Robotti toimistotyontekijan kumppanina:
tapaustutkimuksen nidkokulmia tyohon
ja sen tuottavuuteen™

Toimistotydn automatisaatio ja automatisaation kehittyminen yha osaavammaksi heréttaa seka toiveita ettd huolia.

Odotukset kohdistuvat yhtaalta tuottavuuden kasvuun ja toisaalta tydnteon virheettémyyteen. Teknologiahuumassa

kehitys kohdistuu tehostettaviin prosesseihin muttei valttamatta tysta suorittaviin henkilsihin. Automatisaatio

muuttaa kuitenkin seka ty6ta itseddn ettd tydymparistda. Tassa tutkimuksessa on pyritty yhdistamaan inhimillisen

tydpanoksen moniulotteisuus tuottavuuden mittaamiseen ja kehitetty siihen uudenlainen mittari. Tuloksia on

taydennetty laadullisella haastattelututkimuksella. Tuloksemme selittavat osittain sita, miksi automatisaation
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uottavuus on merkittivi

tekijd sekd yritysten kil-

pailukyvyn ettd julkisten

organisaatioiden menes-

tyksellisyyden kannalta.
Informaatioteknologian aikakaudella
digitalisaatio ja automatisaatio tarjo-
avat keskeisen vilineen tuottavuuden
kehittdmiseen, ja automatisoiduille ty6-
prosesseille on asetettu suuria odotuksia.
Niiltd odotetaan palveluhy6dykkeiden
tuottamista nopeammin ja tarkemmin
kuin ihmisten tekemin.

Automatisaation kdyttoon liittyy
useimmiten my6s ihmisen ja koneen vi-
linen yhteisty®d, silld vain harvat proses-
sit voidaan kokonaisuudessaan korvata
koneella. Monimutkaiset ja ei-standar-
doidut osuudet jéévit tyypillisesti ihmis-
tyontekijoiden ratkaistaviksi.

Téllainen hybridimuotoinen palvelun-
tuotanto, jossa ihminen ja kone yhdesséi
toteuttavat prosessin, tuo kuitenkin mu-
kanaan ongelmia tuottavuuden arvioin-
tiin: digitaalisen tyokalun ja ihmistyén
yhteensovittaminen niiden rajapinnas-
sa on huomattavan monimutkaista ja
vaikeasti mitattavaa (ks. esim. BRYN-

vaikutukset tuottavuuteen eivét aina ole odotetun kaltaisia.

JOLFSSON ET AL. 2017). Tdstd seuraa
jatko-ongelma. Jos haluamme arvioida
kokonaisty6tehoa ja sitd kautta automa-
tisointiin uhrattujen sijoitusten tuottoa,
on meilld oltava luotettava ja mielekis
mittari. Automatisaation hyodyllisyy-
den arviointi edellyttidd uudentyyppisid
ty6kaluja, joiden avulla voidaan mitata
muutoksen nettovaikutuksia organisaa-
tion toimintaan.

Tutkimuksemme yhdisti
kaksi aivan erilaista
lihestymistapaa: maarillisen
tuottavuusmittauksen
jalaadullisen
haastattelututkimuksen.

Monitieteinen tutkimusryhmidmme tar-
kasteli tyon tuottavuuden muutoksia
silloin, kun palvelujen toteutustapoja
automatisoidaan - tédssd tapauksessa
korvaamalla osia ihmisen suorittamasta
tyOsté robotiikalla. Seurasimme, miten
automatisointi vaikuttaa tuottavuuteen
ja toisaalta millaiseksi tyéntekijét koke-






TUTKIMUSKOHTEENA OLI VALTION VIRASTO PALKEET, JOKATUOTTAA MM.
LASKUJEN KASITTELYN JA PALKKAHALLINNON PALVELUJA.

vat robottien tuomat tydnkuvamuutok-
set. Toki tuottavuuden kehittymistd ja
kokemuksia robotisaation tuottamista
muutoksista on selvitetty aiemminkin.
Tutkimuksemme tdydensi edeltdji-
ddn yhdistdmilld kaksi aivan erilaista
tiedonkeruuta ja analyysii vaativaa 14-
hestymistapaa: méérillisen tuottavuus-
mittauksen ja laadullisen haastattelutut-
kimuksen.

