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Tiivistelmä

Impaktin toimeksianto Digi- ja Väestötietovirastolle käynnistyi sparrauspalveluna

AuroraAI-pilottien rahoitushakuvaiheeseen syksyllä 2021. Toimeksiannon sisältöä

muokattiin loppuvuodesta 2021 siten, että se keskittyisi pilottien

käyttäjäkeskeiseen vaikuttavuusarviointiin. Joulukuussa 2021 toteutettiin myös

palvelutietovarantoon liittyvä sähköisi asiointikanavia hyödyntävien palveluiden

selvitys. Vaikuttavuusarvioinnin lisäksi Impaktin toimeksiantoon loppuvuodesta

2022 lisättiin pilottien tiivistäminen onnistumiskertomuksiksi pohjautuen

haastatteluihin. Kolmen pilotin lisäksi haastateltiin Zekki-sovelluksen

projektiryhmä. Painopisteenä toimeksiannolle oli käyttäjäkeskeinen

vaikuttavuustutkimus kohdistuen kolmeen pilottiin. Vaikuttavuustutkimusten

perusteella voidaan arvioida valitun käyttäjäkohderyhmän osalta a) sovelluksen

tarpeeseen vastaavuutta b) AuroraAI komponenttien vaikutusta

käyttäjätyytyväisyyteen. Vaikuttavuustutkimukset suunniteltiin siten, että valitaan

pääkäyttäjäkohderyhmää edustava joukko, jolle toteutetaan kaksi kyselyä, ennen

ja jälkeen AuroraAI-komponenttien käyttöönoton. Tutkimuksen taustaksi kerättiin

sovelluksista käyttäjädataa sekä selvitettiin tutkimuskirjallisuuden avulla

vastaaviin sovelluksiin ja palveluihin aiemmin tunnistettuja ja kytkettyjä

käyttäjäintentioita tai/ja käyttäjätarpeita. Vuoden 2022 aikana lanseerattuja

AuroraAI komponentteja ovat AuroraAPI, Palveluhakemisto ja Suosittelumoottori.

Kahden pilotin toteutusaikataulujen viivästysten vuoksi emme saaneet toisen

vaiheen seurantadataa, joten näiden pilottien arviointi rajoittui pelkästään

sovelluksen käyttökokemuksiin. Pilottiarvioinneissa pystyttiin kuitenkin toteamaan

AuroraAI:n potentiaali kehittää sovelluksia käyttäjille entistä paremmin

kohdentuvien, laadukkaampien ja laaja-alaisempien palveluiden tarjolle

saattamiseksi ja siten kansalaisten hyvinvoinnin lisäämiseksi.
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Palautehaastattelu AuroraAI-verkon

rahoitushaun sparrausprosessista

Mikko Järvilehto/ Vaikuttavat Hankinnat Oy 8.12.

Yleisiä havaintoja haastattelujen pohjalta

● Kuntasektorilla on hitausmomenttia käynnistää näin uusia toimintamalleja

● Kunnat joutuvat fokusoimaan vähäiset resurssinsa tarkasti, ja 30k€ ei
välttämättä ole kovin iso kannustin käynnistää “uusia” hankkeita

● Rahoitusteknisesti voisi olla hyvä mahdollistaa jatkossa myös yrityshaut
jolloin kunnat voisivat toimia asiakkaina (kuten monessa digipalvelussa
tähänkin asti)

● AuroraAIn perusajatus (kansalaisten elämäntapahtumakeskeisyys) nähdään
tavoittelemisen arvoisena, mutta tällä hetkellä paljon muutosjohtamista
tarvitaan sen edistämiseksi

● AuroraAIn tarjoama tuki hakijoille on koettu hyvänä ja riittävänä

● Kaikilla haastatelluilla on intressi olla jollain tavalla jatkossa AuroraAI
kehityksessä mukana.

Haastattelumuistiinpanot, haastattelijana Mikko Järvilehto

Teijo Pöyhönen/VOOLER 7.12.

Seniorien interaktiivinen kosketusnäyttötabletti etähoivaan, yhteydenpitoon,

tiedotusvälineiden seurantaan ja aktivoiviin peleihin. seniorien interaktiivinen

kosketusnäyttötabletti etähoivaan, yhteydenpitoon, tiedotusvälineiden seurantaan

ja aktivoiviin peleihin.

Miksi jätti hakemuksen kesken?

Ei ehditty aikaikkunaan - kuntien päätöksenteko asiassa ei kovin ketterää. Tuli

sellainen olo että palvelut pitäisi olla arkikäytössä, ei ollut helppo puskea kunnan
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kanssa eteenpäin. Pilottia haluttiin viedä eteenpäin, kunnan kanssa homma

edennyt hitaammin. Monta henkilöä päättämässä luo hitausmomenttia. Tässä

kuussa tarkoitus sopia miten jatketaan. Todennäköisempinä Kuusamo ja Kempele.

Onko kiinnostunut myöhemmin edistää hanketta?

On kiinnostunut. Parin kuukauden päästä järjestelmän pitäisi olla tuoannossa..

Mitä mieltä on saamastaan tuesta AuroraAin puolelta?

Ei hyödynnetty kovin laajasti. Ketterä vaikutelma ja yhteistyö mahdollista,

mahdollisuus näytti hyvältä.

Mitä muuta palautetta tulee AuroraAI hankkeesta mieleen?

Kiinnostaa kuulla mitkä on seuraavat stepit ja voiko tätä jatkaa. AuroraAI näyttää

varsin hyödylliseltä kansalaisille. Kannattaisi harkita että voisiko näitä pilotteja

myös viedä eteenpäin yritysten ja järjestöjen kautta.

Timo Vakkilainen / Kuusamo 7.12.

Kunta-Kati, työllisyyden hoidon näkökulma: TE-bot integraatio. "Kunta-Kati ei

lähtökohtaisesti kerää käyttäjän tietoja → miten tästä näkökulmasta voisi edetä

AuroraAI-verkon kanssa"

Miksi jätti hakemuksen kesken?

Ei saatu täsmällisestä casea. Ei saatu TE-ammattilaisia mukaan. Kehitysyhtiöltä

saatiin oikea asiantuntija palaveriin. Ei vaihdettu sanaakaan TE-toimiston kanssa.

Jäimme odottaamaan Elina Ovaskaiselta jonka piti ottaa TE-bottiin/TE-keskukseen.

Avainkysymys on Kunta-Katin ja TE-botin integraatio. Kuntien Tiera on

tuotteistanut Kunta-Katin Kunta-Assiksi, tekninen osaaminen on Accenturella.

Hakijana Tiera osakeyhtiönä ei kelvannut, Kunnan olisi pitänyt hakea, käytännössä

teknisenä toimijana olisi ollut Accenture. Tiera olisi hakenut, jos se olisi

rahoitusteknisesti mahdollisesti. Timo ainoa digitaalisaatioon /AuroraAIhn

keskittynyt henkilö Kuusamossa, määräaikaisella pestillä, kehityshankkeessa -
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ohkaiset resurssit lähteä draivaamaan ison joukon hanketta. Kuntasektorilla

tunnetaan vähän huonosti AuroraAI.

Onko kiinnostunut myöhemmin edistää hanketta?

Tässä voisi kehittää asiaa ilman rahoitustakin. Tällä hetkellä kerätään Kunta-Assin

kehittämiseksi rahoitusta kunnilta eli käyttäjäyhteisöltä.

Mitä mieltä on saamastaan tuesta AuroraAin puolelta?

Ei tietoa mitä sieltä olisi ollut saatavilla. Pienemmillä kunnilla on tosi haastavaa

saada linjaorganisaatiosta irrotettua ihmisiä. Digikannustinhankkeet kunnissa on

ongelmana “hankehumppa”, pistemäiset rahoitukset ovat poukkoilevaa.

lyhytaikaisuus, määräaikaisuus, hyötyjen saaminen käytäntöön vaikeaa. Ihan hyviä

resursseja ja apuja tarjolla, jos pieni kunta niitä voi vaan käyttää - kehittäjäyhteisö

aktiivinen ja toimintamalli avoin. Kunnissa kehittämisresurssit ovat ohuet.

Mitä muuta palautetta tulee AuroraAI hankkeesta mieleen?

Tavoitteet utopistisen kuuloisia - ihmiskeskeisyys tavoiteltavaa mutta vaikea saada

oikeasti aikaiseksi. Toivottavasti pitkäjänteinen työ kantaa hedelmää. Viestintää

tulisi lisätä.

Charlotta Grönqvist / Porvoo 8.12.

