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Tutkimuksen kohteena oli Pohjola Vakuutuksen chat-kanavan palveluprosessin
kehittaminen. Tavoitteena oli tunnistaa korvauspalvelun chat-kanavan prosessin
ongelmakohdat ja esittaa ratkaisuja palvelun asiakaskokemuksen ja chatbotin
automaatioasteen parantamiseen. Tutkimuksen konkreettisena tavoitteena oli
tuottaa chat-kanavan palveluprosessin kuvaus ja kehittamisen roadmap.

Tutkimusprojekti toteutettiin Lean-kehittamismenetelman DMAIC-tyokalun vai-
heiden mukaisesti. Paaaineistona hyddynnettiin Opotti chatbotin keskusteluhis-
toriasta Sattuneet vahingot ja korvausten hakeminen aihealueelta poimittua da-
taa. Tutkimusmenetelmina kaytettiin data-analyyseja, prosessikuvauksia ja ana-
lyyseja, tydpajoja ja haastatteluita.

Tutkimuksen taustaksi perehdyttiin vahinkovakuuttamisen perusteisiin, korvaus-
kasittelyprosessiin ja chatbotteihin yleisesti. Chat-kanavan asiointiprosessin roo-
lit ja tehtavat kuvattiin asiakkaan asiointipolun nakodkulmasta. Chatbotin aloitta-
mat keskustelut analysoitiin ja niista tunnistettiin 17 keskeista sisaltoaluetta.
Data-analyyseissa ja tyopajoissa tunnistettiin 38 chat-kanavan palveluprosessin
toimintaan vaikuttavaa ongelmaa. Ongelmat ryhmiteltiin seitsemaan kategoriaan
ja analysoitiin FMEA-riski- ja vaikuttavuustyokalulla. FMEA-analyysia hyddynnet-
tiin kehityskohteiden priorisoinnissa.

Systemaattisen ongelmien analysoinnin pohjalta tunnistettiin kehittamiskohteita
viidelta osa-alueelta: 1) verkkopalvelun ja vahinkoilmoittamisen parantaminen, 2)
toimintamallien muutokset ja ohjeistaminen sisaisissa prosesseissa, 3) Opotti
chatbotin kehitys ja sisallon paivittaminen, 4) kontaktienhoitojarjestelman toimin-
nallisuuksien kehittdminen ja 5) uudet kehitysaihiot. Kehittdmiskohteiden ratkai-
suista laadittiin roadmap, missa aihiot jaoteltiin lopulta neljaan osa-alueeseen:
toimintamallit ja ohjeistus, jarjestelma- ja sisaltotyot, uudet kehitysaihiot seka
analytiikka, raportointi ja selvitettavat asiat.

Tutkimuksessa saatiin kokonaiskuva chat-kanavan palveluprosessin kulusta,
prosessin ongelmien juurisyista seka konkreettinen tyokalu tunnistettujen kehit-
tamiskohteiden edistamiseen.

Asiasanat: chatbot, palveluprosessi, analyysimenetelmat, finanssiala, korvaus-
kasittely
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The subject of the research was to develop Pohjola Insurance’s chat-channel
service process. The aim was to identify problem areas in chat-channel process
and to propose solutions to improve service’s customer experience and chatbot’s
degree of automation. The goal was also to produce a description of the chat-
channel service process and a roadmap for its development.

The research project was executed according to the steps of the DMAIC-tool of
the Lean development method. The main research material used was the data
collected from Opotti chatbot’s chat history. Data analysis, process descriptions
and analyzes, workshops and interviews were used as research methods.

The background of the study was the basics of insurance, claims handling pro-
cess and chatbots in general. Roles and tasks of the chat channel process were
described from the perspective of the customer’s transaction path. The conver-
sations managed by Chatbot were analyzed and 17 key content areas were iden-
tified. Data analyzes and workshops identified 38 problems affecting chat channel
service performance. The problems were grouped into seven categories and an-
alyzed with the Failure mode and effects (FMEA) tool. FMEA analysis was used
to prioritize development themes.

Based on the systematic analysis of the problems, areas for development were
identified into five categories: 1) improving the online service and claims report-
ing, 2) changes in operating models and guidance in internal processes, 3) de-
velopment of the chatbot and updating chatbot’s content, 4) development of con-
tact care system and 5) new development topics. Development topics were di-
vided in roadmap into four categories: operating models and guidelines, system
and content work, new development topics and analytics, reporting and matters
to be clarified.

The study provided an overall view of the chat channel’s service process, the root
causes of the process’s problems and a concrete tool for promoting the identified
development themes.

Key words: chatbot, service process, analysis methods, finance, insurance,
claims handling
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1 JOHDANTO

Tutkimusten mukaan yli 59 prosenttia kuluttajista odottaa tana paivana ympari-
vuorokautista palvelua asioidessaan yrityksen verkkosivuilla. Tahan haasteelli-
seen asiakasvaatimukseen vastatakseen yritykset ovat ottaneet kayttoon muun
muassa chatbotteja ja live chat-palveluita. Kuluttajista 1ahes puolet (49 %) pitaa
myOs naita palveluita parhaina verkkokanavan viestintdmuotoina. Chatboteilla
saavutetaan nopea vastausaika, jota 60 prosenttia kuluttajista verkkopalveluilta

ensisijaisesti odottaa. (Chatbot-opas 2020, 2; Sienkiewicz 2021.)

Yrityksen nakokulmasta digitalisaation kehittyminen ja chatbottien kayttoonotto
ovat vastaus jatkuvaan liikekulujen karsimisen paineeseen. Toiminnasta saa-
daan kustannustehokkaampaa prosesseja automatisoimalla ja ottamalla kayt-
toon digitaalisia palveluita. Digitalisaation ennustetaankin alentavan esimerkiksi
finanssialalla vakuutusyhtion liikkekuluja 15—-20 prosenttia seuraavan kahden vuo-
den aikana (Lukjanov 2018, 1). Lisaksi arvioidaan, ettd pankkisektorin asiakas-
palvelusta 90 prosenttia on automatisoitu vuoteen 2022 mennessa (Juniper Re-
search 2020). Vuonna 2020 alkanut bottien yleistymisen kulta-aika nayttaa siis
jatkuvan vahvana, koska tutkimusten mukaan 80 prosenttia yrityksista haluaa

chat-palvelun verkkosivuilleen (Chatbot-opas 2020, 2).

Teknologian kehitys ja palveluiden digitalisoituminen palvelevat seka kuluttajia
etta yrityksia. Opinnaytetyon aiheeksi valittu chat-palvelukanavan kehittdaminen

onkin ajankohtainen ja kaikkia prosessin osapuolia hyodyttava tutkimuskohde.

Opinnaytetydssa perehdytdan tammikuussa 2020 Pohjola Vakuutus Oy:n kor-
vauspalvelussa kayttoonotettuun chatbottiin. Tutkimuksen tavoitteena on |oytaa
keinoja korvauspalvelun chat-kanavan asiakaskokemuksen ja automaatioasteen
parantamiseen. Johdanto kappaleessa esitelldan tutkimuksen toimeksiantaja,
kaydaan lapi tutkimuksen aihetta ja tavoitteita seka kuvataan kaytettavat tutki-

musmenetelmat.



1.1 Toimeksiantaja

Tutkimus tehdaan Pohjola Vakuutus Oy:lle, joka on osa OP Ryhmaa. Vuonna
1902 perustetun OP:n visiona on olla johtava ja vetovoimaisin finanssiryhma
Suomessa. Ryhmaan kuuluu 143 osuuspankkia, jotka yhdessa omistavat myds
keskusyhteis6 OP Osuuskunnan tytar- ja lahiyhteisdineen. Lisdksi OP Ryhmaan
kuuluu erikoissairaanhoitoa tarjoava Pohjola Sairaala Oy. OP:n liiketoiminta on
jaettu kolmeen segmenttiin: Vahittaispankki, Yrityspankki seka Vakuutus. Ryh-
massa tyoskentelee 12 000 OP:laista, joiden perustehtavana on edistaa omis-
taja-asiakkaiden ja toimintaympariston kestavaa taloudellista menestysta, turval-
lisuutta ja hyvinvointia. OP:lla on 2 miljoonaa omistaja-asiakasta ja yrityksen ar-

voja ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa menestyminen. (OP lyhyesti.)

Tutkimus toteutetaan OP Ryhmaan kuuluvan Pohjola Vakuutus Oy:n Vahinko-
palvelut ja yhteiset jarjestelmat yksikolle. Yksikko vastaa tuotealueiden ylittavien
palvelukokonaisuuksien toimivuudesta ja kehityksesta seka vastuualueensa da-
tastrategiasta. Toimeksiantajana ja tyodn tilaajana toimii yksikon sisalla Vahinko-
asiakkaiden omnichannel -ratkaisut tiimi. Tiimin vastuulla on vahinkoasiakkaiden
opastuksessa ja yhteydenpidossa kaytettavien monikanavaisten ratkaisujen ke-
hittdminen, joihin myods tutkimuksen kohteena oleva chat-kanavan palvelupro-

sessi kuuluu.

1.2 Aihe ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena on tunnistaa kehityskohteita ja ehdottaa ratkaisuja va-
hinkovakuutuksen Opotti chat-kanavan palvelun kehittamiseen. Lahtokohtana
ovat palvelun kehittamiselle asetetut vuositavoitteet: chatbotin hoitamien keskus-
teluiden automaatioasteen kasvattaminen ja keskusteluiden asiakastyytyvaisyy-
den parantaminen. Opinnaytetyon konkreettisena tuotoksena laaditaan tunnistet-
tujen kehityskohteiden ratkaisujen roadmap, jota kehittamisesta vastaava tiimi
pystyy hyodyntamaan tydssaan. Kehittdmiskohteiden tunnistamiseksi kuvataan
myOs chat-kanavan asiointiprosessin vaiheet asiakkaan asiointipolussa, jotta
saadaan kasitys kokonaisprosessin toiminnasta. Tutkimuksen keskeisia tutki-

musongelmia ovat:
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¢ Miten chat-kanavan palveluprosessi toimii? Mita rooleja ja tehtavia pro-
sessissa on?

o Mista I6ytyvat prosessin ongelmakohdat? Miten prosessia voidaan paran-
taa?

o Mitka asiat vaikuttavat automaatioasteen muodostumiseen? Miten auto-
maatioastetta voidaan kasvattaa?

o Mitkd asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen? Miten asia-

kaskokemusta voidaan parantaa?

Opinnaytetyon viitekehyksessa (kuvio 1) avataan tutkimuksen sisaltda ja paino-

pisteita.
+ CHAT PALVELUKANAVAN PROSESSIN ONGELMAT
POHJOLA + AUTOMAATIOASTEEN KASVATTAMISEEN
VAKUUTUS o VAIKUTTAVAT ASIAT
+ ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN VAIKUTTAVAT ASIAT
) ) + KASITTELYPROSESSIN TEHOSTAMISEEN
Toimeksiantaja VAIKUTTAVAT ASIAT
Tutkimusongelma
AUTOMAATIOASTEEN e TN
@;ﬁgmﬁsv\mm \ @ - CHAT KESKUSTELUHISTORIA
PARANTAMINEN [ Chat-kanavan , Y i Egg g?\%g%mOSEsg
KEHITTAMISEN ROADMAP palveluprosessin | utimuskonteet - CHAT SOVELLUS
Tutkimuksen |\ kehittaminen |
tavoitteet \ /
N\ /
N

DATA-ANALYYSIT
PROSESSIKUVAUS
PROSESSIANALYYSI
WORKSHOPIT
HAASTATTELUT

Tutkimusmenetelmat

KUVIO 1. Tutkimuksen viitekehys

Tutkimuksen kohteena tulee olemaan chat-palvelukanavan keskusteluprosessin
toiminta, keskusteluiden historiadata, chatbotista olemassa oleva raportointi seka
tutkimuksessa kerattava ja analysoitava data. Tutkimusmenetelmina tullaan kayt-
tamaan data-analyyseja, prosessikuvauksia ja -analyyseja seka tyopajoja ja
haastatteluita. Tutkimusongelmien ratkaisussa hyddynnetaan Lean-johtamis- ja

kehittamismenetelman tyokaluja.



1.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyé on empiirinen tutkimus, jossa kaytetaan tutkimusstrategiana ta-
paustutkimusta. Tapaustutkimus tutkimusstrategia pyrkii selittamaan yksittaista
iimiota perehtymalla syvallisesti rajatun tapauksen (case) ymmartamiseen ja tul-
kitsemiseen (Tapaustutkimus 2015). Tydssa tutkittavan prosessin kehityskohteita
tunnistetaan seka laadullisen, ettda maarallisen tutkimuksen avulla. Tutkimuksen
tulokset kuvaavan vain tutkittavan palveluprosessin tilannetta, eivatka ole sellai-

senaan yleistettavissa muihin chat-palvelutilanteisiin.

Tutkimus toteutetaan Lean-johtamis- ja kehittamismenetelman oppeja hyodyn-
taen. Lean-kehittamisessa osallistetaan koko organisaatio tavoittelemaan syste-
maattista jatkuvaa parantamista ja tuloshakuista prosessien kehittamista. Tavoit-
teena on keskittya vain asiakkaalle lisaarvoa tuottavaan tekemiseen ja tarkastella
organisaation tulosta tata kuvaavilla mittareilla. Lean-menetelmilla selvitetaan on-
gelmien juurisyyt, jotta ratkaisut voidaan kohdentaa tieteellisesti analysoituihin
ongelmiin. Todellisten ongelmien ja juurisyiden selvittamiseen vaaditaan tiedon
keraamista, prosessin tuntemusta seka taustamuuttujien analysointia. Tutkimus-
ongelman ratkaisussa tullaan kayttamaan Lean Six Sigman DMAIC nimista tyo-
kalua. DMAIC on lyhennys ongelmanratkaisuprosessia kuvaavista vaiheista:
maarittely (Define), mittaus (Measure), analysointi (Analyze), parannus (Improve)
ja ohjaus (Control). (Lintula 2015.)

Tutkimuksen rakenne etenee Leanin DMAIC-tydkalun vaiheiden mukaisesti. En-
simmaisena maaritellaan asiakkaan chat-kanavan asiointiprosessin ongelmat ja
asetetaan vaatimukset prosessin parantamiseen. Maarittelyvaiheessa tuotetaan
myos projektikuvaus seka prosessikuvaus rooleineen ja tehtavineen. Lisaksi ai-
heen rajaus ja tutkimusongelmat kaydaan lapi tyon tilaajan kanssa ja sidosryh-
mille viestitdaan projektin tavoitteista ja kaynnistymisesta. (Brenig-Jones & Dow-
dall 2018, 15-20; Lean Six Sigma.)

Maarittelya seuraavan mittausvaiheen tavoitteena on tunnistaa kehitettavan pro-
sessin nykyinen suorituskyky ja toimintatapa (Lean Six Sigma). Prosessin suori-
tuskykya arvioitaessa on ymmarrettava asiakkaiden vaatimukset ja tunnettava
nykyprosessin kriittiset mittarit. Lisaksi tulee muodostaa kasitys siita, miten hyvin
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nykytila vastaa tavoitetilan mukaista prosessia. (Brenig-dJones & Dowdall 2018,
4.) Tassa vaiheessa perehdytaan prosessin suoriutumiseen seka kerataan tilas-
toa chat-keskusteluista ja prosessin toiminnasta. Prosessianalyysin pohjana ole-
van lisadatan keraamisesta tehdaan myos suunnitelma ja samalla arvioidaan

kaytettavan aineiston luotettavuutta.

