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Johdanto

Luet julkaisua, joka on kirjoitettu osana AIRE - Tulevaisuuden dlykkaat kuntoutuspalvelut -hankkeen (09/2021-

08/2023) toimenpiteitd. Projektimme tarkoituksena oli listd ymmarrysta tekodlyn hyddyistd ja haasteista kun-

toutuksen toimintaympdristossd, sekd kehittdd ja pilotoida toimialalle soveltuvia keskustelevan tekodlyn (chat-
bot) ratkaisuja.

Kehitimme kuntoutusprosessien eri vaiheisiin ja erilaisiin asiakastarpeisiin soveltuvia chatbotteja yhteistydssa

kuntoutusalan palveluntarjoajien kanssa. Tyémme tarkeimpdnd ulottuvuutena oli alan ammattilaisten ja pal-

veluiden kayttdjien kuuleminen sekd taustoiltaan erilaisten ihmisten tarpeiden mahdollisimman monipuolinen

huomioiminen. Saavutettavien ja helppokdayttéisten, ammattilaisia ja kuntoutuksen asiakkaita palvelevien chat-

bottien suunnitteleminen ja toteuttaminen oli mielenkiintoinen, haastava ja opettavainen matka. Uusien, teko-

dlya ja kehittyneitd teknologioita hyédyntavien palveluiden kehittdminen on pitk&jénteistd tyétd, jonka parissa
riittada paljon tehtavaa.

Julkaisu on tarkoitettu luettavaksi kaikille niille, jotka ovat kiinnostuneita uusien ihmiskeskeisten teknologioiden
kehittdmisestd ja hyédyntdmisestd osana yksilon toimivaa ja hyvad arkea. Tassa tekstissa keskitymme chatbot-

tien kehittdmistyon vaativalla polulla tehtyihin havaintoihin ja omakohtaisiin kokemuksiin.

Antoisaa lukuhetked!
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Chatbottien kehittamistyon monimutkainen polku — mista kaikki alkoi

Tama  kehittdmisprosessin  kuvaus on AIRE-hankkees-
sa (1.9.2021-31.8.2023) tyéskennelleiden asiantuntijoiden
omakohtainen kokemus chatbottien kehittdmistydsta,
sen riemuista ja kompastuskivistd. Olemme pyrkineet ku-
vaamaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja kronolo-
gisesti chatbotin kehittdmisprosessin eri vaiheita, ja sitd
miksi kehitystyéhén on meidén kokemuksemme mukaan
hyva varata riittévasti aikaa ja resursseja.

Ennen kuin AIRE-hanke (Al in Rehabilitation) naki pdivan-
valon, oli Jyvaskylédn ammattikorkeakoulussa tehty paljon
taustaselvitysté ja kehittdmisty6td digitaalisen kuntou-
tuksen saralla. Varsinkin Etdkuntoutusta Keski-Suomeen
-hanke (Et&KS 1.12.2020-30.6.2021) avasi suuntaa tule-
vaisuuden dlykkdiden kuntoutuspalvelujen tuleville as-
kelmerkeille. AIRE-hankkeessa tapahtuvaan kehitysty6-
hon soveltuvan alustan hankinnasta ja sen toimittajasta
oli tehty p&&tds jo ennen hankkeen alkamista, silléd onhan
chatbotilla tietenkin oltava koti eli palvelintila, jolla se
"asustaa’, sekd jatkuva yllapito, jonka puitteissa huoleh-
ditaan esimerkiksi erilaisista pdivityksistd. Nama kysei-
set padivitykset vaikuttavat oleellisesti botin toimintaan ja
vaikkapa tietoturvallisuuteen. On nimittdin harhaluulo,
ettd botti tuosta vain ilmestyy kotisivun alareunaan kurk-
kimaan, silla tavalliselle kéayttajalle ndkyvén visuaalisen
kayttéliittyman takana on todellisuudessa iso 1@ja tydtun-
teja sekd kasapdin tekniikkaa ja dataal

AIRE-hankkeen tiimi aloitti tydskentelynsa syyskuun alus-
sa 2021. Monialaisessa asiantuntijatimissémme on ollut
mukana kahdeksan eri alan asiantuntijoa muun muassa
projektihallinnan, viestinndn, visualisoinnin, digitaalisen
kuntoutuksen ja kuntoutusprosessien, tekodlyn, botti-
koulutuksen, ICF-luokituksen, saavutettavuuden ja kéyt-
tajakokemustestauksen saralta. Eri asiantuntijuuksien ja
ndkdkulmien laajuus on ollut chatbotteja kehitettdessa
ensiarvoisen tarkedd, silld ihmiskeskeisid ratkaisuja ei ke-
hitetd yksisilmdisten ndkemysten umpiossa.

Jo hankkeen ensimmdisen syksyn aikana esittelimme
Kuntoutusinstituuttimme avoimien ovien pdivdssd en-
simmadistd, niin sanottua karvalakkiversiota chatbotista.