Kunta-Kati, työllisyyden hoidon näkökulma: TE-bot integraatio; Vero-integraatio.

"sisäisesti pohdittu miten voisi ohjata kela/vero-chattiin - tällä hetkellä tämä

vastaanottopää ei mahdollinen"Porvoo: Työllisyyspalveluiden

osalta/kuntakokeilun osalta mietitty miten voitaisiin suosittelua hyödyntää

Miksi jätti hakemuksen kesken?

Kuusamo ei jättänyt hakemusta, Porvoon oli tarkoitus peesata. Porvoossa on sote-

ja te-uudistus meneillään, ei ole resursseja viedä itse asioita. Jos Kuusamo olisi

hakenut, Porvoo olisi voinut testailla. Jos olisi ollut paljon. Haasteena myös se että

30 0000€ ei riitä lisähenkilöstön hankkimiseen, ja olemassa olevat henkilöt ovat
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kiinni suurissa muutoksissa. Huomionarvoista on, että vaikkakin kunnat ovat

hakijoina, raha menee käytännössä yritysten tekemiseen.

Onko kiinnostunut myöhemmin edistää hanketta?

Ollaan kiinnostuneita jos joku muu vetää ja hallinnoi, voidaan olla testaamassa.

Mitä mieltä on saamastaan tuesta AuroraAin puolelta?

Ei mitään huonoa sanottavaa, hyvin sparrailivat ja itse katsoisin peiliin, ei olla

organisaationa ihan kypsiä vielä tällaiseen. Aika ei ole ihan vielä kypsä. Meidän

olisi hyvä saada enemmän tietoon onnistumisia jotta se motivoisi kuntasektoria.

Mitä muuta palautetta tulee AuroraAI hankkeesta mieleen?

Hyvä perusajatus, saadaan elämäntilanteisiin palveluita. Meillä vaan kypsyystaso

alhainen, asioita ei oikein vielä tunnisteta että pohdittaisiin kansalaisten

elämäntilanteita. Se mitä ollaan opittu, ollaan enemmän tietoisia PTVstä ja siitä

että sinne syötetään tietoja. AuroraAIssa on paljon hyvää ajatusta, mutta menee

tovi että kuntasektori liikahtaa. Vastakaiku on että valtiolta tulee enemmän

kehitysohjelmia kuin mihin kunnat oikeasti pystyy, jolloin joudutaan valikoimaan

hankkeita.

Saimme Tuire Vuolasvirran (DVV) joulukuussa pyytämän selvityksen valmiiksi

koskien PTVn sähköisiä asiointipalveluita (e-channel). Alkuperäinen PTVn importti

sisälsi digipalveluiden lisäksi puhelinpalvelut ja paperilomakkeet ja lähipalvelut ja

nettisivut. Jätimme taulukkoon vain palvelut, jotka oli suunnattu nuorille,

työnhakijoille ja maahanmuuttajille.

Muita huomioita: Data on haettu avainsanoilla, eli kaikkia rivejä ei ole käyty

manuaalisesti läpi. Osa työperäisen maahanmuuton palveluista

(kurssi-ilmoittautumiset) ovat maksullisia.
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Palvelutietovarannon sähköiset asiointipalvelut (e-channel)

Alkuperäinen Palvelutietovarannosta saatu aineisto sisälsi digipalveluiden lisäksi

puhelinpalvelut ja paperilomakkeet ja lähipalvelut ja nettisivut. Jätimme

taulukkoon vain palvelut, jotka oli suunnattu nuorille, työnhakijoille ja

maahanmuuttajille. Taulukko liitteenä.

Yhteensä digipalveluita: 2690

Filtteröityjä yhteensä: 545

Joista tunnistautumista ei vaadi: 271

Filtteröidyistä nuortenpalveluita: 239

Joista tunnistautumista ei vaadi: 117

Filtteröidyistä työnhakijoille tarkoitettuja palveluita: 134

Joista tunnistautumista ei vaadi: 56

Filtteröidyistä työperäisen maahanmuuton palveluita: 57

Joista tunnistautumista ei vaadi: 46
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AuroraAI-pilotti - Mobiililuotsi

Käyttäjäkeskeinen vaikuttavuustutkimus

Yleiskuvaus koko toimeksiannosta ja vaiheista

Impakt toteuttaa Digi-ja Väestötietoviraston toimeksiannosta käyttäjäkeskeisiä

vaikuttavuustutkimuksia vuoden 2022 välisenä aikana AuroraAI piloteille.

Vaikuttavuustutkimusten perusteella voidaan arvioida valitun

käyttäjäkohderyhmän osalta a) sovelluksen tarpeeseen vastaavuutta b) AuroraAI

komponenttien vaikutusta käyttäjätyytyväisyyteen. Vaikuttavuustutkimukset ovat

suunniteltu siten, että valitaan pääkäyttäjäkohderyhmää edustava joukko, jolle

toteutetaan kaksi kyselyä, ennen ja jälkeen AuroraAI-komponenttien käyttöönoton.

Tutkimuksen taustaksi kerätään sovelluksista käyttäjädataa sekä selvitetään

tutkimuskirjallisuuden avulla vastaaviin sovelluksiin ja palveluihin aiemmin

tunnistettuja ja kytkettyjä käyttäjäintentioita tai/ja käyttäjätarpeita. Vuoden 2022

aikana lanseerattuja AuroraAI komponentteja ovat AuroraAPI, Palveluhakemisto ja

Suosittelumoottori.

Aikataulu

Mobiililuotsi -pilotin osalta vaikuttavuustutkimus eteni seuraavasti:

1) Tutkimuksen taustoitus ja tiedonkeruun suunnittelu yhdessä projektitiimin

kanssa (helmikuu 2022)

2) Ensimmäisen kyselytutkimuksen toteutus keskeistä käyttäjäkohderyhmää

edustavalle joukolle (maaliskuu 2022)

3) Ensimmäisen kyselytutkimuksen tulosten läpikäynti yhdessä projektitiimin

kanssa ja toisen kyselytutkimuksen suunnittelu (huhtikuu 2022)

4) Toisen kyselytutkimuksen toteutus (kesäkuu 2022)
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5) Vaikuttavuustutkimusraportin valmistelu ja läpikäynti yhdessä

projektitiimin kanssa (elo-syyskuu 2022)

Taustaa Mobiililuotsista

Mobiililuotsi on Ukipoliksen ”Asukasluotsaus”-hankkeessa käynnistetty sähköisen

ohjaus- ja neuvontapalveluvälineen kehittämishanke. Tavoitteena oli toimiva

sähköinen palvelualusta, joka tukee Vakka-Suomeen muuttavien uusasukkaiden

juurtumista alueelle ja lisää kaikkien alueen asukkaiden tietoa lähiympäristönsä

palvelu- ja tapahtuma tarjonnasta.

Mobiililuotsin tavoitteet

● Mobiililuotsista löytyy helposti ja käyttäjälähtöisesti vastaukset muuttajien

yleisimpiin kysymyksiin, ja se auttaa kotoutumaan uudelle paikkakunnalle

● Mobiililuotsi kokoaa yhteen (seutu)kunnan palvelut eli julkiset, yksityiset ja

kolmannen sektorin palvelut

● Mobiililuotsi vähentää asiakaspalvelijoiden rutiinityöhön kuluvaa aikaa

● Mobiililuotsi skaalautuu mahdollisimman kustannustehokkaasti uusille

alueille.

Tämä Aurora AI:n puitteissa toteutettu vaikuttavuustutkimus keskittyy

käyttäjänäkökulmaan - eli erityisesti Mobiililuotsin tavoitteeseen nro. 1.

Kohderyhmä

Mobiililuotsi-sovelluksen ensisijaisena kohderyhmänä on keväällä 2022

Vakka-suomen alueelle muuttavat uudet asukkaat. Mobiililuotsin on tarkoitus

palvella heitä tarjoamalla tietoa ja linkkejä muun muassa julkisista palveluista.

Kohderyhmänä vaikuttavuustutkimukselle on Kotoutuskoulutuksen asiakkaat, joka

Mobililuotsin puolesta oli tunnistettu pilottivaiheen ideaaliseksi kohderyhmäksi
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kaupunkiin muuttajien keskuudessa. Kokouttamiskoulutuksen asiakkaat ovat

pääsääntöisesti maahanmuuttajia hyvin heterogeenisellä taustalla.

