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Lyhenteet

BPA

CRM

Business Process Automation, liiketoiminnan prosessien automati-
sointi pyrkii kustannustehokkuuteen hyodyntamalla erilaisia ohjel-
mistoja ja sovelluksia prosessikehityksessa.

Customer Relationship Management, asiakkuuden hallintamene-
telmd, jonka tavoitteena on sailyttdd vuorovaikutus nykyisten asiak-
kaiden kanssa ja etsid keinoja tavoittaa uusia asiakkuuksia.

DIGITALISAATIO

loT

NDA

Digitaalisten uusien teknologioiden hyodyntaminen arki- ja liike-

elaman toiminnoissa.
Internet of Things, koneisiin, laitteisiin, ajoneuvoihin, rakennuksiin
ja muihin kayttokohteisiin upotettu alykas elektroniikka, ohjelmisto

tai anturi jonka avulla esineet voivat kerata tai vaihtaa tietoja.

Non Disclosure Agreement, luottamuksellisuussopimus.

PALVELUAUTOMAATIO

Luo tehokkuutta ja nopeutta palvelunhallintaan automatisoinnin

avulla.

PALVELUPROSESSI

PoC

RPA

Palvelutapahtumien muodostama sarja toimintoja, joihin siséltyy ai-

nakin palvelun kaynnistaminen, toteutus ja lopettaminen.

Proof Of Concept, pienimuotoinen testi, jonka avulla testataan jon-

kun tietyn metodin tai idean toimivuutta tietyssa ymparistossa.

Robotic Process Automation, ohjelmistorobotiikkasovellus, jonka

avulla automatisoidaan tietotydn rutiiniprosesseja.



1 Johdanto

Tana paivana asiakkaan palvelukokemuksen helppous ja nopeus voivat ratkais-
ta ostopaatoksen syntymisen. Parantaakseen asiakkaan kokemuksia kehitys-
projektin kohteena oleva yritys etsii keinoja kehittda olemassa olevia prosesseja
ja tulevaisuudessa myos tarjouspyynto- ja tilausprosessien lapimenoaikoja. Yksi
keino prosessien kehittamiseksi on automaatioasteen parantaminen. Automa-
tikka ei ole kohdeorganisaatiolle uusi asia, mutta nykyiset automaatio-
ohjelmistot eivat sellaisenaan sovellu kohdeorganisaation tutkimuksen kohteena
olevan osaston palveluiden automatisointiin. Taman kehitysprojektin tarkoituk-
sena on selvittéda, soveltuvatko nykyiset automaatiomenetelmat pienilla muutok-
silla myos tutkimuksen kohteena olevan osaston kayttoon vai onko jarkevam-
paa alkaa kayttamaan  yritykselle  kokonaan uutta teknologiaa,
ohjelmistorobotiikkaa. Ohjelmistorobotiikan (engl. robotic process automation,
RPA) osalta paatettiin suorittaa konseptin testaaminen pilottihankkeella, jonka
avulla haluttiin selvittaa, kuinka ohjelmistorobotti toimii ja miten robotiikka sovel-

tuu suorittamaan asiakasrajapinnan tehtavia yrityksen jarjestelmissa.

Teoriaosuudessa esittelen teollisen automaation historiaa mahdollisimman kat-
tavasti. Eriasteista automaatiota on ollut olemassa jo satojen vuosien ajan, mut-
ta RPA-tasolle siirtyva automaatiotekniikka on saanut alkunsa teollisen auto-
maation alkuvaiheilta, noin 1950-luvulta l&htien. Ohjelmistorobotiikan avulla
suoritettava automatisointi on nousujohteinen trendi, joka tulee viemaan auto-
maatiomenetelmat uudelle tasolle. On todennékoista, ettd RPA on tulevaisuu-

dessa yksi kaytetyimpia tieto- ja palvelualojen automaatiomenetelmia.

Teollinen automaatio on pohja, minka paalle on ryhdytty rakentamaan uusia ta-
soja tekniikan kehittymisen ja digitalisoitumisen myotd. Omassa opinnaytetyos-
sani esittelen palveluautomaation ja digitalisaation merkityksen automaatiopro-
sesseissa. Korkealaatuinen suomalainen tietoliikennealan osaaminen on
mahdollistanut vahvan digitaalisten palveluiden infrastruktuurin rakentamisen.
Infrastruktuuri my6s mahdollistaa palveluiden automatisoinnin. Teoria-

osuudessa kasittelen lisaksi digitalisaatiota ja ohjelmistorobotiikkaa. Luodakseni



perspektiivia muihin automaatiomenetelmiin sivuan myos terveysalan ja kotien
automatiikkaa. Automaatio on jo osa jokapaivaista elamaamme ja tyokykyisen
vaeston ikdantyessa myos merkittdvassa osassa, kun etsitdan helpotusta tyo-
voimapulaan niin kotona, teollisuudessa kuin palvelualoillakin. Palveluiden au-
tomaatio ja ohjelmistorobotiikka ovat aiheena viela kohtuullisen tuoreita. Nyt
taytyy lisata tietoisuutta aiheesta, etta yritykset ja tydyhteisot osaavat ottaa uu-
det teknologiat joustavalla tavalla kayttdon. Automatiikkaa ja ohjelmistorobotiik-
kaa on toki yrityksilla jo kaytdssa, mutta realistisia kayttokokemuksia tullaan
saamaan todennakdisesti vasta seuraavan viiden vuoden aikana. Koenkin ta-
man opinnaytety6n aihealueen olevan merkittavassa roolissa seuraavan vuosi-

kymmenen aikana palvelukonsepteja uudistavan teknologian esittelyssa.

Yksi keskeinen osa-alue teoreettista viitekehysta tulee olemaan automatisaation
ja ohjelmistorobotiikan kehityskaaren avaaminen. Ohjelmistorobotiikka on vah-
vasti osa neljatta teollista vallankumousta, teollista internettid. Teoriaosuudessa
esittelen teollisen vallankumouksen eri osa-alueet ja mihin ohjelmistorobotiikka

tulee sijoittumaan nykyisessa kaynnissa olevassa vallankumousvaiheessa.

1.1 Taustat ja lahtokohdat

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on opinnadytetyon tekijan tydnantajayritys.
Kehitystutkimus keskittyy selkedsti rajattuun tuotteeseen ja jarjestelmiin. Tutki-
muksen kohteena oli tuotannon organisaation osasto A, jossa tutkimuksen teki-
ja tyoskentelee. Vertailukohteeksi nousee henkil6asiakasorganisaation osasto
B:n tekem& vastaavantyyppinen ohjelmistorobotti-pilotti. Naiden kahden pilotin
avulla pyrittin saamaan selville parhaiten kohdeorganisaatiolle prosesseille so-
veltuva ohjelmistorobotiikka-ohjelmisto tai muu parhaiten soveltuva automati-

saatiomenetelma.



1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetyon ja pilottiprojektin tavoitteena oli ensisijaisesti ymmartaa
RPA (Robotic Process Automation) ohjelmistojen kyvykkyys kohdeyrityksen
prosessien automatisoinnissa. Kehitysprojektissa tehtiin PoC (Proof of Concept)
pilotti, jonka avulla pyrittiin selvittamaan miten RPA-ohjelmisto toimii samassa
ymparistdssa, missa ihminen normaalisti suorittaa saman tydon manuaalisesti.
Proof Of Concept on kaytanndssad demovaihe, jossa tehdaan jarjestelmatoimi-
tuksen sijaan kevennetty projekti, minka avulla tutkitaan esimerkiksi sovelluksen
toimivuutta ja kaytettavyyttad. Tyypillisesti PoC-projektissa testataan muutamaa
toiminnallisuutta ja katsotaan, miten ne toimivat kdytdnnossa. PoC on esiaste
tuotantoon viemiselle ja yleensa vasta PoC:n jalkeen tehdaan paatokset jatko-

kehitykseen tai tuotantoon viennin osalta. (Omnipartners 2016.)

Pilottihankkeen tavoitteena oli luoda ymmarrys RPA-ohjelmiston toiminnasta,
tehda suunnitelma jatkotoimenpiteistd, saada kasitys ohjelmistorobotin kustan-
nuksista ja myos saada kasitys ohjelmistorobotin avulla saavutettavasta saas-
topotentiaalista. Pilottihankkeen tavoitteena oli myods luoda ymmarrysta ohjel-
mistorobotin hallinnasta ja ohjaamisesta seké saada kasitys niista osa-alueista,
mité robotilla ei valttamatta voida jarkevasti muokata. Yksi kehitysprojektin ta-
voitteista oli myos verrata RPA-ohjelmiston jarkevyytta muihin saatavilla oleviin
automatisaatio vaihtoehtoihin. Pilottiprojekti tehtiin yhdella tuotteella tuotanto-
ymparistda vastaavassa testiymparistossa, muutaman jarjestelman avulla. Kos-
ka kyseessa oli pilotti, johon on varattu vain rajallinen maara resursseja ja tyo-

aikaa, ei robotin toimivuutta ollut jarkevaa testata laajemmalla tuotevalikoimalla.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydn ensimmaisessa osiossa kéasitellddn johdanto opinnaytetydhén
seka kehitystehtavan tausta ja tavoitteet. Toisessa osiossa kaydaan tarkemmin
l&pi palveluprosesseja, ohjelmistorobotiikan ja automatisaation historiaa ja ai-
empia aiheeseen liittyvia tutkimuksia. Opinnaytetydn kolmannessa osiossa kes-

kitytddn kehittamistehtavan lahestymistapaan ja tiedonhankintamenetelmiin.



Neljannesséa osiossa kaydaan lapi kohdeorganisaation esittely, projektisuunni-
telma ja pilottiprojekti, projektin tavoitteet seka projektin dokumentointi ja rapor-
tointiosuus. Neljdnnessa osiossa yhdistetddn myos taustaviitekehys kehittamis-
tehtavaan. Opinnaytetydn viidennessa osiossa kaydaan lapi kehittamistehtavan
tulokset ja tavoitteiden onnistuminen seka tehdaan yhteenveto ja johtopaatok-
set. Viidennessa osiossa pohditaan mahdollisia jatkotoimenpiteita ja ideoidaan
robotiikan tulevaisuudenndkymia opinnaytetydn kohteena olevan yrityksen kan-

nalta.

2 Kehittdmistydn teoreettinen taustaviitekehys

2.1 Teollinen automatisaatio

Automatisaatiolla on pitk& historia. Yksi varhaisin jalki johtaa muinaiseen kreik-
kaan, jolloin kreikkalainen insin66ri Alexandrian Heron eli Egyptissd vuosina
10-70 AD. H&n mm. kirjoitti kaksi teosta: "The pneumatica” ja "The Automaton
theatre”. Pneumatiikan oppaissa tutkittin mekaanisia laitteita jotka toimivat il-
man, hoyryn tai vedenpaineen avulla. Automaatiokirjassaan han puolestaan ku-
vailee nukketeatteria joka toimi jousien, rumpujen ja painojen avulla. (O"Connor
& Robertson, 1999.) Heron myds kehitti tuulivoimalla toimivat urut, animoituja

patsaita ja modernien hoyrykoneiden esi-isan Aeolipilen. (RobotShop 2008.)

Erilaista automaatiotekniikkaa on ollut kaytdssa jo satojen vuosien ajan. Mielen-
kiintoisia esineita ja ideoita on esiintynyt viimeistdan aina 1400-luvulta l&htien,
jolloin Leonardo Da Vinci suunnitteli ensimmaisen humanoidirobotin, joka tarkoi-
tus oli nousta istumaan ja heiluttaa kasidan ja paataan samalla kun avaa ja sul-
kee suutaan. Ei ole kuitenkaan todisteita, etta Da Vincin suunnittelemaa robottia
olisi varsinaisesti rakennettu. Vuonna 1645 Blaise Pascal kehitti yksinkertaisen
laskukoneen "Pascaline” ja naitd laitteita rakennettiin aikanaan noin 50 kappa-
letta. 1700—luvulla puolestaan yleistyivat mekaaniset lelut. Termia robotti alettiin
kayttaa yleisesti vasta vuoden 1921 jalkeen, jolloin Tsekkilainen kirjailija Karel

Capek kirjoitti naytelman "Rossum’s Universal Robots”. (RobotShop 2008.)
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Scifi-kirjailija Isaac Asimov kaytti puolestaan ensimmaisena sanaa “robotiikka”
vuonna 1941 ja vuonna 1942 han kirjoitti "Three laws of Robotics” -
ohjeistuksen. Paasaanttjen mukaan robotti ei saa vahingoittaa ihmista eika lai-
minlydnnin johdosta saattaa tata vahingoittumaan, robotin on toteltava ihmisen
sille antamia maarayksia paitsi milloin ne ovat ristiriidassa ensimmaisen paa-
saannon kanssa ja lopuksi, robotin on varjeltava omaa olemassaoloaan niin
kauan kuin tallainen varjeleminen ei ole ristiridassa ensimmaisen tai toisen
paasaannon kanssa (RobotShop 2008; Kangasniemi & Andersson 2016, 48).
Vaikka robotiikkaan ja robotteihin liittyva ohjeistuksen oli lahinna tarkoitus toimia
ohjenuorana Asimovin omissa kirjoitusprojekteissa ja antaa raamit robotiikalle,
niiden taustalla olevasta logiikasta kiistellaan viela tanékin paivana.

Historiallisesti merkittava tapahtuma teollisen automatisaation ja robotiikan his-
torian osalta tapahtui vuonna 1954, kun George Devol suunnitteli ensimmaéisen
teollisen ohjattavan robotin nimeltdan UNIMATE, kuva 1.

-

Kuva 1. UNIMATE-teollinen robotti (Butler 2015).

UNIMATE tytskenteli kokoonpanolinjalla vuodesta 1961 lahtien. UNIMATE siirsi
ja hitsasi auton koreihin tarvittavia osia. Vuonna 1956 perustettiin ensimmainen
robotteja valmistava yritys Unimation jonka avulla vietiin ja kehitettiin keksintoa
eteenpain. (RobotShop 2008.)

Seuraavien vuosikymmenten aikana robotiikkaan ja automatiikkaan liittyvien

keksintéjen maard moninkertaistui ja samalla perustettiin useita robotiikkaan
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keskittyvia tutkimuslaitoksia. Teollisen automaation osalta koettiin useita lapi-
murtoja vuosien 1950-2000 valilla. Automaation kehitys nakyi eri vuosikymme-

nind seuraavanlaisesti:

- 1954: UNIMATE, ensimmainen teollinen robotti

- 1969: Ensimmainen kaupallinen maalausrobotti (Trallfa)

- 1971: Perustettiin JIRA (Japanese Robot Association)

- 1973: Esiteltiin ensimmainen ihmisen kokoinen humanoidi robotti

- 1979: Otettiin kayttdon ensimmainen sahkokayttdinen robotti

- 1987: Perustettiin IFR (The International Federation of Robotics)

- 1988: Julkaistiin ensimmaiset maailmanlaajuiset robotiikkatilastot

- 1998: ABB kehitti maailman nopeimman poimijarobotin, FlexPickerin

- 2006: KUKA esitteli ensimmaisen kevytrakenteisen robotin (paino 16 kg)
- 2010: Pidettiin ensimmainen IFR CEO Round Table "The Future of Ro-

botics” -keskustelutilaisuus

Teollisiin robotteihin kehitettiin toimintoja ja tekniikkaa, minka avulla saatiin lisda
tehokkuutta teollisuuden tarpeisiin, parannettiin tyon ja tuotteiden laatua, luotiin
tuotantoon joustavuutta ja vahennettiin tuotantokustannuksia. Siind missa
vuonna 1973 oli vain 3000 teollista robottia kaytdéssa, vuonna 2011 teollisia ro-
botteja oli jo 1,1 miljoonaa. (IFR 2012.)

2.1.1 Automaation historiaa

Ymmartadksemme tdman paivan teknologiaa, taytyy ymmartaa mistd automaa-
tio on saanut historiassa alkunsa. Kuvio 1 osoittaa aikajanalla teollisen vallan-
kumouksen ja kehityksen etenemisen. Talla hetkella olemme osa neljatta teol-
lista vallankumousta, teollista internettia, jossa on menossa automatisaation

aalto.
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Kuvio 1. Teollisen vallankumouksen ja kehityksen eteneminen

Ensimmainen teollinen vallankumous on saanut alkunsa 1700—luvun loppupuo-
lelta, jolloin keksittiin uusia tuotantomenetelmia. Erityisesti puuvillan kehruuseen
ja kudontaan tuli tehokkuutta vesivoimalla toimivilla koneilla ja tuotanto pystyttiin
siirtAmaan tehtaisiin. Ensimmainen hoéyrypumppu puolestaan rakennettiin jo
vuonna 1712 ja hoyrylaitteita kehitettiin useiden vuosikymmenten ajan. Hoyry-
koneita alettiin kayttaa ensimmaisena hiili- ja terasteollisuudessa. Varsinainen
hdyrykoneiden kehitys paasi kunnolla vauhtiin 1800—luvun alussa, jolloin héyry-
koneita alettiin kayttaa erityisesti liikenteessa rautateilla ja laivoissa. (Hackett
1992.)

Toinen teollinen vallankumous sai alkunsa 1800—luvun loppupuolella, kun séh-
ko ja massatuotanto keksittiin. Uusien keksintdjen ja nopean kehityksen mydéta
saatiin jalleen uutta puhtia teolliseen tuotantoon. Erityisesti Thomas A. Edisonin
vuonna 1882 esittelemé sahkovalo New Yorkissa oli yksi tarkeimpia tamén ai-
kakauden innovaatioita. S&hkotekniikka levisi pian koko Amerikkaan ja myds
Eurooppaan. Sahkotekniikan avulla koneisiin, tehtaisiin ja tuotantoon saatiin
uusia ulottuvuuksia. Toisen teollisen vallankumouksen aikakaudella keksittiin
sahkon liséksi polttomoottori, puhelin, radio, auto ja lentokone, jotka auttoivat
yrityksia laajentamaan teollista toimintaansa. Kaytdnndssa vain Iso-Britannian,
USA:n, Saksan ja Ranskan koettiin hydtyneen teollisesta vallankumouksesta,
silla muut maat olivat viela jaljessa kehityksesta. Toisen teollisen vallankumo-
uksen aikakauden katsotaan loppuneen ensimmaiseen maailmansotaan.
(Hackett 1992.)
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Toisen ja kolmannen teollisen vallankumouksen valimaastossa teollinen auto-
maatio kehittyi voimakkaasti vuosina 1950-1990. Toiminnanohjausjarjestelmat
eli ERP (Enterprise Resource Planning) ohjelmistot otettiin pitkéllisen kehityk-
sen jalkeen kayttoon 1990-luvulta alkaen ja tama mahdollisti eri toimintojen, ku-
ten tuotannon, jakelun, varastonhallinnan, laskutuksen ja kirjanpidon, integroin-
nin. (Diercksen 2012.)

