikkeustilanteissa.

Sahkopostilaskutuksen muutos vaiheessa tehtiin analyysi viela kuvakaappauksilla, joka
joidenkin nappaimilta kaskytettavien jarjestelmien kanssa on toimiva tapa. Toisessa eli e-
laskun analyysivaiheessa otettiin avuksi videonauhoitukset Skype-ohjelman valityksella.
Skype on yhteydenpitoon tarkoitettu ohjelma, jonka avulla useat ihmiset voivat samanai-
kaisesti keskustella ja jakaa omaa nayttéansa. Videon tekemisen etuna on vuorovaikuttei-
suus itse tyon asiantuntijan kanssa. Videon aikana pystytdan kysymaan kysymyksia asi-
antuntijalta ja kokonaiskuvan hahmottaminen helpompaa. Testausta varten etsitddn mah-
dolliset testitapaukset dokumenttiin kuten testiasiakkaat. Naiden etsiminen on tarkeaa,
koska muuten testaus voi viivastya tai sitd ei voida toteuttaa jarkevasti. Kuviossa 24 on
esitetty RPA -analyytikon tyévaiheet projektin aikana.

Tyon siirto TehdaAﬂn A z Step-by-step PI"} {Privacy IT:n kanssa j_a "_‘a,'_'l (ulfsen Oikeuksien
nauhoitus Testitoiden Prosessikuvan el impact i lapikiyminen 3 5
RPA > o d & S — ohjeistus > projektin i Soi i tilaaminen
anslystille manuaalityén kuvaaminen piirtaminen (PDD) assessment) Bilkvha o tilaajan cobotilla
etenemisesta |apikdyminen kanssa
Jiran pitiminen oikeassa statuksessa

KUVIO 24. RPA -analyytikon tytvaiheet projektin aikana
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RPA-analyysissd tehddén myos poikkeusdokumentti (liite 5), jossa maaritellaan robotin
toiminta virhe- ja poikkeustilanteissa. Kun robotti kohtaa poikkeuksen, voidaan ohjelmoida
robotti ohjaamaan ty6pyynto esimerkiksi manuaalikasittelyyn. Tassa tydssé méaariteltiin
esimerkiksi, ettéa sdhkopostilaskun muutospyynt6 on heikoin ja verkkolaskun kytkenta vah-
vin. Maarittelyjen takia séhkopostilaskuksi muuttaminen ei kirjaa verkkolaskutustavan vyli,
vaan ohjaa tapauksissa tehtavan tydjonoon asiantuntijan tehtavaksi. Poikkeuksien maarit-
telylla saadaan asiakastyytyvaisyytta kasvatettua, koska robotti ei tee ajattelua vaativia

toité vaan ne siirretdan asiantuntijoille.

RPA-analyysia tehdessa tuli muutamia huomioita, kuten poikkeustapaukset ja niissa toimi-
minen, erityiskasittelyd vaativat asiakkaiden hallinta seka tietoturvaloukkauksen riskin mi-
nimoiminen. Asiantuntijalla on oma vastuunsa tietojen syotosséa, kuten oikean tiedon syo6t-
taminen oikealle asiakkaalle. Robotti ei tee virheitd, mutta ihmisen kirjoittamassa tiedossa
voi olla virheita. Prosessilabrauksessa sovittiin kolme eri laskutusjarjestelmaa, joihin robo-
tille tehdaan paasy. Kahteen laskutusjarjestelmaén muutetaan lomakkeella pyydetyt tie-
dot, mutta yhden jarjestelman kohdalla tarkistetaan vain asiakkaan I6ytyminen kyseisesta
jarjestelmasta. Jos asiakas loytyy sieltda, ohjataan tyd manuaalikasittelyyn. Tama siksi,
koska ennakkotietojen mukaan kolmas jarjestelma on erittdin hankala robotille. Myéhem-
min haluttiin tutkia tarkemmin kolmannen laskutusjarjestelman toimintaa tarkemmin eika
haluttu luovuttaa. RPA-analyysi tehtiin ja todettiin, etta taman jarjestelman mukaan ottami-
nen on jarkevaa ja helppoa. Ennakko-oletuksien mukaan, moni asiantuntija vakuutti kysei-
sen laskutusjarjestelméan olevan vaikea kayttdd, mutta asiantuntijan esittelyssa todettiin,
ettd kyseinen ohjelma on helppo ohjelmistorobotin toteuttaa. Vaihe 3 eli uusi laskutusjar-
jestelma joudulttiin kuitenkin myéhemmin jattdmaan pois tarkemman tarkastelun jalkeen.
RPA -kehittgjan alkaessa tehdé vaihetta Blue Prismiin, han totesi laskutusjarjestelméaasi-
antuntijan kanssa, etta itse tallennettu tieto kyseisessa jarjestelmassa ei ole johdonmu-
kaista ja vaatii jarjestelmaan lisatietojen sy6ttoa. Robotilla itselldaan ei ollut vaikeuksia toi-

mia jarjestelméassa, mutta syotetyt tiedot olivat vaaria ja vaarissa paikoissa.

Lopputuloksena analyysista saatiin kattava paketti RPA -kehittéjalle, jonka on helppo aloit-
taa tydstamaan robottia. Tama vaihe on erittain tarkka, ettd RPA -kehittdja saa tehtya

tyonsa ongelmitta ja ilman lisakysymyksia.
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4.4 Automatisoinnin toteutus

RPA -kehittgjan tyonkulku automaatio-osion aikana on vaiheistettu taulukkoon 5. Taulu-
kon keskelld nakyy RPA -kehittdjan tehtavat tarkemmin. Kehittgja siirtaa tehtava- ja pro-
jektinhallintatytkalussa, taulukossa Devops Jira, tydn eri vaiheisiin asioiden edetessa.
Esimerkiksi Process in Development - vaihe sisaltda robotin maarittdmista ja kehittdjan te-

kemaa testausta.

RPA-analyysissa prosessi jaettiin neljaan osaan ja jokaisesta vaiheesta tehtiin vaihe-vai-
heelta eli step- by- step -ohjeistus RPA -kehittgjalle. Kehittdja noudatti dokumenttia tar-
kasti tehdessaan robottia. Kehittdja toteuttaa step- by step -ohjeistuksen taulukon 5 kes-
kelld ndkyvasséa ensimmaisessé vaiheessa, tehddan devausta. Koska ohjeistus ei ollut
taysin oikein ja tarpeeksi tarkasti tehty, kehittaja joutui tarkistamaan useasti huomaamiaan
epakohtia asiantuntijalta ja prosessikehittajalta. Automaation toteutuksen aikana pidettiin
palavereja viikoittain tyon etenemisesta. Palavereissa tarkistettiin ja tarkennettiin analyy-
sin epéselvid kohtia. E-laskun ja verkkolaskun toteutuksen aikana palaverien maara har-
veni, koska aikaisempien kokemuksien pohjalta ohjeistuksista oli osattu tehda selkeam-
pia.

