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Oppgavetekst

Opprinnelig oppgavetekst var Utvikling av Remedy-robot for Skatteetaten. Denne ble erstattet
med Utvikling og implementering av RPA-roboter for Skatteetaten, ettersom RPA er teknologien

som brukes for a utvikle roboten og Remedy er et av programmene den samhandler med.

Roboten som jobber i programmet Remedy er gitt som primaeroppgave. Det ble ogsa de-
finert en sekundaeroppgave, dersom primeroppgaven ble lgst pa kort tid. Sekundeeroppgaven

tar for seg arkivering av bilag fra e-post. Det var ikke et krav a ferdigstille denne oppgaven.

Herav vil primeaeroppgaven refereres til som Remedy-robot og sekundaeroppgaven som arkiv-

robot.
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Sammendrag

I en tid med hurtig teknologisk vekst og stor konkurranse, har effektivisering av administra-
tive tjenester blitt sveert viktig for a spare tid og kostnader for bedrifter og offentlige etater.
Interessen for Robotisert prosessautomatisering (RPA) har gkt kraftig over de siste arene som
en mulig lgsning for disse utfordringene. Tidligere prosjekter med RPA-teknologi viser til gode
resultater innen ngyaktighet, lgsningstid og fleksibilitet, men ogsa utfordringer med tanke pa
tid og kostader knyttet til selve implementasjonen. I denne oppgaven undersgkes det om det
er hensiktsmessig a implementere en RPA-robot for a utfgre manuelle oppgaver, og hvordan en

slik robot kan implementeres i et eksisterende system.

Det er utviklet to RPA-roboter som skal brukes av avdelingen for Administrative Tjenester,
seksjon Dkonomi i Skatteetaten. Utviklingen av robotene er gjort med Blue Prism. Den forste
roboten skal fordele saker til ansatte i avdelingen i programmet Remedy, og er ved prosjektets
slutt godkjent for produksjon. Den andre roboten skal arkivere bilag som blir sendt som vedlegg
til avdelingen via e-post, og er godkjent gjennom kvalitetstester i samrad med kunden, men er
ikke produksjonssatt ved prosjektets slutt. Begge robotene bruker Excel-ark, som er utformet
slik at verdiene enkelt kan skiftes ut, slik at roboten skal kunne skaleres og utfgre lignende

oppgaver for andre avdelinger.

Resultatetene viser at det er hensiktsmessig a implementere RPA-robot for bedre ngyaktighet,
lpsningstid og hgyere kvalitet, men at det avhenger av hvor standardisert oppgaven er, samt
volum av oppgaver. Antallet oppgaver var for fa til at robotene i dette prosjektet ble lgnnsomme.
Kontinuerlig og tett samarbeid med kunden under utviklingsprosessen var avgjogrende for utvikling

av robotene.
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Kapittel 1

Introduksjon og relevans

1.1 Bakgrunn

Med den raske veksten av ny teknologi de siste tiarene har digitale virkemidler ikke bare blitt
en del av folks hverdag, men ogsa en viktig del av samfunnets infrastruktur. Digitalisering er en
naturlig og integrert del av samfunnsutviklingen [1]. Selv om digitalisering og automatisering er
store utfordringer for det offentlige, legger det til rette for gkt verdiskapning og innovasjon [2].
Den teknologiske utviklingen vil trolig fore til at maskiner i gkende grad overtar mer avanserte
arbeidsoppgaver og ikke bare ”"mekaniske” rutineoppgaver [2].

Effektivisering av blant annet administrative tjenester har blitt viktig for a spare tid og kost-
nader. Dette gjelder offentlig sektor i like stor grad som privat sektor. Kommunal- og mod-
erniseringsdepartementet har for den norske regjering utarbeidet en strategi med navn Hel-
het, kvalitet og effektivitet for a utvikle og effektivisere de administrative fellestjenestene i
departementsfellesskapet [3, s.3]. Strategien har som mal at kostnadene ved de administrative
tjenestene i regjeringskvartalet skal reduseres gjennom a ta i bruk flere fellestjenester som or-

ganiseres og leveres kostnadseffektivt, til rett tid og med riktig kvalitet [3, s.7].

Skatteetaten er en offentlig etat som er underlagt Finansdepartementet. Etaten har ansvar
for a holde det norske folkeregisteret oppdatert, samt sgrge for at innbetalingen av skatter og
avgifter foregar pa riktig mate [4]. A sikre finansieringen av velferdsamfunnet er en stor opp-
gave som krever ressurser [4]. Med malrettet bruk av midler og effektivisering av prosesser,
kan det norske samfunnet kutte utgifter og forvalte dem i andre sektorer. Her vil digitalisering

og automatisering spille en stor rolle, og etaten ser allerede resultatet av slik satsning. Fra
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og med 2014 sendte Skatteetaten skattemeldingen digitalt til alle som ikke aktivt reserverte
seg mot det [5]. Dette resulterte i store kutt i kostnadene som tidligere gikk til & sende alle
skattemeldingene i posten. Jan Tore Sanner, som pa den tiden var kommunal - og moderniser-
ingsminister, sa at at overgangen til nettbasert kommunikasjon kan spare staten for én milliard

kroner, bare i portoutgifter [5].

I deres videre satsning pa utvikling av IKT, har Skatteetaten tatt i bruk Robotisk proses-
sautomasjon, herav forkortet til RPA, for automatisering av manuelle oppgaver. Arsaken til
denne satsningen er et gnske om a redusere tid og kapasitet brukt pa enkle, repeterende ru-
tineoppgaver. Dersom en robot kan utfgre slike oppgaver, vil kapasitet frigjgres slik at mer

krevende oppgaver kan prioriteres.

Skatteetatens seksjon @Dkonomi under avdeling for Administrative Tjenester, herav forkortet
til AT, gnsker a implementere RPA-roboter i sitt arbeid. AT (Okonomis viktigste oppgave er a
forvalte og utvikle landsdekkende administrative tjenester i henhold til etatens behov innenfor
gkonomi og regnskap [6]. Seksjonen skal sgrge for at etatens regnskap og budsjett er oppdatert
i henhold til statens krav [6]. AT @konomi har flere oppgaver som egner seg for automatisering,
deriblant fordeling av innkommende saker til ansatte i seksjonen via datasystemet Remedy,
samt arkivering av bilag fra e-post. Skatteetaten gnsker a bruke studenter til a utvikle disse to
robotene for a kartlegge tidsforbruk av oppleering og utvikling, samt kunnskap og kvaliteter som
egner seg ved RPA-utvikling i Skatteetaten. Dette behovet reflekteres i effektmalene utarbeidet
av utviklerne, som sier at det skal utvikles en robot som gker AT (Okonomis effektivitet ved
a automatisere manuelle oppgaver. Studentene skal leere a programmere i Blue Prism og gke

forstaelsen av prosesser i programmering.
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1.2 Problemstilling

Teamet har fra starten av prosjektet gnsket a undersgke fordeler og ulemper med implementer-
ing av RPA-robot. Ettersom ingen av teammedlemmene har erfaring med RPA-utvikling var de
ogsa nysgjerrige pa hvordan utvikling- og produksjonsprosessen sa ut. A formulere problemstill-
ingen har veert utfordrende, og det ble formulert bade for spesifikke og for vage problemstillinger
underveis.

Problemstillingen teamet valgte a undersgke er: Er det hensiktsmessig a implementere RPA-
robot for a utfore manuelle oppgaver, og hvordan kan den implementeres i et allerede eksis-
terende system? For a kunne vurdere om det er hensiktsmessig vil vi sammenligne hvordan
oppgavene lgses manuelt med hvordan roboten utfgrer oppgaven. Spesifikt vurderes hastighet,
automasjonsgrad, samhandling med eksisterende systemer, utfgrelse av oppgaven og om det gir

gkonomisk gevinst.

1.3 Oppgavens struktur

Oppgaven starter med et teorikapittel som beskriver det som ligger til grunn for utviklingen av
robotene. Neste kapittel forklarer valg av metoder og teknologiene beskrevet i teorikapittelet.
De neste kapittelene beskriver resultatet av arbeidet og i diskusjonen drgftes resultatene som
er presentert. Avslutningsvis vil konklusjonen svare pa problemstillingen og hva som er veien

videre. Det vil refereres til vedlagte dokumenter underveis i oppgaven.




Kapittel 2

Teor1l

2.1 Effektivisering av administrative tjenester

Som tidligere nevnt i kapittel 1.1, er administrative tjenester fra konkurranseutsatte sektorer
under stadig press for a redusere tid og kostnader, uten at det skal ga pa bekostning av kvalitet,
service og sikkerhet [7, s.3]. I takt med den digitale utviklingen, har digitale verktgy og tjen-
ester blitt tatt i bruk for a stgtte opp eller erstatte manuelle oppgaver. Ofte blir de digitale
verktgyene utviklet for et enkelt problem, dermed ma nye IKT-systemer fungere sammen med
eldre, eksisterende programmer som er basert pa ulik teknologi. Dette har fort til et komplekst
lappeteppe av digitale verktgy i bedrifter og etater som ikke kommuniserer med hverandre [8],
der samme informasjon ofte blir lagret pa flere steder [9, s.270-71]. T mange bedrifter ma
derfor ansatte bruke tid pa a samhandle med med ulike digitale verktgy, ved a logge seg inn
og hente informasjon fra et program for sa a logge seg inn i et annet program som behandler
informasjonen [9, s.270] [7, s.5]. Slik enkel og rutinepreget interaksjon kan forbedres og ef-
fektiviseres pa flere mater, blant annet gjennom felles lgsninger og standardisering, endring av

rutiner og automatisering [3, s.7].

I store bedrifter finnes det tjenester som er felles mellom avdelinger og oppgaver som lgses
pa lik mate. Standardisering av disse felles lgsningene vil bidra til bedre bruk av ressursene
og effektivisering av driften [3, s.8]. De administrative tjenestene skal fokusere pa a benytte
prosedyrer og rutiner basert pa beste-praksis prinsippet. Ved endring av rutiner vil det forste
steget vaere a analysere prosessen og identifisere hvilke steg som hindrer effektivitet. Deretter

er neste steg a endre prosessen med mal om a oppna hgyere effektivitet og kvalitet. For at



2.2. AUTOMATISERING OG RPA KAPITTEL 2. TEORI

dette skal ha gnsket effekt, er det essensielt at disse rutinene blir fulgt. Med tanke pa at det
ofte er mange ansatte ved forskjellige avdelinger som skal utfere like oppgaver, vil kvaliteten
pa arbeidet avhenge av i hvilken grad de fglger rutinene som er satt.

Lgsningene beskrevet over gar ut pa a forbedre hvordan mennesker lgser arbeidsoppgavene. |
neste delkapittel skal vi se nsermere pa en mulig tredje lgsning for a effektivisere oppgaver;

automatisering.

2.2 Automatisering og RPA

Automatisering er teknikken a fa systemer til a fungere uten, eller med liten grad, av men-
neskelig medvirkning [10]. Dette har tidligere vaert aktuelt i sammenheng med mekanisering i
industriell produksjon der maskiner har erstattet fysiske arbeidsoppgaver [10]. Automatisering
av administrative tjenester med digitale verktgy er derimot av relativ ny dato [10], og vokser i

takt med utviklingen av ny teknologi, deriblant RPA.

2.2.1 Hva er RPA?

RPA-begrepet omfatter bruken av programvarerobot for a utfere oppgaver og opererer pa bruk-
ergrensesnittet til datasystemer pa samme mate som et menneske [7, s.6] [9, s.270] [11].
Teknologien ble utviklet med fokus pa a erstatte mennesker i utfgrelse av repeterende ruti-

neoppgaver i bedrifter.

RPA anses som lettvektsteknologi i den forstand at det er kommersiell teknologi der selskap,
som utvikler RPA-programvare, selger lisenser til bedrifter, som selv konfigurerer programvaren
til & utfore oppgaver [7, s.6]. Selve konfigureringen er designet for a veere enkel og fri fra pro-
grammering med kode, slik at dette kan utfgres av personer som ikke er programvareutviklere
eller IT-spesialister [7, s.7]. RPA er ogsa lettvekt med tanke pa at det ikke forstyrrer un-
derliggende datasystemer. RPA-roboter aksesserer andre programmer pa samme mate som
et menneske benytter brukergrensesnittet, via presentasjonslaget. Programmene apnes lokalt,
og roboten logger seg inn ved a skrive inn brukernavn og passord. Dermed er eksisterende
sikkerhetsmekanismer ivaretatt. RPA-teknologi implementeres pa toppen av det eksisterende
applikasjonslaget i en bedrift, uten a endre infrastruktur og andre systemer [12]. Dermed kan

en RPA-robot fungere som sytraden som holder lappeteppet av digitale verktgy sammen.
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2.2.2 Utviklingen av RPA

Det er forst de siste arene RPA-utvikling virkelig har skutt fart og blitt tatt i bruk som et digitalt
verktgy i bedrifter. Selve betegnelsen RPA stammer fra tidlig 2000-tallet, men teknologien som
utnyttes har veert i utvikling siden rundt 1990-tallet [13]. Det kan veere nyttig a forsta hvordan
forgjengerne til RPA fungerer for a fa en forstaelse av RPA-teknologiens utvikling. UiPath, som
er et ledende RPA-selskap, trekker frem blant annet skjermskraping og automatisert arbeidsflyt
som to av hovedforgjengerne til RPA [13]. Gjenbruk av kode for andre prosesser gir effektiv

utvikling av automatiserte prosesser.

Skjermskraping

Skjermskraping defineres som en prosess for a hente ut og kombinere gnsket innhold fra Inter-
nett pa en systematisk mate [14]. Slik programvare etterligner de typiske interaksjonene mellom
webtjenere og mennesker som bruker nettlesere, og henter ut de dataene som gnskes og anal-
yserer disse [14]. Dette utfgres som regel via en bot som omformer ustrukturert data, typisk i
HTML-format, til strukturert data som kan lagres i databaser eller regneark [15]. Skjermskrap-
ing blir i dag blant annet brukt pa Internett pa prissammenlignings nettsider, nettforsikring,

monitoring av veerdata og for a se om en nettside har blitt endret.

Skjermskraping forstar bare hvordan leser data fra et felt i et fast sted og flytter dataene
til et felt i et annet fast sted pa skjermen. Hvis feltet beveger seg, stopper verktgy. RPA er mer
enn skjermskrapingsverktgy. Skjermskraping er som individuelle makroer, skrevet av enkeltper-
soner. RPA er forskjellig som kan kobles til presentasjonslaget i HTML, pa klientserveren, Java
Access Bridge, mainframe-applikasjoner og ulike API ved hjelp av innebygd applikasjonsstgtte.
Nar prosessene er designet, kan de kjores pa en sentralisert server og samtidige av flere roboter,
som gir revisjonsstatistikk i sanntid. RPA-verktgy har eget dashbord for a vise nar roboten

fungerer og akkurat hva den gjgr.

Automatisert arbeidsflyt

Selv om opprinnelsen av begrepet stammer fra 1920-tallet ved fremveksten av industriell pro-
duksjon, har bruken av automatisert arbeidsflyt gkt i omfang fra 1990-tallet i sammenheng
med programvare [13]. Arbeidsflyt er en sekvens av trinn som er involvert fra start til slutt i

en arbeidsprosess [16]. Formalet med slik programvare er a automatisere deler av en prosess,
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som oftest i en bedrift. Disse prosessene er gjerne rutineoppgaver som ma utfgres, men som
ikke er seerlig komplekse eller givende for den ansatte. Et eksempel pa en slik oppgave er a
besvare nytt medlemskap i en bedrift med en velkomstmail. Siden bedrifter har retningslinjer
for nar og hvordan oppgaver skal lgses i en arbeidsflyt, kan slike delprosesser automatiseres.

Slik automatisert programvare kan bygges ved hjelp av kode eller ved grafiske applikasjoner.

Fremveksten av RPA

RPA er avhengig av bade skjermskraping og automatisert arbeidsflyt, men har ogsa flere fordeler
enn disse teknologiene separat. Skjermskraping forstar bare hvordan man kan lese data fra et
felt i et fast sted og flytter dataene til et felt i et annet fast sted pa skjermen. Hvis feltet beveger
seg, stopper verktgyet opp. RPA er mer enn et skjermskrapingsverktgy. Skjermskraping er som
individuelle makroer, skrevet av enkeltpersoner. RPA derimot kan kobles til presentasjonslaget
i HTML, pa klientserveren, mainframe-applikasjoner og ulike API ved hjelp av innebygd app-
likasjonsstgtte. RPA har ogsa en fordel i forhold til automatisert arbeidsflyt, ettersom den kan
automatisere en hel prosess fra start til slutt, mens automatisert arbeidsflyt som regel gjores
pa en mindre del av en prosess.

Det er viktig a huske pa at selv. om RPA kan automatisere strgmlinjeformede, gjentakende og
regelbaserte prosesser, er ikke programvaren i stand til a handtere unntak eller ta avgjorelser
som den ikke er programmert til a gjore. Fremtiden til RPA vil derfor veere at det kombineres
med kunstig intelligens som for eksempel maskinleering for a handtere mer komplekse oppgaver
og ta beslutninger selv [9, s.271] [13]. Dermed vil RPA-verktgyet kunne klare a laere av sine
feil og tilpasse seg for a handtere unntaksoppgaver [9, s.271].

2.3 Teknologier for utvikling av RPA

Det fins mange ulike teknologier og verktgy som kan brukes for a utvikle RPA-roboter. Ifglge
The Forrester Wave, er Blue Prism, UiPath og Automation Anywhere anerkjent som ledende
teknologier innen RPA-utvikling (se figur 2.1 under) [17]. Det var ogsa disse tre RPA-aktgrene
Skatteetaten vurderte for automatisering av sine prosesser, der valget falt pa Blue Prism. Alle
tre teknologiene tilbyr dra-og-slipp utvikling, der man bruker bokser med ulik funksjonalitet.
Resultatet blir en kode som ligner flytdiagram kjent fra programvareutvikling (se figur 2.3
pa side 10). Videre i denne seksjonen vil alle tre teknologiene bli beskrevet i korte trekk og

sammenlignet, med hovedfokus pa Blue Prism.
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Figur 2.1: Figur over ledende aktgrer innen RPA, fra The Forrester Wave

Kilde: [17]

Blue Prism

Blue Prism Group er et britisk selskap som ble startet opp i 2001 [18]. Blue Prism Group selger
lisenser og oppleeringsmateriell for deres programvare til bedrifter, som far bruke programvaren
slik de selv gnsker. Siden det er ngdvendig med lisens for a bruke Blue Prism, er det ikke mulig
a trene seg opp i a bruke programmet pa egenhand uten lisens. Verktgyet er bygget pa det

veletablerte Microsoft .NET-rammeverket.
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Figur 2.2:

De ulike boksene

1 Blue Prism

Som nevnt tidligere bruker teknologien dra-og-slipp bokser som
utviklingsverktgy, og det skal ikke mye programmeringserfaring til for
a kjenne igjen boksene. De ulike boksene som er tilgjengelig i Blue
Prism er vist i figuren til venstre. FEn 7”Decision”-boks tilsvarer en
typisk if-setning, der man skriver inn uttrykk som enten er sant
eller usant.  Likesa er ”Data Item” det samme som en variabel.
Blue Prism har ogsa unntakshandtering, med ”Exception”, ”Recover”
og "Resume” som fungerer som en typisk "Try-Catch” fra Java-
programmering.