Tutkimuskohteenamme oli valtion
talous- ja henkilost6hallinnon palvelu-
keskus Palkeet, suuri valtion virasto, joka
tuottaa julkiselle sektorille mm. laskujen
késittelyn ja palkkahallinnon palveluja.
Palkeet on ldpikdymissé jatkuvaa tek-
nologista ja organisatorista muutosta.
Muutoksen osana toimistotyotéd auto-
matisoidaan juuri ohjelmallisella ro-
botiikalla. Robottien kehittdmiseen oli
Palkeissa koulutettu organisaation omia
tyontekijoité, jotka olivat aiemmin hoita-
neet nyt automatisoitaviksi suunniteltuja
palvelutuotannon tehtivii.

Kehittdmisvastuun uskomisella ty6n-
tekijoille pyritdin hyodyntiméin heidin
ymmérrystidn siitd, minkélaiset tyon

osat voidaan automatisoida. Samalla
voidaan hy6dyntdi tyossd kehittymisen
tuoma motivaatioetu ja osaltaan kier-
tdd merkittdvi digitalisaatiokehitysti
haittaava ongelma, it-maailman ja asi-
antuntijatyontekijéiden vilinen kult-
tuurikuilu.

TUOTTAVUUDEN MITTAAMINEN
TALOUS- JAHENKILOSTOHALLINNON
PALVELUISSA

Automatisaation edistymisestd huoli-
matta tuottavuus on kokonaisuutena
edelleen riippuvainen palvelutuotannon
tyontekijoiden suorituskyvystd, ihmisen
ja robotin yhteistyon sujuvuudesta seké
siitd, milla tavoin automatiikka muuttaa
olemassa olevia tyoprosesseja — robotiik-
ka muuttaa ihmisen ty6td. Kun mitataan
tyon tuottavuuden kehitysté jatkuvien
perikkdisten tyoti koskevien muutosten
keskelld, huomataan, kuinka monimut-
kainen ilmi6 ihmisen ja robotin yhteis-
ty6n tuottavuus onkaan mitattavaksi.
Ennen kuin jatkamme eteenpéin, viivym-
me hetken tuottavuuden miéritelmén ja
mittauksen dérelld.

Automatiikan
tuottavuusvaikutusten
arviointia vaikeuttavat

kokonaistuotoksen
mittaamisen monimutkaisuus ja
se, kuinka huomioida ihmistyén
muuttuminen.

Tuottavuus midritellddn tuotoksen ja
panoksen suhteeksi (tuotos per panos).
Palveluissa mittaamisen ongelmaksi
muodostuu yleensi tuotos (kuvio 1).
Voimme mitata, montako asiakasta tar-
joilija palveli tai montako laskua késit-
telijd hyviksyi, mutta me myos tieddm-
me, ettd asiakkaat voivat olla helppoja
tai vaativia ja laskut toisistaan hyvinkin
paljon poikkeavia. Saamme helposti
laskettua kokonaistuotokselle kappale-
maiiriisen numeroarvon, mutta se kertoo
lopulta hyvin vihin tehdyn ty6n arvosta.
Automatiikalla tavoiteltu tuottavuuden
parannus tuo toisenkin epidvarmuus-
tekijdn: automatiikan takia ihmistyén
kulkuun tehdyt merkittdvit muutokset

Kuvio 1. Tuottavuuden mittaamisen ongelmat erityisesti tydtehtivien automatisaatiossa.
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vaikuttavat my6s ihmistyon tuotokseen.
Mutta miten ja kuinka paljon?

Tutkimuskohteessamme suoritteiden
eli ty6tehtivien keskindinen vaativuus-
taso vaihtelee niin paljon, ettei yhden
ty6tehtdvin tekemiseen kuluva keski-
midrdinen aika voi olla kaikille ty6n
osa-alueille pétevd mittari. Toimisto-
tyolle on my®ds tyypillistd, ettd eri péivi-
ni tehdéén erityyppisié tehtévid ja niihin
kuluu vaativuuden mukaan eripituiset
ajat. Ongelmien ratkaisemiseksi otimme
kiyttoon Etlassa kehitetyn tilastollisen
tuottavuusmittarin, jolla voidaan mal-
lintaa tyontekijdldahtoisesti tydnkuvaa
ja tuottavuuden kehitysti. Eri yksikoil-
le laadittiin tuottavuusmittarit yhdessi
automatisaation kohteena olevan ty6n
asiantuntijoiden kanssa.