Kolmas teollinen vallankumous alkoi 1990—luvun loppupuolella, jolloin internetin
kayttd yleistyi voimakkaasti. Taméa aikakausi on ollut merkittavaa digitaalisen
vallankumouksen aikaa. Digitalisoituminen tapahtuu nopeasti ja samalla ty6-
paikkojen luonne muuttuu nopeasti. Digitalisaatiota edistavat erityisesti mobili-
teetti, pilvipalvelut, Big Data, esineiden internet (I0T) ja robotisaatio. (Miettinen
2015.) Jeremy Rifkinin mukaan kolmas teollinen vallankumous pohjautuu vii-
teen osa-alueeseen; uusiutuvaan energiaan, alykkaisiin rakennuksiin, uusiin
energian varastointimenetelmiin, kaksisuuntaisiin sahkéverkkoihin ja sahko- ja
polttokennoautoihin (Rifkin 2011).

Neljannen teollisen vallankumouksen aika on menossa parhaillaan. Nyt yrityk-
sissa puhutaan tehokkuudesta, palveluprosessien digitalisoinnista, globaalisaa-
tiosta, kaupungistumisesta ja teollisesta internetistd. Taman aikakauden kasit-
teitd ovat esineiden internet, kaiken internet ja teollinen internet. Teollisen
internetin aikakaudella ICT-teknologiaa hyédynnetdén aivan eri tavalla kuin ai-
emmin. Olemassa olevaa dataa kasitelladn analyyttisesti ja tiedontallennus, oh-
jelmistot, kayttoliittyméat ja ohjelmistopohjaiset palvelut sijaitsevat pilvialustoilla.
Collinin ja Saarelaisen (2016) mukaan teollinen internet yhdistaa fyysisen ja di-
gitaalisen maailman. Automaatioasteen nousun myota tyéteho ja tyoturvallisuus
paranevat. (Collin & Saarelainen 2016, 11-20.) Teollisen internetin avulla pyri-
taan tavoittelemaan tulevaisuudessa kolmenlaisia hyotyja: nykyisen liiketoimin-
nan tehostamista, kokonaan uuden liiketoiminnan tuottamista tai tuotteiden ar-
von kasvattamista (Etla 2015, 5).

Osana teollisen internetin kasvun aikaa palveluprosessien automatisointi on
yleistynyt voimakkaasti vimeisimman 5 vuoden aikana. On huomattu kasvava

tarve automaatiolle, ohjelmistoille ja ohjelmistoroboteille, joita hyddynnetaan eri-
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tyisesti palvelualan yrityksen prosesseissa. Yhdistettdesséa ihmisten ja robottien
tyovoima saadaan alykkaampi tyoyhteiso ja parannetaan seka tyontekijdiden et-
ta asiakkaiden laatukokemusta. Esimerkiksi pankeissa ja vakuutusyhtidissa
kaytetaan nykyaan eritasoisia palvelurobotteja avustamaan lainan tai vakuutuk-
sen myontamisessa, tietojen tarkistuksessa ja etsinndssd, raportoinnissa ja
muissa vastaavissa taustatehtéavissa. Robottien avulla saadaan noin 25-50 %
kustannussaastot, mutta liséksi niiden avulla saadaan nopeasti lisaa tyévoimaa
tyomaarien kasvaessa. Kustannussaastojen lisaksi robottien avulla saadaan te-
hokkuutta, parannetaan riskienhallintaa ja voidaan laajentaa palvelutarjontaa.
(IRPA 2016.)

2.2 Palveluautomaatio

Business Process Automation (BPA) eli liiketoiminnan prosessien automa-
tisoinnin tarkoituksena on hallita tietoa, tietokantoja ja prosesseja. Samalla au-
tomaation tarkoitus on vahentaa kuluja, tarvittavia resursseja ja sijoituksia. BPA
nostaa tuottavuutta automatisoimalla yrityksen avainprosesseja tietotekniikan
mahdollistamilla keinoilla (Angeles 2014.) Palveluautomaation avulla voidaan
lisdksi parantaa asiakkaan kokemuksia erityisesti puhelinpalveluun jonottami-
seen kaytetyn ajan vahentyessa ja samalla automaatio vahentaa ihmisen tuot-
tamia virheita (Shacklett 2015).

Palveluautomaation tarkoituksena on pystya suorittamaan useita tehtavia yhta-
aikaisesti ja automaattisesti ja nain vapauttaa tyontekijoiden aikaa omien ydin-
tehtdvien suorittamiseen. Palveluautomaatiota hytdynnetdén jo asiakashallin-
nan, tiedottamisen, markkinoinnin, laskutuksen ja asiakastuen osa-alueilla.
(Angeles 2014.) Palveluautomaatio on todettu toimivaksi myos tuotannossa,
projektinhallinnassa, automaattivalvonnassa ja inventaariohallinnan osa-alueilla.
Prosessien automatisointia voidaan toteuttaa kaikissa tyotehtavissa, mitka on
havaittu pyorivan tietylla syklilla toistuvasti. Myos yOaikaan suoritettavat tausta-
tehtavat, kuten raportoinnit ja paivitysajot, ovat yksi helpoimmiten automatisoi-
tavia tehtavia, jotka vahentavat tarvetta jatkuvalle ihmisen tydpanokselle ja -
valvonnalle. (Shacklett 2015.)
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2.2.1 Prosessiajattelu ja palveluprosessi

Laamasen ja Tinnil&an (2009) mukaan prosessiajattelun perususkomus on, etta
on olemassa tietty toimintojen ketju, minka avulla luodaan asiakkaalle arvoa.
Kaikki tyd, mita teemme, on osa prosessia. Pesonen (2007) havainnollistaa, et-

ta kaikista organisaatioista yleensa Ioytyvat ainakin seuraavat prosessit:

- tuote- ja palvelusuunnittelu ja naiden kehitysprosessit
- myynti- ja asiakasprosessit

- tuotantoprosessit ja palveluprosessit

- hankintaan liittyvat prosessit

- johtamisen ja hallinnon prosessit

(Laamanen & Tinnila 2004, 10-11; Pesonen 2007, 130-131.)

Prosessit jaetaan ydin-, tuki- ja avainprosesseihin. Ydinprosesseihin kuuluvat
kaikki prosessit, missa ollaan yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen. Ydinproses-
seja ovat esimerkiksi myyntiprosessit seka tuotanto- ja toimitusprosessit. Tuki-
prosesseiksi méaaritelladn organisaation sisdiset prosessit. Naissd prosessin
asiakas on usein organisaation sisdinen asiakas. Tukiprosessin tarkoituksena
on tukea ydinprosessin toimintaa ja samalla auttaa ydinprossin onnistumisessa.
Avainprosesseja ovat puolestaan kaikki ydinprosessit ja osa tukiprosesseista.
Tukiprosesseista huomioidaan ne, jotka ovat kriittisen tarkeita toiminnan varmis-
tamiseksi, esimerkiksi tietohallinnon prosessit. Prosessien tunnistamisen ja ku-
vaamisen kannalta on tarkedd maarittaa ja kuvantaa nimenomaan avainproses-
sit. Prosessit jotka jaavat avainprosessin ulkopuolelle taytyy tastd huolimatta
tunnistaa, mutta naitéa prosesseja ei ole valttAmatonta maarittda ja kuvata tar-
kemmin. Jokaisella prosessilla taytyy olla myds omistaja, henkilo tai tiimi, jolla
on paitsi vastuu prosessin maarittamisesta myos vastuu seurata ja kehittaa toi-
mintaa aktiivisesti. (Pesonen 2007, 131-132.)

Aina kun luodaan riittavasti arvoa suhteessa palvelun tuottamisen kustannuk-
siin, on mahdollisuus saada liikevoittoa. Jotta voidaan arvioida asiakkaan ko-

kemaan arvoa, taytyy palveluprosessi ensin mallintaa. Mallintamisella tarkoite-
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taan kaytanndssa prosessin, eli koko palveluketjun, kuvaamista. Mallintamisen
hyotynakokulmia ovat esimerkiksi kyky tuottaa asiakkaalle laadukkaampi palve-
lukokemus. Myo6s prosessiin osallistuvat ymmartavat paremmin oman roolinsa
osana palveluprosessia. Liséksi asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen kautta
voidaan kehittdd prosesseja edelleen paremmiksi ja tehokkaammiksi. (Laama-
nen & Tinnila 2004, 10-11.)

Palveluprosessi jakaantuu kahteen osa-alueeseen, joita havainnollistetaan ku-
viossa 2. Yrityksen sisaiset, asiakkaalle nakymattomat prosessit, ovat "Back of-
fice” -tehtavid ja vuorovaikutusprosessi asiakkaan kanssa on "Front office” -

toimintaa.

"Front office”

"Back office”

) e . Vuorovaikutusprosessi asiakkaan
Yrityksen sisdiset prosessit
kanssa

Palvelulprosessi

Kuvio 2. Palveluprosessi (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 15).

Palveluprosessi voidaan kuvata toimintakaaviona (kuvio 3) tai tarkempana vuo-
kaaviona (kuvio 4). Kaavioiden avulla avataan palveluprosessin eri vaiheet ja
kuvataan prosessiin osallistuvat resurssit ja henkilét. Vuokaaviomallinnuksen
avulla saadaan tarkempi kuva prosessin kaikista osa-alueista ja myo6s sidos-

ryhmien panoksesta.
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Vaiheen kesto

Osallistujat

Suorituspaikka

Tarvittavat resurssit

Kriittiset kohdat

Kuvio 3. Toimintakaavio (Jaakkola ym. 2009, 16).

Ehto tosi

Ehto epéatosi

l

l

Kuvio 4. Vuokaaviomalli (Holvikivi 2008).

Ennen palveluprosessin mallintamista olisi hyva arvioida seuraavia kohtia:
e Mita tybvaiheita palveluprosessin tuottamiseen sisaltyy?
e Missa jarjestyksessa tydvaiheet tehdaan?

e Kuka / ketkéd hoitavat prosessin eri vaiheet?

e Mita muita resursseja tarvitaan, esim. teknologiselta nakékulmalta?
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o Kayttavatkd myds muut palveluprosessit samoja vaiheita?
e Miké& on palveluprosessin asiakasnékdkulma, onko palvelu toimiva?
e Mitkéd ovat prosessin kriittisia pullonkaulapisteita?
e Tuottaako palvelun saatavuus ja toimitusaika lisdetuja?
e Tarvitaanko palvelun toimittamisessa suoraa kontaktia vai voiko palvelun
automatisoida osin tai kokonaan?
(Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

Palveluprosessille ominaista on, etta prosessin osat ovat erilaisia riippuen siita,
katsotaanko prosessia asiakkaan vai palveluntarjoajan ndkdkulmasta. Palvelu-
prosessi on koko ketju siitd, kun asiakas ottaa ensimmaisen kontaktin yrityk-
seen, siihen, kun tuote tai palvelu on toimitettu asiakkaalle. Olennaista on myds
ymmartaa ero itsepalveluprosessin ja henkilokohtaisen palvelun sisaltavan pro-
sessin valilla. Talléin taustatoiminnot ovat erilaisia, mika vaikuttaa myos proses-
sien kuvaamiseen. Palveluprosessissa yhdistyvat asiakkaan, palvelun tarjoajan
ja mahdollisten kolmansien osapuolten, esimerkiksi alihankkijoiden, prosessit.
Kaikista naista ketjuista on tunnistettava kriittiset vaiheet, jotka voivat olla haas-
teellisia asiakkaan kannalta onnistuneen palvelukokemuksen saavuttamiseksi.
Palveluprosessin mallintamisella voidaan vaikuttaa asiakkaan kokeman arvon
muodostumiseen mutta mallintaminen antaa myods keinot yhdenmukaistami-

seen ja laadun varmistamiseen. (Mutikainen 2013, 15-16.)

2.2.2 Asiakas palveluprosessin nakokulmasta

Seka tuotteiden etta palveluiden tuottamiseen keskittyneen yrityksen tarkein tu-
lonldhde on asiakas. Kehittadkseen asiakkuuksia taytyy yritysten tuntea syvalli-
sesti prosessit, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa. Asiakaslahtdisessa prosessien
kehittamisessa pyritdan tuottamaan arvoa sekd myyjéalle etta ostajalle. Kun
ymmarretaan asiakkaan arvontuotantoprosessi kokonaisuutena, voidaan ole-
massa olevia prosesseja kehittaa ja nain lujittaa asiakassuhdetta. Storbackan ja
Lehtisen (1999) mukaan asiakkuusajattelun tavoitteena on sovittaa yrityksen ja

asiakkaan prosessit hyvin toisiinsa, tehostaa toimintoja ja saavuttaa kustannus-
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saastoja. Asiakaslahtdinen organisaatio ajattelee toimintoja asiakasnakokul-
masta jolloin jokaisella asiakkaalla on oma vastuumyyja, joka vastaa asiakkaan
ja yrityksen vélisen yhteistyon sujumisesta. Asiakkuusajattelussa tuote tai pal-
velu sinallaan ei ole tarkeimmassa roolissa, vaan tavoitteena on tarjota asiak-
kaalle sellaista tuotetta tai palvelua, mika tuottaa asiakkaalle arvoa ja on hyodyl-
linen asiakkaan nakokulmasta. Asiakasnékokulman tarkastelu osana
palveluprosessia on olennainen tieto palveluprosessien kehittamistydssa. (Stor-
backa & Lehtinen 1999, 19-27.)

2.3 Digitalisaatio

Valtionkonttorin (2016) maaritelmédn mukaan digitalisaatio tarkoittaa toimintata-
pojen uudistamista ja digitaalisten teknologioiden kayttdmistd l&hes kaikissa
toiminnoissa. Digitaaliseen teknologiaan sisaltyy analytiikka, big data, mobiili-
teknologia, pilvipalvelut, robotiikka, sosiaalinen media ja teollinen internet (Val-
tiokonttori 2016). Palveluiden automatisaation mahdollistaa ennen kaikkea
Suomen kyky luoda vahvaa digitaalisten palveluiden infrastruktuuria. Suomi on
kyennyt kehittdmaan viestintaverkkoja nopeasti ja tehokkaasti muuhun maail-
maan verrattuna. Samasta syysta Suomi oli pitkdan yksi maailman merkitta-
vimmista matkapuhelinmaista. Kaukopuhelinverkot digitalisoitiin vuoteen 1993
mennessa ja kiinteat paikallispuheluverkot vuoden 1996 loppuun mennessa.
Mobiiliverkon palvelut yleistyivat 1990—luvulla voimakkaasti ja digitaalinen, Eu-
roopan laajuinen, GSM yleistyi vuosikymmenen loppupuolella. Mobiiliverkon
puolella kilpailu ja kysynta mahdollistivat nopean kehityksen ja verkkojen kehi-

tyksen. (Pursiainen 2016.)

Digitalisoituminen laajeni myds kiinte&n laajakaistaverkon puolelle 2000—luvun
alussa ja vuonna 2006 oli jo miljoona laajakaistaliittymaa kaytossa. Laajakaistaa
tarjottiin perinteisen puhelinverkon tai kaapelitelevisioverkon avulla. Telepalve-
luissa tapahtui merkittdvia muutoksia vuodesta 2005 alkaen. Lankapuhelinliit-
tymien ja kiinte&sta verkosta soitettujen puheluiden maara on jatkuvasti laske-

nut vimeisimman 10 vuoden aikana, kun taas matkaviestinverkon ja kiintean
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verkon laajakaistaliittymien palvelut ovat nousussa (kuvio 5). (Viestintavirasto
2016; LVM 2015.)

250

200

100)

Indeksiarvo (2005

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

< Matkaviestinverkon tiedonsiirto- ja puheliittymat  <O- Kiintedn verkon laajakaistaliittymat
< Lankapuhelinliittymat Matkaviestinverkosta soitetut puheluminuutit
Kiintedsta verkosta soitetut puheluminuutit Tekstiviestit

Kuvio 5. Telepalvelujen suhteellinen kehitys (Viestintavirasto 2016).

Kun matkaviestinverkko kehittyi seuraavan kymmenen vuoden aikana, yha
useampi kayttaja siirtyi kayttdmaan mobiililaajakaistaa. Kuvio 6 osoittaa laaja-

kaistayhteyksien levinneisyyden taman hetken tilanteen.

& Kiintea laajakaista

& Kiintea ja mobiililaajakaista
& Mobiililaajakaista

& Muu internetyhteys tai EOS
& Ei internetyhteytta

Kuvio 6. Laajakaistayhteyksien levinneisyys (Viestintavirasto 2016).
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Laajakaistaverkkojen kattavuuteen ja valokuituverkoston saatavuuteen on pa-
nostettu myos yhteiskunnallisesta nakdkulmasta. Valtio osallistui infrastruktuurin
laajentamiseen kaynnistamalla vuonna 2009 “"Laajakaista kaikille” -hankkeen,
minka tavoitteena oli saada nopea laajakaista kaikkien ulottuville eli kaytannos-
sa korkeintaan 2 km paéhén jokaisesta vakituisesta asunnosta tai yrityksen toi-
mipaikasta. Valtion hanke suunnattiin alueille, joiden uskottiin jaavan kaupalli-
sen laajakaistan ulkopuolelle. Julkisen tuen avulla rakennettiin noin 12 000 km
valokuituverkkoa ympari Suomea vuoden 2015 loppuun mennessa. (Pursiainen
2016.) Talla hetkella Viestintaviraston maaritteleman yleispalveluvelvoitteen
mukaisesti laajakaistan miniminopeus kaikkiin vakituisiin asuntoihin tulee olla 2
Mbit/s ja vuonna 2021 miniminopeutta olisi tarkoitus nostaa jo 10 Mbit/s (Vies-
tintavirasto 2016; LVM 2015).

Televisiopalvelut digitalisoitiin vuosien 2001-2007 valilla. Analoginen televisio-
jakelu paattyi vuonna 2007 ja myos kaapelitelevisioverkko digitalisoitiin vuonna
2008. Suomi oli televisiopalveluiden digitalisoinnin ensimmaisia toteuttajia. Digi-
talisaation avulla saatiin televisiolahetykset mahtumaan pienempaan tilaan ja
parannettiin kuvan ja aanen teknisté laatua. Samalla laajennettiin ohjelmatarjon-
taa merkittavasti. Digitalisoinnin avulla kuva, &&ni ja teksti voidaan irrottaa toi-
sistaan ja luodaan uusia tapoja tehda tv-palveluita. Digitalisoinnin myota vapau-
tui myos taajuuksia langattomille laajakaistapalveluille. (Jungner 2015, 9;
Pursiainen 2016.)

Talla hetkella Suomi on yksi sahkdisen hallinnon edellakavijamaista ja oli vuo-
den 2016 Digibarometrissa ykkodssijalla, parjaten hyvin vertailussa 22 maata
vastaan. Yrityssektorilla mitattavia vaikutuksia vertaavassa indeksissd Suomi
sijoittuu talla hetkella ensimmaiseksi, silla Suomessa tarjolla oleva teknologia
riittda hyvin yritystemme tarpeisiin. Sahkoiset tietoverkot ovat kattavat ja niiden
hy6dyntaminen yritystoiminnan paivittaistoiminnoissa ja -hankinnoissa mahdol-
listaa sujuvan sahkdisen yritystoiminnan. (Digibarometri 2016.) Suomen vah-
vuusalueita informaatio- ja kommunikaatioteknologian saralla ovat mobiilitekno-
logiaan panostaminen, systeemien hallinta, prosessiautomaatio, 10T &lylaitteet
ja -koneet, alyasuminen sekd energia- ja ymparisto-osaaminen. Naméa Suo-

messa jo hyvin toimivat osa-alueet ovat merkittava vientiartikkeli tulevaisuudes-
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sa, silla monissa EU ja kehittyvissa maissa ollaan viela jaljessa naiden kehitta-
misessa ja kayttoonotossa. (Hernesniemi 2010, 76.) Suomi on edennyt digitali-
saation osalta lyhyella aikavalilla suurin harppauksin. Digitalisaation kehityskul-
kua voidaan havainnollistaa kuvio 7 esittamalla tavalla. (Ilmarinen & Koskela
2015, 27-31.)