Blue Prism bruker ogsa prinsipper fra objektorientering, pa den
maten at det er et skille mellom ”Processes” for selve pros-
essflyten, og ”Virtual Business Object” (VBO) for samhandling
med eksterne programmer. VBOene utvikles i ”Business Ob-
ject Studio” som bruker Blue Prisms spioneringsverktgy for a
gjenkjenne skjermbilder fra ulike program og hente ut informasjon.
VBO fungerer altsa som et mellomlag mellom prosessen, som in-
neholder all logikk for roboten, og programmet roboten samhan-
dler med. For a kjgre og bruke et VBO, ma det kalles
pa i en prosess via en “Action”-boks slik man i tradisjonell
kode kaller pa en klasse eller metode. Denne oppdelingen leg-
ger grunnlaget for at prosesser og metoder kan gjenbrukes flere
ganger.

Nar det gjelder sikkerhet, scoret Blue Prism hgyest av alle RPA-
teknologiene ifplge The Forrester Wave [17]. UiPath og Automation Any-

where fglger med delt andreplass innen sikkerhet.
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Figur 2.3: Eksempel pa kode i Blue Prism

Automation Anywhere

Automation Anywhere er et amerikansk RPA-selskap grunnlagt i 2003 [19]. T likhet med Blue
Prism, benytter Automation Anywhere seg av lisenser, der prisen vil avhenge av oppgavens
storrelse. Utviklingen med a kombinere RPA-teknologi med kunstig intelligens og maskin-
leering, samt stotte for statistikkanalyse av data, er hvor Automation Anywhere skiller seg ut.

Programvaren tilbyr per dags dato teknologi som kombinerer dette i en robot [20].

UiPath

UiPath ble grunnlagt i 2005 i Romania [21]. I motsetning til Blue Prism, har UiPath en apen
plattform og tilbyr en gratis versjon i tilegg til en versjon laget for stgrre selskaper som krever
betaling. Dette vil si at det er mulighet for a utvide platformen med andre funksjonaliteter og
tredjeparti applikasjoner etter eget gnske. Et annet punkt som skiller UiPath fra bade Blue
Prism og Automation Anywhere, er at UiPath benytter seg av en web-basert arkitektur for a
distribuere en robot til en prosess, mens Blue Prism og Automation Anywhere bruker klassisk
klient-server arkitektur.

Selve verktgyet er bygget pa Microsofts Workflow Foundation (ogsa bygget opp av .NET ram-
meverket) og er svaert brukervennlig [21]. Dette gir en lgsere struktur for a utvikle kode enn Blue
Prism og Automation Anywhere, som gjor det enklere a leere, men det krever mer selvdisiplin

dersom flere utviklere skal arbeide pa samme prosess.

10
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2.4 Tidligere RPA-prosjekter

Det har veert en gkende interesse for RPA-teknologi de siste arene. I 2017 utfgrte Deloitte en
undersgkelse der 400 bedrifter fra hele verden deltok. Det ble anslatt at 73% av bedriftene
gnsket a benytte seg av RPA-teknologi innen 2020 [22, s.2-3]. Innen ngyaktighet, tid og
fleksibilitet, mgtte eller overskred RPA forventningene hos 85% av bedriftene som allerede hadde
implementert RPA [22; s.4]. Samtidig viser samme undersgkelse at 63% av bedriftene hadde
hgyere forventninger til implementasjontid, og 37% av bedriftene fikk ikke oppfylt forventingene
til implementasjonskostnader [22, s.4]. Det kommer ogsa frem at bare 3% klarer a videreskalere
RPA til over 50 roboter i produksjon [22, s.7]. Disse tallene viser at det eksisterer fallgruver nar
det gjelder implementering av RPA. De storste utfordringene som ble pekt pa i rapporten var
standardisering av prosesser, integrasjon og fleksibilitet, stgtte fra IT-avdelinger, urealistiske
forventninger hos interessenter og innvirkning pa ansatte [22, s.14].

Videre tar vi for oss to gjennomferte prosjekter der RPA-teknologi har blitt implementert, og
ser pa effektene av implementeringen samt hvilke faktorer fgrte til at det ble en suksess. I begge

prosjektene ble Blue Prism brukt som teknologi.

Telefénica O2

Telefénica O2 er britisk datterselskap av det spanske telekommunikasjonsselskapet Telefonica
Group [23, s.5]. Selskapet var i 2018 den nest storste teleoperatgren i Storbritannia [24]. 12010,
ble Telefénica interessert i a undersgke om RPA-teknologi kunne bidra til a kutte kostnader.
Telefénica trente opp tre av sine egne ansatte i bruk av Blue Prism, som innen tre manender
kunne automatisere prosesser fra ende-til-ende [23, s.8]. Innen 2015 hadde de automatisert 15
kjerneprosesser, som representerte om lag 35% av alle administrative transaksjoner [23]. Dette
kuttet kostnader tilsvarende flere hundre fulltidsansatte, som ble omfordelt til andre tjenes-
teomrader [23, s.8].

Gjennom deres vellykkede implementasjon av RPA, identifiserte Telefénica hvilke type opp-
gaver som egnet seg for automatisering. Fra tidligere erfaringer med tjenesteutsetting, visste
de at prosesser med et hgyt antall repeterende oppgaver gir stgrst mulighet til a redusere kost-
nader [23, s.9]. I folge Telefénica var eldre prosesser er ogsa a foretrekke fordi de er godt
dokumenterte, stabile, forutsighare og kostnadene er kjent. Ut i fra disse faktorene, utarbeidet
selskapet en modell for hvilke oppgaver som egner seg best for RPA-automasjon der de sam-

menligner antall saker per tid med tid brukt per sak. Resultatet ble ”The Automatable Band”

11



2.4. TIDLIGERE RPA-PROSJEKTER KAPITTEL 2. TEORI

vist i figuren nedenfor.
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(Heuristic: Time one human takes to complete a task)

Figur 2.4: Telefénica O2s modell over saker som egner seg til RPA-automasjon

Kilde: [23]

Telefénica O2 konkluderte med at hvis det skal veere lgnnsomt a automatisere enkle oppgaver,
ma det veere et hgyt antall oppgaver. De presiserer at kompliserte oppgaver fortsatt kan bli

lgnnsomme dersom det utfgres rundt 30 slike oppgaver per dag.

Xchanging

Xchanging er en leverandgr av teknologibasert forretningsbehandling og innkjgpstjenester til
kunder i mange bransjer [25]. Gjennom teknologi og innovasjon har Xchanging som mal a gjere
administrative tjenester bedre, raskere og mer kosteffektivt for sine kunder [26, s.6]. Xchanging
gnsket a undersgke om RPA egnet seg i deres forsikringsvirksomhet. De observerte at de hadde
en enorm mengde administrative oppgaver med repeterende data, der mange av dem ble utfort
manuelt [26, s.9]. Slik man ser i mange bedrifter ble informasjon hentet fra ulike kilder ble

videre input til et annet system, eller brukt til a generere rapporter. I likhet med Teleféoncia,

12
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kom Xchanging fram til at slike regelbaserte oppgaver med hgy grad av standardisering og et
hgyt antall transaksjoner var optimalt for RPA. De hadde likevel utfordringer i starten med a
vite ngyaktig hvor mange transaksjoner som var nok til a gi gevinst [26, $.9]. Innen mai 2015,
hadde Xchanging automatisert 10 prosesser. I en prosess der det tidligere tok flere dager for en
person a behandle 500 saker, kunne en riktig programmert robot behandle sakene pa omkring
en halvtime, uten feil [26, s.12]. De observerte i tilegg at de automatiserte prosessene hadde
en suksessrate pa 93%, som er hgyere enn deres opprinnelige mal pa 80%. Dette resultatet

skyldtes kontinuerlig forbedring av prosessene [26, s.13].

2.5 Utviklingsprosess

Skatteetaten deler gjerne RPA-utviklingsprosessen i tre faser:

1. Evaluering
Kartelegge og evaluere behovet for RPA. Analysere oppgavens kompleksitet og tidsbruk,

og undersgke om automatisering av prosessen er berettiget.

2. Design, utvikling, testing og implementasjon
Prosessen kartlegges i detalj sammen med den som er ekspert pa prosessen, som viser
hvordan oppgaven lgses i dag. Brukes som utgangspunkt for selve utviklingen. Justeringer
av automatiseringen og testing foregar kontinuerlig, fgr det godkjennes i QA prosess i

testmiljg at roboten kan settes i produksjon.

3. Monitorering og forbedring
Prosessen overvakes for a sikre at automatiseringen opererer korrekt. Handtering av
unntak og tekniske feil som kan oppsta. Generell vedlikehold og forbedring med input fra

feil og unntakshandtering.
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Figur 2.5: Vannfallsmetode for RPA-utvikling, hentet fra Deloitte

Kilde: [27]

De tre fasene Skatteetatens benytter, gjenspeiles i Deloittes figur vist over. I begge tilfellene
er det tydelig at prosessen foregar sekvensielt, der et steg ma bli fullfort for neste steg kan
starte. Dette er ogsa kjent som vannfallsmetoden. Steget for design, utvikling, testing og
implementasjon (”Delivery” i figur 2.5) kan derimot gjennomfgres iterativt i sprinter, slik figur

2.6 viser:

Scope & Design

Non-Prod Prod

— _
Y

Run in sprints

Figur 2.6: Iterativ metode i RPA-utvikling, hentet fra Deloitte

Kilde: [27]
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Et av prinsippene bak iterativ utvikling er a veere tilpasningsdyktig fremfor a folge en plan [28].
Endringer kan forekomme etter tilbakemeldinger fra brukere eller kunder, og det er viktig a
kunne respondere pa disse. Det finnes en mengde ulike iterative metoder for systemutvikling.
Ulike elementer ved metodene, gjgr at de egner seg for ulike typer prosjekter. Iterative metoder
egner seg ofte for stgrre, komplekse prosjekter der man ikke ngdvendigvis har god oversikt fra

start.

Kanban og Scrum er to eksempler pa iterative metoder. Kanban er en kontinuerlig metode
som har fokus pa a unnga flaskehalser under utviklingen, og egner seg godt for bade sma og
storre team [29]. For a fa oversikt over hvilke oppgaver som skal lgses benyttes en Kanban-tavle.
Tavlen visualiserer arbeidsoppgavene som skal lgses, hvem som arbeider pa oppgaven, og om
arbeid pa en oppgave pagar, er stanset eller ferdig. Til forskjell fra Scrum, som ogsa er en
iterativ metode med lignende tavle kalt ”Scrum board”, begrenser Kanban antall oppgaver som
kan havne i hver kolonne. Dersom man blir arbeidsledig er det ikke lov til a legge til flere opp-
gaver, men man skal hjelpe de andre teammedlemmene a bli ferdig med sine oppgaver. I Scrum
er det vanlig a bruke mye tid pa a rangere forventet arbeidsmengde som hver av oppgavene
krever, dermed vil utformingen av en slik tavle kreve mer planlegging. Til forskjell fra Kanban
som er en kontinuerlig metode, foregar utviklingen i Scrum i sprinter. Sprintene planlegges ved
a definere spesifikke roller, artefakter og seremonier [28]. For a utnytte Scrum pa best mulig

mate, ma sprintene vaere ngye planlagt.

Som nevnt tidligere er det ulike utviklingsmetoder som passer til ulike prosjekt. Prosjek-
tets omfang, tidsramme og antall teammedlemmer er variabler som har innvirkning pa hvilken
metode som passer. Alle prosjekt er forskjellig, og det kan ogsa veere en idé a velge ut elementer
fra ulike metoder for a tilpasse sitt behov. Er man et stort team vil det veere ngdvendig med
strammere rammer enn for eksempel et team pa to eller tre personer. Uavhengig av teamets
storrelse er det viktig a ha et bevist forhold til hvilken utviklingsmetode man velger a fglge for

a sikre fremgang i prosjektet og passe pa at delmal blir mgtt.
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Kapittel 3

Valg av teknologi og metode

3.1 Blue Prism

Et av premissene for gjennomfgrelsen av prosjektet var at utviklingen skulle forega i Blue Prism.
Dette var ikke et valg som ble gjort av utviklerne, men som var forhandsbestemt av Skattee-
taten. For a implementere roboten i det allerede eksisterende systemet til Skatteetaten, var det

ogsa naturlig a utvikle i Blue Prism. Dette med tanke pa bade lisenser, kjgring og vedlikehold.

Det er tre hovedarsaker til at Skatteetaten har valgt a bruke Blue Prism som verktgy.

1. Prismodell for lisensiering
Blue Prism hadde en lisensmodell som passet Skatteetaten godt med tanke pa utviklerlisenser,
antall lisenser og bindingstid. Som nevnt i kapittel 2.3, har Automation Anywhere en lig-
nende lisensmodell, men de har til na veert mest fremtredende i USA og ikke hatt et stort

fokus pa det europeiske markedet.

2. Sikkerhet
Skatteetaten forvalter store mengder informasjon, som inneholder sensitiv informasjon.
Dette stiller hgye krav til sikkerhet nar en robot skal behandle saker. Blue Prism er
anerkjent for sin gode sikkerhet og har viktige sikkerhetsmekanismer som fglger med
programvaren, som for eksempel Credential Manager (se vedlegg C.5.2). Dette er en

tilleggsfunksjonalitet som UiPath tar betalt for i tilegg til deres originallisens.
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3. Struktur
Blue Prism har en strammere struktur for hvordan man lager objekter og bygger koden.
Dette kan gjore det utfordrene for utviklere uten programmeringskunnskap, men nar flere
utviklere arbeider pa samme prosess vil det ikke vaere ngdvendig med like stor grad av
selvdisiplin ettersom Blue Prism vil sette begrensninger. UiPath har en lgsere struktur,
og selv om dette vil gjgre det enklere for Ola Nordmann a programmere, setter det ogsa
hgyere krav til selvdisiplin. Dersom utvikleren ikke har denne disiplinen vil det gjore det
vanskeligere for andre a bygge videre pa og vedlikeholde koden. Skatteetaten hadde et

gnske om stgrre grad av standardisering, og Blue Prism var da et passende valg.

I forhold til valg av teknologi, er det ingen direkte ssmmenheng mellom Skatteetatens arsaker og
kravene som ble satt opp i visjonsdokumentet. Visjonsdokumentet beskriver stabilitet, ytelse,
palitelighet, unntakshandtering og enkelt vedlikehold som krav til roboten. Dersom valget
skulle blitt tatt av studentene basert pa disse kravene, ville det veert naturlig a ogsa vurdere

andre teknologier.

3.1.1 Konfigurasjon

Her beskrives alle ngdvendige krav som ma innfris fgr konfigurasjon av Blue Prism, samt val-
gfrie konfigurasjoner av Blue Prisms funksjonaliteter som utviklerne har benyttet seg av under

utvikling av robotene.

Lisens og programvare

For a fa tilgang til Blue Prims programvare ma man kjope lisens. Blue Prism tilbyr en start-
pakke som inneholder prosess -og objektstudio, produksjonslisens, testlisens og Control room.
Etter a ha fatt tilgang til Blue Prism programvaren, er det krav som stilles til et robotmiljg som
er designet for a stotte robotene i deres utfgrelse av automatiserte prosesser. I robotmiljget er

applikasjonsserver, database, klientdatamaskin og robotmaskin ngdvendige komponenter.

Applikasjonsserveren er et blandet rammeverk av programvare som tillater opprettelse av bade
webapplikasjoner og et servermiljg til a kjore dem [30]. Applikasjonsserveren fungerer som et
mellomledd mellom database, robotmaskinene og klientmaskinene. Den vil lagre informasjon og
logger fra prosessene pa databasen, og sgrger for at robotmaskinen har ngdvendig informasjon

til & utfere en prosess [31]. Applikasjonsserveren vil ogsa kontrollere at bare klienter med riktige
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tillatelser kan aksessere databasen [31].

Robotmaskinen er en virtuell maskin som er satt opp som en robotbruker og samhandler med
annen programvare pa samme mate som et menneske ville ha gjort.

Selve utviklingen og testingen av prosessen samt kontroll av robotmaskinens kjgretid initieres av
en interaktiv klientdatamaskin, som brukes av en utvikler eller prosesskontroller. Prosesskon-

troller igangsetter og observerer kjgringen av roboten.

K

Database Interactive

I Client
K

Application
Server

Robotics agent

= - Business
. Applications

Figur 3.1: Figur over komponentene og deres kommunikasjon i robotmiljget.

Kilde: [31]

Arbeidskg (Work Queue)

Arbeidskgen er en funksjonalitet som Blue Prism tilbyr i deres programvare. En prosess kan
koble seg opp mot en eller flere arbeidskger, legge inn saker i kden og deretter plukke dem
opp en etter en for a behandle dem. Dette gjor det mulig a dele arbeidsoppgaver mellom flere
roboter, der de kan plukke opp forskjellige saker fra arbeidskgen for behandling. Arbeidskgen
gjor det 1 tilegg mulig a registrere resultatene av saksbehandlingen og se hvor lang tid det tar

a behandle en sak. Saker som blir behandlet korrekt og uten feil, vil bli markert som fullfgrt.
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Dersom det skjer en feil i saksbehandlingen og saken ikke blir fullfgrt, vil den blir markert som
unntak. Det er mulig a legge ved en tekstlig beskrivelse av unntaket.

En prosesskontroller overvaker og vedlikeholder arbeidskgen fra Control Room, som er der pros-
esser blir kjort fra (Merk: Det er mulig a kjore prosessen fra selve utviklingsmiljget til prosessen,
men dette regnes som debugging i Blue Prism). Kunden vil motta en rapport som blir utformet
som en Excel-fil med informasjonen som ligger i arbeidskgen. Rapporten inneholder blant annet
informasjon om Business Exceptions, der som er kontrollerte unntak der saken gar til manuell

behandling.

Tilbakemelding via rapporten er viktig for videre vedlikehold og gjor det enkelt for kunden
a oppdatere eventuelle data som roboten bruker underveis. Pa den maten kan roboten behan-
dle en sak den tidligere ikke hadde ressursene til a behandle. Dersom mange saker feiler, vil
prosesskontroller opplyse om dette til utviklerne, som ma ga inn i koden og gjsgre ngdvendige
endringer. En fordel med statusrapportene som genereres i arbeidskgen er dermed at man

slipper a ga inn i selve koden for a fa status over behandlede saker.

Queue Contents  Clzar Fitters  Show Positions in &

Al v"AII v”AII v||!!j] v||!!]] v”AII v"AII v All v||
Item Key Priarity  Status Tags Resource Attempt Tatal Wark Time

|" INCODD000273209 o Exception: Business Exception RIWORPA-APP11 1 0010
" |INC000000273208 O 3. linje sak RIWORPA-APP11 1 00:25
" INCD00000273207 I 3.Llinje sak RIWORPA-APP11 1 00:24
|“ INCOD0000273206 o Exception: Business Exception RIWORPA-APP11 1 015
|" INCOO0000273205 o Exception: Business Exception RIWORPA-APP11 1 0010
" INCOD0000273204 o RIWORPA-APP11 1 00:42
" INCD00000273203 o RIWORPA-APP11 1 00:37
|.’ INCODOD00273201 o Exception: Timeout Exception RIWORPA-APP11 1 01:05
" INCD00000273109 o RIWORPA-APP11 1 00:32
" INCDD0000273108 o RIWORPA-APP11 1 00:33
" INCDD0000273103 o RIWORPA-APP11 1 00:33
" INCO00000273001 o RIWORPA-APP11 1 00:35

Figur 3.2: Arbeidskgen etter en kjgring i Remedys testmiljg. Grgnn hake betyr fullfort sak og
flagg betyr feil under utfgrelsen. Det er flere attributter i arbeidskgen, men de er kuttet for

visningens skyld.
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Spioneringsverktgy (spying)

For at roboten skal finne feltene den skal samhandle med, benytter man spioneringsverktayet i
Blue Prism. Verktgyet baserer seg pa skjermskraping-teknologi. For det kan spioneres pa ele-
menter ma applikasjonen vaere modellert i ” Application Modeller”. Der opprettes sa elementer
for knapper og felt man gnsker a spionere pa. Det er flere ulike moduser for spionering som
egner seg for ulike typer applikasjoner. Utviklerne valgte a bruke Internet Explorer (IE) HTML
Mode for spionering i Remedy, ettersom dette er modusen som egner seg best for spionering
av web-applikasjoner i IE [32]. IE HTML Mode samhandler med brukergrensesnittet ved hjelp
av det gverste HTML-laget. Etter a ha spionert et felt, huker man av bokser man gnsker skal
brukes til a kjenne igjen feltet eller knappen.

