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Sosiaali- ja terveydenhuollon neuvontapalvelut ovat muutoksen edessa: niiden
pitaisi pystya pitamaan asiakkaiden saama neuvonta ja ohjaus laadukkaana sa-
malla, kun yhteydenottojen maara kasvaa ja rahoitusta supistetaan. Haasteen
tuo myos ihmisten tarve saada tietoa omista ja lIaheistensa palveluista ajoittain
erittainkin sokkeloisessa palveluverkossa myds virka-aikojen ulkopuolella. Edella
mainituista syista, osa hyvinvointialueista on aloittanut voimakkaan panostuksen
chatbotteihin. Myds Helsinki pyrkii vastaamaan naihin haasteisiin omalla sosiaali-
, terveys- ja pelastustoimialan yhteisella chatbot Hesterilla.

Hester ei viela sisalla kaikkien kaupungin sosiaali- ja terveysalan palveluiden
osaamiskantoja, kuten vammaispalveluiden. Taman opinnadytetydn tavoitteena
oli selvittaa, mita uuden palvelun liittyminen sotebotti Hesteriin vaatii, seka paran-
taa ymmarrysta sotebotti Hesterista ja sen tulevaisuudesta. Opinnaytetyon tar-
koituksena oli tuottaa Hesteriin liittyvaksi haluavalle palvelulle strateginen suun-
nitelma niistd toimenpiteista, joita sen kannattaa noudattaa liittdessaan osaa-
miskantansa Hesteriin, seka tuottaa samalla tietoa alan ammattilaisille chatbot-
tien ymmartamiseen. Opinnaytetydn tarkoituksena oli myos tuottaa tietoa sote-
botti Hesterin kokonaiskuvasta, sen mahdollisuuksista ja bottikuiskaajien roolista
sen kehittajille ja organisaatiolle bottikuiskaajille jarjestetyin teemahaastatteluin.

Tutkimustuloksena huomattiin erityisesti palvelun kayttajakunnan tuntemisen tar-
keys sen liittdessaan osaamiskantojaan chatbottiin. Kayttajakunnan tuntemuk-
sen huomattiin seka sujuvoittavan liittymista ettéd parantavan chatbotin kayttoko-
kemusta, ja nain ollen parantavan tarjottavan neuvontapalvelun laatua. Muiksi
strategisiksi toimenpiteiksi muodostuivat chatbotin tarpeellisuuden maarittely, re-
surssien aikainen suunnittelu, osaamiskannan sisallon maarittely seka seuran-
nan mittareiden valinta. Naiden tuloksien pohjalta vammaispalveluille laadittiin
strateginen suunnitelma niista toimenpiteista, joita sen kannattaa noudattaa liit-
tdessaan osaamiskantansa Hesteriin. Alan ammattilaiset tai chatbotin kayttoon-
ottoa harkitsevat alan ammattilaiset voivat hydodyntaa tata samaa suunnitelmaa
sovelletusti. Hesterin kokonaiskuvaa koskevista tutkimustuloksista huomattiin
Hesterin hallintamallin tuomat haasteet, vaikuttamistydn merkitys ja bottikuiskaa-
jan roolin jatkokehittaminen. Naiden tuloksien pohjalta laadittiin suositukset jat-
kokehittamisesta Hesterin organisaatiolle.

Asiasanat: chatbot, kayttokokemus, bottikuiskaaja
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Social and healthcare advisory services are facing change: they should be able
to keep the advice and guidance customers receive high-quality while the number
of contacts increases and funding is reduced. The challenge is also brought by
people's need to get information about their own and relatives’ services, someti-
mes in a very rambling service network, even outside of office hours. For the
reasons mentioned above, some wellbeing services counties have started inves-
ting heavily in chatbots. Helsinki is also trying to meet these challenges with its
own social services, health care and rescue services division’s chatbot Hester.

Hester does not yet include the competence bases of all the city's social and
health services, such as disability services. The goal of this thesis was to find out
what is required for a new service to join Hester, as well as to improve the un-
derstanding of Hester and its future. The purpose of the thesis was to produce a
strategic plan for a service that wants to join Hester on the steps it should follow
when connecting its knowledge base to Hester, and at the same time produce
information for social and health care professionals to understand chatbots. The
purpose of this thesis was also to produce information about Hester's overall pic-
ture, its possibilities and the role of botmasters for its developers and the or-
ganization through focused interviews organized for botmasters.

As a result of the research, the importance of knowing the user base of the ser-
vice was particularly noticed when it connects its knowledge base to the chatbot.
Knowing the user base was found to both facilitate joining process and improve
the user experience of the chatbot, and thus improve the quality of the advisory
service offered. Other strategic measures included defining the need for a chat-
bot, planning the resources in time, defining the content of the knowledge base
and choosing the right metrics for monitoring. Based on these results, a strategic
plan was made for disability services on the measures it should follow when con-
necting its knowledge base to Hester. Social and healthcare professionals or
those considering the implementation of a chatbot can use the same plan in an
applied way. The research results concerning Hester's overall picture revealed
the challenges brought by Hester's management model, the importance of in-
fluence work and the further development of the botmaster’s role. Based on these
results, recommendations for further development were made for Hester's or-
ganization.

Key words: chatbot, user experience, botmaster
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon neuvontapalvelut ovat ennen nakemattomassa
murrosvaiheessa: miten asiakkaiden saama neuvonta ja ohjaus pidetaan laaduk-
kaana samalla, kun yhteydenottojen maara kasvaa ja rahoitusta supistetaan?
Voidaanko toimintaa enaa tehostaa ilman, etta tyontekijoiden tyohyvinvointi tai
tyon laatu karsisi? Enta miten vastataan ihmisten tarpeeseen saada tietoa omista
palveluistaan ajoittain erittainkin sokkeloisessa palveluverkossa, myds virka-ai-

kojen ulkopuolella?

Edella mainituista syista seka teknologian nopean kehittymisen ja sen tuomien
mahdollisuuksien myota useat hyvinvointialueet ovat aloittaneet voimakkaan pa-
nostuksen chatbot-ratkaisuiden kehittamiseen, Helsinki mukaan lukien. Chatbot-
tien hyddyt ovat kiistattomat: ne ovat usein 24/7 palvelevia, valittdmasti vastaavia
ja helppokayttoisia neuvontapalveluiden tydkaluja. Sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa chatbotit voivat parhaimmillaan toimia ensisijaisena palvelukanavana yk-
sinkertaisissa ja usein kysytyissa kysymyksissa, jotta valtyttaisiin esimerkiksi tar-
peettomalta kaynnilta terveysasemalla ja neuvontapalveluiden ammattilaisten ai-
kaa jaisi enemman monimutkaisiin ja ihmista vaativiin kysymyksiin. Chatbotit voi-
vat parhaimmillaan olla erinomainen tydkalu neuvontapalveluien tydkalupakkiin:

ei siis minkaan toiminnon korvaaja, vaan uusi tyokalu.

Kayttokokemukseltaan onnistunut chatbot ei ole itsestaan selvyys, eika se synny
ilman systemaattista suunnittelua ja ty6ta. Siina missa kansainvaliset ja kansalli-
set tutkimukset keskittyvat pitkalti chatbot-ratkaisuiden ja niiden teknisten toteu-
tusten kuvauksiin, luomiseen tai chatbotin persoonaan, vain harva niista kasitte-
lee julkishallinnon chatbotteja, ja viela harvemmassa keskitytdan kayttajakunnan

huomioimiseen, saati mainitaan sisaltojen yllapitajat ja kehittajat, bottikuiskaajat.

Tassa opinnaytetydssa syvennytaan eraan sosiaalihuollon erityispalvelun osaa-
miskantojen liittdmiseen Helsingin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan yhtei-
seen chatbot Hesteriin. Opinnaytetyo tulee vastaamaan kysymyksiin muun mu-

assa siita, miten erityispalvelu voi aidosti huomioida kayttajakuntansa tarpeet liit-
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tyessaan jo valmiiseen chatbottiin, miksi naiden tarpeiden huomioiminen on kriit-
tista onnistuneen kayttokokemuksen kannalta, mita alan ammattilaisten tai hyvin-
vointialueiden kuuluu tietaa eri chatbot-ratkaisuista ja miten bottikuiskaaminen

maaritellaan — vai onko sille edes yksioikoista maaritelmaa?



2 TAVOITE JA TARKOITUS

Opinnaytetyolla on kaksi tavoitetta: selvittda, mitd uuden palvelun liittyminen
sotebotti Hesteriin vaatii, seka parantaa ymmarrysta sotebotti Hesterista ja sen
tulevaisuudesta. Jotta tavoitteet saavutetaan, on opinnaytetyon tarkoituksena
tuottaa vammaispalveluille strateginen suunnitelma toimenpiteista joita sen kan-
nattaa noudattaa liittaessaan osaamiskantansa Hesteriin, seka tuottaa samalla
tietoa alan ammattilaisille chatbottien ymmartamiseen. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena on myos tuottaa tietoa sotebotti Hesterin kokonaiskuvasta, sen mahdolli-
suuksista ja bottikuiskaajien roolista sen kehittajille ja organisaatiolle. Opinnayte-
tyota ohjaavat tutkimuskysymykset puolestaan ovat: mitda vammaispalveluiden
osaamiskannan liittaminen kaupunkiyhteiseen sotebotti Hesteriin vaatii, seka
mitka ovat bottikuiskaajien kokemat haasteet tekemassa tyossaan, ja miten hei-

dan toimenkuvaansa voitaisiin kehittaa?

Vammaispalveluille laadittava kehittdmisehdotus on strateginen suunnitelma
niista toimenpiteista, joita sen olisi hyva noudattaa liittdessaan osaamiskan-
taansa kaupunkiyhteiseen sotebotti Hesteriin. Suunnitelma pohjautuu opinnayte-
tydn tuloksiin ja se kuvataan visuaalisesti, jotta toimenpiteet saadaan kuvattua
yksinkertaisesti mutta myos informatiivisesti. Suunnitelma keskittyy siis liittymista
helpottaviin prosesseihin, eika ota kantaa esimerkiksi osaamiskantojen yksityis-
kohtaisiin sisaltdihin, chatbotissa ilmeneviin teknisiin ratkaisuihin, kayttoonotto-
projektin elinkaareen, rakenteeseen ja hankintoihin tai ylipdansa Hesterin arkki-
tehtuuriin. Kehittdamisehdotusten kappaleessa kuvataan myds lyhyesti chatbotin
kayttoonottoa harkitseville alan ammattilaisille suunnattu ehdotus, joka mukailee
vammaispalveluille luotua suunnitelmaa. Taman ehdotuksen tarkoituksena on
syventaa opinnaytetydn aiemmissa kappaleissa kerrottua tietoa alan ammattilai-

sille chatbottien ymmartamiseen.

Hesterin organisaatiolle laadittu kehittamisehdotus koskee bottikuiskaajien roolia
ja sen kehittamista. Ehdotus pohjautuu seka opinnaytetydn haastattelun tuloksiin
etta katsaukseen alan tutkimukseen ja kirjallisuuteen, ja se kuvataan visuaalisesti

kehittamisehdotuksille varatussa kappaleessa. Kehittamisehdotuksen painotus
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tassa opinnaytetydossa on vahainen, silla tydn paapaino on vammaispalveluita

koskevassa kehittamisessa.
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3 VAIKEAVAMMAISUUS

Taman tyon tarkoituksena ei ole syventya vammaisuuden erilaisiin maarittelyihin,
vaan tyon konteksti ja teoreettinen viitekehys huomioiden, tassa tyossa kaytetaan
vammaispalvelulain mukaista maaritelmaa vaikeavammaisesta henkilosta. Maa-
ritelma on linjassa tyon tavoitteiden kanssa, silla Helsingin kaupungin vammais-
palvelujen liittamiselld osaksi sotebotti Hesteria pyritaan saavuttamaan muun

muassa jo kaupungin vammaispalveluiden asiakkuudessa olevat henkilot.

Vammaispalvelulaki (1987/230) on toistaiseksi erillinen laki lain kehitysvammais-
ten erityshuollosta kanssa. Vammaispalvelulaki on my0s erityislaki, eli sen mu-
kaiset palvelut taydentavat ensisijaisen palvelun (sosiaalihuoltolain) mukaisia
palveluita silloin, kun nama ovat vammaiselle henkildlle riittamattomia tai sopi-
mattomia (Raty 2017, 49). Vammaispalvelulain (1987/230) 1§:n mukaan sen tar-
koituksena on "edistdd vammaisen henkilon edellytyksia elaa ja toimia muiden
kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena seka ehkaista ja poistaa vam-
maisuuden aiheuttamia haittoja ja esteitad”. Lain 2§:n mukaan vammaisella hen-
kilolla tarkoitetaan sellaista henkiloa, "jolla vamman tai sairauden johdosta on pit-
kaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoista”.
Radyn (2017, 252) mukaan vammaispalvelulaissa mainitut pitkdaikaisuus, hen-
kilon erityiset suoriutumisvaikeudet, tavanomaiset elamantoiminnot ja valttama-
ton tarve ovat olennaisia mutta toisistaan eroteltavia maareita vammaisen henki-
|I6n maarittelyssa. Esimerkiksi pitkaaikaisuudella tarkoitetaan sellaista vamman
tai sairauden aiheuttamaa rajoitusta, joka ei ole heti ohimeneva, vaan joka on
kestoltaan jatkuvan luonteista. Vaikka joissakin tulkintasuosituksissa ehdotetaan
pitkaaikaisuuden maaritelmalle vamman tai sairauden aiheuttamaa yli vuoden
kestavaa rajoitetta, ei tarkkoja aikarajoja voida kuitenkaan asettaa, silla nopeasti
etenevat sairaudet kuten ALS tai Ms-tauti saattavat edellyttaa tukitoimien jarjes-
tamista. Nain ollen vammaispalvelulaki ei rajaa mitdadn vammaisryhmaa lain ul-
kopuolelle, vaikkakin Radyn mukaan oikeuskaytannoissa on kuitenkin joitakin
selvia vaikeavammaisuuden kriteerit tayttavia henkildita, kuten neliraajahalvaan-
tuneet tai sokeat (Raty 2017, 252-253).
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THL:n alkuvuodesta 2024 julkaistun arvion mukaan vammaispalveluiden asiak-
kuuteen kuuluu Suomessa n. 2,4% suomalaisista (eli n. 135 000), alakvartaalin
sijoittuessa 2,0%:in ja ylakvartaalin 3,15:in (Forsell, Inget-Leinonen, Jasim, Las-
tikka, Lehto, Mielikainen, Vakkuri & Vayrynen 2024, 26-29). Arvio on laatuaan
ensimmainen, ja se perustuu Kanta-palvelujen Sosiaalihuollon asiakastiedon ar-
kiston tietoihin. THL:n mukaan kyseessa on ensimmainen arvio, joka tulee tar-
kentumaan hyvinvointialueiden erikseen toimittamilla asiakastiedoilla (Sosiaali-
huollon asiakkaat 2024). Raportin mukaan verrattaessa koko vaestoon yli 65-
vuotiaat painottuvat vammaispalveluissa: siind missa koko vaestosta 62% on alle
65-vuotiaita, vammaispalveluiden asiakkaista vain 48% on alle 65-vuotiaita.
Myo6s muissa ikajakaumissa on huomattavia eroja: esimerkiksi Salossa ja Ou-
lussa yli 85-vuotiaiden vammaispalveluiden asiakkaiden osuus on 11-13%, kun
taas esimerkiksi Tampereella ja Lahdessa 21-24% (Forsell ym. 2024, 26-27). lak-
kaiden henkildiden painotus vammaispalveluissa on mielenkiintoinen. Sosiaali-
huoltolaki on ensisijainen vammaispalvelulakiin nahden, joten vammaispalvelu-
lain mukaiset palvelut taydentavat sosiaalihuoltolain mukaisia palveluita vain sil-
loin, kun sosiaalihuoltolain mukaiset ovat vammaiselle henkildlle riittamattomia
tai sopimattomia (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista tai
tukitoimista 1987/380). Kaytannodssa tama tarkoittaa sita, etta esimerkiksi henki-
|I0kohtaista apua arvioitaessa on otettava huomioon, onko kyseessa vammasta
vai hoivasta ja hoidosta johtuvat toimintarajoitteet. Ikdjakauman painottuminen
ikaihmisiin saattaa tosin selittya myos muilla vammaispalvelulain mukaisilla pal-
veluilla, kuten kuljetuspalveluiden suurena kayttona, asuntoon kuuluvina vali-
neina ja laitteina myonnettavia kuulovammaisten halytinjarjestelmia tai asunnon
muutostdind mydnnettavia valaistuksen muutostoita, jossa ikaihmisilla on toden-
nakoisesti suurin osuus. Koska kattavia tilastotietoja vammaispalvelun asiakkuu-
den syista tai sen myontamista palveluista ei ole, on vaikeata arvioida taysin var-

maksi, mista iakkaiden painotus vammaispalveluissa johtuu.

Useat hallitukset ovat pyrkineet uudistamaan vammaispalvelulakia, mutta siina
onnistumatta. Eduskunta hyvaksyi kevaalla 2023 Marinin hallituksen esitteleman
uuden vammaispalvelulain (Eduskunta 2023a) mutta hallituksen vaihtuessa
eduskuntavaalien jalkeen myéhemmin kevaallda 2023, paatti uusi hallitus ottaa
lain vield uudelleen kasittelyyn (Eduskunta 2023b). Uusi laki saattaa muuttaa

vammaisuuden maaritelmaa lain ja palveluiden saannin nakokulmasta, mutta
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koska laki avataan uudelleen kasittelyyn, keskityn tassa tyossa toistaiseksi voi-
massa olevan vammaispalvelulain mukaiseen maaritelmaan vammaisuudesta.
Voimassa olevan vammaispalvelulain mukaisia tukitoimia ovat muun muassa
henkilokohtainen apu, asunnon muutostyot, omaishoidon tuki, kuljetuspalvelut,

paivatoiminta ja sopeutumisvalmennus (Vammaispalvelut ja tukitoimet n.d.).

Vammaisten sosiaalityo on yksi vammaispalveluiden ydintoiminnoista. Kohdeor-
ganisaatiossa Helsingissa vammaisten sosiaalityo on jaettu alle 18-vuotiaiden, yli
18-vuotiaiden seka ruotsinkielisten asiakkaiden sosiaalityohon. Alle 18-vuotiai-
den osalta Helsingissa toimipisteita on tyon tekohetkella 2, Itakadun seka Kallion
perhekeskukset, yli 18-vuotiaiden osalta toimipisteita on 3, idan, etelan seka
lansi-pohjoisen toimipisteet, ja ruotsinkielisten palveluiden osalta toimipisteita on

1 ja se sijaitsee fyysisesti Kallion perhekeskuksessa (Sosiaalityd n.d.).

Vammaisneuvonta on taman tyon kontekstissa sosiaalityon lisaksi olennainen
palvelu. Vammaisneuvonta on vuonna 2021 kaynnistynyt neuvontapalvelu, ja se
on osa vammaisten sosiaality6ta. Sen tarkoituksena on esimerkiksi palvella en-
sisijaisesti sellaisia henkilita, joilla ei ole viela omaa yhteyshenkiloa vammaisten
sosiaalitydssa, seka toimia konsultaationumerona muille palveluille (Vammais-

neuvonta n.d.).

Vammaisneuvonta keraa myos tilastoja heille saapuneiden yhteydenottojen luon-
teista (Vammaisneuvonnan toimintaraportti). Kaikki puhelut tilastoidaan ja kate-
gorisoidaan jarjestelmaan, joka keraa myds palvelun kannalta olennaisia muita
olennaisia tietoja. Puheluiden tilastointi ja kategorisointi tapahtuu puhelun tyypin
(soittopyynnot, saapuneet suorat puhelut, tekstiviestit ja luopuneet suorat puhe-
lut) ja yhteydenottajan (asiakas itse, omainen tai muu asioita hoitava ja yhteistyo-
kumppani) mukaan. Myos ohjauksen syy (ohjattu vammaispalveluiden sisalla,
ohjattu vammaispalveluiden ulkopuolelle ja saatu vastaus puhelun aikana) tilas-
toidaan. Tilastoinnin esimerkkina kaytan vuoden 2022 viimeista puolikasta (hei-
nakuu — joulukuu), silla sen tulokset ovat saatavilla pelkasta toimintaraportista.
Seuraavassa esimerkissa otetaan lisaksi huomioon vain puhelut joissa asiakas
on tavoitettu ja kaytetdan myods prosentuaalisia osuuksia kokonaiskuvan hahmot-

tamisen helpottamiseksi.
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Valilla heinakuu 2022 — joulukuu 2022 yhteydenotoista 40,4% tuli asiakkaalta it-
seltdan, 36,5% omaiselta tai muulta asioita hoitavalta ja 23,1% yhteistydkumppa-
nilta. Kaikista yhteydenotoista 51,1% sai vastauksen puhelun aikana ja 48,9%
ohjattiin muualle, joko vammaispalveluiden sisalla (29,9%) tai vammaispalvelui-
den ulkopuolelle (19%). Mikali tarkastellaan tilastoja yhteydenottajan perusteella,
huomataan joitakin eroja. Asiakkaan kanssa kaydyissa puheluissa asiakas sai
vastauksen 50,5%:ssa tapauksissa ja 49,5% tapauksissa hanet ohjattiin muualle,
joko vammaispalveluiden sisalla (28,9%) tai vammaispalveluiden ulkopuolelle
(20,6%). Omaisen tai muun asioita hoitavan ollessa yhteydessa, saatiin vastaus
48,5% tapauksissa puhelun aikana ja 51,5% tapauksissa hanet ohjattiin muualle,
joko vammaispalveluiden sisalla (29,9%) tai vammaispalveluiden ulkopuolelle
(21,6%). Yhteistydkumppanin ollessa yhteydessa, saivat he puolestaan vastauk-
sen puhelussa 56,5% tapauksissa ja 43,5% tapauksissa heidat ohjattiin muualle,
joko vammaispalveluiden sisalla (31,6%) tai vammaispalveluiden ulkopuolelle
(11,9%).
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4 CHATBOTIT

4.1 Chatbottien historia ja nykytila

Chatbotit ovat ottaneet valtavia harppauksia kehityksessaan viime vuosina, joka
luonnollisesti vaikuttaa kaiken kattavaan maarittelyyn chatbotista. Tasta huoli-
matta perustason maarittely on kuitenkin pysynyt samana. Esimerkiksi Rouhiai-
nen (2018, 91) maarittelee chatbotit ovat tietokoneohjelmiksi, jotka kayvat kes-
kusteluita tekstitse tai puheella. Oxfordin yliopiston sanakirja (n.d.) maarittelee
chatbotin myos tietokoneohjelmaksi, joka on suunniteltu simuloimaan keskuste-
lua ihmisen kanssa ja jota kaytetaan antamaan tietoa ja apua kayttajalle osana

automatisoitua palvelua.