Step-by step -ohjeistus muodostuu PDD-dokumentista, poikkeuksien ja testausasiakkai-
den méarittelemisesta. Ensimmaisessa vaiheessa kuvakaappauksilla tehty PDD -doku-
mentti ei ajanut asiaansa ja oli selkeasti vaillinainen monelta osin. PDD-dokumentin toteu-
tus tehtiin e-lasku ja verkkolasku vaiheissa videon avulla, koska tasta saatiin tarkemmat
tiedot ja pystyttiin haastattelemaan asiantuntijaa videota tehdessa. Video toimi niissa koh-
dissa parhaiten, jossa tyo tapahtui jarjestelméssa hiirelld liikuttaen eika nappaimistolta

painellen.

TAULUKKO 5. RPA-kehittdjan tydnkulku

Group Process in Development In Manual Live In Scheduled In Production
Devops Jira Proofing Live Proofing
RPA-kehittaja | Tehdaan de- Tehdéaén end to Testaaja Testaa Group Testaa

vausta end testausta
Oma Development SIT UAT DONE
Devops Jira
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RPA -kehittdgja maarittelee Blue Prism:iin kaiken, mité robotti tekee missakin vaiheessa.
Apuna robotin rakentamisen aloittamisessa RPA -kehittgjalla on listaus (liite 8). Robotti
kulkee vaihe vaiheelta lapi pyydettyja kohtia ja toteuttaa ne toivotusti. Blue Prism:ssa tar-
vitsee olla alku ja loppu. Liitteessa 6 on kuvakaappaus Blue Prism ohjelmistosta ja sahko-
postilaskun kytkennasta. Nama alku ja loppu nakyvat liitteessa Start ja End kohtina. Ku-
vion sinisella alueella nahdaan kaikki laskutusjarjestelmat ja ohjelmat, joita robotti tarvit-
see suorittaakseen ty0pyynnon oikein. Kehittgja teki myds tarvittavat kohteet (object) ja

toiminnot (action) robotille sekd dokumentaation robotin toiminnasta.

Projektissa ensimmaisena aloitettiin ohjelmistorobotiikalla tydstamaan sahkopostilaskun
muuttamista eri jarjestelmiin. Seuraavaksi toteutettiin e-laskun muutospyynnén mahdollis-
taminen ja uuden laskutusjarjestelman mukaan ottaminen. Kuitenkin uusi laskutusjarjes-
telma jatettiin pois tarkempien tutkimuksien jélkeen, koska jarjestelmén sisaltdmat tiedot
olivat vaillinaista. Robotti olisi voinut toimia jarjestelmassa hyvin, mutta vasta tassa vai-

heessa huomattiin, ettéa tiedot eivat olleet tarpeeksi hyvia.

Robotti saa syotteen lomakkeelta. Ensin lomakkeen tiedot siirtyvat robotin sahképostiin,
josta se edelleen muodostaa tydpyynnon tydjonojarjestelmaan sen mukaisesti, mita se on
laskutusjarjestelmissa pystynyt tekemaan. Robotti myos sulkee tydpyynndn, jos se on on-
nistuneesti saanut tehtya tyénsa. Robotin tekemien tyépyyntdjen otsikointi tyénohjausjar-
jestelméssa ovat otsikolla "Sahkoisen laskun kytkentapyynt6”. Hyvé otsikko auttaa loyta-
maan syntyvasta datasta tydpyynnot myohemmin. Lomakkeelta syntyva tieto siséaltaa sah-
kopostilaskun muutoksessa yrityksen tiedot, asiakkaan haluamat sahkopostit, maksumuis-

tutuskytkenta tiedon ja kuka on alkuperaisen kirjauksen tehnyt (kuva 1).

24.7.2018 Toimitus

Sahkoisen laskun kytkentapyyntd vastaanotettu:
Yrityksen nimi:

Y-tunnus :

Yhteyshenkilon etunimi:
Yhteyshenkilon sukunimi:
Yhteyshenkilon sahkoposti:
Yhteyshenkilon puhelinnumero:
Laskutustapa:

Sahkoposti 1:

Sahkoposti 2:

Kytketaanko maksumuistutus:
Maksumuistutus sahkopostiin:
Maksumuistutus puhelinnumeroon:
Kirjauksen tekija:

KUVA 1. Lomakkeelta syntyvat tiedot robotille
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Robotin syottaessa tietoja eri laskutusjarjestelmiin syntyy kuvan 2 mukainen esimerkki.
Esimerkissa nakyy, kuinka robotti merkitsee tiedot kaydessaan jarjestelmat 1&pi. Robotti
kuittaa tydnohjausjarjestelmaan I6ytyyko asiakasta vai ei ja voidaanko muutos tehda sovit-
tujen ehtojen mukaisesti. Jos robotti ei ole sulkenut tydpyyntda, ndkee asiantuntija manu-
aalisesti kéasiteltaessd, mita hanen pitda tehda. Heidan ei tarvitse tehda koko manuaali-

prosessia vaan tekevat vain sen, mité robotti ei ole kyennyt tekemaan.

Asiakas loytyi Visiosta? Ei|

visio mahdollinen muutos:

Maksumuistutuksen kytkentd: Maksumuistutus kytketty.

Asiakas loytyi Billmillista? Kylla

BilIMill mahdollinen muutos: Asiakkaalla oli ELASKU, kytkentdd ei tehty. Yksildintitunnuksia yhteensd: 1.
Asiakas 1oytyi NAK:sta? Kylla

NAK mahdolTinen muutos: Manuaalikasittely: Asiakkaalla oli NAK:ssa 005-sopimus. Muutoksia ei tehty

KUVA 2. Ohjelmistorobotin tarkistuksessa syntynyt dokumentin ulkoasu

Automatisoinnin suurimmat haasteet olivat vaihtuvien kehittgjien, vaillinaisten dokument-
tien rinnalla robotin paasyssa eri jarjestelmiin. Koska robotti oli uusi ja silla ei ollut aikai-
semmin paasya jarjestelmiin, niin oikeuksien saaminen oikeilla laajuuksilla aiheutti haas-
teita projektin kulkuun. Valiaikaisena ratkaisuna annettiin robotin tehda toitd RPA -kehitta-
jan henkilokohtaisilla tunnuksilla niin kauan, kunnes robotille saatiin omat oikeudet. Mak-
sumuistutuspalvelun kytkennén toteuttaminen aiheutti aluksi hitautta projektiin, koska
vasta automatisointivaineessa huomattiin tAman ominaisuuden tarvitsevan p&asyn uuteen
jarjestelmaan. Jos halutaan robotille padsy uusiin jarjestelmiin, missa se ei ole aikaisem-
min toiminut, vaatii tAma oman aikansa ja voi hidastaa projektia. Erilaisia vaihtoehtoja
mietittiin uudestaan maksumuistutuksen kytkennan toteuttamiseen, koska RPA- analyy-
sissa kuvattu tapa koettiin haasteelliseksi toteuttaa. Paadyttiin palvelun paalle laittaminen
toteuttaa niihin jarjestelmiin, johon robotilla oli jo paasy eli nain paastiin projektissa eteen-
pain. Pohdinta ja mietinta tuottivat tulosta, mutta tama olisi pitanyt jo tehda prosessikehi-
tysvaiheessa. Myoskaan verkkolaskujen OVT -tarkistusta ei oltu mietitty ollenkaan analyy-
sivaiheessa. Verkkolaskumaksutavoissa tehdaan pankin tai operaattorin kanssa sopimus,
jonka seurauksena muodostetaan IBAN tai OVT -tunnus asiakkaalle riippuen maksuta-
vasta. Nain laskut I0ytavat oikeaan virtuaaliseen osoitteeseen. RPA -kehittaja halusi OVT
-tarkistuksen kuitenkin tulevan robotille ja han toteutti sen kollegansa avustuksella onnis-
tuneesti. Tarkistus koettiin tarkedksi osaksi prosessia virheellisten muutosten valtta-