& ~ppiication Modeller ? - [m] x

Application Model belongs to this Object
Application Explorer Element Details
Y Filter the tree... MName |Summary Field |
E- Remedy Description | |
- Motes Field
Element Type | HTML Element ~ | Data Type |Text ~
- 5ave Button
- Home Button Attributes  pMotes
- Assignee Field Mame Match?  Match Type Value
- View Button
Assigned Group Field Ancestor Count |:| = (Equal} 36
- Log Out Button .
Checked = (Equal) Fal
Sort by ID Button Ecke ] =qual alse
- |D field in Opened Case Class Name = (Equal) text sr
Resolution Field p -
- Pop-up OK Enabled |:| = (Equal) True
- Case Table Height |:| = (Equal} 21
- |D field home page . "
[Is] ] = (Equal) d_WIN_2_1000000000
- Update Button \=qualy ana_ =
- |E URL Field Input Identifier |:| = (Equal}
- TestSendKeys .
Input Tyj = [E ]
-~ Home Page nPut Tipe d Fausl
- Case Page Link |:| = (Equal)
Match Index |:| = (Equal} 1
Match Reverse |:| = (Equal} True
Parent URL 0 | = Equanp
Fath = [Equal) JSHTML/BODY [ 1)/DIV1WDIV{5YDIV2)DIV 1DV Y DIV(3)/FIELDSE...
Screen Bounds |:| = (Equal) RECTA437,630651612
Tag Name = [Equal} TEXTAREA
Title O | = Equan
Value |:| = (Equal} wvet ikke
Width O | = Eaquan 175
X O | = Eaquan 17
Y |:| = (Equal} o
Add Element Add Child Clear Highlight Launch
Cancel Apply

Figur 3.3: Eksempel pa spionering av et HT'ML-felt og attributtene man kan velge for gjenkjen-

ning av feltet.
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Miljgvariabler (Environment Variables)

En annen funksjonalitet som Blue Prism tilbyr, er miljgvariabler. Det som skiller disse fra
vanlige variabler er at verdien blir spesifisert utenfor koden. Slik kan variabler endres og skred-
dersys nar som helst av kunden via prosesskontroller. Ved a bruke en miljgvariabel kan AT
(Pkonomi blant annet bestemme filstier og antall saker roboten skal jobbe med. Miljgvariabler
gjor det ogsa enklere nar prosessen skal overfgres fra testmiljg til produksjonsmiljg. Ved a
benytte seg av en boolsk miljgvariabel, kan man for eksempel spesifisere om roboten jobber i

test- eller produksjonsmiljg.

3.2 Vaktliste 1 Excel

For at Remedy-roboten skal vite hvem som skal tildeles en sak og hva saken skal kategorisere
som, valgte utviklerne a bruke en vaktliste i form av en Excel-fil. Begrunnelsen for dette valget
er at AT Okonomi benyttet seg av en slik vaktliste nar de skulle tildele saker manuelt i Rem-
edy. Vaktlisten for Remedy-roboten er en videreutvikling av den opprinnelige vaktlisten til AT
(Okonomi, der formatet har blitt tilpasset RPA med mulighet for skalering. Formatet pa Excel-
filen ble utformet av utviklerne i samarbeid med representanter fra AT (Dkonomi, bade for a ta
hensyn til robotens evne til a lese inn data og for at kunden som skal fylle filen med ngdvendig
informasjon og eventuelt oppskalere til andre avdelinger. En fordel med a bruke Excel for ut-
forming av vaktlisten, er at det allerede eksisterer en Excel-VBO med ferdiglagede metoder,
som muliggjer samhandling med Excel uten a matte bruke spioneringsverktgyet. Roboten kan
da hente ut data fra Excel-filen sveert raskt uten a apne selve filen. Dette vil redusere tiden og

muligheten for feil, ettersom spionering er mer ustabilt.

3.3 Testing

RPA-prosesser i Blue Prism kan ikke testes ved a lage egne, kjgrbare tester slik det er vanlig a
gjore i klassiske systemutviklingsprosjekt. Testing utfgres ved a kjgre roboten kontinuerlig og se
etter feil som oppstar under kjgring. For a kvalitetsikre roboten, har Skatteetaten egne rutiner
for hvilke tester roboten ma gjennom for produksjonssetting. Dette innebeerer at all utvikling
skal forega i testmilj@, helt til den godkjennes under QA-prosess i testmiljo. Her lager kunden

relevante testsaker og et testskript, som viser forventet resultat av kjoringen. Etter kjgring
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plottes det faktiske resultatet inn i skriptet, og sammenlignes med de forventede verdiene.
Etter QA-prosess i testmiljg gjennomfgres proveproduksjon ved a bruke samme metode, bare i
produksjonsmiljget. Dette er for a sikre at roboten jobber likt i produksjon og i test. Dersom
roboten arbeider som den skal i prgveproduksjon, settes roboten til a behandle en eller flere
reelle saker. Blir roboten godkjent etter prgveproduksjon og QA prosess i testmiljg, er den klar

for a produksjonsettes.

3.4 Utviklingsmetode

Teamet har valgt a bruke en hybrid mellom sekvensiell vannfallmetode og iterativ metode (se
kapittel 2.5 og figur 2.6). Avgjorelsen begrunnes med at utviklingsprosessen for RPA har ele-
menter fra begge metodene, ettersom selve hovedfasene ma utfores sekvensielt. Evalueringen
av prosessen ma gjennomfgres og godkjennes av kunden for design og utvikling av roboten kan
starte. Produktet ma testes med kunden og ferdigstilles fgr prosessen kan settes ut i produksjon.
Problemet med a kun benytte seg av vannfallmetoden er at den er lite fleksibel nar det kommer
til endringer underveis, og i et storre prosjekt som dette er det ngdvendig med kontinuerlige
forbedringer i utviklingen av roboten.

Med en iterativ metode fglger rom for endring og samhandling underveis. I utviklingsfasen var
er det helt ngdvendig for utviklerne a fortsette tett kommunikasjon med kunden etter start-
fasen. For a kunne levere et kvalitetsprodukt er tilbakemeldinger fra kunden essensielt. Det er
vanlig at kunden kommer med nye ideer eller forbedringer underveis i utviklingen, og man ma
ofte ga tilbake og endre pa bade dokumentasjon og kode.

Det var spesielt viktig med en iterativ utviklingsmetode for dette prosjektet da ingen av
teammedlemmene hadde erfaring med RPA fra for. Det var ngdvendig a ha mulighet til a
endre pa koden og produktets funksjonaliteter underveis for a oppna beste praksis og et pro-

dukt som dekker kundens krav.

Fra tidligere systemutviklingsprosjekt har teammedlemmene erfaring med Scrum, som tidlig
ble vurdert som mulig utviklingsmetode. I dette prosjektet ville det blitt en utfordring etter-
som mangel pa erfaring med RPA-utvikling, ville gjore det vanskelig a planlegge sprintene. I
tillegg hadde teamets stgrrelse betydning for at Scrum ikke ble valgt som metode. Teamet ble
enig om a benytte seg av en iterativ prosess som ikke var like rigid, og med mindre fokus pa

arktefakter og roller.
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Ut fra dette falt valget pa a bruke prinsipper ved Kanban som utviklingsmetode. For teamet var
oppdelingen og visualiseringen av oppgavene viktig, uten det store fokuset pa sprint planlegging

0g seremonier.

3.4.1 Organisering

For a organisere arbeidet, har teamet valgt a bruke nettsiden Trello som gjor det enkelt a holde
oversikt over det store bildet og de mindre oppgavene i sanntid pa en nettside. Teamet valgte
nettside istedenfor en fysisk tavle fordi nettsiden er raskere a sette opp, og gjor det mulig a vite
hva andre medlemmer arbeider med uten a veere i samme rom som tavlen.

Teamet deler opp arbeidsoppgavene i mindre deler og skriver de inn slik at man enkelt ser
hva som ma gjores. Man kan ogsa tildele oppgaver til en person som da har ansvar for at
den spesifikke arbeidsoppgaven fullfgres. Teamets Kanban-tavle pa Trello bestar av fire faner;
"Ma gjgres”, "Pagar”, "Ferdig” og ”Stanset”. Arbeidsoppgavene under ma gjores, dras til de
andre fanene etter hvert som de jobbes pa og blir utfert. Oppgavene kan ogsa markeres med
farger, slik at det er mulig a kategorisere oppgavene ytterligere. Ettersom teamet arbeider pa

en Kanban-inspirert mate, er det er kun mulig a ha fire oppgaver under "Pagar” samtidig.

Samhandlingsverktgy

AT Okonomi er lokalisert i Lillechammer og utviklingsteamet i Trondheim, derfor foregikk kom-
munikasjonen ved hjelp av samhandlingsverktgyet Skype for Business. Skype gjorde det mulig
for AT Okonomi a dele sin skjerm og vise prosessen steg for steg under kartleggingsmgter.
Teamet tok ogsa opptak av viktige mgter, som var nyttig a bruke underveis i utviklingen av
robotene. Bortsett fra Skype ble Outlook brukt for a sende e-post, kalle inn til mgter og dele
kalender. Selve bacheloroppgaven er skrevet i KITEX med samskrivingsverktgyet Overleaf, slik

at teamet kunne skrive pa hovedrapporten samtidig.

Arbeids- og rollefordeling

Teamet bestar av tre utviklere, som har holdt en flat struktur. Dette pa grunn av likt kom-
petanseniva, fa teammedlemmer og at arbeidet i all hovedsak har foregatt i samme rom. Det
har veert viktig for teamet a ha klart definerte roller, der alle vet hva de har ansvar for. Nar
alle jobber mot et klart definert mal, og vet hva arbeidoppgavene sine er, gar ledelsen av seg

selv. Teamet skrev under pa en samarbeidsavtale i lgpet av den fgrste uken, der alle ble tildelt
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en administrativ rolle. Camilla fikk rollen som referent, Kimia som mgtekoordinator og Nora
som dokumentansvarlig. I tillegg valgte teamet a dele opp arbeidsoppgavene pa den maten at
to personer programmerer, og en person jobber med dokumentasjon gjennom store deler av
prosjektet.

Teamet har hatt en apen og inkluderende kultur, der det er rom for a stille spgrsmal og komme
med ideer. Uenigheter har ofte blitt lgst ved at det er to som er enige, og sistemann fgyer seg

etter flertallet.
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Kapittel 4

Resultater

4.1 Vitenskapelige resultater

4.1.1 Produkt

Produktet i prosjektet er to RPA-roboter som utfgrer oppgaver for AT (Dkonomi i Skatteetaten.
Ved utforming av hovedflyten til robotene er det tatt utgangspunkt i en mal utviklerne fikk
tilsendt fra RPA-teamet i Skatteetaten. Hovedflyten kan ses i figur 4.1 og 4.2 pa side 26 og 27.

Remedy-roboten er godkjent for produksjon og planlagt produksjonssatt mot slutten av mai
2019. Roboten bestar av en prosess med to VBOer. En VBO for navigering i Remedy, og
én for handtering av popup-vindu. I tillegg bruker roboten to eksisterende VBOer, MS Excel
VBO og MS Outlook Email VBO. Prosessen starter ved a apne Internet Explorer, navigere
seg til Remedys nettside der roboten allerede er logget inn via SSO. Deretter finner roboten
Excel-vaktlisten fra et delt filomrade og leser inn data fra arket som blir lagret i tabeller i Blue
Prism. Dette skjer innenfor boksen ”Global Excel Data”. Videre vil roboten oppdatere siden,
sortere alle sakene pa INC-nummer, og lese inn sakene som ligger inne pa Remedy. Deretter
gar den systematisk gjennom hver sak.

Roboten skal ikke behandle en sak den tidligere har behandlet. For a vite hvilken sak den skal
behandle sjekker derfor roboten om INC-nummeret til saken ligger i arbeidskgen fra for. Der-
som det allerede ligger i kgen, vil roboten ga videre til neste neste sak. Dersom roboten finner
en ubehandlet sak vil den apne saken. Det forste som sjekkes er om saken allerede er tildelt en

saksbehandler, ettersom det er mulig at en ansatt har veert inne og manuelt tildelt saken for
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roboten. Da vil roboten lukke saken og navigere til hovedsiden. Dersom saken er ubehandlet
vil roboten hente ut informasjon om saken fra aktuelle felt, og lete etter triggerord i notatfel-
tet som forteller hvilken type sak den jobber med. Dette finner den ut fra Hendelser-arket i
Excel-filen. Samsvarer triggerordene, vil roboten hente ut riktig verdi for sammendrag, hente
ut saksbehandler som er pa vakt for den gitte sakstypen, og skrive informasjonen inn i Remedy.
Til slutt lagres saken, saken flagges som ferdig i arbeidskgen og roboten navigerer tilbake til
hovedsiden. Slik fortsetter den helt til det ikke er flere ubehandlede saker igjen. Nar roboten
har iterert gjennom hele tabellen vil roboten avslutte Remedy og lukke Internet Explorer fgr
den pa nytt apner programmene og gjentar de samme stegene. Antall ganger roboten vil prgve

pa nytt er lagt inn som miljgvariabel, og spesifiseres av kunden.

( Start | Stop Time Inpuit
Sartlp
© Open . Close || Increment-._ (End )
_Rerv L _Programs— Tries n
End
Read Excel Recover —‘ | 5 J | GCLE |
oAt s [_ﬂ_'i — 7 | Program
[Work Czse
Update Home |
Pa¢e es.
R Sort Cases
Remedy - Send Mail -~ ‘Case Tablé/, Read Case
Flag { [ __Empty// Table
‘Remedy - Max .~ ] ] L
bxceptions 1 Last Used 1D ¢ End Work?
Remedy - Max Cases” ’ i + i T
< 1 L b S Open Case |
Remedy - Queue Nanmie astUsed 7
Index T , I
- i _-Found Case to-_ 2 . )
Remedy - Stop Time' Found Case?/ < work? » < _R__am.y-? > > '
' __Fake T
. . [ ries /| Worked Cases /Increment
Remedy - Mail Subject es BT /e 0 sases workegd
| Update Work | {
~Remedy - Mail S EEESEN
Message 1 ; < SetItemID blank -
Remedy - Retries” F Y| T + T
; 3 | N Increment T Markas ] ——
Work (ésf | \Successfiy,/ “Completed” |-R-E?UTEB-|
Remedy - Test Run __ - '
. False Sliccass cases
0 4
Reset
4 Reset 1
X . |Remedy| |
Recaver ' tﬂwgtk}‘ M}
/Exceptions e e ol L
IHREE e/ I
Get )  y— ‘Increment frror while o ABusinesi~_| 1=
pic ‘, Exception —b—‘!l:e.s\:l.n!_aﬂ—b—- Excentions, T working e eption? T
Details \ ! case? T

Figur 4.1: Hovedflyt i prosessen for Remedy-robot

Arkiv-roboten er kvalitetstestet i samarbeid med kunden, og har blitt godkjent for prgveproduksjon.
Roboten er ikke helt ferdig for produksjon, men skal arbeides videre pa av RPA-teamet i Skat-
teetaten. Hovedflyten til arkiv-roboten er veldig lik hovedflyten til Remedy-roboten (vist i
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figur 4.1), ettersom begge prosessene benytter samme mal. Robotens oppgave er a lagre bilag
som blir sendt til en e-post postkasse. Roboten leser inn alle uapnede e-poster i den gitte
postkasse og bruker verdier fra Excel-fil for a sjekke om kombinasjonen av avsender og emne
gjor at e-posten skal behandles. Dersom en e-post skal behandles vil roboten lagre bilaget i et
bufferomrade for sa a lese inn hele teksten i filen. Deretter leter den igjennom teksten etter
aktuelle ngkkelord som blant annet hva saken gjelder, bilagsintervall og dato. Den sjekker ogsa
om bilaget er av typen "feillinje”.

Dersom det er et "feillinje”-bilag skal roboten videresende e-posten til for videre behandling,
og setter seg selv som kopi. Neste gang roboten leter etter nye e-poster i postkassen vil den
arkivere e-posten som er sendt fra seg selv, og denne fungerer som en slags "kvittering” pa at
e-posten er videresendt til DFQ.

Dersom bilaget ikke er en "feillinje” vil roboten bruke dato og filsti fra Excel-arket til a finne ut
hvor bilaget skal arkiveres. Filen lagres pa riktig sted navngis med bilagsintervallet. Nar dette

er gjort vil den markere e-posten som lest og arkivere den.

=

Startlp End]
e . — { .
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Get Received Emais Varisbles j— - I 4
Scened Pmal e 7 Get Excel Inputdata

Inputdata
y y Empy
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emsis [/

7 7 Empy /[
Recieved Latesy’ ncluds Unresd’ S ~
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I ) [Work Cass ] - .
[Work G « = SetItemID blank « " Edworkz >
- Mo - .
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Q .
Get next Email
rkivering o] T
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E nd sender. The stischments are
= shared folder structure that is parted in p
years and months - i - o I N B
< FoundEmail? - > ~Set ltemID blank »
Crasted by nora st 02.04.2019 025632 [Envirenment Verizbie: | T~ + <
Last chanasd by camillz 2t 12052012 141936 /
o < Yes Worked Cases / Increment
Arkivering - Queus Mame o cases worked
e Worl . - J
Apkivering - Excel File Path, — Qua ——
|~ CiRemedy\iaktiste sk
- A . / Increment Mark as
Arkivering - Maks E-postef| I Work Email _ }——.— Successfull / “Completed”
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ivering - Maks Exceptions =t s
; : ~ - em
. Recover? = my;:'mk
Arkivering - Buffer File Pz -+ M :+ Mo + Hewl Cas +
£ R, [ S—— T Ta ves L fes
Get Exception Resume / Increment Error while'. =] Mark as Business . -
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Figur 4.2: Hovedflyt i prosessen for arkiv-robot
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Excel-vaktliste

Vaktlisten til Remedy-roboten er en Excel-fil som ligger tilgjengelig for roboten i et delt
filomrade med begrenset tilgang i Skatteetaten. Vaktlisten ble utformet i samarbeid med kun-
den, som ma holde den vedlike etter endt utvikling. Filen inneholder informasjon om hvilke
triggerord som gjgr at saken plasseres under bestemte kategorier og hvilke saksbehandlere som
er satt av til a arbeide med hvilke saker. I tilegg vil arket inneholde mailadressene til de som

er pa vakt, som brukes i utsending av mail ved 3.linje sak.