Mittaaminen ridtiloitiin organisaa-
tioon tehtdvikohtaisesti. Henkiltason
suoritetietoja, ajankdytt6d ja poissa-
oloja seurattiin ajanjaksolla 2015-2017.
Aineistoa koottiin 161 tyontekijin ko-
konaisuudeksi, ja lisdksi hy6dynnettiin
organisaation muutosvalmius- ja osaa-
miskartoituksen tuloksia. Tuottavuus
laskettiin jakamalla eri suoritteisiin
keskimiirin kéytetty aika ty6hon todel-
lisuudessa kéytetylld ajalla. Suoritteisiin
keskimédrin kiytetty aika oli tiettyni ai-
kana tehtyjen suoritteiden summa pai-
notettuna eri suoriteluokkien vaativuus-
arviolla (ATKINSON 2005, DUNLEAVY JA
CARRERA 2013, OECD 2015, DUNLEAVY
2017). Tuottavuusmittauksemme perus-
tuu aineiston pohjalta laadittuun malliin,
johon voi tarkemmin tutustua ETLAn
muistiossa KUUSI YM. (2019).

Tyontekijoiden kokemusta muutok-
sesta ja erityisesti heiddn muutokseen
sopeutumistaan selvitimme fokusryh-
mihaastatteluiden avulla. Ryhmié oli
6 kpl, ja niihin osallistui yhteensi 21
tyontekijad eri tehtdvikokonaisuuksista
ja kahdesta eri toimipisteestd. Haas-
tattelupuhetta analysoitiin etsien
erilaisuuksia ja yhtéldisyyksid siini,
millaisina ty6hén liittyvit muutokset ja
robottien kanssa tyoskentely oli koettu.

Palkeiden jirjestdmét kaksi seminaaria
tutkijoille auttoivat meitd ymmértimain
tdménkaltaisen tyon sisiltojé, konteks-
tia ja muutosten suunnittelua seki au-
tomatisaation organisaatiolta vaatimaa

ketteryyttd ja sopeutumisen haasteita.
Tutkijat puolestaan vilittivit tietoja ja
aineistonkeruun haasteita organisaatiol-
le ja toisilleen, jolloin aineistonkeruusta
tuli joustavaa ja tiedonkulku oli avointa,
auttaen myos kerdtyn tiedon analysoi-
mista.

ROBOTTIEN TYOT OVAT ERILAISIA
KUIN IHMISTENTYOT

Robottien ohjelmoinnilla pyritéén auto-
matisoimaan yleisimmit, standardoita-
vissa olevat ja rutiininomaiset tehtévit,
koska robotit ovat parhaimmillaan yk-
sinkertaisissa ja mahdollisimman paljon
toistoja siséltivissi toissid. Téstd seuraa,
ettd automatisaatio valikoi tyontekijoille
vaativampia tehtévii. Thmisten ratkotta-
vaksi jddvit epétyypilliset ja monimut-
kaiset tyotehtévit. Tyontekijoille alkaa
tulla aiempaa kirjavampi valikoima teh-
tdvid, ja myos yhtd ty6tehtdvid kohden
kéytetty keskiméérdinen aika todenni-
koisesti pitenee, koska ty6tehtévit vai-
keutuvat.

lhmistyontekijéiden
tehtévien vaativuus
kasvoi, kun kone otti
suorittaakseen helpoimmat
tehtavit.