Tutkimuksen keskeisin vaihe tulee olemaan valitun datan analysointi. Analyysin
tavoitteena on l6ytaa ongelmien juurisyyt prosessia havainnoimalla ja dataa tut-
kimalla (Lintula 2015). Analyysivaiheessa chat-keskusteluista keratty data kay-
daan lapi tutkittavien asioiden nakdkulmasta ja datasta tuotetaan kuvauksia juu-
risyiden tunnistamisen tueksi. Dataa ja prosessin kehityskohteita tullaan validoi-

maan myos prosessin sidosryhmien yhteisissa tyopajoissa.

Analyysin pohjalta edetaan parannusvaiheeseen, jossa suunnitellaan prosessin
kehityskohteet tunnistettujen juurisyiden poistamiseksi (Lean Six Sigma). Tutki-
muksen tavoitteena on laatia kehityskohteiden roadmap, joka auttaa prosessipa-
rannusten aikatauluttamisessa ja priorisoinnissa. DMAIC-menetelman viimeisen
vaiheen, prosessin ohjaamisen, tavoitteena on varmistaa, etta suunnitellut pro-
sessiparannukset viedaan osaksi jokapaivaista toimintaa ja prosessin suoritus-
kykya seurataan (Lintula 2015). Prosessin ohjaamisen vaihe tulee jadmaan paa-

osin tutkimuksen ulkopuolella toteutettavaksi.
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2 TAUSTAA VAHINKOVAKUUTTAMISESTA

Tutkimuksen taustaksi kaydaan lapi aihealueen keskeisia kasitteita. Tutkittava
chat-palveluprosessi on toiminnassa korvauskasittelyssa, joten tassa luvussa pe-
rehdytaan vahinkovakuuttamisen perusteisiin ja tehdaan katsaus finanssialan di-
gitalisaatioon. Lisaksi kuvataan tutkimuksen kohdeorganisaation vahingon hoita-
misen ydinprosessi, jonka yleiset vaiheet toistuvat korvauskasittelyssa kaikissa

palvelukanavissa.

2.1 Vahinkovakuuttaminen

Vakuutusliiketoiminnan juuret sijoittuvat jo ihmiskunnan varhaiseen historiaan,
jolloin ymmarrettiin riskien yhteisen kantamisen ja tasaamisen hyddyt. Suurten
lukujen lain mukaan yhteisesti jaettu riski ei toteutuessaan vaaranna yksittaisten
henkildiden kantokykya ja tasta oivalluksesta vakuutuksen idea ja vakuutusliike-

toiminta onkin saanut alkunsa. (Rantala & Kivisaari 2020.)

Suomessa vakuutustoiminta jaetaan perinteisesti sosiaalivakuutukseen ja yksi-
tyisvakuutukseen. Sosiaalivakuuttamiseen kuuluvat lainsaadantoon perustuvat
etuudet, kuten ty6- ja kansanelakkeet, lakisdateinen tapaturma seka tyottomyys-
vakuutus. Yksityisvakuuttamisen puoli taas perustuu vakuutuksenantajan ja va-
kuutuksenottajan valisiin sopimuksiin ja se jakaantuu henkilo- ja vahinkovakuut-
tamiseen. (Rantala & Kivisaari 2020.) Vakuutuksia otetaan erilaisten tilanteiden
varalle tasaamaan vahingoista aiheutuvia taloudellisia menetyksia (Vakuutuk-
sella hallitaan riskeja 2020). Yksityishenkilén ottamat vakuutukset jaetaan hen-
kilo- ja vahinkovakuutuksiin sen mukaan, onko vakuutuksen kohteena ihminen
vai esine. Henkilovakuutuksia ovat esimerkiksi tapaturma- ja sairausvakuutukset
ja vahinkovakuutuksia taas koti-, vastuu- ja oikeusturvavakuutukset. (Vakuutuk-

set - Terveys ja Turvallisuus.)

Vahinkovakuuttamisessa henkilda, perhetta tai yritystd uhkaava riski siirretaan
vakuutusyhtion kannettavaksi vakuutusmaksua vastaan. Yksityishenkiloa ja ha-

nen omaisuuttaan uhkaavia riskeja ovat esimerkiksi sairaus, tyokyvyttomyys,
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tyottomyys, tulipalo, myrsky, varkaus, huoltajan kuolema ja ilkivalta. Yritystoimin-
taan liittyvia riskeja taas ovat muun muassa vesivahinko, konerikko, toiminnan
keskeytyminen, murto, avainhenkilon eroaminen seka erilaiset vahingonkorvaus-
ja liiketoimintaymparistoon liittyvat riskit. Jotta riski olisi vakuutettavissa tulee sen
olla ennustettavissa, edunsaajasta riippumaton, ajallisesti stabiili eli muuttumaton

seka harvinainen. (Rantala & Kivisaari 2020.)

Vakuutukseen ja vakuutettavaan riskiin liitetaan tiettyja ominaisuuksia, joista kes-
keisin on riskin sattumanvaraisuus. Talla viitataan siihen, ettei riskin toteutumista
tai vahingon suuruutta voida ennakolta tietaa, eika vakuutuksen edunsaaja voi
vaikuttaa riskin realisoitumiseen. Lisaksi vakuutus kattaa vain ennalta sovitun ta-
loudellisen menetyksen korvauksen eli riskiin tulee liittya taloudellisen tappion
vahingonmahdollisuus. Kolmas vakuutuksen ominaispiirre on riskin ja vakuutus-
maksun vastaavuus. Vakuutustoiminnan lahtokohtana on oikeanlainen riskihin-
noittelu, missa maksu on asetettu vastaamaan seka riskin suuruutta, etta riski-
joukkoa kokonaisuutena. Vakuutuksen tulee myos koskea useita riskiyksikoita ja
vakuutuksenottajia. Nain riski tasataan suuren joukon kesken. Vakuutuksenanta-
jan tulee myos olla vakuutuksenottajasta taloudellisesti ja juridisesti riippumaton
erillinen subjekti, jotta vakuuttamisen tunnusmerkit tayttyvat. (Rantala & Kivisaari
2020.)

2.2 Digitalisaatio finanssialalla

Liikekulujen jatkuva karsiminen on keskeinen vaatimus myds vakuutusyhtididen
kilpailukyvyn sailyttamisessa ja sita tavoitellaan digitalisaation keinoin. Rahoitus-
ja pankkipalveluiden aineettomuus mahdollistaakin lahes kaikkien toimintojen di-
gitalisaation tieto- ja viestintateknologiaa hyodyntamalla. Ala onkin kokenut mer-
kittdvia muutoksia jo 1990-luvulta alkaen, jolloin sahkdinen asiointi kasvoi voi-
makkaasti. (Pohjola 2015, 3.) Tarkoin saannellylla toimialalla muutokset ovat koi-
tuneet seka palvelua kayttavien asiakkaiden etta vakuutusyhtididen hyodyksi. Di-
gitalisaation kehittymisen mydéta vakuutusyhtiot ovat ottaneet kayttédon data-ana-
lytiikkaa monin eri tavoin muun muassa uusien tuotteiden kehittamisessa, pro-
sessien tehostamisessa, markkinoinnin kohdentamisessa ja vakuutuspetosten

tunnistamisessa. (Lukjanov 2018, 1-2.)
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Sahkdisten palveluiden vaatimukset ovat kasvaneet ja palvelun vasteajan on ol-
tava koko ajan lyhyempi. Digitalisaatio onkin mahdollistanut myo6s finanssialalle
24/7 saatavilla olevia palveluita. Vuorokauden ajasta riippumatta voi vakuutuksen
ostaa verkosta, saada korvausratkaisun sahkdisesti ilmoitettuun vahinkoon tai
kysella chatbotilta toimintaohjeita. Lisaksi vakuutustuotteiden kirjo on monipuo-
listunut, tuotteita integroidaan digitaalisiin palveluihin ja vakuutusmaksut perus-

tuvat lahtokohtaisesti palvelun kayttoasteeseen. (Lukjanov 2018, 2.)

Vakuutusyhtidille digitalisaation kehittyminen on vastaus liikkekulujen karsimi-
seen. Prosessien automatisointi on seka nopeuttanut palvelua, etta tehnyt toimin-
nasta kustannustehokkaampaa. Digitaaliset prosessit hoituvat pienemmalla hen-
kilostolla ja palvelua voidaan tarjota vuorokauden ympari. Big Datan hyddyntami-
nen taas auttaa esimerkiksi asiakastarpeiden kartoituksessa, riskien tunnistami-
sessa, vahinkomenojen ennustamisessa ja vakuutustuotteiden suunnittelussa.
Lisaksi tekoaly tunnistaa poikkeavuudet ja vakuutuspetokset ihmista todennakai-
semmin ja auttaa markkinoinnin kohdentamisessa. (Lukjanov 2018, 12.) Digitali-
saation vaikutukset vakuutusalalla ovatkin voimakkaasti taloudellisia. Prosesseja
automatisoimalla on voitu vahentaa henkiloresursseja rutiininomaisista isovolyy-
misista tehtavista ja data-analytiikan hyddyntaminen konkretisoituu muun mu-

assa alhaisempina korvauskuluina.

Digitalisaatio on muuttanut myods vakuutusalan tyontekijoiden osaamisvaatimuk-
sia. Tekoalyn ja robotiikan taitajat ovat haluttuja tydkavereita ja data-analytiikan

osaajia haetaan jatkuvasti lisda. Ohjelmistorobotiikan suunnittelija, Al strategisti,
algoritmien kehittaja, bottikuiskaaja, tekoalyn palvelumuotoilija ja datahygienisti
ovat esimerkkeja alan uusista tyotehtavista. Myos perinteisissa vakuutusalan tyo-
tehtavissa on hallittava digitalisaation muutokset, koska kaikissa prosesseissa on
jo mukana automaatiota tai tekoalya jossain muodossa. Toisaalta toimenkuvat
tulevat samaan aikaan vaativammiksi, kun kone hoitaa yksinkertaisemmat tyo-
tehtavat. Tulevaisuudessa finanssialan osaaminen onkin digitalisaation ymparille

keskittyvaa asiantuntijatyota.



13

Vakuutusliiketoiminta perustuu riskin hajauttamiseen ja suurten lukujen lain so-
veltamiseen. Digitalisaatio kuitenkin mahdollistaa entista tarkemman riskien en-
nustamisen seka asiakkaiden profilointiin perustuvan asiakasvalinnan. Datan
hyddyntaminen asettaakin hyvan vakuutustavan periaatteiden mukaisen turvan
tarjoamisen ja riskien tasaamisen aivan uudenlaisen tarkastelun kohteeksi. Kun
riskit eivat enaa ole odottamattomia ja vakuutukset on myonnetty vain matalan
riskin asiakkaille, voidaanko enaa edes puhua vakuutusliiketoiminnasta. (Lukja-
nov 2018, 3.) Onkin mielenkiintoista seurata mihin kehitys datan rajattomassa
keraamisessa ja hyodyntamisessa perinteisella dataan pohjautuvalla finans-

sialalla johtaa.

2.3 Vahingon hoitamisen ydinprosessi

Vahinkotilanteessa punnitaan asiakkaan ottaman vakuutuksen sisalto ja pyritaan
saattamaan vahingon karsinyt vahinkoa edeltdneeseen tilanteeseen. Perintei-
sesti vahingoista on ilmoitettu vakuutusyhtiolle puhelimitse seka paperisella tai
sahkoisella vahinkoilmoituslomakkeella. Pitkaan vahingon kasittely on tapahtu-
nut manuaalisesti korvausjarjestelmia kayttaen, mutta talla hetkella tekoaly ja ro-

botiikka alkavat olla arkipaivaa myos vakuutusalalla.

Vahingon hoitamisen prosessissa voidaan tunnistaa tietyt vaiheet, jotka toistuvat
kaikissa asiakkaan asiointikanavissa. Tutkimuksen kohteena olevassa yrityk-
sessa on maaritelty kaikkia vahinkolajeja (ajoneuvo-, henkild- ja omaisuusvahin-
got) koskeva vahingon hoitamisen ydinprosessi. Ydinprosessin tarkastelunako-
kulma on asiakaskeskeinen ja siihen on kuvattu vahingon hoitamisesta asiak-

kaalle nakyva tekeminen. Prosessin kuusi vaihetta on esitetty kuviossa 2.

Vahingon
kasittelyn
paattaminen

Vahingon
perustaminen

Vahingon
selvittaminen

Vahingon
ratkaiseminen

Vahingon

Apu ja ohjaus korvaaminen

KUVIO 2. Vahingon hoitamisen ydinprosessi
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Vahingon hoitamisen prosessi kaynnistyy vakuutustapahtumasta eli vahingosta.
Apu- ja ohjausvaiheessa vakuutettu riski on toteutunut ja vahingon karsineen ta-
voitteena on saada apua ja toimintaohjeita vahingon hoitamiseen. Ohjeita on saa-
tavilla muun muassa verkkopalveluista, korvauspalvelun asiointikanavista ja kor-
vausten hoitoon osallistuvilta kumppaneilta. Tarkeinta on, etta asiakas tietaa, mi-
ten hanen tulee toimia, jotta paluu arkeen onnistuisi mahdollisimman nopeasti.
Vahingon hoitaminen alkaa konkreettisesti, kun vakuutusyhtid saa tiedon vahin-
gosta ja tapahtuma kirjataan korvausjarjestelmaan. Ydinprosessin vaiheista
tassa on kyse vahingon perustamisesta, missa vakuutusyhtio ottaa vahingon hoi-

tamisen haltuunsa. (Vahingon hoitamisen ydinprosessi 2017.)

Seuraavaksi edetaan selvittamisvaiheeseen, missa hankitaan vahingon ratkaise-
miseen tarvittavat lisaselvitykset. Tallaisia voivat olla esimerkiksi erilaiset asian-
tuntijalausunnot ja laakarikonsultaatiot. Vahingon selvittamisen jalkeen tehdaan
paatds vahingon korvattavuudesta ja annettaan korvauspaatés. Vahinko on rat-
kaistu, kun asiakkaalla on tieto vahingon korvattavuudesta. Kun vahinko on kor-
vattava, suoritetaan seuraavassa vaiheessa vahingon aiheuttamien kulujen kor-
vaaminen. Paasaantoisesti pyritaan siihen, ettei asiakkaan tarvitse itse kayttaa
rahaa kulujen maksamiseen, vaan korvaukset suoritetaan suoraan kumppaneille
tai hoitolaitoksille. Varsinainen korvauskasittelyprosessi paattyy lopulta vahingon
sulkemiseen, kun kaikki korvaukset on maksettu tai vahinko on evatty. Riitatilan-
teissa voi vahingon elinkaari jatkua viela muutoksenhakuprosessissa. (Vahingon

hoitamisen ydinprosessi 2017.)

Kaikissa edelld kuvatuissa korvauskasittelyn vaiheissa hyddynnetaan myods tut-
kimuksen kohteena olevaa chatbottia. Talla hetkella vahinkoa ei voi viela ilmoit-

taa chat-kanavassa, mutta muiden vaiheiden tehtavia siella hoidetaan aktiivisesti.
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3 CHATBOTIT

Kolmannessa luvussa perehdytaan chatbotin maaritelmaan ja avataan, mita ter-
milla tarkoitetaan. Lisaksi tutustutaan chatbottien yleisimpiin kayttokohteisiin ja
tarkastellaan bottien hyotyja asiakkaan ja liiketoiminnan nakdkulmista. Bottien
kehittamisen historiaan tehdaan myaos tiivis katsaus ja luvun lopuksi tarkastellaan

viela lukuisista tutkimuksista kerattyja chatbotteja koskevia tilastotietoja.