3. Sukupolvi “Uudet toiminta-
logiikat”

— Robotiikka, Internet of Things

2. Sukupolvi “Uudet markkinalogiikat”

— Uudet ansaintamallit, KV verkkokauppa

1. Sukupolvi ”Uudet kanavat”
- Kotisivut, verkkokauppa, verkkomarkkinointi

1990 2000 2010 2020

Kuvio 7. Digitalisaation kehityskulku (lIlmarinen & Koskela 2015, 27-31.)

Digitalisaation kehityksella on havaittu olevan positiivista merkitysta liikevaih-
toon. Kehityksen my6ta on voitu vaikuttaa yritysten kasvuun, kannattavuuteen
ja kilpailukykyyn. Toinen ja kolmas digitalisaation sukupolvi kulkevat talla hetkel-
l& viela osin rinnakkain. Verkkokauppojen suosio kasvaa entisestaan ja niiden
myota globaali kilpailu lisdantyy. Talla hetkella digitalisaation kehitys kulkee
kolmannen sukupolven alkutaipaleella. Nyt pyritaan lisadmaan alya laitteisiin
seka automaatiota ja robotiikkaa eri prosesseihin. Erds nopeaan digitalisaation
kasvuun vaikuttava tekija on ollut internetin kehittyminen ja erityisesti 4G yhte-
yksien ja mobiilikayton kasvu, joista ei viela kymmenen vuotta sitten ollut tietoa-
kaan. (Ilmarinen & Koskela 2015, 27-31.)
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2.3.1 Digitalisaation hyddyt ja haitat

Digitalisaation my6té tavat hoitaa asioita ovat muuttuneet merkittavasti. Jo noin
70 % maailman ihmisistd omistaa puhelimen ja asioiden hoitaminen mobiililait-
teilla on arkipdivada myos kehittyvissa maissa. Digitalisaation avulla odotetaan
julkisten palveluiden parantumista, tyopaikkojen syntymista ja vahvaa talouden
kasvua. Usein nama odotukset eivat toteudu, silla kehityksen edellakavijoiksi
tarvitaan enemman asiaan perehtyneita koulutettuja ihmisid, sdéntelya ja tekni-
sid ratkaisuja. Arviolta 2/3 maailman ihmisista ei kuitenkaan viela tana paivana
hyddy digitalisaatiosta. Internet ja sen tuottamat palvelut eivat vielé ole itseisar-
VO suurimmassa osassa maapalloa. Kehittyvissd maissa vain 31 % pystyi kayt-
tdmaan internettia vuonna 2014 kun luku lansimaissa oli samaan aikaan 80 %.
Talla hetkella maailmassa on noin 3,2 miljardia internetin kayttajaa, mika tarkoit-
taa etta 4,2 miljardia ihmista eivat viela paase hyddyntdmaan internetin ja digi-
talisaation etuja. (World Bank Group 2016, 5-8.)

Digitaalisuudessa on seka hyvia ettd huonoja puolia. Kayttajien tulee kehittaa
itseaan jatkuvasti ja oppia uusia asioita samaan aikaan kun aiempi tieto vanhe-
nee nopeasti. Osalle organisaatioista digitalisointi voi merkitd lopetuspaatosta,
silla teknologian kehittymisen myoéta kaikille yrityksille ei ole endé sijaa. Kysees-
sa on ns. luovan tuhon ilmid, jossa vanhat yritykset, tuotteet ja ammatit kaytan-
ndssa haviavat parempien ja tuottavampien ratkaisujen alta. Parjatakseen Kkil-
pailussa yritysten taytyy olla valmiita heittdytymddn mukaan digitaalisen
infrastruktuurin kehitykseen. (Jungner 2015, 9-10.) Digitalisaation kehittamis-
vaiheessa voidaan lisata yritysten tehokkuutta erityisesti suuntaamalla kohti pa-
perittomia toimistoja ja siirtymalla s&hkaisiin palvelualustoihin ja arkistointimene-
telmiin. Hyvid esimerkkeja digitaalisuuden kehityksen saralla ovat jo e-laskut
seka sahkoiset lento- ja tapahtumaliput. Jatkossa yleistyvat myds séhkoiset al-
lekirjoitukset ja muut tunnistusmenetelmat. Uusilla digitaalisilla palveluilla pyri-
td&n vahvistamaan asiakassuhteita ja erottumaan kilpailijoista. (llmarinen ym.
2015, 123-124.)

EVA:n tuottaman ja Teppo Turkin kirjoittaman (2009) raportin "Nykyaikaa etsi-

massa, Suomen digitaalinen tulevaisuus” mukaan digitalisaatio ei ole avain
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kaikkiin kansantalouden ongelmiin, mutta on valttdméaton askel kehityksessa.
Digitalisaation avulla saavutetaan monenlaisia hyotyja, kuvio 8.
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Kuvio 8. Digitalisaation hyodyt (Turkki 2009, 39).

Ennen kaikkea digitalisaation avulla voidaan synnyttaa uutta lilketoimintaa, edis-
taa yritysten kasvustrategioiden toteutumista ja parantaa julkisen sektorin tuot-
tavuutta (Turkki 2009, 39.) Uusien liiketoimintamallien pohjana on yleensa vain
muutama digitalisaation perustekija. Digitaaliset liiketoimintamallit ovat hel-
pommin skaalautuvia ja niiden kehittdminen on kustannuksiltaan maltillisempaa
silla tuottaminen ei vaadi paljon henkilétydvoimaa. Digitaaliset liiketoiminnat ei-
vat yleensd vaadi korkeita alkuinvestointeja, raskaita organisaatioita tai isoa
pddomaa toiminnan pyorittdmiseen. Myods markkinointi hoituu usein sosiaalisen
median avulla. Digitaalisten palveluiden avulla on myds helppo tavoittaa laajat,
globaalit, markkinat. Yksi iso etu digitaalisissa palveluissa on sen avulla tuotet-
tava data. Data luo itsessdan arvoa ja merkitysta, silla data-analyysien avulla
voidaan ennakoida ja suunnitella myds tulevaa. (Ilmarinen ym. 2015, 136-137.)
Dataa keraamalla, varastoimalla ja analysoimalla voidaan optimoida hinnoitte-
lua kysynnén ja kilpailijoiden hinnan perusteella sek& voidaan tunnistaa asiak-
kaita jotka ovat todennékoisesti vaihtamassa palveluntarjoajaa. Data-analyysien
avulla voidaan kohdentaa markkinointia ja viestintdd, luoda uusia tuotteita ja

palveluita ja optimoida toimintaa. Analyyseja voidaan kayttda paitsi osana paa-
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toksentekoprosessia myos palvelun kehittamisen tyokaluna. (llmarinen ym.
2015, 204-205.)

Nykyaan kansallisella tasolla voidaan jo puhua merkittavista digitaalisista harp-
pauksista, silla iso osa julkishallinnon ja yritysten palveluista I6ytyy tana péaivana
internetistd. Kansalaisia ohjataan kayttdmaan verkkopalveluita aktiivisemmin ja
asiakkaista pyritddn tekemaan jatkossa entistd itseohjautuvampia. Talléin pal-
velujen kayttdaminen tai tuotteiden tilaaminen ei ole sidottu aikaan eika paik-
kaan. Digitalisaation varjopuolena on mielestani osittain jo nahtavissa, etta hen-
kilokohtaisen palvelun saanti ja palvelukonttoriverkosto ovat heikentyneet
digitalisaation myota, mik& aiheuttaa haasteita erityisesti ikdantyneemmalle va-
estblle. Tekniikka ei ole nykypaivana digitaalisuuden este, mutta ihmisten ika,
kaytannot ja tavat toimia ovat. Esimerkiksi kilpailu- ja kuluttajaviraston vuonna
2015 toteuttaman tutkimuksen perusteella verkkopankkitunnukset |0ytyvat yli
75—vuotiaiden ikdryhmassa vain 49 %:lla kayttdjista, joten puolet tasta ikaryh-
masta hoitaa asioinnit muualla kuin verkossa. Yleisinta verkkopankin kaytté on
30-54-vuotiaiden ikaryhmassa, jossa 98 % kayttaa verkkopankkia. (Raijas &
Saastamoinen 2015, 17.) Tutkimus osoittaa hyvin ikdantyvan véaeston vaaran
syrjaytyd palvelutarjonnan painopisteen siirtyessa internetiin. Pankkipalvelut
ovat yksi selkeasti digitalisoinnin kohteena olevista palveluista, mutta myds
muut palveluyritykset ovat jo oivaltaneet automatisoinnin ja verkkopalveluiden

kustannustehokkuuden ja kaytettavyyden.

Palvelualalla palveluiden myynnin siirtdminen internetiin on kustannustehokasta
ja parantaa omalta osaltaan asiakkaan palvelukokemusta nopeuden ja help-
pouden ansiosta. Joissain tapauksissa internetissa asiointi kuitenkin myds vah-
vistaa ihmisten sosiaalisten taitojen puutetta, mik& on valitettava kehityssuunta.
Nuorempi diginatiivi sukupolvi on jo siirtynyt etsimaan tietoa ja kayttaméaan pal-
veluita pa&saantoisesti verkossa, mutta idkkaampi sukupolvi haluaa edelleen
asioida myymaloissa ja saada henkilokohtaista palvelua. Tilastokeskuksen "Va-
eston tieto- ja viestintatekniikan kaytté 2015” - tutkimuksen mukaan ikdéntyneis-
ta iso osa ei ole koskaan kayttanyt internetid, kuten taulukko 1 osoittaa. (Tilas-
tokeskus 2015). Tam& asettaa uudenlaisen haasteen digitalisaatiohankkeille,

silla palveluntarjoajat tuskin haluavat unohtaa yhta isoa asiakasryhméaa.
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Taulukko 1. Internetin kayton yleisyys ikaluokittain, % -osuus vaestosta (Tilas-
tokeskus 2015).

Kayttanyt Kayttaa Kéayttaa yleensa Kayttaa Kayttaa Eiole
viimeisen 3 kk | paivittain tai useita kertoja | viikoittain harvemmin  kayttanyt
aikana |ahes paivittain | paivassa (mutta ei kuin internetia

paivittain) viikottain koskaan

%-osuus vaestosta

16-24v 100 97 90 3 0 0
25-34v 100 96 91 3 0 0
35-44v 98 95 89 2 1 0
45-54v 97 87 75 7 4 1
55-64v 90 77 61 10 3 6
65-74v 68 53 35 9 5 26
74-89v 30 21 13 6 3 65

Taulukko 1 osoittaa mielestani kiistattomasti miksi kivijalkamyymaloille on edel-
leen kysyntdd. On paljon asiakkaita, joilla on tarve saada henkilékohtaista pal-
velua ja monelle esimerkiksi puhelimen kayttdé konkretisoituu vasta, kun myyja
esittelee toiminnot. Vaikka digitaalisuuteen panostetaan voimakkaasti, ei tarve
fyysiselle asiakasrajapinnalle katoa viela vuosiin. Tama luonnollisesti ei keven-
na yritysten kulurakennetta, mutta on valttamaton kilpailuetu pysya kuluttajien

nakyvilla myds myymalaverkostojen avulla.

2.4 Ohjelmistorobotiikka

Perinteisen ohjelmistotuotannon koodaamisen rinnalle on tuotu ohjelmoitava
robotiikkasovellus, joka suorittaa tehtavat matkien ihmisen tekemaa tyota, so-
vellukselle opetettujen komentojen mukaan. Robotic process automation eli
RPA-sovelluksen kayttd ei vaadi perinteista ohjelmointikoulutusta. RPA on no-
peasti kasvava automatisoinnin muoto ja osa neljatta teollista vallankumousta,
tuotantojarjestelmien digitalisointia ja teollista internettia. Teollisen internetin
avulla pyritdan tehostamaan olemassa olevan yrityksen toimintoja. (Etla 2015,
5.)

Ohjelmistotalot tuottavat ohjelmistopohjan, jota voidaan muokata erilaisiin oh-
jelmistorobotiikkahankkeisiin. Kayttajat voivat teoriassa oppia muokkaamaan

ohjelmistoa ja tuottamaan toimivia robotteja jopa muutamissa viikoissa. Koska



27

ohjelmistopohja on jo valmiiksi tuotettu, itse robotin ohjelmointi pitaisi onnistua,
mikali kayttaja hallitsee tietotekniikan perusteet. Ohjelmistorobotti voi tehdé tyo-
t& myos silloin, kun ihminen lep&& eli robotti voidaan ohjelmoida toimimaan tar-
kistus-, analyysi- ja laskentatehtavissa ydaikaan. Robotti on kohtuullisen hel-
posti ohjelmoitavissa uudelleen, mikali robotille keksitdan uusia kayttokohteita.
Ohjelmistorobotiikan avulla ennustetaan myo6s sellaisten tdiden, mitkd ovat ul-

koistettu ulkomaille, palaavan takaisin Suomeen. (Kolehmainen 2015.)

Robotin eduksi luetaan kayton helppous, kustannustehokkuus, tarkkuus, pro-
sessien lyhyemmat lApimenoajat, analysointikyvykkyydet ja tyontekijoiden tyyty-
vaisyys. Jalkimmainen perustuu siihen, etta robotille ohjataan yleensa usein
toistuvat tylsemmat rutiinitehtavat, jotka vievat paljon tydntekijdiden tydaikaa.
(UiPath 2016; IRPA 2016.) Ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyddyntaa erityisesti
prosessien automatisoinneissa, IT-infrastruktuurin analysointi- ja valvontatehta-
vissd seka automaattisissa avustavissa tehtavissa, esimerkiksi puhe- ja opas-
sovelluksissa. Ohjelmistorobottien avulla voidaan muuttaa kasitysta perinteisista
liketoiminnan prosesseista ja tuottavuudesta. (IRPA 2016.) Tulevaisuudessa
tietotekniikan ja paattelyalgoritmien kehittymisen myo6td paastaan automatisoi-
maan entistd haastavampia ja monimutkaisempia tehtéavid. Erityisesti pank-
kialalla tullaan lahivuosina automatisoimaan haasteelliset asuntolainapaatokset
aika- ja kustannussaasttjen toivossa. Myds vakuutusyhtiét ovat jo siirtyneet
osittain automatisoituun korvauskasittelyyn, mink& toivotaan parantavan tehok-
kuutta ja asiakaskokemusta. Tietojarjestelman automatisoinnin avulla kone pys-
tyy profiloimaan ja tekemaan laskelmia asiakkaan antamien tietojen ja tietokan-
nan tietojen perusteella. Profiloinnin avulla tietojarjestelma pystyy joko
tekemaan korvauspéatoksen tai siirtimaan tapauksen manuaalikasittelyyn. Jo
osin automatisoitu prosessi mahdollistaa henkilotydajan kohdentamisen vaati-
vampiin manuaality6té ja selvitysté vaativiin korvaushakemuksiin. Prosessin te-
hostaminen vaikuttaa positiivisesti asiakassuhteisiin silla parhaimmillaan asia-
kas voi saada korvauspaatoksen liki reaaliaikaisesti. (llmarinen ym. 2015, 125-
127))

RPA-ohjelmistojen tuottajayrityksia ovat esimerkiksi Automation Anywhere, Blue
Prism, UiPath ja WorkFusion (Automation Anywhere 2017; BluePrism
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2016;Uipath 2016; WorkFusion 2016). Taloudellisesta nakokulmasta RPA-
hankkeet ovat kohtuullisen helposti toteutettavissa ja eivat vaadi merkittavaa IT-
tukea tai investointeja uusiin ohjelmisto-alustoihin. Oikeanlaisen RPA-robotin
|l6ytaminen vie aikaa ja hintavertailu voi olla haasteellista, mutta apua tdhan on
saatavilla sovellustaloilta ja konsulttiyrityksiltd, joilla on jo osaamista erilaisten
RPA-ohjelmistojen kaytosta sekda ymmarrysta niiden soveltuvuudesta erilaisiin
tehtaviin. Asiantuntijan kayttd on suositeltavaa, mikéli ei ole aiempaa kokemus-
ta automatisoinnista. Seuraavissa kappaleissa kasitelladn ohjelmistorobotiik-

kaan ja automaatioon liittyvia aiempia tutkimuksia.

2.4.1 A Future that works: automation, employment and productivity

McKinsey Global Institute (MGI) on julkaissut vuosien aikana useita tutkimuksia,
joiden tarkoitus on auttaa yrityksia syventdmaan ymmarrysta kehittyvasta maa-
iimantaloudesta. MGI:n tavoitteena on tuoda esiin asioita, jotka voivat toimia
apuna ja tuovat nakemyksia ja uutta tietoa julkisen, kaupallisen ja sosiaalisen
sektorin johtamiseen ja paatoksentekoon. Tutkimus A Future that works: auto-
mation, employment and productivity” on julkaistu tammikuussa 2017. Tutki-
muksen tekoon on osallistunut merkittava joukko McKinseyn omia asiantuntijoi-
ta ja yrityksen kumppaniyrityksien tyontekijoitd. Tutkimuksen tarkoituksena ol
analysoida kuinka laajalti nykyisia tyOtehtavia ja teknologioita olisi tulevina vuo-
sina mahdollista automatisoida ja mik& vaikutus automatisoinnilla voisi olla glo-
baaliin tuottavuuteen. Tutkimus ei kuitenkaan ottanut kantaa siihen mita ja mi-
ten tulisi automatisoida eikd myodsk&an anna suoria toimintamalleja. MGI:n
nakokulmasta tdhan tutkimusalaan liittyvat tutkimukset voivat vanheta nopeasti-
kin, joten tutkimusta ja - tuloksia tullaan paivittdmaan saanndllisesti. (McKinsey
2017.)

Tutkimuksessa havaittiin viisi (5) asiaa milla on vaikutusta automatisoinnin to-

teutumisnopeuteen ja uuden teknologian hyvaksymisasteeseen:

- tekninen toteutettavuus

- kehittamis- ja kayttdonottokustannukset
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- tydmarkkinoiden tilanne
- taloudelliset nakokulmat
- automaation hyvaksyminen osaksi toimintatapoja

MGI:n tutkimuksessa tuotiin myds ilmi, etta vaikka automaatio ei olekaan uusi
iImid, sen tuottama potentiaali ja talousvaikutukset ovat viela varsin epaselvia.
Tutkimuksen mukaan vain hyvin harva (alle 5 %) ammateista soveltuu 100 %
automatisoitavaksi, mutta kaytdnnossa lahes jokaisessa ammatissa on osittai-

nen automaatiopotentiaali. (McKinsey 2017, 2—7.)