AuroraAI komponenteille pilotissa asetetut tavoitteet

Suosittelumoottori tehostaa työllisyyspalveluihin ohjausta Laitilassa ja

Uudessakaupungissa. Pilotissa selvitetään, miten AuroraAI verkko hyödyntää myös

pienempiä kaupunkeja ja kuntia. Pilotin myötä voidaan kehittää paikallisia

Palvelutietovaranto-aineistoja.

Arviointikokousten osallistujat

Mobiililuotsin kehityksestä vastaavat:

Mirva Salonen / Ukipolis Oy, Susanna Lahtinen / Cyf Oy, Soile Puranen / Cyf Oy

AuroraAIn kehityksesta vastaavat:

Tuire Vuolasvirta / DVV

Arviointityöstä vastaavat:

Mikko Järvilehto / Impakt, Suvi Lehtonen / Impakt

Tutkimuksen taustakysymykset

Projektiryhmän kanssa läpikäydyt tutkimusta taustoittavat kysymykset

Kuinka paljon kohdennetumpaa käyttäjädataa on saatavilla englannin ja ukrainan

kielisistä versioista? (mitä tietoa on haettu/katseltu eniten, miten sovelluksessa

navigoidaan)

Sovelluksen käyttäjämäärän ollessa vielä pieni, ja kieliversioiden sisältö

rajattu, - ei tarkkaa käyttäjädataa ole saatavilla muista kieliversioista.

Onko pilotin päätavoitteisiin jo suunniteltu seurantaa: Miten kotoutumisessa

onnistumista mitataan esimerkiksi yhteiskunnallis-kulttuurisena integraationa
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(sosiaaliset verkostot, kieli, tapakulttuuri) tai integraationa työelämään ja

koulutukseen?

Ei.

Kuinka Mobiililuotsi-hankkeessa mitataan kotoutumista sovelluksen ulkopuolella?

Mitkä ovat kotoutumisen vähimmäiskriteerit ja onnistumismetriikka tässä

pilotissa?

Näitä ei mitattu.

Huomioita tuloksia tulkittaessa

Ulkoinen vaikuttavuus (käytön tulokset):

Auttaako Mobiililuotsi kohderyhmää löytämään tarvitsemiaan palveluita

sovelluksen ulkopuolella? (fyysiset, tai f2f palvelut)

Merkit vaikuttavuuskyselyista viittaavat siihen että Mobiililuotsi ohjaa

palveluihin onnistuneesti.

Kuinka hyödylliseksi he kokivat sovelluksen lyhyellä/pitkällä aikavälillä?

Yhteenvetona toteutetuista kyselyistä kotoutumiskohderyhmälle, sovellus

koettiin hyödylliseksi.

Miten Ukrainan kriisi vaikuttaa käyttäjäryhmään ja käyttäjätarpeeseen?

Kevään yksi suosituimpia tietosivuja sovelluksella oli Apua Ukrainaan, joka

on osoitus suomalaisten sovelluksen käyttäjien auttamishalusta. Myös

Ukrainalaisten käyttäjien määrä on prosentuaalisesti noussut kevään

jälkeen, kuten odottaa pystyi.

Mitä muita tiedonlähteitä on heidän käytettävissään?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.
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Kuinka paljon sovelluksen käyttöä ohjataan ja opastetaan?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.

Hyödynnetäänkö sovellusta kotoutumiskoulutuksen tietopankkina vai onko se

täysin erillinen kotoutumiskoulutuksen pedagogisesta sisällöstä?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.

Miten sovellus tai sen käyttäjätuki huomioi eri taitotasoiset kotoutujat?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.

Sisäinen vaikuttavuus (käytettävyys, käytön helppous):

Millä todennäköisyydellä käyttäjät käyttävät sovellusta enemmän kuin kerran?

Viikottain? Päivittäin? Mikä saa heidät palaamaan sovellukseen uudestaan?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.

Kuinka helpoksi käyttäjät kokevat tiedonhaun ja löytämisen sovelluksen sisällä?

Sovelluksen käyttö arvioitiin kyselyjen perusteella helppokäyttöiseksi.

Mitkä eri ulkoiset tekijät vaikuttavat tiedon löytämiseen?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.

Mitä sisältöä käyttäjät kuluttivat eniten? Mistä oli eniten hyötyä? Mitä

informaatiota haettiin eniten?

Katso sivu Käyttäjädatan analyysi.

Mikä oli kieliversioiden vaikutus käytettävyyteen ja vaikuttavuuteen?

Kieliversiot saatiin käyttöön vasta toisen tarkastelujakson aikana, ja

AuroraAI-kompotentti on käytössä vasta suomenkielisessä versiossa. On siis

liian aikaista tarkastella kieliversioiden täyttä vaikuttavuutta.
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Miten eri kohderyhmät ja hyvin heterogeeniset käyttäjäryhmät huomioidaan

sovelluksen palveluissa?

Tästä emme toteuttaneet erillistä analyysiä.

Vastausten perusteella mallinnettiin pääkäyttäjäkohderyhmää edustava joukko ja

määriteltiin arvioinnin kannalta olennaisimmat kyselyyn nostettavat aiheet.

Huomioitavaa vastauksia analysoidessa

KOTO-Sib kokemusten perusteella potentiaaliseen vaikuttavuuteen vaikuttaa

todennäköisesti myös käyttäjäryhmän kielitaito sekä koulutustaso. Korkeammin

koulutetut oletettavasti tarvitsevat vähemmän kädestä pitoa ja ohjausta, ja näin

ollen hyödyntävät todennäköisesti niin sovellusta kuin muitakin

tiedonhakukanavia tehokkaammin. Tiedonhaun taidot voivat myös vaikuttaa

palautteeseen, jotka käyttäjältä saadaan ja näin ollen vaikuttaa vaikuttavuuden

arviointiin. Vaikuttavuuteen ja palautteeseen voi myös vaikuttaa se jos tieto on

helposti saatavilla myös muualla kuin sovelluksessa, jolloin sovellusta ei

välttämättä arvioida tarpeelliseksi. Erityisosaaminen, ammattitutkinto ja

työkokemus yhdessä vaikuttavat merkittävästi työllistymispalveluiden

vaikuttavuuteen ja niiden räätälöintitarpeeseen. KOTO-Sib tulosten pohjalta,

suositellaan huomioitavan sovelluskehityksessä kaksi eri segmenttiä

kotoutujat-kohderyhmästä. Tarkasteltaessa työllistymistä eri

työvoimaintensiivisille toimialoille, parhaat mahdollisuudet työllistymiseen ovat

teollisuudessa ja mara-alalla. Kieliversioinnista puhuttaessa on hyvä huomioida,

että riippumatta koulutustaustasta kaikki kotoutujat eivät aio opiskella

suomenkieltä, jolloin olisi perustelua palvella heitä englanniksi (tai muulla

yleisellä kielellä).

On otettava huomioon myös sovelluksen ymmärrettävyydessä ja tiedon

välittämisen helppoudessa sekä kieliversioissa vastaajan luku ja luetun

ymmärtämisen taito vieraalla kielellä. Tiedon hyödyntämisen taso voi vahvastikin

riippua käytettävästä kielestä sekä käyttäjän luetun ymmärtämisen tasosta.
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Maahanmuuttajien kotoutuminen ja työllisyys, huomioita kirjallisuudesta

Vartiainen, P. & Härkönen, E. (2019) Maahanmuuttajat, kotoutuminen ja työllisyys.

Teoksessa Härkönen, E. (toim.) Työ paras kotouttaja? : työssä kotoutumisen mallin

kokeilu Pirkanmaalla 2017–2019. Pirkanmaan elinkeino-, liikenne- ja

ympäristökeskus, raportti 44, s. 6 - 11.

“Työllisyydestä puhuttaessa on muistettava, että maahanmuuttajat ovat erittäin

moninainen ryhmä, johon kuuluu korkeasti koulutettuja erityisasiantuntijoita, eri

alojen ammattikoulutettuja, mutta myös henkilöitä vailla peruskoulutusta.”

“Kotoutumiskoulutuksen tavoitteena on, että osallistuja oppii suomen tai ruotsin

kieltä ja pääsee mukaan suomalaiseen yhteiskuntaan ja työelämään.”

Taulukko: Erityisesti ulkomaalaistaustaisten työllistymistä vaikeuttavia tekijöitä.