Esittelimme varsin pian kehitystyétdmme myés kansain-
vdlisille vieraille, ja onnistuimmekin herattdmadn suurta
mielenkiintoa keskisuomalaiseen tekemiseen. Nakyvyyt-
t& saatiin "babyboteille” - myds onnekkaiden sattumien
kautta - niin Kauppalehdestd kuin valtakunnalliselta ra-
diokanavaltakin. Ensimmdiset ulkopuolisten esittdmdét va-
rovaiset kommentit kunnianhimoisista tavoitteista chat-
bottien kehittdmistydn rintamalla jaivat vain hiljaisesti
kilkattamaan takaraivoon, jos sitdkadn. Tiimilgisten mieliin
ei vield silloin tullut sananlasku “joka kuuseen kurkottaa,
se katajaan kapsahtaa”, vaan kaikki mitéd hankesuunni-
telmaan oli kirjattu, vaikutti enemman kuin mahdollisel-
ta. Emme ajatelleet lainkaan, ettd hankesuunnitelmassa
rantdatty pikkuinen fontti olisikin isoja tekoja varsinaisella
bottien kehittdmisrintamalla.

Tavoitteemme olivat siis heti alusta alkaen korkealla.
Aioimme edistdd kuntoutusalan digiloikkaa ja kehittaa
kuntoutujan omaa aktiivista roolia tukevia uudenlaisia
digitaalisen kuntoutuksen palveluita. Tavoitteenamme oli
myds lisatd ymmarrystd tekodlyn mahdollisuuksista kun-
toutusalalla, sekd kehittéd yhteistydssa palveluntarjoajien
ja kayttdjien kanssa keskusteleva tekodly (eli chatbotte-
ja) kuntoutuksen toimintaympdristéon. Tassd tavoitteessa
onnistuaksemme, meiddn oli ensimmadiseksi tunnistettava
kuntoutusprosessin eri vaiheita ja erilaisia kuntoutustar-
peita, joissa chatbottia voisi hyddyntad. Tamdn tyyppistd
ty6td ei voinut onnistuneesti toteuttaa vain ammattikor-
keakoulun omien asiantuntijoiden tietdmykselld. Tarvit-
simme ehdottomasti mukaan lisdd kuntoutusalan ammat-
tilaisia ja kuntoutuksen kokemusasiantuntijoita. Tydmme
onnistuminen ei olisi ollut mahdollista ilman upeita yhteis-
tybkumppaneitamme seké osaavaa asiantuntijajoukkoa.

Aloitimme jo projektin alkuvaiheessa, chatbottien kehit-
témistyon rinnalla, laajan taustaselvityksen laatimisen
bottien kehittdmistychon liittyvista eri tekijoistd ja aihepii-
reistd. Otimme selvdd ajankohtaisista sotealan digitaa-
lisista ratkaisuista ja tekodlyn hyddyntémisestd alalla, ja
omaksuimme tietoa eri verkostoissa. Mité muut keskus-
televan tekodlyn parissa tyétd tekevdat osapuolet olivat
havainneet ja oppineet? Mitd meiddn kannattaisi ottaa
huomioon?

Huomioi ainakin nama:

e Varaa kehittdmistyéhon ja suunnitteluun riittavasti (eli paljon) aikaa ja resursseja - kiitat

itsedsi myohemmin!

e Ota chatbotin loppukayttdjat jo alkuvaiheessa mukaan kehitysty6hon
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Aloitetaan yhteisty6
kohderyhmdén kanssa.
Tunnistetaan tarve, jonka botti
ratkaisee.

Pohditaan, mihin botin tulisi
kyetd vastaamaan ja mitd
toimintoja botti sisaltad.

Botin ensimmdinen versio
valmistuu. Botti tarvitsee
paljon ihmisen apua
oppiakseen lisad.

Keratadn kdayttajakokemuksia
ja keskusteludataa.
Kehitetddn bottia kerdtyn
datan ja saadun palautteen
perusteella.

Botti julkaistaan. Ihminen
pysyy botin rinnalla koko
sen elinkaaren ajan.
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Kehittamistyon pomppuinen alku

Koska kansallinen tekodlyohjelma AuroraAl oli kdynnissa
hankkeen toiminnan alkaessa, pyrimme chatbottien kehit-
tdmistyésséimme noudattamaan AuroraAl-bottiteknolo-
gian vaatimuksia. Kun AIRE-hankkeen bottikehitystyohon
soveltuva avoimen I&éhdekoodin RASA + Botfront -pohjai-
nen alusta otettiin kéyttéon lokakuussa 2021, térmdésimme
ennalta odottamattomiin haasteisiin alustan toiminnassa.
Ongelmatilanteissa meilla ei ollut tietoa, milloin chatbotin
erilaiset toimimattomuudet tai virheet johtuivat alustan
tekniikasta, mitkd toimittajan alustaan tekemistd muutok-
sista ja mitkd omasta kokemattomuudesta juuri kyseisen
kayttoliittymdan suhteen. Emme siis tienneet, mikd on bugi,
mik& alustan ominaisuus, ja mikd kdyttajastd johtuva vir-
he. Etenimme kehitystydssa kokeillen, varsin verkkaista
kaksi askelta eteen - yksi askel taaksepdin -tahtia. Syn-
kempind hetkind pohdimme, ettei koskaan pitdisi unoh-
taa, ettd tekniikka pettéd ainag, paitsi silloin kun se toimii.
Olimme aluksi varsin sinisilmdisié& sen suhteen, ettd alusta
ja kayttéliittyma toimivat aina kuten pitédkin. Vaati aikaa
ja salapoliisityyppisté selvitystyétéd ymmadarryksen kasvat-
tamiseen sen eteen, millaisia foiminnallisuuksia alustan ja
kayttéliittymdan yhdistelmdltd voidaan odottaa. Huoma-
simme pian my®ds, ettei toiminta kolmannen osapuolen
(toimittaja) kanssa ollut kovinkaan ketterdd. Vastausten
saaminen ongelmiin kesti aikansa ja jouduimme epdtie-
toisina odottelemaan virhetilanteisiin ratkaisua. Tosiasia
oli, ettd emme voineet itse korjata lahellekédn kaikkia
havaitsemiamme puutteita kayttéliittymdn toiminnoissa,
vaan olimme hyvin riippuvaisia alustatoimittajasta.