MGI esitteli myds analyysin automaation maailmanlaajuisesta potentiaalista.
Potentiaalin arviointi keskittyi maihin (46 maata), joiden vakiluku on suurin tai
joissa on korkea palkkataso. Kuvio 9 osoittaa, ettd maiden tyontekijamaariin ja
ammatteihin suhteutettuna suurimmassa osassa analysoiduista maista olisi jo

yli 45 % automaatiopotentiaali tdné paivana.

<45 45-47 47-49 49-51 >51 Nodata

Kuvio 9. TyodntekijAmaariin perustuva % - maara toiminnoista, jotka olisivat au-

tomatisoitavissa (McKinsey 2017, 9.)

MGI:n tutkimusanalyysit perustuivat suurelta osin USA:n tilastokeskuksen tilas-
toihin. USA:n valtion kokoluokan ja tyotatekevien maaran ollessa kuitenkin mer-

kittavd myos globaalilla tasolla, analyysi (kuvio 10) osoittaa etta seka matala-
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ettd korkeapalkkaisissa ammateissa on havaittu automaatiopotentiaalia. (Mc-
Kinsey 2017, 38-39).

Automatability’
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Kuvio 10. Matala- ja korkeapalkkaisten ammattien automaatiopotentiaali (Mc-
Kinsey 2017, 38-39).

Raportissa nostettiin esiin 5 ammattialaa, joiden eri toiminteista on loydetty ja
innovoitu automaatiopotentiaalia. Naita olivat sairaanhoito, lentokoneen huolto-
tyot, oljylautat, ruokakaupat ja lainahakemukset. Suurin osa naista hypoteetti-
sista automaatioskenaarioista vaatii suuria investointeja toteutuakseen, mutta
automaatioinnovaatiot ovat tulevaisuudessa osa paivittaista arkeamme. Esi-
merkiksi sairaaloissa potilaille voitaisiin kiinnittda potilaan yleisvointia mittaava
ranneke, laboratoriotestit voitaisiin automatisoida ja potilaiden diagnosoitiin voi-
taisiin kehittdad algoritmeja. Lentokoneen huollossa robotteja ja automatiikkaa
voitaisiin hyddyntaa koneen tutkimisessa, tarvittavien osien toimittamisessa ja
kiinnittamisessa seka koneen siirtelyssa. Oljylautoilla merkittava apu robotiikas-
ta voisi tulla vaarallisissa merenalaisissa asennuksissa ja korjaustdissd, mitka
on tdhan asti suoritettu ihmissukeltajien toimesta. Kaupoissa varastotilannetta
voitaisiin seurata sensorien ja kameroiden avulla ja robotit hoitaisivat hyllyjen
taydennykset automaattisesti. My6s kauppojen varastot voitaisiin automatisoida

ja ostajan avuksi voitaisiin kehittdd automatisoitu ostoskarry, joka seuraa koko



31

ostoskierrosten ajan. Rahoitusalan esimerkissa lainahakemusten kasittelyn au-
tomatisointi nopeuttaisi kasittelyprosessia merkittavasti, poistaisi laatupoik-
keamia, pienentaisi riskeja ja vapauttaisi asiantuntijoiden aikaa asiakaspalvelu-
tyohon ja ongelmanratkaisuun. Kaikilla ndilla automaatiomuutoksilla voitaisiin
parantaa asiakastyytyvaisyyttd, laatua ja turvallisuutta. (McKinsey 2017, 53—
63.)

MGI:n raportissa todettiin, ettd skenaariomallinnusten perusteella tulevaisuu-
dessa on arvioitu automaation vaikuttavan tuottavuuskasvuun globaalisti jopa
0,8-1,4 prosenttia vuosittain. Automaatio tarjoaa nain ollen suuria mahdolli-
suuksia, mutta se tulee vaikuttamaan kilpailuun, muuttaa yritysten toimintaym-
paristba ja tuottavuutta. Yritysten taytyy pysya mukana kilpailussa ja kehittaa
toimintojaan jatkuvasti. Vaikka automaatio vahentdd ihmistyévoiman kayttoa,
pienentaa kustannuksia ja nostaa tuottavuutta, se nostaa esille myds kybertur-
vallisuuteen liittyvat kysymysmerkit joihin on osattava varautua jo etuké&teen.
Myds paatoksentekijoilla on havaittu olevan merkittéava rooli automaation edis-
tamisessa. Heidan tulisi paitsi edistaa yritysten ja yhteisdjen automaation kayt-
téonottoa ja kehittdmistd, myos huolehtia ettd automaatiolla korvatuille tydnteki-
joille avautuu uusia mahdollisuuksia tyémarkkinoilla. Tyon tuottavuuden kasvu
on taloudellisesti tarkeaa, mutta myds tyontekijoité tukeville sosiaalisille turva-
verkoille on tarvetta muutoksen aikana. Tyontekijoille automaatio on iso muutos,
silla paitsi etta tyotehtavat ja prosessit muuttuvat, automaatio vaatii teknologi-
sen osaamisen lisaamisen liséksi my6s sopeutumista. Tassd automaatiomur-
roksessa on kuitenkin mahdollista siirtéda tyontekijéiden osaamista automaation
ulkopuolelle jaaviin toimintoihin, kuten kehittamiseen, luovuuteen, asiantuntija-
tyohon, sosiaaliseen kyvykkyyteen ja koulutukseen. (McKinsey 2017, 110-115.)

2.4.2 Public Predictions for the Future of Workforce Automation

Automaatioasteen nousun myota myoés ihmisten tietoisuus automatisoinnin ja
robotiikan uhista ja mahdollisuuksista kasvaa. Pew Research Center teetti lop-
puvuonna 2015 Amerikassa tutkimuksen "Public Predictions for the Future of

Workforce Automation”, jossa haettiin yleison ennusteita tydn automatisoinnista
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tulevaisuudessa. Tutkimukseen osallistui 2001 yli 18—vuotiasta ympéari Amerik-
kaa asuvaa henkilda. Tutkimus tehtiin puhelinhaastatteluna. 65 % vastanneista
oli sitd mielta, ettd seuraavan 50 vuoden sisalla robotit ja tietokoneet tekevat

suuren osan nyt ihmisen tekemasta tyosta. (Pew Research Center 2016.)

Siita huolimatta, etta amerikkalaiset uskovat robottien tulemisen olevan realis-
mia, jopa 80 % vastanneista eri ammattiryhmissa silti uskoo, ettd heidan omat
tyonsa sailyvat muuttumattomina ja loytyvat nykyisessd muodossaan myds 50
vuoden paasta. Kysyttdessa mika todennakoisimmiten vaikuttaa tyon katoami-
seen, vain 11 % vastanneista oli huolissaan, etta tyonantaja kayttda koneita tai
ohjelmistoja korvaamaan ihmistyfvoimaa. Suurin osa oli enemman huolissaan
huonosta johtamisesta, toimialan muutoksista tai halvemman tyévoiman kaytos-
ta. (Pew Research Center 2016.)

2.4.3 Teollinen Internet Suomessa 2014

Marketvisio Oy suoritti Teknologiateollisuus Ry:lle vuonna 2014 tutkimuksen ai-
heesta “Teollinen Internet Suomessa 2014”. Tutkimus on toteutettu kvalitatiivi-
sina haastatteluina, joihin osallistui 33 yritysta tai organisaatiota. Tutkimukseen
osallistujien mukaan teollisen internetin aikakaudella laitteet ja ohjelmistot yh-
distetdan uudella tavalla. Avainsanoja ovat automatisointi ja s&hkoistaminen.
Teollinen internet mahdollistaa myds ansaintamallin muutoksen ja prosessien ja
ihmisten yhdistamisen uudella, innovatiivisella tavalla. Dataa ja analytiikkaa voi-
daan hyddyntaa taysin uusin keinoin. Teollisen internetin avulla tavoitellaan uut-
ta liiketoimintaa, dataan perustuvaa lisdarvoa ja uutta teknologiaa. Teollisen in-
ternetin kehittdmiseen kaytetddn noin 10-25 % yritysten T&K-budjetista.
Haastatteluissa on kaynyt myds ilmi, ettd teollinen internet koetaan johtamisen
haasteeksi. Taytyy loytda oikeat teknologiat, kouluttaa ja hankkia osaajat, muut-
taa rajapintoja ja sopeutua yhta kiihtyvdmpaan muutosnopeuteen. Yrityksilla ei
kuitenkaan ole mahdollisuutta jadda odottelemaan vaan taytyy olla edellékavi-
jana muutoksen tielld, Yritysten tulee |0ytad oikeat tekijat ja metodit, mitkd so-
veltuvat oman yrityksen data- ja analytiikkaliiketoiminnan kehittdmiseen. (Mar-
ketvisio 2014.)
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2.4.4 Robotiikan taustaselvityksia

Liikenne- ja viestintaministerio on tuottanut julkaisun "Robotiikan taustaselvityk-
sia” helmikuussa 2016. Robotisaation merkitys on korostunut vuodesta 2014
l&htien, jolloin alan ammattilaiset kokoontuivat tyéryhméksi pohtimaan tulevai-
suuden ennusteita robotisaation osalta. Robotiikkaa sovelletaan jo Suomessa
teollisuudessa, palvelualalla, sairaalatekniikassa, kenttdrobotiikassa ja liiken-
teessa. Teollisuusrobotiikan osalta Suomi on pudonnut kehitystrendien ulkopuo-
lelle vuodesta 2009 lahtien ja painopiste tulee jatkossa olemaan enemman pal-
velurobotiikan puolella. (LVM 2016, 6-14.)

Suomessa on kaynnissa robotisaatiostrategia AiRo (Artificial Intelligence & Ro-
botics). AiRo:n avulla pyritddn kehittamaan teollisuuden, Sote-sektorin ja tieto-
tyon robotisaation menetelmid. Suomalainen teollisuus on jo nyt varsin automa-
tisoitua ja kehitys jatkuu edelleen. Kehitystd jarruttaa Kkuitenkin puute
automaation ja robotiikan osaajista. Yksi vastaus on tuoda osaajia ulkomailta.
Sote-sektorilla puolestaan erilaisten sairaala- ja hoivarobottien toivotaan autta-
van potilasta toipumisessa, mutta myos vahentavan jatkossa hoitohenkildkun-
nan kuormittumista. Myos yksinasuville vanhuksille toivotaan saavan yksinai-
syyteen helpotusta palvelurobottien avulla. Tietotydn osalta AiRo-ohjelman
tavoitteena on kehittdd nykyisia keinoja tuottaa tietoty6ta. Tietotydon kehittami-
selld, ihmistydn korvaamisella tai palvelun jalostamisella halutaan tavoitella hal-
linnon keventamistd, toiminnan tehostamista ja samalla parantaa palveluita.
(LVM 2016, 44-46.)

2.5 Automaation ja robotiikan muita kayttokohteita

Hoiva-alalla robotiikkaa on jo hyédynnetty vanhusten nostelussa, potilaiden val-
vonnassa ja muistuttamassa laakkeiden ottamisesta. Robotit voivat auttaa lii-
kuntarajoitteisia ihmisia likkumisessa ja pitavat seuraa yksinaisille vanhuksille.
Erityisesti Japanissa on vahvasti keskitytty kehittdm&an hoivarobottia ja tavoit-
teena on kehittd& edullinen, noin 1000 dollarin hintainen, hoivarobotti viimeis-

tdan vuonna 2016. Sairaanhoidossa robotiikkaa on hyddynnetty kehittamalla ki-
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rurgirobotteja, joita toistaiseksi ohjaa aina ihminen. Kirurgirobotteja voidaan oh-
jata jopa eri mantereelta, jolloin saadaan laékarien asiantuntemusta valtioiden
rajojen yli kayttoon. Vaikka kirurgirobotit ovat toistaiseksi erittdin kalliita, ne
mahdollistavat tarkat leikkaukset, aiheuttavat pienemmat leikkaushaavat ja nain
ollen mahdollistavat nopeamman parantumisen. Tulevaisuusvisioissa halutaan
kehittd& pienia kirurgi- ja hoitorobotteja, jotka kulkevat ihmisten kehojen sisalla
ja suorittavat tarvittavat hoitotoimenpiteet ja laakitykset halutuissa kohteissa.
(Hiltunen & Hiltunen 2014, 174-175.)

Terveysalan digitalisaatiota on aloitettu voimakkaasti kehittam&én myods Suo-
messa. Tavoitteena on edistda palveluiden saatavuutta ja nopeuttaa asiakkai-
den hoitoon paasya. Talla hetkella digitaalisessa muodossa on jo saatavilla po-
tilastiedot, omakanta-palvelu, sdhkdinen resepti, sahkodisen asioinnin palvelut ja
terveystietoa valittavat sivustot. Tulevaisuuden kehityshankkeissa uusien palve-
lumallien kaytdon kasvaessa tulee huolehtia, etta palvelut ovat kaikkien saatavilla
iasta ja tulotasosta riippumatta. Tulevaisuudessa ndemme myds enemmaéan
Ubiikkia, kaikkialla lasna olevaa, terveydenhuoltoa. Palvelujen tuottaminen ja
kayttaminen eivat Ubiikki-yhteiskunnassa ole enaa aika- tai paikkariippuvaisia.
Potilaiden terveyttd voidaan jatkossa mitata puettavien alyvaatteiden ja erilais-
ten sensoreiden avulla. Potilaat voivat my6s kirjata omaan terveydentilaansa liit-
tyvia mittaustuloksia ja havaintoja omiin jarjestelmiinsa, jotka ovat myéhemmin

terveysviranomaisten kaytettavissa. (Nyk&nen 2015.)

Hoitotyon osalta on arvioitu, ettd tulevaisuudessa noin 20 % hoitotydsta voitai-
siin korvata jonkinasteisella robotiikalla (kuvio 11). Loput hoitotydsta jakaantuvat
valillisiin ja valittdmiin hoitotydn tehtéviin, mitk& eivat ole robotiikalle soveltuvia
tehtdvia. Hoitotyon tehtavissa robotiikalla voi olla vaikutuksia erityisesti hoito-
tyon logistisiin tehtaviin, silla roboteilla voitaisiin kuljettaa ja siirtda potilaita, tar-
vikkeita, laitteita, ruokia ja liinavaatteita. (Kangasniemi & Andersson 2016, 39—
41))



Vilillinen hoitotyd

- hoidon suunnittelu, valmistelu
ja tulosten arviointi

- toimenpiteiden valmistelu ja
vlineiden huoltaminen

Muut tydt

- hoidon dokumentointi

- ladkehoito

- potilaiden ja tavaroiden
siirtaminen ja kuljettaminen

- koulutus ja tauot

i korvattavissa

90 %

Valiton hoitotyd

- potilaiden tutkimukset ja
hoitotoimenpiteet

- vuorovaikutus ja potilaiden
avustaminen ja ohjaaminen

ei korvattavissa

30 %
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Kuvio 11. Hoitotydn korvattavuus robotiikalla (Kangasniemi & Andersson 2016,

39-41.)

Osana nykyistd automatisaatiomuutosta on my6s yha suurempi kotien auto-

maatioaste. Nykyaikaisten kotien mukavuutta lisaavat robottiruohonleikkurit ja -

imurit. Jadkaappeihin, liesiin ja muihin kodinkoneisiin on lisatty alytoiminteita
joiden avulla koneet ilmoittavat toiminta-ongelmista tai puhdistavat itsensa au-
tomaattisesti. Monissa kodeissa voidaan nykyisin sdatda automaattisesti lammi-
tystd, ilmanvaihtoa ja ilmastointia. Tama vaikuttaa erityisesti kotien energiate-
hokkuuteen. Automaatiota on lisdtty myos valvontaan, tiedon hankintaan ja
analysointiin, valaistukseen, AV-laitteisiin, kodinkoneisiin ja palo- ja halytysjar-
jestelmiin. Etdohjattavuus on nykyisten mobiiliapplikaatioiden tai tablettisovel-

lusten avulla helppoa. Kaikkia yllamainittuja voidaan tarvittaessa ohjata yhden
kayttoliittyman kautta. (Laakso 2013.)

2.6

Automaatio ja ohjelmistorobotiikka soveltuvat hyvin monenlaisiin tehtaviin aina

Robotisaation vaikutus tydmarkkinoihin

palvelu- ja tuotantoyritysten toiminnasta kotiteknologiaan ja hoiva-alan avusta-
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viin tehtaviin. Moni aktiivisella tyburalla oleva kokee kuitenkin robotiikan tulon
haasteellisena asiana ja pelkaa oman tyOpaikkansa puolesta. On totta, ettd ro-
botisaatio tulee mullistamaan tydnjaon perinteisen mallin ja osa tydpaikoista ka-
toaa, mutta sen avulla voidaan my6s saada aivan uudenlaisia t6itd. OECD:n
tuoreen tutkimuksen mukaan automatisoituminen tulee uhkaamaan Suomessa
seuraavan 20 vuoden kuluessa noin 7 % nykyisista tyopaikoista (kuvio 12).
OECD-maiden keskiarvolukema on noin 9 %. (Kauhanen 2016, 12.)

Eteld-Korea
Viro

Suomi [
Belgia
lapani
Puola
Ruotsi
Irlanti
Tanska
Ranska
Yhdysvallat
QECD-maat keskiarvo
Kanada
[talia
Hollanti
Tsekki
Morja
Britannia
Slovakia
Espanja
Saksa
[tavalta

0 2 4 B 8 10 12

Kuvio 12. Automatisoinnin uhkaamat tyopaikat OECD — maissa, % tydpaikoista
(Kauhanen 2016, 12; Arntz, Gregory & Zierahn 2016, 16.)

Robotiikan avulla voidaan korvata esimerkiksi puhelinmyyjan, kirjastovirkailijan
tai tiedon tallentamiseen ja prosessointiin liittyvid tyotehtavia. Robotti pystyy
soittamaan myyntipuheluita ja kirjojen palautus ja lainaaminen voidaan hoitaa
lainaus- ja palautuskoneilla. Kaytdnnossa robotiikka tulee mullistamaan rutiinin-
omaisten ty6tehtavien hoitamisen ja jattaa tilaa asiantuntijatydlle. Koska robotit
vaativat toistaiseksi ymparilleen saannénmukaisuuksia ja rutiineja, niiden luo-
minen ei ole taysin yksinkertainen prosessi. Teknologian kehittymisen myo6ta
saavutetaan tulevaisuudessa uusia mahdollisuuksia robotiikan saralla, mutta
toistaiseksi robotiikan kayttotarkoitukset ovat melko tarkasti rajattuja. (Kauha-
nen 2016, 12 - 17.)
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Kauhanen (2016) on koostanut kuvan (kuvio 13) eri ammattien piirteista ja nii-
den korvattavuudesta robotiikalla ja automaatiolla. Kuviosta voidaan havaita, et-
ta eri ammateilla on erityyppisia piirteita, mitkd vaikuttavat tyotehtavan automa-
tisointimahdollisuuksiin. Esimerkiksi teollisuuden kokoonpanijan tyét ovat usein
rutiininomaisia ja usein toistuvia tehtavia, mitka soveltuvat hyvin automaatioon.
Palveluammateista puolestaan tarjoilijan tai siivoojan ty6tehtavat, jotka perustu-
vat fyysiseen tekemiseen ja havainnointiin, eivat sovellu hyvin automatisoitavik-
si. Kuvan mukaan myos esimies-, myynti- ja asiantuntijatehtavat ovat vaikeasti

automatisaation avulla korvattavia ty6tehtavia. (Kauhanen 2016, 17).