Alan Turing esitti kysymyksen "Can machines think?” Mind-aikakausijulkaisun ar-
tikkelissa "Computing machinery and intellingence” vuonna 1950 (Turing 1950,
433). Yli 70 vuotta mydhemmin, tata voidaan pitaa eraanlaisena merkkipaluuna
tekoalytutkimuksessa. Turing kaytti tuolloin nimitysta “imitation game”, mutta ny-
kyisin Turingin ajatusprosessi hanen esittamaansa kysymykseen tunnetaan pa-
remmin nimella Turingin testi. Turingin testin ensiarvoinen ajatus on, voiko kone
osoittaa ihmismaista alykkyytta silla tavalla, ettéa se pystyy tekstipohjaiseen kes-
kusteluun ihmisen kanssa tavalla, ja tavalla jolla sen toimintaa ei voida erottaa
oikean ihmisen toiminnasta. Turingin testia pidetaan yleisesti chatbotien historian

perusideana (Adamopulou & Moussiades 2020, 2).

Joseph Weizenbaumin vuosina 1964-1966 luomaa, ELIZA-nimella kulkevaa tie-
tokoneohjelmaa voidaan puolestaan pitaa maailman ensimmaisena chatbotina
(Natale 2021, 51-54). Ennalta maaritettyihin skripteihin perustuva ELIZA matki
rogerialaisen koulukunnan psykoterapeutin toimintaa palauttaen kayttajan lau-
seet kysymysmuodossa takaisin. Huolimatta ELIZAn rajallisesta tietamyksesta,
ELIZAn merkitys chatbottien myohemmalle kehitykselle (kuten PARRY ja ALICE)

oli merkittava (Adamopulou & Moussiades 2020, 2).

Ei liene liioiteltua sanoa, etta chatbotit ovat muuttamassa radikaalisti tapaamme
kommunikoida; oli kyse sitten kirjoitetusta tekstista tai puheesta. Ensimmaiset
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merkit chatbottien kehityksesta ja laajemmasta kaytosta nahtiin 2010-luvulla lu-
kuisten puhebottien yleistymisen, kuten Applen Sirin, Amazonin Alexan ja Google
Assistantin myo6ta (Adamopulou & Moussiades 2020, 3). 2020-luvun suurin chat-
bottien omaksumista tai yleisesti nilden olemassaolon tiedostamista vauhdittanut
tekija lienee OpenAl:n marraskuussa 2022 julkaisema ChatGPT, vaikka COVID-
19 pandemian aiheuttamien rajoituksien ja ihmiskontaktien vahenemisen on
myos spekuloitu vauhdittaneen chatbottien omaksumista muun muassa tervey-
denhuollossa (Arnold, Purnat, Marten, Pattison & Gouda 2024, 1) ChatGPT:n
osalta, esimerkiksi Google Trendsin tuloksista on nahtavissa, kuinka ChatGPT:n
julkaisu aiheutti selkean piikin Googlen hakutuloksilla hakusanalla "chatbot”, ja
aihetta haetaan edelleen huomattavasti enemman mita ennen ChatGPT:n julkai-
sua, jonka vuoksi sen julkaisun voidaan katsoa vaikuttaneen chatbottien olemas-

saolon tiedostamiseen.

e e e e W

KUVIO 1: Google Trends hakusanalla "chatbot” ajanjaksolla 1.1.2004 — 1.1.2024.

4.2 Chatbottien hyodyt, mahdollisuudet ja haasteet

Rouhiaisen (2018, 94-95) mukaan chatbottien suurimmat hyddyt ovat muun mu-
assa sen valiton vastaaminen, eri toimien rahallisten etta ajallisten resurssien
saastot, helppokayttoisyys, mobiilikayton mahdollisuus seka suuren kohdeylei-
son palveleminen tehokkaasti. Esimerkiksi terveydenhuollossa chatbottia voi-
daan kayttaa ensisijaisena palvelukanavana asiakkaiden yksinkertaisissa kysy-
myksissa, jotta valtyttaisiin tarpeettomilta kdynneilta terveysasemilla (Fan, Chao,
Zhang, Wang, Li & Tian 2021, 2). My6s Adamapoulou & Moussiades (2020, 14)
nostavat tutkimuksessaan terveydenhuollon chatbottien hyédyiksi muun muassa

niiden kustannustehokkuuden ja jatkuvan saatavuuden terveydenhuollon.
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Chatbottien kohdalla on myds haasteita. Rouhiaisen (2018, 98-99) mukaan muun
muassa teknologian tuoreus ja hyvien chatbot-ratkaisuiden puuttuminen vaikeut-
tavat chatbottien kayttoon ottoa yrityksissa. Kuusi vuotta Rouhiaisen kirjan julkai-
sun jalkeen hyvien chatbot-ratkaisuiden puuttumisen ongelma on osittain lieven-
tynyt, joka omalta osaltaan kertoo chatbottien valtavasta kehityksesta viime vuo-
sien aikana. Adamopulou & Moussiades (2020, 13) nostavat chatbotin riskeiksi
siihen suhtautumisen ja kayton tasolla muun muassa yksityisyyden ja tietoturvan,
chatbottien ajoittaisen vastausten epaluotettavuuden aiheuttaman turhautumi-
sen, olennaisen tiedon hukkumisen ylipitkiin vastauksiin ja chatbotin persoonan

puutteen.

4.3 Toimintaperiaate ja erilaisia chatbotteja

Chatbotit ovat kehittyneet valtavalla vauhdilla viime vuosina, jonka vuoksi niita on
vaikea luokitella absoluuttisiin kategorioihin. Kategorioiden maara vaihtelee huo-
mattavasti, riippuen mita laskentatapaa tai maarittelyja kaytetaan, vaikkakin net-
tiartikkeleissa toistuu usein jaottelu viiteen tai kuuteen kategoriaan. Esimerkiksi
tydn tekohetkella Google-haun nelja ensimmaista nettiartikkelia sanoilla "different
chatbot categories” (Yellow.ai 2024; Tidio 2024; Engati 2023; IBM 2023) antavat
melko samanlaisen jaottelun chatboteille: niiden jaottelussa on yhteista valikko-
tai nappichatbotit, saantdopohjaiset chatbotit, puhebotit ja tekoalypohjaiset chat-
bot. Tieteellisessa tutkimuksessa ilmenee myds lukuisia tapoja jaotella chatbot-
teja. Esimerkiksi Jaleel, Hassa & Jasim (2023, 41-42) jaottelevat chatbotit karke-
asti kahteen kategoriaan, tehtava-orientoituneisiin ja tehtava-orientoitumattomiin,
joista tehtava-orientoituneet chatbotit pystyvat vain hyvin rajattuun keskusteluun,
kuin taas tehtava-orientoitumattomat chatbotit pystyvat laajempaan ja jopa ihmis-
maiseen keskusteluun. Jeon, Lee & Choe (2023, 1, 5) puolestaan ehdottavat kol-
mea avainkomponenttia, jotka jaottelevat chatbotteja: tehtava-orientoituneisuus
(eng. "goal-orientation”), ruumiillistuma (eng. "embodiment”) ja multimodaalisuus
(eng. "multimodality”). Nama avainkomponentit muodostavat yhdessa GEM-ke-
hyksen, jota hyddyntamalla voidaan chatbotit edelleen jaotella kahdeksaan eri
kategoriaan. Jokainen naista kategorioista pitaa sisallaan vahintaan yhden avain-

komponentin, lukuun ottamatta viimeista chatbot-tyyppia, joka ei sisalla mitaan
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komponenteista (Jeon ym. 2023, 6). Alla kyseinen jaottelu kahdeksaan kategori-

aan.

Table 2
The eight types of chatbots according to the GEM framework.

Type  Name Features Description N Commonly used Sample study
m device

1 G chatbot ' This chatbot is created to interact with specific groups of language 3 Smart speaker Xu et al. (2022)
learners but lacks embodiment elements and communicates only in without a
the audio mode. touchscreen

2 E chatbot ' This chatbot has a virtual body of some sort. Anyone canaccess this 0 N/A N/A
chatbot to have an audio-only conversation on a daily or specific
topic.

3 M chatbot +  This chatbot provides visual aids but lacks embodiment elements. 11 Smart speaker with a Tai (2022)
Anyone can access this chatbot to have a daily or specific touchscreen
conversation.

4 GE chatbot s s This chatbot is created to interact with specific groups of language 5 Desktop PC

learners. This chatbot has a virtual body of some sort and interacts
only in the audio mode.

5 GM v «  This chatbot is created to interact with specific groups of language 4 Tablet PC
chatbot learners. This chatbot lacks a virtual body and provides visual aids.
3 EM ¥«  Anyone can access this chatbot to have a conversation. This chatbot 1 Smartphone
chatbot has a virtual body of some sort and provides visual aids.
7 GEM v v This chatbot is created to interact with specific groups of language 9 Tablet PC
chatbot learners. This chatbot has a virtual body and provides visual aids.
8 Non-GEM Anyone can access this chatbot to have a conversation. This chatbot 6 Smart speaker
chatbot does not have a virtual body and is able to interact in only the audio without a
mode. touchscreen
Total 39

nd Mubarok
(2021)
Wang et al.
(2022
Dizon (2020)

Note. G: Goal-orientation; E: Embodiment; M: Multimodality Note. Two studies (T'ai & Chen, 2022a, 2022b) employed two different types of chatbots;

50, a total of 39 chatbots were identified.

KUVIO 2: Kahdeksan chatbot-kategoriaa (Jeon ym. 2023, 6).

Adamopoulou & Moussiades (2020, 3-5) jaottelevat tutkimuksessaan chatbotit 7

eri luokkaan, jotka on maaritelty yksinkertaisten kriteerien perusteella alla ole-

vassa kuviossa. Yksittainen chatbot voi kuulua useampaan eri kategoriaan. Alla

olevassa kuviossa kyseinen jaottelu 7 eri luokkaan.

Knowledge domain Generic
Chatbot e

Closed Domain
Service provided Interpersonal

Intrapersonal

Inter-agent

Categories

Goals Informative
Chat based/Conversational
Task based

Response Generation Rule based
Method Retrieval based

Generative

Human-aid Human-mediated

Autonomous

Open-source

Permissions
Commercial

Communication channel Text
Voice
Image

KUVIO 3: Chatbot-kategoriat (Adamopoulou & Moussiades 2020, 5).
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4.4 Bottikuiskaaminen

Huolimatta bottikuiskaajien tavanomaisuudesta, niita koskevaa suomen kielista
tutkimusta tai kirjallisuutta on vahan tarjolla, ja olemassa oleva materiaali painot-
tuu pitkalti nettijulkaisuihin. Esimerkiksi bisnesteknologian toimija Sofigate
(Vuokko & Stenlund 2020) maarittele bottikuiskaajan eraanlaiseksi prosessinke-
hittajaksi, silla bottikuiskaajat tarkastelevat botin paivittaista suoriutumista, koulu-
tuttavat sita ja tunnistavat kehityskohteita. Tietojarjestelmatieteen pro gradu-tut-
kielmassa Jesse Putkonen (2020, 19) maarittelee, osittain viitaten Nuruzzamanin
ja Hussainin tutkimukseen "A Survey on Chatbot Implementation in Customer
Service Industry through Deep Neural Networks” (Nuruzzaman & Hussain 2018),
bottikuiskaajan chatbotin kouluttamisesta vastaavaksi henkiloksi, joiden rooli on
olennainen rooli chatbotin kayttdonottoprojektissa, ei pelkastaan botin yllapi-

dossa ja keskustelulokien tarkastelemisessa.

Osana vuonna 2021 sosiaali- ja terveysministerion rahoittamaa Hytebot-projektia
tuotettiin Bottikuiskaajan kasikirja. Kasikirjassa kuvataan yleisesti chatbotteja, nii-
den kayttokohteita, sen rakentamista vaativia toimenpiteita seka bottikuiskaajien
roolia (Salonen, Niemijarvi & Lehtovaara 2022, 1). Salosen ym. (2022, 5-6) mu-
kaan bottikuiskaajat ovat asiakasrajapintojen asiantuntijoita ja kasikirjoittajia,
jotka kouluttuvat chatbottia. Lisaksi bottikuiskaajien roolissa on olennaista niin
sanottu hybridirooli, eli bottikuiskaajan on siis tunnettava niin asiakaskunnan kuin
asiakaspalvelun kayttama kieli. Tama on olennaista, jotta voidaan tunnistaa asi-
akkaan kysymyksen kautta hakema tarkoitus, ja ymmartaa sen merkitys tietyssa

palveluverkon kontekstissa.

STM-rahoitteisessa Pirbotin osaamisen yllapitamisen ja jatkuvan kehittymisen
kuvauksessa on mainittu bottikuiskaaminen (Pirkanmaan hyvinvointialueen chat-
tibotin jatkuvan kehittdmisen toimintamalli 2023), mutta bottikuiskaamisen maa-
ritelmaa ei hankkeen tiivistelmassa avattu. Tiivistelmasta kuitenkin selviaa, etta
kuiskaajat ovat eri substanssien osaajia. Tama on luontevaa Pirbotin toiminta-
mallin kanssa, jossa sille opetetaan vastauksia niista aiheista joita kayttajat silta

kysyvat.
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Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue maarittelee chatbot-hankkeensa kuvauksessa
bottikuiskaajat sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakastyossa tyoskenteleviksi am-
mattilaisiksi, jotka syottavat chatbotille ajantasaista tietoa kyseisen hyvinvointi-

alueen palveluista (Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023)

AuroraAl-chatbotin kehittamisen edellytyksista kertovan dokumentaation mu-
kaan bottikuiskaajien tehtavat eivat tarvitse kaikki olla samanlaisia, vaan ne riip-
puvat organisaatiosta, sen resursseista ja yksildiden osaamistasosta (AuroraAl-
verkon julkinen dokumentaatio n.d.). Dokumentaatio antaa lisaksi kolme esimerk-
kia bottikuiskaajien tehtavista: kohdealueen asiantuntijan, teknisen kuiskaajan ja
johtavan kuiskaajan. Naista kohdealueen asiantuntija ymmartaa kayttajan tar-
peet, suunnittelee botin keskustelupolun runkoa ja tuottaa materiaalia botin kou-
luttamiseen. Teknisen kuiskaajan tehtavat painottuvat puolestaan botin tekniseen
puoleen kuten botin kouluttaminen ja keskusteluiden toteuttaminen botin alus-
taan. Johtavan kuiskaajan tehtavat pitavat puolestaan sisalla vastuuta sisallon

laadusta ja maarasta, kuin myos sisallon lisaamisesta.

4.5 Sote ja chatbot — ratkaisuita Suomesta

Tassa kappaleessa otetaan katsaus osaan Suomen hyvinvointialueiden chatbot-
ratkaisuista. Kappaleessa ei kasitella kaikkia Suomen hyvinvointialueita, vaan sii-
hen on valikoitunut sellaiset hyvinvointialueet, jotka ovat kuvanneet ratkaisuitaan

aktiivisimmin.

Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivuilla on vuoden 2022 lopulla aloittanut
chatbot, joka on Pohjanmaan Tulevaisuuden Sotekeskus seka Prima Botnia-
hankkeen ja digitaalisen asiakaspalvelukeskuksen kanssa yhteistydssa tehty lop-
putulos (Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023). Kyseinen chatbot osaa
vastata hyvinvointialueen palveluita koskeviin yksinkertaisiin kysymyksiin, ja oh-
jata kayttajan hyvinvointialueen verkkosivuilla oikean tiedon luokse (Pohjanmaan
hyvinvointialue 2022). Chatbot palvelee kayttdjia talla hetkella suomeksi seka
ruotsiksi, ja sen ensimmaisen vuoden aikana sen kanssa on aloitettu yli 3000

keskustelua (Pohjanmaan hyvinvointialue 2023). Pohjanmaan hyvinvointialueen
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chatbotin osaamiskanta pohjautuu asiakaspalvelukeskukseen tulleisiin usein ky-
syttyihin kysymyksiin, ja sen osaamiskantaa on taydennetty asiakastarpeen mu-
kaisesti. Hankkeen mukaan sen toimintamallin kaytannon soveltaminen vaatii toi-
minnan sitouttamista ja resurssien vapauttamista kehittajille, jotka nakevat asiak-
kaiden kysymykset ja seuraavat asiakaspalautetta. Myos yllapitajien kouluttami-
nen, osaamisen varmistaminen, tyotehtavien maarittely ja suunnittelu turvaavat

hankkeen mukaan jatkuvuuden (Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023).

Kainuun hyvinvointialueella ei ole viela kaytossa chatbottia, mutta hyvinvointialu-
een suunnitelmana on ottaa se myéhemmin kayttéon palveluohjauksessa (Kes-

tavan kasvun Kainuu Il 2023).

Kanta-Hameen hyvinvointialueen verkkosivuilla on kaytdssa chatbot, joka perus-
tuu botin antamiin lisatietonappeihin hyvinvointialueen itse rakentamista aiheista.
Chatbotin tarkoituksena on ennemmin auttaa kayttajaa maan hyvinvointialueen
verkkosivuilla, silla kayttaja ei siis pysty kysymaan chatbotilta kysymyksia, vaik-
kakin voi jattaa chatin kautta viestin asiakaspalvelijalle (Kanta-Hameen hyvin-
vointialue n.d.; Chat palvelun mahdollisuudet ikdihmisten oikea-aikaisten palve-

luiden tukena 2023; Kanta-Hameen hyvinvointialue 2023).

Vantaa-Keravan hyvinvointialueella ei ole kaytdssaan chatbottia. Hyvinvointialue
on kuitenkin selvittanyt chatbotin kayttéonottoa ja sen mahdollisuuksia (Chatbot-

ratkaisun mahdollisuudet osana neuvonta- ja asiakasohjaustaprosesseja 2023).

Pirkanmaan hyvinvointialueella on kaytdéssa chatbot nimeltéd Pirbotti. Chatbot
osaa vastata yleisimpiin kysymyksiin hyvinvointialueen verkkosivuilla, kun kayt-
taja avaa oikeassa alakulmassa olevan, suurehkon vaaleanpunaisen chat-kuvak-
keen (Pirha-chat n.d.). Pirbotin toimintamalli perustuu siihen, etta sille opetetaan
juuri niitd kysymyksia, joita asiakkaat siltd kysyvat. STM-rahoitteisessa Pirbotin
osaamisen yllapitamisen ja jatkuvan kehittymisen kuvauksessa on mainittu botti-
kuiskaaminen (Pirkanmaan hyvinvointialueen chattibotin jatkuvan kehittamisen
toimintamalli 2023). Bottikuiskaamisen maaritelmaa ei hankkeen tiivistelmassa
avattu. Tiivistelmasta kuitenkin selviaa, ettd kuiskaajat ovat eri substanssien

osaajia. Tama on luontevaa Pirbotin toimintamallin kanssa, jossa sille opetetaan



21

vastauksia niista aiheista joita kayttajat silta kysyvat. Hanke antaa vinkiksi toimin-
tamallin soveltajille henkilostollisen panostuksen alkuvaiheen kehittamiseen ja si-
saltdjen luomiseen, mutta ehdottaa pienempaa ja taten ketterampaa tiimia yllapi-
tovaiheen tyohon. Lisaksi hanke antaa vinkiksi bottikuiskaajien saanndllisen tyo-

ajan irrottamisen botin kehittamiseen.

Paijat-Hameen hyvinvointialueen verkkosivuilla on kaytdossa chatbot, jonka en-
simmainen versio on julkaistu jo syyskuussa 2021. Taman jalkeen chatbotin
osaamista on taydennetty sille tulleiden kysymysten mukaisesti. Hyvinvointialue
kuvaa itse chatbottiaan hybridichatbotiksi, tarkoittaen etta ennalta opetettujen
polkujen hyddyntamisen lisaksi se osaa tulkita myos vapaata tekstia. Chatbot si-
jaitsee sinisena kuvakkeena hyvinvointialueen verkkosivujen oikeassa alakul-
massa. Chat-kuvakkeen avattuaan, kayttaja pystyy valitsemaan, haluaako hyo-
dyntaa chatbottia vai livechattia ihnmisen kanssa (Paijat-Soten chatbotti n.d.). Hy-
vinvointialueella on myos selkeat ohjeet chatbotin kayttamiseen ja lisaksi hyvin-
vointialueella on kaynnissa hanke chatbot-palvelun laajentamisesta (Chatbotin
ohjeet n.d.; Chatbot -palvelun laajentaminen Paijat-Hameen hyvinvointialueella
2023).

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot kulkee nimella Konsti, ja se sijaitsee
kaksiosaisena kuvakkeena hyvinvointialueen verkkosivujen oikeassa alakul-
massa. Kyseinen chatbot on aloittanut Seindjoen sosiaali- ja terveyspalveluissa
toukokuussa 2022, josta se on hyvinvointialueuudistuksen myo6ta siirtynyt palve-
lemaan koko hyvinvointialuetta (Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue 2023). Kon-
stin kehittdmisvaiheessa on hyddynnetty kokemusasiantuntijoita, jotka ovat ky-
selleet itselleen tarkeita aiheita chatbotilta, ja antaneet palautetta kokemastaan
hyvinvointialueen bottikuiskaajille (Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot
2023). Chatbotin kehittdmishankkeen tiivistelma nostaa toimivuuden ehdoiksi
muun muassa ajantasaiset ja laadukkaat verkkosivut, seka bottikuiskaajien vali-
set toimintatavat esimerkiksi aihealueiden paivittamisesta ja sisallon muokkauk-

sesta.

4.6 Kayttokokemus
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Suomennettaessa englanninkielistd sanaa "user experience” (usein myos pelkka
UX) térmaa kahteen kaytettdvaan suomennokseen: kayttokokemus ja kayttaja-
kokemus. Vaikka lienee makuasia kumpaa suomennosta kaytetaan, jotta valty-
tdan molempien termien vuorottaiselta kaytolta, kaytan taman tyon konteksti huo-

mioiden kayttokokemuksen suomennosta.

Knightin (2019, 1-2) mukaan kayttdkokemus on kayttajan yksildllinen kokemus
tuotteesta tai palvelusta, pohjautuen muun muassa taman aiempiin kokemuksiin
ja itse tuotteen tai palvelun kayttotilanteeseen. Ottaen huomioon kayttokokemuk-
sen taysin subjektiivinen luonne, tuotteen tai palvelun kehittajien nakokulmasta
sujuvaa kayttokokemusta ei voida taysin varmasti taata. Ymmartamalla kayttajien
tarpeet, voidaan kuitenkin luoda parhaat mahdollisuudet luoda paras mahdollinen
kayttokokemus. Maaritelma on hyvin lahella ISO standardi 9241-210 maarittelya,
jonka mukaan kayttokokemus pitaa sisallaan kayttajien tunteet, uskomukset,
mieltymykset, havainnot, mukavuuden, kayttaytymisen ja saavutukset, jotka ta-
pahtuvat joko ennen jarjestelman, tuotteen tai palvelun kayttda, sen aikana tai
sen jalkeen (1ISO 9241-210:2019).