A £ Dato M

=
Ll

A B iz D E F G -
(Test) |~ |Utfakturering {Test) - |Utfakturering- SKO (Test) |~ "" imodell - Formal (Test) |~ !"' imodell - Koststed (Test) - |Utgiftsrefusion (test) ~

g
g
4
=
R

26.04.2019|Cla Nordmann Kari Nordmann Navn Navnesen Hei Heisen Ola Nordmann

o @~ e W
B
2
g
)

Vaktliste Hendelser E-post 3.linje Hjelpeark (&) 4 3
i m - 1 + 100%

=

Figur 4.3: Vaktliste-arket i en Excel-eksempelfil med riktig formatering

Al = 5 Henvendelse
A B 8 D E -
1 IHenvendelse - |Henvendelsez ~ |Henvendelse3 T |A.§5ignedGmup ~ |Summary -
2 |@vrige henvendelser Nytilsatt 3500 @konomi Fullmakter og tilganger (Test)
3 |@vrige henvendelser Fungering 3500 Pkonomi Fullmakter og tilganger (Test)
4 |Utfakturering Pkonomi Utfakturering (Test)
5 |Utfakturering sko @konomi Utfakturering - SKO (Test)
& |Forvaltning skonomimodell koststed Pkonomi @konomimodell - Koststed (Test)
7 utgiftsref @konomi Utgiftsrefusjon (test)
& |@vrige henvendelser formalskode @konomi @konomimodell - Formal (Test)
9 |L@nn, ESS og TidBank @konomi Utgiftsrefusjon (test)
10 |Fullmakter og tilganger @konomi Fullmakter og tilganger (Test)
1 =
Vaktliste Hendelser E-post 3.linje Hjelpeark ® 1 »
Klar [ 0 - 1 4+ 100%

Figur 4.4: Hendelser-arket i en Excel-eksempelfil med riktig formatering

Det er viktig at arkene i Excel heter ”Vaktliste”, "Hendelser” og "E-post 3.linje”, ettersom
disse navnene er hardkodet for at roboten skal hente ut data fra riktig ark. Antall og navn
pa kolonnene i ”Hendelser” ma ogsa veere identiske med eksempel-figuren. Det er derimot
ingen begrensninger pa antall rader og kolonner i Vaktliste-arket, sa lenge navnet pa kolonnene

samsvare med navnet under kolonnen ”Summary” i Hendelser-arket.
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4.1.2 Akonomi

Remedy-robot

Antall saker som tildeles i Remedy hvert ar er pa rundt 2 200 saker. I dag bruker saksbehan-
dlerne omtrent tre minutter pa a fordele hver sak. Dette koster skatteetaten tilnsermet 51 000
kr hvert ar. Kostnadene kommer av lgnn til de ansatte som lgser oppgavene.

Roboten bruker 30 sekunder pa hver oppgave. Dersom den behandler 2 200 slike saker i aret
vil det koste Skatteetaten totalt 166 000 kr de forste 12 manedene. Dette inkluderer kostnader
for utvikling, implementering og vedlikehold av roboten. For akkurat denne oppgaven, vil det
altsa veere dyrere a automatisere enn a utfgre oppgavene manuelt.

For at denne roboten skal vaere lgnnsom ma antall oppgaver per ar veere 6600.

Arkiv-robot

Skatteetaten begynte med elektronisk arkivering av bilag i 2018. Antallet oppgaver i 2018 var
3000, og det ble satt av 238 timer til a utfgre disse. Dette tilsvarer 5 minutter per oppgave.
Med de samme ratene som er brukt for Remedy-roboten tilsvarer dette cirka 116 000 kr.
Roboten bruker i gjennomsnitt 0,5 sekunder a behandle én e-post. Dersom roboten jobber med
3000 e-poster vil det koste Skatteetaten 156 000 kr, som er dyrere enn a lgse oppgavene manuelt.
Her har teamet antatt at kostnadene for lisenser, utvikling og implementering er 0 kr, ettersom
det er naturlig at Skatteetaten ville brukt samme lisenser og robot som Remedy-roboten for a
utnytte den best mulig. Remedy-roboten lgser oppgavene raskt, og er inaktiv resten av tiden.
Pa denne tiden kan den lgse arkiv-saker.

For at denne roboten skal veere lgnnsom ma antall oppgaver per ar veere 4500.

4.2 Ingenigrfaglige resultater

I begynnelsen av prosjektet ble mal for robotene beskrevet i visjonsdokument (se vedlegg A).
I dette kapittelet vil vi kort ta for oss malene som fortsatt er relevante og beskrive status for
hver av dem. Grad av oppnaelse rangeres fra 1 til 6, der 1 er lav grad av oppnaelse og 6 er hgy

grad av oppnaelse.
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4.2.1 Mal

1. Lgser oppgaven raskere enn et menneske
En saksbehandler i AT ®konomi bruker omtrent tre minutter pa a fordele en sak i Remedy.
Roboten bruker omtrent 30 sekunder, som vil si % av tiden. Arkiv-roboten behandler en
e-post pa 0,5 sekunder, sammenlignet med manuell behandling som tar i gjennomsnitt
fem minutter. Dette er 6—(1)0 av tiden.

Grad av oppnaelse: 6

2. Lgser oppgaven mer ngyaktig enn et menneske
De siste avgjorende testkjgringene ga samme resultat ved hver kjoring. Roboten lgser
oppgaven mer ngyaktig fordi den er konsekvent i utfgrelsen av oppgaven. Dersom roboten
far lik input 100 ganger skal den gi samme resultat 100 ganger. Roboten vil ikke lgse
oppgaven dersom den ikke finner de riktige verdiene i Excel-arket.

Grad av oppnaelse: 5

3. Gir en robust lgsning
Alle popup-vinduer, ulike utfall og hendelser som utviklerne har blitt gjort oppmerksom
pa, enten via informasjon fra kunden eller etter egen erfaring med programmet, har blitt
tatt hensyn til. Robotene vil ikke handtere utfall den ikke er programmert til a handtere.

Grad av oppnéelse: 4

4. Gir hgyere kvalitet
Roboten gker kvaliteten pa utfgrelsen av oppgavene da det forekommer feerre feil. Dette
gjor at behovet for manuelle inngrep og dobbeltarbeid reduseres, som videre fgrer til
redusert behandlingstid og gkt arbeidskapasitet.

Grad av oppnaelse: 5

5. Samhandler med eksisterende systemer
Som nevnt i tidligere i kapittel 2.2.1 jobber RPA oppa andre program pa samme mate
som et menneske ville gjort. For Excel, Outlook og filbehandling bruker roboten fer-
dige metoder i Blue Prism, som gjor at roboten ikke trenger a apne programmene for
a samhandle med dem. For samhandling med Internet Explorer og Remedy ble Blue
Prisms spioneringsverktgy brukt slik at roboten visste hvilke knapper og felter den skulle
samhandle med.

Grad av oppnaelse: 6
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6. Lgsningen er 80-100% automatisert
Ettersom roboten ikke er satt i produksjon ved prosjektslutt, baseres graden av au-
tomasjon pa testene som er gjennomfgrt med kunden. Ut ifra varians- og volumtestene
er robotene 100% automatisert. I praksis er det stor sannsynlighet for at lgsningen ikke
blir 100% automatisert for roboten har veert i produksjon en stund.

Grad av oppnaelse: 5

7. Sporbarhet ved feil
Begge robotene bruker arbeidskg, som viser status pa behandlede saker. Hver sak far
i tillegg en beskrivelse som tydelig skal formidle hvilke eventuelle feil som har oppstatt.
Kunden har for begge robotene sagt seg forngyd med hvilke tilbakemeldinger som blir
gitt i loggen, og at disse er spesifikke nok til at kunden kan gjgre de endringer som er
ngdvendig i Excel-arket for a unnga at samme feil skjer pa nytt.

Grad av oppnaelse: 6

8. Gir gkonomisk gevinst
De gkonomiske resultatene er dokumentert i kapittel 4.1.2. De viser at implementering
av Remedy-robot vil veere 115 000 kr dyrere enn a fortsette a utfgre oppgavene manuelt.
Arkiv-roboten blir 40 000 kr dyrere med RPA-implementasjon. Resultatet vises via grafen
pa figurene 4.5 og 4.6 nedenfor.

Grad av oppnéelse: 1
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Lennsomhet m/RPA ift. dagens kostnad
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Figur 4.5: Beregning av gkonomisk lgnnsomhet av Remedy-robot

Lonnsomhet m/RPA ift. dagens kostnad

180
160
140
120
100
80
60
40
20

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

s Dagens kost (manuell) akk m—— SUM alt. Kost akk

Figur 4.6: Beregning av gkonomisk lgnnsomhet for arkiv-robot
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4.2.2 Testing

Begge robotene ble kontinuerlig uformelt testet i testmiljget under utviklingen. Av mer formelle
tester var arkiv-roboten kun gjennom QA-prosess i testmiljg, og ble godkjent 13.05.19. Test-
skript er ikke tilgjengelig, men kunden sendte test-mail til utvikler og pasa via et Skype-mgte

at bilagene ble arkivert pa riktig filsted, med riktig navn, og at feillinje ble handtert riktig.

Remedy-roboten ble godkjent i QA-prosess i testmiljget 25.03.19. Etter fire proveproduksjonsmgter

i produksjonsmiljget, ble Remedy-roboten godkjent 29.04.19 og forventes a veaere i produksjon i
lppet av mai. Figur 4.7 viser resultat av test QA-prosess i testmiljg for Remedy-robot. Navnene

til ansatte er anonymisert grunnet taushetsplikt.

Forventet resultat Dato 25.03.2019 i vaktliste RPA Resultat

Distribuere
Summary Assignee+ 3.linje mail  Summary Assignee+
Andre henvendelser-@konomi Ola Mordmann Mei Andre henvendelser-@konomi Ola Mordmann
Avstemming-@konomi Ola Nordmann Mei Avstemming-@konomi Ola Nordmann
Budsjettering-@konomi Kari Mordmann Mei Budsjettering-@konomi Kari Mordmann
Forvaltning skonomimaodell-@konomi Navn Navnesen Mei Forvaltning skonomimodell-@konomi Navn Navnesen
Inngaende fakturaer-@konomi Mei Inngaende fakturaer-@konomi
Omposteringer/manuelle bilag-@konomi Hei Heisen Mei Omposteringer/manuelle bilag-@konomi Hei Heisen
Rapporter-@konomi John Smith Mei Rapporter-@konomi John Smith
Utfakturering-@kanomi Jane Doe Mei Utfakturering-@konomi Jane Doe
Vet ikke?? Per Nordmann MNei Vet ikke?? Per Nordmann
Vet ikke?? Mei Vet ikke??
Avstemming-3. linje @konomi Ja Avstemming-3. linje @konomi
Forvaltning pkonomimadell-3. linje @konomi Ja Forvaltning gkonomimaodell-3. linje @kanomi
Inngaende fakturaer-3. linje @konomi Ja Inngaende fakturaer-3. linje @konomi

Figur 4.7: Testskript fra QA prosess i testmiljg for Remedy-robot 25.03.19

4.3 Administrative resultater

I dette delkapittelet refereres det til prosjekthandboken som er vedlagt i innleveringen av bach-
eloroppgaven til NTNU. Prosjekthandboken inneholder timelister for teammedlemmene under

prosjektet, mgteinnkallinger og mgtereferat, samt Gantt-diagram.

4.3.1 Fremtidsplan

Fremtidsplanen og faktisk varighet pa de ulike aktivitetene finnes i figur 4.8 og presenteres via et
Gantt-diagram. Diagrammet ble oppdatert hver uke for a holde oversikt over hvilke aktiviteter
som til enhver tid skulle prioriteres. De aller fleste aktivitetene ble satt i gang og fullfert til

planlagt tid, med unntak av et par aktiviteter.
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Gantt diagram

Merk en periode ved d bruke feltet til hgyre. Merk periode: 21 Plan Varighet Faktisk Start .%Fullf(art Faktisk (etter plan)
AKTIVITET PLAN PLAN FAKTISK FAKTISK PROSENT
START VARIGHET START VARIGHET FULLF@RT UKENUMMER
2 34 5 6 7 8 91011 12 13 14 15 16 17 18 19 20|21
0,
Oppstartsmote 2 1 2 1 100%

Fremdriftsplan

Kurs i Blue Prism

Visjonsdokument Remedy-robot
Kravdokumentasjon Remedy-robot
Systemdokumentasjon Remedy-robot
Hovedrapport

Kartlegging av Remedy-robot med AT
@konomi

Utvikle Remedy-robot i testmiljg

QA prosess i testmiljg (Remedy-robot)
Prgveproduksjon Remedy-robot
Akseptansetest Remedy-robot
Overlevering Remedy-robot til
prosesskontroller

Produksjonsetting Remedy-robot
Kartlegging av arkiv-robot med AT
@konomi

Visjonsdokument arkiv-robot

Kravdokumentasjon arkiv-robot

Systemdokumentasjon arkiv-robot

12

14

15

15

16

14

14

14

14

13

14

17

17

14

14

14

14

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

0%

100%

100%

100%

100%

Figur 4.8: Gantt-diagram ved prosjektslutt

Visjonsdokument tok en uke lenger enn planlagt a ferdigstille, mens det tok en uke mindre a

ferdigstille kravdokumentasjon (se vedlegg B). QA prosess i testmiljg av Remedy-roboten startet

en uke etter planen, men tok ogsa kortere tid enn planlagt a fullfgre og dermed var teamet likevel

i rute. Samtidig som QA prosess i testmiljg ble ferdig, ble punktene som gjelder arkiv-roboten

lagt til i Gantt-diagrammet. Prgveproduksjon og utvikling av Remedy-robot i testmiljg foregikk

tre uker lengre enn planlagt. Dermed ble ogsa overlevering til prosesskontroller forskjgvet med

likt antall uker. Utvikling av arkiv-roboten ble pabegynt en uke etter planlagt start. Deretter

ble den satt pa pause i tre uker for det igjen ble pabegynt i uke 18 og godkjent gjennom QA

prosess i testmiljg i uke 19.
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4.3.2 Timeregnskap

Hver uke skrev team-medlemmene timelister og spesifiserte hvilke aktiviteter (gjenspeilet i

Gantt-diagrammet) som ble jobbet med. Totalt antall timer brukt pa de ulike aktivitetene er

vist 1 tabellen nedenfor:

Aktivitet Timebruk
Oppstartsmgte 13,5
Fremdriftsplan 17
Kurs i Blue Prism 151,5
Kartlegging av Remedy-robot AT @konomi 12
Visjonsdokument Remedy-robot 47,5
Kravdokumentasjon Remedy-robot 29
Systemdokumentasjon Remedy-robot 32,5
Hovedrapport 639.5
Utvikle Remedy-robot i testmiljg 361
Prosjekthandbok 144
Obligatorisk undervisning 25,5
Prgveproduksjon 25,5
Akseptansetest 3
Kartlegging av arkiv-robot AT (konomi 4
Visjonsdokument arkiv-robot 8
Kravdokumentasjon arkiv-robot 7
Systemdokumentasjon arkiv-robot 22
Utvikle arkiv-robot i testmiljo 47
QA prosess 2 i testmiljg 1
Totalt 1560

4.3.3 Metode

Teamet brukte elementer fra Kanban som utviklingsmetode. Bildene viser hvordan Kanban-

tavlen sa ut i uke 13 og uke 18. Resultatet var at utviklerne holdt oversikt over hva de andre

pa teamet arbeidet med til en hver tid, hva som var ferdigstilt og hva som matte gjgres.
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Kapittel 5
Diskusjon

I dette kapitlet drgftes det hvordan resultatene kan forstas i forhold til problemstillingen og

hvorfor resultatene har blitt som de har blitt. Profesjonsetiske retningslinjer

5.1 Vitenskapelige resultater

5.1.1 Produkt

Selve programmeringen som har blitt gjort for a utvikle roboten er fgrst og fremst et resultat
av kurset utviklerne gjennomfgrte i begynnelsen av prosjektet. Kurset inneholdt grunnleggende
informasjon om hvordan en robot utvikles i Blue Prism. Her kom studentens programmerings-
grunnlag til nytte. Kunnskapen utviklerne har tilegnet seg gjennom studiet har gitt dem et
godt grunnlag for a leere nye sprak og teknologier. I tillegg til kurset har utviklerne benyttet
Blue Prisms hjemmeside for a finne svar pa spgrsmal underveis. RPA-teamet i Skatteetaten har
ogsa veert behjelpelige nar utviklerne har hatt utfordringer de ikke har funnet svar pa andre
steder.

For at flyten skulle bli best mulig var det viktig for utviklerene a fa tilbakemelding pa program-
meringen. Frem til uke 14 jobbet teamet stort sett pa egenhand, uten seerlig tilbakemelding pa
flyten i prosessen. RPA-teamet var tilgjengelig for a svare pa spgrsmal per e-post og Skype,

men det ble ikke gjennomfgrt kodevurdering fgr i uke 14.

I uke 14 ble fgrste proveproduksjon gjennomfgrt. Kunden og utviklerne mente pa dette tid-
spunktet at roboten utfgrte oppgaven pa riktig mate og at den var god nok til a settes i produk-

sjon. Det viste seg derimot at prosessen ikke var utviklet etter beste praksis. Tilbakemeldingene
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teamet fikk under fgrste proveproduksjon var helt ngdvendige for a oppna et kvalitetsprodukt.
Selv om utviklerne hadde Blue Prism kurset tilgjengelig viste det seg, at det fortsatt var elemen-
teere regler for beste praksis som teamet ikke hadde laert. I ettertid ser utviklerne at det ville
veert nyttig med en kodegjennomgang pa et tidligere tidspunkt i utviklingsprosessen. Dette for

a spare tid for alle involverte.

Tilbakemeldingene som ble gitt av RPA-teamet under fgrste prgveproduksjon var blant an-
net at arbeidskg ma implementeres (mer om dette i neste delkapittel), det ma legges inn flere
ventesteg og de ulike typene unntak i Blue Prism ma handteres pa ulike mater.

Ventestegene fungerer pa den maten at roboten arbeider videre sa fort feltet den skal samhandle
med finnes i skjermbildet. Derfor er det hensiktsmessig a legge inn ventesteg pa for eksempel
30 sekunder, sammenlignet med at Remedy restartes hver gang roboten jobber ”for fort”. Da
venter roboten pa at nettsiden er lastet inn for den samhandler med felter og knapper. Der-
som roboten jobber fortere enn programvaren tillater vil den kunne ligge foran skjermbilde,
og ikke finne de elementene den skal samhandle med. Skulle dette skje, vil roboten lukke alle
programmene, restarte, og prgve pa nytt.

I tillegg ble det tipset om a legge inn flere kriterer for at roboten skal stoppe. Disse kriteriene
var maks antall saker, maks antall unntak og tidsfrist for utfgrelse av arbeidet, alle lagt til som
miljgvariabler. Stoppkriteriene gir stgrre kontroll over nar roboten ikke skal kjgre og hvordan
den skal avslutte arbeidet. Utviklerne hadde ogsa valgt a plassere logikk i VBOene, noe som
ikke var anbefalt med tanke pa objektorientering og gjenbruk av prosesser. VBOene skal veere

forbeholdt samhandling og ekstrahering av data, ikke logikk for a prosessere data.

Arbeidskg

Opprinnelig valgte teamet a bruke en tom txt-fil for a ta vare pa IDen til saken behandlet sist.
Nar roboten skulle velge neste sak a behandle, leste den verdien fra txt-filen, og sammenlignet
denne med neste sak i Remedy-kden. Roboten ville kun behandle saken dersom den hadde
hgyere ID enn IDen pa txt-filen. Pa den maten ville den aldri behandle samme sak to ganger,
som var et krav fra kunden. Denne lgsningen fungerte bra i testmiljget, men under fgrste
proveproduksjon ble det oppdaget at roboten ville velge feil sak dersom det kom inn en ny sak
med lavere ID-nummer underveis i kjoringen.