miseksi.
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RPA -kehittgja piti ylla dokumentaatiota ja tehtava- ja projektinhallintatytkalua koko pro-
jektin ajan, jotta kaikki mahdolliset tiedot olivat ylhaalla. Nain kaikki projektin jAsenet pysyi-
vat ajan tasalla projektin kulusta. Projektissa ei kannata unohtaa dokumentaation téar-
keytta. Projektin alussa Blue Prism -ohjelmistorobotti oli ottamassa vasta ensiaskeleita
Telialla. Haastetta automatisointiprojektiin toi RPA -kehittjan vaihtuminen useaan kertaan

projektin aikana. Lopulta yksi kehittdja teki tydn kaikki vaiheet loppuun saakka.
4.5 Testaus

Testaus suoritettiin useassa eri vaiheessa. Ensimmaisia testauksia tehtiin jo kehitysvai-
heessa RPA -kehittdjan toimesta. Taman jalkeen tyo siirrettiin tehtéva- ja projektitydka-
lussa seuraavaan vaiheeseen eli UAT:iin (User Acceptance Testing). Tasséa vaiheessa
RPA -kehittgja nayttdd, miten robotti toimii ja asiantuntija hyvaksyy tai pyytdd muutoksia
ty6hon. Testaukset suoritettiin myds vaiheittain, kuten automatisointikin. Testaaminen
suoritettiin litteen 7 ohjesaanttjen mukaisesti. Jotta testaus voitiin suorittaa, tarvittiin testi-
asiakkaita ja nama on maaritelty analyysivaiheessa. Testiasiakkaiden etsiminen ei ollut
helppoa, koska asiakkaalla tarvitsi olla voimassa oikea laskutustapa ennen muutosta ja
vaihtoehtoja tassakin oli useita. UAT:iin kutsuttiin mukaan projektiin osallistujat: RPA -ana-

lyytikko, prosessikehittdja ja asiantuntija.

Testauksessa ilmenneet ongelmakohdat lapikaytiin yhdessa RPA -kehittdjan ja asiantunti-
jan kanssa testauksen aikana. Taman jalkeen kehittdja teki viela mahdollisia korjauksia ja
lisatesteja, joihin séahkdpostilaskun muutosvaiheessa meni noin kaksi tydpaivaa aina vai-
hetta kohden. Kun testauksen UAT -vaihe on viety onnistuneesti loppuun, voidaan siirtaa
tyd seuraavaan vaiheeseen, jossa testataan robotti niin sanotussa oikeassa ymparistdssa.
UAT -testauksen jalkeen kehittaja kutsui palaverin ISMlen kanssa eli niiden kenelle robotti

siirtyy lopulta yllapitoon.

Tuotantopalvelimilla esiintyi haasteita sahkopostin toimivuuden kanssa ja taman takia jou-
duttiin ajamaan saapuneet tyopyynnot "Live Proofing” -ymparistéssa. Tama vei harmilli-
sesti aikaa seuraavilta e-lasku ja verkkolasku vaiheilta. E-lasku ja verkkolasku -osuudet

menivat jouhevasti, kun ensimmaisessa vaiheessa selatettiin jo esiintyvia haasteita.
4.6 Jalkautus

Jalkautus aloitettiin jo hyvissa ajoin projektin alkuvaiheessa kertomalla osastojen esimie-
hille tulevista muutoksista. Esimiehet olivat innoissaan robotiikasta. Ensimmaéinen jalkau-
tus tekijoille suoritettiin prosessikehittdjan toimesta. Ensin kartoitettiin oikeat henkiltt, joille

jalkautus tulee tehda. Tama aiheutti ongelmia, koska oikeiden henkildiden I6ytaminen ei
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ollut helppoa. Jalkautusviestia tehdessa ajatuksena on ollut, ettd korostetaan taustalla toi-
mivaa robotiikkaa. Robotiikka oli vield uutta asiantuntijoille ja jopa jannittavaa. Nyt kun he
tietavat taustalla toimii robotti, eik& ihminen, uskottaisiin myds heidan olevan tietojen syo-

tossé huolellisempia ja valittdvampia.

Sahkopostilaskun jalkautus aloitettiin asiakaspalvelusta kevaalla 2018. Liitteessa 9 on jal-
kautus viestin sisaltd, joka laitettiin yrityksen intranettiin. Intranet on yrityksen sisdinen tie-
dotuspaikka, johon kaikilla tyontekijoilla on paésy. Intranet -viestin lisaksi, viestia lahetet-
tiin suoraan sahkopostilla kartoituksessa ja prosessilabrauksessa havaituille ryhmille.
Asiakaspalvelu kytkee sahkopostilaskut itse eri jarjestelmiin, joten kahden viikon aikana ol
tullut vain yksi ty6 robotille tyostettavaksi. Alussa oli haasteita toimintatavan muutoksen
jalkauttamisessa asiakaspalveluun, eiké sahkopostilaskujen kytkentdpyyntoja saatu si-
saan toivottuja maaria. Vajaan kuukauden jalkeen paadyttiin jalkauttamaan toimintatapa
kaikille mahdollisille asiakasrajapinnassa toimiville (liite 9) ja kuukauden tuotannossa olon

jalkeen pyyntoja tuli 3-8 kpl / paiva.

Seuraavien vaiheiden jalkautukset hoidettiin samalla tavalla kuin ensimmaisen. Jalkautus
tapahtui e-laskussa kaikille asiakasrajapinnassa tydskenteleville kerralla ja verkkolasku
osiossa sahkopostilaskun tavoin osissa. Verkkolaskun muuttaminen jarjestelmiin on hie-
man monimutkaisempi, joten haluttiin tarkkailla robotin toimintaa, ennen kuin otettiin isom-
mat ryhmat mukaan. E-lasku jalkautuksen jalkeen asiakaspalvelusta tuli erilaista pa-
lautetta. Tayttajat seurailivat prosessia jarjestelmissé ja oli hienoa ndhda asiakaspalvelijoi-
den kiinnostus robottiin ja sen toimintaan. Eraéssa viestissé ihmeteltiin, ettéd lomakkeen
lahetyksen jalkeen oli tullut viesti, etta pyynt6a ei oltu voitu suorittaa. TAma palautteen
kautta paastiin selville, ettd RPA -kehittgjalla oli ollut vaillinainen ohjeistus e-laskusta ja
sen sisaltdmisté tiedoista. E-laskussa voidaan tehda muutos seka IBAN ettd OVT-tie-

doilla, Korjaus tahan tehtiin neljannessa eli verkkolaskuvaiheessa.
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5 LOPPUANALYYSI
5.1 Prosessin parantamisen vaikutukset

llman prosessin parantamista ei olisi pystytty prosessia toteuttamaan ohjelmistorobotilla.
Aikaisempi prosessi oli epaselva ja villi. Nyt prosessi on kuvattuna, helposti hallittava ja

toimii ilman pullonkauloja. Projektissa ei taysin paasty tavoitteeseen lomakkeen kaytosta
samasta paikasta. Osa tekijoistd kokee hankalaksi pyynnon tekemisen eri jarjestelmassa
kuin heidan paasaantoinen tyodjarjestelmé. Ongelmaan pyritdan I6ytdmaan ratkaisu, joka

voisi olla lomakkeen integroiminen péajarjestelmaan.