Kaytto- tai kayttajakokemusta ei pida sekoittaa asiakaskokemukseen, huolimatta
molempien kasitteiden kokemuspohjaisesta luonteesta. Asiakaskokemuksen voi-
daan ajatella olevan kayttokokemusta laajempi kasite. Esimerkiksi Kortesuon &
Loytanan (2011, 7) mukaan asiakaskokemus on yksittaisten tulkintojen sum-
masta koostuva subjektiivinen kokemus, jonka asiakas kehittaa yrityksen toimin-

nasta. Sote-sanastot -verkkopalvelun mukaan asiakaslahtoisyys on

toimintatapa, jossa palvelunantaja nakee asiakkaan yksilona ja aktii-
visena toimijana, organisoi toimintansa asiakkaan tarpeista ja voima-
varoista kasin ja mahdollistaa sen, etta asiakas voi toimia asiantun-
tijoiden ja ammattihenkildiden kanssa tasavertaisena kumppanin
(Sotesanastot 2023).

Kehmet-mallin mukaan asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan / kayttajan
ymmartamista tehtavissa, jotka han haluaa palvelulla hoitaa. Tama tarkoittaa sita,
ettd nykyisen ja olemassa olevan palvelun nykytilan ymmartamisella ei ole pai-
noarvoa, ellei ensin ymmarreta mita tehtavia asiakas / kayttaja haluaa nykyisella

palvelulla hoitaa (Kehmet kokonaismalli n.d.c.). Maula & Maula (2019, 149) huo-
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mauttavat, ettd asiakkaan saattaa olla valilld vaikeata maaritella, miten han hoi-
taisi jonkin asian tai palvelun toisella tavalla, eika taman vuoksi asiakaslahtoisyys

ei ole ainoastaan asiakkaiden tarpeiden toiveiden kuuntelemista.

Asiakas- tai kayttajakeskeisyys on olennainen nykypaivan yrityksen toiminnassa,
ja se onkin esimerkiksi palvelumuotoilun keskeisin ominaispiirre. Palvelumuotoilu
tarkoittaa palvelun kehittamista muotoilun prosesseja ja menetelmia soveltaen,
ja silla tavoitellaan kayttajan kannalta hyodyllisia, helppokayttdisia ja haluttavia
palvelukokemuksia. Palvelumuotoilulle tyypillistd on eri ryhmien (esimerkiksi
tydntekijat, asiakkaat, sidosryhnmat ja loppukayttajat) osallistaminen kehittamis-
tyohon, jotta saadaan luotua sellaisia ajatuksia, jotka eivat nousisi esille esimer-
kiksi pelkkien tyontekijoiden testatessa tai konseptoidessa uutta palvelua (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2015, 71-72).

Tuulaniemi (2011, 142) pitda palvelumuotoilun yhdesta kriittisimmista vaiheista
asiakasymmarryksen kasvattamista, jolla tarkoitetaan tutkimusta kohderyhman
odotuksista, tarpeista ja tavoitteista. Asiakasymmarryksen kasvattaminen on siis
otettava huomioon, silla vain kayttajan tarpeisiin vastaava palvelutuote voi me-
nestya. Tuulaniemi (2011, 142-144) korostaa erityisesti laadullisten asiakastieto-
jen merkitysta asiakasymmarryksen kasvattamisessa, silla laadullinen tieto no-
jautuu enemman johtopaatdksien tekemiseen ja syy-seuraussuhteiden 16ytami-
seen. Erilaisiksi asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmiksi Tuulaniemi
(2011, 146) listaa muun muassa olemassa olevat tausta-aineistot kayttajista,
haastattelut ja kohderyhman osallistaminen suunnitteluun. Asiakasymmarryksen
kasvattamisella ei kuitenkaan tee itsessaan mitaan, ellei sita jasenneta suunnit-
telutiedoksi. Yksi keskeinen menetelma taman tiedon selkeyttamiseksi on asia-
kasprofiilit. Asiakasprofiileilla pyritdan kuvaamaan tiettya ryhmaa ja sen ominai-
suuksia, kyseisten asiakkaiden ymmartamiseksi. Asiakasprofiileilla pyritaan siis
koota yhteen asiakastutkimuksesta saatu tieto ja kuvaamaan tiettya ryhmaa ja
sen ominaisuuksia, jotta heille voitaisiin tarjota paras mahdollinen asiakaskoke-
mus (Tuulaniemi, 2011, 153-156).

Helsingin kaupungin digitaalisten palveluiden suunnitteluperiaatteet koostuvat

kymmenesta eri periaatteesta, jotka perustuvat osittain Iso-Britannian tietosivus-
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ton periaatteisiin (Digitaalisten palveluiden suunnitteluperiaatteet n.d.; Govern-
ment design principles 2019). Helsingin kaupunki korostaa erityisesti johdonmu-
kaisuutta sen digitaalisissa palveluissa. Johdonmukaisuuden tavoittelu tarkoit-
taa kaupungin ohjeistuksen mukaan sita, ettei kayttaja koe kaupungin palvelui-
den kayttokokemusta huonommaksi kuin muiden verkkopalveluiden joita tama
kayttaa paivittain (Digitaalinen Helsinki n.d.b.). Ohjeistuksien mukaan myos
kayttajien ja heidan kayttaman kielen tunteminen on hyvan digitaalisen palvelun
merkki, ja digitaalisten palveluiden suunnittelu kuuluisi aina alkaa kayttotarpei-

den kartoituksella (Digitaalinen Helsinki n.d.c.).

4.6.1 Kehmet-malli

Kehmet-malli on Helsingin kaupungin kehittamistoiminnan viitemalli, ja suositus
kohdeorganisaatiossa tapahtuvalle kehittamiselle (Kehmet kokonaismalli n.d.a).
Kehmet-malli korostaa asiakkaan ymmartamista kaiken kehittamisen lahtokoh-
tana: jotta voidaan puhua kehittdmisesta eika vain muutoksesta, on asiakas-
tarve otettava keskioon (Kehmet kokonaismalli n.d.b.). Asiakastarve on ehdotto-
masti oltava konkreettisesti tunnistettu, ja mallin mukaan se voidaan tunnistaa
kolmella tapaa: kysymalla kayttajalta, kayttamalla asiakastutkimustietoa tai kayt-
tamalla tilastoitua palvelun kayttajan kayttaytymistietoa. Palvelua kehitettaessa
on syyta myoOs pysahtya miettimaan eri osapuolien — ostajan, maksajan ja kayt-
tajan — intresseja, silla verovaroin tuotetun julkisen palvelun ostajalla saattaa

olla hyvinkin erilaiset intressit mita sen kayttajalla (Kehmet kokonaismalli n.d.c.).

4.6.2 Chatbotin kayttokokemus

Vertaillessaan kayttajien kokemusta kahden eri chatbot-persoonan piirteista
Smestad & Volden (2018, 177-178) tulivat tulokseen etta chatbotin persoona ja
persoonallisuus ovat kayttokokemukseen vaikuttava tekija, mutta sitd kuuluisi

kayttaa vain mikali se sopii tarjoajan brandiin ja on sopiva sen kayttajakunnalle.

De S& Siqueira, Muller & Bosse (2023, 9-10) tutkimuksen mukaan chatbotin ih-

mismainen tapa kommunikoida paransi kayttdjan kokemaa kayttokokemusta,
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vaikkakaan sen ei havaittu parantavan kayton helppoutta, havaittua hoydylli-
syytta ja sosiaalista lasnaoloa. Vaarat vastaukset, vaarinkasitykset ja viivastykset
ovat de Sa Siqueira ym. mukaan puolestaan kayttokokemukseen kielteisesti vai-
kuttavia tekijoita, eika chatbotin ihmismainen tapa kommunikoida vahenna niiden
kielteista vaikutusta chatbotin kayttokokemukseen. Lisaksi Siqueira ym. (2023, 9)
mukaan eraissa tutkimuksissa on havaittu, etta virheitaan anteeksi pyytavat chat-

botit tekevat kayttokokemuksesta miellyttavampaa.

Koskela (2019, 7-12) maaritteli pro gradu -tutkielmassaan tunnealykkyyden, inhi-
millisyyden, kohteliaisuuden, huumorin, sukupuolen ja vastavuoroisuuden ihmis-
persoonallisuuden mallintamisen keskustelullisen agentin tarkeimmiksi ominai-
suuksiksi ja ilmidiksi. Koskela perehtyi tutkielmassaan myos kymmeneen keskus-
telullisen agentin persoonallisuutta viime aikoina kasitteleviin tutkimuksiin. Kos-
kelan (2019, 36-37) mukaan keskustelullisen agentin ystavallisyys, huumorinta-
juisuus ja persoonallisuuksien samankaltaisuus olivat sellaisia kayttajaa miellyt-
tavia piirteita, jotka oltiin mainittu hanen tarkastelemissaan tutkimuksissa useam-

min kuin kaksi kertaa.

Heikkinen & Lehti (2023, 39) nostavat Pirkanmaan hyvinvointialueen chatbotti
Pirbotin kaytettavyytta ja kayttokokemusta edistavaksi tekijoiksi erityisesti chat-
botin koetun suorituskyvyn ja teknisen toiminnan, sen persoonan ja ensivaikutel-

man seka tarjotun mahdollisuuden ihmisasiointiin.

Kehitysvammatuki 57 ry:n kognitiivisen saavutettavuuden arviointikriteeriston kri-
teeri kiinnostavin kohta on "kayttajatoiminnot” ja sen alla sijaitseva chat-toiminnon
arvioiminen. Kriteeriston mukaan verkkopalvelun chat-toiminnon arvioiminen pi-
taa sisallaan kuusi arvioitavaa asiaa: chat-toiminnon tuttu paikka, sen helppo
avaaminen ja sulkeminen, keskustelun sailyminen ikkunan sulkiessa (ilman etta
kayttajaa muistutetaan siitd) ja sen tallennusmahdollisuus, keskustelun aloittami-
nen ilman kirjautumista tai henkilGtietojen antamista, selkea ilmaisu keskuste-
leeko kayttaja ihmisen vai robotin kanssa, seka chatbotin antamat ehdotukset
kayttajalle, kuten "en ymmartanyt. Yhdistankd asiakaspalvelijalle?” (Kognitiivisen

saavutettavuuden arviointikriteeristo).


https://www.kvtuki57.fi/wp-content/uploads/2024/01/Kognitiivisen-saavutettavuuden-arviointikriteeristo_web_2.pdf
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5 TEKOALY

Rouhiaisen (2018, 6-7) mukaan tekoaly on yksinkertaisimmillaan sanottuna tie-
tokoneiden kayttamista asioiden tekemiseen, jotka normaalisti vaativat ihnmisalya.
Tekoalyn ja koneoppimisen kasitteita saatetaan valilla kayttaa ristiin, mutta on
huomattava etta ne tarkoittavat eri asiaa: vaikka tekoaly hyodyntaa koneoppi-
mista, ei koneoppiminen itsessdaan kovin hyvin kuvaa tai maarittele tekoalya
(Mueller & Massaron 2016, 10). Rouhiaisen mukaan voisikin siis sanoa, etta te-
koaly on koneiden kyvykkyytta kayttaa algoritmeja ja oppia datasta, ja kayttaa
tata opittua paatdsten teossa ihmismaisesti. Siukosen & Neittaanmaen (2019)
mukaan tekoalya on kahdenlaista: heikkoa ja vahvaa. Heikolla tekoalylla Siuko-
nen & Neittaanmaki (2019) tarkoittavat sellaisia koneoppimiseen perustuvia tie-
tokoneohjelmia, jotka suoriutuvat algoritmien ansiosta niille annetuista tehtavista
taitavasti, kuten esimerkiksi hakukone, roskapostisuodatin tai robotti-imuri.
Vahva tekoaly on puolestaan vasta teorian tasolla, mutta siihen kytkettyjen teori-
oiden mukaan vahva tekoaly pystyisi ihmismaiseen ajatteluun ja suorittamaan
sellaisia ongelmanratkaisua, jotka vaativat inmisviisauden kaltaista tietoisuutta

olemassaolosta.

Superalykkyys (eng. "superintelligence”) on vahvan tekoalyn maarittelya muistut-
tava, mutta sita laajempi kasite. Bostrom (2014, 63) maarittelee superalykkyyden
sellaiseksi alyksi, joka suoriutuu selkeasti paremmin kuin paras ihmismieli monilla
hyvin yleisilla kognitiivisilla tasoilla. Bostrom huomauttaa, ettd monet koneet tai
elaimet pystyvat jo tahan, vaikkakin erittain kapeilla osa-alueilla. Esimerkiksi
Bostrom nostaa lepakoiden kyvyn suunnistaa kaikuluotauksen avulla, johon ku-
kaan ihminen ei pysty, tai shakkiohjelmien kyvyn voittaa kuka tahansa ihminen
shakissa. Superalykkyyden maarittelyssa onkin siis olennaista vertailukohta ni-
menomaan ihmismielen kykyyn. Superalykkyyden suurimmiksi huolenaiheiksi
Bostrom nostaa muun muassa superalyn ohjauksen ongelman, odottamattomat

seuraukset ja sen nopean kyvyn kehittaa itseaan.

Bostrom (2014, 35) myos huomauttaa kirjassaan, etta tekoalyn ei valttamatta tar-
vitse muistuttaa ihmismieltd, vaan on todennakoista ettd moni niista tulee ole-

maan aarimmaisen "alien”. Bostromin mielesta tekoalyilla tulee olemaan hyvinkin
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erilainen kognitiivinen arkkitehtuuri kuin ihmisilla, ja taten tekoalyjen kognitiiviset
vahvuudet ja heikkoudet tulevat pitkaan olemaan hyvin erilaisia. Bostromin mie-
lesta tama johtaa siihen, ettei geneeristen tekoalyjen toimintaa voi viela tai lahi-

tulevaisuudessa olettaa ajavan ihmismaiset motivaattorit kuten rakkaus tai viha.

Mielenkiintoinen kysymys on myds, milloin tekoaly (joka parjaa ihmiselle missa
tahansa kognitiivisessa tehtavassa) ohittaa ihmisen, vai onko nain edes kay-
massa, kuin myos onko se myonteinen vai kielteinen asia. Aiheesta ei ole selkeaa
yksimielisyytta, vaan aikajana ja hyvyyden funktio riippuvat taysin kenelta kysyy.
Tegmarkin mukaan (2017, 31) voidaan ajatella olevan kolme selkeasti erottuvaa
“ryhmittymaa”, joiden kaikkien mielipiteitd on syyta kuunnella, silla jokaisessa
niissa on lukuisia alansa parhaimpia asiantuntijoita. Tegmark nimeaa nama ryh-
mittymat hyodyllisen tekoalyn liikkeeksi (beneficial Al movement), tekniikkaskep-

tikoiksi (techno-skeptics) ja digitaalisiksi utopisteiksi (digital utopians).

Tegmark nostaa kirjassaan yhdeksi digitaalisen utopian merkittavimmaksi henki-
I6iksi Googlen entisen toimitusjohtajan Larry Pagen (2017, 32). Tegmarkin mu-
kaan digitaaliset utopistit ajattelevat, etta digitaalinen elama on seuraava ja tavoi-
teltava looginen askel kosmisessa evoluutiossa. Digitaaliset utopistit erottuvat
muista ryhmittymista siina, etta heidan mielestaan digitaalisen ajattelutavan va-
pauttaminen sen kontrolloimisen tai hidastamisen sijaan johtaa lahes vaajaa-

matta hyvaan lopputulokseen.

Tekniikkaskeptikot erottuvat muista ryhmittymista siina, etta he eivat usko yli-in-
himillisen tekoalyn ohittavan ihmista seuraaviin vuosikymmeniin vaan puhuvat pi-
kemminkin vuosisadoista. Teknoskeptikkoja ja digitaalisia utopisteja siis yhdistaa
se, etta he eivat varsinaisesti ole huolissaan tekoalyn noususta, mutta taysin eri
syista: siind missa digitaaliset utopistit katsovat sen tapahtuvan lahivuosikymme-
nina mutta eivat nde muita kuin hyvan lopputuloksen, tekniikkaskeptikot ajattele-
vat yli-inhimillisen yleisen tekoalyn (AGI = Artificial general intelligence) rakenta-
misen olevan niin vaikeata ettei se tule tapahtumaan pitkaan aikaan, jonka vuoksi
siitd ei ole syyta olla huolissaan. Liséksi voisi yleistettyna todeta, etta teknoskep-
tikot kokevat etta tekoalyn riskeihin ja huoliin keskittyminen hidastaa sen kehi-
tysta (Tegmark 2017, 32-33).
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Hyddyllisen tekoalyn liiketta kuvaa hyvin se, etta he sijaitsevat kaavion keskella:
heidan mielestdan AGI on mahdollinen lahitulevaisuudessa, mutta sen lopputu-
loksesta ei voida olla varmoja. Tama "ryhmittyma” ajaa nimensa mukaisesti kaik-
kia hyodyttavan tekoalyn kehitysta, mutta jonka riskit on ensin tunnistettava ja

turvallisuus otettava huomioon (Tegmark 2017, 34-36).

Isaac Asimov esittdd vuonna 1942 julkaistussa scifi-novellissaan robotiikan
kolme kultaista saantoa: robotti ei saa vahingoittaa ihmista tai toimimattomuudel-
laan antaa ihmisen joutua vaaraan, robotin taytyy totella ihmisen antamia ohjeita
paitsi tilanteissa, jotka ovat ristiriidassa ensimmaisen saannon kanssa ja robotin
taytyy suojella omaa olemassaoloaan niin kauan kuin tama ei ole ristiriidassa en-
simmaisen ja toisen sdannon kanssa (Asimov 1950, 27). Vaikka kyseessa on 40-
luvulla kirjoitettu scifi-novelli, on kiinnostavaa tarkastella, patevatkd nama Asimo-
vin esittamat kolme kultaista saantoa tekoalyn etiikassa viela 80 vuotta myohem-

min.

Tekoalyn etiikkaa voidaan pitda soveltavan etiikan osa-alueena, ja se on hyvin
lahella insinborien ammattietiikkaa: miten esimerkiksi tekoalyn kehittajien, viran-
omaisten tai muiden toimijoiden kuuluisi toimia, jotta vahingot ja vaarinkaytokset
saataisiin minimoitua niin yksilon kuin yhteiskunnan tasolla (Ethics of Al n.d.a.).
Helsingin yliopiston laatima maksuton verkkokurssi, Ethics of Al, jaottelee nama
huolenaiheet kolmeen kategoriaan: valittomat, keskipitkan ja pitkan aikavalin
huolenaiheet. Valttamattomilla huolenaiheilla tarkoitetaan esimerkiksi tekoalyjar-
jestelmien lapinakyvyytta ja turvallisuutta, keskipitkan aikavalin huolenaiheilla te-
koalyn vaikutuksiin esimerkiksi terveydenhuoltojarjestelmiin ja pitkan aikavalin
huolenaiheilla tarkoitetaan sellaisien tekoalyn kehittamiselle ja toteuttamiselle

asetettavia eettisten tavoitteita, jotka koskevat koko yhteiskuntaa.

Vaikka nakemykset tekoalyn eettisesta kehyksesta ovat osittain erilaisia, koros-
tuu niissa nykyaan kuitenkin viisi samaa perusperiaatetta: vahinkojen valttami-
nen, vastuullisuus, lapinakyvyys ja selitettavyys seka oikeudenmukaisuus (Ethics
of Al n.d.b.). Salonen ym. (2022, 8-9) nostavat puolestaan chatbottien kehittami-
sessa lapinakyvyyden, vastuullisuuden, reiluuden selitettavyyden, toimijuuden ja

jaljitettavyyden eettiset periaatteet olennaisimmiksi tekijoiksi. Eettisesti chatbotit
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ovat ehdottomasti suunniteltava siten, etta ne ovat kayttajilleen turvallisia varmis-
tamalla niiden kayton yksityisyys ja avoimuus (Ng, Haller, Murray 2022, 310).
Kohdeorganisaationa Helsingin kaupunki on asettanut kahdeksan — osittain hyvin
samankaltaista — periaatetta datan ja tekoalyn eettiselle kaytolle: ihmislahtoisyys,
lapinakyvyys, selitettavyys, oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus, vastuu ja
luottamuksen yllapitaminen, yksityisyys, turvallisuus ja ihmisen kontrollissa (Hel-
singin kaupunki 2022).
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6 SAAVUTETTAVUUS

6.1 Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta

Suomeen astui vuonna 2019 voimaan laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta,
(tunnetaan paremmin nimella digipalvelulaki), jota voidaan pitaa eraanlaisena di-
gitaalisten palveluiden yhdenvertaisuuslakina. Lain 1. luvun 1§:n (306/2019) mu-
kaan, lain tarkoituksena on "edistaa digitaalisten palveluiden saatavuutta, laatua,
tietoturvallisuutta seka sisallon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mah-
dollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia palveluita”. Laki pohjautuu EU:n
saavutettavuusdirektiiviin (Direktiivi 2016/2102/EU), jonka taustalla on puoles-

taan vahvasti YK:n yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista (27/2016).

Digipalvelulaki ei kuitenkaan koske kaikkia toimijoita. Talla hetkella laki koskettaa
l&ahinna vain viranomaisen asemassa toimivia organisaatioita, julkisoikeudellisia
laitoksia seka osaa jarjestoista (Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta
306/2019). Viranomaisiksi maaritellaan ministeriét, valtion virastot, hyvinvointi-
alueet ja hyvinvointiyhtymat, korkeakoulut, kunnat, kuntien organisaatiot, kunnal-
liset liikelaitokset ja kuntayhtymat, valtiolliset liikelaitokset, julkista hallintotehta-
vaa hoitavat organisaatiot, itsenaiset julkisoikeudelliset laitokset seka julkista hal-
lintotehtavaa hoitavat julkisoikeudelliset yhdistykset (Aluehallintavirasto n.d.a)
Julkisoikeudellisten laitosten maaritelma vastaa puolestaan hankintadirektiivin ja
hankintalain maaritelmaa julkisoikeudellisesta laitoksesta (Aluehallintovirasto
n.d.a.). Digipalvelulaki koskettaa my0s osaa jarjestdista: jarjestd voidaan katsoa
julkisoikeudelliseksi laitokseksi, mikali se saa viranomaiselta avustusta vahintaan
puolista toimintansa rahoittamiseksi. Tama tuo esimerkiksi usean sosiaalialan
jarjeston lain vaatimusten piiriin, silla ne ovat luonteeltaan usein yleishyodyllisia
ilman kaupallista luonnetta (Aluehallintovirasto n.d.a.). Digipalvelulain on tulossa
muutoksia, ja niiden myota esimerkiksi verkkokaupat ja osa henkildliikenteen
seka pankkien palveluista tulevat kuulumaan lain piiriin, pois lukien mikroyritykset
(Aluehallintovirasto n.d.b.). Osalle lain piiriin tulevista palveluista on myds saa-

detty palvelukohtaisia lisdvaatimuksia vanhojen vaatimusten lisaksi.
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6.2 WCAG

WCAG eli Web Content Accessibility Guidelines on osa W3C:n (World Wide Web
Consortium) julkaisemaa verkkosisallon saavutettavuusohjeita, joiden tavoit-
teena on maaritella ja parantaa verkkosisaltdjen saavutettavuutta . Tassa tyossa
viitataan Verkkosisallon saavutettavuusohjeisiin (WCAG) 2.1. (2018), silla se toi-
mii pitkalti digipalvelulain taustana. Koska WCAG-ohjeiden tavoitteena on ollut
tehda yhteinen standardi verkkosisallon saavutettavuudelle, ohjeistus sisaltaa
my0s periaatteita, yleisia ohjeita, onnistumiskriteereitad, laajan kokoelman riittavia
ja neuvoa-antavia tekniikoita seka listan erilaisista tyypillisista virheista esimerk-

keineen.