I tillegg oppfylte ikke denne lgsningen kravet til AT (Dkonomi om tilbakemelding og sporbarhet

ved feil. Det ble derfor besluttet under fgrste prgveproduksjon at teamet skulle implementere
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en arbeidskg.
Ved utvikling av arkiv-roboten ble arbeidskg implementert fra starten, etter erfaringene som

ble gjort med Remedy-roboten.

Excel vaktliste

Det var viktig for kunden at Excel-arket ble utformet pa en slik mate at det enkelt kan skaleres.
Ettersom flere avdelinger i Skatteetaten bruker Remedy, er det en sannsynlighet for at roboten
kan brukes av flere. Med dagens Igsning med vaktliste i Excel, er dette mulig ved a legge til
nye kolonner med triggerord og tilhgrende kategorier roboten skal bruke. Det er essensielt at
utformingen av Excel-filen ikke endres pa for at roboten skal behandle alle sakene. Dersom det
er skrivefeil, vil ikke roboten klare a sette navnene lik hverandre, og vil da markere saken som
feil og legge ved en kort forklaring pa hva som har gatt galt i arbeidskgen. I samarbeid med
AT Okonomi ble Excel-filen til Remedy-roboten utformet med begrensninger for hva som kan
fylles inn i vaktlisten. Navnene pa de ansatte som skal inn i timelisten fylles blant annet inn

ved a velge fra ferdig utfylte navn fra en nedtrekksmeny. Dette begrenser feil i utformingen av

Excel-filen.

5.1.2 Okonomi

For a kunne svare pa problemstillingen ville utviklerne undersgke om oppgaven ville gi gkonomisk
gevinst og valgte a analysere lgnnsomheten til begge robotene. Teamet benyttet seg av samme
mal som Skatteetaten bruker ved samme undersgkelse; en Business Case. Dette er en Excel-mal
som sammenligner dagens manuelle kostnader med forventede kostnader ved automatisering av
oppgaven med RPA-robot. Roboten ma gi en gkonomisk gevinst innen 12 maneder for at
Skatteetaten ser pa en robot som lgnnsom. Ettersom Skatteetaten gnsket a fa studenter til a
robotisere en oppgave uavhengig om det var lgnnsomt, ble ikke denne undersgkelsen gjort pa
forhand.

Resultatet av analysen viste at hverken Remedy-roboten og arkiv-roboten ville veere lgnnsomme
(se figur 4.5 og 4.6). Kostnadene for utviklerlisens, servere, vedlikehold og drift blir hgyere enn
4 utfore oppgaven manuelt. Arsakene til dette er at det er for fa saker som behandles i aret
eller at oppgavene er for sma. Manuell behandlingstid av oppgavene var malt til tre og fem
minutter. Ifolge Telefénicas modell over saker som egner seg for RPA-automasjon (figur 2.4),

bgr det vaere rundt 1000 saker i uken hvis saken tar under fire minutter a utfgre manuelt. Med
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dette i betraktning, ville teamet undersgke nar RPA-robotene ville bli gkonomisk lgnnsomme
dersom det var et hgyere antall saker. Ved a tredoble antall saker til Remedy-roboten til 6600

saker i aret, fikk teamet dette resultatet:

Lennsomhet m/RPA ift. dagens kostnad

180
160
140
120
100

80

B0

20

1 2 3 4 5 B 7 8 9 10 11 12

mmm Dagens kost (manuell) akk e SUM alt. Kost akk

Figur 5.1: Beregning av gkonomisk lgnnsomhet for Remedy-robot med 6600 saker

Figuren viser at roboten vil bli lgnnsom etter en maned. Hvis man antar at en seksjon i
Skatteetaten lgser 2 200 saker i aret slik AT (Okonomi gjor, vil det veere gkonomisk gunstig
dersom roboten Remedy-roboten blir skalert til a ta hand om saker fra minst tre seksjoner
(gitt at roboten kjgrer pa samme maskin og lisens). Da vil kostnadene for RPA-roboten ligge
pa rundt 156 000 kroner etter ett ar, som er 10 000 kroner rimeligere enn a utfgre oppgavene
manuelt. Den samme undersgkelsen ble gjort pa arkiv-roboten, og ved a gke antall oppgaver

til 4500 fikk teamet fglgende graf:
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Lonnsomhet m/RPA ift. dagens kostnad
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Figur 5.2: Beregning av gkonomisk lgnnsomhet for arkiv-robot med 4500 saker

I begge tilfellene ser vi at ved a gke antall oppgavesom robotene skal behandle vil man kunne
oppna en gkonomisk gevinst. Fokuset pa skalering, som teamet har hatt igjennom prosjektet,
har dermed vist seg a kunne veere en avgjgrende faktor for om robotene som ble utviklet vil

ende opp med a bli lgnnsomme.

5.1.3 Mal

1. Lgser oppgaven raskere enn et menneske
Arsaken til at begge robotene jobber raskere enn et menneske er forst og fremst at roboten
allerede klikker seg rundt i skjermbilder mye raskere enn et menneske klarer. I tillegg
gjor de innebygde metodene for a samhandle med Excel og Outlook at programmene
ikke behgver a apnes pa samme mate som et menneske ville gjort. Ved hjelp av disse
metodene jobber roboten like fort som en tradisjonell kodesnutt med lgkker, kalkulasjoner
og tabelloppslag. Prosessflyten er ogsa optimalisert med tanke a lgse oppgaven pa en rask
og effektiv mate. Blant annet blir alle verdiene fra Excel-filen lest inn i Blue Prims egne
tabeller i begynnelsen av kjgringen, for a unnga a apne Excel flere ganger for a sjekke sak

mot saksbehandler.
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Remedy-roboten jobber saktere enn arkiv-roboten grunnet tregheter i Internet Explorer

og Remedy. Dette lgses ved hjelp av ventesteg, som nevnt i 5.1.1.

. Lgser oppgaven mer ngyaktig enn et menneske

Et menneske vil kunne gjore egne vurderinger og tolkninger ved behandling av saker, og
det er dermed ikke gitt at samme input vil gi samme resultat 10 av 10 ganger. Roboten
gjor derimot ikke egne vurderinger, men fglger en fast prosessflyt og behandler saker pa
samme grunnlag hver gang. Roboten vil arbeide pa samme mate uansett tid pa dggnet
uten a bli sulten, sliten eller trgtt. For eksempel vil roboten bestandig lese av rute F3 i
Excel dersom det er dette den har fatt beskjed om. Utfordringen er at man som utvikler er
ngdt til a tenke gjennom og sikre at alle scenarier handteres for at roboten skal arbeide pa
en korrekt mate. For eksempel vil ikke en robot vite at St.Petersburg og Sankt Petersburg

er det samme dersom den ikke har blitt fortalt det.

. Gir en robust lgsning

I samarbeid med kunden, skal utviklerne sgrge for at roboten handterer alle mulige situ-
asjoner som kan oppsta. Her er det stort fokus pa popup-vinduer som kan dukke opp un-
der kjgring. RPA-robotene i dette prosjektet benytter ikke maskinleering, og vil dermed
gjore samme feil gang pa gang dersom den ikke har blitt programmert til a handtere
hendelsen. For a finne frem til alle mulige situasjoner som kan oppsta brukte utviklerne
egen erfaring med Remedy, og innspill fra kunden som forklarte hvilke situasjoner de har
opplevd. Dersom roboten er programmert til a handtere alle mulige utfall vil roboten
arbeide pa en selvstendig mate, ettersom det ikke krever menneskelig innblanding. Skulle
det oppsta noe roboten ikke er programmert til a handtere skal den markere saken som
ikke behandlet i arbeidskgen, restarte Internet Explorer og Remedy, og fortsette til neste
sak. Det var viktig a sikre at roboten aldri vil havne i en evig lgkke, og dermed er ogsa

en maksgrense for antall unntak og antall saker behandlet stoppkriterier.

. Gir hgyere kvalitet

Roboten vil gke kvaliteten pa tjenestene ved a minimere manuelle inngrep, feil og dobbeltar-
beid. Roboten vil ikke lese av feil felt i Excel-arket, skrive inn feil verdier, tolke tekst eller
klikke pa feil knapper. Utviklerne har full kontroll over robotens handlinger og hvilke valg
den vil ta underveis. I praksis pavirkes robotens kvalitet ogsa av kvaliteten pa Excel-arket

og stabiliteten i Remedy.
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Ulempen oppstar dersom det skulle veere feil i vaktlisten. Et menneske vil kunne rette pa
feilen underveis, og vite at det for eksempel er skrevet feil person pa feil dag. Dette vil
ikke roboten ta hensyn til, og dermed tildele saken til den personen som star under riktig
kategori. Derfor er det viktig at den er programmert til a behandle alle typer saker som

kan oppsta.

. Samhandler med eksisterende systemer

For a fa roboten til a kjenne igjen elementer i Remedy brukes IE HTML Mode som spi-
oneringsverktgy. Forst valgte utviklerne a bruke ulike moduser alt ettersom hva som sa
ut til a fungere. Dette viste seg fort a fore til ustabiliteter, og utviklerne matte skaffe seg
bedre kunnskap om de ulike modusene. I lgpet av prosjektet var Remedy nede en kort pe-
riode. Ved neste kjoring kjente ikke roboten igjen feltene som hadde blitt spionert. Denne
hendelsen viste en svakhet hos roboten, som var kritisk og viktig a finne en lgsning pa.
Utviklerne fikk tips av RPA-teamet om a fjerne flere avkrysninger i boksene som bestem-
mer hvordan et felt skal gjenkjennes (se figur 3.3). Som eksempel kan URLen til et felt
endre seg, og egner seg derfor ikke som attributt for gjenkjenning av HTML-elementer.
Etter a ha huket av riktige attributter lgste problemet med ustabilitet seg.

Teamet leerte etter denne hendelsen flere nyttige mater a bruke spioneringsverktgyet pa.
En av disse var a velge HTML-elementer med indeks for a bevege seg opp eller ned i en
tabell. Tidligere brukte utviklerne tastetrykk som var mer ustabilt. En bedre lgsning var
dynamisk HTML-sti som endrer indeksen i tabellen ut i fra hvilket element man gnsker.
Utviklerne laerte ogsa at sammenligningstypen ”Wildcard” er nyttig i tilfeller der for ek-
sempel deler verdien til et felt er fast, men andre deler varierer. Et eksempel er dersom
man skal finne et element kalt ElementX, og man godtar elementet uansett hvilken verdi
X har.

Andre viktige avgjorelser som ble gjort for a fa roboten til a samhandle godt med Remedy
var a bruke ventesteg. I noen tilfeller var det ogsa ngdvendig med " Dummy waits”, som
ikke venter pa et bestemt felt, men venter et gitt antall sekunder fgr roboten fortset-
ter. Grunnen til dette var at roboten i noen tilfeller fant HTML-elementer for siden var

fullstendig lastet inn.

. Lgsningen er 80-100% automatisert

En robot er 100% automatisert dersom alle relevante saker behandles av roboten uten

menneskelig innblanding. Dette krever at Excel-arket innholder alle mulige kombinasjoner
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av triggerord. Selv om robotene er 100% automatiserte etter gjennomkjoring av testsaker,
kan det oppsta utfordringer nar roboten er produksjonssatt som ikke har kommet frem
under testing. Skatteetatens RPA-team vet av erfaring at roboter sjelden er 100% au-
tomatisert. I realiteten oppnar man ofte autmasjonsgrad pa 45-85%. Det er derfor mer
realistisk a anta at automasjonsgraden er cirka 80%. Dersom teamet hadde hatt mulighet
til a fglge opp roboten etter produksjonssetting og rettet pa arsaken til at eventuelle feil

oppstar, ville man etterhvert kunne se en hgyere automasjonsgrad.

. Sporbarhet ved feil

Arbeidskgen gjgr det enkelt for prosesskontrolleren, utviklerne og kunden a spore feil.
Etter hver kjgring i produksjon mottar kunden en rapport av loggen fra arbeidskgen, slik
at de kan fglge med pa hvor mange saker den den fullfgrer og feiler. Ved spesielle unntak
legges det i tillegg ved en kommentar som beskriver hvilken feil som har oppstatt og hvilke
tiltak kunden ma gjgre for a unnga at samme feil skjer igjen.

Prosesskontroller vil ogsa ha tilgang til en mer detaljert logg fra hver kjgring. En slik logg
viser ngyaktig hvilke beslutninger som til en hver tid er tatt i programmet. Denne loggen
er av lite nytte for kunden, men er viktig for utviklerene under testing for a kunne spore

feil som har oppstatt i koden eller Blue Prism.

. Gir gkonomisk gevinst

Arsaken til at dette malet ikke ble oppnadd er at utviklerne ikke gjorde en grundig teo-
retisk vurdering av om oppgaven ville veere lgnnsom a automatisere i forkant av utviklin-
gen. Dersom utviklerne hadde gjort denne analysen ville de sett at automatisering av
oppgavene ikke vil vaere lgnnsomt, og ville derfor ikke satt det som et mal i visjonsdoku-

mentet. Under 5.1.2 diskuteres arsaken til at robotene ikke er lgnnsomme.

5.1.4 Testing

Testing mot testmiljget i Remedy ble utfgrt kontinuerlig gjennom hele utviklingsprosessen.

Ogsa nar prosessen blir kjort i debug-modus, vil den kjore gjennom prosessen i testmiljget i

Remedy slik at roboten ikke behandler reelle saker under test. Det at kunden kunne opprette

reelle testsaker var ogsa ngdvendig for utviklerene, slik at de kunne programmere roboten pa

best mulig vis. For at det skal veere hensiktsmessig a sette opp et testmiljo, er det avgjgrende

at testmiljoet er sa likt produksjonsmiljget som mulig. Den eneste forskjellen mellom test - og
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produksjonmiljget i Remedy var at produksjonsmiljget bruker SSO, der det i testmiljget matte
logges inn med brukernavn og passord. Pa grunn av at miljgene var sapass like, var det ikke

krevende a klargjore roboten til proveproduksjon.

5.2 Administrative resultater

5.2.1 Framtidsplan

Gantt-diagrammet som ble oppdatert hver uke var et nyttig diagram for utviklerne, bade for a
ha en plan pa hva som skulle veere ferdig til hvilken tid, og for a vise veileder og RPA-teamet
status pa prosjektet. Prgveproduksjonen er den aktiviteten som viste seg a ta lengst tid i
forhold til hva som var planlagt. I tillegg havnet prgveproduksjonen rundt paske, som fgrte
til at det tok flere uker enn det hadde veert behov for. I uke 14 tok teamet sammen med
RPA-teamet, AT Qkonomi og veileder beslutningen om a utvikle en sekundeerrobot. Denne
beslutningen ble ikke tatt tidligere fordi det var vanskelig a forutse hvor tidkrevende det var
for teamet a utvikle Remedy-roboten. Ettersom teamet pa dette tidspunktet kun var omtrent

halvveis i antall timer, var det en bra lgsning a utvikle en robot til.

5.2.2 Timeregnskap

Teamet brukte vesentlig kortere tid pa utvikling av arkiv-roboten i forhold til Remedy-roboten.
Det er flere arsaker til dette, blant annet at arkiv-roboten er mindre kompleks enn Remedy-
roboten. Den krever mindre samhandling med andre programmer og bruker blant annet ikke
spioneringsverktgyet i Blue Prism. Arkiv-roboten samhandler kun med Outlook og Excel.
Erfaringen utviklerne har fatt gjennom programmeringen av Remedy-roboten spilte ogsa en
stor rolle i den kraftige reduksjonen av tiden. Evnen til a tenke prosess umiddelbart, vite om
eksisterende metoder, og hva som er beste praksis er viktige faktorer for hvor lang tid det vil ta
a utvikle en robot. Dokumentasjonen for arkiv-roboten tok ogsa kortere tid a skrive ettersom

mye var likt for begge robotene, og teamet kunne gjenbruke eksisterende kode.

5.2.3 Metode

Ettersom ingen av teammedlemmene hadde erfaring med RPA-utvikling, var det utfordrende a

anta hvor lang tid oppgavene ville ta og hva som var mulig a utrette med teknologien som var
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tilgjengelig pa forhand. Derfor var det ngdvendig a arbeide iterativt i utviklingsfasen for a ha

muligheten til a endre for eksempel oppgavens krav.

Elementene fra Kanban som teamet valgte a bruke som utviklingsmetode bidro til & ha struk-
tur og oversikt over arbeidsoppgavene. Teamet kunne kommet tidligere i gang med bruken av
Kanban-tavle, men sa ikke nytten av det helt i begynnelsen, fordi det ikke var mange oppgaver
a fordele, i tillegg til at arbeidsfordelingen foregikk muntlig pa kontoret. Ettersom teamet fant
det utfordrene a dele opp oppgavene i mindre deloppgaver i begynnelsen, ble ikke Kanban-
tavlen i Trello tatt i bruk for utviklingen av roboten startet. Arsaken til at dette ikke ble gjort,
var at utviklerne arbeidet pa samme kontor til samme tid hver eneste dag. Dermed foregikk
mye av kommunikasjonen muntlig, og det var ikke behov for a detaljerte arbeidsoppgaver pa

Kanban-tavlen. Underveis i prosjektet ble Trello oppdatert omtrent daglig.

Hver uke hadde teamet statusmgte med var hovedkontaktperson fra RPA-teamet. Dette bidro
til at teamet sjelden stod fast ved problemer, og at bade RPA-teamet og utviklere var opp-
datert pa prosjektet status. Utviklerne hadde stort sett spgrsmal hver eneste uke, som enten
ble besvart under mgtet eller pa mail etter mgtet. Selv om det i begynnelsen av prosjektet fglte

eksessivt for utviklerne a ha mgte hver eneste uke, viste det seg a veere en god lgsning for begge.

Nar det kommer til arbeidsdeling ble det fort enighet om at to personer skulle jobbe med
utvikling og en med hovedrapport. Dette bade for a komme i gang med hovedrapport tidlig
og arbeide med den parallelt, men ogsa fordi det kun er én person som kan redigere inne i en
prosess eller VBO av gangen. Dette viste seg a fungere godt, og mye av tiden ble brukt pa
denne maten. Videre delte de to som programmerte ofte inn slik at en person jobbet i prosessen
og en i et VBO.

Blue Prisms begrensning av antall utviklere i en prosess forte ogsa til deler av utviklingen
foregikk med parprogrammering, spesielt pa slutten der mye av arbeidet foregikk i hovedpros-
essen. Det var i tilegg hjelpsomt nar man skulle programmere mer komplisert logikk, fordi det

var praktisk a forklare hverandre hva man tenkte og se ting fra ulike perspektiver.
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5.2.4 Gruppearbeid

Teammedlemmene kjente hverandre godt fgr prosjektets start og hadde dermed ikke et stort
fokus pa teambuilding. I starten av prosjektet utarbeidet teamet en arbeidskontrakt som la
grunnmuren for gruppedynamikken. Dette gjorde at teamet tidlig ble enige om mal og forvent-
ninger, som har veert avgjgrende for a holde fokus og jobbe malrettet. Det har veert lav terskel
for a komme med ideer og teammedlemmene har opprettholdt god kommunikasjon gjennom
hele prosjektet. Dersom prosjektet skulle veert gjennomfort pa nytt ville teamet valgt samme
metode og arbeids- og rolle fordeling. Alle har fatt mulighet til a arbeide med forskjellige
oppgaver, bade innenfor programmering og dokumentskriving. Arbeidet har blitt fordelt pa
en rettferdig og effektiv mate, og alle har fatt erfaring med de ulike oppgavene. Dette gjen-
speiles ogsa i timelistene. Mgteinnkallingene har stort sett blitt skrevet av Kimia, referatene
av Camilla og timelistene av Nora. Dette har fungert bra og gjort at alle har veert bevisst pa

hva de har ansvar for og gjort eller fulgt opp det som ma gjgres.
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Basert pa resultatene er det hensiktsmessig a implementere RPA-roboter for a utfgre manuelle
oppgaver dersom visse forutsetninger er tilstede. Bade Remedy og arkiv-roboten lgste opp-
gavene adskillig raskere enn et menneske, og med hgy grad av automasjon. Samhandlingen
med eksisterende systemer foregikk pa samme mate som for en ansatt, uten a forstyrre un-
derliggende datasystem eller infrastruktur. Kvaliteten er jevnere og oppgaven kan utferes mer
ngyaktig. Ingen av robotene ga gkonomisk gevinst for Skatteetaten, da antall oppgaver per ar

var for fa til at det var lgnnsomt a utvikle og implementere en RPA-robot.