Vaikeasti

korvattava

Asiantuntijatehtavat
Luovaa ongelmanratkaisua
vaativat tehtavat, joiden
hoitaminen ei ole
pilkottavissa“saantoihin.
Esimies- ja myyntitehtdvat
Tehtaviin kuuluu monimutkaista viestintaa ja
ihmisten valista kanssakdymista, joiden avulla
hankitaan taivalitetdan informaatiota tai
suostutellaan toisia toimimaan informaation
pohjalta.
Rakennusten siivoaminen, autolla ajaminen
Manuaalisettehtdvat, jotka eivat toistu rutiininomaisesti, seka
fyysiset tehtdvit, joiden suorittaminen edellyttas
havaitsemista ja hienomotoriikkaa.
Yksinkertaiset toimistotehtavit
Rutiinitehtdwvat, kuten laskutus ja erilaisten hakemusten hyvdksyminen,

jotka voidaan kuvata loogisilla sdannailla.
Kokoonpano- ja lajittelutydt
Fyysiset tai manuaaliset rutiinitehtavat, joita
voidaan kuvata samoilla s3annaill3

Helposti
korvattaval

Kuvio 13. Ammattien piirteet ja korvattavuus robotiikalla / automaatiolla (Kauha-
nen 2016, 17).

Robotiikan avulla pyritdan ensisijaisesti tuottavuuden kasvuun. Hyodyntamalla
ja muokkaamalla olemassa olevia resursseja saadaan tuotettua enemman pal-

veluita tai tuotteita. Kasvavan tuottavuuden avulla saadaan puolestaan tuottei-
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den hintoja laskettua ja néin saavutetaan lisaa varallisuutta. Lisaantynyt varalli-
suus luo puolestaan lisaa kysyntaa ja nain tuottavuuden kasvulla on positiivisia
vaikutuksia tydllisyyteen, silla tallgin teollisuudessa ja palvelualoilla tarvitaan li-
saa tybvoimaa. (Kauhanen 2016, 18-24, 30.)

Robotiikka ja teknologinen kehitys ovat sekd uhka ettd mahdollisuus tydelamal-
le. Vanhoja tyGtehtavid tulee poistumaan, mutta robotiikan avulla voidaan syn-
nyttdd myos uusia toitd ja tydtehtavia. Robotiikkateknologian kehitys ja yllapito
ovat yksi tulevaisuudessa voimakkaasti kasvavia tyollisyyden aloja. Kaytannos-
sa robotiikka voi syrjayttaa inmistyévoimaa teollisuustuotannossa, mutta palve-
lualoilla ja -muotoilussa ihmistydvoiman tarve kasvaa entisestaan. lhmisten tyo-
panosta kannattaakin keskittda palveluiden tuottamiseen ja kehittdmiseen,
luovaan ongelmanratkaisun ja viestintataitoja vaativiin tehtaviin, mitka ovat kay-
tdnnossa robottiteknologian avulla mahdottomia tehtava suorittaa. lhmisen tyo-
panokselle on aina kysyntaa ja robotiikka luo tulevaisuudessa uusia tapoja hyo-

dyntaa ihmisten osaamista. (Kauhanen 2016, 18-24, 30.)

3 Palveluprosessin kehittamisprojekti

3.1 Kehittamistyon nakdkulma

Tybnantajan nakokulmasta opinnaytetydn pilottiprojektissa haluttiin keskittya
prosessien selkeyttdmiseen, kustannushyoétyihin ja laatundkdkulman paranta-
miseen. Haluttiin 10ytda keinoja, minkd avulla asiakkaan palvelukokemus olisi
mahdollisimman hyva. Asiakkaille tarjotaan mahdollisuus henkil6kohtaiseen
asiakaspalveluun, mutta mikali tyd voidaan hoitaa osittain esimerkiksi ohjelmis-
torobotiikan tai automaation avulla, se on vaihtoehto. Tyénantajan nakékulmas-
ta etsittiin myds volyymihyotyja eli tarkoitus oli pohtia voidaanko konseptia mo-
nistaa muille osastoille. Tavoitteena oli miettid voidaanko kehittamisprojektista
oppia jotain uutta, mink& avulla saadaan prosesseja parannettua muulla tavalla.
Kustannusndkokulmasta automatiikasta aiheutuvat kulut voivat olla alkuinves-

toinnin jalkeen kohtuullisen maltilliset.
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Koska ty6 oli kehittavaa toimintatutkimusta, tutkimuksen avulla halutaan ennen
kaikkea loytaa tietoa, miten asiat voisi tehda paremmin. (Aaltola & Valli, 2015,
204). Taméa opinnaytetyd on enemman tutkimuksellista kehittamistyota kuin tie-
teellista tutkimusta. Kehittamistyon tarkoitus oli etsia asioille parempia vaihtoeh-
toja ja pyrkid viemaan prosesseja kaytdnnodssa eteenpain. Kehittdmistydta oh-
jaavat kaytannolliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 17-22.)

3.2 Kehittamistyon lahestymistapa

Kehittamistyon lahestymistapoja on useita ja naista yleisimpia ovat toiminta- ja
tapaustutkimus. Taman opinnaytetyon lahestymistavaksi valikoitui kehittava
toimintatutkimus. Heikkisen (2006) mukaan toimintatutkimus on yleensa ajalli-
sesti rajattu tutkimus- ja kehittamisprojekti, jossa suunnitellaan ja kokeillaan uu-
sia toimintatapoja. Toimintatutkimuksen voi suorittaa myds pienemmassa mitta-
kaavassa oman tyon kehittamisnakokulmasta. Toimintatutkimukselle yleista on
myo6s syklisyys, jolloin toimintaa hiotaan ja tutkitaan useissa sykleissa. (Heikki-
nen, Rovio & Syrjala 2006, 16-19.)

Ojasalo ym. (2014) ovat sitd mieltd, ettd toimintatutkimus soveltuu hyvin kehit-
tamistyon lahestymistavaksi, kun halutaan ymmartdd hyvin kehittdmisen koh-
detta ja tavoitteena on toimintojen tai kaytanteiden muuttaminen. Tutkittava ta-
paus voi siis olla esimerkiksi yksittainen prosessi, kuten tassa opinnaytetytssa
on. Toimintatutkimukselle tyypillistd on, ettd kohde valitaan tydelaméan kaytan-
non tarpeiden ohjaamana ja tutkimuksen avulla pyritaan todellisuuden muutta-
miseen. Toimintatutkimuksen vaiheet ovat suunnittelu, toiminta, havainnointi ja

toiminnan reflektointi. (Ojasalo ym. 2014, 58-61.)

Eras toimintatutkimuksen osa-alue on reflektiivinen ajattelu. Reflektoinnin tarkoi-
tuksena on tarkastella kaytantoja ja prosesseja uudesta ndkokulmasta ja pyrkia
ymmartamaan, miksi toiminteita tehdaan tietylla tavalla. Reflektoijan roolina on
etddntya itsestaan ja pyrkia tarkastelemaan asioita eri perspektiivilla. Nain pyri-

taan erityisesti loytamaan sellaiset rutiininomaisesti suoritettavat toimintatavat,



40

mitka toimivat vastoin yrityksen tavoitteita. (Aaltola & Valli 2015, 211.) Tasséa
opinnaytetydssa reflektoijan rooli oli suurimmaksi osaksi opinnaytetydn tekijalla
silla olen osa sekd nykyista prosessia etta mahdollisesti tulevaa uutta proses-
sia. Mielestani merkittavia virheita tai muutostarpeita nykyisessa prosessissa ei
noussut esille, mutta kehittamistarpeita oli selvasti havaittavissa. Robotin avulla
voitaisiin virtaviivaistaa ja nopeuttaa toiminteita ja selkeasti saastaa asiantunti-
joiden tydaikaa. Ajatus robotiikan hyddyntamisestd toi esiin myo6s kielteisia
kommentteja ja pelkoja tydyhteisdssa joten robotiikan tuottamien positiivisten ja

negatiivisten aspektien esilletuomisessa taytyy olla diplomaattinen.

Metsamuuronen (2008) nostaa esille muutamia toimintatutkimuksen haasteita.
Esille nousevat ainakin nama: tutkimuksen kohde on yleensa erittain spesifi ja
kaytannon ja teorian yhdistaminen voi olla vaikeaa. Kritiikkid on myds saanut
tavoitteiden ja metodien epamaaraisyys. (Metsdmuuronen 2008, 32.) Myos tas-
sé opinnaytetytssa tutkimuksen kohde oli tarkkaan rajattu ja aihe on spesifi, sil-
l& yrityksessa ei ollut aiempaa kokemusta ohjelmistorobotiikasta. Teoriatietoa
aiheeseen liittyen 16ytyi paljon jolloin korostui tutkijan lahdekriittisyys ja objektii-
visuus varsinkin teoriatiedon valintaan liittyen. Olen samaa mieltd Metsamuuro-
sen kanssa siita, ettd kaytdnnon ja teorian yhdistaminen voi olla vaikeaa. Mie-
lestani taman opinnaytetydn lopputulos on kuitenkin onnistunut vaikka ajoittaisia
haasteita kirjoitusvaiheessa esiintyikin. Teoriassa on esitelty aihe-aluetta moni-
puolisesti ja onnistuttu sitomaan eri teemat toisiinsa siten, etta lukijalle muodos-
tuu kasitys niin automaation historiasta ja nykytilasta kuin tutkimuksen kohteena

olevasta ohjelmistorobotiikasta.

3.3 Kehittamistydn tiedonhankinnan menetelmat

Tiedonhankintamenetelmid on useita. Perinteisesti tiedonhankintamenetelmét
ovat joko laadullisia eli kvalitatiivisia tai maaréllisia eli kvantitatiivisia menetel-
mid. Kehittamistydssa menetelméan valinta voi olla haasteellista, mikali tutkimus
suoritetaan muulla tavoin kuin kysely- tai haastattelututkimuksena. Taman opin-
naytetyon kehittamistyd tehdaéan Proof of Concept -toimintatutkimuksena ja kva-

litatiivisena tutkimuksena. Proof of Concept eli PoC on kaytanndssa ohjelmiston
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tai palvelun testaus, mink& avulla pyritaan nayttamaan toteen miten tietty asia
toimii ja kayttaytyy oikeassa tuotantoymparistossa. PoC on prototyyppi, jonka
avulla maaritellaan toteutettavuus. PoC:n avulla voidaan etsia ratkaisuja tekni-
siin ongelmiin, jarjestelmien integrointeihin tai testata uusia ohjelmistoja van-
hoissa jarjestelmissa. PoC voi myds osoittaa, miten joku tuote tai palvelu on ta-
loudellisesti kannattavaa. (Technopedia 2016.) Tassa opinnaytetytssa PoC
toimi hyvana tydkaluna uuden ohjelmiston testaamisessa ja antoi arvokasta tie-
toa siitd, miten ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyédyntaa ja miten ohjelma tulisi

toimimaan yrityksen tuotantoymparistossa.

3.3.1 Kuvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja pyritdan paljastamaan tosiasioita esi-
merkiksi tyopaikalla jo kaytossa olevista prosesseista ja kaytannoista. Kvalitatii-
visen tutkimuksen lajeja ovat muutaman esimerkin mainitakseni osallistuva ha-
vainnointi, siséllonanalyysi, dokumenttianalyysi ja toimintatutkimus. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2013, 161-162.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteita ovat seuraavat:

- tutkimusaineisto kootaan todellisissa tilanteissa

- tutkija havainnoi ja kerda tietoa hyddyntaen ihmisié tiedonkeruussa

- analyysivaiheessa on tarkeaa l6ytaa uusia ja odottamattomia seikkoja

- tutkimuksen lahtokohtana ei ole hypoteesien tai teorian testaus

- aineiston hankinnassa hyddynnetaan teemahaastatteluja, osallistuvaa
havainnointia sekd dokumenttien ja tekstien analyyseja

- kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti

- tutkimus toteutetaan joustavalla otteella ja tutkimussuunnitelmaa muute-
taan tarvittaessa

- tutkittavat tapaukset ovat ainutlaatuisia ja taméa nakyy myds aineiston tul-
kinnassa (Hirsjarvi ym. 2013, 164.)
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Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa useilla menetelmilla. Tah&an opinnéayte-
tyohon valittu menetelma oli toimintatutkimus. Toimintatutkimuksen tarkoitukse-
na on tutkia palvelua tai toimintaa siitéa lahtokohdasta, ettd lopputuloksella saa-
daan aikaan todellista muutosta. Toimintatutkimus tavoittelee asioiden
muuttamista ja kehittdmista. Kehittamisen tulee olla jatkuva prosessi jolla pyri-
tdan saavuttamaan parempia toimintatapoja. Koko toimintatutkimuksen tavoit-
teena on ratkaista kaytannon ongelmia seka lisata ymmarrysta ja tietoa kehitet-
tavaan kohteeseen kohdistuvista muutostarpeista. Toimintatutkimukselle
tyypillistéa on syklinen eteneminen suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja ref-
lektoinnin kautta. Yleensa ensimmaisen kierroksen jalkeen tarkistetaan suunni-
telmaa ja toistetaan aiempi sykli parannusten jalkeen. Tutkija itse on aina osa
toimintatutkimuksen organisaatiota, osa toimintatutkimusta. Toimintatutkimuk-
sen avulla suoritetaan seké tutkimus ettd kaytannon toimenpiteet ja muutokset

yhta aikaa. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2016.)

Taman opinnaytetyon laadullisesta osiosta vastasi opinnaytetydprojektin aikana
tuotettu dokumentti- ja analyysimateriaali seka kehitystydna suoritettu toiminta-
tutkimus. Toimintatutkimuksen avulla tuotettiin uudenlaista tietoa ohjelmistoro-
botiikan kaytettavyydesta yrityksen jarjestelmissa ja samalla saatiin ymmarrysta
siitd, missa yrityksen toiminnoissa ja jarjestelmissa ohjelmisto voisi toimia. Pilot-
tiprojektia varten tuotettiin yrityksen sisaisia luottamuksellisia dokumentteja sel-
ventdmaan tutkittavan kohteen toimintaperiaatteita. Seka konsulttiyrityksen etta
yrityksen tuottamien loppuanalyysien avulla pyrittin maarittelemaan paras mah-
dollinen lopputulos ja tekemé&an johtopaatokset jatkosta. Naméa materiaalit olivat

olennaisessa roolissa jatkotoimenpiteita maariteltdessa.

3.3.2 Havainnointi ja dokumenttianalyysi

Tiedonhankinnan menetelmaksi soveltuivat myds havainnointi ja dokumentti-
analyysi. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset tai prosessit
kuten niiden oletetaan toimivan. Havainnoinnin avulla voidaan saada nopeasti
tietoa yksildiden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta. Havainnointi sovel-

tuu paitsi vuorovaikutustilanteiden tutkimiseen myos tilanteisiin, jotka ovat vai-
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keita ennustaa ja ovat nopeasti muuttuvia. (Hirsjarvi ym. 2013, 212 — 213.)
Opinnaytetyoprojektissani robotin tyéskentelyn ja ohjelmoinnin havainnointi oli
yksi projektin elementti. Pystyimme reaaliaikaisesti nakem&an, miten robotti
toimii ja mitd ongelmatilanteita robotin ohjelmoinnissa tulee vastaan. Ongelmati-
lanteet eivat suoranaisesti johtuneet useinkaan robotin toiminnoista vaan jarjes-
telmistd, missa robotin tuli itsenaisesti toimia. Koska robotti ei tee itsenaista
paattelya, mahdolliset ongelmakohdat tuli selvittdd pikaisesti ja samalla I6ytaa
keinot, joiden avulla robotin ohjelmointityd voitiin suorittaa loppuun halutulla ta-
valla. Seuraamalla aktiivisesti suoritettavaa tyéta oli mahdollista vaikuttaa oh-
jelmointityén tekemiseen ja antaa valitonta palautetta robotin toiminnasta. Tar-
ked& havainnoinnissa oli objektiivisuuden sailyttaminen. Taytyi nahda
normaaleja rutiineja kauemmaksi ja pohtia, miten joku asia on mahdollista tehda
robotin avulla. Taustajarjestelmia emme voineet muokata pelkéstaan robottia
ajatellen suoraviivaisemmiksi, joten robotin taytyi taipua toimimaan annetussa

ymparistdssa tai tietyistd osaelementeista taytyi luopua.

Opinnaytetyon dokumenttianalyysissa voidaan hyoédyntaa kvalitatiivisena lah-
teena dokumentaatiomateriaalia, jota on jo aiemmin tuotettu tai on pelkastaan
tuotettu joko projektia varten tai projektin aikana. Tutkimusaineistona voidaan
hyodyntaa projektin aikana kirjoitetut agendat, muistiot, analyysit, toimintasuun-
nitelmat, ohjeet, prosessikuvaukset ynna muut dokumentit, mita kehitysprojektin
aikana syntyy. (Heikkinen ym. 2006, 104). Tutkimukseen soveltuvaa dokument-
tiaineistoa voivat olla hallinnolliset paatokset, lait ja asetukset, viranomaisten
ohjeet, vuosikertomukset, poytakirjat, historiikit, tilastot, hakuteokset, arkistot ja
muu kirjallisuus. My6s tuotteiden valmistuksen ja kayton dokumentaatio perin-
netiedon sailyttamisen kannalta on yksi osa dokumentaarista tutkimusaineistoa.
(Anttila 2006, 202—-203.) Taméan opinnaytetyon liitteeksi en voi liittdd luottamuk-
sellisia, yrityksen sisaisia dokumentteja, joita luotiin opinnaytetydprojektia var-
ten, mutta kaytadnnodssa kaikki pilotissa tarvittava materiaali tuotettiin itse projek-
tin aikana. Ohjelmointikonsultit  tarvitsivat tietoa, miten tilaus- ja
toimitusjarjestelma ja verkkotietojarjestelmé toimivat manuaalikaytossa. NyKyi-
sista prosesseista tehtiin kirjallinen prosessikuvaus siita, miten selvitysprosessi
etenee eri jarjestelmissa ja mitd komentoja tulee suorittaa, etta tarvittavat tiedot

saadaan selvitettya eri jarjestelmien avulla.
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4 Kehittdmistydn pilottiprojekti ja raportointi

4.1 Organisaation esittely

Yritys Oy on tietoliikenne, ICT- ja online-palveluyritys, jonka asiakkaita ovat ku-
luttajat, yritykset ja julkishallinnon organisaatiot. Yritys tarjoaa seka kiintean ver-
kon ettd mobiiliverkon tuotteita. Yrityksen painopiste on kotimaan markkinoissa,
mutta yritys toimii myds kansainvalisilla markkinoilla. Yhteistyd kansainvalisten
kumppaniyritysten kanssa mahdollistaa kansainvélisen Kkilpailukyvyn. Yritys
Oy:n liikevaihdosta noin 85 % tulee kuluttajille ja yrityksille suunnatuista tele-

kommunikaatiopalveluista. (Yritys Oy 2016.)