Työnhakijan
ulkomaalaistaustaan
liittyvät tekijät

Työnantajiin ja
työyhteisöön liittyvät
tekijät

Yhteiskunnan
rakenteisiin liittyvät
tekijät

Kielitaidon puutteet Puutteelliset tiedot ja
taidot kielen oppimiseen
työpaikalla

Puutteet
työelämälähtöisen kielen
oppimisen rakenteissa

Sosiaalisten verkostojen
vähäisyys tai
yksipuolisuus

Ennakkoluulot ja
tottumattomuus

Kotoutumiskoulutuksen
tarjonta ja laatu

Suomalaisen työelämän
ja sen käytäntöjen
tuntemuksen puutteet

Puutteelliset resurssit
edistää organisaation
kulttuurien välistä
osaamista

Puutteet aiemmin
hankitun osaamisen
tunnistamisessa ja
tutkintojen
tunnustamisessa

Ulkomailla hankittu
koulutus

Syrjintä Työmarkkinoiden
toiminta;
maahanmuuttopolitiikka

Karinen, R., Luukkonen, T., & Oosi, O.(2020) Maahanmuuttajien matalan kynnyksen

ohjaus- ja neuvontapalvelut. Työ- ja elinkeinoministeriön julkaisuja 2020:2

“Keskeiset havainnot
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● Palveluja on kehitetty paikallisesti ja alueellisesti asiakaskunnan ja

palvelujärjestelmän muutosten ehdoilla.

● Digitaaliset palvelut yleistyvät, mutta eivät korvaa kasvotusten annettavaa

palvelua.

● Matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluille sovitellaan uusia tehtäviä

esimerkiksi eri asiakasryhmän tavoittamiseksi.”

“Sähköisten palveluiden ja asiointikanavien merkitys on kasvanut. Ohjaus- ja

neuvontapalveluissa tämä on näkynyt esimerkiksi WhatsApp, Messenger ja

Facebook -alustoilla sekä Chat -palvelun yleistymisenä ja vaikkapa Tampereen

kaupungin Mainion luomana Neuvoo-applikaation käyttöönottona.

Maantieteellisesti laajempia alueita palvelevilla pisteillä näkyy erityisesti

puhelimitse/videopuhelimitse ja sähköpostitse tapahtuva asiointi. Sähköiset

palvelut eivät kuitenkaan tavoita kaikkia, mistä johtuen kasvokkain annettava,

mahdollisuuksien mukaan mieluiten monikielinen, palvelu on tärkeää esimerkiksi

huonosti suomea puhuville, luku- ja kirjoitustaidottomille ja niille, joilla on heikot

tietotekniset taidot.”

Ensimmäisen vaiheen tutkimuksen tulokset (maaliskuu 2022)

Yhteenveto kyselystä

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensä 19. Kokonaisuudessaan kyselyn vastaajien

kokivat sovelluksen hyödylliseksi, eikä yksikään vastaaja kertonut sovelluksen

olevan hyödytön hänelle. Yleisin lisätoive Mobiililuotsi-sovellukseen kyselyn

perusteella oli erikieliset versiot. Kyselyn aikana sovellus oli saatavilla vain

suomeksi ja englanniksi. Kysely toteutettiin maaliskuussa 2022, Google Form -

kyselynä ja vastaukset kerättiin kotoutumiskoulutuksen yhteydessä.

Kyselyn avoimia vastauksia on tässä raportissa editoitu helpommin luettavaan

muotoon ja samanlaisia vastauksia on yhdistelty.

Yksityiskohtaiset vastaukset löytyvät kyselyn tuloksista: liite 1.
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Toisen vaiheen tutkimuksen tulokset (kesäkuu 2022)

Toisessa vaiheessa toteutettiin kaksi kyselyä, - toinen samalle ryhmälle joka

vastasi myös ensimmäiseen kyselyyn maaliskuussa 2022, ja toinen ryhmälle joka ei

ollut vielä käyttänyt Mobiililuotsi-aplikaatiota. Kysely toteutettiin Google Form -

kyselynä ja vastaukset kerättiin kotoutumiskoulutuksen yhteydessä.

Vaikuttavuusarvioinnissa on pääsääntöisesti käytetty niitä vastauksia, jossa

vastaajaryhmä on sama molemmissa kyselyissä. Vastauksia tältä kohderyhmältä

tuli yhteensä yhdeksän. Katso yksityiskohtaisemmat tulokset: liite 2.

Käyttäjädatan analyysi

Lisäksi elokuussa 2022 sovelluksen kehittäjäryhmän toimesta toteutettiin analyysi

sovelluksen käyttäjädatasta. Data on nähtävillä liitteessä 4. Dataa saatiin analyysiä

varten käyttäjämääristä ja ajoista, eniten näytetyistä tietosivuista, sekä

sovelluksen sisällä toteutetusta työllisyyskyselystä, jossa selvitettiin vastaajan

kansalaisuutta sekä työtilannetta. Työllisyyskysely suosittelee vastaajalle hänelle

sopivia palveluita ja tietosivuja.

AuroraAI - kytkös on tässä pilotissa oli suosittelumoottori ja palvelutietovaranto.

On kuitenkin hyvä huomata että AuroraAI-kysely ja suositukset toteutettiin

pilotissa vain sovelluksen suomenkieliselle puolelle, koska pilotin toteutuksen

aikana ei vielä oltu julkaistu AuroraAI:n kielitukea muille kielille. Näin ollen vain ne

vieraskieliset käyttäjät, jotka olivat valinneet sovelluksen käyttökieleksi suomen

saivat AuroraAI - kytköksen, eli työllisyyskyselyn ja ohjauksen työllisyyspalveluihin.

Näin ollen AuroraAI- pilotti sovelluksessa ei ole todennäköisesti tavoittanut

kotoutumiskohderyhmää, sillä suomenkielentaito löytyy yleensä vasta pidempään

maassamme asuneilta ulkomaalaistaustaisilta muuttajilta. Näin ollen sovelluksen

AuroraAI-kytköksen ja vaikuttavuusarviointikyselyn kohderyhmä ovat olleet

eriävät.
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Koska sovelluksen sisäinen käyttäjädata toimitettiin elokuussa, ei siihen ole

ehtinyt mukaan englanninkieliset sovelluksessa toteutetun työllisyyskyselyn

vastaukset, sillä AuroraAI-ominaisuudet eivät ole olleet käytössä vieraskielisissä

versoissa.

Sovelluksessa toteutettuun AuroraAI-työllisyyskyselyyn vastaajia oli yhteensä 73,

joista kohderyhmään kuuluvia, eli työttömiä oli 60, Suomen kansalaisia 14 ja muun

kansalaisuuden ilmoittaneita 46.

Kuukausittaiseen määrään suhteutettuna uniikkien käyttäjien määrä on pysynyt

suhteellisen samana, mutta vierailtujen sivujen määrä on tippunut puoleen.

Osittain tätä selittää kesälomakausi, ja se että sovelluksen markkinointia ei oltu

tehty kesän aikana. Uusien käyttäjien määrä oli prosentuaalisesti nousussa, mutta

vain hieman,  mutta kuitenkin palaavien käyttäjien prosentuaalinen määrä on

laskenut tarkastelujakson aikana.

Niin englanninkielisten, kuin ukrainan ja venäjänkielisten käyttäjien määrät ovat

prosentuaalisesti nousseet huomattavasti samalla kuin suomenkielisten käyttäjien

määrä on laskenut.  Vieraskieliset käyttäjät eivät kuitenkaan ole saaneet vielä

käyttöönsä sovelluksen Aurora-AI ominaisuuksia kielituen puutteen vuoksi.

Suosituimmissa sovelluksen kautta näytetyissä tietosivuissa niin tammi-

toukokuulta kuin kesä-elokuultakin näkyy selvästi sovelluksen pääteemat:

asuminen ja työnhaku.  Ensimmäisellä tarkastelujaksolla on korostunut niin

palveluvalikko sekä “apua ukrainalaisille”-sivu. Näistä ensimmäinen mainittu on

yleinen uuden sovelluksen käyttöönotossa ja toisen selittää maailmantilanne ja

ihmisten herkistynyt auttamishalukkuus.  Jälkeisellä tarkastelujaksolla nämä eivät

teemat eivät enää esiinny, sen sijaan tilalle ovat tulleet: luontopolut, käytettyjen

huonekalujen sekä yrittäjyyden -tietosivut.

On kuitenkin hyvä huomata että sovellus on tavoittanut erinomaisesti sen

tärkeimmän kohderyhmän eli vieraskieliset Vakka-Suomen asukkaat.
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Johtopäätökset

Mobiililuotsisovelluksen kyselyssä vertailtiin mm. hyödyllisyyttä, tarvelähtöisyyttä

ja helppokäyttöisyyttä vertailtaessa samalle kohderyhmälle toteutetulle kyselyllä

neljän kuukauden välisellä kahdella otoksella (kts. Vertailutaulukko liite 3).