Bottialustallemme oli mahdollista luoda samanaikaisesti
useita botteja. Alustateknologia ei siis ollut milléinsak&dn,
vaikka kakkuja oli leipomassa yhtd aikaa monta leipu-
ria. Tdma oli loistava ominaisuus ja mahdollisti kaikkien
hankkeen tydntekijéiden samanaikaisen perehtymisen
Botfrontin toimintaan. Meilla bottien kehittdmistyota teh-
tiin ensisijaisesti yhdessd, siten siirtyi tietoa puolin ja toi-
sin — osaamista karttui itse kullekin ihan huomaamatta.
Tiimin viikoittaiset bottitoimintojen tydpajat sisdlsivat eri-
laisten bottien rakentamista, bottikuiskaamisen harjoit-
telua, virheiden kautta oppimista sekd chatbotin toimin-
talogiikkaan perehtymista. Aivan ensimmdiset chatbotit
ja keskustelupolut loimme ensin paperille, valkotauluille,
Miroon ja Jamboardiin! Ymmarrys pohjatyén tdrkeydes-
ta, kuten keskustelupolkujen suunnittelusta, intenttikir-
jastojen luomisesta, kdsitekarttojen ja asiakasmatriisin
hyddyntamisestd, oli vield kovin alkutekijoissdan, vaikka
olimmekin tehneet hyvaa tyétd palvelumuotoilun parissa
jo pelkdstaan chatbottien ihmiskeskeinen kehittdmisote
huomioiden. Mielestttimme AIRE-projektin aikana onkin
ollut erityisen tdrkedd ymmartad, ettd vaikkei botteihin
rakennettavat keskusteludialogit olekaan rakettitiedettd,
niiden luominen vaatii huolellista paneutumista ja suun-
nitteluty6td, jonka pdadlle ymmdrretddn parhaiten vasta,
kun varsinaista kehitysty6td on tehty kddet savessa ja jal-
ked testautettu autenttisilla kayttdjilla.

Huomioi ainakin nama:

Varaudu siihen, ettd tekniikka voi pettdd - koska se tulee

pettdmaadn.

Ota huomioon, ettd joihinkin tyévaiheisiin kuluu todenndkéisesti

enemmadn aikaa kuin alun perin on suunniteltu

Ulkopuolinen toimija ei osaa lukea ajatuksia! Tyon
sujuvoittamiseksi hyédynnd kaikki osaaminen mita teiltda [6ytyy
omasta takaa.
Suunnitelkaa oma ja teille sopivin tapa tyéskennelld - meilla
viikoittaiset tydpajat toimivat parhaiten.
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Miksi keksia pyoraa uudestaan

Kansallisen tekodlyohjelman AuroraAl:n (ohjelman toimi-
kausi 31.1.2020-31.12.2022) my&td saimme tyéllemme tie-
tynlaisen viitekehyksen ja rakenteen, jota hyédynsimme
omassa chatbot-kehitystyéssémme. Osallistuimme Auro-
raAl chatbot-yhteisén tapaamisiin ja slack-keskusteluun.
Seurasimme tiiviisti my&s THL:n koordinoiman Hyvinvoin-
nin tekodly ja robotiikka (Hyteairo) -ohjelman (23.8.2016-
31.12.2021) tekemisi&. Hyteairo -ohjelman myéta liityimme
mukaan myds Sotebotti-verkoston toimintaan. Sotebot-
ti-verkoston kautta saimme tietoa terveydenhuollon alal-
la kdynnissé olevista erilaisista kehittdmisprojekteista,
joissa pyrittiin ratkaisemaan osin samankaltaisia haastei-
ta kuin mitd itsekin kéivimme lépi. Verkoston vertaistuki ja
tiedonvaihto olikin merkittdvéassé roolissa omassa chat-
bot-kehitystydssd.

Opimme hyvid kaytantéja muilta bottituottajilta. Yhteis-
tyon avulla saimme syventévdd perehdytystd palvelu-
muotoiluun ja benchmarkkasimme muiden toimijoiden
vastaavia toteutuksia. Tarkkailimme mahdollisuuksien

s

mukaan sitd, mité muut tekivéat ja millaisin ratkaisuin. Bot-
tituottajan kdsikirjasta saimme paljon tietoa ja vinkkeja.
Pelkdstddn muiden tyétd seuraamalla emme pddsseet
valttdmadn kaikkia kehitystyon karikoita, mutta kenties
muutaman. Otimme avoimin mielin vastaan kehitysehdo-
tuksia, ja poimimme niistd mukaamme parhaiten omaan
tydhémme sopivat vinkit. Koska hanketydssa kaytetté-
viss@ olevat aikaresurssit ovat usein rajalliset, ei ole tar-
koituksenmukaista keksié ja kehittdd kaikkea itse aivan
alusta alkaen. Oppimalla muiden kokemuksista voimme
sddstyd jopa turhalta tydltd. Chatbot-kehitystyémme
alussa olisimme kaivanneet viel& enemmdén vertaistukea,
vinkkejd, tietoa ja kokemuksia, kuin mité oli saatavilla.
Keskustelevan tekodlyn hyddyntdminen hyvinvointialalla
on hankkeen toiminta-aikana ottanut suuria harppauksia
eteenpdin, ja tdalla hetkella tietoa on jaossa jo enemmén
kuin viel& pari vuotta sitten. Ehké& tédmdkin chatbotin ke-
hittdmisprosessin kokemuksellinen kuvaus voi auttaa jo-
tain toista bottikehittdjad tydssadn aiempaa pidemmadlle.