Prosessin parantamisen mydéta inhimillisten virheiden maara vahenee ja tietoturvalouk-
kauksien mé&ara poistuu. Kun ihminen tekee tydn, on aina mahdollisuus virheisiin, esimer-
kiksi kopioida tieto vaarélle asiakkaalle, jolloin lasku lahtee vaaraan osoitteeseen. Robotin

tekemana tata ei voi tapahtua, koska robotti tekee vain ihmisen kaskemat asiat.

Asiakaspalvelun asiantuntijoita haastateltiin ja pyydettiin palautetta lomakkeesta. He koki-
vat prosessin helpommaksi, kuin aikaisempi prosessi. Osa tydpyynnon tekijdista on joutu-
nut aikaisemmin Kirjoittamaan tyopyynndn eteenpadin ja nyt heilla on mahdollisuus itse
tehd&@ muutos, joka lisda myds luottamuksen kasvatusta heidan suuntaansa. Vastuun an-
taminen tuo heidankin tydhonsa arvokkuutta. Yksi tai kaksi tahoa jaa valista pois aikai-
sempaan prosessiin verrattuna. Osa ei ollut tietoisia lomakkeesta ja tama tarkoittaa myos,
ettd jalkautus ei ole sujunut ongelmitta. Jalkautuksen tarkeytté ei voida unohtaa ja tahan

mietitdan mahdollisia parannuksia, kuten valmennus eri keinoin.

Lomakkeelta tulee noin 300 tydpyyntda kuukaudessa. Suurin massa tulee sahképostilas-
kujen muutoksista. Saapuneista tydmaarista otettiin otos 355 kappaletta ja todettiin, etta
tasta maarasta 111 tyopyyntéa paatyi manuaalikasittelyyn. Tama tarkoittaa 31,3 prosent-
tia poikkeustapausta ja robotti tekee onnistuneesti 68,7 prosenttia. Tavoitteena on, etta
robotti pystyisi kasittelemaan vahintaéan 80-90 prosenttia tydpyynnoista, joten saadun tie-
don tutkimista tarvitsee jatkaa, jotta pystytaan parantamaan robotin suorittamaa maaraa.
Kuitenkin ne tydpyynnot, jotka robotti pystyy tydstamaan, tehdéaéan paivanaikana ja lasku-

tustapa saadaan voimaan ennen seuraavan laskun toimitusta.

Prosessin muutos ei tapahtunut asiakaspalveluhenkildiden osalta helposti, koska heilla ol
vanhat tavat hyvin vahvasti. Kun laskutustavan muut mahdollisuudet tulivat sdhkopostilas-
kun rinnalle, kaytettiin lomaketta useammin. Tarkasti ei voida sanoa, kuinka moni hoitaa
edelleen vaihdon itse, mutta tydpyyntbjen maarasta voidaan paatelld, etta kaikki eivat ole

siirtyneet kayttamaan lomaketta. He saavat edelleen tehda muutoksen itse halutessaan.
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Prosessin muutoksen myota pystytddn saamaan tarkempia tietoja asiakkaiden tarpeista ja
haluamistaan muutoksista datan tultua selkeammaksi. Voidaan hakea tarkat tiedot, mita
laskutustapaa halutaan ja tehda erilaisia analyyseja naiden pohjalta. Lisékehitysideoita
pystytdan saamaan saatavan tiedon pohjalta. Heti huomattiin tydpyyntdjen maarasta, etta
se ei ole maarallisesti oletuksien mukainen. Voidaan todeta, ettéd prosessi toimii, mutta
kaikki eivat kayta sitd viela toivotusti. Kun saadaan vielé toteutettua laskukohtaiset ja itse-
palvelukanavan kautta tulevat pyynnét robotilla, se kattaa tallin kaikkien ryhmien tarpeet.

Maarat tulevat nousemaan paljon seuraavien vaiheiden myo6ta.
5.2 Jatkokehitys ja kohdatut esteet

Tulevaisuudessa tété robottia kehitetddn ja siihen tehdaan lisdosia. Seuraavat vaiheet
ovat jo aloitettu. Ensimmaisena aloitettiin tietyn laskun laskutustavan muutoksesta ja sen
analyysista. Kyseista robottia kaytetddn myos tulevaisuudessa monessa muussa proses-
sissa, joten sen lisakehitys on todettu olevan erittdin tarked. Seuraava vaihe tulee ole-
maan itsepalvelukanavasta tulevien pyyntdjen liittdminen talle samalle robotille. Tdma

vaatii itsepalveluakanavan lomakkeiden uusintaa. Kaikki tyvaiheet ovat jo kdynnissa.

RPA-analyysin kannattaa kayttaa aikaa, koska poikkeuksia tuli testausvaiheessa liian pal-
jon ja robottia jouduttiin jatkuvasti muuttamaan. Poikkeuksien maérittamiseen robotille
kannattaa kayttaa aikaa ja on tarkeda tehda paljon testauksia. Jos prosessi olisi ollut jo
kaytdssa manuaalisesti, ei mydskaan erilaisia muutoksia olisi tullut niin paljon. Lomak-
keelle jouduttiin tekemaan muutoksia ja sita kautta myos robotille. Kompromissien tekemi-
nen oli valilla pakollista. Esimerkiksi toisten yritysten hallinnoimiin jarjestelmiin ei ole usein
jarkevaa menna, koska emme pysty ennustamaan, milloin jarjestelmiin tehdaan muutok-

sia. Robotille voi tarvita myds erilliset luvat kirjautumiseen muiden jarjestelmiin.

Palautteen tarkeytta ei voi vahatella. Sita kautta saatiin havainto, etta laskutusjarjestel-
massa asiakkaalla on voimassa e-lasku ja sdhkopostilasku yhta aikaa, joista voimak-
kaampi on e-lasku. Asiakas kuitenkin oli pyytanyt juuri sdhkdpostilaskun ja sai edelleen
laskut e-laskuna. Tarkan saanndsten tekeminen on tarkeaa, mutta aina voi jarjestelmista
itsessaan ilmetd ominaisuuksia, joita ei ole pystytty ottamaan huomioon RPA-analyysivai-

heessa. Testissakadn nama eivat olleet tulleet esiin.