Otokset tehtiin ennen ja jälkeen AuroraAI suosittelukomponentin käyttöönoton.

Tuloksissa havaittiin hyvin vähäinen muutos käyttäjätyytyväisyydessä. Edelleen

lähes kaikki vastaajat kokivat sovelluksen hyödylliseksi ja helppokäyttöiseksi.

Vaikuttavuusarvioinnissa keskityttiin sovelluksen hyödyllisyyteen auttaa

työnhakijaa löytämään sopivien palveluiden äärelle. Vertailukysymyksenä

kahdessa otannassa kysyttiin “työnhakemisen tiedonsaannin helppoutta”,

vertailussa ilmeni lievästi heikentynyt käyttäjäkokemus. Edelleen tiedonsaannin

helppous kuitenkin koettiin asteikossa hyvänä. Uusina kysymyksinä kysyttiin

vastaajan statusta työnhakijana ja Mobiililuotsin tarjoaman (AuroraAi-perusteisen)

suosituksen hyödyllisyyttä käyttäjälle ja sitä mistä Mobiililuotsi auttoi löytämään

tietoa. Uusissa vastauksissa korostui sovelluksen kaksi hyödyllisyysnäkökulmaa:

sen kautta saa sekä tietoa alueen palveluista yleensä että erityisesti

työllisyyspalveluista.

Otannan pienuuden takia ei voida todeta merkittäviä positiivisia tai negatiivisia

muutosvaikutuksia. Otanta kuitenkin osoittaa varsin korkeaa

käyttäjätyytyväisyyttä, sekä sitä että sovellus palvelee kohderyhmäänsä

tarkoituksenmukaisesti. AuroraAI komponentit tuovat lisäarvoa parhaiten

soveltuvien työllisyyspalveluiden kohdentamisessa käyttäjille.

Ehdotukset jatkosta

Suosittelemme kolmatta arviointia vaikuttavuuden mittaamiseen toteutettavaksi

syksyllä 2022. Perusteena: Auroraai-suosittelumoottori ja palvelutietovaranto oli

vaikuttavuusarvioinnin aikana käytössä vain sovelluksen suomenkielisessä

versiossa ja sovelluksen pääkohderyhmä on vieraskieliset alueelle muuttajat ja
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sovelluksen markkinointi ja viestintä on alkanut vasta kesälomien jälkeen.

Käyttäjämäärän, myös vieraskielisten, voidaan olettaa kasvavan tänä aikana,

jolloin vaikuttavuuden arviointiin saataisiin kattavampia tuloksia suoraan

sovelluksen kohderyhmältä.
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Liitteet

Liite 1: Ensimmäisen vaiheen kyselyn vastaukset

Kyselyn vastaukset

Kun otit Mobiililuotsin käyttöön, oliko se sinulle hyödyllinen?

Kyllä = 16

Ei = 0

Vähän = 3

Kuinka helppoa ja selkeää Mobiililuotsin käyttö oli nyt?

Asteikolla 1 - 5, joista 1 on Ei ollenkaan helppoa ja 5 Erittäin helppoa

Vastausten keskiarvo 4.32

Mediaanivastaus 5

Löysin sen mitä halusin/tarvitsin.

Asteikolla 1 - 5, joista 1 on En ollenkaan ja 5 Erittäin hyvin

Vastausten keskiarvo 4.37

Mediaanivastaus 5

Löysin tietoa työn hakemisesta.

Asteikolla 1 - 5, joista 1 on En ollenkaan ja 5 Erittäin hyvin

Vastausten keskiarvo 4.26

Mediaanivastaus 4

Mitä hyötyä sait Mobiililuotsista?

● Informaatiota ja tietoa

● Tietoa työpaikoista ja työpaikkoja tai TE-toimistosta

● Tietoa harrastuksista tai harrastusmahdollisuuksia nuorille tai lapsille

● Kaikki tieto on samassa paikassa
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● Tiedän mitä voin opiskella suomessa

● Harrastusmahdollisuuksia nuorille tai lapsille.

Mitä muuta Mobiililuotsissa voisi olla?

● Kieliversioita, kuten ukraina, venäjä

● Suomenkielen opiskelua

● Chat-mahdollisuus

● Lasten leikkipuistojen sijainnit

● Työelämä

Mitä muuta haluaisit sanoa Mobiililuotsista?

● Se on todella hyvä palvelu

● Se on vähän parempi nyt, mutta luulen, että tarvitsen lisää aikaa ymmärtää

sujuvaa suomea
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Liite 2: Toisen vaiheen kyselyn vastaukset (kesäkuu 2022)

Sama käyttäjäryhmä n. 9

Kun otit Mobiililuotsin käyttöön, oliko se sinulle hyödyllinen?

Kyllä=7

EOS= 1

Ei = 1

Kuinka helppoa ja selkeää Mobiililuotsin käyttö oli nyt? 1-5

4.00

Löysin sovelluksesta sen mitä halusin/tarvitsin

Löysin 8

eos 1

Oletko etsinyt tietoa työllisyydestä

En ole etsinyt 1

Kyllä,

internetistä 4

viranomaisilta (TE-toimisto 2

tuttavilta ja ystäviltä 2

Mobiililuotsi-sovelluksesta 4

Kuinka helposti löysit tietoa työn hakemisesta Mobiiluotsista?

3.78

Oletko ilmoittautunut työnhakijaksi?
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En ole ilmoittautunut työttömäksi 3

Kyllä, Ilmoittauduin TE-toimiston kautta4

Kyllä,  Ilmoittauduin itse verkossa 2

Mobiililuotsi auttoi minua löytämään tietoa

Alueeni palveluista 4

Tulevaisuudessa 1 ?

Työllisyyspalveluista 5

Mitä hyötyä sait Mobiililuotsista?

paikat Uudessakaupungissa, Kire itse, Hyödullinen, työnhakijaksi, En tiedä , Paljon

tietoa.

Mitä muuta haluaisit sanoa Mobiililuotsista?

Kiitos, En tieda, Minä vain haluan alkaa käyttämällä tätä sovellusta,en tiedä

vielä,koska se on uusi., Että, se on tosi hyvä autta .

—-

Uusi käyttäjäryhmä

Kun otit Mobiililuotsin käyttöön, oliko se sinulle hyödyllinen?

Kyllä=9

Kuinka helppoa ja selkeää Mobiililuotsin käyttö oli nyt? 1-5

4.67

Löysin sovelluksesta sen mitä halusin/tarvitsin

Löysin =7

En löytänyt =2

Oletko etsinyt tietoa työllisyydestä

Kyllä,

viranomaisilta (TE-toimisto 3

Internetistä 7
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Mobiililuotsi-sovelluksesta 3

tuttavilta ja ystäviltä 4

Kuinka helposti löysit tietoa työn hakemisesta Mobiiluotsista?

4.22

Oletko ilmoittautunut työnhakijaksi?

Kyllä,  Ilmoittauduin itse verkossa = 6

Kyllä, Ilmoittauduin TE-toimiston kautta = 3

Mobiililuotsi auttoi minua löytämään tietoa

Alueeni palveluista 5

Työllisyyspalveluista 5
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Liite 3: Vertailutaulukko

I kysely maaliskuu 2022 n.19
II kysely kesäkuu 2022 (sama
kohderyhmä) n.9

1. Kun otit Mobiililuotsin
käyttöön, oliko se sinulle
hyödyllinen?

1. Kun otit Mobiililuotsin
käyttöön, oliko se sinulle
hyödyllinen? % Muutos

Kyllä = 16 84.21% Kyllä=7 77.78% -8.27%

Ei = 0 Ei = 1 11.11%

Vähän = 3 15.79% Vähän = 1 11.11% -42.11%

2. Kuinka helppoa ja selkeää
Mobiililuotsin käyttö oli nyt?

2. Kuinka helppoa ja selkeää
Mobiililuotsin käyttö oli nyt?
1-5 % Muutos

Asteikolla 1 - 5, joista 1 on Ei ollenkaan helppoa ja 5 Erittäin helppoa

Vastausten keskiarvo 4.32 Vastausten keskiarvo 4 -8.00%

Mediaanivastaus 5 Mediaanivastaus 4 -25.00%

3. Löysin sen mitä
halusin/tarvitsin.

3. Löysin sovelluksesta sen
mitä halusin/tarvitsin % Muutos

Asteikolla 1 - 5, joista 1 on En ollenkaan ja
5 Erittäin hyvin Jos Löysin = 5 (1-5) , keskiarvo 4.44%

Vastausten keskiarvo 4.37 Löysin =8 88.89% 1.60%

Mediaanivastaus 5 En löytänyt =1 11.11%

4. Oletko etsinyt tietoa
työllisyydestä %

En ole etsinyt = 1 11.11%

Kyllä,

internetistä = 4 44.44%

viranomaisilta (TE-toimisto)
= 2 22.22%

tuttavilta ja ystäviltä = 2 22.22%

Mobiililuotsi-sovelluksesta =
4 44.44%
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4. Löysin tietoa työn
hakemisesta.