WCAG 2.1 -ohjeistus kasittaa nelja ylatason periaatetta (havaittavuus, hallitta-
vuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus) jotka muodostavat verkkosaavutetta-
vuuden Kivijalan. Havaittavuudella tarkoitetaan sita, etta kayttajien on pystyttava
havaitsemaan esitettava tieto, eika se voi olla nakymatonta kaikille aisteille. Hal-
littavuudella tarkoitetaan sita, etta kayttoliittymakomponenttien ja navigoinnin tay-
tyy olla kaytettavissa, eika rajapinta voi edellyttaa vuorovaikutusta, jota kayttaja
ei voi suorittaa. Ymmarrettavyys tarkoittaa puolestaan sita, etta kayttajien on ky-
ettdva ymmartamaan kayttoliittyman toiminta, eika sen sisalto tai toiminta voi olla
kayttajien ymmarryksen ulkopuolella. Toimintavarmuudella tarkoitetaan sellaista
riittdvan kestavaa sisaltdéa, jotta monet kayttajaagentit (mukaan lukien avustavat
teknologiat) voivat tulkita sen luotettavasti. Konkreettisesti tama tarkoittaa sita,
etta kayttajien on voitava paasta kasiksi sisaltoon tekniikan kehittyessa (Introduc-
tion to Understanding WCAG 2023).

Ohjeet sijaitsevat WCAG 2.1 -ohjeistuksessa periaatteiden tason alapuolella. Oh-
jeita on yhteensa 13 kappaletta, ja niiden tarkoituksena on antaa sisallontuottajille
perustavoitteet, jotta sisaltd olisi saavutettavaa. Nama ohjeet on tarkoitettu en-
nemmin yleisiksi tavoitteiksi sisallontuottajille periaatteiden ymmartamiseksi, silla
ohjeet eivat ole testattavissa olevia (Verkkosisallon saavutettavuusohjeet
(WCAG) 2.1. 2018).
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WCAG-ohjeistuksen tydoryhma on taman lisaksi vahvistanut laajan joukon teknii-
koita jokaiselle onnistumiskriteerille seka ohjeille, ja nama tekniikat ovat luonteel-
taan joko riittavia tai neuvoa-antavia. Naista neuvoa-antavia tekniikoita kasitel-
laan WCAG 2.1 -ohjeistuksessa riittavia tekniikoita enemman ja niilla tarkoitetaan
sellaisia tekniikoita, jotka ylittdvat onnistumiskriteerien vaatimukset ja tarjoavat
mahdollisuuden sisalléntuottajille noudattaa ohjeita paremmin (Verkkosisallon
saavutettavuusohjeet (WCAG) 2.1. 2018).

Onnistumiskriteerit ovat puolestaan testattavia ja niitd on luotu siksi, etta ohjeis-
tusta pystytaan kayttamaan vaatimusten maarittelyn ja ohjeidenmukaisen tes-
tauksen ollessa valttamatonta. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi maarittelydoku-
mentaatiot, hankinnat, sdadokset ja sopimukset (Verkkosisallon saavutettavuus-
ohjeet (WCAG) 2.1. 2018). Kohdeorganisaation saavutettavuuden testausoh-
jeissa korostetaan ruudunlukuohjelmien kayttoa kehitysvaiheen aikana, jotta

WCAG-ohjeistuksen rikkomuksilta valtyttaisiin (Saavutettavuusmalli 2021).

6.3 Kognitiivinen saavutettavuus

Vaikka digipalvelulaki takaa sen piirissa olevien toimijoiden verkkosivujen tai mo-
biilisovellusten kaytettavyyden eri laitteilla tai avustavilla teknologioilla, ei laki ta-
kaa taydellista saavutettavuutta. Taman vuoksi on myds syyta tarkastella muita
saavutettavuuden muotoja, jotta voidaan huomioida kaikki kayttajien erityistar-

peet.

Leskela (2019, 48-50) jakaa saavutettavuuden kolmeen eri muotoon: fyysiseen,
kognitiiviseen ja saavutettavuuteen eri aistein. Leskela kuitenkin huomauttaa,
etta tdma ei ole ainut tapa jaotella saavutettavuutta, vaan sita voi jaotella myos
esimerkiksi palvelun, prosessin tai valineen mukaan. Eri jaottelu onkin suotavaa,
silla ne tuovat esiin saavutettavuuden eri puolia. Leskela nostaa erityisesti kogni-
tiivisen saavutettavuuden avainasemaan. Leskelan mukaan vaikea kieli tekee tie-
dosta saavuttamatonta ja taten estaa tiedon saamista, joka puolestaan vaikuttaa
taysin esimerkiksi palvelun toimivuuteen. My6s Kehitysvammatuki 57 ry:n ja Ke-

hitysvammaliiton yhteishanke "Selkeasti meille” maarittelee kognitiivisen saavu-
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tettavuuden samalla tavalla. Hankkeen verkkosivujen (Mita on kognitiivinen saa-
vutettavuus? n.d.) mukaan kognitiivisella saavutettavuudella tarkoitetaan mah-
dollisimman helppokayttoiseksi suunniteltua verkkopalvelua, josta loytyva tietoa
on lisaksi helppo ymmartaa. Kognitiivisesti saavutettava verkkopalvelu tarkoittaa
konkreettisesti muun muassa

o selkeata ja mahdollisimman yksinkertaista valikkorakennetta

¢ toimintojen sijoittamista tuttuihin paikkoihin

e tuttujen painikkeiden ja kuvakkeiden kayttamista

e kayttdjaa auttava selkeita hakutuloksia tuottavaa hakukonetta

o selkeasti muusta sisallosta erottuvia linkkeja

e selkeaa ja helposti ymmarrettavaa tekstia

¢ mahdollisuutta valita tiedon muodon (teksti, &ani, video)

¢ toisiinsa liittyvien asioiden sijoittelua lahelle toisiaan.

Papunet korostaa teknisen saavutettavuuden lisaksi myos verkkosivujen kaytet-
tavyytta, joiden suunnittelussa, kehityksessa ja arvioinnissa tulisi ottaa huomioon
my0Os toimintarajoitteiset ja vammaiset henkilét (Papunet 2023a). Kaytettavyy-
della Papunet tarkoittaa laitteen tai palvelun helppokayttoisyytta, ja sen arvioimi-
sessa olennaista on se, miten palvelun tosialliset kayttajat kayttavat sita todelli-

sessa kayttotilanteessa (Papunet 2023b).

6.3.1 Kognitiivisen saavutettavuuden kriteerit

Leskelan mukaan kognitiivista saavutettavuutta ei kuitenkaan ole helppoa mitata,
silla se vaihtelee yksilokohtaisesti ja ovat lisaksi tilanneherkkia. Tama ei kuiten-
kaan tarkoita sita, ettei kognitiiviselle saavutettavuudelle kuuluisi kehittda mitta-
reita, vaan on tarkea tiedostaa, etta erilaiset mittarit kognitiiviselle saavutettavuu-
delle voivat olla hyvin monimutkaisia. Erilaisia mittareita ja maarayksia siis tarvi-
taan, jotta palveluita ei rakennettaisi pelkastaan valtavaestolle, vaan kaikille so-
piviksi. Esimerkiksi Selkeasti meille -hanke on luonut kognitiivisen saavutettavuu-
den arviointikriteeriston (Selkeasti meille oppaat ja arviointikriteeristd n.d.). Hank-
keen verkkosivut huomauttavat Leskelan tapaan, etta kaikkien kayttajien tarpeita
huomioivaa kognitiivisen saavutettavuuden ohjeistusta ei ole mahdollista luoda,
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silla erilaisia kognitiivisia haasteita on paljon erilaisia (Mita on kognitiivinen saa-
vutettavuus? n.d.). Itse kriteeriston — joka on luotu yhdistelemalld olemassa ole-
vaa tietoa, havaintoja kayttajatestauksesta seka kokemusasiantuntijoiden huomi-
oita — mukaan kognitiiviseen toimintakykyyn vaikuttavat tekijat voivat olla joko ti-
lannekohtaisia valiaikaisia tai pysyvia (Kognitiivisen saavutettavuuden arviointi-
kriteeristd n.d.). Kriteeristo itsessaan pitaa sisallaan kriteerit navigoinnista, tiedon
sijoittamisesta, hakutoiminnosta, tekstista ja muusta sisallosta, kayttajatoimin-
noista ja tuesta kayttajille verkkopalvelussa. Kriteeristo lisaksi huomauttaa, etta
osaa kriteereiden toteutumista on mahdollista testata itse, mutta osan toteutu-

mista olisi hyva selvittaa kayttajatestauksen avulla.

Vaikka osa saavutettavuusmaarayksistd saattaakin tuoda lisdkustannuksia, ei
Leskelan (2019, 54) mukaan pida unohtaa sen tuomia hyotya: esimerkiksi saa-
vuttamattomat verkkokaupat tai pelkastaan kosketuksella toimivat lippuautomaa-

tit rajaavat toimimattomuudellaan tiettyja vaestoryhmia pois.

6.4 Selkokieli

Selkokielen ohjeistusta Suomessa 30 vuotta kehittanyt Selkokeskus korostaa
selkokielen merkitysta saavutettavuudessa, vaikka digipalvelulaissa ei ole suora-
naisia vaatimuksia kielen selkeydelle. Selkokeskuksen mukaan saavutettavuu-
den kriteerina on, etta kaikki voivat kayttaa tiettya palvelua, joten koska selko-
kieltd on kaikkien helppo ymmartaa, se parantaa myos saavutettavuutta (Selko-
keskus 2021a). Selkokeskus maarittelee selkokielen seuraavasti: "Selkokieli on
suomen kielen muoto, joka on mukautettu sisalloltaan, sanastoltaan ja rakenteel-
taan yleiskielta luettavammaksi ja ymmarrettdvammaksi. Se on suunnattu ihmi-
sille, joilla on vaikeuksia lukea tai ymmartaa yleiskielta.” (Selkokeskus 2021b).
Tama on yleisesti tunnistettu maaritelma, ja samaa kayttaa muun muassa THL
(2023). Leskela puolestaan toteaa kirjassaan, etta selkokieltd on lahestyttava yh-
tena suomen kielen muotona. Talla han tarkoitta sita, etta selkokielessa ei tule
olla mitdan sellaista, mika ei noudattaisi suomen kielen yleissaantdja. Leskela
lahestyy selkokielen maaritelmaa kielimuodon helppouden ja vaikeuden kautta,

jonka toisessa aaripaassa on selkokieli ja toisessa erikoiskieli. Erikoiskieli vaatii
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lukijalta kykya lukea vaativaa tekstia, joka sisaltaa paljon kasitteita ja aiheita saa-
tetaan kasitella hyvin abstraktilla tasolla. Taman vuoksi erikoiskielinen teksti on
suunnattu tietyn alan asiantuntijoille, kuten juristeille. Toisaalta erikoiskielen ta-
paan myos selkokieli on kohdistettu tietylle lukijakunnalle, vain silla erotuksella
etta selkokieli on kielen yksinkertaisuuden toisessa aaripaassa: selkokielella ta-
voiteltavilla lukijoilla on kielellisia vaikeuksia, jonka vuoksi se tulee pitaa mahdol-
lisimman yksinkertaisena ja konkreettisena (Leskela 2019, 93-95). Leskelan mu-
kaan yleiskieli voi olla luonteeltaan seka vaikeata etta yksinkertaista, mutta se on
usein lukijalle kohdentamatonta, toisin kuin erikois- tai selkokieli. Uutiset, tiedot-
teet tai opasteet ovat luonteeltaan selkokielisia, silla niita ei varsinaisesti kohden-

neta tietylle lukijaryhmalle (Leskela 2019, 94).

Selkokeskuksen vuoden 2019 arvion mukaan Suomessa on n. 650 000 —
750 000 henkilda, jotka tarvitsevat selkokielta (Selkokielen tarvearvio 2019). Les-
kelan (2019, 97-102) mukaan selkokielta tarvitsevat voidaan jaotella karkeasti
kolmeen ryhmaan: synnynnaisesti ja pysyvasti selkokielta tarvitsevat, elinaikana

syntyneen selkokielen tarve seka valiaikainen tarve selkokieleen.

Suunnitellessa selkokielisia verkkosivuja tai tiedon tarjoamista selkokielisesti,
Selkokeskus (Selkokeskus 2023) nostaa kolme eri vaihtoehtoa. Ensimmaisena
vaihtoehtona on kokonaan selkokieliset verkkosivut. Tallaisia sivustoja voivat olla
esimerkiksi suoraan selkokielen tarvitsijoille suunnatut sivustot, mutta myos laa-
jemmalle kayttajajoukolle tarkoitetut yleishyddylliset verkkosivustot, joista Selko-
keskus nostaa esimerkiksi Porissa toimiva maakunnallinen keskussairaala Sata-
sairaala. Toiseksi vaihtoehdoksi Selkokeskus nostaa erillisen selkokielisen osion
verkkosivuilla. Tama saattaa olla helpompi vaihtoehto monelle suurelle toimijalle,
varsinkin jos toimijan kayttdjakunnassa on jonkin verran (ei valtaosa) selkokielta
tarvitsevia. Toteutuneista selkokielisista osioista Selkokeskus mainitsee esimer-
kiksi Helsingin kaupungin ja Kelan. Selkokeskus mainitsee kolmanneksi vaihto-
ehdoksi selkokielisen tekstin osana yleiskielista sivustoa. Tama tarkoittaa sita,
etta sivusto on paasaantoisesti yleiskielta, mutta sen joukossa on yksittaisia sel-
kokielisia osioita esimerkiksi olennaisimmista tai tarkeimmista asioista. Esimer-
kiksi Aluehallintovirasto on luonut muuten pitkalti yleiskieliselle sivustollensa "Sel-
kokielinen oikeutesi-sivu” -osion, jossa se kertoo digipalvelulain vaatimuksista ja
kayttajan oikeuksista (Aluehallintovirasto n.d.c.).
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Selkokeskus on kehittanyt selkokielen kriteerien arvioimiseksi Selkomittarin (Sel-
kokeskus n.d.). Selkomittarin koostuu 96:sta kriteerista, ja sen kaytté on hyddyl-
linen selkokielisyyden arviointiin. On kuitenkin huomattava, ettd Selkomittarin
oman ohjeistuksien mukaan sen kaytto vaatii seka yleista kielellista osaamista
etta selkokielen asiantuntemusta. Mittari ei myos sovellu selkokielisen tekstin

tuottamiseen, vaan pelkastaan sen arvioimiseen.

Leskelan (2019, 116-124) mukaan selkokielisessa tekstissa olennaista on asioi-
den yksinkertainen ilmaisu, karsittu sisalto ja lisatyt selitykset. Selkotekstia kirjoit-
tavan henkilon tai tahon on ensimmaiseksi mietittava, onko kirjoitettava aihe yli-
paataan selkolukijoille mielekas ja tarpeellinen. Taman jalkeen on vasta mietit-
tava, miten aiheesta pystyttaisiin kertomaan mahdollisimman konkreettisesti.
Myos tekstin sisaltd on luonnollisesti olennaista: selkokielta sisaltavissa teks-
teissa informaatiota on yleensa selkeasti vahemman kuin yleiskielta sisaltavassa
tekstissa, mutta on kuitenkin pidettava huolta siita, ettd karsimista tehda liikaa,
jottei tekstin sisalto tai selitykset karsi. Usein selkokielisen tekstin lukijalla ei valt-
tamatta ole aiempaa tietamysta aiheesta, jolloin asiat ja kasitteet on ehdottoman
tarkeata avata. Kirjoittajan on myos pidettava huolta, ettei han jata lukijalle sisal-
I6llisia aukkoja, jotka han olettaa lukijan paattelevan. Taman vuoksi tekstin jasen-
tely on myds olennaista. Leskeld nostaa olennaiseksi tekijaksi myos tekstin savyn
ja vuorovaikutuksen lukijan kanssa, ja ohjeistaa puhuttelemaan selkotekstia lu-
kevaa henkiloa esimerkiksi sina-muodolla, ja valttamaan passiivia sen mahdollis-

taman vaikean lauserakenteen vuoksi.

Sanat ja sanamuodot ovat luonnollisesti olennainen osa selkokielista tekstia. Les-
kelan (2019, 131) mukaan selkokielta kirjoitettaessa on suosittava yleista ja tuttua
sanastoa. Leskela kuitenkin huomauttaa, ettd sanavarastokin on lopulta melko
yksilOllista, ja tietylle rynmalle yleiset sanat eivat valttamatta ole kaikille yleisia.
Selkokielista tekstia kirjoitettaessa on valtettava liian pitkia yhdyssanoja, silla sel-
kokielta tarvitsevien voi olla hankala erottaa niiden sanarajoja. Liian pitkia yhdys-
sanoja voi Leskelan (2019,132) mukaan purkaa selkeammin hahmotettaviin
osiin, kuten "muutoksenhakuohje” voisi muuntautua muotoon "ohje muutoksen-
hakuun”. Selkokielisessa tekstissa on myds valtettava abstrakteja sanoja ja suo-
sittava niiden sijaan konkreettisia sanoja. Sanat ovat todennakoisesti abstrakteja,
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jos niitd on vaikea selittdad muilla tavoilla seka niiden selittamiseksi tarvitaan
monta selittavaa lausetta. Kaikkia abstrakteja sanoja ei kuitenkaan tule valttaa,
silla on olemassa myo0s sellaisia abstrakteja sanoja jotka ovat niin vakiintuneita
kieleemme, ettei niita tarvitse valttaa, kuten “rakkaus” tai "ystavyys”. Sanojen
abstraktiutta arviovan ja selkokielta kirjoittavan henkilon on siis arvioitava itse,
mitka sanat ovat abstrakteja ja mitka eivat (Leskela 2019, 132-133). Abstrakteja
tai vaikeita sanoja ei kuitenkaan voi aina valttaa. Talloin selkokielta kirjoittavan
on huomioitava sanan tarpeeksi kattava ja selkea selitys, jotta selkokielta tarvit-
seva ymmartaisi nama sanat sen kontekstissa, esimerkiksi seuraavasti: "Vuosi-
kokous paattaa talousarviosta eli yhdistyksen rahan kaytosta.” (Leskela 2019,
134-135). Myo6s sanojen ja termien toisto tulisi selkokielisessa tekstissa olla ylei-
sempaa mita yleiskielessa. Sanojen toisto auttaa selkokielta tarvitsevaa lukijaa
tekstin teemassa pysymisessa ja helpottaa tekstin sisallon tunnistamisessa, silla

olennaiset sanat tai termit toistuvat usein (Leskela 2019, 137=

Yksittaisten sanojen lisaksi lauseiden seka virkkeiden rakenteet ovat luonnolli-
sesti myos olennainen osa selkokielista tekstia. Selkokielisten lauseiden ja virk-
keiden olennaisimmat tekijat ovat Leskelan (2019, 150-156) mukaan lauseen pi-
tuus, sanajarjestys, lauseenvastikkeet, kieltolauseet, lauseiden hierarkia virk-
keissa ja rinnasteiset sivulauseet virkkeissa. Vaikka lauseen pituus on merkittava
tekija, lauseen lyhyys ei itsessaan takaa selkokielisyytta, silla lause muodostuu
lopulta sanoista jotka voivat tehda lyhyestakin lauseesta haastavan. Hyva perus-
saanto onkin, etta selkokielista tekstia kirjoitettaessa lause sisaltaa vain yhden
tarkean asian. Myds lauseen sanajarjestys on olennainen, ja Leskelan mukaan
selkotekstissa esiintyvassa vaitelauseessa tai nesessiivilauseessa olisi syyta
noudattaa suoraa sanajarjestysta (subjekti, predikaatti ja objekti tai muut predi-
kaatin maareet), omistus- ja eksistentiaalilauseessa jarjestysta adverbiaali, pre-
dikaatti seka subjekti, ja kysymyslauseen tulisi alkaa joko kysymyssanalla tai pre-
dikaatilla. Kieltolauseiden kohdalla olennaisinta on muistaa valttaa kaksoiskiellon
sisaltavaa lausetta, silla ne on yleensa mahdollista kiertaa kayttamalla myonto-
lauseita. Lauseiden hierarkiaa pohtiessa hyva perussaanto on, etta helpoin tapa
selkolukijalle ymmartaa selkotekstia on sellainen virkerakenne, jossa paalause
on ensin ja tata seuraa alisteinen sivulause. On kuitenkin huomattava, etta use-

amman lauseen virke voi olla syyta valilla pilkkoa useampaan osaan, jottei luki-
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jalta unohdu virkkeen alussa ollut paalause hanen paastessaan virkkeen lop-
puun. Mikali sivulauseet eivat muodosta virkkeessa alisteista hierarkiaa vaan
ovat toisilleen rinnasteisia, ne on syyta purkaa osiin siten, etta paalauseen jal-
keen mainitaan aluksi jompikumpi sivulauseista ja toisessa virkkeessa mainitaan
paalause uudelleen seka jaljella oleva sivulause. Tama takaa jalleen sen, ettei

lukija unohda paalauseen sanomaa liian pitkassa virkkeessa.