On erittain tarkeaa, etta projektin aikana dokumentaatio on kunnossa ja kaikki tydyhtei-
sOssé tietavat, missa vaiheessa projekti on. Tiedottaminen ja tydyhteison jatkuva ajanta-
salla pitdminen on tarkeda. Tiedottomuus luo epavarmuutta ja ihmetysta tydyhteisossa.
Yhteinen paikka kannattaa rakentaa, mihin kaikki pdasevat seuraamaan kaikkia robotiik-
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kaprojekteja ja niiden kulkua. Kaikilla ei ollut projektin aikana mahdollisuutta kayttaa teh-
tava- ja projektityokalua. Ongelmaan l6ytyi ratkaisu ja kehitettiin sisdinen sivusto, johon

lisataan tietoa automaatioprojekteista.

Itse ohjelmistorobotin tekemisen haasteet liittyivat robotin paésyyn eri jarjestelmiin, alusto-
jen soveltuvuuteen seka vaihtuviin kehittgjiin. Namé& ongelmat ovat ratkaistu ja nyt proses-
sin tekemiseen menee aikaa kahdesta viikosta kuukauteen. Kun robottia pydritetdan

omilla alustoilla ja jarjestelmia on useita, robotin vieminen niihin ei ole aina yksiselitteista.

Eri yksikdiden yhteistyd oli alussa huomattavasti jaykempad. Tama johtui ehka tietdmatto-
myydesta ja muutoksen vastustuksesta. My6s erilaiset vanhat ja opitut kaytannot voivat
olla hidasteita. Muutos vaatii aina hetken, ennen kuin siitd kasvaa toimintapa. Yhteistyon
lisdantyminen tuo myds joustavuutta eri yksikdiden kanssa. Projektin pidentyminen ja jat-
kuva odottaminen tuovat myos haasteita, kun koko ajan ei olla asian kanssa tekemisissa.
Usein aloitetaan toiden sisaistaminen alusta, jos asiaa ei olla esimerkiksi kuukauteen kasi-
telty. On koettu, ettd keskittyminen olennaiseen eiké hajautetusti on tehokkaampaa.
Koska kyseessa oli pilottiprojekti, on jouduttu projektin aikana muuttamaan ja tarkenta-
maan useaan kertaan toimintatapoja. Tekijoiden vaihtuvuus on hidastanut myds toteu-

tusta.

Projektin aikana vakiintui monia kaytantdja ohjelmistoprojekteissa ja asiantuntijoiden
osaaminen karttui huimasti. Seuraavissa ohjelmistoprojekteissa on tarkat sdannot, miten
jokainen rooli toimii. Liséksi tana aikana kehittyi robottien esimies -rooli. Esimiehet pitavat
palavereja roboteistaan ja vastaavat mahdollisissa vikatilanteissa tiedottamisesta. Lisaksi
esimiesten rooliin kuuluu tehd& mahdollisten uusien ideoiden alkuanalyysit. Prosessin jat-
kuva tarkkailu on tulevaisuudessa tarkeda. Projekti oli pitkd, mutta antoisa. Jokainen pro-
jektissa oleva oppi paljon. Seuraavat projektit ovat helpompia, kun toiminta kaikkien osalta

on saatu vakiinnutettua.
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6 JOHTOPAATOKSET

Ohjelmistorobotiikan kayttdonottaminen ja prosessin parannus vaikuttavat tyépyyntdjen
toteutuneeseen nopeuteen. Lapimenoaika prosessimuutoksen jalkeen on lyhentynyt,
koska suurin osa toista pystytaan toteuttamaan nopeasti. Robotille tulevat pyynnét seiso-
vat korkeintaan 12 tuntia, koska robotti toimii ajastetusti limittdin toisten robottien kanssa
palvelin kuormituksen valttdmiseksi. Robotti tekee yhta tyopyynttd 6-7 minuuttia, joka on
kauemmin kuin aikaisemmin ihmisen tekemanda. Robotti pystyy kuitenkin tekemaan toita
ajasta riippumatta ja ilman hairiotekijoitd. Nyt tydpyyntdjd menee manuaalikasittelyyn 30%
kaikista tulevista tydpyynnoistd, kun taas aikaisemmin maara oli 100%. Manuaalikasitte-
lyssa olevien pyyntdjen maaran toivotaan vield vahenevan seuraavien tulevaisuuden vai-

heiden jalkeen.

Projektissa automaation piiriin saatiin vahemman tyopyyntoja, kuin projektin alussa oletet-
tiin. Asiaan saatiin selvyys uuden prosessin tuottamasta tiedosta, kun saatiin tarkat maa-
rat saapuvista tyopyynndista. Taman hetkinen tydpyyntbjen maara ei paranna asiakastyy-
tyvaisyytta merkittavasti, mutta tulevaisuuden kehityskohteiden toteuduttua, saamme tar-
kemmin tutkittua tyytyvaisyytta. Kokemus toi varmuutta l&hted tekemaan automaatiota

myds itsepalvelukanavasta tuleviin téihin.

Prosessin muutoksen my6ta saatiin parannettua useita osa-alueita. Robotti tekee lahes
70% tyopyyntda ennen seuraavaa laskutusta. Robotin l&ahettdman rapportin avulla saatiin
selvitettyd, ettd manuaalikasittelyyn menevista tydpyynnoista suurimmat syyt ovat asiak-
kaalla oleva laskukohtainen laskutustapa tai asiakas 16ytyy kolmannesta laskutusjarjestel-
masta, jota ei viety kokonaisuudessaan robotille. Jatkokehityksen avulla saamme vahen-
nettya manuaalikasittelyn maaréé. Aikaisemmin toteutettuja tydpyyntoja ei saatu kaikkia

tallennettua halutussa ajassa.

Asiakastyytyvaisyydesta ei vield pystytda sanomaan tarkkaan ja tieto perustuu arvioihin.
Uusi prosessi on ollut kaytdssa lilan vahan aikaan ja kattaa liian pienen maaran talla het-
kelld saapuvista laskutustavanmuutoksista. Asiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan arvioida
vasta, kun itsepalvelukanavasta tulevat viestit ja laskukohtaiset muutospyynnot saadaan

robotiikalle. Kun loputkin pyynnét saadaan roboatille, voidaan varmistaa asiakastyytyvai-
Syys.
Ennen ohjelmistorobotiikka projektin aloittamista kannattaa kartoittaa, onko jarkevampaa

lahted liikkeelle jarjestelmakehityksend, suoralla automaatiolla jarjestelmien valilla vai esi-

merkiksi ohjelmistorobotiikalla. Joskus jarkevampaa on rakentaa rajapinta eri jarjestelmien
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valille. Tassa projektissa prosessin muutos ja ohjelmistorobotiikka olivat pelastus nopeam-
paan laskutustavan muutokseen.

Vaikka projekti oli osaksi haasteellinen ja hidas, saatiin lopputuloksena tarkeé robotti.