5. Kuinka helposti löysit
tietoa työn hakemisesta
Mobiiluotsista? % Muutos

Asteikolla 1 - 5, joista 1 on En ollenkaan ja 5 Erittäin hyvin

Vastausten keskiarvo 4.26 Vastausten keskiarvo 3.78 -12.70%

Mediaanivastaus 4 Mediaanivastaus 4

6. Oletko ilmoittautunut
työnhakijaksi? %

En ole ilmoittautunut
työttömäksi = 3 33.33%

Kyllä, Ilmoittauduin
TE-toimiston kautta = 4 44.44%

Kyllä, Ilmoittauduin itse
verkossa = 2 22.22%

7. Mobiililuotsi auttoi minua
löytämään tietoa %

Alueeni palveluista = 4 44.44%

Muusta, mistä:
Tulevaisuudessa = 1(?) 11.11%

Työllisyyspalveluista = 5 55.56%

5. Mitä hyötyä sait
Mobiililuotsista?

8. Mitä hyötyä sait
Mobiililuotsista?

Informaatiota ja tietoa paikat Uudessakaupungissa

Tietoa työpaikoista ja
työpaikkoja tai TE-toimistosta Kire itse

Tietoa harrastuksista tai
harrastusmahdollisuuksia

nuorille tai lapsille Hyödullinen

Kaikki tieto on samassa paikassa työnhakijaksi

Tiedän mitä voin opiskella
suomessa En tiedä
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Harrastusmahdollisuuksia
nuorille tai lapsille. Paljon tietoa

Mitä muuta Mobiililuotsissa voisi
olla?

Kieliversioita, kuten ukraina,
venäjä

Suomenkielen opiskelua

Chat-mahdollisuus

Lasten leikkipuistojen sijainnit

Työelämä

6. Mitä muuta haluaisit sanoa
Mobiililuotsista?

9. Mitä muuta haluaisit
sanoa Mobiililuotsista?

Se on todella hyvä palvelu Kiitos

Se on vähän parempi nyt, mutta
luulen, että tarvitsen lisää aikaa

ymmärtää sujuvaa suomea En tieda

Minä vain haluan
alkaakäyttämällä tätä

sovellusta

en tiedä vielä,koska se on
uusi

Että, se on tosi hyvä autta
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Liite 4: Mobiililuotsisovelluksen käyttäjädata tammi-toukokuu ja kesä-elokuu

2022.

muuttuja

käyttö ennen
AuroraAI-kytköstä
tammi-toukokuu 2022

käyttö
AuroraAI-kytköksen
jälkeen
1.6.-23.8.2022

uniikkeja käyttäjiä 1308 522
vierailtuja sivuja 9822 1843
sessioita / käyttäjä 2.88 1.98
ka käyttäaika (min) 3:26 2:57
suomenkieliset käyttäjät (%) 44 28

englanninkieliset käyttäjät (%) 48 60
uusia käyttäjiä (%) 62 69
palaavia käyttäjiä (%) 38 31

ukrainan / venäjänkieliset käyttäjät (%) 8 12

suosituimmat tietosivut

palveluvalikko
apua ukrainalaisille
työnhaku
asuminen
muutto Suomeen

asuminen
työnhaku
luontopolut
käytetyt huonekalut
yrittäjyys

Työllisyyskyselyn tulokset (AuroraAI-kytkös)
vastaajien määrä yhteensä 73

kohderyhmään kuuluvat eli työttömät 60

vastaajat, jotka ovat Suomen kansalaisia 14

vastaajat, jotka eivät ole Suomen kansalaisia 46
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Etelä-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen

kuntayhtymän eli Essoten

Chatbot-palvelun pilotointi kansallisessa

AuroraAI-tekoälyohjelmassa

Käyttäjäkeskeinen vaikuttavuustutkimus

Yleiskuvaus koko toimeksiannosta ja vaiheista

Impakt toteuttaa Digi-ja Väestötietoviraston toimeksiannosta käyttäjäkeskeisiä

vaikuttavuustutkimuksia vuoden 2022 välisenä aikana AuroraAI piloteille.

Vaikuttavuustutkimusten perusteella voidaan arvioida valitun

käyttäjäkohderyhmän osalta a) sovelluksen tarpeeseen vastaavuutta b) AuroraAI

komponenttien vaikutusta käyttäjätyytyväisyyteen. Vaikuttavuustutkimukset ovat

suunniteltu siten, että valitaan pääkäyttäjäkohderyhmää edustava joukko, jolle

toteutetaan kaksi kyselyä, ennen ja jälkeen AuroraAI-komponenttien käyttöönoton.

Tutkimuksen taustaksi kerätään sovelluksista käyttäjädataa sekä selvitetään

tutkimuskirjallisuuden avulla vastaaviin sovelluksiin ja palveluihin aiemmin

tunnistettuja ja kytkettyjä käyttäjäintentioita tai/ja käyttäjätarpeita. Vuoden 2022

aikana lanseerattuja AuroraAI komponentteja ovat AuroraAPI, Palveluhakemisto ja

Suosittelumoottori.

Aikataulu

Essi-bot -pilotin osalta vaikuttavuustutkimus alkoi tammikuussa ja maaliskuussa

toteutettiin kyselytutkimuksen ensimmäinen osa. Seuraava kyselyn osa oli

alunperin suunniteltu toteutettavaksi kesäkuun aikana, mutta sitä lykättiin
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elo-syyskuulle pilotin suosittelijan implementointiin liittyneiden teknisten

ongelmien vuoksi.

Essoten tavoitteet ja kohderyhmä

Pilotin tavoitteena on kytkeä AuroraAI-verkkoon Chat- ja Chatbot-palvelu, joka on

saatavilla Essoten verkkosivuilla (www.essote.fi). Palvelu on maaliskuussa 2021

Etelä-Savon Rakenneuudistus-hankkeen pilottina käyttöönottama palvelu, joka

siirtyy hankkeen päätyttyä Essoten tuotantokäyttöön eli 1.1.2022 alkaen.

Tarkoituksena oli laajentaa palvelu koko Etelä-Savon hyvinvointialueelle siten, että

palvelu on saatavilla hyvinvointialueen laajuudella 1.1.2023 alkaen.

Pilotin kohderyhmänä on nuoret sekä heidän läheisensä ja pilotin tavoitteena on

hyödyntää AuroraAI:n suosittelijaa tarjoamaan matalalla kynnyksellä

kohderyhmän yksilön elämäntilanteeseen sopivia, paikallisia tai valtakunnallisia

palveluja. Palvelujen suosittelu aloitetaan Mikkelin alueen nuorten palveluista ja

työtä tehdään yhdessä Mikkelin Ohjaamo Olkkarin kanssa. Yhteistyöllä tässä

pilotissa Ohjaamon kanssa tavoitellaan myös alueen digipalvelujen kehittämistä ja

kohdentamista paremmin Etelä-Savon nuorille.

AuroraAI:n suosittelija toimii DIAK:n tutkijoiden kehittämän 3X10D-kyselyn

pohjalta. Kyselyn avulla voidaan kartoittaa asiakkaan elämäntilannetta

osa-alueittain. Suosittelija hakee täytetyn kyselyn pohjalta Suomi.fi

-palvelutietovarantoon tallennetuista palveluista asiakkaan elämäntilanteeseen

sopivimmat vaihtoehdot. Suosittelijaa voidaan hyödyntää myös rajatusti

haluttujen osa-alueiden osalta. Elämäntilannemittarin käyttöönoton lisäksi pilotin

yhtenä tavoitteena on myös Essoten palvelutietovarannanon parempi

hyödyntäminen, joka vahvistaa myös AuroraAI-verkkoa.

Etelä-Savon hyvinvointialueen visiona on olla asiakaslähtöinen, rohkea ja

digitaalinen. Hyvinvointialueen yhtenä tavoitteena on digitaalisuuden lisääminen

ja asiakkaiden tukeminen tarkoituksenmukaisessa ja itseohjautuvassa palvelujen
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pariin hakeutumisessa. Tätä tavoitetta tuetaan sähköisten kanavien jatkuvalla

kehittämistyöllä, jota myös AuroraAI-pilotti tukee.