Vaikka typografia, kuten kirjaintyypin valinnat ja rivitys ovat olennaisia selkokieli-
sessa tekstissa, ei nilden huomioiminen ole valttamatta realistista tai mahdollista
litettdessa Hesterissa, mikali esimerkiksi halutaan etta vastaus mahtuu kayttajan
ruutuun sita vierittamatta. Tama aihe lienee sen verran monisyinen, etta se vaa-

tisi oman tutkimuksensa.
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7 SOTEBOTTI HESTER

Helsingin kaupungilla on talla hetkella 7 chatbot-ratkaisua: pysakointia koskeviin
kysymyksiin vastaava Pysakointibotti, Oodin kirjasuosittelija Obotti, taloushallin-
tapalveluiden Oodin kirjasuosittelija Obotti, taloushallintapalveluiden Talbotti, ul-
koilun ja liikkunnan aihealueissa auttava Urho, ulkomailta paakaupunkiseudulle
muuttaneille neuvontaa tarjoava chatbot Into, sosiaali-, terveys- ja pelastustoi-
mialan yhteinen chatbot Hester seka vuokra-asuntojen haun asunnonhakubotti
(Helsingin kaupungin tekoalyrekisteri n.d.). Helsingin kaupunki on julkaissut avoi-
muuden nimissa avoimena datana osan chatbottien kysymysten aiheet (intentit),
synonyymikirjaston / keskusteluun liittyvat muuttujat (entiteetit) ja botin antamat

vastaukset (Helsingin kaupungin chatbottien koulutusdatat 2024).

Sotebotti Hester on Helsingin kaupungin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan
chatbot, ja sen pohjana on IBM Watson Assistant —ohjelmistotuote. Ymmartaak-
seen luonnollisella kielella esitettyja kysymyksia, palvelu hyddyntaa tekoalya ja
koneoppimisen malleja (Sotebotti Hester n.d.). Hester ei koskaan pyyda kaytta-
jaltdan henkildtietoja taman tunnistamiseen, joten ainoan henkilotietojen kasitte-
lyn riskin muodostaa kayttajan itse mahdollisesti syottamat henkilotiedot. Taman
ehkaisemiseksi, Hesterissa on automaattinen toiminta joka poistaa esimerkiksi
henkilotunnukset keskustelusta samantien. Hesterin laatumittareina kaytetaan
seka suoraa asiakaspalautetta etta oikeuden vastausten maaraa suhteessa kaik-

kiin kysymyksiin (Sotebotti Hester n.d.).

Hesterin tarkoituksena on koota useamman eri palvelun osaamistietokannat yh-
den botin alle, jolloin esimerkiksi samaa vastausta voidaan kayttaa eri tilanteissa
ja nain ollen valttda kahden eri palvelun paallekkaiset vastaukset kayttajan sa-
maan kysymykseen, toisin sanoen paallekkainen tyo (Sotebotti Hester n.d.). Toi-
saalta, voi olla myOs tilanteita joissa Hesterin kayttaja tarvitsee kontekstinsa
vuoksi erilaisen vastauksen huolimatta esimerkiksi samasta fyysisesta vaivasta,
kuten selkakivusta. Tassa korostuu Hesterin osaamistietokanta ja paallekkaisten
sisaltéjen tunnistaminen, jottei se anna esimerkiksi selkakivusta samaa vastausta
raskaana olevalle ja tydikaiselle (Sotebotti Hester - sisallontuotanto 2023). Use-

amman palvelun ollessa liitettyna Hesteriin, se nain ollen pystyy vastaamaan
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myOs yksittdisen palvelun osaamisalueen ulkopuolelta, toisin kuin kuvitteelli-
sessa tilanteessa jossa jokaisella palvelulla olisi oma erillinen chatbot. Kaikilla
Hesteriin liitetyilla palveluilla on talla hetkella kaytossaan myos chat-mahdolli-
suus, jonne kayttajalla on mahdollisuus siirtya, mikali Hester ei osaa vastata tai
kayttaja haluaa puhua ihmiselle. Sotebottiin liitetyt palvelut ovat talla hetkella ter-
veys-, neuvola- ja senioripalvelut seka aikuisten ja yli 16-vuotiaiden nuorten so-

siaalipalvelut seka nuorten asiat (Sotebotti Hester n.d.).

Kayttgjien tarpeet ovat olleet Hesterin suunnittelun lahtdkohtana. Innokylan ku-
vakuksen (Sotebotti Hester - sisalldontuotanto 2023) mukaan, asiakasymmarrysta
syvennettiin seka asiakkaille suunnatun kyselyn etta asiakkaille ja ammattilaisille
suunnattujen haastatteluiden avulla ennen Hesterin kayttéonottoa. Taman vai-
heen tuloksena ei tosin erottunut mitaan sellaista, joista voitaisiin todeta Hesterin
kohderyhmat. Sen sijaan merkittavimmat havainnot keskittyivat botin kayttétilan-

teeseen, selkeyteen ja yksinkertaisuuteen seka luottamukseen.
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8 HESTERIN BOTTIKUISKAAJIEN ROOLIEN KEHITTAMINEN

8.1 Bottikuiskaajien rooli sotebotissa

Bottikuiskaajat ovat koko sotebotin toiminnan ydin. Tekniset ratkaisut ovat luon-
nollisesti koko chatbotin kehittamisen perusta, mutta ilman dialogien rakenta-
mista, kayttajien tarpeiden ymmartamista saati asiakokonaisuuksien hallitse-
mista, ei chatbot toimisi ainakaan halutulla tai kayttajaystavallisella tavalla. Ta-
man tyon yhtena tavoitteena on parantaa ymmarrysta sotebotti Hesterista seka
sen tulevaisuudesta. Jotta tama tavoite saavutetaan, opinnaytetyon tarkoituk-
sena on Hesterin bottikuiskaajia haastattelemalla tuottaa tietoa Hesterin koko-
naiskuvasta, sen mahdollisuuksista ja bottikuiskaajien roolista sen kehittgjille ja

organisaatiolle.

8.2 Haastattelu

Haastattelukutsut lahetettiin kesakuussa 2023 sahkdpostitse. Sahkopostivies-
tissa kerrottiin syy jonka vuoksi vastaanottaja on saanut kyseisen viestin, opin-
naytetyosta ja bottikuiskaajien haastatteluista. Sahkopostin liitteena lahettiin li-
saksi tutkimuksen rekisteri- ja tietosuojaseloste, informointikirje ja suostumus-
asiakirja. Informointikirje sisalsi saatetekstin tutkimuksesta, ja saman tiedoston
lopussa oleva suostumusasiakirja lomakkeen suostumuksesta osallistua tutki-
mukseen. Suostumusasiakirjan allekirjoittamisen vaihtoehdoiksi annettiin sahkaoi-
nen allekirjoitus alleikirjoituspalvelu Atomi Signilla tai tavallinen allekirjoitus ja sen
toimittaminen tutkimuksen tekijalle suojatulla sahkopostilla. Tutkimuksessa syntyi
tietosuojarekisteri, silla tutkimuksessa kerattiin henkilotietoja (haastateltavan
nimi, allekirjoitus ja organisaatio jossa haastateltava on t6issd). Rekisteri- ja tie-
tosuojaselosteesta ilmeni puolestaan kaikki rekisteriin liittyvat tiedot (muun mu-
assa tietojen kerddmisen tarkoitus, rekisterin tietosisaltd ja oikeudet). Toinen
haastattelukutsu lahetettiin elokuussa 2023, oletuksena ettd mahdollisimman

moni olisi palannut kesalomalta toihin.
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Haastattelun menetelmana kaytettiin teemahaastattelua, joka oli seka avoin etta
puolistrukturoitu. Lahestymistapa valittiin, silla aihepiirin ollessa osallistujille tuttu,
tama tapa mahdollistaa syvallisen tarkastelun tietysta teemasta, luo joustavuutta
keskustelulle mutta antaa myos vaylan tuoda esille omia nédkemyksia tai koke-

muksiaan ilman, etta aiheesta varsinaisesti eksyttaisiin (Valli 2018).

Haastatteluihin osallistui lopulta 2 bottikuiskaajaa. Heidan tyonkuvaa, suhteellista
tydajan kayttoa bottikuiskaamiseen tai palvelukokonaisuuttaan jossa he muuten
tyoskentelevat ei tassa kuvauksessa kerrota anonymiteetin sailyttamisen vuoksi.
Haastateltavien maara jai siis lopulta pieneksi ja alle tavoitteen. Taman vuoksi
haastatteluista saatuja tuloksia ei voida laajemmin hyodyntaa, kuin ei myos vetaa
johtopaatoksia, vaikka ne toivatkin arvokasta tietoa bottikuiskaajien roolista Hes-
terissa. Yksi haastateltavien vahaiseen maaraan vaikuttava tekija voi olla botti-
kuiskaajien ajankaytto: mikali haastattelut halutaan jarjestaa tyoaikana, on se
pois jostakin muusta, todennakaoisesti bottikuiskaamiseen tarkoitetusta tyoajasta.
Tama oli ennalta tiedostettu haaste. Toinen vaikuttava tekija on luultavimmin ylei-
nen suhtautuminen johonkin sellaiseen (tassa tapauksessa haastatteluihin), jotka
eivat varsinaisesti tuo tyontekijalle itsessaan mitaan, vaan vievat vain aikaa. Toi-
saalta epaonnistuminen saada tarpeeksi haastateltavia toi mahdollisen aiheelli-
sen haasteen esille bottikuiskaajien tydssa: mikali heilld ei ole aikaa osallistua
heita itsedan kehittdvaan toimintaan, onko bottikuiskaajilla tarpeeksi tydaikaa va-

rattuna itse bottitydhdn?

Kahden henkilon haastattelu jarjestettiin informointikijeen mukaisesti ryhma-
haastatteluna, ja haastattelun tavaksi sovittiin etahaastattelu Microsoft Teamsilla.
Bottikuiskaajille annettiin mahdollisuus osallistua joko anonyymina tai omalla ni-
mellaan, kuin myos mahdollisuus olla kayttamatta kameraa. Haastattelun aluksi
kerrattiin lyhyesti kaikki olennaisimmat ja huomioitavat asiat kuten tutkimuksen
aihe, haastatteluiden nauhoittamattomuus, haastateltavan oikeudet ja haastatte-

[utilanteen eteneminen.
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9 TULOKSET

9.1 Vammaispalveluita koskevat tulokset

9.1.1 Tarpeen maarittely

Palvelun ei tule tehda chatbotin kayttdonottoa tai siihen liittymista kevyin perus-
tein: tarpeen on oltava kayttajalahtoista, ja chatbot ei ole optimaalisin lisa kaikkiin
palveluihin. On muistettava, ettd onnistunut chatbot-ratkaisu palvelee nimen-
omaan kayttajakuntaa eika pelkastaan asiakaskuntaa, ja tama on otettava huo-
mioon esimerkiksi chatbotin antamia vastauksia rakentaessa. Kayttajakuntaan,
sen tarpeisiin ja sen tuomiin mahdollisiin erityispiirteisiin on syvennyttava huolella
ennen kayttoonottoa ja tarpeen tullen kasvatettava ymmarrysta siita erilaisin me-
netelmin. Organisaatioiden omat selvitykset tai tutkimukset kayttajakunnasta ovat
oiva pohja ymmarryksen lisdamiseksi, mutta usein saatetaan vaatia myds esi-
merkiksi asiakasprofiilien luomista, haastatteluita tai kayttajien osallistamista toi-
minnan kehittamiseen ymmarryksen syventamiseksi. Kayttajakuntaan syventy-
minen antaa ensinna jo vahvoja merkkeja siita, onko chatbotin kayttoonotto
osaksi neuvontapalveluiden valikkoa ylipaataan kannattavaa. Toiseksi, kayttaja-
kuntaan syventyminen antaa viitteitd esimerkiksi botin antamien vastausten aa-
nensavysta ja kielen kaytosta (ottamalla tietenkin huomioon organisaation omat
linjaukset tasta). Joidenkin palveluiden tapauksissa voi olla niin, ettd sidosryhmat
(kuten omaiset) kayttavat chatbottia tiedon saamiseen enemman kuin esimerkiksi
asiakaskunta itse, ja myds tdma on syyta huomioida vastauksien kielta luodessa.
Taman vuoksi kayttajakuntaan syventyminen kannattaakin aloittaa jo ennen chat-
bot-projektin aloittamista, silla kayttajakunnan ymmartamisella itsessaan saa-
daan jo tietoa siita, onko chatbot-ratkaisu tietylle palvelulle ylipaataan kannatta-

vaa.

9.1.2 Kayttijakunta

Kayttajakunnan tunteminen lienee olennaisin tekija onnistuneessa chatbot-rat-

kaisussa. Vammaispalvelun on siis kysyttava itseltdan, mita se todella tietaa kayt-
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tajakunnastaan, ja miten se voisi syventda ymmarrystaan siita. Seka vammais-
neuvonnan etta koko Hesterinkaan kayttajakunta ei koostu pelkastaan asiakas-
kunnasta, vaan myos sellaisista sidosryhmista (kuten omaisista, laheisista, pal-
veluntuottajista, yhteistydkumppaneista ja verkostoista), jotka chatbottia mahdol-
lisesti kayttavat. Vammaispalveluiden kontekstissa kayttajakunta tarkoittaakin
vammaispalveluiden nykyisia ja mahdollisesti palvelun piiriin hakeutuvia asiak-
kaita, heidan laheisiaan tai omaishoitajina toimivia omaisiaan, yksityisia palvelun-
tuottajia kuten henkilokohtaisen avun yrityksia, saman tai toisen hyvinvointialu-

een tyontekijoita, viranomaisia tai erilaisia edunvalvontajarjestoja.

Pohjimmiltaan Hester on neuvontapalveluiden tyokalu, ja sen tarkoituksena on
tehostaa asiakaspalvelua, silla chatbot pystyy vastaamaan kysymyksiin myds pe-
rinteisten virka-aikojen ulkopuolella. Hesteriltd vammaispalveluista kysyva kayt-
tajakunta saattaa osittain olla samaa kuin vammaispalvelun neuvontapuhelimen,
mutta toisaalta vammaispalveluiden liittaminen osaksi sotebottia toisi myos to-
denndkdisesti uusia neuvontaa kaipaavaa kayttajakuntaa neuvontapalveluiden

piiriin.

Forsell ym. (2024, 26) raportin mukaan yli 65-vuotiaiden osuus painottuu vam-
maispalveluiden asiakaskunnassa: siind missa vaestosta 38% vaestosta on yli
65-vuotiaita, vammaispalveluiden asiakaskunnasta 52% on yli 65-vuotaita. Ra-
portissa ei ollut tarkempia tietoja Helsingin alueesta, vaan arvio (perustuen osit-
tain tiedettyyn ja osittain arvioituun tietoon) perustuu koko maan asiakaskuntaan.
Taten voidaan olettaa, ettd myds Helsingin alueella asiakaskunta painottuu yli
65-vuotaisiin. Vaikka on tarkeata tiedostaa se tosiasia etta asiakaskunta on kes-
kimaarin iakkaampaa suhteessa koko vaestoon, ei tasta voida tehda kovinkaan
suuria johtopaatoksia liittyen chatbotin kayttoonottoon. Esimerkiksi kuljetuspalve-
lut lienevat asiakasmaaraltdaan vammaispalveluiden suurin ja tassa joukossa ko-
rostunee iakkaiden henkildiden osuus. Tama saattaa puolestaan vaaristaa koko
vammaispalveluiden ikakeskiarvoja. Lisaksi on muistettava, etta chatbotin kayttd
ei katso ikaa, ja vetamalla raja-arvon nimenomaan 65-vuotaisiin perustuu pelkas-
taan THL:n raporttiin, eika kyseisella raja-arvolla ole mitaan tekemista chatbotin
kaytdon osaamisen kanssa. Naiden monisyisten seikkojen vuoksi, tassa tyossa ei
keskityta siihen, vaikuttaako yli 65-vuotaiden suhteellisesti suurempi painotus
vammaispalveluissa mahdollisesti chatbotin kayttdonoton tarpeeseen vai ei.
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9.1.3 Kayttajakunnan erityispiirteet

Kuten aikaisemmassa kappaleessa todettiin, kayttajakunta on vammaispalvelui-
den osalta hyvin laaja, mutta toisaalta my6s Hesteriin jo liitetyilla palveluilla on
lahes poikkeuksetta tavalla tai toisella samankaltaisia kayttajia, jotka ovat muita
kuin jo palvelun piirissa olevia asiakkaita. Taman vuoksi, vammaispalveluiden
kayttajakunnan tuomat erityispiirteet (chatbotin kontekstissa) tulevat sen asiakas-
kunnasta. Koska vammaispalvelulain tarkoituksena on "edistaa vammaisen hen-
kilon edellytyksia elaa ja toimia muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan
jasenena seka ehkaista ja poistaa vammaisuuden aiheuttamia haittoja ja esteitad”,
on mietittava, mita sellaisia vammoja tai esteita asiakaskunnalla on, joita olisi
hyva huomioida liitettdessa uusia palveluita Hesteriin. Koska Helsingin kaupun-
gin katsotaan kuuluvan digipalvelulain piiriin ja digipalvelulaki itsessaan velvoittaa
tiettyja toimijoita noudattamaan kansainvalisen WCAG 2.1 -ohjeistuksen A- ja
AA-tason kriteereita, pitaisi avustavien teknologioiden toimivuus sotebotin kon-
tekstissa olla taattu. Tama ilmenee myos Helsingin kaupungin saavutettavusse-
losteesta (Saavutettavuusseloste n.d.), jonka mukaan Helsinki tavoittelee digi-
taalisten palveluiden saavutettavuudessa vahintaan WCAG-ohjeistuksen AA-ta-
soa. WCAG 2.1 -ohjeistuksen (2018) mukaan avustavilla teknologioilla tarkoite-

taan seuraavaa:

e naytdonsuurentajat ja muut lukemista visuaalisesti avustavat teknolo-
giat, joita henkil6t, joilla on nakodon ja havaitsemiseen seka fyysisten
tulosteiden kayttoon liittyvia rajoitteita, kayttavat muuttaakseen tekstin
fonttia, kokoa, valistysta, varia, synkronointia puheeseen jne. tarkoi-
tuksenaan parantaa renderoidyn tekstin ja kuvien visuaalista luetta-
vuutta

« ruudunlukijat, joita sokeat henkilot kayttavat lukeakseen tekstimuo-
toista informaatiota synteettisen puheen tai pistekirjoituksen avulla

e puhesyntetisaattorit, joita henkilot, joilla on kognitiivisia, kieleen tai op-
pimiseen liittyvia vammoja tai rajoitteita, kayttavat muuntaakseen
tekstin keinotekoiseksi puheeksi

e puheentunnistusohjelmat, joita kayttavat henkildt, joilla on tiettyja fyy-
sisia vammoija tai rajoitteita

« vaihtoehtoiset nappaimistot, joilla henkildt, joilla on tiettyja fyysisia
vammoija tai rajoitteita, ohjaavat nappaimistdéa (mukaan lukien vaihto-
ehtoiset paahiirta kayttavat nappaimistot, yksinkertaiset kytkimet, imu-
puhalluskytkimet ja muut erityiset syotelaitteet)

« vaihtoehtoiset osoitinlaitteet, joilla henkildt, joilla on tiettyja fyysisia
vammoja tai rajoitteita, kayttavat hiiren osoitus- ja nappitoimintoja
(Verkkosisallon saavutettavuusohjeet (WCAG) 2.1 2018).
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Lisaksi, WCAG 2.1 -ohjeistuksen (2018) neljas onnistumiskriteeri, toimintavar-
muus, velvoittaa sisallon olevan riittdvan toimintavarmaa, jotta se voidaan tulkita
luotettavasti suurella joukolla kayttajaagentteja, mukaan lukien avustavilla tekno-
logioilla. Kayttajaagenteilla tarkoitetaan WCAG 2.1 -ohjeistuksessa (2018) mil-
laista tahansa ohjelmistoa, joka hakee ja esittaa verkkosisaltéa kayttajille. On kui-
tenkin huomattava, ettd vaikka avustavien teknologioiden kaytto olisi teknisesti

sujuvaa sotebotissa, ei se itsessaan takaa parasta kaytettavyytta.

Selkokielisyys ei varsinaisesti ja korostetusti ole vammaispalveluiden kayttaja-
kunnan erityispiirre, vaikkakin vammaispalveluiden asiakaskunnassa lienee ta-
vallista enemman sellaisia henkil6ita, jotka hyotyvat selkokielesta. Selkokielta tar-
vitsevat Leskelan (2019, 97-102) jaottelun mukaan synnynnaisesti ja pysyvasti
selkokielta tarvitsevat, elinaikana syntyneen selkokielen tarve seka henkilot joilla
valiaikainen tarve selkokieleen. Pelkastaan vammaispalvelun asiakaskunnassa
on kaikki edelld mainitun jaon mukaisia henkiloitd. On hyvin todennakoista, etta
myos muista sidosryhmissa kuten omaisissa on sellaisia henkil6ita, jotka hyoty-
vat selkokielesta. Synnynnaisella tarpeella tarkoitetaan nimensa mukaisesti syn-
nynnaisesta ja pysyvasta neurobiologisesta poikkeavuudesta johtuvaa tarvetta,
elinaikana syntynyt tarve esimerkiksi elamansa aikana aivovamman saaneet tai
muistisairaat ja valiaikainen tarve maahanmuuttajataustaisilla asiakkailla yli-
paansa. Naiden syiden vuoksi sotebotin kontekstissa olisi mietittava erityisen
tarkkaan selkokielisia vastauksia. Selkokielta kirjoitettaessa on kuitenkin muistet-
tava, etta sita on kolmea eri tasoa: helpon selkokielen, perusselkokielen ja vaati-
van selkokielen tasot (Leskela 2019, 160). Naista jalkimmainen on vaikein selko-
kielen muoto, mutta silti helpompaa kuin yleiskieli ja sen lukijakunta on kolmesta
tasosta laajin. Tama selkokielen taso lienee taman tyon kontekstissa se olennai-
sin, silla vaativasta selkokielesta hyotyvat henkilot, jotka pystyvat lukemaan aina-
kin osittain yleiskielista tekstia. Lisdksi Salosen (5-6) mukaan olennaista on myds
kayttajakunnan kayttama kieli, joka liittyy suoraan kayttajakunnankunnan tuomiin
erityispiirteisiin: sisaltdakd kayttdjakunnan kayttama kieli kenties murresanoja
(alueellinen erityispiirre), tietyn palvelun erikoissanastoa tai jotain muuta, jonka

bottikuiskaajan olisi hyva huomioida kouluttaessaan chatbottia.
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9.1.4 Liitettdva osaamiskanta

Varsinaista ohjeistusta siita ei ole, kuinka paljon aiheita chatbottiin olisi syyta liit-
taa. On kuitenkin pidettava mielessa, etta botin tarkoituksena on vastata usein
kysyttyihin yksinkertaisiin kysymyksiin. Tama tarkoittaa sita, ettei bottiin kannata
ainakaan alkuvaiheessa lahtea rakentamaan harvinaisempia kokonaisuuksia,
vammaispalveluiden kontekstissa esimerkiksi todella spesifeja asunnon muutos-
toita kuten liesivahtia koskevia vastauksia. Kun mietitdan konkretian tasolla, ylei-
sia ja usein kysyttyja kysymyksia voi lahestya useammalla tavalla. Esimerkiksi
vammaisneuvonnan tilastoja katsomalla, saa jo hyvan kasityksen siita, mista asi-
oista heihin ollaan yleisimmin yhteydessa. Tama on varsin jarkeva lahestymis-
tapa: chatbot on pohjimmiltaan neuvontapalveluiden (tdssa kontekstissa vam-
maisneuvonnan) tyokalu, eli sen kayttajakunnan voidaan ainakin osittain ajatella
olevan sellaista joka kayttaisi neuvontapalveluiden palveluita muussakin tapauk-
sessa. Mikali tavoitteena on myos vahentaa neuvontapalvelun tarvetta sellaisissa
yhteydenotoissa jotka ovat automatisoitavissa (usein kysytyt yksinkertaiset kysy-
mykset), vammaisneuvonnan tilastojen tarkastelu usein kysytyiden kysymysten

osalta on relevanttia.