Huomioi ainakin nama:

o Verkostojen hyoty ja vertaistuki ovat vailla vertaa

e Benchmarkkaa ja hyddynnd muiden tekemisté — mita
ja miten muut ovat tehneet, voisiko siitd olla hyotya
omaan ty6hdosi?
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Hankkeeseen osallistuvien palveluntarjoajien rekrytointi

Chatbotteja kehitettdessé on tdrkedd, ettd chatbotille
pyritddn opettamaan laadukkaita sisaltéjd, joiden avulla
botti kykenee mahdollisimman hyvin reagoimaan asiak-
kaan tarpeisiin. Chatbotin kehitystyéssé on tarkoituksena
saada ihmisen ja asiakkaan &dni kuuluviin, jolloin bot-
ti pystyy paremmin toimimaan apuna niissé tehtévissa
ja kysymyksissd, joihin siltd odotetaan vastausta. Meilla
tadma tarkoitti kayténndssa sitd, ettd mukaan piti saada
kuntoutuksen alalla toimivia palveluntarjoajia ja heiddn
asiakkaitaan kokeilemaan chatbottia.

Teimme hartiavoimin t6itd, jotta saimme kuntoutusalan
toimijoita mukaan projektiin. Viestia jaettiin monikana-
vaisesti eri viestintdkanavien kautta niin AIRE-hankkeen
verkkosivujen, Youtube-videomateriaalin, Hyvinvoin-
tiyksikkdbmme uutiskirjeiden, kymmenien somepostaus-
ten kuin lukuisten sdhkodpostien avulla syksyllad 2021 ja
kevattalvella 2022. Aiemmissa Kuntoutusinstituutin to-
teuttamissa digitaaliseen kuntoutukseen liittyvissd hank-
keissa mukana olleille kuntoutusalan palveluntarjoaqijil-
le tarjottiin mahdollisuutta jatkaa kehitystyété edelleen
AIRE-hankkeen matkassa. Haarukoimme tdstd joukosta
potentiaalisia osallistujia, jotka eivat kuitenkaan ndh-
neet kdasilld olevaan hankkeeseen osallistumista ajan-
kohtaiseksi oman toimintansa kehitystyd huomioiden.
Osa ndistd palveluntarjoagjista oli kenties vielé koro-
na-ajan jalkimainingeissa, ja tilanne oli ehkd useallakin
taholla vield jollain lailla epdselvd tai jopa kaoottinen.

Tyén tekemisen muodot, uusi hybridimalli seké tyonteki-
joiden jaksaminen olivat syksyllé 2021 olleet koetuksella jo
noin puolentoista vuoden ajan. Myds kuntoutusalan toi-
mijoiden omat kiireet sekd resurssipula vaikuttivat olevan
kynnys hankkeen toimintaan osallistumiselle. Loppujen
lopuksi kevadlla 2022 saimme mukaan kaksi kuntoutuksen
palveluntarjoajaa, ja jdrjestdpuolen yhteistybkumppa-
nimme kanssa ty6 polkaistiin toden teolla kéyntiin hieman
myShemmin, syksyll& 2022.

Kumppaneidemme kautta toteutettujen bottipilotointien
liséiksi veimme chatbottejamme avoimiin tilaisuuksiin, jois-
sa niité padsi kokeilemaan mahdollisimman suuri joukko
ihmisia. Talla keinoin saimme liséttyd botille koulutettavan
tiedon madrad moniddnisesti ja -taustaisesti, kun mah-
dollisimman heterogeeniset kayttdjaryhmat kirjoittivat
boteille. Opiskelijat tutustuivat botteihimme osana opin-
tojaksojaan ja onpa botteja esitelty myés Kuntoutusins-
tituutissa vierailleille kansainvdlisille vieraillekin. Rantau-
duimme my&s muiden jarjestdmiin tapahtumiin ketterallé
chatbot-pop-up -tyylilld. Tapahtumat kuten Kuntoutus-
piknik (2022) ja SOSTEtalk! (2023) toivat tydllemme naky-
vyytté sekd useita kiinnostuneita kokeilijoita chatbottien
adrelle. Ndissd kohtaamisissa oli loistava mahdollisuus
luoda tilaa keskustelulle ja uusille oivalluksille!