Kohderyhmä

Essi-bot -pilotin kohderyhmä on 13-29 -vuotiaat ESSOTE-alueella olevat nuoret ja

nuoret aikuiset. Botin on tarkoitus vapauttaa resursseja Ohjaamon ja muiden

nuorten palveluiden työntekijöiltä, sillä se voisi vastata nuorten kysymyksiin ja

suositella tarpeen mukaista palvelua.

Arviointikokousten osallistujat

Pilottiin osallistui Essoten puolelta projektipäällikkö Anni Sormunen, sekä

Ohjaamosta Elina Niiranen.

Tutkimuksen taustakysymykset

Projektiryhmän kanssa läpikäydyt tutkimusta taustoittavat kysymykset ja

vastaukset, jotka vaikuttavuusarvioinnin aikana saatiin.

Mitä dataa on jo kerätty?

Ohjaamo on kerännyt dataa toiminnastaan ja kohderyhmästään. Tämä data

on saatu käyttöön vaikuttavuusarvioinni ensimmäiseen vaiheeseen.

Mitkä on lähtötiedot (anonymisoitu data) erityisesti nuorten osalta? Onko dataa

erikseen 13-17 vuotiaille?

Osassa Ohjaamon keräämässä datassa oli eroteltu ikäryhmät toisitaan,

mutta ei suurimmassa osassa. Vaikuttavuusarvioinnin ensimmäiseen kyselyyn

toteutettiin ikäluokittelu ja vastauksia verrattiin myös ikäryhmittäin.

Onko palvelua ollenkaan tarjottu alaikäisten kohderyhmälle aikaisemmin?
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● Ohjaamolla ollut chattipalvelu kohderyhmälle 2021 alkaen.

● Essotella Kouluterveydenhoitaja ja kuraattorin osalta chattipalvelu

tammikuusta 2022.

Onko palvelu suunnattu kiireettömälle kohderyhmälle, ja hakeutuuko sinne juuri

oikea kohderyhmä?

● Palvelu on suunnattu vain kiireettömälle kohderyhmälle

● On erikseen sos.ja kriisipäivystykset kiireellisille tapauksille

Mikä on tämän kohderyhmän odotusarvo palvelulle?

● Taustaksi: Essote ei välttämättä ole houkutteleva tarjoaja palvelulle

● Ohjaamolta pitäisi selvittää halukkuutta toimia palvelun tarjoajana

Saako palvelun kohderyhmä oikein kohdennettuja palveluja ja neuvontaa?

AuroraAI-suosittelijaan ei ehditty toteuttamaan kaikkia teknisiä säätöjä,

jotta se olisi saatu pilotin aikana toimimaan oikein.

Mistä nuoret saa tiedon ESSIstä; mikä on kohderyhmän ensimmäinen

kosketuspinta ja ennakko-oletus?

Koska AuroraAI-suosittelijaa ei saatu toimimana oikein, ei ESSI-bottia

myöskään mainostettu. Emme siis ole saanet vastauksia botin käytöstä.

Mikäli nuoret eivät ole käyttäneet ESSIä, voidaanko suorittaa kysely nuorille, jossa

kysytään (lyhyesti) mistä hakee apua, mistä nuoret saa ja kuinka hyvää apua

nuoret ovat saaneet ongelmiin, joihin ESSIn pitäisi jatkossa vastata?

Vaikuttavuusarvioinnin ensimmästä kyselyä jaettiin Ohjaamon eri

viestintäkanavissa suoraan kohderyhmälle suunnattuna.

Mitä palveluita ESSI on tähän mennessä on suositellut?

● Pääosin terveyspalveluja, perusterveydenhuoltoa tai suun

terveydenhuoltoa.
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● Kävijämäärät päihde- ja mielenterveyspalveluille pieniä

● Sosiaalityö (nykyinen painopiste ikääntyneistä)

Pitkittäistutkimuksen mahdollisuus: Onko olemassa käyttäjiä, jotka ovat

käyttäneet ESSIä aiemmin, tarvitsevat chatbottia edelleen ja vastanneet

käyttäjätutkimukseen, jotka voivat vastata uuteen käyttäjätutkimukseen pilotin

jälkeen? Vai ovatko tyypilliset käyttötapaukset sellaisia, joissa botti vastaa

käyttäjän tarpeisiin heti ensimmäisellä käyttökerralla?

Nykyinen data ei tunnista samaa käyttäjää seuraavilla sessioilla.

Ohjaamopalveluista yleisesti

Ohjaamo on alle 30-vuotiaille tarkoitettu matalan kynnyksen palvelu, josta saa

maksutonta apua ja tukea monenlaisiin asioihin kuten opiskelusta ja

työllistymisestä asumiseen ja kaikkeen näiden väliltä.

Ihanteellisesti Ohjaamoissa yhdistyy julkisten palvelujen sekä järjestökentän ja

yritysten tarjoama tuki, ohjaus ja neuvonta. Ohjaamot toimivat pääasiassa

fyysisinä ja kasvokkaiseen ohjaustyöhön panostavina palvelupisteinä, mutta ne

toimivat myös eri tavoin virtuaalisesti.

Ohjaamo Helsingin palveluohjeen (2015) mukaan Ohjaamon palvelut on jaettu

neljään palvelumalliin: takaisin raiteille, kertaneuvonta, ryhmätapaaminen ja

itsenäinen tiedonhaku. Kaikki neljä palvelumallia nähdään prosesseina ja

palvelukokemuksina. Takaisin raiteille -palvelumalli vaatii useamman tapaamisen

ja syvällistä paneutumista nuoren elämäntilanteeseen. Kertaneuvonnassa voidaan

sen sijaan ratkaista nuoren tilanne tai mielessä pyörivä kysymys parhaassa

tapauksessa jo yhdellä neuvontakerralla. Ryhmätapaamisessa nuori osallistuu

Ohjaamon järjestämään ryhmätapahtumaan, ja itsenäisessä tiedonhaussa nuori

hoitaa itsenäisesti asioitaan Ohjaamon tiloissa, esimerkiksi käyttää tilassa olevia

tietokoneita työn hakemiseen.
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Ohjaamojen palveluvalikoima on kehittynyt ja on edelleen kehittymässä yhä

laajemman tarjonnan suuntaan. Parhaiten edustettuina suhteutettuna

asiakastarpeisiin koettiin Ohjaamoissa olevan TE-palvelut (88 % edistynyt

saatavuus), nuorisotyö (73 % edistynyt saatavuus) sekä kunnan työllisyyspalvelut

(61 % edistynyt saatavuus). Näiden lisäksi myös opinto- ja uraohjauksen palvelujen

saatavuus koettiin edistyneeksi jopa 55 prosentissa Ohjaamoista. Sosiaalihuollon

saatavuudessa edistyneessä vaiheessa koki olevansa 46 prosenttia Ohjaamoista.

Heikoiten saatavilla oleviksi palveluiksi suhteutettuna asiakastarpeisiin koettiin

terveydenhuolto ja Kela.

Suositusten ja TESSU-valmennuksissa tehtyjen havaintojen pohjalta voimme

tiivistää yhteisinä ohjaamomaisina osaamisina ainakin seuraavia taitoja ja

osaamisia:

● Vuorovaikutus- ja työyhteisötaidot, jotka liimaavat yhteen monialaisen

yhteistyön eri osa-alueita sekä mahdollistavat yhteisen työn

● Verkosto-osaaminen, joka tarkoittaa Ohjaamon verkoston tuntemusta ja

ymmärrystä verkostomaisesta toimintatavasta

● Palveluohjaus ja palvelutarpeen arviointi, palveluiden tuntemus ja yhteydet

ovat edellytys monialaiselle palvelulle

● Asiakkaan osallisuuden tukeminen sekä asiakkaan kohtaamiseen tarvittava

tietotaito

● Ohjausosaaminen ja uraohjausosaaminen

● Nuorten tieto- ja neuvontatyön osaaminen

Ongelmanratkaisutaidot ja kyky oppia. Kyytsönen, Maiju. "Ohjaamo-toiminta

itsearviointikyselyn avaamana." Tutkittu ja tulkittu Ohjaamo (2020): 83.