Mittaustuloksissa voitiinkin todeta, ettd
tyon tuottavuus suoritemé#irilla mitattu-
na laski automatisaation myoti. Thmis-
tyon tuottavuuskehitystd arvioitaessa
tulee kuitenkin huomioida suoritteiden
vaativuus. Kun vaativuuden yleinen, ei
vilttimittd vain automatisaatiosta johtu-
va lisdéintyminen kyettiin uuden tyékalun
ansiosta huomioimaan laskennassa, tuot-
tavuus osoittautui lievisti kasvaneeksi.
Myos tehtdvien muutoksen intensi-
teetti vaikutti tuottavuuteen. Jos tehtévit
poikkesivat tyontekijan keskiméariisista
suoritetyypeisti tai yhden piivin sisélld
oli paljon erilaisia tehtdvii, tuottavuus
laski suhteessa keskiméiriiseen.
Haastattelututkimus paljasti kah-
denlaisia muutoksen ilmapiireji nii-
den tyontekijoiden keskuudessa, jotka
olivat saaneet tybkavereikseen robotit.
Yhtiiltd robotiikan ja uusien tyokalujen

(jérjestelmét ja ohjelmat) kehittymiseen
suhtauduttiin positiivisen uteliaasti.
Oltiin tyytyvéiisi4, jos robotit olivat ot-
taneet kokonaan hoitaakseen jonkin yk-
sitoikkoisen ty6vaiheen. Toisaalta oltiin
hieman epidilevid hy6dyn suhteen silloin,
kun robottien liittyminen ty6n proses-
siin oli tuonut mukanaan tyontekijélle
lankeavia robottien valvontatehtivii,
tai jos ylipdénsi piti ajoittaa omat tyot
robotin tehtidvien lomaan. Ty6éntekijit
totesivatkin, ettd robotti on hy6dyllisin,
kun se osaa suorittaa jonkin kokonai-
suuden eiki pelkdstddn yksittdisid osia
tyOprosessista.

Roboteista on eniten
hyétya silloin, kun
ne suorittavat koko
tydprosessin eika vain
yksittaisia osia siita.

Tyontekijit nékivit mahdollisuuden
oppia uutta pddosin myonteisend, mutta
kddntopuolena saatettiin kokea jatkuvaa
oppimisen painetta sekd epdvarmuut-
ta oman oppimiskyvyn riittdvyydesta.
Jos tyontekijit arvioivat organisaation
muutoksiin sisiltyvin odotuksia aina
vain tehokkaammasta tyén suorittami-
sesta, jatkuvat uudistukset synnyttivit
oppimisstressid. Tyontekija koki epi-
varmuutta siitd, osaako hin riittivisti,
oppiiko hin tarpeeksi nopeasti ja ehtiiko
hén oppimaan tdmén ennen kuin tulee jo
seuraava muutos.

Epédvarmuus omasta osaamisesta kuu-
lui haastattelupuheessa mm. siten, etté
toivottiin tulevan jaksoja, jolloin ehdi-
tddn opetella riittdvisti ilman kiiretté.
Tyontekijit toivoivat pidsevinsi sille
teknisen osaamisen tasolle, jolla suoritus
olisi rutiininomaista ja toivottu tehok-
kuus voisi my0s toteutua. Tyontekijéiden
substanssiosaaminen omissa tyotehtévis-
sé tuntui olevan varmalla pohjalla, mutta
uusien tyokalujen ja tyéprosessien hal-
tuunotto hidasti tyéntekoa. Myos tekni-
set hidasteet, kuten jonkin tietokoneajon
myohéstyminen, pakottivat tyontekijit
sovittamaan oman tyonsi robotin aika-
tauluun. Huoli aikataulussa pysymisesti
ei enii ollut kiinni omasta osaamisesta,
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vaan tyéntekijd huomasi olevansa robotin
armoilla.

Robottien tuoma muutos ei kuitenkaan
ollut vield kovin suuri kaikkien muiden
muutosten rinnalla. Toimistotyén muut-
tuvat jirjestelmit ja ohjelmat seki koko
prosessin ajoittainen uudelleen organi-
soiminen on tyontekijin nikokulmasta
yhti suurta muutosten virtaa, eiki sees-
teisid jaksoja juuri koeta.

Tyontekijit selviytyvdt hankalista
tilanteista ratkomalla niitd yhdessi ja
kysymaélli sisdisend kyselynd omilta au-
tomaatioasiantuntijoilta.

Sosiaalinen tuki yksikoiden sisélld
tuntui olevan vahvaa ja yrityksen tar-
joama koulutus riittdvii. Kuitenkin on
tiedostettava, ettd uudenlaiset tavat toi-
mia vaativat ymmaértimisen lisiksi myos
soveltamista kiytdnt66n ja sen my6té lu-
kuisiin erilaisiin tyotilanteisiin. Vie ai-
kansa ennen kuin uudesta asiasta tulee
rutiininomaista.