Vaikka valtaosa vammaisneuvonnan yhteydenotoista on tullut joko asiakkaalta
itseltdan ja hanen omaiseltaan tai muulta hanen asioitaan hoitavalta, lahes nel-
jasosa yhteydenotoista on tullut yhteistydkumppanilta. Tama vahvistaa ennakko-
odotusta siita, etta pelkastaan asiakkaat tai hanen laheisensa eivat ole ainoita,
jotka voisivat haluta kysya sotebotilta vammaispalveluista, vaan on chatbotin
kayttdonotossa on mietittava laajasti koko kayttajakuntaa. Vammaisneuvonnan
tilastoista huomataan myds, etta noin viidesosa yhteydenottajista on ohjattu vam-
maispalveluiden ulkopuolelle. Taman maaran yksi selitys voi olla se, etta vam-
maispalveluilla on muiden palveluiden kanssa joitakin paallekkaisia palveluita,
mutta erottava tekija on esimerkiksi ikarajaus. Tamankaltainen palvelu on esi-
merkiksi omaishoidon tuki, jota jarjestetaan yli 65-vuotiaille iakkaiden palveluissa
ja 18-65 vuotiaille vammaispalveluissa. Vammaispalvelun sisalla ohjaamista se-
littavat puolestaan luonnolliset syyt: yhteydenottaja saattaa tiedustella esimer-
kiksi vireilla olevan vammaispalveluhakemuksen tilaa, jos hanella ei ole tiedossa

tai han ei muista kasittelevan tyontekijan nimea. Yli puolien yhteydenottajien saa-
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dessa vastauksensa jo puhelun aikana, voidaan paatella etta vammaisneuvon-
nasta kysytaan melko paljon yksinkertaisia kysymyksia vammaispalveluihin liit-
tyen. Vammaisneuvonnasta vammaispalveluiden sisalla ohjattujen yhteydenotto-
jen maarasta (29,9%) voidaan puolestaan paatella se, etta vammaisneuvonnasta
kysytaan myds paljon sellaisia asioita, joihin yhteydenottaja voisi saada suoraa
vastauksen ollessaan yhteydessa vastaavaan tyontekijaan. Tasta voidaan puo-
lestaan paatella, etta litettaessa vammaispalveluita sotebottiin, on panostettava
niin runsaaseen maaraan koulutuskysymyksia vastuutyontekijan yhteystiedoista

kuin myos selkeisiin vastauksiin samasta aiheesta.

Taman lisaksi on hyva selvittdaa vammaispalveluiden toimipisteiden tyontekijoilta,
mitka ovat heidan kokemuksensa mukaan usein kysytyimmat kysymykset. Siina
missa vammaisneuvontaan saattaa tulla yhteydenottoja paljon ensisijaisesti sel-
laisilta henkildilta, joilla ei ole viela omaa yhteyshenkiloa vammaispalveluissa,
niin vammaispalveluiden eri toimipisteisiin kohdentuvat yhteydenotot saattavat
painottua enemman jo nykyisiin asiakkaisiin. Naiden syiden vuoksi, tutkimalla
sekd vammaisneuvonnan etta vammaispalveluiden toimipisteiden yhteydenot-

toja, saadaan jo melko kattava kuva usein kysytyista kysymyksista.

On kuitenkin myos muistettava, etta chatbottia tehdaan kayttajakunnalle. Taman
vuoksi lienee syyta myos pohtia, syvennetaanko ymmarrysta kayttajien Hesterilta
mahdollisesti kysymista aiheista esimerkiksi haastatteluin. Tassa yhteistyo esi-
merkiksi eri jarjestojen kanssa on olennaista. Mikali paadytaan siihen etta ole-
massa oleva materiaali ja tietotaito on riittavaa eika kayttajia viela osallisteta, on
heidan osallistaminen mukaan chatbotin kayttdonottoon kriittista viimeistaan si-

saltojen testausvaiheessa.

Kuten jo aikaisemmin mainittua, on todennakadista ettda vammaispalveluiden liitta-
minen osaksi sotebottia toisi myds sellaisia neuvontaa kaipaavia henkiléita, jotka
eivat syysta tai toisesta ole joko loytaneet tai eivat koe puhelimitse tapahtuvaa
neuvontapalvelua omakseen. On myos mahdollista, etta tassa joukossa on myds
jonkin verran sellaisia henkiloita, jotka eivat halua tai pysty soittamaan vammais-
neuvontaan sen aukioloaikoina. Lienee mahdotonta arvioida tdman neuvontaa
kaipaavan "uuden” kayttajakunnan laajuutta ja on melko epatodennakoista, etta
heilla olisi jollakin tavalla uuden tyyppisia kysymyksia tai aiheita, joita ei olisi jo
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huomioitu tarkastellessa vammaisneuvontaan tai toimipisteille tulleita yhteyden-
ottoja. Botin kayttajakunta saattaa kuitenkin sen verran erota perinteisten neu-
vontapuhelimien kayttajakunnasta, etta heidan mahdollisia ja viela huomioimat-
tomia kysymyksien aiheitaan saatettaisiin pystya ennakoimaan. Yksi sopiva
keino tallaiseen voisi olla luoda kyseisesta kayttajakunnasta asiakasprofiilit. Ta-
man kautta paastaisiin ensinna arvioimaan millaisesta kayttajakunnasta on kyse,
ja toiseksi pohtimaan eroavatko taman kayttajakunnan tarpeet ja kysymysten ai-
heet jo puhelimitse (seka vammaisneuvonnassa etta toimipisteilld) neuvontaa
saavista. Vaikka vammaispalvelut ovat erityispalvelu, on osa sen palveluista sa-
man kaltaisia tai saman nimisia kuin jollakin toisella sosiaali- ja terveysalan pal-
velulla. Esimerkiksi omaishoidon tuki, paivatoiminta tai kuljetuspalvelut ovat pal-
veluina sellaisia, joista kaytetdan samaa terminologiaa seka vammaisten etta iak-
kaiden palveluissa, huolimatta sen eri kriteereista ja kohdennetusta asiakasryh-
masta. lakkaiden palveluiden ollen jo osana sotebottia, on hyvin todennakoista,
etta heidan osuuteensa botista on jo tullut vammaispalveluita koskevia kysymyk-
sia, joihin botti ei ole osannut vastata. Tama kayttajakunta, joka on valinnut kysya
asiaansa sotebotilta ennen vammaisneuvontaa tai vammaispalveluiden toimis-
pisteiden tyontekijoita, olisi myos syyta tavalla tai toisella hahmottaa, silla kartoit-
tamalla heidan tarpeitaan valita ensisijaisesti sotebotti, voitaisiin saada arvokasta

tietoa asiakasprofiilien laatimista varten.

Naiden toimien lisaksi vammaispalvelut voi hyodyntaa myods muuta dataa, esi-
merkiksi vierailijamaaraa omilla ulkoisilla verkkosivuillaan. Vierailijamaarasta saa
kasityksen mista aiheet kiinnostavat vammaispalvelujen kayttajakuntaa, mutta
tama tieto ei kuitenkaan missaan nimessa voi olla ensisijainen lahde ja sen kayt-
tdéa on harkittava tarkkaan. Osan verkkosivujen kavijamaarat saattavat olla alhai-
set juuri sen vuoksi, etta kayttajat eivat I0yda niille sivuille, eli alhainen kavija-
maara voi tarkoittaa myos sellaista aihetta, josta chatbotilta nimenomaan kysyt-

taisiin.

9.1.5 Resurssit

Liitettaessa tiettya palvelua sotebottiin, on kahdenlaisia resursseja: kertaluontei-
sia ja jatkuvan kehittamisen resursseja. Kertaluonteisilla resursseilla tarkoitetaan
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esimerkiksi niiden tyontekijoiden ajallista tyopanosta, jotka rakentavat vammais-
palveluiden koulutuskysymykset ja vastaukset bottiin, mikali he eivat esimerkiksi
hankerahoituksen kautta ole jo sellaisessa tyotehtavassa, johon taman kaltainen
tyd kuuluu. On kuitenkin todennakdista, etta taman kaltaiseen kaynnistavaan toi-
mintaan vaaditaan taysin uusi rahoitus, silla esimerkiksi RRP-rahoitusta saa-
dessa se pitda olla kohdennettuna jo toiminnan alkaessa (THL 2024). Taman
kertaluonteisen resurssin kestoa on puolestaan haastavampi maaritella. Toi-
saalta pienen erityispalvelun, kuten vammaispalveluiden, sotebottiin liitettavat ai-
heet eivat ole laajoja kokonaisuuksia verrattuna moniin muihin palveluihin. Ole-
tettavasti myos muut tekijat kuten yhteistyo ja perehdytys liittyvat toiminnan kes-
toon ja sita kautta kertaluonteiseen resurssiin. Toinen kertaluonteinen resurssi
liittyy Hesterin palveluntuottajan (IBM:n) mahdolliseen panostukseen uuden palv-
leun liittyessa. Koska tdman opinnaytetyon fokus ei kuitenkaan ole tarkastella
Hesterin teknisen ratkaisun kulurakennetta, ei tahan kertaluonteiseen resurssiin

paneuduta enempaa.

Jatkuvan kehittymisen resurssi on paaasiallisesti bottikuiskaajien resurssi. On hy-
vin epatodennakoista, etta mikaan sotebottiin liittyva palvelu Ioytaisi bottikuiskaa-
jan vaatiman resurssin jo olemassa olevista vakansseista, silla tamahan olisi aina
jostakin muusta tydsta pois. Bottikuiskaajan resurssin laajuuden maaritteleminen
on lopulta palvelusta itsestaan kiinni, mutta on toki suotavaa, ettéd se noudattaisi
kaupungin yleista linjausta bottikuiskaajien maarasta ja heidan tydpanoksestaan.
On kuitenkin huomattava, ettd mikaan esta palvelua kayttamasta bottikuiskaami-
seen enemman resurssia. Laajemman resurssin kayttaminen helpottaa luonnol-
lisesti bottikuiskaajien kokemaa tyon kuormittavuutta, mutta mahdollistaa myos
monipuolisemman yhteistydon muiden palveluiden kanssa. Minimia suuremman
resurssimaaran kaytolla voidaan myos varautua paremmin esimerkiksi tuleviin
lakimuutoksiin ja sen tuomiin vastauksien muuttamiseen, seka esimerkiksi pa-
nostaa palvelun sisaiseen tilastointiin bottiin tulleista yhteydenotoista ja taman
tiedon hyodyntamisesta esimerkiksi verkkosivujen rakenteen suunnittelussa.
Muita jatkuvan kehittamisen resursseja voivat olla esimerkiksi uusien aihealuei-
den liittdmisen myo6ta tapahtuvat ja edellisessa kappaleessa mainittu uuden skil-

lin luominen.
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9.2 Haastattelun tulokset

Haastatteluissa ei noussut sellaisia ennakkotietoa tai -taitoja esille, jotka varsi-
naisesti hyodyttaisivat bottikuiskaajana tyoskentelyssa. Haastateltavista kumpi-
kaan ei esimerkiksi kokenut olleensa ennen bottikuiskaajana aloittamista erityi-
sen tietoteknisesti orientoituneita. Molempia haastateltavia pyydettin mukaan
bottikuiskaajiksi Hesteriin, ja molemmat heista olivat mukana rakentamassa seka
chatbotin koulutuskysymyksia etta sen vastauksia. Haastateltavat korostivat, ett-
eivat koe alusta asti mukana olon valttamattomyydeksi, mutta helpottavaksi teki-
jaksi jotta bottikuiskaaja ymmartaa esimerkiksi botin toimintalogiikan mahdolli-
simman nopeasti. Alusta asti mukana olo koettiin helpottavan myos kokonaisku-
van hahmottamista, jotta ollaan perilla esimerkiksi muiden palveluiden luomista
koulutuskysymyksista. Haastateltavat myos kokivat, etta heillda on ehdottomasti
jo riittavat taidot, mikali he joutuisivat kouluttamaan uuden bottikuiskaajan heidan

tilalleen.

Esihenkil6iltd saatu tuki koettiin hyvin vahaiseksi. Haastateltavien mukaan harva
esihenkilotasolta ymmartaa mita kaikkea bottikuiskaajana tehdaan, koska kuis-
kaajan tyokentta on niin laaja. Haastateltavat kokivat, etta pystyisivat selittamaan
botin logiikan esimerkkien avulla esihenkilotasolle, mutta kokivat puolestaan lo-

giikan syvallisemman selittdmisen hankalaksi.

Kuiskaajat kokivat, etta heilla on hyva kasitys Hesteriin liitetyista aiheista otsikko-
tasolla vaikkakin laajan sisallon osalta he kokivat, etta yksittaisen kuiskaajan on
mahdotonta muistaa mitad kaikkea bottiin on rakennettu. Haastattelussa ilmeni,
etta suurin osa Hesterin sisallon tuntemisesta on tullut keskustelulokien lukemi-
sen, eika niinkaan verkostojen (kuten kuiskaajien saannolliset palaverit) kautta.
Haastateltavat tosin huomauttivat, ettd keskustelulokien kautta tulevat aiheet
ovat niitd nimenomaisia aiheita joita botilta kysytaan, jonka vuoksi heilla ei ole
tarkkaa kasitysta esimerkiksi Hesterissa olemassa olevien mutta "kayttamatto-
mien” (sellaisia joista kayttajat eivat kysy) aiheiden maarasta. Kuiskaajien mu-
kaan Hesteriin on sen alkuvaiheessa saatettu rakentaa sellaisia aiheita joita ei
sinne kuuluisi rakentaa. Tama korostaa heidan mukaansa Hesterin organisoinnin
merkitysta, jottei paallekkaista tai suoranaista turhaa tyota tehtaisi, ja jotta Hester

toimisi niin kuin sen on ajateltukin toimivan. Tiedon kulku estaisi haastateltavien
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mukaan suurimman osan esimerkiksi edella mainitusta paallekkaisesta tyosta,
mutta tama vaatii haastateltavien mukaan ehdottomasti yhteistyota palvelurajo-
jen yli. Haastateltavien mukaan kaikki bottikuiskaajat ovat sitoutuneita palvelura-
jat ylittavaan yhteistydhon, mutta haasteena on ennen kaikkea ajallisten resurs-
sien kaytto bottikuiskaamiseen: mikali tydajasta kaytetaan esimerkiksi 1 paiva vii-
kossa bottikuiskaamiseen, ei se todennakoisesti ole riittavaa uuden kehittami-
seen, vaan nykyisen yllapitamiseen. Haastateltavat korostivat vahvasti, etta yk-
sittainen bottikuiskaaja ei omalle ajalliselle resurssilleen voi mitéan, vaan haas-
tetta pitaisi lahtea ratkomaan ylemmalta tasolta. Haastateltavien mukaan konk-
reettinen keino tahan voisi olla esimerkiksi bottiin kaytetyn tydajan avaaminen
resursseista paattaville tai niihin vaikuttaville tahoille mahdollisimman selkeasti ja
esimerkein, silld kuten haastatteluissa tuli jo aiemmin ilmi, Hesterin valtavaa ko-
konaisuutta ja sen tuomia hyotyja seka bottikuiskaajan todellista tyota voi olla
vaikeata hahmottaa, mikali kuiskaamistyota ei ole itse tehnyt. Yksi haastatelta-
vista nosti esille myos toisen mahdollisen vaylan resurssiongelman ratkaise-
miseksi: kaikkien bottikuiskaajien resurssien lisaamisen sijasta, yksi mahdollinen

keino voisi olla pienempi maara bottikuiskaajia mutta taydella tydajalla.

Kuiskaajat korostivat haastattelussa myos Hesterin suurta kokonaisuutta sen si-
saltdineen kuin myds rakenteineen. Heidan mukaansa saattaa menna useampi
kuukausi, ennen kuin "joka ikista asiaa” ei tarvitse miettia. Kuiskaajat kuitenkin
korostivat myos maltin tuomaa kokemusta kuiskaajan tyossaan, silla heidan mu-

kaansa tyo helpottuu nimenomaan kokemuksen myota.

Suunniteltua pidempi aika haastattelusta kaytettiin motivaation lahteisiin botti-
kuiskaajan tyossa, silla haastateltavat kokivat aiheen erityisen mielekkaaksi.
Haasteltavat kokivat, etta bottikuiskaajan tyd on myonteisella tavalla taysin eri-
laista kuin perinteisempi sosiaali- ja terveysalan tyd ja toivat esiin tydtehtavien
vaihtelun merkityksen: siind missa erityisesti terveysalan koulutuksen tarjoamat
tyotehtavat voivat olla usein pelkkaa perinteista "kenttatyota”, bottikuiskaajana
tyoskennellessa he voivat edelleen hyodyntaa arvokasta koulutusosaamistaan
mutta taysin erilaisessa ja todella monipuolisessa tydtehtavassa. Kuiskaajat ko-
kivat, etta siind missa koulutusta vastaava perinteisempi tyd voi olla pitkalti rutii-
nien toistoa, kuiskaajan tyon yksi iso motivaattori on ehdottomasti myos ongel-
manratkaisutaitojen hyodyntaminen, joka ei ole haastateltavien aikaisemmissa
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tyotehtavissa juurikaan korostunut. Myos etatydn mahdollisuus nostettiin isoksi
tekijaksi, silla huolimatta etatyon lisaantymisesta viime vuosina, osa sosiaali- ja
terveysalan tyotehtavista on edelleen sellaisia, joissa tahan ei ole mahdollisuutta.
Motivaatiosta keskusteltaessa tyohyvinvointi nousi sanana useaan kertaan esille

verrattuna perinteisempiin sosiaali- ja terveysalan tyotehtaviin.

Haastattelussa Hesterin suurimmaksi ylatason haasteeksi nostettiin sen seka ra-
kenteiden etta koordinoinnin puutokset. Rakenteiden puutteet luovat haastatelta-
vien mukaan epaselvyyksia siitd mihin suuntaan bottia viedaan ja mitka ovat sen
pitkan aikavalin tavoitteet, seka botin luomien mahdollisuuksien hyodyntamatto-
myys esimerkiksi asiakasviestinnassa. Tama ei haastateltavien mukaan kuiten-
kaan esta heidan paivittaista tyotaan, vaan kyse on Hesterin potentiaalin alikay-
tosta. Lisaksi koordinoinnin puutosten vuoksi haastateltavat kokevat Hesterin
markkinoinnin asiakkaille olevan suhteellisen pienta. Tama nakyy muun muassa
siina, etteivat Hesteriin liitettyjen palveluiden (mutta botin kanssa tydskentelemat-
tomat) tyontekijat valttamatta edes tieda Hesterin osaamisesta omien palve-
luidensa osalta, joka puolestaan hankaloittaa huomattavasti Hesterin markkinoi-
mista asiakkaille. Mikali Hesteria ei nahda yhtena palvelukanavana, ei sen todel-
lista potentiaalia markkinoinnissa voida siis hyodyntaa. Haastateltavat kokivat,
etta tahan vaadittaisiin tarkempaa koordinointia, silla kyseessa on niin suuri ko-
konaisuus hallittavaksi, ettei siihen riita aikaa muiden bottikuiskaajien toiden
ohella. Lisaksi liittyneiden palveluiden tavoitteet (mita botin kaytolla tavoitellaan)
voivat kuiskaajien mukaan olla sen verran vaihtelevia ja tata kautta palvelut voivat
olla erilaisessa asemassa suhteessa toisiinsa, etta tilanne vaatisi enemman yh-

teista koordinointia.
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10 KEHITTAMISEHDOTUKSET

10.1 Kehittamisehdotus vammaispalvelulle

Tassa tyossa tuotettu konkreettinen kehittamisehdotus on vammaispalveluille
laadittu strateginen suunnitelma niista toimenpiteista, joita sen olisi hyva noudat-
taa liittdessaan osaamiskantansa kaupunkiyhteiseen sotebotti Hesteriin. Suunni-
telma keskittyy liittymista helpottaviin prosesseihin, eika sen tarkoituksena ole siis
kuvata yksityiskohtaisesti esimerkiksi osaamiskantojen yksityiskohtaisia sisal-
toja, chatbotissa ilmenevia teknisia ratkaisuita, projektin elinkaarta, rakennetta ja
hankintoja, tai ylipaansa Hesterin arkitehtuuria. Suunnitelma pohjautuu opinnay-
tetydn tuloksiin, ja on tiivis mutta informatiivinen visuaalinen kuvaus huomioitavan
arvoisista toimenpiteista, jotta osaamiskantojen liittyminen sujuisi mahdollisim-
man vaivattomasti, ja chatbot olisi nimenomaiselle kayttajakunnalleen mahdolli-
simman hyodyllinen seka kayttajaystavallinen. Suunnitelman visuaalinen ilme on
laadittu graafiseen suunnitteluun tarkoitetulla verkkosivusto Canvalla, ja se esite-
taan kappaleen lopussa. Seuraavaksi esitellyissa toimenpiteissd vammaispal-
velu voi hyodyntaa soveltaen esimerkiksi Kehmet-mallia, joka on suositus kohde-
organisaation ymparistdssa tapahtuvalle kehittamiselle (Kehmet kokonaismalli
n.d.d.).