3.1 Mika on chatbot?

Botilla tarkoitetaan automaattisia tehtavia suorittavia tietokoneohjelmia. Chatbot
on tallainen ohjelma, joka erilaisten chatti-alustojen avulla simuloi ihmisten valisia
keskusteluita. (Hupli 2018.) Botti ikaan kuin matkii ihnmisen keskustelutyylia, tun-
nistaa kysymyksia ja suorittaa tehtavia pyynnén mukaan (Mika ihmeen chatbot?
2017). Chatbot siis kasittelee kayttajan luonnollisen kielen syotteita ja pyrkii tuot-
tamaan alykkaita vastauksia takaisin kayttajalle. Botin toiminta perustuu saanto-
pohjaiseen maarittelyyn, jossa voidaan hyodyntaa myds tekoalya. Chatbottien
teknologia pohjautuu samaan teknologiaan, mita aaniohjatut puhepohjaiset avus-
tajatkin kayttavat. Itsenaisena tietokoneohjelmana chatbot voidaan kytkea mihin
tahansa toiseen viestintaalustaan, kuten esimerkiksi Facebook Messengeriin,
Slackiin tai Microsoft Teamsiin. (Khan & Das 2017.)

Chatbottien kehitys alkoi jo useita vuosikymmenia sitten, mutta vasta viime vuo-
sien tietojarjestelmien ja datan keruun kehittyminen ovat mahdollistaneet niiden
yleistymisen (Hupli 2018). Maailman ensimmaisena chatbottina pidetdan Joseph
Weizenbaumin vuonna 1966 julkaisemaa Elizaa. Eliza jaljitteli psykoterapeutin
vastauksia ja pyrki avainsanoja tunnistamalla ja analysoimalla luomaan illuusion
vuorovaikutuksesta ihmisen kanssa. Elizan tekniset komponentit ovat viela mo-
nen nykyisenkin botin perustana. Vuonna 1972 julkaistiin Parry niminen botti,
joka imitoi paranoidisesta skitsofreniasta karsivaa henkilda. Botin loi psykiatri
Kenneth Colby, joka toivoi saavansa paremman ymmarryksen mielenterveys-
hairidista algoritmien avulla. Elizan ja Parryn testiluontoisessa kohtaamisessa
haasteeksi muodostui varhaisten bottien kyvyttomyys keskustelun mukauttami-
seen. (Mitusha 2019; Neff & Nagy 2016.)
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Seuraava merkittava chatbot oli Rollo Carpenterin vuonna 1988 julkaisema Jab-
berwacky, jonka tavoitteena oli simuloida luonnollista keskustelua viihdyttavalla
tavalla kayttden huumoria. Jabberwacky oppi aikaisemmista keskusteluista ja
pystyi reflektoimaan kayttajan persoonallisuutta ja kayttaytymista. Chatbottien
historiasta voidaan viela mainita 1995 julkaistu Alice (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity). Richard Wallacen kehittama NLP-chatbotti imitoi luonnollista
keskustelua naisen kanssa. Alicen lahdekoodi my0s julkaistiin avoimesti kehitta-
jien kayttoon. 2010-luvulla bottien kehitys on johtanut erilaisten virtuaalisten as-
sistenttien, kuten Applen Sirin, Googlen Now:n, Microsoftin Cortanan ja Amazo-
nin Alexan, julkaisemiseen. Viime vuosina myos chatbot-alustat ovat kehittyneet
ja muun muassa Facebook on avannut Messenger-alustan chatboteille. (2020
Chatbot Guide.)

Nykyiset chatbotit luokitellaan kolmeen eri kategoriaan: kasikirjoitetut chatbotit,
alykkaat chatbotit seka hybridi-chatbotit. Yksinkertaisimmat chatbotit ovat niin
kutsuttuja kasikirjoitettuja botteja, jotka antavat vastauksen ainoastaan annettui-
hin kysymysvaihtoehtoihin. Suurin osa nykyisista chatboteista on tata alykkaam-
pia, ja ne ymmartavatkin kayttajan kirjoittamaa tekstia, mutta palauttavat vain val-
miiksi Kirjoitettuja vastauksia. Taitavin chatbotti on hybridi, joka pystyy tulkitse-
maan myos vapaata tekstia ja opastamaan kayttajaa tekemaansa paattelyyn
pohjautuen. Alykkaat chatbotit hyodyntavatkin tekoalya ja koneoppimista, missa
keskeisessa roolissa on NLP (natural language processing) eli koneen kyky ana-
lysoida luonnollista kielta. (Hupli 2018.) Suomessa haasteena on kotimaiseen
kieleemme pohjautuvien prosessointiratkaisujen puute. Tarve on tunnistettu
myos julkisella sektorilla ja tekoalypohjaisia kielen kasittelyn malleja haluttaisiin-
kin kehittaa viranomaisten yhteisissa projekteissa. Kehittamiskohteita olisivat esi-
merkiksi kielen kasittelyn yleiset saannot ja kaytannot, ohjelmistopalvelut, tieto-
mallit ja tekniset NLP-ratkaisut, kaantajat ja sisaltbanalyysimallit. (Kaariainen
2018, 4-5.)

Chatbottien yleistymiseen ovat vaikuttaneet erityisesti teknologian kehitys seka
verkkokauppaliiketoiminnan voimakas kasvu. Chatbottien teknologia on edullista

ja erilaisilla rakennusalustoilla on mahdollista luoda botti ilman koodausosaamis-
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takin. Samaan aikaan verkkokauppojen maara on kasvanut voimakkaasti ja ku-
luttajat voivat ostaa tuotteita maailmanlaajuisesti. Verkkokaupoissa tarvitaan vir-
tuaalisia assistentteja palvelemaan asiakkaita eri aikavyohykkeilla ja kielilla. Bot-

tien kehittdminen onkin edelleen suosittua ja trendikasta. (Sienkiewicz, A. 2021.)

3.2 Chatbotin kayttokohteita

Chatbotteja kaytetaan paasaantdisesti myynninedistamiseen ja verkkosivujen
vuorovaikutuksen lisaamiseen. Bottien yleisimmat kayttotarkoitukset ovat verk-
kosivujen kayttajien opastaminen seka tietojen keraaminen. Bottien avulla pyri-
tdan validoimaan ja generoimaan liildeja auttamalla asiakkaita ostosten tekemi-
sessa. Chatbotteja hydodynnetaan myds tuotteiden demoesittelyaikojen varaami-
seen seka yleiseen vuorovaikutukseen ja asiakkaiden ilahduttamiseen. (Chatbot-
opas 2020, 6; Yin 2019.)

Asiakaspalvelussa chatbotteja kaytetaan yleisesti toistuvien samankaltaisten ky-
symysten tai vikatilanteiden hoitamisessa. Asiakaspalvelua kuormittavien toistu-
vien kysymysten vastaukset voidaan automatisoida botin kasiteltaviksi, jolloin
asiakaspalvelijan osaaminen vapautetaan vaikeampiin asiantuntijatehtaviin. Tyy-
pillisia tallaisia tehtavia ovat tilauksen seurannan tiedustelut seka laskuja ja ta-

kuuasioita koskevat kyselyt. (Chatbot-opas 2020, 13.)

Chatbotteja hyddynnetaankin jo laajasti eri toimialoilla. Pankkiliiketoiminnassa
virtuaaliset avustajat auttavat muun muassa asiakastuessa, kortti- ja lainatietojen
kyselyissa seka ostosten maksun varmistamisessa. Vahittaiskaupan botit taas
selvittavat tuotteiden hintoja ja kauppiaita, antavat henkilokohtaisia tuotesuosi-
tuksia ja etsivat julkkisten kayttamia tuotteita. Matkailualalla hyddynnettavat chat-
botit suunnittelevat matkareitteja, raataldivat matkasuunnitelmia seka auttavat
matkavakuutusten korvausten kanssa. Botteja kaytetaan lisaksi oppimisessa esi-
merkiksi uuden kielen sanojen, synonyymien ja kieliopin harjoittelussa. Chatbot
voi myds tarjota seuraa, kun kaipaa virtuaalista puhekumppania. (The Complete
Beginner’s Guide to Chatbots, 5-7.)



18

Henkilokohtaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi botit keraavat tietoja
verkkosivujen kayttajista. Sivustoille palaava kayttaja tunnistetaan ja hanen verk-
kovierailujensa syyt ja ajankohdat ovat tiedossa. Kayttajan mielenkiinnon koh-
teet, yhteystiedot ja polku sivustoille saapumiseen auttavat kayttajan opastami-
sessa. Tietoja kerataan muun muassa asiakkaan ostoshistoriasta, yhteydenotto-
pyyntdlomakkeilta ja materiaalien latauksista. Kerattavien tietojen avulla mahdol-

listetaan personoidumpi palvelukokemus. (Chatbot-opas 2020, 9, 11.)

Parhaimmillaan chatbotit toimivat asiakaspalvelun tukena. Asiakasneuvojia kor-
vaamaan niista ei viela ole, vaikkakin yksinkertaisista tehtavista ne voivat jo hoi-
taa valtaosan. Empatian ja sensitiivisyyden puute rajaavat bottien kayton tois-
taiseksi lahinna asiantuntijoita avustaviin tehtaviin. (The Complete Beginner's
Guide to Chatbots, 4.)

3.3 Chatbotin hyodyt liiketoiminnalle ja asiakkaalle

Chatbotit auttavat asiakasta ongelmien ratkaisussa 24/7. Niiden keskeisin hyoty
asiakkaalle onkin ymparivuorokautinen saatavuus ja vastausten nopeus. Bottien
palvelun vasteaika on hyvin lyhyt ja ne voivat kasitella tuhansia tehtavia saman-
aikaisesti. Asiakkaan ei siis tarvitse odottaa vapautuvaa asiakasneuvojaa, kun
chatbotilta saa apua heti. Toisaalta palvelu on myds asiakkaan nakokulmasta
johdonmukaista ja tasa-arvoista. Botti palvelee jokaista asiakasta aina samalla
tavalla, eika sen vastaus vaihtele, kuten asiakasneuvojien kanssa asioidessa
saattaa tapahtua. Chatbotin vastaukset jaavat myds talteen ja se pystyy mukaut-
tamaan palvelua henkilokohtaisempaan suuntaan tallennettuja tietoja analysoi-
malla. Erilaisia botteja hyodyntamalla kayttaja voi suorittaa monenlaisia tehtavia,
eivatka botit koskaan vasy palvelemaan asiakasta. Niiden karsivallisyys ja halu

ratkaista ongelmia on loputon. (Dilmegani 2021.)

Liiketoiminnalle chatbotti tarjoaa kaivattuja kustannussaastoja vapauttamalla re-
sursseja rutiinitehtavien hoidosta. Botit voivat esikasitella yhteydenottoja ja ohjata
keskustelut vain tarvittaessa asiakaspalveluun. Botit myds kasvattavat myyntia

esittamalla asiakkaalle kohdennettuja tuotesuosituksia ja auttamalla tuotevalin-
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noissa. Nopea vasteaika ja 24/7 palveluaika ovat kriittisia tekijoita myynnin kan-
nalta, koska botin palvelua ei tarvitse odottaa. Nain ostopaatokseen vaikuttavat
tiedot ovat heti asiakkaan saatavilla. Chatbotit my6s lisdavat vuorovaikutusta yri-
tyksen ja asiakkaiden valilla. Ne tarjoavat yritykselle virtuaaliset kasvot ja voivat
olla monen asiakkaan ensimmainen ja ainoa kontakti yritykseen. Chat-kanavan
kautta saadaan hyodyllisia tietoja asiakkaiden kayttaytymisesta ja erilaisten alus-
tojen kautta tavoitetaan myos ihan uusia asiakkaita. Chatbotit ovatkin jo osa mo-
nen yrityksen markkinointistrategiaa. (Dilmegani 2021; The 10 Most Important
Benefits Of Chatbots For Companies And Users 2020.)

3.4 Chatbotit lukuina eri tutkimuksissa

Chatbottien kaytosta on viime vuosina tehty useita tutkimuksia. Selvitettdvana on
ollut esimerkiksi bottien kaytettavyys ja kayttokohteet, hyddynnettavyys myynnin
edistamisessa seka boteilla saavutettavat kustannussaastot. Seuraavaan luette-
loon on koottu muutamia chatbotteihin liittyvia tilastotietoja muun muassa Tidion,
Acquiren, IBM:n, Chatbots Magazinen, Chatbots Lifen ja Intercomin toteuttamista

tutkimuksista.

Chatbottien tilastotietoja:

e 59 % yrityksista on ottanut chatbotin kayttoon tavoitellakseen nopeampaa
asiakaspalvelua

e 52 % yrityksista kayttaa bottia verkkosivujen kavijdiden tervehtimiseen

e 50 % yrityksista ei kayta botteja osaamisen puutteen vuoksi lainkaan

o 92 % pienyrityksista luovat itse omat chatbottinsa

e Eniten chatbotteja on Yhdysvalloissa (23 % kaikista boteista), Iso-Britan-
niassa (7 %), Intiassa (6 %), Australiassa (4 %) ja Brasiliassa (3 %)

e 77 % menestyneimmista boteista on kaytdssa verkkokaupoissa (Sienkie-
wicz 2020.)

e Chatbottien kayttd on kasvattanut myyntia keskimaarin 67 % ja kaikesta
myynnista 26 % tehdaan botin aloittamasta vuorovaikutuksesta

e Chabotin kayttdonotto kasvatti asiakastyytyvaisyytta keskimaarin 24 %

e Chatbotit ovat nopeuttaneet vasteaikoja keskimaarin kolminkertaisesti
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o 25 prosentille kuluttajista on yhdentekevaa, hoitaako han asiansa botin vai
asiakasneuvojan kanssa

e 74 % kuluttajista odottaa, etté verkkosivuilla on chatbot (Yin 2019.)

e 85 % asiakaskontakteista hoidetaan ilman asiakasneuvojia vuoden 2021
lopussa

e 50 % yrityksistd suunnittelee panostavansa enemman chatbottien kuin
mobiilipalveluiden kehittdmiseen

e 27 % kuluttajista on kiinnostuneita tekoalyn hyodyntamisesta verkkosivu-
jen tukipalveluissa

e Chatbotit vastaavat 80 prosenttiin tavallisimmista kysymyksista

e Chatboteilla voidaan saastaa 30 % toimintakustannuksista

¢ Vuonna 2021 botteihin investoidaan yli 5 miljardia dollaria

¢ 1,4 miljardia ihmista kayttaa chatbotteja

e Vuonna 2023 yritykset tulevat sdastamaan arviolta 2,5 miljardia asiakas-

palvelutydtuntia chatbottien kaytdlla (Jovic 2020).