Huomioi ainakin nama:

e Sopivien ja motivoituneiden kumppaneiden mukaan saaminen merkitsee
paljon lopputuloksen kannalta
e Jalkaudu oman kehittamistydn (eli chatbotin) kanssa sinne missa on paljon
ihmisid
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https://www.jamk.fi/fi/projekti/aire
https://www.jamk.fi/fi/projekti/aire
https://www.youtube.com/watch?v=hMVzyuGOBvw

Ensimmaiset botit alkavat hahmottua

Ensimmaisten chatbottien rakentaminen yhteistydkump-
paneiden kanssa alkoi kevéttalvella 2022, jolloin ofimme
kdyttddmme myos viikoittaiset bottitoimintojen tyépajat.
Bottitoimintojen tydpajojen tiuha toistuminen ja yhteis-
tydhoén aktivoiva rakenne auttoivat meité tydstadmadn
botteja yhdessé tehden ja asiantuntijuutta jakaen. Tas-
s@ vaiheessa meille oli kirkastunut, ettd kdytéssdmme
olevassa bottialustassa oli vieldkin puutteita ja ominai-
suuksia, myds sellaisia, jotka eivat tulisi korjaantumaan
toivomallamme tavalla. Jouduimme kehittelem&dn omia
ratkaisuja muun muassa siihen, miten saada chatbotit
kayttdjien ulottuville ja ulkoasut toivotun kaltaisiksi.

Julkisella rahalla kehitettyja bottejamme ei ollut missédn
vaiheessa tarkoitettu tuotantokdyttéon, eli palvelemaan
jonkin tietyn toimijan asiakkaita heiddn omilla kotisivuil-
laan aivan kuin kyseessd olisi markkinoilta hankittu oikea
chatbot-ratkaisu. Oikeanlaisen fiiliksen aikaansaamisek-
si rakensimme testaustilanteita varten boteille "kotisivut”
omalle palvelimellemme, ja sijoitimme pilottibotteja ndi-
den sivujen oikeaan alareunaan odottelemaan loppu-
kayttdjien, eli téssa tapauksessa kuntoutujien, tuottamaa
sisaltéd. Silla pitihén niiden bottien olla “jossain’, eika
vain linkin takana. Néiden testisivujen avulla kykenimme
luomaan aidomman ympdristdn chatbottien pilotointeja
varten.

Jarjestimme yhteistydkumppaneidemme kanssa useita
tapaamisia Teamsin valitykselld sekd kasvokkain. Sah-
kdpostiviestejakin tuli vaihdettua kymmenittdin. Aina ei
ole helppoa I6ytdd yhteistd aikaa, kun kehittdmistyota
tehddadn muun arkityén, kuten esimerkiksi kuntoutuk-
sen, ohessa. Raamittelimme yhteisty6td ja aikataulutusta
joustavasti, kumppaneillemme soveltuvia toimintamalleja
suunnitellen ja heiddn aikataulunsa mahdollisimman hy-
vin huomioiden. AIRE-hankkeeseen osallistuneille palve-
luntarjoajille luotiin selked yhteistyén etenemisen rakenne
siitd, mitd tapahtuu milloinkin. Palveluntarjoajat saivat
yhteistydn ajalta viikoittaisen “lukujérjestyksen’, johon
oli kalenteroitu tulevat tapahtumat sek& yhteistyon ete-
neminen aikajanalle. Meillé oli my&s aina véhint&dan yksi
seuraava tapaaminen sovittuna. Yhteistyd oli selkedd ja
helppoa, koska kaikki tiesivat, mitd tapahtuu seuraavaksi.
Saimmekin yhteistyén toimintamallista ja -tavoista paljon
kiitosta palveluntarjodgijilta.

Pyrimme muodostamaan yhteistydkumppaneidemme
kanssa yhteisen ymmadrryksen siitd, mihin tarpeeseen
chatbottia ldhdetaan kehittdmdadn ja minkd “ongelman”
se ratkaisisi tai pyrkisi ratkaisemaan. Konkreettiset tar-
peet tulivat esille palveluntarjoagjien itsensd kertoming,
kun he pohtivat asiakkaidensa tietotarpeita seké useim-

miten esittamia kysymyksid.

Chatbotteja kehitettiin ja pilotoitiin AIRE-
hankkeessa seuraaviin kuntoutusprosessin
vaiheisiin:

1. Opastus sdhkoéisen asiointipalvelun kayttéon

2. Hakeutuminen kuntoutuskurssille
3. Tiedon jakoon sekd tiedon ddrelle ohjaukseen

Tassd vaiheessa teimme myds tietoisia valintoja kaytta-
jalahtoisestd nakoékulmasta. Palveluntarjoajia kuunnel-
tiin tarkalla korvalla, sillad he tunsivat asiakasryhmdénsa
parhaiten. Botin keskustelupolkujen sanastoja ja sisdltdja
edistettdessd kaytiin tiivistd vuoropuhelua siitd, millaisia
ilmaisuja botissa olisi syyta kayttad, ja minkd verran botin
kayttdjaa ohjailtaisiin nappivalinnoilla. Pohdimme miten
hyvin omin sanoin botille kirjoitettu kommentti palvelisi
kayttdjan tarpeita, vai olisiko sittenkin keskustelun suun-
taa voimakkaammin ohjaava nappibotti parempi vaihto-
ehto. Mika sopi parhaiten yhdelle, ei ollutkaan toiselle se
optimaalisin vaihtoehto, joten tassdkin oli tarkedd [6ytad
yhteinen ymmarrys yhteistydkumppaneidemme kanssa.
He saivat esittdd toiveita, ja meiddn tehtGvédndmme oli
pohtia, miten kyseiset toiveet on jarkevinta toteuttaa.

Huomioi ainakin nama:

e Ole joustava: yhteisty6 on sujuvaa, kun aikataulut ja toimintatavat tehdéadan
yhteistybkumppaneita kuunnellen ja heiddn tarpeitaan palvellen.

o Tee selked suunnitelma huomioiden erityisesti viestintd ja aikataulutus — on térkedad, etta
kaikki osapuolet tietdvat missd mennddn ja mitéa tapahtuu seuraavaksi.
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Pilotoinnit alkavat — saa ponnistaa!