Ensimmaisena toimenpiteena ennen Hesteriin liittymista on vammaispalveluiden
maariteltava, mita he tavoittelevat chatbottiin liittymisella. Tavoitellaanko esimer-
kiksi vain uutta neuvontapalveluiden palvelukanavaa, vai halutaanko chatbottiin
liittymisella kenties vahentaa neuvontaan keskittyneen puhelinpalvelun maaraa?
Syy liittya chatbottiin maarittda olennaisesti muun muassa sen, mita mittareita se
pystyy kayttamaan tarkastellessaan muutoksen onnistumista, eli toisin sanoen
projektin hyotytavoitteet ja onnistumisen mittarit. Erilaisia mittareita ovat esimer-
kiksi chatbotin kaymien keskusteluiden lukumaara, vahentyneet yhteydenotot
neuvonnan puhelinpalveluun ja asiakastyytyvaisyyskyselyt, mikali niita on jo en-
tuudestaan tehty. Palvelu voi myds tarpeen tullen hyddyntaa olemassa olevaa
(joko omaa tai Hesterin kayttoonottoprojektin aikaista) tietoa kayttajakunnan suh-
tautumisesta chatbotin tai muiden digitaalisten palvelukanavien kayttoon. Palvelu

voi myOs syventad ymmarrystaan esimerkiksi haastatteluin, mikali silla ei olisi
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kaytossaan tietoa aiheesta. Reflektoimalla niita todellisia syitd miksi kaupunkiyh-
teiseen chatbottiin halutaan liittya, voidaan saada vastaus olennaisimpaan kysy-

mykseen: tarvitseeko vammaispalvelu ylipaansa chatbottia?

Mikali myonteinen paatos liittymisesta on tehty, on vammaispalveluiden syyta
aloittaa miettimaan resurssikysymyksia. Hesterin kontekstissa resursseja on kah-
denlaisia: kertaluonteiset ja jatkuvat resurssit. Kertaluonteisilla resursseilla tarkoi-
tetaan esimerkiksi osaamiskantojen luomiseen kaytettya aikaa tai palveluntuot-
tajalta (IBM:ltd) vaadittavaa tyota. Oletettavaa on, etta osaamiskantojen luomi-
seen kaytettya aikaa voi olla haastava Ioytaa olemassa olevista resursseista,
jonka vuoksi yksi vaihtoehto palvelulle on hakea lisarahoitusta esimerkiksi Suo-
men kestavan kasvun ohjelmalta (RRP), jotta saadaan palkattua lisaa henkilo-
kuntaa osaamiskantojen rakentamista varten. Jatkuvista resursseista olennaisin
on puolestaan hankkeen jalkeinen bottikuiskaajien henkilostoresurssi, joka on
syyta paattaa ennen kuin aloitetaan minkaanlaista tyota tai lisaresurssien hake-
mista kayttoonottoprojektia varten. Mikali henkilostoresursseja ei ole ennen pro-
jektin aloitusta paatetty, on vaarana etta niita ei tiukassa taloustilanteessa ennen
projektin paattymista 16ydy, jolloin projektin paatyttya bottikuiskaajan tyosta syn-
tyva ylimaarainen tyotaakka saatetaan sysata tiettyjen tyontekijoiden muiden tyo-
tehtavien paalle, tai pahimmassa tapauksessa olla nimeamatta yhtaan bottikuis-
kaajaa. Kaytettavien resurssien laajuus riippuu liitettavan osaamiskannan suu-
ruudesta: mikali litettdava osaamiskanta on pieni, menee sen yllapitamiseen ja
kehittamiseen luonnollisesti vahemman aikaa kuin suuren osaamiskannan.
Tassa palvelun kannattaa hyddyntaa tietoa muilta Hesteriin liittyneilta palveluilta
ja suhteuttaa se oman palvelunsa kokoon: mika on sellainen resurssi, joka riittda
myos kehittamiseen ja esimerkiksi lakimuutoksen tuomiin muutoksiin, eika vain
olemassa olevan sisallon yllapitoon. Taman vuoksi, resurssien pohdintaa ei voida

taysin pitaa erilldan seuraavasta vaiheesta, eli liitettavista osaamiskannoista.

Osittain paallekkaisesti resursseista paattamisen kanssa, on palvelun paatettava
milla laajuudella he haluavat bottiin liittya, eli toisin sanoen osaamiskannan ai-
heet. Koska chatbot on pohjimmiltaan neuvontapalveluiden tydkalu, on todenna-
koista etta sen kayttajakunta on osittain samanlaista kuin jo olemassa olevan

vammaisneuvonnan puhelinpalvelun. Taman vuoksi palvelun on syyta tarkastella
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ainakin neuvontapalvelun tilastoja niin yhteydenoton aiheesta kuin myos yhtey-
denottajan luonteesta. Tasta palvelu saa jo hyvan peruskasityksen siita, mitka
aiheet olisi syyta olla mukana liitettavassa osaamiskannassa. Myos muun datan
tarkastelu (kuten vammaispalvelujen verkkosivujen aihekohtaisia kavijamaaria)
voi vahvistaa kasitysta aiheista, joita botilta aiotaan mahdollisesti kysya. On kui-
tenkin muistettava, etta verkkosivujen kavijamaara ei kuulu kuitenkaan olla ensi-
sijainen hyodynnettava lahde. Kayttajakunnan tunteminen ja siita ymmarryksen
syventaminen liittyy myods olennaisesti tahan vaiheeseen; onko vammaispalve-
luilla jo olemassa olevaa tai muiden palveluiden hyddynnettavissa olevaa tietoa
siita, miten kayttajakunta suhtautuu chatbotteihin. Nouseeko olemassa olevan
tiedon perusteella sellaisia kayttajia tai ryhmia, jotka eivat ole kayttaneet neuvon-
tapuhelinpalvelua mutta kayttaisivat chatbottia? Ymmarryksen syventamiseksi
palvelu voi halutessaan luoda joko itse tai palvelumuotoilun ammattilaisia hyo-
dyntaen esimerkiksi asiakasprofiileja. On taysin mahdollista, etta tietyt kayttajat
jotka eivat ole hyddyntaneet neuvontapuhelinpalvelua, kuten tyossa kayvat asi-
akkaat tai omaiset, hyodyntaisivat chatbottia mikali sellainen olisi olemassa. Ta-
man tiedon perusteella palvelu voi paatella, onko neuvontapuhelinpalvelun usein
kysyttyjen aiheiden lisaksi sellaisia aiheita, jotka eivat nay olemassa olevissa ti-
lastoissa mutta joita todennakoisesti botilta kysyttaisiin. Mikali palvelun taman [i-
saksi haluaa ja resurssit riittavat, voi palvelu syventaa ymmarrystaan esimerkiksi

asiakastutkimuksella.

Seuraava toimenpide on jatkuvan kehittamisen ja seurannan toimenpide. Taman
toimenpiteen suunnittelu on syyta aloittaa jo ensimmaisessa, tarpeen maarittelyn
toimenpiteessa, joten huolimatta sen sijainnista aikajanan viimeisena sita ei suin-
kaan tule kokonaan jattaa viimeiseksi. Syy taman toimenpiteen sijainnille aikaja-
nalla on puhtaasti looginen, silla eihan toimintaa ja chatbotin kayttdonotolle ase-
tettujen tavoitteiden onnistumista pystyta seuraamaan ennen kuin chatbot on
otettu kayttoon. Tavoitteiden onnistumista mittaavien mittareiden valinta riippuu
puhtaasti siita, mita chatbotin kayttdonotolla on tavoiteltu. Mikali kayttdonoton syy
on ollut vahentaa neuvonnan puhelinpalvelun ruuhkaa, mittariksi voi valita puh-
taasti kvantitatiivisen mittarin saapuneiden puheluiden maarasta. Jos kayttéon-
oton syy on puolestaan ollut tarjota uusi palvelukanava vammaispalveluiden kayt-

tajakunnalle, mittari voi hyvinkin olla chatbotin kdymien keskusteluiden maara
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vammaispalveluita koskevista aiheista. Chatbotin kanssa kaytyjen keskustelui-
den maara neuvonnan puhelinpalvelun aukioloaikojen ulkopuolella voi soveltua
mittariksi silloin, mikali kayttoonoton syyna on tarjota palveluita myos perinteisten
virka-aikojen ulkopuolella. Mittareiden valinta ja maarittely on erittain olennaista,
silla oikeiden mittareiden valinnalla saatua tietoa voidaan hyodyntaa ei vain chat-
bottia koskevissa, vaan myos muissa vammaispalveluiden projekteissa. Mikali
tieto on luotettavaa, antaa se myos oivan lisan Hesterin kokonaisuuden kehitta-

miseen.

Viimeisena esiteltava toimenpide on kayttajakunnan tunteminen. Tama on jat-
kuva toimenpide, silla sita ei voida sijoittaa tiettyyn kohtaan aikajanalle vaan se
on pidettava mukana kaikkien aikajanalla olevien toimenpiteiden kanssa saman-
aikaisesti. Kun kayttajakunta tunnistetaan, tunnetaan ja ymmarrysta siitd syven-
netaan, tullaan huomioiduksi kaikki mahdolliset tekijat, jotka vaikuttavat suunni-
telman muihin toimenpiteisiin. Esimerkiksi maariteltaessa chatbotin hyotytavoit-
teita ja ylipaansa syita liittya chatbottiin, on kayttajakunnan tunteminen avainase-
massa: tunnetaanko kayttajakunta tarpeeksi hyvin, jotta pystytaan maarittamaan,
hyotyyké vammaispalvelut chatbotin kayttoonotosta, vai pitaakd ymmarrysta sy-
ventad? Samoin koko kayttaja- eika vain asiakaskunnan tunteminen helpottaa
myo0s liitettdvan osaamiskannan aiheiden maarittelya ja eri aiheiden laajuutta.
Tuntemalla koko kayttajakunta saatetaan esimerkiksi |10ytaa sellaisia aiheita joita
asiakkaat eivat valttamatta kysy, mutta heidan omaiset tai toiset viranomaiset
saattaisivat kysya. Vammaispalveluiden kontekstissa muihin toimenpiteisiin vai-
kuttavia erityispiirteitd ovat esimerkiksi selkokielen, avustavien teknologioiden ja
kognitiivisen saavutettavuuden oletettavasti lisaantynyt tarve seka vammaispal-
velun erityissanaston kayttaminen. Koska chatbottia tehdaan sen kayttajille, on
nama erityispiirteet pidettava mielessa koko prosessin ajan, jotta pystytaan luo-
maan mahdollisimman onnistunut kayttékokemus. Mikali osaamiskannoista vas-
tuussa olevilla henkiléilla ei ole tietamysta esimerkiksi kognitiivisesta saavutetta-
vuudesta tai selkokielen kaytosta, tunnistamalla taman erityispiirteen ennen chat-
botin antamien vastausten kirjoittamista voi palvelu panostaa osaamisen lisaami-

seen, mikali siita ei sattuisi olemaan materiaalia Hesterin sisaisesti.
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Kiyttijakunnan tunteminen
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Tunne kéyttijikuntasi I3pikotaisin. Hyédynn& olemassa olevaa tietoa ja osaamista, ja syvennd sitd eri menetelmin. Al sekoita asiakaskuntaa kayttédjdkuntaan ja mieti, onko
tietdmysta tarpeeksi vain asiakaskunnasta, vai koko kéyttajakunnasta. Huomioi kédyttajakunnan erityispiirteet, ja syvennd chatbotin vastuuhenkildiden tietdmysta naista
aiheista. Tarpeen tullen myénna tietamyksen rajallisuus, ja syvenna sitd esimerkiksi palvelumuotoilun menetelmin.

Tarpeen
midrittely

Mitd chatbotin kdyttdnotolla
tavoitellaan? Jokaisella palvelulla
voi olla omat syynsa kdytténotolle,
Ja palvelun on pohdittava ne itse
tarkasti. Kéyttédnoton syyt
maarittavat esimerkiksi
tavoitteiden onnistumista
mittaavien mittareiden valinnat

Ota kayttajat mukaan ideointiin.
Haluavatko he chatbotin? Onko se
heille tuttu? Mité tietoa he siitd
etsisivat?

Resurssit

Selvita kayttddnoton mahdolliset
kertakustannukset, ja aloita
projektin jalkeisten jatkuvien

resurssien suunnittelu

mahdollisimman ajoissa.
Bottikuiskaamisen resurssia ei
kannata lisdt4 nykyisten tehtavien
paille, eika sitd kannata rahoita
epdvarmalla projektirahalla. Mieti,
mikd resurssi riittdd myos
kehittamiseen, ei vain nykyisen
osaamiskannan ylldpitdmiseen.

Osaamiskannan
aiheet

Mita sisdltdd palvelu haluaa
chatbottiin litettdvan? Hyddynna
vammaisneuvonnan tilastoja ja
muuta olemassa olevaa dataa.
Osallista kéyttajat mukaan

ideointiin esimerkiksi haastatteluin,

tai luo asiakasprofiileja chatbotin
kayttdjistd. Ndin saat syvennettyd
tietoa kdyttdjien toiveista.

KUVIO 4: Kehittamisehdotus vammaispalvelulle.

10.2 Suositus Hesterin organisaatiolle

Tassa opinnaytetydssa tuotettu toinen konkreettinen kehittdmisehdotus on Hel-
singin kaupungille laaditut suositukset koskien Hesterin kokonaiskuvaa. Suosi-
tukset ovat sekoitus opinnaytetyon haastattelun tuloksia etta katsausta bottikuis-
kaamista koskevaan tutkimukseen. Kehittdmisehdotus on kuvattu hyvin lyhyesti,
silla bottikuiskaamista koskeva osuus oli tdssa tyossa sivuroolissa. Taman lisaksi
haastatteluihin osallistuneiden maara jai pieneksi ja alle tavoitteen, joten haastat-
teluista saatuja tuloksia ei voida laajemmin hyodyntaa, kuin ei myos vetaa johto-
paatoksia, vaikka ne toivatkin arvokasta tietoa bottikuiskaajien roolista Heste-

rissa. Alla esitettavien suositusten visuaalinen ilme on laadittu graafiseen suun-

nitteluun tarkoitetulla verkkosivusto Canvalla.

Seuranta

Aloita toiminnan onnistumisen
mittareiden suunnittelu jo
ensimmaisessd vaiheessa. Palaa
syihin, mink# vuoksi chatbottiin on
haluttu liittya. Milla taman
onnistumista voidaan mitata? Onko
kyseinen mittari sellainen, jonka
tuloksia voidaan hy&dyntad oman
palvelun ulkopuolella, esimerkiksi
Hesterin kehittamisessa? Onko
mittari sellainen, etta sen
tuottamaa tietoa voidaan
hyddyntdd vammaispalvelun
sisaisesti?



HALLINTAMALLI

Pohdi nykyista hallintamallia ja sen eri
vaihtoehtojen hyodyllisyytta erityisesti
pienten palveluiden ja Hesterin
tavoitteiden kannalta.

Mitka ovat muut vaihtoehdot, ja enko
nilta selvitetty?

Suositukset

bottikuiskaamisesta Hesterin organisaatiolle

léll
()
VAIKUTTAMISTYO

Lisaa bottikuiskaamisen tunnettavuutta

organisaation sisalla, erityisesti sote

alalla. Huomio niin ruchonjuuritaso kuin
johto

Lisaa bottikuiskaamisen tunnettavuutta
myos ulkoisesti. Tee avauksia
esimerkiksi alan ammattilehtiin. Kartoita
muiden alueiden ratkaisuita &
verkosteidu muiden alueiden
bottikuiskaajien kanssa innovaatioiden ja
osaamisen jakamiseksi.
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KUISKAAJAN
ROOLI

Tee tai teeta jatkotutkimus
bottikuiskaajan roolin kehittamisesta. Ota
kuiskaajat roolinsa kehitykseen mukaan

Tyo koetaan ainutlaatuiseksi ja
virkistavaksi sote-alalla, hyodynna tata

Hae kehittdmiseen ideoita

verkostoiduttuasi muiden
hyvinvointialueiden kuiskaajien kanssa

KUVIO 6: Suositukset bottikuiskaamisesta Hesterin organisaatiolle.

10.3 Ehdotus alan ammattilaisille ja chatbotin kdyttoonottoa harkitseville

Sosiaali- ja terveysalan ammattilaisille suunnattu ehdotuksen tarkoituksena on

syventaa opinnaytetydon aiemmissa kappaleissa kerrottua tietoa alan ammattilai-

sille tai esimerkiksi chatbotin kayttoonottoa harkitseville hyvinvointialueille chat-

bottien ymmartamiseen. Ehdotus mukailee vammaispalveluille laadittua strate-

gista suunnitelmaa, mutta se sisaltda myos uniikkeja avustavia kysymyksia esi-

merkiksi omalle organisaatiolle sopivan chatbot-ratkaisun valintaan. Alla oleva

kuvio kuvaa ehdotusta visuaalisesti, ja se on vammaispalveluita koskevan kehit-

tamisehdotuksen tapaan luotu Canvalla.
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Kiyttdjikunnan tunteminen

\
N

KUVIO 6: Ehdotus alan

Tunne kayttjakuntasi I3pikotaisin. Hyddynnd olemassa olevaa tietoa ja osaamista, ja syvennd sitd eri menetelmin. Al3 sekoita asiakaskuntaa kdyttéjékuntaan ja mieti, onko
tietdmysté tarpeeksi vain asiakas-, vai koko kdyttéjdkunnasta. Huomioi kéyttéjékunnan erityispiirteet, ja syvenna chatbotin vastuuhenkilbiden tietdmysté néists aiheista.
Erityispiirteitd voivat olla esimerkiksi kdyttdjakunnan kdyttdma ja vastavuoroisesti sille annettava kieli, avustavien teknologioiden kayttd, chatin aiheiden kontekstit (tapahtuma
eldmdssa, yhteydenoton syy jne.) tai kdyttajan tyypillinen iké. Tarpeen tullen mydnnd tietdmyksen rajallisuus, ja syvennd sitd esimerkiksi palvelumuotoilun menetelmin.

Huomioithan, ettd kaikki hyotyvat kognitiivisesta saavutettavuudesta. Ota siis kognitiivinen saavutettavuus huomioon ja tarvittaessa perehdy siihen lisaa.

Tarpeen
rittely

Pohdi tarkasti, mitd chatbotin
kéyttéonotolla tavoitellaan.
Tutustu eri chatbot-ratkaisuihin.
Riittadkd organisaatiolle
pelkdstdan verkkosivujen
navigoinnin avuksi luotu chatbot,
vai tavoitellaanko chatbotilla
luonnollisen kielen ymmartamista?
Kéayttédnoton syyt madrittévat niin
chatbot-ratkaisun tyypin, kuin
tavoitteiden onnistumista
mittaavien mittareiden valinnat.

'
“  Ota kayttajat mukaan ideointiin.

Haluavatko he chatbotin? Onko se
heille tuttu? Mité tietoa he siitd
etsisivat?

organisaatioille.

Resurssit

Selvita kdyttdonoton mahdolliset
kertakustannukset, ja aloita
projektin jalkeisten jatkuvien

resurssien suunnittelu
mahdollisimman ajoissa. Mikali
urgamsaalmssa le
bottikuiskaajia ennestaén, perehdy
eri ratkaisuihin ja luo ndiden
pohjalta omasi. Bottikuiskaamisen
resurssia ei kannata sisallyttaa
nykyisiin tehtaviin niiden
kustannuksella, eikd sitd kannata
rahoita projektirahalla jonka jatko
on aina epavarmaa. Mieti, mika
resurssi riittda myos
kehittdmiseen, el vain nykyisen
osaamiskannan yllap

Osaamiskannan Seuranta

aiheet

. Aloita toiminnan onnistumisen
mittareiden suunnittelu jo
ensimmaisessd vaiheessa. Palaa
syihin, mink& vuoksi chatbottiin on
haluttu liittya. Milla taman
onnistumista voidaan mitata? Onko
kyseinen mittari sellainen, jonka
tuloksia voidaan hy&dyntaa
muuten organisaation tai palvelun
sisaisesti?

Mitd sisaltda haluat chatbottiin
liitettédvan? Hyddynna esimerkik
puhelin- tai chatpalvelun tilastoja
ja muuta olemassa olevaa dataa.

Osallista kayttajat mukaan
ideointiin esimerkiksi haastatteluin,
tai hyddynna aiemmin
mahdollisesti luomiasi
aslakasprofilleja chatbotin
kayttajistd. Nain saat syvennettya
tietoa kayttdjien toiveista. Muista,
etté kaikkea ei kannata liittéa
chatbottiin ainakaan prosessin
alkuvaiheessa. Priorisoi aiheiden
tarkeys kayttajan kannalta.

ammattilaisille tai chatbotin kayttéonottoa harkitseville
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11 POHDINTA

Jatkossa on ehdottomasti pohdittava sotebotin hallintamallia. Yksi olennainen ny-
kyisen hallintamallin liittyvista haasteista on rahoituksen problematiikka: kun uusi
palvelu haluaa liittya sotebotti Hesteriin, saattaa sille tulla huomattavia kertaluon-
teisia kustannuksia esimerkiksi palveluntuottajan puolelta, jos osaamiskannat
eroavat selkeasti Hesterissa jo olemassa olevista. Tama vaikuttaa erityisesti
pienten erityispalveluiden haluun liittya sotebottiin, ja saattaa taten tietyt asiakas-
ryhmat eriarvoiseen asemaan neuvontapalveluiden kanavien suhteen. On myds
pidettava mielessa, etta sotebottiin tulee lahes varmasti jo nyt myos naihin liitta-
mattomiin palveluihin liittyvia kysymyksia, huolimatta siita, ettei sotebotti ole toi-
minnassa sellaisilla Helsingin kaupungin verkkosivuilla, jotka eivat ole liittyneet
sotebottiin. Botin toimivuuden ja tasa-arvoisien neuvontapalveluiden nakokul-
masta olisi siis suotavaa, etta pitkan aikavalin tavoitteena olisi liittaa kaikki sosi-
aali- ja terveyspalvelut osaksi sotebottia. Hallintamallia voisi muuttaa esimerkiksi
palvelukokonaisuuslahtoiseksi, jossa jokainen palvelukokonaisuus huolehtisi
osan sotebottiin liitettavien palveluiden kustannuksista. Tama tukisi sotebotin laa-
jentumista koko sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialaa koskevaksi, eika vain tiet-
tyjen palveluiden botiksi. Halua liittya ei pida ymmartaa vaarin ja sekoittaa sote-
botin pakolla ajettuun laajentumiseen koskien jokaista erityispalvelua, silla osa
palveluista ei valttamatta edes halua tai niiden ei ole kannattavaa liittya osaksi
sotebottia. Syyt liittymattdmyyteen ovat vimekadessa palvelun itse arvioitavissa,
mutta mahdollisia syita ovat esimerkiksi palvelun pieni koko tai palvelun kannalta

lisdarvoa tuomaton uusi palvelukanava.

Haastatteluissa nousi esille aito huoli bottikuiskaajien resurssien riittavyydesta.
Resurssien vajaavaisuudet nakyvat konkreettisesti siina, etta kaytdssa oleva aika
priorisoidaan (aivan oikeutetusti) sisallon ja Hesterin toiminnan yllapitamiseen,
mutta aikaa niin uusien sisaltdjen kuin Hesterin itsessaan kehittamiseen ei ole.
Tama ongelma johtui haasteltavien bottikuiskaajien mielesta esimerkiksi resurs-
seista paattavien henkildiden tietamattomyydesta bottikuiskaajan tyossa, mutta
kyseessa voi olla yhtalailla myds palvelukohtainen resurssien riittamattomyys.