Edella kuvatut tutkimustulokset kertovat muun muassa, miten merkittava ja mo-
nitahoinen vaikutus chatboteilla on yritysten tulokseen ja liiketoiminnan kehitta-

miseen, asiakaskayttaytymiseen seka verkkokanavan palvelukokemukseen.
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4 OPOTTI CHATBOT

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen kohteena olevan Opotti chatbotin pe-
rusteet. Ensin perehdytaan Opotin rakentamisen taustoihin ja kehittamisen lah-
tokohtiin. Lisaksi tarkastellaan chat-palvelukanavasta seurattavia tunnuslukuja ja
palvelun kehittamiselle asetettuja tavoitteita. Lopuksi esitellaan Opotin chatbot-

alustan ulkonakoa ja toimintaa keskusteluesimerkkien avulla.

4.1 Yleista Opotista

OP:n chatbot Opotti auttaa asiakkaita tiedon I6ytamisessa ja verkkopalvelussa
asioinnissa. Botti toimii op.fi sivustoilla sek& mobiilissa ja palvelua voi kayttaa kir-
jautuneena tai kirjautumattomana asiakkaana. IBM:n Watsoniin perustuvaa
Opottia on rakennettu OP:lla vuodesta 2017 alkaen. Botti avattiin asiakaskayt-
téon kirjautuneille asiakkaille vuoden 2019 kesakuussa, jolloin Opotin kanssa
paasi keskustelemaan paivittaisista pankkiasioista, saastamisesta ja sijoittami-
sesta seka omistaja-asiakkuuteen liittyvista asioista. Ensimmaisen vuoden ai-
kana Opotti hoiti jo yli 630.000 viestia. Myohemmin chatbotin osaamista laajen-
nettiin myos lainoja, kortteja ja vahinkoja koskeviin kysymyksiin. Ensimmaiset in-
tegraatiot asiakastietoihin ja taustajarjestelmiin otettiin kayttéon vuonna 2018 ja
talla hetkella yhteyksia rakennetaan lisaa. (Chatbot Opotti 2020; OP Sisaltokilta
2020.)

Opotin taustalla on valtava maara dataa. Chat-lokeilta on poimittu yli 70.000 esi-
merkkikysymysta, joiden pohjalta on laadittu 2.300 vastausta. Opotti hallitsee 550
erilaista aihealuetta ja joka viikko sen osaamista laajennetaan keskeisimpiin

pankki- ja vakuutuspuolen palveluihin. (OP Sisaltokilta 2020.)

Opotissa hyédynnettavan tekoalyn kehittdminen on jatkuva oppimisprosessi. Bo-
tin kehittamiseen osallistuu useita rooleja prosessin eri vaiheissa. Asiakasneuvo-
jat toimivat tekoalykouluttajina ja muokkaavat keskusteluiden sisaltdéa, kayttoliit-
tymasuunnittelijat tekevat chatbotin ulkoasuun parannuksia, data-analyytikot ja

liketoiminta analysoivat dataa seka prosessia ja nostavat tehtavia kehittajien to-
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teutettavaksi. Tekoalyn koulutuksessa kaytetaan apuna muun muassa chat-kes-
kusteluiden lokianalyyseja, asiakaspalautteita, liiketoimintojen kehitysideoita
seka testausta. MyOs asiakastarpeiden kartoittaminen, poikkeustilanteiden tun-
nistaminen seka yhteiskunnan ja finanssialan muutosten seuranta vaativat jatku-
vaa aktiivista otetta, jotta ne voidaan nopeasti huomioida botin kehittamisessa.
(OP Sisaltokilta 2020.) Chat-kanavassa muutosherkkyyden tulee olla nopea ja

kayttoonottojen prosessin kettera.

Chatbottien kehittamisella tavoitellaan OP:ssa parempaa asiakaspalvelua seka
tehokkaampaan kasittelyprosessia. Asiakkaille on haluttu tarjota puhelimen ja
verkkoviestien rinnalle digitaalinen yhteydenottokanava, missa vastauksen saa
heti ja tietoja on saatavilla itsenaisesti. Chatbot on kaytettavissa 24/7 ja tarvitta-
essa asiakas voi kutsua asiakasneuvojan auttamaan asian hoidossa. OP:n na-
kOkulmasta chatbot vahentaa asiakaskontakteja muissa kanavissa ja hajauttaa
palveluaikoja. Botin kayttoonotto on muuttanut myos asiakasneuvojien tyon luon-
netta, kun rutiininomaiset vastaukset ovat jaaneet Opotin hoidettaviksi. Asiakas-
neuvojien keskittyminen syvallisempaa osaamista ja tunnealya vaativiin tehtaviin
on tehostanut kasittelyprosessia seka tuonut miljoonaluokan saastdja. Tavoit-
teena on tulevaisuudessa kytkea chatbot viela tiivimmin kiinni asiakastietoihin,
jotta botti voisi tarjota henkildkohtaisempaa palvelua. (OP Sisaltokilta 2020; Chat-
bot Opotti 2020.)

4.2 Opotin mittarit

OP:lla seurataan Opotin toimintaa ja chattien kasittelyn kokonaisprosessia tar-
kasti, jotta saadaan syotteita palvelun kehittamiseen. Prosessoitavaksi saapuvaa
tydmaaraa (input) eli saapuvien chat-keskusteluiden lukumaaraa tilastoidaan ka-
nava, aihe ja chat-valintakohtaisesti. Myds chat-viestien kokonaismaara ja uniik-
kien kayttajien volyymit raportoidaan. Prosessin eri vaiheissa tarkastellaan kes-
kusteluiden automaatioastetta, positiivisten asiakaspalautteiden osuutta, euro-
maaraisia saastoja seka yleisimpia intentteja eli keskustelun aiheita. Keskeisille
mittareille asetetaan vuosittain tavoitteet (output), joita palvelun kehittamisessa

tavoitellaan. (Opotin raportointi 2021.)



Mittareiden kokonaisuus on koottu seuraavaan kuvioon.
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‘ Lajiosasto —

Chatbot — Esikasittely ‘7 ajoneuvo, henkild |
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OUTPUT

Volyymit vuositasolla

KPL Chatbot keskusteluiden
kokonaisvolyymin toteuma

Kaikkien keskusteluiden
automaatioasteen toteuma

positiivisten
asiakaspalautteiden osuus
toteuma

lukumddrd Positiivisten

palautteiden osuus %

Positiivisten
palautteiden osuus %

Asiakastyytyvdisyys

£ sddstojen toteuma
Euromddrdiset sddstot € €

KUVIO 3. Opotin mittarit — Sattuneet vahingot ja korvausten hakeminen

Tutkimuksen kohteena olevassa Sattuneet vahingot ja korvausten hakeminen
osuudessa botti otettiin kayttéon vuoden 2020 tammikuussa. Siihen asti korvaus-
asioiden chatteja hoidettiin pelkastaan kasittelijoiden toimesta. Ennen korvausten
botin kayttdonottoa chatteja kasiteltiin yhteensa 20.200 kappaletta vuodessa.
Kayttoonottovuonna chatbot hoiti kaikkiaan 25.000 keskustelua ja yli 41.000 yk-
sittaista viestia. Botin automaatioaste naista keskusteluista oli 35 prosenttia.
Asiakastyytyvaisyys eli positiivisten asiakaspalautteiden osuus oli 63 %. Tutki-
muksen kohde oli rajattu korvauksiin, mutta Opotti vastailee myds muun muassa
lainoja, kortteja, tileja ja sijoittamista koskeviin kysymyksiin. Kaikkiaan Opotti ka-
sittelikin 420.000 keskustelua ja 890.000 yksittaista viestia vuonna 2020. Kaikista
chateista botti hoiti itsenaisesti 44 % ja asiakkaista 73 % antoi botille positiivista

palautetta. (Opotin raportointi 2021.)

4.3 Opotin keskusteluesimerkkeja

Korvausasioiden Opotin chat-palvelun kayttaminen vaatii kirjautumisen op.fi
verkkopalveluun. Verkkopalvelussa siirrytaan chat-asiakaspalveluun, missa vali-
taan viidesta aihealueesta kohta "Vakuutusasiat”. Vakuutusasioista valitaan viela
tarkennus "Sattuneet vahingot ja korvausten hakeminen” ja tdman jalkeen paas-
taan keskustelemaan vahinkoasioista botin kanssa. Chat-palvelun valinta on esi-

tetty kuviossa 4.
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[@] ) Kirjaudu ulos

Oma profiili

Oma arkisto

D) Asiakaspalvelu

@ CHAT-ASIAKASPALVELU = X

Tervetuloa chat-palveluun!
Mistd aiheesta haluat keskustella?

Paivittaiset raha-asiat
Saastaminen ja sijoittaminen

Lainat ja rahoittaminen

—

P Vakuutusasiat —

Edut ja muut

1+ "
hakeminen

@ CHAT-ASIAKASPALVELU = X

Tervetuloa chat-palveluun!
Mistd aiheesta haluat keskustella?

Vakuutusasiat

Kiitos. Kerrotko viela tarkemmin, mihin
asiasi liittyy?

Sattuneet vahingot ja korvausten

Muut vakuutusasiat

< Takaisin

KUVIO 4. Opotti chatbot - palvelun valinta

Ensimmaisena botti tiedustelee, mista asiasta silta halutaan neuvoja. Esimerkki-

keskustelussa alla (kuvio 5) on valittu vahinkotapahtumaksi ajankohtainen ko-

ronatilanteen vuoksi peruuntunut matka. Ensimmaisessa viestissa chatbotille

kerrotaan, ettd matka on peruuntunut. Botti kysyy taman jalkeen tarkentavan ky-

symyksen, koska kotimaan- ja ulkomaanmatkojen peruuntumisen ohjeet eroavat

toisistaan. Vastausta varten tarjotaan valintapainikkeet, mika nopeuttaa keskus-

telun kulkua ja rajaa botin vastausvaihtoehtoja. Valinnan jalkeen chatbot tiedus-

telee vield tarkemmin matkan peruuntumisen syyta ja valikosta I0ytyykin valmiina

esimerkiksi valittu korona

(C3) CHAT-ASIAKASPALVELU  —

Tervetuloa chat-palveluun!
Mista aiheesta haluat keskustella?

Vakuutusasiat

Sattuneet vahingot ja korvausten
hakeminen

100!

Hei, olen Opotti, OP:n asiakaspalvelurobotti!
Juttelethan minulle kuin ihmiselle.
( - \

Mita haluaisit kysya? @ N/

-

matkani peruuntul

Juttelethan minulle kuin ihmiselle.

Mita haluaisit kysya? @

matkani peruuntui

[olo]

Kerrotko aluksi, peruuntuiko sinulta
ulkomaan- vai kotimaanmatka?

Ulkomaanmatka

Kotimaanmatka

(@\ CHAT-ASIAKASPALVELU — X

(@ CHAT-ASIAKASPALVELU -
: Ulkomaanmatka .
]
Selva juttu. Miksi matka peruuntui?
Sairastumisen tai tapaturman takia
Lakon tai konkurssin takia
Liikennoitsijan peruutuksen takia
Koronaviruksen takia

Muun syyn takia

KUVIO 5. Opotti chatbot - neuvojen kysyminen, esimerkki 1
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Jos chatbotille kirjoitetussa ensimmaisessa viestissa mainitaan sana korona, jaa-
vat edella kuvatut tarkentavat kysymykset kokonaan pois ja botti antaa toiminta-
ohjeet koronatilanteeseen. Tallainen vaihtoehtoinen keskustelun kulku on esitetty

kuviossa 6.

(CJ) CHAT-ASIAKASPALVELU ~ — > ifD) CHAT-ASIAKASPALVELU ~ — X ifi@f‘\ CHAT-ASIAKASPALVELU ~ —

- Juttelethan minulle kuin ihmiselle. - = -
Tervetuloa chat-palveluun! L OO\

5 i vi?
Mista aiheesta haluat keskustella? Mita haluaisit kysya? @

Kun matkasi on peruuntunut, tarkista

ensin
Vakuutusasiat matkani peruuntui koronan takia, miten t I
toimin? ta. Huomaathan, etta
klikkaamalla linkkia siirryt pois chatista ja
Sattuneet vahingot ja korvausten &) op.fi-palvelusta.
hakeminen )

Tee tar hinkoilmoitus.
Jos matkasi peruuntuu koronaviruksen e tarvitiaessa va Mot

takia, korvaukset riippuvat valitsemasi
matkavakuutuksen turvan laajuudesta seka Tee vahinkoilmoitus
vakuutuksen ostoajankohdasta.
Hei, olen Opotti, OP:n asiakaspalvelurobotti!

Juttelethan minulle kuin ihmiselle. Dl Lue e ; i r X
ey : OP-Visa-korttien matkavakuutukset ()
Mita haluaisit kysya? @ Rl RS
matkani peruuntui koronan takia, miten toimin? miten haen korvausta peruuntuneestd
matkasta?

KUVIO 6. Opotti chatbot — neuvojen kysyminen, esimerkki 2

Keskusteluesimerkeissa on nahtavissa Opotin kaytossa olevia ohjeistamisen ele-
mentteja. Lyhyet ohjeet tuodaan suoraan keskustelunakymaan ja tarkentavia ky-
symyksia varten kaytetaan painikkeita. Laajemmat ohjeistukset, ohjaukset toi-

seen palveluun tai vahinkoilmoituslomakkeelle on toteutettu linkkien avulla.

Oikeiden vastausten paattely tapahtuu IBM Watson Assistant:in tekoalyn avulla.
Asiakkaiden syotteista poimitaan aikomuksia ja paamaaria eli intentteja, jotka
kertovat mita asiakas haluaa tehda. Intenteista on useita erilaisia variaatioita eli
kaytannon tapoja saman asian ilmaisemiseen. Jos asiakkaan syotteesta voidaan
poimia asiayhteytta ilmaiseva substantiivi, puhutaan entiteetista. Esimerkkilau-
seessa "Kuinka toimin kun puhelimeni meni rikki?”, "Kuinka toimin” ja "meni rikki”

syobtteet ovat intentteja ja "puhelin” on entiteetti. (OP Sisaltdkilta 2020.)

Jokaisesta chatbotin aloittamasta keskustelusta kerataan statistiikan lisaksi myos
avointa palautetta. Tavoitteena on saada vastauksia siihen, miten hyvin Opotti on
parjannyt ja osannut auttaa asiakasta. Palautteen kysymisessa hyodynnetaan
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painikkeita ja lisdksi asiakas voi halutessaan kirjoittaa palautetta chatin keskus-
teluikkunaan. Jos palautteeseen halutaan vastaus, ohjaa botti asiakkaan erilli-
selle palautelomakkeelle. Chatbotin sisallon kehittajat lukevat kaikki avoimet pa-
lautteet ja nostavat niiden perusteella syotteita kehittdmisen toimenpiteiksi. Pa-

lautteen kysymisen tapa nakyy kuviossa 7.