Valg av prosess for automatisering og antall oppgaver ble oppdaget som avgjgrende forut-
setninger for at det skal veere hensiktsmessig med RPA-teknologi. RPA er per dags dato best
egnet for standardiserte, regelbaserte og repeterende oppgaver, en pastand som bekreftes gjen-
nom dette prosjektet. For at det skal veere hensiktsmessig a automatisere enkle prosesser der
saksbehandlere vanligvis bruker kort tid per oppgave, ma det veere et stort volum av oppgaver
som skal behandles. Skalerbarhet er dermed viktig for at robotene som er utviklet i prosjektet

skal veere Ignnsomme i det lengre lgp.

Det er ogsa flere faktorer som spiller inn for om implementering av robot i et eksisterende
system blir vellykket. Grundig oppleering i Blue Prism, og jevn kontakt med erfarne konsulen-
ter, muliggjgr utvikling av et produkt som fglger beste praksis, som er enkelt a drifte og som
lever opp til Skatteetatens krav for utforming av RPA-robot.

Gjennom prosjektet har utviklerne erfart betydningen av god kommunikasjon med kunden

og RPA-team for implementasjonen av robot. Et godt samarbeid med saksbehandlerne som
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vanligvis utfgrer oppgaven manuelt er avgjgrende, ettersom utviklerne er avhengig av forsta
stegene i prosessen som skal automatiseres. Liksa kan det veere viktig for saksbehandlerne a
forsta robotens muligheter og begrensninger, for at kunden og utviklere sammen kan komme
frem til de aller beste lgsningene.

Det er viktig a tenke pa at produksjonsmiljget kan se og oppfgre seg ulikt testmiljg, og det er
lurt a veere forberedt pa mye nytt arbeid etter forste prgveproduksjon. En annen viktig faktor
for vellykket implementasjon, er at roboten far tilganger og tillatelser til a utfgre arbeid pa lik

linje med en ansatt. I store selskap kan dette ta lang tid og ma planlegges godt i forveien.

Videre arbeid vil vaere a produksjonssette robotene, og observere de i produksjon slik at det
er mulig a rette opp eventuelle feil som oppstar og komme med forbedringer. Som Xchanging
erfarte i deres prosjekt med RPA, er kontinuerlig forbedring essensielt for a sikre at robotene
holder hgy kvalitet etter selve implementeringen. Deretter er det naturlig a foreta en dypere
analyse av effektene ved innfgring av RPA etter at robotene har veert i produksjon over en
lengre periode. Det vil ogsa veere interessant a se om lgsningen kan skaleres til flere avdelinger

og om det i praksis vil fgre til at robotene blir lgnnsomme, slik vi har konkludert.
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A.1. INNLEDNING INNHOLD

A.1 Innledning

Hensikten med visjonsdokumentet er a fa en oversikt over overordnede mal og krav for prosjek-
tet, samt analysere interessentene og deres behov. I tillegg fokuseres det pa hvorforbehovene
finnes, slik at de kan oppfylles pa best mulig vis. RPA roboten som skal utvikles er gnsket
og eid av seksjon for @konomi i Skatteetaten avdeling Administrative Tjenester. Utviklerne er
studentene Kimia Abtahi, Camilla Haaheim Larsen og Nora Othilie Ringdal. Prosjektet er gitt
som bacheloroppgave for tredje klasse Dataingenigr ved NTNU, Trondheim.

A.2 Sammendrag problem og produkt

A.2.1 Problemsammendrag

Problem med tidkrevende og repeterende fordeling av gkonomiske doku-
menter
bergrer ansatte i seksjon for gkonomi i Skatteetaten

der resultatet av dette | ineffektivitet og variert kvalitet.

er

En vellykket lgsning vil | arbeide raskere og mer effektivt, samt handtere mulige utfall

selvstendig og gi jevn kvalitet.

A.2.2 Produktsammendrag

For seksjon for gkonomi i Skatteetaten

som har behov for automatisering av oppgaver som i dag
utferes manuelt.

RPA Roboten er en virtuell robot

som selvstendig lgser oppgaver raskere og mer ngyaktig enn

et menneske, ved hjelp av skjermbilder

I motsetning til ansatte som vanligvis gjor arbeidet manuelt

har vart produkt mulighet til a jobbe dggnet rundt, minimere feil og ar-

beide raskere.
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A.3. OVERORDNET BESKRIVELSE AV INTERESSENTER OG BRUKERE INNHOLD

A.3 Overordnet beskrivelse av interessenter og brukere

A.3.1 Oppsummering interessenter

Navn Utdypende beskrivelse | Rolle under utviklingen
Oppdragsgiver Representert av en ansatt i | - Finansiere prosjektet
Skatteetaten Skatteetaten. Har rolle som
prosjekteier og sponsor.
RPA-team Representert av tre ansatte | - Veilede utvikling av robot. Fra kurs
Skatteetaten i IT-avdelingen i Skattee- | til ferdig produkt
taten. Har rolle som RPA- | - Vaere med pa a godkjenne produktet
eksperter. - Produksjonssetting av robot
Veileder Veileder representerer | - Veilede utviklerne  gjennom
NTNU NTNU. Skal gi utviklerne | utviklingsprosessen
tilbakemelding pa doku- | - Gi tilbakemelding pa dokumentasjon
menter og fremdrift under- | - Gjgre en totalvurdering av prosjektg-
veis i prosjektet. jennomfgring og sluttleveranser
- Sette sluttkarakter
Utviklere Studenter ved NTNU. Har | - Sikre at kravene for produktet blir
ansvar for a utvikle og im- | mgtt.
plementere roboten. - Sikre god kommunikasjon mellom alle
interessenter
- Utarbeide vitenskapelig rapport ut fra
prosjektet.
Kunde Ansatte ved Administrative | - Videreformidle informasjon om det
Skatteetaten Tjenester seksjon Okonomi | gnskede produkt slik at det kan
representerer kunden i pros- | tilpasses etter deres behov.
jektet. De har behov for | - Beskrive hvordan oppgaven som
produktet og skal benytte | roboten skal utfgre, gjgres i dag.
seg av det nar det er fer- | - Sette kravene for produktet.
digstilt. - Utarbeide tester pa varians og volum.
- Godkjenne sluttproduktet.
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A.3. OVERORDNET BESKRIVELSE AV INTERESSENTER OG BRUKERE INNHOLD

A.3.2 Oppsummering brukere

med. De ansatte vil dermed

i detalj ved hjelp av skjerm-

Navn Utdypende beskrivelse Rolle under utviklingen Representert av
AT Det er sakene ved denne | Er med pa kartlegging av | Ansatte hos AT
(Dkonomi seksjonen roboten vil jobbe | oppgaven som ma beskrives | @konomi i Skat-

teetaten.

fa tildelt saker av roboten | bilder.  De vil ogsa ha

som de videre skal behandle. | ansvar for a godkjenne

QA prosess i testmiljo
og prgveproduksjon fgr
produktet produksjons-
settes. De har ogsa ansvar

for a holde Excel-arket

oppdatert.

A.3.3 Brukermiljget

Det skal utvikles en RPA robot som skal erstatte de ansatte i seksjon for gkonomi sitt behov for
a tildele interne saker til ansatte for saksbehandling. Roboten skal passe inn i et brukermiljg
der det per dags dato er mennesker som utfgrer oppgaven. Ettersom roboten skal erstatte men-
nesker, ma den samhandle med de eksisterende systemene. Den vil lgse oppgavene pa samme
mate som de ansatte, men ved hjelp av skjermbilder. Roboten skal logge seg inn i systemet
Remedy, apne opp saken og lese vaktlister fra Microsoft Excel for a finne en ansatt pa vakt
som den kan tildele saken til. Dersom saken er en 3.linje sak, skal det sendes en e-post til alle

ansatte som er oppfgrt i vaktlisten via Microsoft Outlook.

Nar roboten er tatt i bruk, vil det veaere de ansatte i seksjon gkonomi som varsler prosesskon-
troller nar det er behov for a kjgre roboten. Prosesskontroller har ansvar for den produksjon-

ssatte roboten, og ma igangsette denne ved behov.
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A.3. OVERORDNET BESKRIVELSE AV INTERESSENTER OG BRUKERE INNHOLD

A.3.4 Sammendrag av brukernes behov

Behov Prioritet | Pavirker Dagens lgsning Foreslatt lgsning

Hgyest mulig grad | Hgy Okt kapa- | Ansatte i Skatteetaten | En 80%-100% automatis-

av automasjon sitet utforer oppgavene | ert lgsning

manuelt

Jevn kvalitet Middels | Kvaliteten | Mennesker utfgrer opp- | Roboten utfgrer oppgaven
av arbeidet | gaven med ulik kvalitet | pa lik mate hver gang, noe
som blir som gir lik kvalitet hver
gjort gang.

Sporbarhet  ved | Lav Kan spore | Vanskelig a finne ut av | Rapport vil jevnlig bli

feil opp arsak | hvor feilen er blitt gjort | sendt ut til brukere med
til feil nar noe gar galt oversikt over eventuelle

feil som er blitt gjort,
med tilhgrende feilmelding
utarbeidet av kunde og
utviklere.

(Dkonomisk Middels | @konomien | Ansatte i Skatteetaten | En sikker robot som

gevinst til Skattee- | skal ha lgnn for & utfgre | utfgrer oppgavene uten
taten oppgavene feil, noe som vil gjgre

at  prosesskontrollgr og
vedlikehold blir en sa liten
kostnad som mulig.

Forbedre bruker- | Lav Ansatte 1| Det kan oppleves tid- | Implementere en robot

opplevelsen Skattee- krevende og ineffektivt | som er enkel & samarbeide
taten av de ansatte a gjore | med og som tilfgrer flyt i

en slik repeterende opp- | arbeidsprosessen.
gave manuelt.

Effektivitet Lav Reduserer Manuell utfgrelse som | Robot som kan utfgre opp-
tidsbruk tar tid. gaver raskere enn et men-
for oppret- neske.
telse av
dokumenter
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A.4. PRODUKTOVERSIKT INNHOLD

A.3.5 Alternativer til vart produkt

Et alternativ til vart produkt er a endre pa rutiner eller arbeidsprosessen for a fa utfgrelsen av
den spesifikke oppgaven til a forega sa effektivt som mulig. Ved a endre og optimalisere rutiner
vil mindre tid bli brukt pa a utfere oppgaven. Simplifisering av arbeidsprosessen vil fgre til
mindre feil og kvaliteten vil kunne bli jevnere. Det kan ogsa veere relevant a ta opp spersmalet

om dette er en oppgave som ma bli gjort.

A.4 Produktoversikt

A.4.1 Produktets rolle i brukermiljget

Robotens rolle i brukermiljget er at den selvstendig skal samhandle med ulike program og bli
en del av systemet rundt oppgaven som utfgres av mennesker. Den skal selv apne opp Remedy
og fordele saker til ansatte. Den blir satt i gang av prosesskontroller, som ogsa passer pa at

roboten fungerer som den skal og videre drift.

A.4.2 Forutsetninger og avhengigheter

For a kunne programmere roboten etter kundens behov, er utviklerne avhengige av a fa en-
detaljert innfgring i hva roboten skal gjgre. Ettersom roboten skal bruke skjermbilder til a
utforeoppgavene ma ansatte hos seksjon for gkonomi vise ngyaktig hvilke knapper som trykkes
pa og nar, hva som skal fylles inn hvor og hvor roboten skal hente informasjon. For at roboten
skal kunne samhandle med de ulike programmene, forutsettes det at de er installert bade pa

datamaskinen som programmerer og maskinen som skal kjgre roboten.
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A.5. PRODUKTETS FUNKSJONELLE EGENSKAPER

INNHOLD

A.5 Produktets funksjonelle egenskaper

Robot

/" Apne/Logginni

Remedy
H
<<includes>> 1
Finn ny sak
1
<<gxlends>> i
i
-

Behandle sak
<<includes>> |

Lagre sak

'
<<exiends>> |

'
-

" Logg ut / lukk
“_  Remedy

Remedy

... <<extends>>

3. linje sak

/ <<includes>>

z<includess>

Send e-post

Apne/Logge inn i Remedy

Figur A.1: Use Case

Excel

vaktliste

=

Qutlook

epost

Nar roboten kjorer i Blue Prism, er den allerede logget inn i Skatteetaten interne system.

Skatteetaten benytter egentlig SSO slik at man automatisk logges inn nar man apner Remedy;,

men siden roboten ma aksesseres via et eksternt skrivebord krever Remedy brukernavn og

passord. Nar roboten fgrst er innlogget i Remedy, vil den forbli det helt til roboten logger seg

ut eller krysser ned Internet Explorer som Remedy kjgres i.

Finne ny sak

I Remedy far man opp en liste over saker, som skal eller har blitt tildelt en ansatt. Roboten

skal ga igjennom listen og finne saker som ikke har blitt tildelt ansatt enda, og begynne med

den siste saken som har kommet inn i listen. Roboten skal ikke behandle saker som har blitt

behandlet allerede, verken av roboten selv eller saker som har blitt manuelt overstyrt. Dersom
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A.5. PRODUKTETS FUNKSJONELLE EGENSKAPER INNHOLD

roboten ikke finner en ny sak, vil den vente en gitt tidsperiode for den sjekker listen pa nytt.

Den vil prove a sjekke listen et gitt antall ganger for den vil gi seg og avslutte Remedy.

Behandle sak

Hvis roboten har funnet en sak som oppfyller kravene nevnt over, skal den klikke og apne denne
saken. Der skal den sammenligne tittelen med sammendraget. Stemmer ikke disse overens, skal
roboten endre sammendragets kategori til a bli lik tittelen. Videre skal roboten sjekke vaktlisten
i et lagret Microsoft Excel-regneark og undersgke om saken kan fa tildelt en ansatt som er pa
vakt. Navnet pa den ansatte fylles inn i feltet for “Assginee”. Er det ingen ansatte, skal ikke

roboten gjore noe med “Assignee”’-feltet. Da skal det bli staende blankt.

3.linje sak

Dersom tittelen pa saken som roboten behandler er “3.linje sak”, ma roboten handle pa en
annen mate enn ved andre saker. Roboten ma da hente ut alle ansatte som er satt opp pa
vaktliste fra en Excel-fil.

Sende e-post

Ved 3.linje saker ma roboten sende ut en e-post til alle ansatte som er fort opp i vaktlisten
i Excel. Roboten ma apne opp ny e-post, skrive at det er en 3.linje sak i sakslisten som ma
behandles snarest og sende denne e-posten til de ansatte pa vakt gjennom Microsoft Outlook.
Lagre sak

Nar roboten er ferdig med a behandle en sak, skal den lagre saken slik at den kommer tilbake
til Remedys hovedside. Har den tildelt en sak til en ansatt, vil det na veere synlig i sakslisten.
Logge ut/lukke Remedy

her ma vi sjekke litt nar roboten er ferdig med a sjekke om det er nye saker i listen.
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A.6. IKKE-FUNKSJONELLE EGENSKAPER OG ANDRE KRAV INNHOLD

A.6 Ikke-funksjonelle egenskaper og andre krav

A.6.1 Stabilitet

Roboten skal arbeide selvstendig og handtere flest mulige feil som oppstar av seg selv, slik at
man unngar mye vedlikehold. Produktet skal utfore oppgaver i stgrst mulig grad uten manuell

innblanding. Da er det viktig at den ikke stopper opp pa grunn av mangel pa feilhandteringer.

A.6.2 Ytelse

Kundens behov at roboten utfgrer arbeidet pa en effektiv og korrekt mate, derfor er det viktig

at roboten arbeider med hgy ytelse og ngyaktighet.

A.6.3 Palitelighet

Skatteetaten er en norsk statlig etat og har dermed ansvar for store mengder viktige dokumenter.
Dette setter hgye krav til palitelighet og korrekt utforelse av oppgaver, ettersom feil kan gi
store konsekvenser. Paliteligheten til roboten sikres ved grundige tester av roboten, bade av

utviklerne og Skatteetaten, som har tidligere erfaring med RPA.

A.6.4 Unntakshandtering

Dersom programmene roboten samhandler med ikke svarer eller andre feil oppstar under kjgring,
ma roboten handtere disse feilmeldingene og komme seg pa rett spor igjen. Dette vil sikre hgy
grad av automasjon. For at roboten i stgrst mulig grad skal bli autonom, ma den ha metoder
for a takle uforutsette hendelser og gi tilbakemeldinger pa hva som har skjedd. Dette er ogsa

med pa a gi jevnere kvalitet.

A.6.5 Enkel a vedlikeholde

For at roboten skal gi en gkonomisk gevinst til Skatteetaten ma den kreve minimalt med ved-
likehold. Dersom den ikke gjor det vil det ikke veere lgnnsomt for Skatteetaten a utvikle en

robot for denne oppgaven.
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A.7 Implementasjon begrensninger

Ettersom ingen av utviklerne har erfaring med RPA eller Blue Prism kan det vaere det oppstar
utfordringer underveis i implementasjonen. For a mgte kravene som er satt med hensyn til
implementasjonen, skal utviklerne gjennomfgre et kurs i Blue Prism fgr de spesifikke oppgavene
som roboten skal lgse presenteres. I tillegg vil ansatte i IT-avdelingen som har erfaring med

RPA bista med veiledning.
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B.1 Introduksjon

B.1.1 Hensikt

Hensikten med dokumentet er a gi en detaljert beskrivelse av RPA-roboten som vi skal utvikle
for Skatteetaten og spesifisere kravene for prosjektet slik at bade RPA-team, veileder (Majid
Rouhani), kunden og utviklerne er sikre pa at kravene er forstatt av begge parter. Dokumentet
inneholder krav til funksjoner, data og egenskaper, slik at funksjonaliteten og implementasjonen

er klar. Dette vises gjennom user stories, domenemodell og sekvensdiagram

B.1.2 Omfang

Det skal utvikles en RPA-robot som programmeres ved hjelp av automatsjonsprogramvaren
Blue Prism. Roboten skal behandle og fordele saker i saksbehandlingsprogrammet Remedy.
Sakene legges inn via Brukerportalen pa Skatteetatens intranett. I dag utfgres denne oppgaven

manuelt av ansatte i seksjonen AT Dkonomi i Skatteetaten.
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B.2 User-stories

B.2.1 US1

Som bruker av skatteetatens systemer

(nsker jeg a raskt fa svar pa mine henvendelser
Slik at jeg kan fortsette med annet arbeid.
Krav:

e Roboten jobber kontinuerlig

e Roboten tar ikke for seg allerede behandlede saker

B.2.2 US 2

Som ansatt i seksjon for gkonomi
nsker jeg a automatisere arbeidsoppgaver med robot
Slik at jeg kan utfgre andre, mer krevende oppgaver.