Yrityksen ohjaus tapahtuu yksikkotasolla. Eri asiakassegmentit jakautuvat yksi-
koittain ja niitd tukevat tulosyksikot ja tukiyksikot. Toimintamallilla pyritaan asia-
kaslaheisyyden ja kustannustehokkuuden parantamiseen. Ohjausmallin (kuvio
14) rakenteeseen kuuluu myds erillisyrityksia, joista Yritys Oy omistaa erisuu-
ruisia osuuksia. Erillisyritykset tukevat Yritys Oy:n liiketoimintamallia. Yrityksen
liketoiminta muodostuu henkildasiakkaat ja yritysasiakkaat segmentista. Yrityk-
sen palveluksessa on tuhansia henkilditd seka Suomessa ettd ulkomailla. Yri-
tyksen perusarvoja ovat asiakaskeskeisyys, vastuullisuus ja uusiutuminen. (Yri-
tys Oy 2016.)
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Kuvio 14. Yritys Oy:n ohjausmalli (Yritys Oy vuosikertomus 2016).

Yritys Oy keskittyy kehittamaan online-palveluita (TV-palvelut, e-kirja-palvelut ja
verkkokauppa) ja luomaan digitalisointiratkaisuja tulevaisuuden megatrendikehi-
tyksen mukaisesti. Sosiaalisen median kayttd, chat-palvelut, etatukipalvelut,
modernit CRM-jarjestelmét ja mobiilivarmenne- ja maksupalvelut ovat yksi osa
yrityksen digitalisaatiokehitysta. Yritys Oy on vahvasti mukana loT-kehityksessa
ja pyrkii tarjoamaan asiakkaille uuden sukupolven innovatiivisia palveluideoita.

(Yritys Oy vuosikertomus 2016.)

4.2 Projektisuunnitelma ja aikataulutus

Projektilla taytyy olla suunnitelma, minka avulla maaritetddn projektin kohteen
nykytila, projektin tavoitteet, budjetti, projektiorganisaatio ja aikataulutus. Yritys
Oy:ssa on kaytdssa projektinhallinta-ohjelmisto, mikda mahdollistaa aikataulujen,
resurssien ja projektin seurannan reaali-ajassa. (Yritys 2016.)

Ohijeellisesti projektisuunnitelman olisi hyva vastata kysymyksiin:
e Mita?

e Miksi?
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e Kuinka?
e Kuka?
e Milloin?

Deloitte (2015) on koostanut automaatioprojekteja ajatellen RPA-projekteissa
tarvittavat keskeisimmaéat kysymykset (kuvio 15), joihin projektin suunnitteluvai-
heessa tulisi |0ytaa vastaukset ja samalla saadaan projektien ohjausryhmét

pohtimaan suunnitelmaa monelta eri kannalta.

BT BT BT BT ST

« Mitk& prosessit « Miksi automaatio tukee * Mika toimintamalli « Mitké yritykset ovat + Kuinka kauan pilotti
soveltuvat yrityksen tarpeita? soveltuisi parhaiten keskeisimpia RPA- kestaa?
automaatioon? - Mita hyotyja omalle organisaatiolle? toimittajia? « Mita pilotin jalkeen

* Mitk prosessit saavutetaan? * Onko omassa * Mitké toimittajat tapahtuu?
soveltuvat pilottiin? - Mita kipupisteita organisaatiossa soveltuvat parhaiten « Mika on yrityksen

- Miten osallistujat automaatio helpottaa? osaamista ja omarn yrityksesi tarpeita strategia pilotin
sitoutetaan « Milla mittareilla henkil6kuntaa ajatellen? ; skaalauksen suhteen?
pilottihankkeeseen? SR EREE sovelluksen + Millaisia vaihtoehtoja « Kuinka vakuutetaan

« Mitk& ovat mitataan? kayttoonottoa ja - yritys tarvitsee? sidosryhmét
pilottiprojektin « Miten olemassaolevia testaamista varten - Kuinka tulisi vertailla ymmartamaan mits,
vaikutukset? resursseja jarjestellan + Kuka kayttaa robottia hinnoittelumalleja miksi ja kuinka -

automaation jalkeen? kayttoonoton jalkeen? ymmartaakseen mista osioiden tarkeys
yritys maksaa? automaatioprosessissa?

Kuvio 15. RPA-projektin keskeisimmat kysymykset (Deloitte 2015.)

Taman opinnaytetydn projektin aloituspalaveri pidettiin tammikuussa 2016 ja it-
se projekti kesti syyskuun 2016 loppuun saakka, kuten voidaan nahda taulukos-
ta 2, projektin toteutumisen aikajana. Projektisuunnitelma ja alustava aikataulu-
tus tehtiin helmi-maaliskuussa 2016 ja pilottihanke toteutettiin kesékuussa.
Alkutalven aikana maaritettiin pilottiin valittavan kohteen nykytila ja paatettiin,
mik& prosessi otetaan mukaan pilottihankkeeseen. Kevaan 2016 aikana suori-
tettiin taustatyota, mink& avulla seulottiin konsulttiyritys ja RPA-toimittaja, joka
soveltui taman pilotin suorittajaksi. Itse toimin RPA-pilottiprojektin projektipaal-
likkdna.

Taulukko 2. Projektin toteutumisen aikajana

TAMMIKUU HELMIKUU MAALISKUU HUHTIKUU TOUKOKUU KESAKUU  HEINAKUU ELOKUU SYYSKUU

Resurssi




47

Kuten taulukosta 2 voidaan havaita, projektipaallikolla oli tehtavia ja vastuita ko-
ko projektin ajan halutun aikataulun sailyttdmiseksi. Alimmaisen rivin nuoli osoit-
taa, etta projektipaallikko ja projektin omistaja ovat yhteistydssa vieneet projek-
tia hallitusti lapi koko pilotin keston ajan, mutta vastuu projektin osatehtavien
valmistumisesta on ollut projektipaallikolla. Projektipaallikon tehtaviin kuului
valmistella tarvittavat materiaalit, tehd& pohjaty6t ja prosessiselvitykset konsult-
tiyritysta varten, tehdd agendat ja muistiot viikkkopalavereista, huolehtia aikatau-
lujen pitavyydesta ja varmistaa, ettd jokainen projektin vastuuhenkild suorittaa
oman osuutensa aikataulussa. Tammi-helmikuun 2016 aikana tehtiin alustava
projektisuunnitelma projektin omistajan kanssa ja valittiin RPA-toimittaja. Toimit-
tajan valinnan jalkeen kokoonnuimme projektin ohjausryhmalla saanndllisesti

viikkopalavereissa projektin paattymiseen saakka.

Maalis-huhtikuun aikana perustettiin RPA-projektiryhmaélle yhteinen Sharepoint-
tila dokumentaatiota varten, tilattiin konsulttiyrityksen tyontekijoille tarvittavat
tunnukset ja kaytto-oikeudet, aloitettiin turvallisuusselvitysprosessit, allekirjoitet-
tiin NDA (non-disclosure agreement) — sopimukset ja tilattiin tarvittavat tyoko-
neet ja -jarjestelmét kayttoon. Turvallisuusselvitys ja NDA-sopimukset kuuluvat
yrityksen prosessien mukaisiin turvallisuuskaytantoihin. Varsinainen pilotin aloi-
tuspaiva pidettiin toukokuun lopussa ja hanke paasi alkuun. Pilotille oli varattu
aikaa 10 henkilotyopaivaa, mika riitti hyvin toteutusaikatauluksi. Pilotti suoritet-
tiin kesdkuun 2016 aikana. Elokuussa pystyimme analysoimaan pilotin tuloksia
yhdessa konsulttiyrityksen kanssa ja syyskuussa esittelimme pilotin tavoitteet,
tulokset ja analyysit osastomme johtoryhmalle. Kokonaisuutena kehitysprojek-
tiin meni aikaa noin 8,5 kk, mukaan lukien heindkuun loma-ajoista johtuva tau-
ko. Oletus oli, etta projekti olisi mennyt nopeammin lapi, mutta yllattavat haas-
teet turvallisuusselvitysten aikatauluissa ja kesalomakausi toivat oman lisdnsa

aikataulun venymiseen.

4.3 Pilottiprojektin soveltuminen testiymparistéon

Osana pilottiprojektia selvitettiin ja vertailtin useamman osaston erilaisia pro-

sesseja ja paatettiin, mikd prosesseista otetaan mukaan pilottiin. Pilottiin valikoi-



48

tui tuotanto-yksikkod osasto A:n yksittainen tarjouspyyntdjen manuaalinen selvi-
tysprosessi (kuvio 16), missa ei ole automatiikkaa mukana talla hetkella. Taméa
tarkoittaa, etta tilauskasittelija ottaa kasittelyyn tilaus- ja toimitusjarjestelmaan
asiakkaalta web-jarjestelman kautta saapuneen tarjouspyynnén ja suorittaa
saatavuusselvityksen hyodyntamalla 3-4 eri jarjestelmaa. Epaselvissa tapauk-
sissa asiantuntija laittaa tarjouspyynnon eteenpain verkkosuunnittelijoille. Vas-
tauksen selvittyd asiantuntija hinnoittelee yhteyden ja palauttaa vastauksen tila-
us- ja toimitusjarjestelman kautta web-jarjestelmaan asiakkaalle. Pilottiprojektin
avulla haluttiin selvittda voidaanko osa tyodstd tehda ohjelmistorobotin avulla.
Talla hetkella nayttaa ilmeiseltd, ettei koko prosessia voida kokonaan automati-
soida. Prosessissa on toistaiseksi paljon eri osa-alueita, mitkd vaativat asian-
tuntijoiden manuaalista tarkastelua jossain vaiheessa saatavuusselvitysproses-

sia.

Asiantuntija suorittaa
saatavuustarkistuksen
manuaalisesti (3-4 eri
jarjestelmaa kayttaen)

Asiakas syottaa
tarjouspyynnén WEB-
jarjestelmaan

Tarjouspyynto saapuu
tilaus- /
toimitusjarjestelmaan

Asiakas saa vastauksen
WEB-jarjestelman ja
sahkopostitiedotteen
avulla

Saatavuustarkistuksen Epaselvissa tapauksissa
jalkeen suoritetaan asiantuntija pyytaa

yhteyden hinnoittelu ja selvitysapua
vastataan asiakkaalle suunnittelijoilta

Kuvio 16. Tarjouspyynttjen manuaalinen selvitysprosessi (Yritys Oy 2016).

Aiemmin esittelin kuviossa 13 eri ammattien piirteita ja korvattavuutta robotiikan
ja automaation avulla. Nyt pilottiin valittu prosessi sijoittuu kuvaajalla seka "Yk-
sinkertaiset toimistotyot” ettd "Asiantuntijatehtavat” -kategorioihin. Osa tydstéa on
melko todennakdisesti tulevaisuudessa suoritettava osin asiantuntijatyéna, mut-
ta tyon rutiinitehtdvaosuus on potentiaalinen automatisointikohde. Tarjouspyyn-
tojen selvitysprosessi valikoitui pilottiin kohtuullisen yksinkertaisen prosessin
vuoksi. Prosessi oli mahdollista suorittaa kahta eri jarjestelmaa kayttamalla,
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minka arvioitiin olevan avuksi robotin ohjelmoinnissa. Ohjelmistorobotti ohjel-
moidaan toimimaan kyseenomaisessa ymparistossd samalla tavalla kuin ihmi-
nen asiantuntijatydssa normaalisti toimii. Robotti on mahdollista opettaa toista-
maan samat painallukset ja tarkistukset ja tekemaan yksinkertaisia paattelyita
tuloksista, kuten kuvio 17 RPA-ohjelmiston prosessi osoittaa. Pilotti suoritettiin
oikeaa tuotantoymparistdd vastaavassa testiymparistossa samoilla jarjestelmil-
l&. Pilotin ohjelmistorobotti-ohjelmisto soveltui hyvin kaytettavaksi yrityksen tes-
tiymparistdossa ja samalla saimme uutta tietoa siitd, miten ohjelmistorobotiikka

soveltuu yrityksen tarpeisiin ja normaaliin kaytt6-ymparistoéon.

RPA hakee jarjestelméasta
kuituethernet-yhteydet RPA avaa
kronologisessa verkkotietojarjestelméan
Jjarjestyksessa

RPA avaa
tilausjarjestelman
tydjonon

RPA palauttaa

o HENED i RPA tarkistaa
tilausjarjestelmaan
ja asiantuntija B} onko kohteeseen
jatkaa valmista / vapaata
kuituyhteyden kuitukapasiteettia

selvitystyota

Asiakas syottad |
tarjouspyynnon

jarjestelmaan

Asiantuntija
hinnoittelee ja
vastaa
tarjouspyynnon
asiakkaalle

RPA palauttaa RPA tarkistaa onko
vastauksen kohteeseen kytkinta ja
tilausjarjestelmaan selvittaa kuitureitin

Kuvio 17. RPA-ohjelmiston perusprosessi

Kuvion 17 prosessi on yksinkertaistettu malli RPA-ohjelmiston toiminnasta Yri-
tys Oy:n jarjestelmissd. RPA-ohjelmiston suorittamat komennot ja painallukset
ovat nopeammat kuin ihmisen suorittamat samat toimenpiteet ja aikasaastot
ovat huomattavat. RPA-ohjelmisto pydrii jatkuvasti taustalla niin halutessa ja
suorittaa tehtéavat taustatydnd huomaamattomasti niin kauan kunnes ohjelmisto-
robotin pysayttdd. Huomioitavaa on, etta pilottiprojektilla pyrittin saamaan paa-
saantoisesti tietoa robotin toiminnasta, ei niinkaan viela loytamaan kaikkia kayt-

totarkoituksia tai keinoja, miten robotin kayttdd voidaan tehostaa ja jalostaa.
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4.4 Pilottiprojektin tavoitteet

Asetetut tavoitteet (kuvio 18) olivat realistisia siihen nahden, ettd kyseessa on
yritykselle uusi ohjelmisto, jonka kaytettavyydesta ei viela ollut tietoa. Luonnolli-
sesti projektilla haluttiin ensisijaisesti testata, miten ohjelmistorobotti soveltuu
yrityksen kayttdymparistoon, mutta saada myos tietoa robotin kayttokustannuk-
sista seka sen avulla saavutettavista potentiaalisista sdastoista.

Kuvio 18. Pilottiprojektin tavoitteet (Yritys 2016).

Ohjelmiston kayttoon ei toistaiseksi |0ydy osaamista organisaation sisalta, joten
pilotissa haluttin ymmartadd miten RPA-ohjelmisto toimii ja miten sita muoka-
taan. Tietoliikennealan yrityksessd on monenlaista ICT-osaamista, joten ohjel-
mistorobotiikan hallitseminen on jatkumo yrityksen oman tietotaidon ja osaami-
sen kasvattamisessa. Viimeisend tavoitteena oli verrata RPA-ohjelmiston
jarkevyytta muihin automatisaatio vaihtoehtoihin, kuten esimerkiksi HP OO- ja
WinAutomation-ohjelmistoihin. Pilotin avulla tavoiteltiin uutta tietoa ohjelmisto-
robotista, mutta samalla haluttiin verrata, olisiko joku muu ohjelmisto vahintaan
samanarvoinen automatisoinnin tulevaisuudesta paatettdessa. Saamalla vasta-
uksia asetettujen tavoitteiden perusteella esitettyihin kysymyksiin voidaan tule-
vaisuudessa kehittéda yrityksen palveluautomaatiota, prosessiajattelua ja palve-
luprosseja. Palvelualan yrityksessa kehitystyon p&améaarana pitdd olla

asiakastyytyvaisyyden kasvu, silla ilman asiakasta ei ole yritysta.
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4.5 Pilottiprojektin dokumentointi ja raportointi

Pilottiprojektin aikana tehdyt agendat, muistiot, dokumentit ja analyysit seka
konsulttiyrityksen tekem& RPA-ohjelmisto ja niista tehdyt analyysi-osiot tallen-
nettiin yrityksen omaan Sharepoint-ymparistéén. Taman lisaksi projektipaallik-
konéa paivitin projektinhallinta-ohjelmaa ja aikataulutusta pilotin edetessa vai-
heesta toiseen. Raportoin etenemisestd projektin omistajalle ja kavimme
projektin vaiheet lapi saanndllisissa viikkopalavereissa koko ohjausryhmén
kanssa. Kaikki projektiin kuuluva muu dokumentaatio on talletettu projektipaalli-
kon verkkolevylle, ellei niita ollut tarvetta tallentaa Sharepointiin. Sharepointiin
tallennettiin vain ne tiedot, mitkd olivat sallittuja myos yrityksen ulkopuolisen

konsulttifirman jasenille. Kaikki projektin materiaali on luottamuksellista tietoa.

4.6 Taustaviitekehyksen yhdistyminen kehittamisty6hon

Taustaviitekehyksessa kaytiin lapi automaation historiaa aina teollisesta auto-
maatiosta nykypdaivan ohjelmistorobotiikkaan saakka. Teoria-osuudessa on esi-
telty teollisten vallankumouksien aikakaudet ja niiden suurimmat saavutukset.
Pohdin kirjoitusvaiheessa, etta onko teoriapohja historiallisesti jopa liian kaukaa
haettu, mutta tulin johtopaéattkseen, ettd ymmartaakseen nykypaivaa taytyy olla
nakemys siita, mistd kaikki on saanut alkunsa. Teollinen automaatio on pohja,
minka péaalle on aloitettu luomaan uusia innovaatioita ja kehitetty jarjestelmia.
Internetin yleistyminen 1990—luvun loppupuolella loi vauhtia uusille ohjelmistoil-
le ja menetelmille ja kaytannossa tanad paivana suuri osa yritysten tiedosta kul-

kee sdhkoisessa infrastruktuurissa.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli kehittdd opinnaytetyén kohdeyrityksen
palveluita uudella tavalla ja tutkia, voidaanko ohjelmistorobotiikkaa hyodyntaa
automaatiotarpeiden tyydyttdmiseksi. Uskon, etta lukijan on helpompi ymmar-
taa, mistd automaatiossa ja ohjelmistorobotiikassa on kyse, kun lukija on pysty-
nyt muodostamaan kasityksen koko robotiikan historiasta. Digitalisaatio, pilvi-
palvelut, big data, palveluprosessit, palveluiden automaatio ja

ohjelmistorobotiikka ovat taman paivan trendikkaita kehityssuuntia. Teoriaosuu-
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dessa kasittelin laajasti erityisesti digitalisaation vaikutusta tietoliikennealan ke-
hitykseen. Ohjelmistorobotiikka, pilvipalvelut ja muut online-palvelut ovat suoraa
seurasta digitaalisen infrastruktuurin rakentamisesta ja ovat nain vahvasti kyt-
koksissa toisiinsa. Digitaalinen infrastruktuuri mahdollistaa palveluiden kehitta-
misen ja auttaa parantamaan prosessiajattelua ja palveluprosesseja. Aiemmat
aiheeseen liittyvat tutkimukset puolestaan kertovat aiheen olevan ajankohtainen
ja kiinnostava. Automaatio ja robotiikka muuttavat tydymparistbdmme voimak-

kaasti seuraavien vuosikymmenten ajan.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyén kehittdmistyon kohteena olevan pi-
lottiprojektin tavoitteiden toteutumista, analysoidaan pilotin aikana saatua tietoa
ja tehdaan johtopaatoksia ja suunnitelmia jatkotoimenpiteistd. Perustelen myds
valittua menetelm&& ja esittelen alustavia suunnitelmia seurannan ja jatkotoi-
menpiteiden osalta. Pohdinnassa kaydaan lapi projektikokonaisuutta, arvioi-
daan onnistumista ja visioidaan RPA:n hyddyntamista kohdeorganisaation eri

toiminnoissa.