Varsinaiset chatbotpilotoinnit kuntoutujien kanssa al-
koivat syksyllad 2022, ja jatkuivat aina pitkdlle kevédseen
2023. Aivan kehityskaarensa alkup&dssé olevat pilottibotit
vietiin jo varhaisessa vaiheessa kayttdjien kokeiltavaksi ja
arvioitavaksi. Meilld oli nelja hyvin erilaista pilottibottia,
jonka ansiosta my&s chatbotteja kokeillut joukko oli var-
sin heterogeeninen. Moni pilottibottiamme kokeillut kaytti
chatbottia aivan ensimmaistd kertaa, ja olipa joukossa
niitdkin, jotka eivat olleet koskaan kayttdneet tablettitie-
tokonetta, tai tutummin "padia”.

Pilottibottien kokeiluun osallistuivat muun muassa tyéi-
kaiset selkdkuntoutujat, tule-reumaoireiset harkinnan-
varaisen |adkinndllisen kuntoutuksen asiakkaat, sydén-
kurssilaiset, tydelédmdn ulkopuoliset tules-kurssilaiset,
uniapnean oireita potevat tai uniapneaa sairastavat ko-
kemusasiantuntijat sekd eri ikdiset opiskelijat ja eri alo-
jen asiantuntijat. Heid&n ja kuntoutusalan ammattilaisten
avulla tunnistimme, ettd chatbotit voivat tukea kansalai-
sia kuntoutukseen hakeutumisessa, lisGtiedon etsinnds-
sé ennen kuntoutuksen alkua sekd kuntoutuksen aikana,
mutta my&s ihan perusneuvojen antamisessa ja tiedon
aarelle ohjaamisessa. On fakta, ettd botti voi toimia ih-
misten apulaisena ja monipuolisena tiedonldhteend eri-
tyisesti silloin, kun asiantuntija itse ei ole tavoitettavissa,
kuten esimerkiksi tyéajan jalkeen, pyhind tai ruuhka-ai-
koina. Bottiahan ei vasyté koskaan, niin kauan kuin virtaa
riittaa!

Kerdsimme kdyttdjien palautteita Webropol-kyselyil-
& ennen pilottibottien kokeilua sekd bottien kokeilemi-
sen jalkeen. Lyhyissa kyselyissd selvitettiin muun muassa
vastaajien aiempia kokemuksia ja asenteita chatbotteja

kohtaan, seké kerattiin palautetta kokeiltavana olleesta
botista. Kyselyiden ja keskusteluiden lisdksi kuntoutujille
toteutettiin chatbotin kayttdjakokemusta ja -ymmadarrysta
syventdvat fokusryhmdahaastattelut, joiden avulla kerétty
tieto litteroitiin ja jasenneltiin eri teemoihin. N&ité teemoja
olivat esimerkiksi botin kdytettévyys, botin kanssa kayta-
vdn vuorovaikutuksen laatu, botin luotettavuus seké botin
kayton hyoddyt ja esteet. Kayttajakokemustiedon ker&d-
minen ja loppukdyttdjien osallistaminen kehitystyéhon oli
hyvin térkead: se mahdollisti pilottibottien toimintojen ja
ominaisuuksien kehittdmisen saadun palautteen perus-
teella koko yhteistyén ajan.

Kuntoutuksen palveluntarjogjilta saimme runsaasti kiitos-
ta tavastamme toteuttaa pilotointeja kuntoutujien kanssa.
Oli selkedsti onnistunut ratkaisu menné& tekemadn pilo-
toinnit kasvotusten paikan pdadlle sinne, missé kuntoutu-
jat ovat. N&in toimien pilotointiin osallistuminen oli tehty
mahdollisimman helpoksi niin hankkeeseen osallistuneille
palveluntarjogijille kuin itse kuntoutujille. Samalla meilla
oli erinomainen mahdollisuus rohkaista kayttdjia uuden
tuntemattoman adrellé - mikdén ei voinut mennd pieleen
tai rikki, vaikkei vield koskaan olisi kayttényt chatbotteja
tai pitdnyt kddessddn padia. Toimimme hyvin muutos-
ketterdsti mukaillen niin kuntoutuksen palveluntarjoajien,
kuntoutuskurssien kuin kuntoutujienkin aikatauluja. Kas-
vokkain toteutetut ja hyvin keskusteleviksi tilaisuuksiksi
muotoutuneet pilottibottien kokeilut tuottivat meille tar-
kedd tietoa kuntoutujien mielipiteistd digitaalisen palve-
lun adrelld. Ndma tilaisuudet avasivat meille kdyttdjien
mielenliikkeitéd avoimen kokeilevassa ja rohkaisevassa il-
mapiirissd.