Tyontekijat kokivat
oppimisstressia tydkalujen
ja -prosessien uudistuessa

nopeasti, ja tydnteko
hidastui.

Jos erotetaan taitoina toisistaan kokonai-
suuksien hallinta ja substanssiosaaminen
sekd toisaalta tyon vaatimat tekniset tai-
dot, herdd kysymys erilaisen osaamisen
arvostamisesta. Henkilo saattaa olla kiin-
nostunut ja oppii herkésti asian késitte-
lyn vaatimia tietosisilt6jd, mutta héntd
ei ehkd motivoi uuden teknisen taidon
opetteleminen, jota prosessin sujuminen
vaatii. Vastaavasti toisella on valmiuksia
oppia uusia teknisii taitoja, mutta tyon
sujumisen kannalta hineltd puuttuu ni-
kemystd kokonaisprosessin kriittisistd
kohdista. Néistd ensimméisen osaamis-
ta tarvitaan nimenomaan vaikeiden tai
poikkeustapausten ratkaisemiseen, kun

taas jilkimmaéinen saattaa suoriutua hel-
poista tehtévistd nopeammin kuin sisil-
16n osaaja.

AUTOMATISAATIO TUO HYOTYJA
MUTTA VAATII SOPEUTUMISTA
Pystyviitko tuottavuuden mittarit tun-
nistamaan erilaiset osaajat ja olemaan
apuna kokonaisvaltaisessa tehokkaan
tyon suunnittelussa? Tutkimuksemme
haastatteluosio kannustaa jatkamaan
monitieteisid ldhestymisid: miten voi-
daan riittdvin hyvin mitata sitd hidastet-
ta ja ymmairté4 sitd vaihetta, joka syntyy
uusien asioiden opettelusta ja uudellee-
norganisoimisesta? Tdm&d muutosten
inhimillinen ulottuvuus ji4 varsin usein
tuottavuusmittauksissa huomioimatta,
vaikka on tunnistettu, ettd muutokseen
sopeutuminen on prosessi, joka vie aikaa.
Oppimisen tahti ja kyvykkyys vaihtelevat
eri tyontekijéiden kesken, ja suotuisan
oppimiskulttuurin syntymiselle on or-
ganisaation johdon mahdollistama tuki
olennaista.

Kun tarkastelimme tuloksia mittaavas-
ta ja haastattelututkimuksesta rinnak-
kain, huomasimme, ettd automatisaatio
toi hyotyjé siirtimailld rutiininomaiset
tehtévit robotille. Mutta samalla kaik-
ki muutokset yhdessé prosessin osassa
pakottavat erilaisiin muutokseen sope-
uttaviin toimiin, jotka olisi huomioitava
mitattaessa muutoksen vaikutuksia tuot-
tavuuteen.

Automatisointi, robotiikka ja niiden
vuoksi tehdyt tehtévien uudelleenor-
ganisoinnit tuovat vaihtelua ty6hén ja
jattdvit haastavammat tehtivit ihmis-
ten ratkottaviksi. Tim4 tarjoaa mahdol-
lisuuksia uuden oppimiseen ja tunteen
siitd, ettd pysyy kehityksen mukana.
Tutkimuksemme toi esiin my6s koli-
kon kddntopuolen: perikkiiset ja jat-
kuvat muutokset tekevit tyontekijoisti
epdvarmoja ja himmentyneitd. He ovat
innokkaita oppimaan uusia taitoja, mut-
ta erilaisten uudistusten méér ja vauhti

kasvavat herkisti niin suuriksi, etti uu-
den oppiminen hidastuu. Niin johto kuin
tyontekijét tarvitsevat kenties oletettu-
akin enemmin tukea ja konkreettisia
ty6kaluja automatisaation aiheuttaman
ty6n muutoksen ymmértimiseen, enna-
kointiin ja menestykselliseen toteutuk-
seen. B

Viite

* Tutkimus on rahoitettu Suomen Akatemian
strategisen tutkimuksen neuvoston hankkeessa
"Fiksu tyo alustatalouden aikakaudella” (SWiPE,
No. 303667) ja valtiovarainministerion méiédrira-
hoilla.
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