= ’ —~ —~

(@ CHAT-ASIAKASPALVELU  — x| f (L )) CHAT-ASIAKASPALVELU > (C‘) CHAT-ASIAKASPALVELU ~ — >
N - riippumatta. limoita matkan -

=S peruuntumisesta tek 3

OP-Visa Gold ja OP-Visa Platinum -kortit Kylla, sain apua

sisaltavat matkavakuutuksen. 10]O ||

= oo
0P-Visa Gold sisaltzda AXAn myontaman : ‘) :

T |
matkavakuutuksen. Vakuutus on voimassa, assa vaiheessa kuulisin mielellani

2 |}
s el b badietus— palautetta. Osasinko auttaa sinua? Klntos paklautf@?estasw. Mukava kuulla, etta
majoituskustannukset on maksettu kortin o avuks|
credit-puolelta. llmoita vahingosta Kylla, sain apua Haluaisitko antaa minulle tarkempaa
soittamalla AXAn korvauspalveluun p. +358 palautetta?
9 4245 6233 (ma-pe 9-17). Ei, en saanut vastausta
0OP-Visa Platinumin matkavakuutukseen Haluan antaa palautetta
sisaltyy erillinen matkan peruuntumisturva. Olen viela taalla, jos haluat jatkaa
Kun matka on ostettu OP-Visa Platinum = keskustelua. Muussa tapauksessa ikkuna En halua antaa palautetta

kortin credit-puolelta, 75 %

(v) sulkeutuu minuutin kuluttua.
ulkomaanmatkan peruuntumisen kuluista~_/

Q K 5 " Kut

KUVIO 7. Opotti-chatbot - palautteen kysyminen

Chat-keskustelundkymassa on nakyvilla myos "Kutsu asiakasneuvoja” painike,
jotta asiakas paasee aina halutessaan valitsemaan myos henkilon asiaansa hoi-
tamaan.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulosten lapikayminen aloitetaan chat-kanavan palveluprosessin vaihei-
den ja roolien kuvaamisella. Taman jalkeen perehdytaan tutkimusaineistoon ja
datan analysoinnissa tehtyihin havaintoihin. Prosessin ongelmakohtia avataan
riski- ja vaikuttavuusanalyysin avulla. Tunnistetut ongelmat ryhmitellaan ja niiden
pohjalta luokitellaan kehittamiskohteita. Lopuksi kehityskohteista laaditaan visu-

alisoitu roadmap.

5.1 Chat-palvelukanavan kasittelyprosessi

Tutkimuskohteena olevan chat-kanavan palveluprosessin kuvaus toteutettiin
QPR Process Designer tydkalulla. QPR Process Designer on liikketoiminnan pro-
sessijohtamiseen suunniteltu tyokalu, joka mahdollistaa prosessien mallintami-
sen, suunnittelun, analysoinnin ja kehittamisen (QPR Process Designer 2020).
Tutkimuksen toimeksiantajan toivomuksesta prosessin yksityiskohtaista ku-
vausta ei julkaista opinnaytetydssa, mutta prosessin paakohdat on hahmoteltu
SIPOC-kaavioon.

SIPOC-kaaviota kuvaava lyhenne tulee sanoista supplier (toimittaja), input
(syote), process (prosessi), output (tuotos) ja customer (asiakas). Kaavioon ku-
vataan tutkittavan prosessin yleisten vaiheiden eteneminen vasemmalta oikealle
ja siitd saadaan kokonaiskuva prosessin laajuudesta ja rajauksesta. Prosessin
osapuolista toimittajat antavat prosessiin syétteita, joita kasittelemalla aikaansaa-
daan haluttuja tuotoksia. Prosessin tavoitteena on tuottaa syotteille asiakkaan
odotukset ylittavaa lisdarvoa. SIPOC-kaaviosta kaytetaan myds nimitysta liiketoi-
mintaprosessin kartta ja se on hyddyllinen tydkalu prosessin kehityspaikkojen
tunnistamiseen. Kaavion avulla on maaritettavissa myds prosessin mittauspisteet
seka tarkeimmat seurattavat laadulliset (CTQ = critical to quality) mittarit.
(Taghizadegan 2014, 148 & 159.)

Tutkimuskohteen SIPOC-kaavioon (kuvio 8) on kuvattu chat-kanavan keskuste-
luprosessi, joka alkaa botin avauksesta ja paattyy viimeistaan lajiosaston asian-

tuntijan tekemaan ratkaisuun.
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Supplier Input Process Output Customer Critical to Quality
Toimittaja Syote Prosessi Tuotos Asiakas Tarkea mittari
. Vastaus asiakkaalle . .
op.fi Asiakkaan Opotti — Chat- op-fi Keskusteluvolyymit
v_elfkkopalveluun avaama Chat palvelukanavan Toimintaohjeen vgrkkopalveluun A )
klr}autunut keskustelu kisittelyprosessi antaminen k|qautunut utomaatioaste
asiakas - Sattuneet asiakas
vahingot ja Ohjaus kumppanille Asiakaspalaute
korvausten
hakeminen Ohjaus
aihealue asiakasneuvojalle
Maksusitoumus
Korvauspaatos
Keskustelun Kysymyksen Vastauksen Asiakasneuvojan Lajiosastolle Keskustelun
avaus analysointi antaminen kutsuminen siirtaminen paattaminen
Projektin rajaus:
Projektissa analysoidaan Opotti chatbotin aihealueen Sattuneet vahingot ja korvausten hakeminen keskusteluita sekd niiden jatkokdsittelyprosessia

KUVIO 8. Tutkimuskohteen SIPOC-kaavio

Chat-kanavan prosessi kaynnistyy, kun op.fi verkkosivuille kirjautunut asiakas
avaa chat-keskustelun ja valitsee sattuneet vahingot ja korvausten hakeminen
aihealueen. Asiakkaan chat-ikkunaan kirjoittama viesti on prosessin kaynnistava
syote (input). Ensimmaisena asiakkaan viestin ottaa kasittelyyn Opotti chatbot,
joka analysoi viestin ja laskee luottamustasot sen sisallolle. Luottamustasojen
perusteella asiakkaalle joko annetaan vastaus, ehdotetaan kahta parhaiten sopi-
vaa palautetta tai kysytaan tarkentavia lisakysymyksia. Mikali botti pystyy hoita-
maan asian itsenaisesti, paattyy prosessi tahan ja asiakas saa prosessin tuotok-
sena (output) vastauksen kysymykseensa. Tyypillisimmat chatbotin hoitaman
prosessin lopputuotokset ovat toimintaohjeistus ja ohjaus kumppanille. Mikali
asiakas haluaa viela botin lisaksi keskustella asiakasneuvojan kanssa, ohjataan

chat-viestiketju seuraavaan kasittelypisteeseen.

Chatbotilta asiakasneuvojalle siirtynyt keskustelu otetaan kasittelyyn esikasitte-
lyssa, missa asiakasneuvoja perehtyy ensin botin kanssa kaytyyn keskusteluun.
Asiakasneuvoja pystyy muun muassa tarkistamaan taustajarjestelmista asiakas-
kohtaisia tietoja ja myos tarkentavien kysymysten kasittely onnistuu bottia laaja-
alaisemmin. Suurin osa asioista ratkeaakin jo viimeistaan tassa prosessivai-
heessa, mutta jos tarvitaan maksusitoumuksen antamista tai korvausratkaisun
tekemista tai tulkintaa, ohjataan keskustelu kasittelyyn korvauspalvelun lajiosas-

tolle. Asiakkaan asian jatkohoidon kanava ja kasittelyprosessin kulku riippuu siita,
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minka lajin vahinko on kyseessa. Ajoneuvo- ja omaisuusvahingoissa chat-kes-
kustelua jatketaan samassa jarjestelmassa, mutta henkildvahingoissa ei vastaa-
vaa kanavaa viela ole kaytossa. Asiakas voi siis joissakin tilanteissa joutua soit-
tamaan korvauspalveluun, jotta asia saadaan hoidettua. Lajiosastolla asian ka-
sittely saatetaan aina loppuun ja prosessin lopputuotoksena voidaan toimintaoh-

jeiden lisaksi antaa myos maksusitoumus tai korvausratkaisu.

Chat-palvelukanavan prosessin keskeiset seurattavat mittarit (critical to quality)
ovat chat-keskusteluiden volyymit, chatbotin automaatioaste ja positiivisten asia-
kaspalautteiden osuus. Naiden lisaksi seurataan operatiivisissa toiminnoissa
(esikasittelyssa ja lajiosastoilla) asiakkaan odotusaikaa, tydtehoa (kasitellyt kap-
paleet/tunti ja paiva) seka kasittelyn lapimenoaikaa. Chatbotin teknisessa kehi-
tystiimissa analysoidaan botin taustalla vaikuttavan tekoalyn toimintaa yksityis-

kohtaisemmin.

Prosessin tehtavien ja roolien visualisointi prosessikuvaan auttoi erityisesti hah-
mottamaan palveluketjun siirtymia asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaalta asiak-
kaalle prosessi voi sisaltaa useita siirtoja eri kasittelypisteisiin ja jopa eri palvelu-
kanaviin. Asiakaskokemuksen hallinta seka kokonaisprosessin mittaaminen ja

seuranta aiheuttavat haasteita ja naista I6ydettiinkin nostoja kehityskohteiksi.

5.2 Data-aineisto

Tutkimuksen data-aineistona kaytettiin henkildasiakkaiden Opotti chatbotin
kanssa kaymia keskusteluita. Kehitystehtavassa tarkasteltiin korvauskasittelyn
prosessia, joten aineisto rajattiin vain Sattuneet vahingot ja korvausten hakemi-
nen aihealueen chatteihin. Korvausta koskevat viestit koskivat ajoneuvo-, hen-
kilo- ja omaisuusvahinkoja. Analyysiin poimittiin kaikki yksittaisen paivan aikana
kaytyjen keskusteluiden sisalto kymmenelta eri paivalta, joista nelja oli vuoden
2020 huhtikuulta ja kuusi toukokuulta. Yhteensa aineisto sisalsi 1217 chat-kes-
kustelua, jotka koostuivat 3754 erillisesta viestisisallosta. Viestisisaltd kasitti asi-

akkaan ja botin valisen keskustelun kaikki tekstit ja aineistosta poistettiin asia-



30

kasta ja keskustelua koskevat tunnistetiedot. Analyysissa kaytettiin vain tekstisi-
saltoja seka chatbotin viestien tulkinnasta tilastoitua dataa. Analysoitujen keskus-

teluiden kokonaisjakauma on havainnollistettu alla olevaan kuvioon.

Analysoitujen keskusteluiden kokonaisjakauma

9,70%
118 kpl

32,79%

16,60% 7! Keskusteluita yhteensa 1217 kappaletta
202 kpl
» Laji ei tiedossa
» Henkilévahinko
m Keskeytynyt, aloittamaton keskustelu
17,91% = Omaisuusvahinko
218 kpl Ajoneuvovahinko

KUVIO 9. Analysoitujen keskusteluiden kokonaisjakauma

Analyysiin poimituista keskusteluista Iahes 18 prosenttia osoittautui keskeyty-
neiksi chateiksi, joissa asiakas ei enaa jatkanut keskustelua botin ensimmaisen
vastauksen jalkeen. Varsinaiseen sisaltdanalyysiin jai naiden poistamisen jal-

keen 999 keskustelua.

Yli kolmasosa (32,79 %) aineiston keskusteluista oli lisaksi sellaisia, ettei niista
voitu paatella asioinnin perusteena olevaa korvauslajia. Analysoidun aineiston
korvauslajikohtaista jakaumaa tarkasteltiinkin vain niiden keskusteluiden osalta,
joiden sisallosta laji oli paateltavissa. Lajikohtaisesta jakaumasta (kuvio 10) on
nahtavissa, etta chateista lahes puolet (46,67 %) kasitteli henkildvahinkoja. Seu-
raavaksi eniten oli omaisuusvahinkojen tapauksia, joita oli reilu kolmasosa (33,67
%). Ajoneuvovahinkojen osuus taas oli noin viidennes (19,66 %) niista chateista,

joiden laji pystyttiin selvittamaan keskustelusisallosta.

Korvauslajikohtainen jakauma selviaa kuviosta 10. Kuviossa on listattuna myos

analyysiin poimitut yksittaiset paivat.
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Keskusteluiden vahinkolajikohtainen jakauma

19,66%
118 kpl

Noin 18 %:ssa chat-keskustelun
vahinkolajia ei voitu paatella (218 kpl)

Analysoidut paivat:
46,67%

280 kpl 17.4.2020 perjantai

23.4.2020 torstai
24.4.2020 perjantai
27.4.2020 maanantai
6.5.2020 keskiviikko
11.5.2020 maanantai
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KUVIO 10. Keskusteluiden vahinkolajikohtainen jakauma

5.3 Chattien keskustelusisallot

Chatbotin automaatioastetta ja asiakastyytyvaisyytta parantavien kehityskohtei-
den tunnistamiseksi aineiston keskustelusisallot analysoitiin ja ryhmiteltiin. Ai-

neiston viesteista kirjattiin 2123 sisalta, jotka jakautuivat oheisen kuvion 11 mu-

kaisesti 17 aihealueeseen.

Keskustelusisaltojen jakauma
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KUVIO 11. Keskustelusisaltéjen jakauma
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Tarkasteltavat keskustelusisallot paatettin yhdessa prosessin kehittamisesta
vastaavien asiantuntijoiden kanssa ja ryhmittelya tarkennettiin viela analyysia
tehtaessa. Tavoitteena oli loytaa asiakkaan avuntarpeen perimmainen syy, mita
ei taysin saada selville pelkastaan Watson Assistant tekoalyn tekemasta paatte-

lysta.

Useimmissa keskusteluissa tunnistettiin monta erilaista aihesisaltéa. Yli kolmas-
osaan (34,43 %) korvausasioiden hoitamisesta vaadittiin chatbotin lisaksi myos
asiakasneuvojan osallistuminen. Asiakasneuvojan kutsumiseen johtaneista cha-
teista valtaosassa (89,3 %) kaytiin vuoropuhelua ensin botin kanssa ja vain 10,7
prosenttia oli sellaisia, missa oli kutsuttu asiakasneuvoja suoraan ilman botin

kanssa keskustelua.

Analysoiduissa chat-keskusteluissa kaivattiin eniten apua vahinkotilanteessa toi-
mimiseen (17,48 %). Vahingon korvattavuuden tiedustelut (10,74 %) ja vahinkoil-
moituksen tekeminen (9,84 %) olivat seuraavaksi yleisimpia aihealueita. Kor-
vauspaatosta (6,03 %) ja vahingon kasittelyaikaa (5,32 %) tiedusteltin myos
usein. Botilta kyseltiin apua lisdksi vakuutus- ja pankkiasioissa (4,33 %), jotka
eivat ole korvausbotin ydinosaamista. Lisatietojen ilmoittaminen (4,05 %) oli seu-
raavaksi yleisin chat-keskustelun aihe. Loput keskustelusisallot kasittivat edellisia
vahaisemman maaran kappaleita. Aiheita olivat vahinkotunnuksen kayttaminen
(2,07 %), vahingon kiirehtiminen (1,41 %), epaselva keskustelun aihe (0,99 %),
valtakirja-asiat (0,85 %), soittopyynnon jattaminen (0,61 %), omavastuun tiedus-
telu (0,57 %), tilinumeron ilmoittaminen (0,52 %), yhteystietojen paivittaminen
(0,47 %) ja vieraskielinen keskustelu (0,28 %).

Keskustelusisaltdjen jakaumia tarkasteltin myos vakuutuslajeittain. Tassa ana-
lyysissa selvisi muun muassa, etta toimintaohjekyselyita, korvattavuustieduste-
luita ja kasittelyn kiirehtimisia tehdaan eniten henkildévahingoissa. Omaisuusva-
hingoissa taas korostuivat vahinkotunnuksen tiedustelut ja omavastuukyselyissa
yleisin laji oli ajoneuvovahinko. Kaikista aihealueista analysoitiin myos asiakas-
neuvojille ohjattujen keskusteluiden osuus ja naistakin tehtiin vahinkolajikohtaiset

jakaumat.
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Jokaisesta 17 keskustelusisallosta tehtiin lisaksi erillinen sisaltokortti, mihin do-
kumentoitiin aihealuetta koskeva data seka kirjattiin ylatasolla viestisisalloista
tehdyt havainnot. Esimerkkina alla (kuvio 12) korvattavuustiedusteluiden sisalto-
korttiin kuvattu datan osuus.