Huomioi ainakin nama:

o Kerdd palautetta ja ota siitd opiksi: liiallinen tyytyvdisyys pysayttaa kehityksen.
o Kokeilukulttuuri kunniaan - jos yksi tapa ei toimi, kokeile toista. Muutosketteryytta ei
turhaan ylistetd!
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Viimeiset silaukset ja tulevaisuuden nakymat - chatbottien

saavutettavuus seka ICF-siltaus

Loppuvuodesta 2022 eli noin puolitoista vuotta hank-
keen alkamisen jalkeen meilld oli kokemusta chatbottien
suunnittelutyésté jo varsin kattavasti. Myés botin kotina
toimivan teknisen alustan pahimmat toiminnalliset on-
gelmat alkoivat olla seldtettyind. Olimme oppineet ym-
mdrtdmaddn pohjatydn térkeyden merkityksen chatbotin
kehitystydssd. Palvelumuotoiluun ja suunnitteluun kan-
nattaa siis todellakin kdyttdd aikaa - se maksaa itsensd
mydhemmdssé vaiheessa takaisin! Etuk&teissuunnittelu ja
kayttdjien aikeiden luokittelu, eli alustavan intenttikirjas-
ton luominen, auttavat ymmdartdmadn botin rakenteen ja
toiminnan loogisuutta samalla, kun botin omaksuma tie-
tomaarad eli sille koulutetun datan madra kasvaa. Myés
yhteistydn merkitys korostuu. On tdrkead, ettd kaikki bo-
tin kanssa tydskentelevat tietéivat, mihin tarkoitukseen tai
keitd varten kasillé olevaa chatbottia kehitetdén. Naiden
vastausten kirkastaminen mahdollistaa tyén rajaamisen,
joka on tarkedd muistaa jo aivan tydn alkuvaiheesta asti.
Vastaako chatbot rajatusti juuri siihen mita kayttaja silta
kysyy, vai onko vastaus ympdripydred yleisen tason vas-
taus? Jokaisen chatbottien kehittdmistydtd suunnittelevan
osapuolen on syytd tietdd, ettei ole jarkevad ryhtyé kou-
luttamaan bottia, joka osaa vastata kaikkien kdyttdjien
kaikkiin kysymyksiin.

Kaytdnnon haasteiden ratkomisen jdlkeen meiddn oli
mahdollista keskittyd aiempaa enemman muihin oleel-
lisen tdrkeisiin seikkoihin, kuten chatbottien saavu-
tettavuuteen sekd eettiseen ndakékulmaan. Uusien di-
gitaalisten ratkaisujen suunnittelutyésséd on nimittdin
dgarimmaisen tdrkedd huomioida erilaiset kayttajaryh-
mdt, ja ottaa mahdollisimman hyvin ihmisten mahdolliset
toimintarajoitteet huomioon. Palveluiden tulisi olla meil-
le kaikille helppokdayttdisia ja sisalloltaan ymmarretta-
vid. Tdman vuoksi hankimme ostopalveluna ulkopuolisen
toimijan toteuttamaan saavutettavuustestauksen chat-
botillemme. Saavutettavuustestauksen avulla saimme

kattavasti tietoa siitd, mitkd bottimme toiminnot ovat saa-
vutettavia ja mitkd eivat. N&in ollen kykenimme hankkeen
toteutuksen aikana kehittédmadn pilottiboteistamme viel&
aiempaa parempida.

AIRE-tiimi osallistui syksylld 2022 Sotebotti-verkoston
Etiikka-tydkalun kehittdmiseen, saaden samalla hyvia
evditd ja ndkdkulmia omaan etiikkatyéskentelyyn. Eettiset
asiat askarruttavat nykypdivdna yha useampaa chatbo-
tin kanssa tekemisissd olevaa ihmistd, niin itse bottituot-
tajia kuin botin kayttgjidgkin. Ihmisten on tiedettévd minka
kanssa ovat tekemisissd, kun kdyttavat bottia. Ihmisten on
tiedettdva myos, ettd chatbotti on robotti ja oppiva kone,
sekd minne omat tiedot menevat, kun botin kanssa jutte-
lee, tallentuvatko tiedot ja jos tallentuvat, mita niilla teh-
ddadn ja kuka tekee. Ja paljon muutal

Aloitimme tydskentelyn myés ICF-luokituksen sekd chat-
botin siltaamisen parissa. Nykyisissd chatboteissam-
me ei ole ICF-luokitusta hyddyntévad elementtia, mutta
olemme kuljettaneet ajatusta mukana koko AIRE-hank-
keen ajan. Jos botti kykenisi silla kdytyjen keskustelujen
ja ICF-luokituksen pohjalta kerddmadn dataa, josta vas-
taanottaja voisi hydtyd, tdma voisi tukea datankeruun ja
tiedolla johtamisen ajattelua. ICF:n hyddyntdminen voisi
tarkoittaa myds esimerkiksi sitd, ettd tekodly kykenisi tun-
nistamaan bottiin kirjoitetusta tekstistd kuntoutujan an-
tamaa tietoa omasta toimintakyvystddn, ja kykenisi siten
hyddyntdmadn sisaltéd keskustelun tukena. ICF-luokituk-
sen tuominen chatbottiin ei ole aivan yksiselitteinen asia
ja onnistu kuin seljankasauvaa heilauttamalla. Olemme
kuitenkin uumoilleet ja ideoineet, ettd ICF voisi olla bo-
tissa mukana vaikkapa intentteihin upotettuna. Siitd huo-
limatta, etté perimmaisend ajatuksena olisi ensisijaisesti
botin kayttdjan tarpeiden tunnistaminen ja se, ettd "botti
osaa vastata yksildllisiin tarpeisiin’, on tassdkin kiinnitet-
téva erityistd huomiota yksilon tietosuojaan sekd muihin
eettisiin seikkoihin.

Huomioi ainakin nama:

Chatbottia kehitettGess@ on helpompi Idhted laajentamaan ty6td, kuin karsia jo tehtyd.