5.1 Kehittamistydn tavoitteiden toteutuminen

Varsinaisen pilottiprojektin jalkeen pohdimme seka yrityksen sisdisesti etta kon-
sulttiyrityksen kanssa, miten projektissa onnistuttiin. Ensimmaisené tavoitteena
oli ymmartad RPA-ohjelmistojen kyvykkyys yrityksen prosessien automaatiossa.
Tilaus- ja toimitusjarjestelman kayttd oli robotille helppoa, mutta yrityksen verk-
kotietojarjestelma osoittautui haasteellisemmaksi ymparistoksi. Todettiin, etté
selainpohjaisten jarjestelmien kayttaminen helpottaisi automatisointia. Tassa
vaiheessa oli jo selvaa, ettd mahdollinen tuotantoonotto vaatisi paljon volyymia
eli yksittaisia pienid prosesseja ei kannata automatisoida. Lisaksi automatisoin-
tikohteen tulisi olla kohtuullisen suoraviivainen ja harvoin muuttuva. Robotti oh-
jeistetaan toimimaan tietylla tavalla ja mikéli joku vaihe prosessissa muuttuu,

taytyy robotti ohjelmoida joka kerta uudelleen. Stabiili ympéaristé vakauttaisi ro-
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botin toiminnan ja mahdollistaisi, ettd ohjelmisto pyoérii taustalla ilman suurem-

paa valvontaa.

Toisena tavoitteena oli suorittaa Proof of Concept (PoC) valitulla prosessilla.
Kaikki ohjausryhman jasenet olivat yhtd mielta siita, ettd PoC on suoritettu
suunnitellusti arvioidussa 10 henkildtyopaivan aikaraamissa kayttaen kahta en-
nalta maariteltyd jarjestelméé. Robotti toimii myds haasteellisessa ymparistos-
s4, mutta koodaaminen vaatii alan asiantuntijan / Yritys Oy:n oman tiimin
osaamista. Projektin tavoitteena oli myos luoda suunnitelma jatkotoimenpiteista.
Toistaiseksi koko Yritys Oy:n tasoista linjausta etenemisesta ei viela tehty, silla
haluttin nahdéa henkildasiakkaat-yksikkd osasto B:n vastaavanlaisen projektin
tulokset ennen lopullisia paatoksia. Tuotanto-yksikkd osasto A:n selvitys eteni
my6s muiden automatisointimallien kehityksen osalta. Kun robotiikan osalta
paatetddn jatkotoimenpiteet, linjauksessa on otettava huomioon myds yrityksen

IT-osaston analyysi ohjelmiston toiminnoista ja yllapidosta.

PoC pilotin avulla haluttiin saada kasitys RPA-ohjelmistojen kustannuksista.
Tarkemmin naitd luottamuksellisia lukuja emme voi tdssa opinnaytetytssa tar-
kastella, mutta ohjelmiston kayttokustannukset ja vuosimaksut liikkuvat merkit-
tavissd summissa. Lopullinen summa riippuu ohjelmistorobotissa kaytettavista
eri komponenteista, joten aivan tarkkaa lukua olisi joka tapauksessa haasteellis-
ta maarittdd. Kayttbonottokustannuksen hinnoittelun laaja skaala johtuu lisens-
sin eri tasoista. Konsulttiyrityksen mukaan PoC:ssa kéaytetty RPA-ohjelmisto on
edullisimpia talla hetkella tarjolla olevista vastaavista ohjelmistoista. Tama joh-
tuu osittain ohjelmiston kohtuullisen helposta kayttéliittymasta ja yksinkertaisuu-
desta. Mikali halutaan ottaa kayttoon laajin mahdollinen RPA-ohjelmisto, milla
my06s ohjataan muita robotteja, taytyy varautua korkeampaan kayttoonottoku-
luun. Perusohjelmiston saa kayttoon kohtuullisen pienellékin investoinnilla ja li-

senssia on mahdollista laajentaa tarpeiden muuttuessa.

Pilotissa haluttiin myds luoda k&sitys robotin avulla mahdollisesti saavutettavas-
ta saastopotentiaalista. Projektissa selvitettiin tuotannon osastojen A ja C eri
toiminteita ja I0ydettiin useita kohteita, joissa voidaan hyodyntaa robottiohjelmis-

toa. RPA-ohjelmistoa voitaisiin esimerkiksi hyddyntaa tarjouspyyntdjen kasitte-
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lyssa, toimitusten valvonnassa ja testauksissa, tietojen tallennuksessa, teknisis-
sa pienissa muutostoissa, tilauskasittelyssa ja purkutilauksissa. Laskennallisesti
loytyi arviolta neljan (4) henkildtybvuoden potentiaali tydn automatisoinnissa,

johon lisdarvoa tuottaa automaation avulla saavutettava laadun paraneminen.

Pilotin tavoitteena oli myds ymmartdd, miten RPA-ohjelmistoja muokataan ja
samalla saada kasitys siita, mita ohjelmistolla voidaan ja mita ei voida muokata.
Pilotin aikana kavi selvéksi, ettd kaikkea voidaan muokata, kunhan vain on riit-
tdvaa osaamista. Yhtena tavoitteena oli myds hankkia osaaminen RPA-
ohjelmiston péivittdiseen muokkaukseen. Tama tavoite ei kuitenkaan ollut var-
sinaisen PoC:n piirissé ja jouduimmekin toteamaan, ettei tassa pilottiprojektissa
ollut mahdollista hankkia riittdvaa osaamista robotin muokkaamiseen. Robotii-
kassa on useita ohjausrooleja, jotka kaikki vaativat koulutusta ennen mahdollis-
ta tuotantoonottoa. Ohjausrooleja ovat ainakin ohjelmistokehittdj&, ohjelmiston
yllapitaja ja tiimin paakayttaja. Konsulttiyritys tarjoaa tarvittavaa koulutusta, mut-
ta ei ota ohjelmistoon tuotannollista roolia, joten kaikki kayttd ja yllapito tulee

hoitua tuotantoonoton jalkeen yrityksen oman tiimin avulla.

Viimeisena tavoitteena oli verrata RPA-ohjelmiston jarkevyyttd muihin automaa-
tio vaihtoehtoihin, esimerkiksi HP OO-ohjelmistoon. HP OO on Hewlett Packard
Operations Orchestration-sovellus, mika my6s soveltuu IT-prosessien automa-
tisoinnin tyokaluksi. HP OO-ohjelmisto parantaa palvelun laatua, asiakastyyty-
vaisyytta ja alentaa kustannuksia. Ohjelmisto mahdollistaa, ettéa tyot tehdaan
kerralla oikein, vahvistaa olemassa olevia laatustandardeja ja tuottaa raportteja
eri tarkoituksia varten. (HP 2016). HP OO-ohjelmisto on jo Yritys Oy:n kaytossa
ja tasté syysta se oli varteenotettava vaihtoehto myds tuotannon osasto A:n au-
tomatisaatiohankkeeseen. Arvioimme HP OO toteutusta PoC:n kohteena ole-
vaan prosessiin ja paddyimme lopputulokseen, ettd automatisointi HP OO:n
avulla on mahdollinen. Eduksi luettiin sekd HP OO:n nykyinen kayttd yrityksen
automaatioprosesseissa ettd ohjelmistolla jo olemassa oleva toimiva kehitys-
putki. Haasteena HP OO:n kayttdonotossa on kuitenkin uuden automaatiopro-
sessin sisdinen kehitystyd, mika on melko kallista. Kustannusarvio pelkastaan
HP OO:n kayttoonotolle tuotanto-yksikon osasto A:n projekteissa on arviolta

useita kymmenia tuhansia euroja. Kustannus johtuu uusien rajapintojen raken-
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tamisesta ja jarjestelmien kehitystyosta. Ajallisesti HP OO:n kayttbonotto veisi
vahintaan 2—4 kk. Yllapidon ja jatkokehityksen kustannuksia ei tasséa vaiheessa

edes vield pystytty realistisesti arvioimaan.

Tutkimme muitakin automaatio-ohjelmistoja, esimerkiksi WinAutomation—
sovellusta, mutta sen ongelmaksi muodostui web-pohjaisten sovellusten selain-
vaatimukset, mitka eivat olleet yhteensopivia WinAutomation-ohjelmiston kans-
sa. Kaiken kaikkiaan PoC-pilotin aikana tutkittiin karkealla tasolla useita auto-
matisointivaihtoehtoja, joista mielenkiintoisimpia olivat PoC:ssa kaytetty UiPath-
robotti ja HP OO-ohjelmisto.

5.2 Menetelman ja tulosten arviointi

Mielestani kehittdva toimintatutkimus soveltui hyvin yrityksen kehitysprojektiin,
silla tallaisella lahestymistavalla saadaan heti konkreettista tietoa paatdsten tu-
eksi. Pilottiprojektin avulla haluttiin tutkia uuden ohjelmiston soveltuvuutta yri-
tyksen prosesseihin ja samalla 16ytda uusia tapoja tehda asioita. Prosessit vaa-
tivat kehittamistd ja jatkuvasti muuttuvat toimintaympéaristot asettavat omat
haasteensa yrityksen jokapaivaiseen toimintaan. Pilottiprojektin avulla 16ydettiin
ja testattiin RPA-ohjelmisto, miké voisi soveltua tuotanto-yksikkd osasto A:n tar-
peisiin, mutta jota voisi myos laajentaa muiden osastojen kayttoon. Volyymi-
hyddyt voisivat olla pitkassé juoksussa merkittdvat. Tavoitteet saavutettiin suu-
rimmalta osin ja ne tavoitteet, mita ei saavutettu, eivat kuuluneet pilottiprojektin
varsinaisiin alkuperdisiin tavoitteisiin vaan olivat Yritys Oy:n asettamia lisatavoit-
teita. Pilotti on suoritettu onnistuneesti sovitussa ajassa ja havaittu, etta ohjel-
misto toimii hyvin toivotussa ymparistossa. Haasteena toki on ohjelmiston oh-
jelmointi ja kayttd6. Mikali RPA-ohjelmisto paéatyy tuotantovaiheeseen, on
tavoitteena hankkia yrityksen sisalla tarvittava koulutus ja osaaminen ohjelmis-

ton péivittdiseen kayttoon.

Kirjoitusprosessin aikana pystyin hyddyntdmaan YAMK-koulutuksen kurssien
siséltoa ja ennen kaikkea tiedonhankintamenetelmia tyosséani. Haasteeksi muo-

dostui selvittda, mikd menetelma soveltuu parhaiten taéhan opinnaytetyohon.



56

Kevaan 2016 opinnadytetydseminaarissa myds menetelmaosio sai vahvemmat
raamit ymparilleen. Koenkin ettd YAMK-tutkinto itsessdan ohjaa vahvasti yritys-
ten ja ihmisten kehittdmiseen ja antaa opinnaytetyon tekijoille pohjan, minka

avulla voimme oikeasti auttaa kehittamaan omia organisaatioitamme.

Tuloksia analysoitaessa olisi todennakdisesti ollut helpompi pohtia tutkimuksen
luotettavuutta ja toistettavuutta, mikali tutkimus olisi tehty kysely- tai haastattelu-
tutkimuksena. Koska laadullista tutkimusta voidaan suorittaa usealla eri mene-
telmalla, pyrin arvioimaan kehittédvaa toimintatutkimusta oikeasta nakoékulmasta.
Vilkan (2015) mukaan laadullisen tutkimuksen yleistettavyys riippuu monesta eri
tekijasta. Laadullinen tutkimustulos on pateva, kun tutkimustekstissa otetaan
kantaa aiempiin tutkimuksiin, vertaillaan aiempia tutkimuksia tai otetaan osaa
tieteellisiin keskusteluihin. (Vilkka 2015, 195-198.) Oman tulkintani mukaan ai-
heen ollessa viela melko tuore, olen pyrkinyt tuottamaan tutkimuksellisesti pate-
van tutkimustekstin, jonka avulla samaa asiaa tutkiva henkild voi tehdéa johto-
paatoksia tai saa apua oman tutkimuksensa tekemiseen. L&ysin myds
aiheeseen liittyvdd mielenkiintoista teoriatietoa ja tutkimuksia, jotka tukevat

omassa toimintatutkimuksessani esiin tulleita 16ydoksia.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessani pohdin, olisiko toimintatutkimus ollut
toistettavissa samalla tavalla vastaavassa ymparistossa ja mielestani vastaa-
vanlainen tutkimus onnistuisi. Uskon, etta tulokset olisivat samansuuntaisia. On
kuitenkin muistettava, ettd koska jokainen laadullisella tutkimuksella tehty tutki-
mus on kokonaisuutensa nahden ainutlaatuinen, on hyvin vaikeaa toistaa tutki-
muksia taysin identtisind. Lopulta luotettavuuden kriteeri on kuitenkin tutkija itse.
Tutkijan rehellisyys, tutkimuksessa tehdyt teot, valinnat ja ratkaisut vaikuttavat
paljon tutkimuksen luotettavuuteen. (Vilkka 2015, 195-198.) Omasta mielestani
tama tutkimus on suoritettu riittavan luotettavalla menetelmalld, tuloksia on
pohdittu monipuolisesti ja tutkimus antaa vastaukset niihin kysymyksiin, mita

kehittavan toimintatutkimuksen avulla haluttiin saada selville.
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5.3 Yhteenveto ja johtopaatokset

Kuten aiemmin kavi ilmi, osana automatisointiprojektia tutkimme HP OO — oh-
jelmiston tarjoamia ratkaisuja syksyn 2016 aikana, ettd varsinaiseen automa-
tisointiratkaisuun tahtaavan paatoksenteon tukena olisi useita erityyppisia vaih-
toehtoja. HP OO:n osalta kaytiin useita kehityspalavereita ja avattiin tarkemmin
minka tyyppistad kehitystda HP OO:n kayttdonotto vaatisi Yritys Oy:ltd ja kump-
paniyritykselta. Selvisi, ettda HP OO:n kayttdonotto vaatisi uusien rajapintojen
rakentamista, tietojen hakemista useista eri lahteista ja jonkin verran paattelylo-
giikkaa. Lopputulos oli, ettd HP OO:n kayttdonotto olisi liian kallista ja aikaa vie-
vaa. Pelkastaan rajapintojen rakentaminen eri jarjestelmien valille olisi vienyt
useita kuukausia ja vaatinut suuria investointeja. Taman lisaksi tietojen poiminta
eri jarjestelmista osoittautui haastavammaksi tehtavaksi, kuin mita alustavassa
taustatydssa osattiin ennakoida. Tastd syystd ei ole varmuutta, saadaanko
kaikkia tarvittavia tietoja poimittua, jolloin prosessi voitaisiin automatisoida vain
osittain. HP OO:n ongelma on myos, ettd jarjestelmamuutokset vaativat aina li-
saa ohjelmistokoodaamista yrityksen ulkopuolelta ostettuna palveluna. Kutakin
koodattua osuutta voidaan hyddyntaa vain yhdessa tietyssa toimintaymparis-
tossa eli tuotettua ty6td on hankala monistaa sellaisenaan muille prosesseille.
Koska ei ollut 100 % varmuutta, ettd HP OO-jarjestelman avulla saataisiin riitta-
vasti tehokkuushyotyja, paatettiin loppuvuonna 2016, ettda HP OO automatisoin-

tiselvitysta ei jatketa taman pidemmalle tassa vaiheessa.

Yhteenvetona pilottiprojektista voidaan todeta, etta varsinainen pilotissa kaytetty
RPA-ohjelmisto on hyva vaihtoehto automatisoinnin osalta. Kayttéonotto- ja yl-
l&pitovaihe vaativat kuitenkin osaamisen kasvattamista ja osaajia omaan orga-
nisaatioon. RPA-ohjelmiston kayttdonottovaihe voi olla merkittdva taloudellinen
panostus, joka vaatii yritykselta strategisen tason paatoksen. Ohjelmistorobo-
tiilkka voi tuoda kuitenkin paljon uusia mahdollisuuksia liiketoimintaan. Ohjelmis-
tosta 16ytyi paljon vahvuuksia ja varsinaista estettd ohjelmiston kayttoonotolle ei
ole viela esiintynyt. Muutamia haasteita on, erityisesti tietoturvatasolla 16ytyi ky-
symysmerkkeja, mutta ne ovat nykyisen tiedon valossa ratkaistavissa. Kaytan-
ndssa ohjelmistorobotiikkaa olisi jarkeva hyddyntaa vain valmiissa, kehittyneis-

sa prosesseissa. Tallginkin on syyta miettia ensin prosessin optimointi ja vasta



58

sen jalkeen suunnitella kaytettava automatisointitekniikka ja kaytetddnko ohjel-
mistorobotiikkaa perinteisen kovakoodatun automatisoinnin sijaan. Automa-
tisointia ei pitaisi suorittaa vain automatisoinnin vuoksi, vaan prosessin ja liike-

toiminnan tulisi hydtya automatisoinnista.

Ohjelmistorobotiikkaan liittyvat volyymihyodyt ovat jarkevasti ndhtavissa vasta
sen jalkeen, kun pystytaan aloittamaan ohjelmistorobotiikan hyédyntdminen
useissa prosesseissa yhta aikaa ja ndhdaan prosesseille yhtenaiset moduulit ja
kehitysmahdollisuudet. Yrityksen taytyy myods kasvattaa omaa RPA-osaamista,
silla ei ole kustannustehokasta ostaa jatkuvasti koulutusta ja tukea yrityksen ul-
kopuolelta. Oma RPA-tiimi mahdollistaa robottien kehityksen ja ongelmatilantei-
den ratkaisun nopeammin. On myds huomioitava etta ohjelmistorobotin osalta
on tarvetta vaatia sovelluksen toimittajalta jatkuvaa sovelluskehitysta ja -
yllapitoa yrityksen oman kilpailukyvyn kasvattamiseksi ja robotin toiminteiden
monipuolisuuden varmistamiseksi. Ohjelmistorobotiikkaa on analysoitu tarkem-
min yhdesséa IT-osaston kanssa ja oheinen SWOT-analyysi (taulukko 3) avaa
tarkemmin ndkemyksia robotin vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista

ja uhista yrityksen nakoékulmasta.
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Taulukko 3. RPA-ohjelmiston SWOT-analyysi (Yritys Oy 2016.)