Kasvatimme projektissa olevien tietotaitoa ja luotiin uusia toimintatapoja. Projektin yhtena
hyotyné on kassavirran nopeuttaminen, koska laskut saadaan nopeammin asiakkaalle oi-
keaan osoitteeseen. Projektin lopputuloksen mydta voidaan todeta, ettd ohjelmistorobotti

suorittaa virheettd suurimman osanpaivan aikana saapuvista toista ja on toimiva.
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7 YHTEENVETO

Projektissa paastiin tavoitteeseen ja saatiin toimiva prosessi ja vietya se ohjelmistorobotii-
kalle. Asiakas nakokulmasta ei olla viela tavoitteessa ja tyytyvaisyytta ei saada kasvatet-
tua robotille saadulla tyomaaralla. On tarkea aloittaa heti seuraavat vaiheet: laskutustavan

muutos tietylle laskulle ja itsepalvelukanavan kautta tulevien téiden vieminen robotille.

Seuraavia projekteja ajatellen on tehtykin jo paljon muutoksia ja panostettu dokumentaa-
tion tarkeyteen ja ohjeistukseen. Projektissa oli valilla heikkoa dokumentaatiota, joka ai-
heutti projektiin hitautta. Selkeét toimintatavat nopeuttavat projektin etenemista. RPA-ana-
lyysin tekemiseen on suositeltava ottaa useampi kuin yksi manuaalitydn asiantuntija,

koska huomatiin eroavaisuuksia prosessin suorittamisessa.

Projektissa opittiin paljon asioita. Yllattavia asioita voi tapahtua kesken projektin ja komp-
romisseja taytyy tehda. Ohjelmistorobotiikalle vieminen tarvitsee henkilén, joka osaa ker-
toa ratkaisun kohdattuihin haasteisiin eli projektin osallistujien rooli kannattaa miettia en-
nen aloitusta. lhmisia voi lahteé kesken projektin pois ja etenkin dokumentaation tarkeys
nousee esiin, ettd seuraava pystyy jatkamaan tyota. Projektin lapinakyvyys pitaa tuoda
kaikille nahtavaksi, jotta ei tehda paallekkaisia toita ja nahdaan tyén eteneminen. On erit-
tain tarkeaa, etta kaikki, myos ei projektissa olevat nékevat, missa projekti kulkee. Jokai-
nen yrityksen tydntekija on mukana kulttuurin muutoksessa robottien saapuessa tyokave-
reiksi. Koko ajan uusia robotiikka kohteita pitda etsia ja kehitysta ei voi jattda projektien
loputtua. Robotilta saadun tiedon tutkiminen on antoisaa ja kertoo paljon enemman kuin

aikaisemmin ollaan tiedetty.

Kéayttdonoton toimintatapa muuttui ohjelmistorobotiikkapilotin myo6té ja jokaiseen vaihee-
seen kehittyi toimiva prosessi. Seuraavat projektit menevat helpommin, kun robotille saa-
tiin p4&sy useaan jarjestelmaan ja talon omat RPA analyytikot ja RPA -kehittgjat saivat
tarkennetut toimintaohjeet. Havaintojen perusteella robotiikasta on tullut osa arkea ja ta-
man mydden asiantuntijoiden pelkotilat ovat vahentyneet. Tydyhteis6n muutosjohtaminen

on onnistunut ja robotiikka on tullut jaadakseen.

Robottien esimiesorganisaatio kaynnistyi ja roboteille valittiin esimiehet asiantuntijoista.
Esimies rooli on hyva esimerkki muuttuvasta tyéskentelysta ohjelmistorobotiikan myota.
Tulevaisuudessa digitaalisuus kasvaa ja tekodly tuo uusia lisayksia ty6tehtaviin ja robot-
teihin. Roboteilla voi olla lyhytkin elinkaari ja niitd on poistunut myds tehtavista, mutta uu-

sia tulee jatkuvasti.

Robotilta saadun raportin laatu oli tarkkaa ja siitd pystyttiin helposti nédkemaan suoritetut ja

manuaalikasittelyyn ohjatut pyynnot.
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Projekti oli antoisa, mutta hidas. Matkalla kohdattiin haasteita, jotka voitettiin, mutta joiden
ratkaiseminen vei oman aikansa. Virheista on opittu ja kokemuksien kautta olemme val-

miina muuttamaan myds asiakkaiden tarpeet robotiikalle. TAma projekti ei valmistunut en-
simmaisena tyona Blue Prism illa, mutta kehitti useaa osa-aluetta matkalla, kuten alustoja,

palvelimia, toimintatapoja ja ennen kaikkea kaikkien osaamista.
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Esikanoituslomake automatisoituun prosessiin Jarjestelmiin

Arviointipivamaara 442018

Projektin nimi BB e-Billing, phase 4 e-lnvoice
Tilaajan yhteyshenkila(t) ja roolit Nanna Rantasalo
Prosessissa kaytetyt jrjestelmat Nak, Billmill, Multibella
PRE/ RPA Analyst WMira Lindfors
B2B e-Billing, phase 4 e-Invoice
Gytetty tieto on digt ‘muodossa [The Process can most likely be automated
Sytetty tieto on ma i [ ves |
pastaksiin 1Gytyy selkest sasnnat tai
Kuinka ! ion i Lissi jos prosessiin tanvitaan koh
Pystyisikd uusi kes3t ija suori tybn jien ohjeiden perusteella
Prosessista on olemassa selkest tydohjeet
Prosessissa ka i 3t ovat vakaita ja toimi kerta toisensa jalkeen
prosenttia prosessin taistd voi 5 joka kerta samalla tavalla (Happy path)

Foikkeusten kisittely voidaan hoitaz nimetyss3 tiimiss3
Kuinka montaa jérjestelmaa kiytetasn prosessissa
3 issa mitdan jarj 3 i [esim_Citrix)

A hydyt
Toiden = 2 yhden tya issa = FTE 15600 5
[Téiden lukumsarin odotetaan kasvavan [yfi 10 %)

|Automaatio nopeuttaa uusien palveluiden k3yttaanottoa

|putomaatio parantaa asiakaskokemustz

it tehtivia ei pystyts hoitamaan nykyisill33 resursseilla

Prosesseissa ka a tehd3an sadnnallisia paivityksia

[Téiden lukumsariss3 on suuria sesonkivaihteluita

[Virheet prosessissa aiheuttaz merkittavia riskejd

[virheet kuluja muil

Lisinfo (Kirjsa tahan esimerkiksi, jos prosessiin tanitaail kohtien osalta muutoksia ennen automzation onnistumista)

0 B2B e-Billing, phase 4 e-Invoice
s

=
s
N r
.
.
2
: — _ - - §
o i

reen - wea 528 e-giing prase s ean
ity mempas
o
o "
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PRE-ANALYYSI - VAATIMUSMAARITTELYLOMAKE

& Telia

Pre Analysti ja RPA Analysti: Mira Lindfors
Liiketoimintavastaava ja /tal Tilaaja: Nanna Rantasalo

1.1. Tydmadra
1.2. Manuaalinen resurssi

1.3. Valittu reaktioaika vialle tassa
ajassa vika otetaan kasittelyyn
2. PROSESSIN KONTROLLOINTI

2.1. Robotin toiminnassaoloaika -
Milloin robottia tulisi ajaa.

2.2. Téiden ohjaaminen robotille -
Kuinka robotti saa toita

maaritelty jarjestelman jono)

osalta raja-arvo, joka ylittyessdan
aiheuttaa hilytyksen haluttuun
paikkaan: € arvot tai kpl maarat?
Esim on maaritelty, etta normaalisti
tulee korkeintaa 2500 casea /
paivassa ja taman ylittyessa robotti
antaa halytyksen sahkopostilla

3.2. Halytykset - Minne halytykset
lahetetaan?

3.1. Syotteet - Mista prosessin
syteet tulevat? Onko se aina hyvin
strukturoituja? Onko variaatioita?
Loytyyko dublicaatteja tai muita
virheita datassa?