Toisin sanoen, mikali resursseista paattavat tahot ymmartavatkin Hesterin ja sii-
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hen panostuksen tarkeyden, ei palvelulla valttamatta ole resurssia tahan. On-
gelma on varmasti suurempi, mita pienemmasta erityispalvelusta on kyse. Tama-
kin palautuu osittain siis sotebotin nykyiseen mutta osittain ongelmalliseen hallin-
tamalliin, jossa jokainen palvelu vastaa erikseen ja taysin itsenaisesti omista kus-
tannuksistaan. Mikali hallintamallia kehitettaisiin enemman palvelukokonaisuus-

[ahtoiseksi, voitaisiin resursseihin mahdollisesti vaikuttaa enemman.

Taman tyon tuloksissa noussut resurssien tarkeys on linjassa myos muiden suo-
meksi tehtyjen tutkimusten kanssa. Esimerkiksi Putkonen (2020, 53-55) haastat-
teli tutkielmassaan neljaa bottikuiskaajaa kyselylomakkeella, jonka tarkoituksena
oli selvittaa seka onnistumisen tekijoita ja riskeja chatbot-projektissa etta oleelli-
sia asioita chatbotin kouluttamisessa. Chatbot-projektin onnistumisen tekijaksi
Putkonen listaa muun muassa chatbotin kouluttamiseen resursoidun ajan, kolle-
goilta saadun tuen ja mahdollisuuden siirtaa asiakkaat helposti asiakaspalveli-
jalle, mikali botti ei osaa vastata asiakkaan kysymykseen. Haastatteluiden poh-
jalta chatbotin kouluttamisen oleellisiksi asioiksi Putkonen mainitsee muun mu-
assa dialogien rakenteiden tarkeyden, chatbotin testauksen ja jatkokehityksen

seka asiakkaiden kayttaman kielen arvioimisen.

On kuitenkin tosiasia, etta resursseja ei bottikuiskaajan tai mihinkdan muuhun
tydhon saada lisaa, mikali tydon tarkeytta ei pystyta resursseista paattaville tar-
peeksi selkeasti kuvaamaan. Vaikka bottikuiskaajan tyon tarkeys ja tyotehtavat
saataisiin kuvattua selkeasti, sen rinnalla olisi syyta kayttdaa myos Hesterin nu-
meraalista dataa ehdottomasti ainakin kaydyista keskusteluista ja botin onnistu-
misprosentista, jotta saataisiin kuvattua paremmin seka chatbotin konkreettinen
laajuus etta huolellisen tyon merkitys koko botin toimivuuden kannalta, ei vain
omaa palvelua ajatellen. Samaa dataa voi ja tulisikin esittda myods sellaisille pal-
veluille, jotka eivat ole viela liittyneita bottiin mutta harkitsevat sita. Nain ollen voi-
taisiin valttaa tilanteet, joissa uusi Hesteriin liittyva palvelu ei valttamatta ymmarra
bottikuiskaajan resurssiin panostamisen tarkeytta: aina ei tarvitse menna Heste-
rin vaatimalla minimiprosentilla, vaan panostus palvelee seka palvelua itseaan,
tydntekijoidensa tyohyvinvointia, ettd koko sosiaali-, terveys- ja pelastustoimia-

laa.
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Organisoinnin puutokset nousivat useaan kertaan haastatteluissa esille, ja niita
paikkaamalla voitaisiin mahdollisesti vaikuttaa dilemmaan resursseista. Talla het-
kella ilman kunnollista koordinointia, resurssien ja bottikuiskaajan tyon tarkey-
desta kuin myos Hesterin metriikan nivominen yhteen on erittain haastavaa ja
yksittaisen bottikuiskaajan vaikutusmahdollisuudet ovat hyvin pienet, mikali sii-
hen ylipaansa riittaisi aika. Hesterin omistajuus on talla hetkella Helsingin kau-
punginkansliassa kaupungin eri bottien kehittamisen, ohjauksen ja esimerkiksi
yhtenaisen visuaalisen ilmeen vuoksi (Sotebotti Hester - monialainen kehittami-
nen 2023). On kuitenkin huomattava, etta kaupunginkanslian tietotaidosta huoli-
matta, Hester ei suinkaan ole ainoa tyotehtava kaupunginkanslialle. Nama asiat
huomioiden, Hesteriin tarvittaisiin siina tayspaivaisesti tydskenteleva koordinaat-
tori. Esimerkiksi AuroraAl-chatbotin kehittdmisen edellytyksistd kertovan doku-
mentaatio huomauttaa, etta kaikkien kuiskaajien roolien ei tarvitse olla samanlai-
sia vaan niitd voi muokata oman organisaation tarpeisiin (AuroraAl-verkon julki-
nen dokumentaatio n.d.). Hesterin tapauksessa erilainen bottikuiskaajan rooli voi-
sikin olla siis toimintaa koordinoiva kuiskaaja, kuka toimisi yhdistavana tekijana
kuiskaajien ja heitd koskettavien verkostojen valilla. Koordinoivan kuiskaajan

konkreettisiin tehtaviin voisi kuulua esimerkiksi

Bottikuiskaamisen kasite ei ole viela kovin vakiintunut kieleemme. Tama ilmenee
muun muassa termin vahaisena ellei olemattomana ilmenemisena suomenkieli-
sessa kirjallisuudessa tai tieteellisissa julkaisuissa. Bottikuiskaajien organisaa-
tiolahtoisesti vaihtelevat roolit ja tydtehtavat seka bottikuiskaajien suhteellisen va-
hainen maara vaikuttavat varmasti siihen, etta bottikuiskaamisen kasitteelle ei ole
yhta oikeata maarittelmaa. Tama on toisaalta luonnollisesta kaikkien sellaisien
uusien tyonkuvien tai tyotehtavien osalta, jotka ovat vasta aluillaan: esimerkiksi
sosiaalisen median vaikuttamiskulttuuri yleistyttyd, eihan “influensserille” ollut
yhta oikeata maaritelmaa, jos on edes edelleenkaan. Toisaalta voimme kysya
itseltdmme: tarvitaanko yhteinen kasitys siita, mita bottikuiskaaminen on? Yhtei-
nen ymmarrys kasitteesta tekisi varmasti bottikuiskaajan tyosta nakyvampaa
seka organisaation sisalla kuin sen ulkopuolella, eika tyonkuvasta tietoa etsivat
joutuisi luottamaan jonkun tietyn organisaation omien intressien pohjalta laadit-
tuun maarittelyyn. Kun ainakin tietyt reunaehdot kasitteelle olisivat olemassa,

voisi se helpottaa organisaation sisaistd ymmarrysta tehtavasta tyosta, ja tata
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kautta tuoda konkreettisesti resurssien tarpeen nakyville. Yhtenaistamalla ym-
marrysta bottikuiskaamisesta, saataisiin tyosta varmasti myos houkuttelevampi
ja kiinnostavampi seka organisaation sisalla etta sen ulkopuolella tuoden tyolle
my0Os arvostusta. On myOs oma asiansa, annettaisiinko bottikuiskaamisen maa-
ritellyn muotoutua ajan kanssa itsekseen, vai voisiko siina jollakin kansallisella

toimijalla olla oma roolinsa.

Vaikka tietyt yhtenaiset reunaehdot kasitteelle varmasti nostaisivat tyon houkut-
televuutta ja arvostusta, on organisaatiolahtoisessa kasitteen maarittelyssa myos
omat hyvat puolensa. Kuten jo aiemmin todettua, bottikuiskaajan tehtavat voivat
olla hyvinkin tarvelahtoisia eri organisaatioissa, ja esimerkiksi Helsingin kaipaa-
maa koordinoivaa bottikuiskaajaa ei valttamatta tarvita organisaatiossa jossa bot-
tikuiskaajien maara tai chatbotin sisalté on maaraltaan vahaisempi. Kolikolla on
kuitenkin myos kaantopuoli: vaikka organisaation bottikuiskaajien ja chatbotin si-
sallon maara olisi korkea, ei tamakaan automaattisesti tarkoita, etta koordinoivaa
bottikuiskaajaa tarvittaisiin, mikali esimerkiksi botin hallintamalli vastaisi jo tdhan
tarpeeseen. Haastatteluissa ei kasitelty bottikuiskaamisen kasitetta laisinkaan.
Bottikuiskaamisen kasite on varmasti sisdisesti avattu, mutta tarkastelemalla
muun muassa organisaation verkkosivuja tai Hesterin kehittamisen kuvauksia eli
organisaation ulkoisesti tekemia avauksia, ei noussut ilmi maaritelmaa kasitteen
avaamisesta ulkoisesti. Nain ollen, mesotason kehittdmiskohde voisi olla botti-
kuiskaamisen kasitteen julkinen maarittely ja avaaminen nimenomaan kohdeor-
ganisaation kontekstissa. Antamalla suuntaviivoja kasitteen ja bottikuiskaajan
tydn maarittelylle, organisaatiolle voisi avautua mahdollisuus olla edellakavijoita
ja suunnannayttdjia valtakunnallisella tasolla, silla ne harvat olemassa olevat
avaukset kasitteesta ovat pitkalti yksityisen sektorin nakokulmasta, eika niinkaan

julkisen sektorin.

Kuten lyhyesta katsauksesta eri hyvinvointialueiden chatbot-ratkaisuihin kavi ilmi,
hyvinvointialueilla lienee suhteellisen suuri maara sosiaali- ja terveysalan ammat-
tilaisia, jotka toimivat bottikuiskaajan roolissa. Eri hyvinvointialueet tekevat siis
oletettavasti hyvin samankaltaista ty6ta, mutta tietdmattd muun muassa muiden
alueiden tyosta ja kuiskaajien tyonkuvasta. Avaukset bottikuiskaamisen kasitteen
ja tyon suuntaviivoista voisivat innostaa myos muitakin hyvinvointialueita avaa-

maan tarkemmin omien bottikuiskaajiensa tydnkuvaa ja tyon maaritelmaa, joka
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parhaimmillaan johtaisi tiedon avoimeen jakamiseen, uusiin ideoihin ja verkostoi-
tumiseen. Vuosina 2020-2022 Suomessa toimi sotebotti-verkosto, jonka tarkoi-
tuksena oli yhdistamalla sote-toimijoita parantaa niiden vaikuttavuutta ja kustan-
nustehokkuutta. (Keskusteleva tekoaly sotessa 2023; Tekoalysta tukialya sosi-
aalialalle 2024 ). Verkosto oli merkittava askel aloittaa sote-toimijoiden valinen yh-
teistyO, ja verkoston merkitykseksi nostetiin muun muassa vaikuttamistyo lain-
saadantoon ja jaettu ymmarrys erilaisista bottiratkaisuista (Keskusteleva tekoaly
sotessa 2023). Myo6s ennen hyvinvointialueuudistusta julkaistussa raportissa
Kaartinen & Kulju (2022, 36) ehdottaa aluekohtaista verkostoitumista niin hyvin-
vointialueiden digitaalisten palveluiden bottikuiskaajille ja muiden kehitystiimin ja-
senille, kuin myds kolmannen sektorin sisallontuottajille ja bottikuiskaajille. Koh-
deorganisaation aktivoituminen bottikuiskaamisen saralla voisi parhaimmillaan
elvyttaa sotebotti-verkoston uudelleen joko vanhalla tai taysin uudella konseptilla.
Innokylan kaltaiset toiminnan kuvaukset soten chatbot-ratkaisuista toimivat toki
hyvana pohjana, mutta ne tarjoavat vain toiminnan kuvauksen ilman eri toimijoi-
den valista vuorovaikutusta. Pohjimmiltaan julkisen sektorin chatbot-ratkaisut ei-
vat sisalla mitdan niin uniikkia tai salaista tietoa, jota ei voisi jakaa muiden hyvin-
vointialueiden kesken. Mita laajemmin ja aidon vuorovaikutuksellisesti tietoa jae-

taan, sita parempia sote-palveluita voimme jatkossa tarjota.

Haastatteluissa yhdeksi bottikuiskaajan tydn motivaation lahteista nousi tyon eri-
laisuus suhteessa perinteisiin sote-alan tyotehtaviin. Tyon mielekkyys ja vaihtelu
ovat linjassa esimerkiksi Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot-hankkeen
huomioihin. Kyseisen chatbot-hankkeen tiivistelmassa on mainittuna bottikuis-
kaajien kokemukset tyon mielekkyydesta ja sen tuomasta vaihtelusta perintei-
seen asiakastyohon (Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023). Taman
lisaksi haastateltavat kokivat ettei bottikuiskaajan tyo varsinaisesti vaadi erityisia
tietoteknisia ennakkotietoja tai -taitoja, mutta he paasevat silti hyddyntamaan am-
mattitaitojaan bottikuiskaajan tyossa. Ottaen huomioon tyén erilaisen luonteen
sote-alalla, tyohyvinvoinnin, etatydon mahdollisuuden ja kaiken taman lisaksi
oman ammattitaidon hydodyntamisen, on suorastaan harmi ettei bottikuiskaajan
tyd ole yleisesti tunnettua sosiaali- ja terveysalalla. Myds tama alleviivaa botti-
kuiskaamisen kasitteen ulkoista avaamista ja tata kautta tunnettavuuden lisaan-

tymista.
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Digipalvelulaki on laki, jota esimerkiksi viranomaisasemassa toimivan organisaa-
tioiden, kuten hyvinvointialueiden, on noudatettava. Koska kyseessa on velvolli-
suus eika vapaaehtoisuuteen perustuva ulottuvuus, ei teknisen saavutettavuu-
den toteuttaminen ole asia jolla julkisen sektorin toimijan kuuluisi kehuskella. Sen
sijaan lain ulkopuolelle jaavat tarkeat saavutettavuuden aspektit, kuten kognitiivi-
sen saavutettavuuden huomioiminen, ovat asioita joihin hyvinvointialueiden kuu-
luisi panostaa. Vaikka kaikkien tarpeita huomioivaa kognitiivisen saavutettavuu-
den arvioinnin kriteeristda ei olisi mahdollista luoda, ei se silti tarkoita, ettei sita
kohti kuuluisi pyrkia ja luoda tai hyodyntaa jo olemassa olevaa riittavan hyvaa

arviointikriteeristoa.

Lienee kiistatonta todeta, etta chatbottien kognitiivisesta saavutettavuudesta (el
sen helppokayttoisyydesta ja tiedon ymmarrettavyydesta) hyotyvien ihmisten
maara nousee lahitulevaisuuden aikana samaa vauhtia, kun hyvinvointialueet pa-
nostavat digitaalisiin neuvontapalveluihin. Mikali hyvinvointialueen tosiasiallisina
tavoitteina on palvella alueensa ihmisia paremmin tarjoamalla heille uusi tapa
asioida ja taten my0s purkamalla ajoittain ruuhkautuneita perinteisia neuvonta-
palveluita, eika vain luoda itseisarvoisesti chatbottia teknisen kehityksen perassa
pysymiseksi, on niiden panostettava huomattavasti enemman chatbottien kogni-
tiiviseen saavutettavuuteen. Kognitiivinen saavutettavuus ja sen tavoitteleminen
ei siis koske pelkastaan vammaispalveluita, vaan kaikkia sote-palveluita. Yksi
mahdollinen keino panostaa tahan voisi olla chatbot -palvelun ostajan maarittama
taso tai kriteeristd chatbotin teknisesta toteutuksesta vastaavalle taholle kilpailu-
tuksissa. Tama ei ole kuitenkaan itsessaan riittavaa, mikali hyvinvointialueiden
bottikuiskaajat tuottavat itse sisaltonsa chatbottiin. On tosiasia, ettd minka ta-
hansa tyopaikan vaihtuvuus ei ole ennakoitavissa, ja tama koskee myos botti-
kuiskaajia. Mikali bottikuiskaajat ovat itsenaisesti toimiva ryhma sen suurempaa
koordinointia, on mahdollista etta vaikka kaupungilla olisi kognitiivisen saavutet-
tavuuden ohjeistus, sita ei valttamatta noudatettaisi systemaattisesti. Taman voi-
daan olettaa korostuvan erityisesti tilanteessa, jossa bottikuiskaajille botin kanssa
tyoskentelyyn resursoitu tyOaika ei ole riittavaa, vaan kaytdssa oleva tyoaika ku-
luu esimerkiksi pelkastaan sisaltdjen paivittamiseen. Bottikuiskaamiseen kay-
tdssa olevan osuuden vahyys suhteessa muuhun tydaikaan korostuu myds ta-
man opinnaytetyon haastatteluissa. Tama luo riskin siita, etta vaikka kognitiivisen

saavutettavuuden kriteeristo olisikin kaytossa, sita ei yksinkertaisesti pystyttaisi
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noudattamaan ajallisten resurssien puutteessa. Mikali yksittainen palvelu haluaisi
lisata bottikuiskaajien kayttamaa tyoaikaa chatbotin parissa, tarkoittaisi tama jos-
tain muusta tyosta joustamista, joka puolestaan tarkoittaa lisaresurssin tarvitse-
mista, johon esimerkiksi pienilla palveluilla ei valttamatta ole mahdollisuutta.
Myds tama tukee aiemmin esitettya ideaa palvelukokonaisuuksien suuremmasta

roolista ja osittain kustannuksiin osallistumisesta Hesterissa.

On kuitenkin muistettava, etta vaikka kognitiivisesta saavutettavan chatbotin voi-
daan ajatella vahentavan perinteisten neuvontapalveluiden tarvetta, ei vahenty-
nyt tarve ole luultavasti niin suuri, etta pelkastaan silla saataisiin kurottua botti-
kuiskaajien tyOajan kaytosta syntynyt resurssivaje umpeen. Kyse on kuitenkin
paljon suuremmasta, periaatteellisesta asiasta, kuin pelkasta saastosta: jotta vi-
ranomaisasemassa toimiva organisaatio pystyy todella palvelemaan koko alu-

eensa vaestoa, on sen myos panostettava siihen.

Taman tyon yksi tarkoituksista oli tuottaa tietoa alan ammattilaisille chatbottien
ymmartamiseen. Kuten katsauksesta erilaisiin chatbotteihin ja eri hyvinvointialu-
eiden chatbot-ratkaisuihin kay ilmi, ei ole yhta oikeata chatbot-ratkaisua. Mikali
organisaatiossa ei ole chatbottia mutta sellainen haluttaisiin kayttoon, on kaytta-
jakunnan saamien hyotyjen lisaksi pohdittava myds itse teknista toteutusta: mika
on riittdvan hyva toteutustapa, mutta joka vastaa tarpeisiin myds esimerkiksi or-
ganisaation kasvaessa tai chatbotin osaamistietokannan laajentuessa. Vastaako
tarpeeseen pelkastaan verkkosivuilla navigoinnin avuksi luotu niin sanottu nappi-
botti kuten Kanta-Hameen hyvinvointialueen toteutuksessa (Kanta-Hameen hy-
vinvointialue n.d.), vai laajemmin luonnollista kieltd ymmartava chatbot kuten Hel-
singin kaupungin Hester (Sotebotti Hester n.d.)? On huomattava, etta erilaisten
chatbottien vaatimat rahalliset ja henkilostoresurssit voivat vaihdella huomatta-
vasti, ja joko kertaluonteisten tai jatkuvien resurssien tarve voi muuttua ajan
myo6ta. Suhteellisen helposti tiedettavien kertaluonteisten resurssien lisaksi, chat-
botin kayttdoonottoa harkitsevan organisaation tai palvelun on siis syyta heti alusta
alkaen suunnitella jatkuvan kehittdmisen resurssien turvaamista ja jalkauttamista
esimerkiksi hankerahoituksen paatyttya. Pahimmillaan lyhytnakoisyys ja tulevai-
suuden resurssien laiminlyonti voivat johtaa chatbotin toimimattomuuteen ja taten
toimimattomaan kayttajan ohjaukseen ja laskeneeseen tyytyvaisyyteen organi-
saatiota tai palvelua kohtaan. On my6s muistettava, etta chatbot on vain yksi
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neuvontapalveluiden tyokalu julkisella sektorilla, jonka tosiasiallinen tarkoitus on
palvella kaikkia sen asukkaita ja lahtokohtaisesti voittoa tavoittelematta. Taten
chatbot on vain lisa neuvontapalveluiden tyokalupakkiin, eika sen tule korvata
perinteisia neuvontakanavia, silla huolimatta teknologian huimasta kehityksesta
chatboteilla on omat heikkoutensa. Tata puoltaa myos se, etta kaikilla kansalai-
silla ei ole tarvittavia digitaitoja eivatka kaikki ole omaksuneet uusia teknologioita,

vaikka se saattaisi vaikuttaa itsestaan selvyydelta nuoremmalle sukupolvelle.

Mikali organisaatio tai palvelu paattada ottaa chatbotin kayttéon, monialaisen
osaamisen hyodyntaminen helpottaa sen kayttoonottoa huomattavasti. Tietyn
sote-palvelun ammattilaisilla on erinomainen perustason kasitys kayttajakun-
nasta, mutta tdman syventamiseksi ja erityisesti erilaisten menetelmien kayttami-
seen ymmarryksen syventamisessa on syyta hyodyntaa esimerkiksi palvelumuo-
toilun ammattilaisia, joilla ei ole valttamatta ymmarrysta nimenomaisesta kaytta-
jakunnasta mutta ennen kaikkea osaamista menetelmista sen syventamiseksi.
Kuten taman tyon tuloksista kay ilmi, chatbotin kayttdonottoa harkitsevan palve-
lun johtoporras on syyta ottaa hyvin tiiviisti mukaan jo suunnitteluvaiheessa. Kun
palvelun johto otetaan mukaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja kuljete-
taan lapi koko prosessin, syntyy myos heille ymmarrys bottikuiskaajan roolista
seka tyon ja resurssien vaatimuksista. Kokonaiskuvan ymmartaminen mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa helpottaa ja ennaltaehkaisee esimerkiksi resurs-
sien riittamattomyytta, tyon vaativuuden ymmartamista tai bottikuiskaajien saa-

maa esihenkilon tukea chatbotin kayttdonoton jalkeisessa vaiheessa.

Jatkotutkimusta tarvittaisiin ennen kaikkea erilaisten hallintamallien vaihtoeh-
doista kohdeorganisaation tasolla. Tutkimuksessa olisi hyva vertailla erilaisia
vaihtoehtoja seka niiden tuomia mahdollisuuksia etta haasteita, jotta saataisiin
tutkittua tietoa erilaisista vaihtoehdoista. Toinen kiinnostava tutkimuksen aihe
olisi syventya sosiaali- ja terveysalan bottikuiskaajien kokemukseen tydstaan
seka ennen kaikkea tyokokemuksen hyodyntamisesta heidan myohemmalla ural-

laan.
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