Vahvuudet

kayttokapasiteetin nosto onnis-
tuu nopeasti robottien maaraa
lisaamalla

helppo integroida eri rajapintoi-
hin

voi tyoskennella 24/7/365
kayttévaihe on yksinkertainen
kayttajatukea on riittavasti saa-
tavilla

mahdollisuus rakentaa valvon-
taa prosessien toimintaan

Heikkoudet

RPA-ohjelmiston turvallisuus-
ominaisuudet

viela uutta teknologiaa, ei tie-
dossa, miten kayttaytyy erilai-
sissa virhetilanteissa

ei toimi tekoélyna, kaikki uudet
toiminteet ohjelmoitava erikseen
ei aina valttamatta ihmista no-
peampi

ohjelmointi ja seuranta vaativat
alan asiantuntijan

ei mahdollisuutta kehittaa oh-
jelmistoa itse

kaikki jarjestelmamuutokset vai-
kuttavat robotin toimintaan, vaa-
tii uudelleenohjelmoinnin

Mahdollisuudet

mahdollistaa myo6s elinkaaren-
sa loppuvaiheessa olevien pro-
sessien automatisoinnin pienilla
kustannuksilla

tuo Data-migraatioihin potenti-
aalia nopealla kehityksella ja
pienilla kustannuksilla

auttaa parantamaan tyotyyty-
vaisyytta ja tyon kehittdmista
tehostaa prosesseja

vahentéa virheita

parantaa laatua ja asiakastyy-
tyvaisyytta

Uhat

uusi sovellus on mahdollinen
tietoturvauhka
lisenssikustannukset ovat maltil-
liset, mutta kehitys- ja kaytto-
kustannukset voivat nousta kor-
keiksi

prosesseja saatetaan automati-
soida puolivalmiina sen sijaan
etta kehitettaisiin prosessit lop-
puun

vaatii huomioinnin / ohjelmoin-
nin muutostilanteissa - ihmis-
tyopanos

Koska ohjelmistorobotiikka-ohjelmiston avulla pyritadn laadun liséaksi saavutta-

maan volyymihyotyja ja halutaan saada tietoa myds siita, miten RPA-ohjelmisto

toimii muissa yrityksen vastaavissa ymparistoissa, varsinaiset paatokset jatkos-

ta tehd&én vasta kevaalla 2017 henkildasiakas-yksikon osasto B:n PoC-pilotin

jalkeen. Henkildasiakas-yksikon pilotti on aloitettu loppuvuonna 2016. Yrityksen

viralliset linjaukset joko ohjelmiston hylkddmisesta tai kayttoonotosta vaativat

tarkempaa tarkastelua nyt kun pohjalla on kaksi onnistunutta ohjelmistorobotiik-

ka pilottia. Piloteissa kaytettiin samaa ohjelmistorobottia.
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Henkildasiakas-yksikké osasto B:n pilotissa testattiin lisapalvelun lisdamista jo
olemassa olevalle asiakkaalle myyjan toimittaman Excel-listan avulla. Excelilla
toimitetun tiedon taytyy olla maaramuotoista, etta robotti osaa etsia tiedot oikeil-

ta riveiltd. Robotin tuli suoriutua seuraavista tehtavista:

- kirjautua asiakastieto- ja tilausjarjestelmaan

- avata jarjestelmasta oikea valikko

- ladata myyjan toimittama Excel-tiedosto ja hakea Excelistd sopimustiedot

- hakea sopimustiedon avulla asiakastietojarjestelmasta asiakastunnus ja
siirtya tilaustauluun

- hakea Excel-tiedostossa ilmennyt lisapalvelu tilausjarjestelmasta

- syottda asiakasnumero ja asiakkaan tilaama lisdpalvelu tilausjarjestel-
maan ja siirtaa tilaus eteenpain toimitusputkeen

- toistaa yllamainittua niin kauan kunnes kaikki lisapalvelut on syotetty

Yllamainittujen toimintojen jalkeen tilaukseen liittyvét jatkotoimenpiteet siirtyvat

asiantuntijoille.

Jo talla kohtuullisen yksinkertaisella robotin testauksella havaittiin, ettéa asian-
tuntijalta kyseenomaisen lisapalvelun lisddminen vaatii nyt noin 20 hiiren klikka-
usta, mutta ohjelmistorobotin ohjelmoinnin jalkeen hiiren klikkauksia tarvittiin
endd 3 kpl. Kyseessa on merkittava aika- ja kustannussaastd. Aiemmin jokai-
sella lisdpalvelun syottdtapahtumalle on ollut laskennallinen kiintea kulu, joka
kaytannossa katoaa lahes kokonaan ohjelmistorobotin avulla. Ohjelmistorobotin
avulla on myds mahdollista sydttaa arviolta 20 x suurempi méaaréa tilauksia ma-
nuaalikasittelyyn verrattuna. Volyymihyodyt ovat merkittavat. Jo tassa pilottivai-
heessa toteutuivat havainnollisesti kappaleessa 2.2 esitellyt palveluprosessin
automatisoinnin hyotynakoékulmat. Parhaimmillaan automatisaatio vahentaa ku-
luja ja ohjaa resursseja toisaalle, mutta myds kehittda avain- ja tukiprosesseja
toimivammiksi. Prosessien kehittaminen kasvattaa myos ydinprosessien arvoa,

koska asiakkaalle voidaan luvata palvelujen toimitus nopeammin.

Osasto B:n PoC on nain ollen myds onnistuneesti suoritettu ja havainnot ovat

rohkaisevat ja hyvin samansuuntaiset kuin aiemmassa tuotannon osasto A:n pi-
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lotissa. Ohjelmistorobotiikka paitsi vahentaé ihmistydvoiman tyopanosta, saas-
taa myos aikaa ja rahaa, sek& vapauttaa asiantuntijoiden tyfaikaa muihin tehtéa-
viin. Vaikka teknologia on vieléa kohtuullisen uutta, suurelle palvelualan yrityksel-
le ja isoille myyntimaarille ohjelmistorobotiikka on erittdin varteenotettava
vaihtoehto pohdittaessa yrityksen palveluprosessien jarkeistamista. Nain palve-
luasiantuntijan nakdkulmasta ohjelmistorobotti vaikuttaa toimivalta ratkaisulta,
kun halutaan l6ytd& keinoja nopeuttaa ja tehostaa prosesseja. Toki tekniikan
kehittyessa tallaisilla ohjelmistoilla voi olla my6s negatiivisia vaikutuksia ihmis-
ten tydllistymisen kannalta, mutta talldin vaaditaan myods perinteiselta asiantun-
tijaty6ltd muutoksia. Ohjelmistorobotiikka synnyttad ymparilleen uudenlaisia ty6-
tehtdvia ja  mahdollistaa ihmistybvoiman  hyoddyntamisen  robotiikan

ulottumattomissa olevassa kehitys- ja asiakaspalvelutytssa.

On tarkeda ymmartaa uutta teknologiaa ja kehittyd mukana. Ohjelmistorobotiik-
kateknologiassa on paljon potentiaalia seka tyOnantajan etta tyontekijoiden
suuntaan. Varsinainen haaste onkin siina, miten potentiaalia hyédynnetaan ih-
mista unohtamatta. Vaikka asiantuntijatyén nakokulmasta automaatioasteen
nousu tuo esiin pelottavia uhkakuvia tyopaikkojen vahenemisen vuoksi, aiem-
min kappaleessa 2.6 esitelty OECD:n tutkimustulos osoitti, etta seuraavan 20
vuoden aikana automatisointi uhkaisi noin 7 % Suomen nykyisista tytpaikoista.
On mielenkiintoista seurata, onko toteutuma todellisuudessa huomattavasti suu-
rempi sen jalkeen, kun automaatioteknologian kehitys paasee lahivuosina kun-

nolla vauhtiin.

5.4 Pilottiprojektin seuranta ja jatkotoimenpiteet

Pilottiprojekti on saatettu paatokseen syksylla 2016 ja sen osalta ei ole seuran-
tapaineita. Tulokset ovat selvilla ja niiden pohjalta on tehty analyysit tulevaisuu-
teen vaikuttavien paatoksien tueksi. Jatkotoimenpiteenda odotimme analyysia
henkildasiakasyksikkd osasto B:n pilottiprojektista. Analyysi oli saatavilla loppu-
vuodesta 2016 ja tulokset ovat rohkaisevia. Ohjelmistorobotiikka soveltuu hyvin
yrityksen tarpeisiin ja kayttokohteita on havaittu olevan useita. Lopulliset paa-

tokset RPA-ohjelmiston kayttéonotosta tehdaan aikaisintaan kevaalla 2017. Mi-
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kali RPA-ohjelmisto paadytaan siirtamaan tuotantovaiheeseen, kayttbonotto vie
noin 3—-10 henkilotyopaivaa per prosessi. Sitd ennen on kuitenkin koulutettava
yrityksen henkildkuntaa robottien yllapitoon ja ohjaamiseen. On kohtuullisen
realistista olettaa, ettd ohjelmistorobotti voisi tehokkaasti toimia tuotantokaytos-
sa aikaisintaan noin 1,5-2 kk kuluttua varsinaisesta kayttoonottopaatoksesta.
Jatkotoimenpiteet tarvitsevat kuitenkin vield yrityksen strategisen paatbksen
taakseen. Mielestani kahdella erillisella pilottiprojektilla on onnistuttu tuomaan
tietoa ja kokemuksia paatoksen tueksi ja samalla onnistuneesti testattu uuden-
laista teknologiaa. Varsinainen prosessien kehitystyo ja robotin tehokayttd alkaa
todenteolla vasta siina vaiheessa, kun ohjelmistorobotiikka on osa jokapaivaista
tyoyhteisbamme.

55 Pohdintaa

Aloittaessani opinnaytetydprojektia vuoden 2016 alkupuolella, esittelin kevaan
2016 opinnaytetybseminaarissa tavoitteen, ettd onnistun Kkirjoittamaan tyon
valmiiksi vuoden 2016 loppuun mennessa. Kirjoitustyo oli tarkoitus aloittaa hei-
nakuussa ja saattaa loppuun puolessa vuodessa. TyOnantajan puolelta tavoite-
aikatauluksi valmiille opinnaytetydlle asetettiin maaliskuun 2017 loppu. Oma ai-
katauluni oli turhan optimistinen, silla suoritin syksylla 2016 nelja opintojaksoa
samaan aikaan, kun kirjoitin opinnaytetyota. Kirjoitusty6ta oli paljon, joten téiden
priorisointi asetti aikatauluttamiselle ja itsensé johtamiselle omat haasteensa.
Marraskuussa 2016 ymmarsin, etta lieventamalla omaa aikatauluvaatimustani
parannan opinnaytetyoni laatua. N&in ollen tydnantajan asettama aikataulu on
realistisempi ja tyd valmistuu 2017 helmi-maaliskuun vaihteessa. Tyon, perheen
ja opiskelun yhdistaminen ei ole aina helppoa, mutta onneksi kannustavat tuki-
joukot kotona mahdollistivat sen, ettd opiskeluun pystyi tarvittaessa panosta-

maan aikaa.

Itse pilottiprojekti eteni kohtuullisen suoraviivaisesti oletetun aikataulun mukai-
sesti ja ainoa isompi yllattava tekija oli kolmannesta osapuolesta johtunut turval-
lisuusselvityksien viive aloitusvaiheessa. liman viivettd RPA-projekti olisi ollut

valmis noin 1 kk aiemmin. Viive ei kuitenkaan ollut merkittava ja kun turvalli-
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suusselvitykset olivat kunnossa, projekti eteni vauhdikkaasti konsulttiyrityksen
kanssa. RPA-projektin aikana ennen kaikkea selvisi, ettéa ohjelmistorobotti toimii
hyvin ja tuottaa halutunkaltaista dataa. ProjektityGtapa oli mielestani toimiva.
Kayttamalla RPA-ohjelmistoa oikeaa tuotantoymparistda vastaavissa jarjestel-
missd naimme heti mahdolliset haasteet, ongelmakohdat ja onnistumiset. Eri ti-
lanteissa pystyimme miettimaan ratkaisuja yhdessé konsulttien kanssa ja robo-
tin ohjelmoinnin edetessa oli selvaa, etta robottia voisi hyddyntda monipuolisesti

my06s muissa tehtavissa.

Itse koin, etta projektipaallikon tehtava oli antoisa ja pidin paitsi annetusta vas-
tuusta myos tiiviistd yhteistyosta konsulttien ja omien kollegoideni kanssa. Olisi
auttanut projektin eteenpain viennissa, jos minulla olisi ollut projektipaallikén
tehtavaan soveltuvaa aiempaa kokemusta tai koulutusta. Kompensoin tietotai-
don puutetta opiskelemalla itsenéisesti aiheesta. Lisdksi tarvittaessa apua pyy-
tamalla onnistuin mielestani tehtavassa vahintaénkin kohtuullisesti. Oma saan-
nonmukaisuus, tasmallisyys, pyrkimys ratkaista ongelmia ja saada asioita
eteenpain auttoivat tassa tydtehtavassa. Sain myos paljon uusia kontakteja tyo-
verkostooni, minka katson tuovan lisdarvoa projektin osalta. Taman liséksi jat-
kokoulutin itse&ni projektin jalkeen kaymalla syksylla 2016 projektipaallikon pe-
rusvalmennuksen ja muutaman muun aiheeseen liittyvédn koulutuksen
mahdollisia tulevia projekteja silméalla pitaen. Projektipaallikon tehtavasta konk-
retisoitui ndin ollen myds uusia ajatuksia omasta tulevaisuudesta opinnaytetyon

kohteena olevassa yrityksessa.

Omassa yrityksessani robotiikalla on erittain todennakoisesti merkittava rooli tu-
levien vuosien aikana. Yrityksemme eri osastoilla on kaytdssa lukemattomia eri-
laisia jarjestelmid, osa hyvia ja osa huonoja. Toiminnan parantamisen ja opti-
moinnin kannalta olisi jarkevaa ottaa kayttéon eritasoista automatiikkaa, mika
poistaisi erityisesti osan ihmisten tekemista virheista. Automaatio toisi saman-
kaltaisuutta ja stabiiliutta tekemiseen lapi organisaation. Toki automatisointipro-
jektit tulevat jossain vaiheessa vaikuttamaan negatiivisesti henkiloston maaraan
eli vaikutukset eivéat tyontekijoiden nakokulmasta olisi pelkdstdaan positiivisia.
Automatiikka helpottaa elamaa, mutta lisdéa myods epavarmuutta ja nain ollen

muutosvastarintaa. Automatiikan omaksumiselle pitaisikin antaa aikaa ja ihmisil-
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le aikaa sopeutua. Yksi hyva tapa on ottaa tyontekijat mukaan automatisointi-
projekteihin heti varhaisessa vaiheessa, etta prosessimuutos nadhdaan selke-
ammin. Vihollisesta voi tulla ystava siind vaiheessa, kun tyontekijat paasevat
eroon yksitoikkoisista usein toistuvista manuaalisista tehtavista ja voivat keskit-

tya esimerkiksi asiakaspalveluty6hon ja oman tyonsa kehittamiseen.

Oma nakemykseni on, ettd RPA-ohjelmistoista ja muista automaatiomenetel-
mista on enemman hyotya kuin haittaa volyymien ollessa todella suuria. On ai-
na asiakkaan ja yrityksen etu, ettd asiakkaan tilaukset ja muutospyynnoét voi-
daan ké&sitella nopeasti ja laadukkaasti, olipa se sitten ihmisen tai robotin
aikaansaannosta. Ohjelmistorobotiikka on suuri mahdollisuus, mita tulee toi-
minnan ja prosessien kehittdmiseen. On kuitenkin ensiarvoisen tarkeaa myaos
l6ytaa ohjelmistot, joiden kaytto ja yllapito ovat paitsi kohtuullisen suoraviivaista,
my0Os kustannustehokasta. Tama vaatii yrityksen oman osaamisen kasvattamis-
ta ja ohjelmistorobotiikka-asiantuntijoiden kouluttamista tai rekrytointia. Konsult-
tiyrityksista on apua aloitusvaiheessa, mutta varsinainen yllapito ja mahdollinen
prosessien jatkokehitys robotiikan avulla tulee hoitua yrityksessa itsenaisesti.
Tama tarjoaa paitsi nopeammat reagointikyvyt kriisitilanteissa myods sisaisen
nakemyksen kasvamisen robotiikan jatkokehityksen ja kayton osalta.

Ohjelmistorobotiikalla on tulevaisuudessa monenlaisia kayttomahdollisuuksia
opinnaytetyon kohteena olevassa yrityksessa. Pilotissa kasitelty tarjouspyynto-
kasittely on vain yksi esimerkki. Taulukossa 4 on esitelty muita ideoita siita, mi-
hin robotiikkaa voisi yrityksessa hyodyntad. Ajatukset perustuvat aiempaan ja
nykyiseen tyokokemukseeni sek& tdman opinnaytetyoprojektin aikana opittuun
tietoon siitd, minka tyyppiset tyotehtavat olisivat automatisoitavissa. Ohjelmisto-
robotiikasta on erityisesti hyotya silloin, kun on tarvetta poimia, analysoida ja ja-
lostaa tietoa yhta aikaa useasta eri tietokannasta. RPA-ohjelmisto on jousta-
vampi ja ketterdmpi tyokalu tietokantoselvityksissd verrattuna perinteisiin

automaatiomenetelmiin ja tietokantahakuihin.
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Taulukko 4. RPA:n kayttopotentiaali Yritys Oy:ssa

RPA:n kayttbpotentiaali
Excelilla saapuvat suuret tarjouspyynto- ja tilauskokonaisuudet.

Tietohuoltotarkistukset.

Asiakasrekisterien yll&pito ja paivitys.

Laskutuksen avustavat osatyot.

Laskutuksen halytysrajojen seuranta ja raportointi.

Myyntiraporttien tuottaminen.

Massatiedotteiden lahettaminen.

Reklamaatiokasittelyn apuvéline (esim. etsii pohjatiedot tietokannoista).

Toimii provisioinnin ja toimituksen apuvalineena.

Toimitusprosessien seuranta ja poikkeamista raportointi (esim. toimitusviiveet).

Tarjouspyyntojen ja tilausten automaattinen kuittaus.

Tarjouspyyntojen alkukasittely ja siirto jatkokasittelyyn tapauskohtaisesti.

Jarjestelmien tarkistusajot ja poikkeamien etsiminen ja raportointi.

Tilauskannan luokittelu ja siirto oikeisiin tydjonoihin.

Osastojen valisten prosessien ja jarjestelmien yhdistaminen = luo lapinakyvyyt-
ta.

Haetaan ja kootaan tietoa useista jarjestelmista yhteen tietokantaan (analysoin-
ti, tilastointi).

Tilastoinnin tyokalu.

Valmiin data-aineiston analysointitehtavat.

Korvataan jaykat ja vanhanaikaiset prosessit ketterdmmalla robotiikalla.

Parannetaan robotiikan avulla olemassa olevien jarjestelmien heikkouksia ja
puutteita.

Kuten taulukosta voidaan havaita, ohjelmistorobotiikan ja automaation osalta on
rajattomasti mahdollisuuksia. Seuraavat vuodet sek& opinnaytetyon kohteena
olevan yrityksen ettd muiden palvelualojen yritysten automatisoinnin kehityskaa-
ren osalta ovat mielenkiintoisia. Vaikka ohjelmistorobotiikka ei ollut itsellek&an
aiemman tyokokemuksen perusteella tuttu aihe, tdméan opinnaytetyon tekemi-
nen laajensi omaa osaamista ja ymmarrysta aiheesta paljon. Uskon, etta tulen

jatkossakin olemaan tekemisissa automatisointi- ja robotiikkaprojektien parissa.
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