Krav:

e Roboten ma veere 100% automatisert

B.2.3 US3

Som ansatt i seksjon for gkonomi

(Onsker jeg a fa tildelt saker jeg har ansvar for

Slik at de som har satt opp en sak far raskest og best mulig hjelp/svar.
Krav:

e Timelistene ma ha fast format

e Roboten ma kunne sette saker pa riktig person ut fra dato og type sak, ved hjelp av

timelisten
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B.3 Domenemodell

e
.f/
- ¥ <<Entity=> <<Services:>
<<Value Object>> ) Remedy Brukerportalen
Innloggingsdetaljer /
- brukernavn
- passord -«
|III
A |
Login details til |
programmet {
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"""" brukeren du er II
logget inn pai |
Windows | -
v
<<Entity=>
<<Value Object=> Sak <<Value Object=>
e Vedlegg . — 3. linje sak
Windows 0S ’ e -
|
|
|
1
1
<<Repository=> v 0-1 ¥
Vaktliste <<Value Object=> =<Service=>
Asignee EmailService

e
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'
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Figur B.1: Domenemodell primaeroppgave
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B.4 Sekvensdiagram

Note Iﬁ

Note Iﬁ

Note Il‘

Microsoft Note
Excel

‘ :Windows ‘ ‘ :Remedy ‘ ‘ :Sak ‘ ‘ Vaktliste ‘ ‘ :Epost ‘
launch o
alt
[IKKE-HANDTERTE SAKER >0 ]
dpne -
sjekk tittel mot
sammendrag
korriger sammendrag
hvis ngdvendig
_ ! find asignee mot !
hent asignes sammendrag og dato |
returner
alt
[ TYPE = 3.linje sak 1
| hent asignees 1
dpne vaktlister |:| N d email
> > sen
retulrner
lagre og lukk
refresh :
[IKKE-HANDTERTE SAKER <= 0]
gvslutt

Figur B.2: Sekvensdiagram primeeroppgave
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C.1 Introduksjon

C.1.1 Hensikt

Dette dokumentet skal fungere som en detaljert beskrivelse av RPA-roboten som skal fordele
saker i Remedy for Skatteetaten. Det skal vise hvordan systemet er strukturert og hvordan de
ulike komponentene samhandler med hverandre. I tillegg vil dokumentet inneholde dokumen-

tasjon pa selve koden.

C.2 Arkitektur

C.2.1 Arkitekturskisse

Intranett
Skatteetaten
Eksternt
skrivebord E-post
Server
Microsoft Microsoft LI
Excel Outlook AEFFrr e

Remedy

1
—=\
A= — k)
Blue Prism
Server

BluePrism
Klient

Figur C.1: Arkitektur
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ARKITEKTUR INNHOLD

C.2.2 Tekstlig beskrivelse

1.

For a kunne benytte seg av RPA-roboten, ma klienten forst veere logget inn pa en data-
maskin i Skatteetatens intranett. Det vil si at klienten ma ha brukernavn og passord i

Skatteetatens systemer. Denne datamaskinen vil fungere som Blue Prism Server.

Fra Blue Prism Server ma klienten deretter koble seg opp mot et eksternt skrivebord som
har Blue Prism installert. Dette vil fungere som Blue Prism Klient. Autorisasjonen skjer

ved innlogging med samme brukernavn og passord pa steg 1.

Blue Prism Klienten ma sa logge inn pa Blue Prism med eget brukernavn og passord.
Herfra kan en klient kjgre RPA-roboten. Dette vil gjgres av en prosesskontroller, som er

en ansatt i Skatteetaten som far ansvar for igangsetting av og vedlikehold av RPA-roboten.
Fra Blue Prism Klient vil RPA-roboten selv logge seg inn pa Remedy, med SSO.

Excel-arket med vaktlisten ligger lokalt pa Blue Prism Klienten. Far roboten behov for a
sende mail, vil den bruke Microsoft-Outlook til a sende mail, som den er logget inn ved

med SSO i Blue Prism Klient.
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C.3 Prosjektstruktur

=B

= Bacheloroppgave
“..[#] Fordele Saker

=" ﬁ Business Objects

= Bacheloroppgave

..... /% Disable Pop Up

..... ﬁ LoginPopup

..... & Override Popup

----- % Remedy

[=+{ BP VBOs

..... /% Utility - Collection Manipulation

----- A% Utility - File Management

= Default

. & MS Outlook Email VBO

E—:I'I:I- Work Queues

i Remedy - Excel File Path
----- a Remedy - Launch |IE Path
----- a Remedy - Mail Message
----- &/ Remedy - Mail Subject
----- a Remedy - Max Cases

----- a Remedy - Max Exceptions
----- G Remedy - Queue Mame
----- G Remedy - Retries

----- &/ Remedy - Send Mail Flag
----- G Remedy - Stop Time

----- G Remedy - Test Run

Figur C.2: Prosjektstruktur av Remedy-roboten

Figuren viser alle avhengigheter som er ngdvendig for a kjgre roboten. LoginPopup er bare
ngdvendig i testmiljget, og vil ikke brukes nar roboten skal kjgres i produksjon ettersom roboten

logger seg inn automatisk med SSO.
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C.4 Klassediagram

Open Remedy

string username
string password

openRemedy(}
writeUsername(string username)
writePassword(string password)
clickOk{)

+1.

Get next case

boolean alreadyChecked

getMNextCase()
openCase()

Work Case

string summary Close Remedy
string noteTitle

string assignee logout()
string assigneeGroup close()

checkTitleSummary(string summary, string noteTitle)
editSummary(string noteTitle)

checklf3Linje(string assigneeGroup)

findAssignee()

assignCase(string assignee}

saveAndClose()
Excel Outlook

string name ] .

string category string assigneeMame

string filePath

Date today findRecipients{string assigneeMame)
sendMail{string recipientAddress)
close()

openExcel()

loadWorksheet{string filePath}
getNamesOnCategory(string category)
getAssignee()

close()

Figur C.3: Klassediagram
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Siden dette ikke er et tradisjonelt systemutviklingsprosjekt med ordinger programmering med
klasser, er ikke et ngyaktig klassediagram ngdvendig i denne sammenhengen. Likevel ble det
lagd en grov skisse av systemet basert pa klassediagram i systemutvikling for a fa en overordnet
oversikt over systemet. Med utgangspunkt i det som vil bli robotens hovedside, er klassene i
dette klassediagrammet de viktigste og mest grunnleggende komponentene i systemet og hvor-
dan disse samhandler med hverandre. Klassene i dette diagrammet er "subpages” i Blue Prism.
Metodene som er beskrevet i klassene er ikke faktiske metoder som blir utfgrt, men beskrivelser
av hendelser innenfor den klassen/siden de er den del av.

Dette klassediagrammet ble brukt som utgangspunkt fer selve utviklingen av roboten slik at
alle teammedlemmene hadde lik forstaelse av hovedkomponentene i systemet. Ettersom det
ikke er en ngyaktig fremstilling av selve koden, har ikke denne blitt oppdatert etter utviklingen
var ferdigstilt.

C.5 Sikkerhet

For a sikre god beskyttelse mot uautorisert tilgang, blir det benyttet flere forskjellige former

for sikkerhetsteknologi, bade via sikkerhetsrutiner i Skatteetaten og teknologi i Blue Prism.

C.5.1 Skatteetaten

Skatteetaten har en sentral rolle i det norske samfunnet, og dette medfgrer at forvaltning av store
mengder informasjon om virksomheter og enkeltpersoner. Dette stiller hgye krav til sikkerhet for
ansatte i Skatteetaten og til de digitale tjeneste som er i bruk. Som vist i arkitekturskissen (se
Figur C.1), foregar all aktivitet med og av roboten innenfor Skatteetatens intranett. Roboten
vil ha autorisasjon via en brukerident til Skatteetatens intranett. Det vil si at en RPA-robot
vil ha de samme rettighetene og tilgangene som et menneske med brukerident i Skatteetatens

systemer, og den er beskyttet innenfor Skatteetatens sikkerhetsprotokoller og teknologi.

C.5.2 Blue Prism

Blue Prism tilbyr funksjonalitet for a bade sikre mot uautorisert tilgang til roboten og til de
programmene Blue Prism samhandler med. Den viktigste funksjonaliteten er hvordan Blue

Prism lagrer og krypterer legitimasjon i Credential Manager.
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Credential Manager

Ettersom roboten samhandler med andre programmer slik et menneske gjgr, ma den blant annet
logge seg inn i programmene pa samme mate. Med andre ord, ma roboten lagre innloggingsle-
gitimasjon som den selv skal bruke. Da er det viktig at sikkerheten ivaretas. RPA-roboten ma
logge seg inn pa Remedy selv, og dermed er lagring av legitimasjon relevant for denne oppgaven.
En enkel og usikker mate a lagre brukernavnet og passordet til Remedy ville veert a hardkode
det inn i "Data Items” i selve prosessen som roboten da aksesserte. Problemet med dette er
at alle prosessene som er i samme utviklingsmiljg er apne. Med andre ord kan alle som har
tilgang til utviklingsmiljget ogsa ha tilgang til a ga inn i prosessen og lese legitimasjonen. Slik

informasjon ma derfor krypteres i Credential Manager.

Credential Manager er en del av ”System” i Blue Prism, der man kan opprette en Credential
med innloggingsdetaljer for et program. Slik legitimasjon lagres i Blue Prisms egne database,
men blir kryptert pa en slik mate at bare brukere som er autoriserte kan hente det. Nar
legitimasjonen opprettes i Credential Manager, bestemmes autoriseringen av fglgende aksess-

rettigheter:

e Process - Bare spesifiserte prosesser kan hente ut innloggingsdetaljene. Hvis legitimasjo-
nen skal brukes av en subprosess eller fra VBO, ma foreldreprosessen ha autorisasjon for

at det skal veere mulig a hente ut informasjonen.

e Resource - Bare spesifiserte maskiner, som i dette tilfellet vil veere eksterne skrivebord,

er autorisert til a kjore og hente ut legitimasjon.

e User Role - Bare spesifiserte brukere som bruker maskinen er autorisert til a bruke
prosessen og hente ut informasjonen. Dette vil stoppe brukere som prgver a hente ut
informasjon fra en maskin som er ”offentlig” og prosesser som er definert for en spesifikk

Pprosess.

Kryptering

For a lagre, kryptere og hente legitimasjon i Blue Prisms database, ma det opprettes et
krypteringsskjema som vil generere en krypteringsngkkel. Man kan velge hvor denne ngkkelen

skal lagres. Krypteringsngkkelen kan enten lagres i Blue Prisms database eller i Blue Prims
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applikasjonsserver. Nar legitimasjonen lagret i databasen skal hentes ut vil maskinen ak-
sessere ngkkelen direkte fra databasen for a dekryptere. Hvis krypteringsngkkelen lagres i app-
likasjonsserveren, vil maskinen sende legitimasjonen i klartekst til serveren, som med krypter-
ingsngkkelen vil kryptere informasjonen for det sendes videre til lagring i databasen. Med dette
valget vil applikasjonsserveren fungere som et mellomledd mellom maskin og database, mens
hvis det kun er databasen som blir brukt vil det vaere en direkte kobling mellom maksin og
database. Blue Prism anbefaler a bruke en applikasjonsserver, men siden teamet ikke har mu-
lighet til a konfigurere Skatteetatens applikasjonsserver, falt valget pa a bruke databasen, som

gir tilfredsstillende beskyttelse for denne oppgaven.

Nar krypteringsngkkelen skal opprettes, er det ogsa mulig a velge krypteringsalgoritmen som
skal benyttes. Her falt valget pa den sterkeste algoritmen som ble tilbudt; AES-256 bit. AES
star for Advanced Encryption Standard og brukes som standard av blant annet amerikanske

myndigheter [1].

C.6 Installasjon og kjgring

For a kjgre roboten i produksjonsmiljg, ma prosessen fgrst eksporteres fra testmiljg til produk-
sjonsmiljg. Da ma prosessen utgis som en release-pakke som inneholder alle prosesser, VBO
arbeidskger og miljgvariabler som blir brukt. Blue Prism har egen funksjonalitet som pakker
alle avhengighetene i form av en .bprelease-fil, som er en .xml-fil skreddersydd for Blue Prism.
Nar pakken er klar, kan den eksporteres og sendes til prosesskontroller som importerer den i
produksjonsmiljget. Derfra vil prosesskontroller koble seg opp mot en ekstern server, og deretter
kjgre prosessen. Prosesskontroller kan enten koble opp og kjgre prosessen selv, eller sette opp

en tidsplan der prosessen skal kjgre pa visse dager og bestemte klokkeslett.
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C.7 Dokumentasjon av kildekode

For a gi et overordnet bilde av funksjonaliteten er skjermbilder av de tre viktigste prosessene

fra Remedy-roboten vedlagt.

C.7.1 Hovedside (Main Page)

Eiception Detaf

'\ Details /|

“case?”

Figur C.4: Hovedsiden i Remedy-robot

| Start | Stop Time Input
Starlp
Open Close _Increment ' o
- Re '-]—'_..J’rnqmms*- - Tries .~ IEL )
Giobal Excel Data 4
3 linje E-maifs/ / [ Recover (ResuTe| N [ Close |
L_Empty'/ /[ ,Fﬁ_ﬂ,i-&“—d-'l Le L7 |Program. 1
[Work Case
e Home
p?e Tesa
=4
Environment varizble Dat= Surtiases
Remedy - Send Mail - /Case Tablé/ ] Read Case
Flag___~ [ Empty// Table
_Remedy - Max _~ TTT1]
Exceptions Last Used 1D « +
Remedy - Max Cases” f T { M
a 1 b Open Case
Rgﬁedy- Queue N;lﬁé Vast Used -~
/" Index .
7 — _Found Case to__ N |
_Remedy - Stop Time! Found Case?/ S wor? ' ES
_ " False “h ] Worked Cases /I
> . 7 L jorked Cases /Increment
'Bfmed}"Ma"s““’Jeﬁ 4E For fersteganskigring / 0/ ‘casesworked
| Update Work | Y i
_Remedy- Mail | — Py
s < SetltemiD blank
Remedy - Retries” | o, +
3 N / Incrementy, || Warkas | N ) —
Work Case | \Successfiy) “Completed” Lpesumes |
Remedy - Test Run I
False
Reset
J Reset
N . |Remedy| |
Recaver .Lt‘ﬂw_u_r.kF' [[Fecor=e ]
A Ne - lew Cas
Vexceptions [/ “ “
Erception Stagé e GI = p— " |
/ ¢ / et —— A rror while - . i -
I RN Increment Lo e Mark as _~Business Tes
\ Brceptiop ) Resumel  Exceptions, _working _ “Exception” “Exception?”

Hovedsiden tar for seg Remedy-robotens generelle flyt, globale variabler og miljgvariabler samt

unntakshandtering om en sak feiler. Hovedsiden inneholder sveert lite logikk, med unntak av a

markere status til en sak og inkrementere antall behandlede saker og forsgk.
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C.7.2 Apne sak (Open Case)
' Start i |
‘J-‘.:j.;t U;E{: Induj‘_.—":k‘t Row Indest ‘fz
Fordele Ssker - Ogen Caze o GetINC __.-I;;IUE REE_F.
Is Item in ‘Welue Read’
* 1k Queus /  Exsiet §
-+
Ay new cazes? |
~ S 2 < this [Dresi
Leep Start [ SIEr::IR; P, e Da:'tghlllelunrﬂ'
/P Gzt 1D from
“Lase Tablg’
o
o Blockd] 1
_‘_____.-”'—lu——f:: Set |0 Path \,_.4{ Open Case |-R|;c :wer_‘l-;-
'{”* =y
Row Index/ _Ancrernent Rowe, i
r 3 i Index g
- —
- [ RE;um{IEJ_J
Loop Start =T
Found Case
»
) -
Cutput \1\— /
- ﬁéLn:I Mew C;;'E_;’
T ~ H From HomeZ. ~
End 4 F";;“g:“”jf/ [ Ena |
[ [1

Figur C.5: Side med logikk for a apen en sak i Remedy.

” Apne sak” sjekker om den valgte saken fra sakstabellen allerede eksisterer i arbeidskgen ved

a sjekke om saksIDen ligger i kgen. Hvis den ikke gjor det, vil den sette HTML-stien til riktig

verdi og apne saken. Dersom saken eksisterer i kgen, vil den ga gjennom sakstabellen fra starten

av og sjekke om den finner en sak som ikke er behandlet allerede. Finner den en ubehandlet

sak, vil den apnes- Finner den ingen, vil den avslutte.
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C.7.3 Behandle sak (Work Case)

+ .Ass gnes field Empt}:‘f::"
Mo I ™
- e
Check|
Fordele Saker - Work Case e Compare Motes to 4 o
I SSurmnmary Text”
_ SU M PSR / y
-
3 Linje |

Sjskk 2 Linjs
Sak

Azsigned Group’

~L_

Pt < He
< 3 LlinjeSak? = - -
T
e -
- o
[Azzignes
% i Bet Current,
’ Date ¢ ™, Date
- Ca——
! =
Walktliste Filt
-4 on Dat Send Email
L Empty” e e
4
Assignes s ——
Recower12
-
-
-
. -
ocboten finner ikke 'sssig\
pi den gitte datoen
.
Mark caze gueus Mark Case with “Robot” + +
-
-

Figur C.6: Side med logikk for a behandle (fordele) sak i Remedy

Remedy-roboten sjekker forst om saken allerede er tildelt en saksbehandler. T det tilfellet, vil
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den bare lukke saken. Hvis den ikke er tildelt, vil den sjekke ”Notes”-feltet og sammenligne
dette med informasjon fra Excel-filen. Sa sjekker roboten om saken er en 3.linje sak. Da vil den
sende mail om dette til aktuelle saksbehandlere. Dersom saken ikke er 3.linje, vil den hente ut
hvilken saksbehandler saken skal tildeles til ved a filtrere vaklisten pa dato og type sak. Videre

vil saken lagres og markert som ”Robot” fgr den lukkes.

C.8 Testing

Utviklerne har kun hatt tilgang et testmiljg innad i Blue Prism, der all utvikling av roboten
ble gjort. I tilegg fikk utviklerne en egen sakskg i Remedy som bare utviklerne og kunde
hadde tilgang til. I denne sakskgen kunne utviklerne og kunde legge inn testsaker som roboten
kunne arbeide pa. Nar utviklerne mente at roboten tildelte testsakene pa en tilfredstillende
mate, ble kunden kalt inn til QA-prosess i testmiljg i Gantt-diagram. Kunde lager et testskript
med forventet resultat i forkant av kjoring, som sammenlignes med det faktiske resultatet
etter kjgring. Her viste utviklerne hvordan roboten arbeidet pa testsakene i sanntid mens
kunde observerer. Dersom kunden er mener roboten presterer slik den skal, vil det bli kalt inn
til prgveproduksjon. Da vil prosessen overfgres fra testmiljg til produksjonsmiljo. Forst vil
roboten bli kjgrt pa testsaker i produksjonmiljg, for den far prove seg pa faktiske saker som
ligger inne i Remedy. Lgser roboten sakene i henhold til kundens krav, vil den bli godkjent, og

den er klar til a settes i produksjon.
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D.1. INNLEDNING INNHOLD

D.1 Innledning

Hensikten med visjonsdokumentet er a fa en oversikt over overordnede mal og krav for prosjek-
tet, samt analysere interessentene og deres behov. I tillegg fokuseres det pa hvorfor behovene
finnes, slik at de kan oppfylles pa best mulig vis. RPA roboten som skal utvikles er gnsket
og eid av gkonomiavdelingen i Skatteetaten. Utviklerne er studentene Kimia Abtahi, Camilla
Haaheim Larsen og Nora Othilie Ringdal. Prosjektet er gitt som bacheloroppgave for 3.klasse
Dataingenigr ved NTNU, Trondheim.