Keskustelusisaltdjen jakauma
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KUVIO 12. Esimerkki korvattavuustiedustelun sisaltokortin dataosuudesta

5.4 FMEA vika- ja vaikuttavuusanalyysi

Data-analyysien ja tyOpajojen avulla tunnistettiin 38 chat-kanavan palveluproses-
sin toimintaan vaikuttavaa ongelmakohtaa (lite 1). Ongelmien analysoinnissa

kaytettiin Leanin Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) nimista tydkalua.

FMEA analyysia kutsutaan suomeksi vika- ja vaikuttavuusanalyysiksi. Analyysilla
kartoitetaan tuotteissa, prosesseissa tai organisaatioissa esiintyvia potentiaalisia
vikatiloja. Vikatilojen riskeja arvioidaan pisteyttamalla vikojen vakavuuden, esiin-
tymisen ja havaittavuuden todennakdisyyksia. Naiden tulona saadaan vian riski-
tulo eli Risk Priority Number (RPN). (FMEA.) Analyysi auttaa tunnistamaan pienet
ja isot ongelmat seka mahdolliset pahimmat tilanteet, jolloin voidaan tehda suun-
nitelma haittojen lieventamiseen tai poistamiseen. Tavoitteena onkin tunnistaa
viat, jotka kaikkein todennakoisimmin aiheuttavat ongelmia prosessiin. Analyysin

taustalla vaikuttaa Pareton laki, jonka perusteella valitaan prosessin tarkeimmat
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kehittamisen kohteet. Pareton periaatetta soveltaen 80 prosenttia prosessin on-
gelmista johtuu 20 prosentista tilanteeseen vaikuttavista tekijoista. Prosessin pa-
rantamisessa saavutetaankin suurimmat tuotot keskittymalla naiden 20 prosentin
laatuongelmia aiheuttavan vikatilanteen juurisyiden ratkaisemiseen. (Weeden
2015, 3, 9, 12))

FMEA analyysissa selvitetaan, mika aiheuttaa vikatilanteen eli mika on ongelman
varsinainen juurisyy. Vian vakavuutta arvioitaessa tarkastellaan muun muassa
haitan aiheuttamia taloudellisia vaikutuksia, mahdollisia henkil6- tai turvallisuus-
riskeja seka asiakkaiden ja sidosryhmien luottamuksen menetysta. Vian esiinty-
misen todennakoisyytta arvioitaessa taas tutkitaan, miten usein haitta ilmenee ja
kuinka pysyva sen aiheuttama ongelma on. Havaittavuutta kuvattaessa selvitdan
lisdksi, voidaanko vika havaita ja miten helposti seuranta on toteutettavissa.
(Weeden 2015, 58, 65, 74, 90.)

Tutkimuksen kohteena olevan prosessin tunnistetut ongelmakohdat arvioitiin pis-
teyttamalld ongelman toteutumisen vakavuus, todennakdisyys ja havaittavuus
asteikolla 1-10. Ongelman vakavuutta tarkasteltiin seka asiakkaan etta korvaus-
prosessin nakokulmista. Korkeimmat pisteet annettiin erittain kriittisille virheille,
jotka aiheuttavat merkittavia taloudellisia menetyksia asiakkaalle tai tyon teke-
mista prosessissa uudelleen. Ongelman todennakdisyytta arvioitaessa taas mak-
simipisteet saivat aihiot, joita esiintyy jatkuvasti (yli 10 prosenttia tapauksista) tai
joiden volyymit ovat merkittavia prosessin toiminnan kannalta. Havaittavuuden
osalta pisteytys arvioitiin prosessin valvontakeinojen kautta. Korkeimmat pisteet
annettiin ongelmille, joiden esiintyminen on taysin epdvarmaa, eika niiden havait-
semiseen ole nykyprosessissa keinoja. Kolmen osa-alueen pisteet kerrottiin yh-
teen ja nain saatiin laskennallinen riskiprioriteettinumero eli Risk Priority Number
(RPN). Ongelmien priorisoinnilla 16ydettiin prosessin toiminnan haittatekijat, joi-
den korjaamisella parannetaan merkittdvimmin seka asiakkaan palvelukoke-
musta, ettd korvauskasittelyn prosessia. Kymmenen korkeimmat RPN pistetta
saanutta ongelmaa on esitetty kuviossa 13.
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FMEA - ongelmien priorisointi
Vahinkoilmoituksen tayttdongelmat 1000
Vanhan chatbotin sisallén paivittdminen 1000
Vahingon korvattavuustiedustelut 1000

Verkkopalvelun ja mobiilin paivitysten toimintamalli 1000

Chat-keskusteluhistorian koko loki 900
Hakemuksen kasittelyn status 810
Kasittelyaikatieto 810
Liitteen tyyppitieto 800

Vakuutuksen oma chatbot 720

Valtakirjat verkkopalvelussa 700

KUVIO 13. FMEA vika- ja vaikuttavuusanalyysi - top 10 ongelmaa

Nelja taydet pistetta saanutta ongelmaa edellyttavat korjauksia verkkopalvelun
vahinkoilmoituksiin, vanhan chatbotin sisallon paivittamista, integraatiota kor-
vausjarjestelmiin seka digipalveluiden (verkko- ja mobiili) muutosten toimintamal-
lin paivittamista. Kaikissa kriittisimmissa vikatilanteissa ongelman vakavuus oli
erittain kriittinen seka asiakkaan, ettd kasittelyprosessin nakokulmasta. Lisaksi
vikojen todennakoisyydet olivat korkeat, eika jatkuvasti esiintyvien ongelmien ha-
vaittavuuteen ollut nakyvyytta, eika riittavia valvontakeinoja. Tunnistettujen vika-
tilanteiden FMEA analyysin yhteenveto on kuvattu liitteessa 1. Priorisointia hyo-

dynnettiin kehittdmiskohteiden roadmapin laadinnassa.

5.5 Chat-kanavan palveluprosessin ongelmakohdat

Data-analyysin, prosessikuvauksen ja tydpajojen perusteella tunnistetut ongel-
mat ryhmiteltiin seitsemaan kategoriaan. Ryhmittelyssa pyrittiin analysoimaan
myds ongelman juurisyyta, mika vaikuttikin luokittelun tekemiseen. Prosessin on-
gelmat ryhmiteltiin seuraavasti:

1) Opotti chatbot ei pysty hoitamaan asiaa itsenaisesti loppuun

2) Toimintaohjeet vahinkotilanteessa ovat epaselvia
3) Verkkopalvelun toiminnassa ja vahinkoilmoittamisessa on vikoja
4)

)

5

Opotti chatbot ei pysty hyddyntamaan taustajarjestelmien tietoja

Sisaisissa prosesseissa ja toimintamalleissa on epaselvyyksia
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6) Kehittamiseen vaadittavassa datassa on puutteita

7) Asiakas ei saa tasalaatuista palvelua.

Chatbotin automaatioasteessa ja asiakaskokemuksessa nakyivat erityisesti
asiat, joita botti ei pystynyt hoitamaan itsenaisesti. Talldin asiakkaan asian hoita-
minen siirtyi joko chat-kanavan asiakasneuvojan kasittelyyn, keskeytyi kokonaan
tai kasiteltiin toisessa palvelukanavassa. Chatbotin kyvykkyydet eivat riittaneen
vastamaan taustajarjestelmissa sijaitsevaa tietoa vaativiin tarkkoihin kysymyeksiin
koskien muun muassa asiakkaan vakuutusturvan sisaltoa, korvauksen omavas-
tuuta tai korvausasian kasittelyn tilannetietoa. Myos harvinaisten vahinkotilantei-
den ohjeistaminen ja korvauspaatosten tulkinta oli tietoisesti jatetty asiakasneu-
vojien kasiteltavaksi. Asiakas ei myodskaan voinut kiirehtia asiansa kasittelya tai
jattaa soittopyyntoda suoraan botille. Lisaksi palvelu on toteutettu vain suomenkie-
lisena, joten englannin- ja ruotsinkieliset asiakkaat botti ohjeisti puhelinpalvelu-

kanavaan.

Toisen ongelma-alueen muodostivat vahinkotilanteiden epaselvat toimintaohjeet.
Chatbotilta kyseltiin vahinkoilmoituksen tekemiseen liittyvia yksityiskohtia tai tar-
kisteltiin, miten pitaa toimia vahingon hoitamiseen osallistuvien kumppaneiden
kanssa. Tarkempia toimintaohjeita kaivattiin myds asioiden hoitamiseen valtakir-
jalla, tilitietojen kasittelyyn seka maksusitoumusten pyytamiseen. Kolmanteen ka-
tegoriaan taas ryhmiteltiin verkkopalveluiden toimintaan liittyvat ongelmat. Vahin-
koilmoituksen tekemisessa tunnistettiin useita asiakkaalle haasteellisia kohtia ja
nama kuvattiinkin omaan dokumentaatioon. Muun muassa korvaushakemuksen
kenttien tayttamiseen, liitteiden kasittelyyn, valtakirjalla asiointiin ja palvelun tek-
nisiin hairidtilanteisiin kaivattiin ohjeita. Vahingoista naytettavat tiedot tunnistettiin
myos ongelmaksi, koska asiakkaat tarvitsivat apua tietojen I0ytamiseen omasta

verkkopalvelustaan.

Neljanteen ongelmakategoriaan kuvattiin taustajarjestelmien tietoja vaativien asi-
oiden hoitaminen. Tahan kategoriaan ryhmiteltiin asiat, joiden hoitamiseen chat-
botin pitaisi pystya hydédyntamaan paaosin eri lajien korvausjarjestelmissa sijait-
sevaa tietoa. Naita olivat muun muassa omavastuun perinnan tiedot, hakemuk-
sen kasittelytilanne, annettujen maksusitoumusten sisaltd ja kaytettavissa oleva

korvausmaara. Chatbottia ei ole kytketty asiakas- ja korvausjarjestelmiin, joten
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asiakaskohtaisten vastausten antaminen ei ole mahdollista, mika vaikuttaa nega-

tiivisesti asiakkaan kokemukseen palvelusta.

Sisaisten prosessien toiminnassa havaitut puutteet tunnistettiin omaksi ryhmak-
seen. Toimintamallien puuttumiset, epaselvat kasittelyohjeet ja asian siirtymiseen
littyvat haasteet prosessissa kuvattiin tahan viidenteen kategoriaan. Asiakkaan
asiointikokemus muodostuu koko asiointipolusta, missa yli organisaatiorajojen
suunnitellut prosessit ovat avainasemassa varmistamassa tasalaatuisen palve-
lun toteutumisen. Erityisena haasteena tunnistettiinkin juuri asiakkaan asian siir-
taminen eri kasittelypisteiden valilla. Tahan kaivattiin ohjeistuksen tarkennusta ja
asiakkaan nakokulmasta ketterampia toimintamalleja. Vahinkolajien erilaiset pro-
sessit ajoneuvo-, henkild- ja omaisuusvahingoissa aiheuttavat lisdhaasteen toi-

mintamallien yhtenaistamiseen.

Kuudentena ongelmien osa-alueena tunnistettiin puutteet prosessin kehittami-
seen tarvittavassa datassa. Asiakkaan chatbotin kanssa aloittaman asian hoita-
misen kaikkien vaiheiden dokumentoitu historialoki oli hajallaan useassa eri jar-
jestelmassa. Chatissa kaydyn keskustelun koko ketju oli joidenkin teknisten asi-
antuntijoiden kaytdssa, mutta palvelun sisallosta vastaavilla kehittajilla ei ollut sii-
hen nakyvyytta. Eri palvelukanavaan siirtyneista asiakkaista ei myoskaan ollut
saatavilla kehittdamisen kannalta hyddyllisia tietoja. Lisaksi asiakaspalautteiden
vahainen maara ja avointen palautteiden kasittelymallin epaselvyydet tunnistet-
tiin ongelmiksi. Asiakasnakokulman lisaaminen chat-palvelukanavan kehittami-

sessa edellyttaisikin datan saatavuuteen liittyvien ongelmien ratkaisua.

Myos seitsemannen kategorian ongelmien ryhmittely liittyi asiakaskokemuksen
nakokulmaan. Chat-palvelukanavan prosessissa tunnistettiin, etteivat asiakkaat
saaneet tasalaatuista palvelua. Avoimella puolella verkossa oleva chatbot oli
vanhaa teknologiaa, eika sita yllapidetty yhta aktiivisesti kuin kirjautuneen asiak-
kaan kaytossa olevaa bottia. Avoimen puolen botilla oli myds moninkertainen
maara keskusteluita kirjautumisen vaativaan bottiin verrattuna, joten paivityksen
tarve oli akuutti. Lisaksi korvauspuolen chatbotilta kyseltiin myos vakuutusasioita,
mille ei omaa bottia viela ollut kdytossa. Kehityslistalle vietiinkin vakuutuksen
oman chatbotin toteuttaminen. Tahan ryhmaan listattiin myods keskeytyneet kes-

kustelut, joiden suurta maara haluttiin selvittaa tarkemmin.
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5.6 Chat-kanavan palveluprosessin kehityskohteet

Chat-kanavan palveluprosessissa tunnistettujen ongelmien ratkaisuja tyostettiin
yhdessa eri alojen asiantuntijoiden kanssa. Kehityskohteiden tarkentamisessa ei
otettu paasaantoisesti kantaa varsinaiseen toteutuksen sisaltoon, vaan kuvattiin
automaatioasteen ja asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseen tahtaavien ratkaisu-
jen tavoitteet. Ratkaisuissa painotettiin asiakasnakokulmaa ja kehityskohteet va-

littiin ongelmien juurisyihin pohjautuen.

Kehityskohteista tyostettiin yhteenveto, missa aihiot jaoteltiin ensin viiteen eri ka-
tegoriaan seuraavasti:
1) Verkkopalvelun ja vahinkoilmoittamisen parantaminen
2)
3)
4) Kontaktienhoitojarjestelma Genesyksen toiminnallisuuksien kehittdminen
5) Uudet kehitysaihiot.

Toimintamallien muutokset ja ohjeistaminen sisaisissa prosesseissa

Opotti chatbotin kehitys ja sisallon paivittaminen

Kehityskohteiden yhteenvedon sisaltdoa tarkennettiin yksityiskohtaisemmaksi ke-
hittamisen roadmapin laadintaa helpottamaan ja lopulta ryhmittely tehtiin neljaan
luokkaan:

o toimintamallit ja ohjeistus

e jarjestelma- ja sisaltotyot

e uudet kehitysaihiot seka

e analytiikka, raportointi ja selvitettavat asiat.