3.2. Tulosteet - Kuinka poikkeukset
tunnistetaan? Tarvitaanko niista
raporttia?

3.3. Sailytys - Miten kauan dataa
sailytetaan logeilla

liilketoiminnalta (esimerkiksi tarkkaan

3.1. Rajoitteet - Madritellaan robotin

Mista data

15600
fie 0,59
Taso 1 2h (Toimistoaikaan 8-16). Taso 2 5 h (Toimistoaikaan 8-16), Taso 3 9 h (Toimistoaikaan 8-16)

3] max kesto ka/ case: saatu:

Valittu taso: taso 3

Taso 1 24/7 Taso 2 Paivittain Taso 3 Kerran vilkossa Taso 4 Tanvittaessa
15 valilla

Valittu taso? 2 Maarittele ajat tasoille Klo 10-

UAD-lomake, josta tiedot valitetdan Robotti tydt sar

3. TOTEUTUS

150kpl/pv

@teliacompany.com

3. DATAN HALLINTA

tiedot tulevat UAD-lomakkeelta robotin séhkdpostiin. Tiedot ovat hyvin strukturoituja ja variaatioita on asiakkaan tuofteiden valikoiman osalta. Virhetia datassa voi olla tietojen
syditajan toimesta.

kuinka paljon t6ita ohjautuu lyyn vs Kc

30 vuorokautta

4 HALUTTU RAPORTOINTI

4.1 Mitd raportoidaan Onnistuneet
caset, paljonko on mennyt
virheeseen, paljon virheista johtuu
businesvirheistd, kuinka suuri osa
johtuu jarjestelmévirheista

4.2 Milloin raportoidaan joka ajon
jdlkeen paivittdin
\Ivikottain/kuukausittain

4.3 Sdhkdposti, johon
raportoidaan

5.1 Madritellyt testicaset Kaikki
tapaukset, jotka taytyy testata, jotta
robotille voidaan mydntaa lupa
menna tuotantoon - siséltaa kaikki

kuinka paljon toita ohjautuu
manuaaliseen kasittelyyn vs
kokonaismé&éra. Kuinka paljon
palautuu Sales Agentille ja

misté syista
kuukausittain

@iteliacompany
com

5. TESTICASET

Description of the case must be so detailed that developer can run the tests based on the deseription_

Description of the case 1/ Fill the form and save. Check that form generates email to robot to handle

Remarks [ exceptions

Description of the case 2 f Find customer from Multibella and NAK and Visio and add e-Bill

Remarks / exceptions / if found in Visio, in the end case goes to manual handling after adding e-Bill to NAK and/or BillMill
Description of the case 3/ Add case to Multibella

Remarks [ exceptions

Description of the case 4/Contact resolution to UAD + internal information from the form

Remarks / exceptions

iption of the case 5/ Add Maksumuistutuspalvelu to mobile invoices and internetffixed invoices in Laskuarkisto

Ikset, myds
epdonnistuneet / maarittelyn
ulkopuolella olevat syotteet tulee
lukeutua tahan

6.1. Robotti lakkaa toimimasta -
Mita tapahtuu jos robotti ei toimi fei
ole kaytettavissd? Mika on krittinen

Remarks [ exceptions
Description of the case 6/ If IBAN and BIC does not match, check that system generates email to Sales Agent
Remarks / exceptions

6. LIKETOIMINNAN VASTUU

n. 5 tyopaivaa, mutta sen
lialkeen kysely

manuaaliprosessiin

, jossa tydt on el
on saatava tehtya? Miten
manuaaliprosessi menee? Voiko

a Billingin
[vastuuhenkildille
@teliacompany.

huoclehtia, ettd

huomiocidaan, muutoksista
aiheutuvat toimenpiteet myds
robotille

tydt odoftaa tydjonossa robotin com

korjaantumista vai hoitaako tdmén

joku manuaalinen toiminne?

6.2 L i i MNanna F , Process Manager: Process Owner:
henkild Hinen vastuullaan on




RPA-ANALYYSI — POIKKEUSTILANTEET

General fliow of business exception cases described here. Listed in maore detail below.

Description

Customer is not
found in Multibells

Muttibella/NAKUAD.
BillMil &5 down

Mo customer found
with input data.

I customer has
=lrezldy emall invoice

BillMill. if email
address is incomect

H customer is Visio
Customer

I customer has
ELASKuor ELMAin
Eilimill (picture 1 and
2 below}

I customer has
A-tunnus in
MAK-zystem

K customer has 008
or 064 OVT/EDI
—contract

Customer has 005
Koontilaskusopimus
in NAK (Picture 3
below])

Automated
Delegation

Yes

Yes

Yes

Yes

Yes

Yes

Yes

Yes

Yes

Yes

Automated
Resolution

Yes

Yes

Mo

Yes

No

No

Mo

Responsible
Party

Reobot

Businezs
(Customer
Senvice}

Businezs
(Customer
Senvice)
Robot
Businezs
(Customer

Senvice} [
Telia EE

Telia EE

Business
(Customer
Senvice)

Telia EE

Telia EE

Exception Details

Customer iz not found in Multibells, create case to “customer”

Soners Yritysasiskaspaivelu (viestinvEltys) and writs to
Internal-field "Automaatti epSonnistul tySpyynndn
kEsittalyzsE”

if one of the systems iz down and robot can not work for 5 days.
inform Etefizcompany.com

Mo customer found with input data, system sends an email to
Sales Agent to checkinformation and to contact the customer

Customer has slready email invoice, if address is different.
system updstes address
1 does not

f email address iz incorrect. failure

for example 2 dots.

Billmill =till recognizes some failures ands sends cases to
manual handiing

I customer is Visio Customer, system adds information to case.
ids e-Bill to other products and sends case to manusl
hanediing to Telis EE

If customer has ELASKu or ELMA in Billmil, case goes to
manual handling

I customer has A-tunnus in
to manuzl handling

-zystem, systems sends case

I customer has (08,064 OVT/EDI —contract. systems sends
case to manuzl handling

I customer has 005 koontilaskusopinnus in
email inwoicing only to Billmill

system adds

Liite 5

Exception Message

Customer iz not found in Multibellz, create case to “customer”

Soners Yritysasiskaspahvely (visstinvEltys) and writs to
Internal-fiekd "Automaatti epSonnistul tydpyynndn kisittelyss3"

emaito Btelizcompany.com. System xx is down
and robot XX is not able to handle tasks.