Kiinnita siis huomiota sisallon rajaamiseen.

Palvelun saavutettavuus on kaiken a ja o
Tee palvelun eettiset seikat sekd tietosuoja-asiat Iapindkyviksi
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Hyvaa kannattaa odottaa — meiddn timanttiselle tiimillemme syntyi

chatbot!

Yksi hankkeemme tavoitteista oli kehittdd ihmismais-
ta keskustelua mallintava chatbot kuntoutuksen toimin-
taympdristédn. Jos ajatellaan, ettd ihmisaivojen raken-
teen ja toimintakyvyn kehitys kest&é vahintddn 25 vuotta
(ja vielag tdman jalkeenkin opitaan ja omaksutaan paljon
uutta tietoa), ei mydskddn chatbottimme tullut kerralla
valmiiksi pelkdstddn sormia napsauttamalla. Eikéd muuten
riittéinyt sekddn, ettd yhden kerran kdaytiin porukalla sa-
massa tybhuoneessa pydrdhtdmdssd asiantuntijalatkat
kaulassa. Chatbottien kehitystyd on raakaa, kuluttavaa ja
aikaa vievad tystd, sanokoot muut mitd tahansa. Mutta
se on myés palkitsevaa! Jokaisessa kehittdmistydssé on
haasteensa, mutta ndin jdlkikéteen voimme tyytyvdising
ja ylpeydelld sanoa tehneemme parhaamme. Meillé on
kasissdmme yhteistydkumppaneiden toiveiden mukaises-
ti kehitettyjd, toimivia chatbotteja, seké kuntoutujien etta
palveluntarjoajien arvokkaita kokemuksia niin boteista
kuin yhteistyéstd. Chatbotit ohjaavat lisGtiedon adrel-
le sekd vastaavat kayttdjien avoimiin kysymyksiin melko
luotettavasti.

Merkittévintéd meille yhteisen kehittdmistyén aikana oli
yhteisty6 eri alojen ammattilaisten kesken ja tiedon jaka-
minen. Moniosaajatiimissémme on jaettu hankkeen ede-
tessd valtava mddrd tietoa. Tassé avoimen tiedonjaka-
misen kulttuurissa osaamista on siirtynyt puolin ja toisin,
myds tiimin ulkopuolelle. Kuka tahansa voi oppia kenel-
td tahansa uutta. Aina 16ytyy joku, joka tietdd. On myoés
tuntunut helpottavalta, kun itse ei tarvitse tietdd ja osata
kaikkea - mutta tietad, ettd Idhellé oleva asiantuntija ja
tyokaveri tietdd. Monialaisesta asiantuntijuudesta koos-
tuva tiimi on parasta mitd tiimille voi tapahtua! Meilla koko
tiimi on vastannut chatbotin suunnittelusta aivan alusta
asti. Jotkut kuntoutuksen substanssiosaamista vaativat

sisdllén osa-alueet ovat olleet enemmdan jonkun vastuul-
la, kun taas syvdasukellus botin tekniseen padtyyn on luon-
nistunut helpommin IT-taustaiselle osaajalle.

Mitd téastd opimme? Kukaan ei yksin omissa ajatuksis-
saan olisi kyennyt p&ddsemddn tdhan pisteeseen bottien
kehitystydssa. Ymmarrys keskustelevan tekodlyn - chat-
bottien - maailmasta on kasvanut hurjasti. Huonoina het-
king suustamme on pddssyt rehellisyyden nimissa piruja
ja perkeleitd, ihan ryhmalausunnalla. Mutta se kuuluu
uuden luomisen tuskaan. Luovuuteen. Olemme kasitel-
leet haasteita kukin oman asiantuntijuutemme pohjal-
ta, ja sitten muodostaneet yhdessé kokonaiskuvaa siitd,
mistd on kyse, missd mennddn ja mitd olisi syytd tehdda
seuraavaksi. On tuntunut hyvalta taklata vastoinkéymisié
porukalla, ja se on tehnyt meistd vahvempia. Aina on sel-
vitty ja tahmandppien napsutus néppdimistsillé on jatku-
nut. Olemme satsanneet myés tiedonjakoon, joka on ollut
aktiivista niin sisdisesti kuin erilaisissa ulkoisissa verkos-
toissakin. Meilla on tiedetty koko ajan, ettd oppi karttuu
parhaiten ihmisten vdlisessd vuorovaikutuksessa! Témdn
ansiosta myds luomamme chatbotit ovat meidén ndkoi-
sidmme - ne oppivat meiltd, ja me opimme toisilfamme.
Myés pilotoinnissa mukana olleet kuntoutuksen palvelun-
tarjoajat ovat kiitelleet yhteisty6ta siitd, ettd he oppivat
tdman prosessin aikana omista toimintatavoistaan uutta.

Lisdksi meiddn on pitéinyt oppia sietdmddn keskenerdi-
syyttd: botti ei ole koskaan valmis, vaan siitd on mahdol-
lista kehittad juuri niin hyvd, kuin me itse haluamme. Mat-
ka on siis vasta alussa, vaikkakin mukavassa vauhdissa.
Me tehtiin taa!

Huomioi ainakin nama:

Monialainen tiimi on paras tiimi
lloitkaa pienistdkin onnistumisista ja naurakaa kommelluksille — positiivinen ilmapiiri
siivittda parempiin tuloksiin.
Opi sietdmddn keskeneraisyytta: ala vielé nuolaise, jos haluat etta tipahtaal
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