5.6.1 Toimintamallit ja ohjeistus

Prosessin toimintamalleja koskevien kehityskohteiden ratkaisuina listattiin kes-
keisimmat ohjeistuksen tarkentamista ja jalkauttamista vaativat asiat. Tarkenta-
mista kaipaavien toimintamallien yhdistava tekija oli prosessin siirtymavaihe,
missa tarvitaan ymmarrysta aikaisemmin tehdyista toimenpiteistd seka vastaan-
ottavan kasittelypisteen tehtavistd. Ongelmakohtien ratkaisemiseksi paivitetaan
kasittelyn kiirehtimisen, soittopyyntojen ja korvauskasittelyn lajikohtaista ohjeis-

tusta. Lisaksi tarkennetaan toimintamalleja maksusitoumusten myontadmisen
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osalta ja tuotetaan lista chatissa kasiteltavista asioista. Asiakasnakokulman var-
mistamiseksi palvelun kehittamisessa sovitaan asiakaspalautteiden kasittelymal-
lista ja tehtavan vastuutahoista. Chatbotin ohjeistuksen ajantasaisuuden varmis-
tamiseksi taas tarkennetaan toimintamallia verkkopalveluun ja mobiiliin tehtavien
muutosten viestinnasta, jotta botti osaa ohjeistaa asiakasta oikein my0s uusissa

palveluissa.

Toimintamalleja koskevat muutokset voidaan tyOstaa ja jalkauttaa kaytantoon
paasaantoisesti kohtuullisella tydmaaralla, nopeasti ja ilman jarjestelmatoita. Tyo
tulee edellyttamaan organisaatiorajat ylittavaa yhteistyota ja prosessin tarkaste-
lua asiakkaan nakokulmasta. Toimintamallimuutoksilla parannetaan asiakasko-
kemusta, sujuvoitetaan prosessia, vahennetaan hukkatyota ja kasvatetaan osaa-
mista prosessin eri toimijoiden valilla. Myds tydon mielekkyys ja palvelun laatu li-
saantyy, kun tunnetaan prosessin vaiheet ja ymmarretadan oman tyon osuus asi-

akkaan asiointipolussa.

5.6.2 Jarjestelma- ja sisaltotyot

Jarjestelma- ja sisaltoparannukset jaoteltiin neljaan kategoriaan kehitysta koske-
vien jarjestelmien mukaan. Merkittavimmat kehityskohteet tunnistettiin verkkopal-
veluiden toiminnassa. Palveluista 10ydettiin useita ohjeistamiseen ja vahinkoil-
moituslomakkeiden toimintaan liittyvia kehityskohteita, joiden korjaamisella pa-
rannettaisiin merkittavasti asiakaskokemusta. Muun muassa liitteiden lisdamiset,
pakollisten kenttien muotovaatimukset, korvauksensaajan tiedot, sairauksien
diagnoosikoodit ja valtakirjat aiheuttivat asiakkaalle kysymyksia. Myos verkkopal-
velun ohjeiden linkkien kanssa ilmeni ongelmia, kun ohjeet avautuivat asiakkaan
avoimeen selainikkunaan ja keskeyttivat lomakkeen tayttamisen prosessin. Ana-
lyysissa havaittiin, ettd vahinkoilmoittamista koskevista chateista jopa 70 prosen-
tissa asiakas haluaa viela keskustella botin lisaksi asiakasneuvojan kanssa. Lo-
makkeen tayttamista koskevat ongelmat ovatkin juurisyy, minka vuoksi asiakas
joutuu kysymaan neuvoa chatista. Verkkopalvelun ja erityisesti vahinkoilmoitta-
misen parannuksilla tavoitellaan asiakkaalle niin sujuvaa palvelukokemusta, ettei

asioinnin tueksi tarvita lainkaan bottia tai asiakasneuvojaa. Nailla parannuksilla
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saavutetaan paremman asiakaskokemuksen lisaksi korkeampi chatbotin auto-
maatioaste, kun paaosin asiakasneuvojalle ohjattavat keskustelut jaavat koko-

naan pois.

Chatbottia koskevista kehityskohteista merkittdvimmaksi parannukseksi tunnis-
tettiin jo ennestaan kehityslistalla ollut vanhan chatbotin paivittaminen uuteen tek-
nologiaan. Vanhan botin migraatio nousi priorisoidulla listalla yhta tarkeaksi kun-
toon laitettavaksi kehityskohteeksi kuin verkkopalvelun vahinkoilmoittamisen on-
gelmien korjaus. Migraatiossa Opotti chatbotissa hyddynnettava teknologia, te-
koalysovellukset seka sisalto- ja saavutettavuusmuokkaukset otetaan kayttoon
avoimella puolella kaytossa olevassa chatbotissa. Migraatio parantaa asiakasko-
kemusta olennaisesti, kun botin kehittynein versio saadaan volyymiltaan isom-
man asiakasryhman kayttoon. Muutoksen toivotaan nakyvan positiivisten asia-

kaspalautteiden kasvuna.

Opotti chatbotin sisaltda uudistetaan aktiivisesti viikoittain ja ohjeistuksen osalta
uutena aihiona tunnistettiinkin ainoastaan korvauksen maksuun ilmoitetun tilinu-
meron tarkistaminen. Data-analyysissa ilmeni muutamia yksittaisia aihealueita,
joihin ei viela loytynyt botilta yleisvastausta tarkempaa ohjeistusta. Nama aiheet
listattiin puuttuvien intenttien kokonaisuuteen. Chatbottiin toteutetaan uutta sisal-
toa sitd mukaan, kun samaa aihetta koskevia kysymyksia alkaa tulla enemman.
Vuoden 2020 alussa levinnyt koronapandemia aiheutti esimerkiksi akuutin paivi-

tystarpeen matkustajavahinkoja kasittelevaan ohjeistukseen.

Verkkopalveluiden ja chatbotin lisaksi tunnistettiin muutostarpeita asiakasneuvo-
jien kaytéssa olevaan Genesys-kontaktienhoitojarjestelmaan. Korvauspalvelun
kaytossa olevassa kontaktienhoitojarjestelmassa kasitellaan asiakkaan yhtey-
denottoja puhelin- ja chat-kanavissa. Jarjestelman parannuksilla tehostettaisiin
yksittaisen chatin kasittelyprosessia ja helpotettaisiin asiakasneuvojan tyota.
Merkittavin parannus prosessin kannalta olisi chat-kanavan kayttoonotto henkilo-
vahingoissa. Talla hetkella henkilovahinkojen jatkokasittely hoidetaan puheli-
mitse, joten asiakas joutuu vaihtamaan asiointikanavaa, jos asian hoitaminen
vaatii asiantuntijan osaamista. Tama aiheuttaa haasteita myds chattien esikasit-

telyssa, koska ajoneuvo- ja omaisuusvahingoissa on erilainen toimintamalli. Asia-
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kassuhteen hoidossa tarkeaan keskusteluhistoriatietoon menetetaan myos naky-
vyys, kun siirrytdan chat-kanavasta puhelinkanavaan. Chat-palvelukanavan kayt-
toonotto henkilokorvauksissa priorisoitiin korkealle, koska vahinkolajissa on myos

eniten siirtymia chatbotilta asiakasneuvojalle (73,21 %).

Kontaktienhoitojarjestelman kehityskohteisiin kirjattiin lisaksi muutostarve kes-
kustelusisaltdjen visuaalisen ilmeen parantamisesta, jotta chatbotilta esikasitte-
lyyn siirtyneiden viestien sisallon tulkinta nopeutuisi. Myos asiakkaan kayttaman
selaimen tieto haluttiin tuoda kasittelijan nakyville, jotta erityisesti vahinkoilmoi-
tuslomakkeiden tayttamisen selainkohtaisten ongelmien ohjeistaminen helpot-
tuisi. Tyopajassa nousi esille myos botilta asiakasneuvojalle ohjattavien viestien
ohjautumisen ongelma, mika selvitettiin pikaisesti korjattavaksi jarjestelmavir-
heeksi. Ongelma aiheutti chatbotilta asiakasneuvojalle siirtyneiden keskustelui-
den ohjaamisen kasittelijalle, jolla oli jo maksimimaara kontakteja hoidossa. Siir-
tynyt keskustelu piti ohjata manuaalisesti takaisin uudelleenohjaukseen, mika ai-

heutti asiakkaalle viiveen palvelun vasteajassa.

Sisaltétdihin kirjattiin myds muutamia ohjeistamiseen liittyvia tarkennustarpeita
koskien Pohjola Vakuutuksen Vahinkoapua. Vahinkoapu on Pohjolan haaverei-
den hakukoneena mainostama palvelu, mista I6ytyy toimintaohjeita vahinkotilan-
teisiin, neuvoja vahinkoilmoituksen tayttamiseen seka vahinkotilanteissa autta-
vien kumppaneiden hakutoiminnot. Ohjeistuksen tasmennystarve liittyi vahinkoil-
moitusten kasittelyaikatietojen paivittamiseen, mika onkin yksi botilta eniten ky-
syttyja kysymyksia. Tietojen ilmoittamista tasmennettiin ja paivitykseen lisattiin

aikaleima.

Jarjestelmatoiden kategoriaan kuuluvat lisaksi chatbotin ja taustajarjestelmien in-
tegraatiota edellyttavat kehitystyot. Nama kasitelladn omana kokonaisuutena tun-
nistettujen uusien kehitysaihioiden kohdassa, koska kyseessa ei ole olemassa
olevien jarjestelmien parantaminen, vaan taysin uudenlaisten toiminnallisuuksien

rakentaminen.
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5.6.3 Analytiikka, raportointi ja jatkoselvitettavat

Analytiikkaa ja raportointia koskevat toimenpiteet listattin samaan kategoriaan
jatkoselvittamista vaativien asioiden kanssa. Raportoinnissa tunnistettiin tarpeet
asiakkaan asiointipolun vaiheita kuvaavan nakyman rakentamiseen. Chat-kana-
van raportilla halutaan visualisoida prosessin kulkua ja seurattavien tunnusluku-
jen kehitysta. Myos raportoitavien lukujen validointia ja lahteiden kuvaamista ha-
luttiin parantaa. Keskeisena tavoitteena on luoda raporttinakyma, mista toteutet-
tujen parannusten vaikutukset ovat nahtavissa palvelun mittareissa. Nain myos

muutosten vaikuttavuudet saadaan jatkossa tehtya paremmin nakyviksi.

Asiakkaan asiointipolun kehittdmiseen chat-kanavassa tarvitaan tietoa koko kes-
kusteluketjusta. Kehityskohteisiin listattiinkin keskustelusisaltdjen koontiraportin
tuottaminen. Koontiraportilla tavoitellaan myds asiointiprosessin kehittamista voi-
makkaammin asiakkaan nakokulmasta, kun analyysin kohteena on jatkossa asi-

akkaan koko asiointipolku yhden kasittelypisteen osaprosessin sijaan.

Kehityskohteissa nousi esille myos alhainen asiakaspalautteiden maara. Koska
palvelun kehittamisen lahtokohtana on ensisijaisesti asiakaskokemus, lisattiin pa-
lautteiden maaran kasvattamisen keinovalikoiman kartoittaminen jatkoselvitetta-
vien asioiden listalle. Myds keskeytyneiden ja katkenneiden chat-keskusteluiden
juurisyiden selvittaminen Kirjattiin lisaselvitettaviksi, koska siihen ei projektin yh-

teydessa ehditty perehtya syvallisemmin.

Muista tarkempaa analysointia vaativista asioista road mapille otettiin lisaksi val-
takirjojen nakymisen ja kasittelyn ongelmien juurisyiden kartoittaminen, vuokra-
auton prosenttiosuuden tarkistamiseen liittyvien tietojen valittamisen tutkiminen
seka nopeita korvauspaatoksia tekevan kasittelypisteen prosessimuutoksen sel-

vittaminen.

Jatkoselvitettaviksi kirjatuilla tehtavilla halutaan kasvattaa ymmarrysta asiakkaan
asiointipolun tapahtumista, jotta I0ydetaan oikeita keinoja asiakaskokemuksen
kehittamiseen. Raportoinnin kehityskohteilla taas lisataan lapinakyvyytta paran-
nusten vaikuttavuuksista seka saadaan tyokalu chat-kanavan kokonaisprosessin

seurantaan.
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5.6.4 Tunnistetut uudet kehitysaihiot

Tutkimuksessa tunnistetut uudet kehitysaihiot liittyvat chatbotin tekniikan paran-
tamiseen ja jarjestelmaintegraatioiden toteuttamiseen. Kehityskohteilla tavoitel-
laan entista henkilokohtaisempaa palvelukokemusta. Asiakaskohtaisen vastauk-
sen antaminen edellyttaa, etta botilla on paasy taustajarjestelmissa sijaitseviin
asiakas-, vakuutus- ja vahinkotietoihin. Nykyprosessissa tietojen katsomiseen
vaaditaan lahes poikkeuksetta asiakasneuvojaa. Joitakin taustajarjestelmien tie-
toja hyodyntavia integraatioita on jo toteutettu pankkiasiointiin. OP pankin opin-
tolaina-asiakas voi esimerkiksi tiedustella oman lainansa nostettavissa olevan
maaran suoraan botilta, jolle on rakennettu assistenttipalvelu tiedon hakemiseen
pankin lainajarjestelmasta. Tutkimuksen kohteena olevassa korvauspalvelun
chatissa korostuivat vakuutus-, omavastuu-, vahinko- ja kasittelyaikatietojen

asiakaskohtainen saatavuus.

Integraatioiden tarve nousi esille erityisesti vakuutusturvan sisallon tulkinnassa.
Vakuutusturvan tiedot tarvitaan, jotta asiakkaan vahingon korvattavuus voidaan
ratkaista ja vahinkotilanteessa annetaan oikeat toimintaohjeet. Vakuutukset si-
saltavat useita raatalditavia kohtia, kuten omavastuun, vakuutusmaaran ja itse
tuotteen sisallon. Lopulliset vakuutustuotteet voivat erota paljonkin eri asiakkailla
ja korvattavuuden osalta onkin vaikea kirjoittaa kaiken kattavaa ohjeistusta. Botin
on kuitenkin ohjeistettava melko yleisluotoisesti, kunnes sen on mahdollista tar-
kistaa vakuutusturvan sisaltd asiakaskohtaisesti. Analysoitujen keskusteluiden
korvattavuutta koskevista kysymyksista 75 prosenttia vaati botin lisdksi asiakas-
neuvojan osallistumisen asian ratkaisuun. Potentiaalia vakuutusturvan sisallon
tutkimiseen siis olisi, vaikka tiedusteluista saataisiin vain osa hoidettua tulevai-

suudessa pelkastaan botin toimesta.

Vahingon korvattavuuden ratkaisua yksiselitteisempi tarve on omavastuutiedon
valittdminen. Opotilta kysellaan esimerkiksi rikkoutuneen matkapuhelin, koiran
elainlaakarikaynnin ja auton tuulilasin omavastuuta. Korvausprosesseja hoide-
taan yha tavallisemmin myds korvauskumppaneiden toimesta, jolloin omavas-
tuun saattaa peria vaikka autokorjaamo tai henkilévahingoissa hoitolaitos. Talla
hetkelld Opotti ohjeistaa asiakasta tarkistamaan omavastuun maaran omasta
verkkopalvelustaan. Opotin palvelun kehittdminen vaatisi integraation vakuutus-
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ja korvausjarjestelmaan ja tama kirjattiinkin kehitysaihioiden listalle. Analysoi-
dussa aineistossa pelkkia omavastuutiedusteluita oli vain 0,57 prosenttia. Oma-
vastuuta kysellaan kuitenkin yleisesti korvattavuuden yhteydessa, mika taas ol

aineiston toiseksi yleisin keskusteluiden sisaltd (10,74 %).