Mo customer found with input data, system sends an email to
Sazles Agent to checkinformation and to contact the customer.
message indudes copy of form.

Customer has already email invoice, if address is different,
system updates address

if email address iz incomrect, system does not recognize failure
for examiple 2 dots.

Billmill =till reco & " o

manual handling

failures

I customer is Visio Customer, system adds infiormation to case.
ids e-Bill to other products and sends case to manus!
handiing to Telia EE

Muiltibella case

Case Source Seffcare

Case typednformation changes

Caze sub type: Biling

Actuzl reason: Change of billing methods
— group Customer Information -team
Manual handling to Telia EE. Multibells case
Case Source Seffeare

Case typednformation changes

Caze zub type: Biling

Actusl reason: Change of billing methods

— group Customer Information -team

I customer has A-tunnus in
to manuzl handling **

-system, systems sends Case

I customer has 008064 OVT/EDI —contract, systems sends
caze to manual handing™

I customer has 005 koontilaskusopinus in
emiail inwoicing onky to Billmill

system adds
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BLUE PRISM - VUOKAAVIO
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TESTAUKSEN OHJESAANNOT OHJELMISTOROBOTIIKASSA

Documentation
& Check that the automated process matches the documentation in Confluence
& Check that the actions used in the process are documented in Confluence
& Action descriptions are up to date

User stories:

[] User stories that have been pre-defined by the SME.

e Allvariations have to be handled (automated or manual handling)
General checks:

[] Check that all Exception stages have unique values and correct exception type (sys-
tem or business exception).

& Check for potential infinity loops (missing blocks etc.)
L] Make sure the process resumes from the right stage after system exceptions

[] Check for actions that are inside the same block (after resume) that picked up the ex-
ception (ask for more info on this if needed). See imagel below.

[] Exception handling is in process side (objects have only exception stages) and done
only once.

& All actions that interact with a system are covered somehow with exception handling

E Abrupt shutdown of all/one software(s) during run (Test by pressing Alt-F4 mid-pro-
cess)

e Needs to be tested separately for every major test block

E Insert bad data to the queue/input. (Business exceptions)

e Cases where mandatory data is missing need to be validated and handled
e Cases where data is allowed to be missing need to be handled

& Test what happens when systems are not open/active when coming to the stage they
are needed.

[] Process works when run through control room (needs to work with full speed)
[] Uses a queue (even if not needed by the process, used for reporting)

[] Uses credential manager.
L] Runs like a charm.
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BLUE PRISM — RPA -KEHITTAJAN OHJEISTUS

Use of credential manager is mandatory when going to testing environment
Process must have a Start and end End

* Onetime process (run all cases/run set amout of cases/run cases at cer-

tain times etc.)

= Continuous (maintenance etc.)
Input data validation

* What data is necessary and what happens if this data is missing or incor-

rect

* What data is allowed to be missing and what to do when it is missing
Correct naming of process, objects and queues (TeliaFi_name)
Reporting (where to report, what to report, when to report/how often)
Notifications (when to send, to whom)
Naming data items
No static values into objects/actions (use data items)
Logging

= Robot needs to log actions but not results

e LOG: Find customer with BPN 3xxxxxxxx, make Service request etc.
e DO NOT log: search results

Making objects "general" re-usable
Use existing objects when possible
Fill in action descriptions (needs to be understood by an outsider)
Exception handling in process level



JALKAUTUS — VIESTI HENKILOSTOLLE

B2B: Sahkopostilaskun kytkenta UAD-lomakkeella

asiakaskohtaisesti

2442018 13:31

UAD:lle tuodaan lomake, jolla yritysasiakkaille voi kytked sdhkopostilaskutuksen.
Tavoitteena on saada asiakkaalle laskut nopeasti oikealla laskutustavalla ja tehostaa
prosessia. Ensimmaisessa vaiheessa lomakkeen avulla voidaan vaihtaa
sdhkopostilaskutus kaikille yrityksen laskuille.

Seuraavissa vaiheissa tulee e-laskun ja verkkolaskun kytkennat, laskukohtaiset kytkennat.
Naissa tapauksissa toimitaan toistaiseksi viela vanhan ohjeistuksen mukaan.

Ensimmaisena lomaketta saa alkaa kayttaa Lahden toimipisteen yritysasiakaspalvelun asiantuntijat 24 4 2018

alkaen.

Mikd muuttuu:

Nyt

Tyopyyntojen tiedot eivat ole madramuotoisia

Automatisoinnin jalkeen

Saadaan maaramuotoisia tydpyyntdja ja robotti hoitaa
heti muutoksen asiakasystavallisesti

Telia EE tekee tyopyynnot

Robotti kasittelee UAD:n kautta tulevat
sahkopostilaskun kytkennat ja ohjaa edelleen
manuaalikasittelyyn TeliaEE lle ne, joita ei pysty
kasittelemaan

Tyopyynnot, jotka tulevat muualta kuin UAD, kasitellaan
nykyisten ohjeistusten mukaisesti

Updated: 2018-04-24 14:38, by

. Information Owner: Nanna Rantasalo _

B2B: Sahkopostilaskun kytkenta UAD-lomakkeella
asiakaskohtaisesti robottia hyodyntaen

14.5.2018 16:40

Pilotti laajenee ja nyt lomaketta toivottaan kayttavan kaikki kaikki kytkentsja tekevat tahot 14.5. alkaen. Huomioikaa,

ettd laskutustapa muuttuu kaikille yrityksen laskuillel

UAD:lle on tuotu lomake, jolla yritysasiakkaille voi kytked sdhktpostilaskutuksen.
Tavoitteena on saada asiakkaalle laskut nopeasti oikealla laskutustavalla ja tehostaa
prosessia. Ensimmdisessd vaiheessa lomakkeen avulla voidaan vaihtaa
sihkopostilaskutus kaikille yrityksen laskuille.

Seuraavissa vaiheissa tulee e-laskun ja verkkolaskun kytkennat, laskukohtaiset kytkennat.
Naissa tapauksissa toimitaan toistaiseksi vield vanhan ohjeistuksen mukaan.

24 4 2018 alkaen on saanut lomaketta kayttaa yritysasiakaspalvelu Lahti.

Kytkentidohje laytyy t3alta.

Mika muuttuu:

Nyt

Tyopyyntojen tiedot eivat ole maaramuotoisia

Automatisoinnin jilkeen

Saadaan maaramuotoisia tydpyyntdja ja robotti hoitaa
heti muutoksen asiakasystavallisesti

Telia EE tekee tyopyynnot

Rabott kasittelee UAD:n kautta tulevat
sahkdpostilaskun kytkennat ja ohjaa edelleen
manuaalikdsittelyyn TeliaEE:lle ne, joita el pysty
kasittelemaan.

TyGpyynnét, jotka tulevat muualta kuin UAD, kasitellaan
nykyisten chjeistusten mukaisesti

Updated: 2018-05-14 17:38, by:

Information Owner: Nanna Rantasalo
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