D.2 Sammendrag problem og produkt

Se kapittel A.2.

D.3 Overordnet beskrivelse av interessenter og brukere

Se kapittel A.3 for oppsummering av interessenter og brukere.

D.3.1 Brukermiljget

Det skal utvikles en RPA robot som skal erstatte de ansatte i gkonomiavdelingens behov for a
arkivere mail med vedlegg angaende bilag i en spesiell mappestruktur som er felles. Roboten
skal passe inn i et brukermiljg der det per dags dato er mennesker som utfgrer oppgaven. Etter-
som roboten skal erstatte mennesker, ma den samhandle med de eksisterende systemene. Den
vil lgse oppgavene pa samme mate som de ansatte, men ved hjelp av skjermbilder.

Roboten skal apne Microsoft Outlook og navigere til en angitt “@Okonomi postkasse”. Der skal
ga igjennom innboksen og lete et mail for a finne et spesielt emnefelt eller avsender. Finner
den det emnefeltet, skal den apne vedlegget i mailen i Notepad og hente ut relevant bilagsinfor-
masjon. Deretter skal roboten apne Microsoft Utforsker og lagre denne filen i riktig filstruktur
pa fellesomradet.

Nar roboten er tatt i bruk, vil det veere de ansatte i gkonomiavdelingen som varsler prosesskon-
troller nar det er behov for a kjgre roboten. Prosesskontroller har ansvar for den produksjon-

ssatte roboten, og ma igangsette denne ved behov.
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D.4. PRODUKTOVERSIKT INNHOLD

D.3.2 Sammendrag av brukernes behov

Se kapittel A.3.4.

D.3.3 Alternativer til vart produkt

Se kapittel A.3.5.

D.4 Produktoversikt

D.4.1 Produktets rolle i brukermiljget

Robotens rolle i brukermiljget er at den selvstendig skal samhandle med ulike program og bli
en del av systemet rundt oppgaven som utferes av mennesker. Den skal bruke Outlook til a

behandle mail som kommer til kundens postkasse.

D.4.2 Forutsetninger og avhengigheter

For a kunne programmere roboten etter kundens behov, er utviklerne avhengige av a fa en
detaljert innfgring i hva roboten skal gjgre. Ettersom roboten skal bruke skjermbilder til a
utfgre oppgavene ma gkonomiavdelingen vise oss ngyaktig hvilke knapper som trykkes pa og
nar, hva som skal fylles inn hvor og hvor roboten skal hente informasjon. For at roboten
skal kunne samhandle med de ulike programmene, forutsettes det at de er installert bade pa

datamaskinen som programmerer og maskinen som skal kjgre roboten.
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D.5. PRODUKTETS FUNKSJONELLE EGENSKAPER INNHOLD

D.5 Produktets funksjonelle egenskaper

Ekstern
skrivebord
{Windows)
Apne Outlook
<<includes>> Outlook
—— epost
ﬁ:Finn riktig postkasse
<dncludes>> ﬁ
Sjekke
' emnefelt/avsender / Excel
Flobot h - info-il
<<extends>> |
Apne epost ------------------ [ Apne vedlegg
- <<extends>>~—__ /\
) Notepad
<<includes== S
Lese av liste-felt ).
<<extends>>
Flaggepost |
: R 3 *, <<extendss>
<<extends>> | <<includes>> .-~ Y? .
S <<extendss>="-.__ T T
7 Lk "+ /Lagre i riktig mappe p&,
( eemmemmes s eeoeeeeoo- L fellesomradet
_.__.___Outloalf_”__._ <<includes>> —
o Utfarsker

Figur D.1: Use Case Arkivrobot

Apne Microsoft Outlook

Skatteetaten benytter seg av SSO, sa nar roboten kjgres i Blue Prism vil det allerede vaere
koblet til Intranettet. Det betyr at roboten ikke behgver a logge seg inn pa Outlook for a
apne det, ettersom den vil allerede veere palogget med den brukeren som logget seg inn pa det

eksterne skrivebordet. Roboten vil fortsatt veere palogget Outlook selv om Outlook lukkes.
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D.5. PRODUKTETS FUNKSJONELLE EGENSKAPER INNHOLD

Finn riktig postkasse

Roboten ma navigere seg til riktig postkasse slik at den kan finne epostene som arkiveres. Da
ma den hente inn navnet pa postkassen fra Excel-filen, og sammenligne det med postkasser i
Outlook for a finne frem til den riktige. Hvis postkassen ikke finnes eller det er en skrivefeil,

vil roboten avslutte prosessen med en feilmelding.

Sjekk emnefelt /avsender

Roboten skal ga gjennom innboksen og sjekke om emnefeltet og avsenderen for eposten matcher
med input fra Excel-filen. Dersom emnefeltet og/eller avsenderen stemmer overens med input,
skal roboten ga videre til steg 5.4. Hvis ikke, skal roboten ga videre til neste epost, helt til det
ikke er flere eposter som den ikke har sjekket eller behandlet. Da skal roboten videre til steg 5.

Apne epost

Dersom emnefeltet og/eller avsender er riktig i forhold til input fra Excel-filen, skal roboten
apne denne e-posten.

Apne vedlegg

Nar den riktige e-posten er apnet, skal roboten lagre vedlegget i et bufferomrade og lese av
teksten i vedlegget som lagres i et data objekt.

Lese av liste-felt

Dersom bilaget er feilliste skal roboten videresende e-posten til DF() og sette seg selv som kopi.
Neste gang roboten kjorer vil den finne e-posten den sendte til seg selv og arkivere denne i
mappe kalt ”feilliste”.

Flagg epost

Dersom bilaget er av typen feilliste skal eposten flagges.

Lagre i riktig mappe pa fellesomradet

Ved informasjon fra bilaget som bilagsintervall, type bilag og dato skal roboten lagre bilaget pa
riktig filomrade med riktig filnavn.

88



D.6. IKKE-FUNKSJONELLE EGENSKAPER OG ANDRE KRAV INNHOLD

Lukk Outlook

Roboten skal lukke outlook nar den er ferdig med a arbeiede med alle e-postene.

D.6 Ikke-funksjonelle egenskaper og andre krav

Se kapittel A.6.

D.7 Implementasjon begrensninger

Denne oppgaven er gitt som sekundeeroppgave av Skatteetaten, med den betydning at det reg-
nes som en bonusoppgave etter ferdigstillingen av primaeroppgaven. Det vil si at det er ikke er
et krav fra Skatteetaten at roboten skal implementeres og ferdigstilles, men at teamet arbeider
med Ilgsningen sa langt som det lar seg gjore og leverer dette. Dette er gjort ettersom denne opp-
gaven er gitt sent i bachelorlgpet og det ikke er en garanti fra teamets side at lgsningen leveres
for bacheloroppgaven ma leveres i mai. Teamet hadde ikke erfaring med RPA-utvikling for
primaeroppgaven og det var dermed vanskelig a forutsi hvor lang tid utviklingen av primaeropp-
gaven ville ta. Ettersom store deler av primeeroppgaven ble ferdig tidligere enn forutsatt, ble

det avtalt at en ny oppgave skulle gis.
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Vedlegg E

Kravdokumentasjon for Arkivrobot
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E.1. INTRODUKSJON INNHOLD

E.1 Introduksjon

E.1.1 Hensikt

Hensikten med dokumentet er a gi en detaljert beskrivelse av RPA- roboten som vi skal utvikle
for Skatteetaten og spesifisere kravene for prosjektet slik at bade RPA-teamet, veileder (Majid
Rouhani), kunden og utviklerne er sikre pa at kravene er forstatt av begge parter. Dokumentet
inneholder krav til funksjoner, data og egenskaper, slik at funksjonaliteten og implementasjonen

er klar. Dette vises gjennom user stories, domenemodell og sekvensdiagram.

E.1.2 Omfang

Det skal utvikles en RPA-robot som programmeres ved hjelp av automatsjonsprogramvaren
Blue Prism. Roboten skal arkivere bilag som blir sendt til AT @konomi sin Outlook postkasse.

I dag utfgres denne oppgaven manuelt av ansatte i av avdelingen AT (Dkonomi i Skatteetaten.

E.2 User-stories

E.21 US1

Som ansatt i gkonomiavdelingen
(nsker jeg a automatisere arbeidsoppgaver med robot
Slik at jeg kan utfgre andre, mer krevende oppgaver

Krav:

e Roboten ma veere 80-100% automatisert

E.2.2 US 2

Som ansatt i gkonomiavdelingen
(Dnsker jeg a ha muligheten til a se hva roboten har jobbet med
Slik at jeg fgler meg komfortabel med a la en robot gjgre arbeidet

Krav:

e Gi grundig tilbakemelding til AT @konomi om hva roboten har gjort

e Ha mulighet til & se om roboten har videresendt e-post til DFQ.
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E.3. DOMENEMODELL

INNHOLD

E.3 Domenemodell

<<Service=>
Outlook

<<\alue Object=>
Innloggingsdetaljer
- brukernavn
- passord «
A
Login details til
programmet
hentes fra
""""" brukeren du er
logget inn pa i
Windows
<<Service=>
Windows OS
v
<<Aeposi
Filsystem

R

<<Repository==
Okonomi postkasse

<<Repository=>> .
Excel

| - parametre

<<Entity=>
Epost

- emne
- tekst

<<Repository=>
Arkivert postkasse

<<Entity==
Vedlegg

- filnavn
- format
- dato

F Y

P | s

— -

<<Value Object=>
Bilag

- bilagsnummer
- feilliste / avregningsliste

Figur E.1: Domenemodell arkivrobot
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E.4. SEKVENSDIAGRAM INNHOLD

E.4 Sekvensdiagram

Note %

Note %

Note H

Note Iﬁ

Excel Iﬁ IWna ows Iﬁ

‘ :BluePrism J [ :Outlook J [ :E-post J | :Vedlegg J { Parametre J { :Filsystem J
L launch Navigate to H
konomi Postkasse"
Get emnefelt + avsender
Identifiser e-post av
| _emnefelt + avsender
an
Funnet e-post
Apre e-
post
Get parametre
Apne vediegy for arkivering
Sjekk parametre
for arkivering
alt
IF: Vedlegg skal arkiveres
al ‘
IF: Vedlegg inneholder "Feilliste™
I LCkicvec 2 oo
Flag e-post
Lukk e-post
ELSE:
Les dato
Les minste og |
storste bilagsnumimier
Lagre védiegg
Lagring ok
. Lukkvedogg i
Flytt e-post til
spesifikk mappe
Lukk e-post
ELSE: Vedlegg skal ikke arkiveres
_Lukkvediegg
Lukk e-post
Finner ikke e-post
it Oulook .
’D Avslutt

Figur E.2: Sekvensdiagram arkivrobot
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Vedlegg F

Systemdokumentasjon for Arkiv-robot
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F.1. INTRODUKSJON INNHOLD

F.1 Introduksjon

F.2 Arkitektur

Intranett
Skatteetaten
Eksternt

skrivebord E-post

Server
PN

Microsoft Microsoft Microsoft .

Notepad Excel Outlook | FAFFFr o |

| | -
Microsoft | | L
| ‘ |
Utforsker
I | S e e

BluePrism Blue Prism
Klient Server

Figur F.1: Arkitektur av arkiv-robot

1. For a kunne benytte seg av arkiv-roboten, ma klienten fgrst veere logget inn pa en data-
maskin i Skatteetatens Intranett. Det vil si at klienten ma ha brukernavn og passord i

Skatteetatens systemer. Denne datamaskinen vil fungere som Blue Prism Server.

2. Fra Blue Prism Server ma klienter deretter koble seg opp mot et eksternt skrivebord som
har Blue Prism installert. Dette vil fungere som Blue Prism Klient. Autorisasjonen skjer

ved innlogging med samme brukernavn og passord pa steg 1.

3. Blue Prism Klienten ma sa logge inn pa Blue Prism med eget brukernavn og passord.
Herfra kan en klient kjore RPA-roboten. Dette vil gjores av en prosesskontroller, som er

en ansatt i Skatteetaten som far ansvar for igangsetting av og vedlikehold av RPA-roboten.
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F.3. PROSJEKTSTRUKTUR INNHOLD

Fra Blue Prism Klient vil RPA-roboten allerede vaere innlogget i Outlook, med SSO. Nar

Outlook skal hente og sende e-post, vil den veere i kontakt med en e-post server.
Excel-arket med vaktlisten ligger lokalt pa Blue Prism Klienten.

Bilags-vedlegget lagres i en felles mappeomrade som Blue Prism Klienten har tilgang til

via Microsoft Utforsker.

F.3 Prosjektstruktur

= [#] Processes

EI Bachelor tilleggsoppgave
o [3] Arkivering

= /% Business Objects

=8 Bachelor tilleggsoppgave
e Email

. % Excel Inputdata

= BPVBOs

------ /% Email - POP3/SMTP

- % MS Excel VBO

2, Utility - Collection Manipulation
= 4F Work Queues

L. £% Outlook - Arkivering

I';'IO Environment Yariables

G Arkivering - Buffer File Path
{7 Arkivering - Emne E-post

{7 Arkivering - E-post

&/ Arkivering - Excel File Path
G Arkivering - Maks E-poster
G Arkivering - Maks Exceptions
G Arkivering - Queue Mame

Figur F.2: Prosjektstrukturen til arkiv-roboten

F.4 Klassediagram

Utviklerne hadde ved oppstart av arkiv-roboten mer erfaring med RPA-utvikling, og valgte a
bruke hovedsiden til Remedy-roboten som mal. Dermed ble utformingen av et klassediagram

sett pa som overflgdig.
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F.5. SIKKERHET INNHOLD

F.5 Sikkerhet

Se kapittel C.5.

F.6 Installasjon og kjgring

Se kapittel C.6.

F.7 Dokumentasjon av kildekode

Viser overordnet funksjonalitet for de tre viktigste delen av kildekoden. Fullstendig kildekode
ligger i zip-fil som leveres til NTNU.

F.7.1 Hovedsiden (Main Page)

Startlp i
. ] Rec

Get Received Emais varisbles

et Received Emaiks Variable: vy Gel b((ellllpu(dala

/ Inpuan //
L Empty /
Get Received Emails

emais [/ /)
ey /S

~Set ItemID blank " T

[Work Case
~ I Mo
/Emaits Index
/ 0 A

Get next Email

/ EntrylD

" Found EmalP - N “Set ItemlID blank

Variables +

3042018 02563 . <
il 5t 12052019 141936
A Queue Namel’. Worked Cases’ /' Increment *,
Askvering - Ques e 0 cases worked:
Kuccess cases
Arkivering - Excel File Path, A
|~ CiiRemedy\iaktiste =+

I = /Increment "\ Warkas |
Afivering - Maks E-postef| WnrkEmalI _ —3—. Successfull / » “Completed" >
pre Maks Ex - Reset +
Arering - Maks Exceptions s
- . Recoverz C > > t:;:.:r"k
Afkivering - Buffer File qsm” + “+ Mo + Hew Cas
4 [ S—— N N A Yer
Get Exception /Increment " Errorwhile "= Warkas | Business™ d
¢ . TR L. \ENN Nl Ly L o | Ll L]
Details e Exceptions / warking case? || “Exception” “Exception?

4 r / Exceptions /'
FrcsptionTyps /Breepion

ErceptionStagg

ExcaptionDetaj

Figur F.3: Hovedsiden i arkiv-robot
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F.7. DOKUMENTASJON AV KILDEKODE INNHOLD

Hovedsiden tar for seg arkiv-robotens generelle flyt, globale variabler og miljgvariabler samt
unntakshandtering om en sak feiler. Hovedsiden inneholder sveert lite logikk, med unntak av a

markere status til en sak og inkrementere antall behandlede saker og forsgk.

F.7.2 Behandle E-post (Work E-mail)

-
Save
| Attschrments

Aftachment Loop.

Arkivering - Work Email s 1 5‘—=-+|'T
. /[ Gaken Clutput Filg /) Skal
W J / 7 s ! Date / sgshy ! pi
_:f'fiE File / gielder/ / Mame/ / Date __.-'3”:;5&;_3? [ Arkivarss
Feiliste? > +- O
Save attachment | '
Collections Filter Inputdsta |
) o on Szken gislder
/Caze Filtzrad / "
{ Dutput Dat
/ Lpu 3‘3 Fitter on Bilegs |
type
/ Get Fil T
fFile Pth/ =
Path
4 fear < Calc. Year»
i N v
/ Month A oCake
on . Month
Feilliste =
Sefider= il 1
i 5 < B e o e e ey ey e
Fittzr Date -~ Gelf
Append 1o, -
N psth THe
! b ail 1
J Exists Directory Exists | Forward Email | D.‘;:i:‘_nm! ° |
7 ] I
Crea i
/ Success/ T’—q—:ngt% —_— —l
Directory Mg ~Ragists( Update status in | Update ststus in |
+ ‘Work Queus Work Queus
Yer T T P —————
Kunne ikke lagre. = hd
- ~—#— Szve File to Path |
ved) Mo 1
‘ﬂ_:é'.\' Entry ID = Entrj:il_'D‘
Attachment Loop
Start -
Mowve email to New Entry’
“Arkh” - T
Updste status in
guaue

Mark email as
read

Figur F.4: Side med logikk for a behandle e-post
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F.7. DOKUMENTASJON AV KILDEKODE INNHOLD

Arkiv-roboten behandler e-postene ved a fgrst lagre vedleggene i e-posten. Deretter henter
den ut ngdvendig informasjon fra vedleggene, som er av typen .lis. Sa vil roboten sjekke om
bilagsvedlegget er av typen feilliste. Hvis det stemmer, vil den sende en mail med vedlegget
til DFO. Hvis det ikke er feilliste, vil roboten filtrere informasjonen den har hentet ut med
Excel-filen slik at den kan finne ut hvor i mappestrukturen filen kan lagres. Hvis det ikke
har oppstatt unntak og vedlegget er blitt lagret pa riktig sted, vil roboten flytte e-posten til

7 Arkiv”-innboksen i Outlook og merke saken som vellykket i arbeidskgen.

F.7.3 Behandle bilag (Work LIS-file)

Start

Arkivering - Werk LIS File o +

Girachment i LIS I goet var ikke en .Lls-ﬁ_l'___'.--l

k 4

h A
Read LIS File
Resd Attachment /Text from LIS File,/”
-
Skal arkiveres Skal zrkiveras? ‘
|Archive
L“.'i—q—"::;ﬁr:hi\fe stts:hmem_\?:ﬁi
Mo
Datzltems
| Saken gjelder Saken gjelder Bilag type
v Glags: ctiGn / i
) Get ABilagsnummer Collection 7| futput File Name/
Bilagsnummer | L — Empty A

w
| Get Bilag Date Date

T

O+ * 1 End

Figur F.5: Side med logikk for a behandle bilag

Arkiv-roboten behandler bilaget som er vedlagt i e-posten. Forst sjekker den om vedlegget
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F.8. TESTING INNHOLD

er en .LIS fil, leser innholdet, og sjekker om innholdet inneholder ordet ”feillinje”. Dersom det
er en feillinje markeres ” Skal arkiveres” som false, og roboten hopper over all videre innlesning.
Dersom det ikke er en feillinje sa skal bilaget arkiveres og den leser da ogsa inn hva saken

gjelder, bilagsnummer og dato.

F.8 Testing

Se kapittel C.8.
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