Analysoiduista keskusteluista 5,32 prosentissa tiedusteltiin hakemuksen kasitte-
lyaikaa ja 1,41 prosentissa kiirehdittiin asian ratkaisua. Kasittelyaikatiedustelui-
den maara riippuu taysin korvauspalvelun kasittelytilanteesta, ja tydjonojen ruuh-
kautuessa tiedustelut kuormittavat merkittavasti kaikkia asiointikanavia. Opotti
kertoo talla hetkella keskimaaraisen kasittelyajan seka ohjeistaa tarkistamaan
paivitetyt tiedot linkin takaa I0ytyvasta luettelosta, jos normaali kasittelyaika on
ylittynyt. Yleisten kasittelyaikojen sijaan asiakkaat odottavat kuitenkin tietoa juuri
oman vahinkonsa kasittelysta. Tata varten tarvittaisiin integraatio korvausjarjes-
telmiin, jotta chatbot voisi palauttaa tiedon, miksi asiakkaan asian kasittely on

viela kesken ja kauanko sen ratkaiseminen kestaa.

Opottiin voitaisiin myos rakentaa toiminnallisuus, joka ohjaa asiakkaan Kiirehti-
mispyynnot pikaiseen kasittelyyn. Kiirehtimistilanteessa asiakkaista 93,33 % pro-
senttia halusi keskustella botin sijaan asiakasneuvojan kanssa. Kiirehtimisten
taustalla oli pitkien kasittelyaikojen lisaksi vahinkoa korjaavan toimenpiteen mak-
susitoumuksen tai suoralaskutusluvan saaminen. Naissa tilanteissa olisikin tar-
keaa saada vahinkoasian kasittelyprosessi hoidettua nopeasti, jotta toimenpide
voidaan maksaa suoraan vakuutuksesta, eika asiakkaan tarvitse maksaa laskua

ensin itse.

Tutkimuksen analyysissa nousivat esille myos vakuutuksen oman chatbotin seka
botin eri kieliversioiden toteuttaminen. Analyysin keskusteluista 4,33 prosenttia
koski vakuutusasioita, joille ei viela ole julkaistu omaa bottia. Vieraskielisia chat-
botin kayttajia taas on talla hetkella niin pieni maara (aineistossa 0,28 %), etta
kehitystdiden priorisoinnissa ruotsin- ja englanninkielisen versiot jaavat edelleen
pienelle painoarvolle. Molemmat naistakin kehitystarpeista 16ytyivat jo ennestaan

botin kehittamislistalta.

Tunnistettujen kehitysaihioiden yhdistava tekija on taustajarjestelmiin vaadittava

integraatio. Muissa jarjestelmissa sijaitsevan tiedon noutamiseen ja valittamiseen
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rakennettavien assistenttipalveluiden haasteena on jarjestelmien suuri maara ja
heterogeenisyys. Asiakas-, vakuutus- ja vahinkotiedot sijaitsevat useissa kym-
menissa eri jarjestelmissa, jotka ovat keskenaan erilaisia. Lisaksi jarjestelmien
tietosisallot ovat toisistaan poikkeavassa muodossa ja niiden kasittely vaatii
muuntamista ja tulkintaa, jotta botti voi hyodyntaa saamaansa tietoa asiakaspal-
velussa. Toisaalta kaikkia asiointi- ja kasittelyprosessia koskevia tietoja ei viela
edes tallennetta, minka vuoksi myos tietojen keraamisen tarpeita tulee arvioida
uudestaan. Lahtokohtana tulee olla vakuutusyhtion omien tarpeiden ohella asi-

akkaalle lisaarvoa tuottavien tietojen jalostaminen.

Jarjestelmaintegraatioiden ja assistenttipalveluiden rakentaminen vaativatkin
viela yksityiskohtaisempaa selvitysta toteutuksen taustaksi. Edella lueteltuja aihi-
oita tulee analysoida huomioiden niiden mahdolliset keskusteluvolyymit, jarjes-
telmatdiden suuruus ja kustannukset seka palvelun tuottama lisaarvo asiakkaalle
ja kasittelyprosessille. Tarkempia analyyseja jatketaan korvauspalvelun chatbo-
tin kehittamisesta vastaavassa tiimissa seka finanssialyn asiantuntijoiden omana

projektina.

5.6.5 Kehittamisen roadmap

Yhtena tutkimuksen tavoitteena oli kehittamisen roadmapin laadinta. Roadma-
pista toteutettiin kaksi eri versiota, aihealueisiin ja kehityskohteiden priorisointiin
perustuva. Aihealueittain toteutettuun visualisointiin (lite 2) koottiin osa-aluee-
seen tai jarjestelmaan liittyvat parannukset omiksi ryhmikseen. Visualisoinnilla
haluttiin kuvata ratkaisujen jarjestelmakohtaista jakautumista varikoodauksin,

koska kehittaminen tapahtuu niiden osalta eri vastuualueilla.

Priorisoidun roadmapin pohjana taas kaytettin FMEA analyysin Risk Priority
Number (RPN) lukua. Korkeimman riskiluvun saaneiden ongelmien ratkaisut
priorisointiin ensin korjattaviksi ja loput lisattiin tehtavalistalle. Kokonaisprosessin
kehittamisesta vastaava tiimi pyrkii edistamaan ratkaisujen toimeenpanoa priori-

soidun roadmapin mukaisesti.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetydssa perehdyttiin Pohjola Vakuutuksen chat-kanavan palveluproses-
siin. Tutkimus rajattiin koskemaan korvausprosessia ja chatin Sattuneet vahingot
ja korvausten hakeminen aihealuetta. Kehitystyon tavoitteena oli tunnistaa kehi-
tyskohteita ja esittaa ratkaisuja chat-kanavan palveluprosessin kehittamiseen.
Kehittamisen tavoitteiksi maariteltiin palvelun asiakaskokemuksen ja chatbotin
automaatioasteen parantaminen. Yksittaisina tehtavina tavoitteisiin kirjattiin

my0Os prosessin kuvaaminen seka kehittamisen roadmapin laadinta.

Tutkimusaineistona hyodynnettiin vuoden 2020 tammikuussa kayttoonotetun
korvausten chatbotin keskusteluhistoriaa. Analysoitavaksi poimittiin 1217 kes-
kustelua 10 eri paivalta vuoden 2020 huhti- ja toukokuulta. Tutkimusmenetelmina
hyodynnettiin data-analyyseja, prosessikuvauksia- ja analyyseja, tyOpajoja ja
haastatteluita. Koko kehittdmisprojekti vietiin 1api Leanin DMAIC-tydkalun vaihei-
den mukaisesti. Tutkimuksen taustaksi kaytiin lapi vahinkovakuuttamisen perus-

teita, korvauskasittelyprosessia seka yleistietoa chatboteista.

Tutkimuksessa tunnistettiin 38 chat-kanavan palveluprosessiin vaikuttavaa on-
gelmaa. Ongelmat analysoitiin FMEA riski- ja vaikuttavuustyOkalulla ja ryhmitel-
tiin seitsemaan kategoriaan. Tunnistettujen vikatyyppien priorisoinnissa kriittisim-
miksi ongelmiksi nousivat verkkopalvelun ja vahinkoilmoittamisen ongelmat,
avoimen puolen chatbotin paivittaminen, integraatioiden puuttuminen taustajar-
jestelmiin seka digipalveluiden muutosten paivittamisen toimintamallit. Kaikki
nama vikatilanteet aiheuttivat vakavia ongelmia seka asiakkaan asiointiproses-

siin, etta kasittelyprosessin sujumiseen.

Ongelmien analyysin pohjalta tunnistettiin kehityskohteita viidessa kategoriassa:
1) Verkkopalvelun ja vahinkoilmoittamisen parantaminen, 2) Toimintamallien
muutokset ja ohjeistaminen sisaisissa prosesseissa, 3) Opotti chatbotin kehitys
ja sisallén paivittaminen, 4) Kontaktienhoitojarjestelman toiminnallisuuksien ke-

hittdminen ja 5) Uudet kehitysaihiot.

Kehityskohteiden tarkemman analyysin lopputuloksena toteutettin roadmap,
missa kehitysaihiot jaoteltiin neljadn osa-alueeseen: toimintamallit ja ohjeistus,
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jarjestelma- ja sisaltotyot, uudet kehitysaihiot seka analytiikka, raportointi ja sel-
vitettavat asiat. Roadmappeja visualisoitiin kaksi erilaista, toinen edella kuvatun

jaottelun mukaisesti ja toinen ongelmien priorisointiin ja RPN lukuun perustuen.

Tunnistettuja kehityskohteita Iahdettiin edistamaan jo ennen tutkimuksen lopul-
lista dokumentointivaihetta. Merkittavin asiakaskokemusta ja prosessin teho-
kuutta parantava muutos oli avoimen puolen chatbotin migraation toteutus. Toi-
mintamalleihin ja ohjeistukseen liittyvat tarkennukset on myos paaosin tehty ja
niiden jalkauttaminen kaytantoon on suunnitteilla. Jarjestelmia ja chatbotin sisal-
toa koskevat tyot on nekin toteutettu tai kuvattu ja vastuutettu priorisoitavaksi ke-
hityksesta vastaaville timeille. Lisaksi kokonaisprosessissa hyodynnettavaa ana-
lytiikkaa muokattiin, jotta chattien siirtymista saataisiin parempi kasitys. Asiakas-
palautteiden osalta taas sovittiin saanndllinen raportointi- ja kasittelymalli ja chat-
keskusteluiden koontiraportti saadaan kontaktienhoitojarjestelman kehityksen
myota vuoden 2021 aikana. Uusien kehitysaihioiden integraatioselvitykset on
myds viety kehitystiimin vuosisuunnitelmaan ja niiden tyostaminen aloitetaan

vuoden 2021 ensimmaisella kvartaalilla.

Tutkimuksen alussa asetettuihin kysymyksiin saatiin vastaukset. Prosessin toi-
minta ja roolit kuvattiin ja samalla kasvatettiin ymmarrysta eri tehtavista koko toi-
mintaketjussa. Prosessin ongelmakohdat analysoitiin systemaattisesti Lean-tyo-
kalujen avulla ja kehityskohteiden ratkaisuissa painotettiin botin automaatioas-
teen kasvua ja chat-kanavan asiakaskokemuksen parantumista. Erityisen lisaar-
von tuotti kehittamistiimille toteutettu priorisoitu roadmap, missa kehittamiskoh-

teet oli kuvattu konkreettisen tyokalun muotoon.

Tutkimuksen yllattavin tulos oli, etta lukuun ottamatta taustajarjestelmien integ-
raatiota chat-kanavan kehityskohteet eivat liittyneet juurikaan chatbotin toimin-
taan. Tutkimuskohteen chat-palvelu nayttaytyi eraanlaisena palautekanavana,
missa nakyi muiden palveluiden toimimattomuus tai haasteellinen palvelutilanne.
Verkkopalveluiden ongelmat ja korvauskasittelyn ruuhkautuminen olivat yleisim-

pia juurisyitd, miksi asiakkaat kaantyivat chatbotin puoleen.

Tutkimukselle asetut tavoitteet toteutuivat erinomaisesti. Chat-kanavan palvelu-
prosessista saatiin ensimmaista kertaa yhtenainen kuva seka asiakkaan, etta
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korvauskasittelyn nakokulmasta. Asiakkaan asiointipolun visualisointi auttoi hah-
mottamaan useita prosessin kehityskohtia, jotka liittyivat asian siirtymiseen eri
kasittelypisteiden valilla. Ennen projektia prosessia kehitettiin osissa, jokainen
toiminta oman vastuualueensa osalta. Projektin myota nakokulma vaihtui koko-
naisprosessin tarkasteluun ja asiakkaan asiointipolun palvelukokemuksen kehit-
tamiseen. Tulevaisuudessa prosessia kehitetaankin asiakkaan matka ymmar-
taen, kun seurataan muuttuvia kulutustottumuksia ja asiakkaiden odotuksia pal-

velun kehittamisesta.
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Liite 1. FMEA analyysin yhteenveto tunnistetuista vikatilanteista

RPN = Risk Priority Number
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Liite 2. Chat-kanavan palveluprosessin keh

Toimintamallit
ja ohjeistus

Jarjestelma- ja sisaltotyot

CHAT-KANAVAN PALVELUPROSESSIN KEHITTAMISEN ROAD MAP

Uudet kehitysaihiot

Analytiikka, raportointi
& selvitettavat

Toimintamalli ja ohje soittopyyntéjen
valittamiseen

Toimintamalli ja ohje kasittelyn
kiirehtimisiin korvauspalvelussa

Toimintamalli ja ohje avointen
asiakaspalautteiden kasittelyyn

Ohje kanava- ja lajikohtaisesta
korvauskasittelysta esikasittelylle

Ohje chatissa hoidettavista
vahinkoasioista lajeittain

Toimintamalli maksusitoumnusten
kiirehtimisiin korvauspalvelussa

Liitteen lisadmisen ohjeen
paivittdminen (tyyppitieto)

op.fi -verkkopalvelun ja mabhiilin
paivitysten toimintamalli

JARJESTELMAT

CHATBOT

VAHINKOAPU

GENESYS
VERKKOPALVELUT

Puuttuvien intenttien lisaykset

Korvauksen tilinumeron tarkistamisen
ohjeistus chatbottiin

Avoimen puolen chatbotin Opotti
migraatio

Chat kanavan kayttdonotto
henkildvahinkojen korvauspalvelussa

Keskustelusisallon nakyman
selkeyttaminen kasittelijalle

Asiakkaan kdyttaman selaimen
nakyminen kasittelijalle

Keskustelun ohjauksen korjaus botilta
kasittelijalle

Vahinkoilmoittamisen verkkolomakkeen
ongelmien korjaukset (erillinen lista)

Liitteen tyyppitiedon pakollisuuden
muuttaminen verkossa

Linkitykset ulkopualisiin sivustoihin

\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/

Vahinkoapuun aikaleima
kasittelyaikatietojen paivittamisesta

Vakuutuksen oma chatbot v

Chatbotin kieliversiot (englanti, ruotsi) v

Kasittelyaikatiedon vélittaminen
taustajarjestelmista

Hakemuksen kasittelytilanteen
valittdminen taustajarjestelmista

Omavastuutiedon valittdminen
taustajarjestelmista

Fysioterapian kdyntikertojen
valittdminen taustajarjestelmista

Vakuutustiedon (korvattavuus)
valittdminen taustajarjestelmista

rakentaminen

Alyn lisddminen asiakkaan pitkien
viestien analysointiin

Ajoneuvovahingon vaikutus
vakuutusmaksuun -laskuri

Soittopyynndn jattaminen chatbotissa

Vahinkotunnuksen tunnistamisen v

Jatkoselvitys: keskeytyneiden
keskusteluiden juurisyyt

Jatkoselvitys: keinot asiakaspalaut-
teiden maaran kasvattamiseksi

Chat-keskusteluiden katkeamisten
selvittdminen ja jatkokasittelyn
vaihtoehtojen kartoittaminen

Vuokra-auton prosenttiosuuden
tarkistaminen asian tarkentaminen

Kehittdmisessa hyddynnettdvien
keskustelusisaltdjen
koontiraportoinnin toteuttaminen

Valtakirjojen nakyminen verkossa
ongelmien jatkoselvittaminen ja
korjaaminen
Muutosten vieminen raporteilla
nakyvaksi

Raportoinnin kehittdminen

Nopeiden korvauspaatdsten
tekeminen esikasittelyssa