Käyttäjäkohderyhmän intentioita kirjallisuuden mukaan

Kirjallisuuden mukaan (Huovinen, Milla. "KARTOITUS NUORTEN TOIVEISTA JA

TARPEISTA OHJAAMON TOIMINNALLE." 2021.) Ohjaamojen kohderyhmien työhön ja
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opintoihin liittyviä primäärisiä tarpeita ovat ammatinvalintaan, työnhakuun,

jatko-opintojen suunnitteluun, työhakemusten laadintaan liittyvät tavoitteet.

Hyvinvointia edistäviksi kärkiaiheiksi tunnistettiin talousasioihin, lomakkeisiin,

asumiseen, mielen hyvinvointiin ja mielenterveyteen liittyvät tavoitteet.
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Huovisen kohderyhmänä olivta Ohjaamo-palvelun asiakkaat, alle 30-vuotiaat

nuoret, jotka tarvitsevat jotain apua elämänhallinnan, työllistymisen tai muun

ongelman kanssa. Kohderyhmän nuoret ovat pääsääntöisesti työ- ja

koulutuselämän ulkopuolella. Ohjaamon asiakkaista kerätystä datasta voidaan

todeta että Chat (samaan sisällytetty sosiaalinen media) on yleisempi asiointitapa

tytöillä kuin pojilla, ja yhteensä noin kolmanneksi yleisen tapa nuorten

kontaktoida ohjaamoa itsenäisesti, paikan päällä asioinnin tai puhelinkeskustelun

jälkeen. Huoltajilla chat on kuitenkin yhtä suosittu asiointitapa kuin puhelin.

Datasta ei käy ilmi onko keskustelu tai asiointi tapahtunut nuoren vai Ohjaamon

aloitteesta, mikä saattaa vaikuttaa datan käytettävyyteen tässä asiayhteydessä.

Vaikuttavuusarvioinnin ensimmäinen kysely

Impaktin keräämässä kartoituksessa vastauksia tuli yhteensä 184 kappaletta.

Kysely toteutettiin nettikyselynä, ja linkkiä jaettiin Ohjaamon olemassa oleville

asiakkaille heidän viestintäkanaviensa kautta. Kyselyn vastauksia on tässä

vertailtu myös Ohjaamon asiakasdataan, jota Impakt sai suoraan

Essoten-ohjaamotiimiltä. Kyselyn kysymykset löytyvät liitteestä 1.

Painoarvoltaan tärkeimpään kysymykseen, “Mihin kysymyksiin toivoisit

ESSI(-botista)stä apua?” tuli yhteensä 450 monivalintavastausta. Näitä

avuntarpeen syitä on alla olevassa taulukossa rinnastettu Ohjaamon keräämiin

nuorten kysymyksiin ja niihen aihealueisiin, paremman kokonaiskuvan saamiseksi

kohderyhmän tarpeista. Koulunkäynti ja opiskelu sekä terveyskysymykset ovat

korkealla molemmissa vastauksissa.

Ohjaamon asiakasdataa.

Kysyjien määrä aihealueittain

(Nuoret) 865

Impaktin toteuttaman

kyselyn vastaukset, kaikki

vastaajat 450

Koulutus ja opiskelu 171 19.77% Kouluun ja opiskeluun 66 35.87%
Hyvinvointi ja terveys 152 17.57% Terveyskysymyksiin 48 26.09%
Ihmissuhteet ja seurustelu 116 13.41% Kavereihin 44 23.91%
Vapaa-aika 83 9.60% -

Työ ja yrittäjyys 76 8.79% Työpaikkoihin 51 27.72%
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Oma talous 75 8.67% -

Muu aihe 68 7.86% -

Omaan kotiin 66 7.63% Perheeseen 31 16.85%
Päihteet ja riippuvuudet 27 3.12% Päihteisiin 27 14.67%
Netti ja media 21 2.43% -

Kansalaisena 4 0.46% -

Ulkomaille 3 0.35% -

Ympäristö ja kuluttaminen 2 0.23% -

Liikenteen pelisäännöt 1 0.12% -

Käyntimuodot, ohjaamon asiakasdata

Käynti ajanvarauksella 292

Neuvonta- tai/ja ohjauskeskustelu 131

Ohjattu palvelun sisälle 45

Vapaamuotoinen oleskelu 38

Drop-in käynti 36

Ohjattu palvelun ulkopuolelle 21

Tutustuminen palveluun 13

Muu 11

Ohjattu palveluun 11

Tietokoneen käyttö 7

Ajanvaraus 7

Käynti ohjaustapaamisessa nuoren kanssa palvelun ulkopuolella 3

Kopiointi, tulostaminen, skannaus, lipun osto 2

Tiedonhaku (esite, tietokone, kansio) 1

Impaktin kyselyn perusteella ohjaamon tai Point1 - palavelun asiakkaina vastasi

olevansa 22%, 40 184:stä. Vastaajien ikäjakauma on alla.

13-15 169 91.85%

16-17 10 5.43%

18-22 2 1.09%

23-29 2 1.09%

tyhjä 1 0.54%

Impaktin kyselyssä esille nousseet tarpeet chatille.

Vastausvaihtoehdot n.
% Osuus kaikista

vastanneista
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Terveyskysymyksiin 48 26.09%

Kouluun ja opiskeluun 66 35.87%

Jaksamiseen 84 45.65%

Seksuaalisuuteen 28 15.22%

Työpaikkoihin 51 27.72%

Yrittämiseen 31 16.85%

Perheeseen 31 16.85%

Kavereihin 44 23.91%

Päihteisiin 27 14.67%

En mihinkään/ en tiedä / tyhjät 31 16.85%

Muut vastaukset 5 2.72%

mielenterveyteen / Huoliin 2 1.09%

armeija 1 0.54%

veroihin 1 0.54%

Tausta-aineistoksi tarjotussa Mikkelin Ohjaamon asiakasdatassa ei ollut saatavilla

ikäluokkavertailua eri tarpeiden vastausten kesken. Impaktin kyselyn perusteella,

ja prosenttiosuuksiin suhteutettuna, päihteet ja seksuaalisuus nousi

huomattavasti korkeammalle vanhempien nuorten vastauksissa kuin suurimmassa

13-15 vuotiaden ikäluokassa.

Ikäluokka 13-15 16-29

Vastausten määrä 169 % 14 %

Terveyskysymyksiin 44 26.04% 4 28.57%

Kouluun ja opiskeluun 61 36.09% 5 35.71%

Jaksamiseen 77 45.56% 7 50.00%

Seksuaalisuuteen 21 12.43% 7 50.00%

Työpaikkoihin 46 27.22% 5 35.71%

Yrittämiseen 27 15.98% 4 28.57%

Perheeseen 27 15.98% 4 28.57%

Kavereihin 38 22.49% 6 42.86%

Päihteisiin 19 11.24% 8 57.14%

En mihinkään 17 10.06% 0 0.00%

En tiedä/tyhjät 9 5.33% 0 0.00%
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Vaikuttavuusarvioinnin toinen osa

Vaikuttavuusarviointia ei voitu suorittaa loppuun sillä AuroraAI-suosittelijaan ei

ehditty toteuttamaan kaikkia teknisiä säätöjä, jotta se olisi saatu pilotin aikana

toimimaan oikein. Suosittelijan tuottamat palvelusuositukset eivät olleet osuvia ja

pilotista mahdollisesti saatavat hyödyt jäivät näin ollen saavuttamatta.

Johtopäätökset

Tausta-aineiston ja kirjallisuuden perusteella sekä ensimmäisen kyselyn

perusteella chatbotin yhteydessä toimivasta palvelusuosittelijasta olisi Ohjaamon

nuorille ja nuorille aikuisille asiakkaille merkittävä hyöty yleisen hyvinvoinnin

kannalta. Chatbot tarjoaisi ajasta ja paikasta riippumatta osuvia vastauksia

kohderyhmän kannalta merkittäviin elämän kysymyksiin ja haasteisiin.

Pilotin aikataulurajoitteiden ja teknisten haasteiden vuoksi, toimivan palvelun

positiivisia vaikutuksia ei voitu arvioida.  Potentiaaliset positiiviset vaikutukset

mm. nuorten hyvinvoinnin tai asiakaspalvelun resurssien vapautumisen osalta

jäävät siis todentamatta.
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Liitteet

Liite 1, kyselyn kysymykset.

Minkä ikäinen olet?

Oletko ollut joskus Ohjaamo Olkkarin tai P01intin asiakkaana tai kävijänä?

Mihin kysymyksiin toivoisit ESSIstä apua?

Oletko ennen käyttänyt jotain Chatbottia?

Jos olet käyttänyt, millaisia kokemuksia sinulla Chatboteista on ollut?

Minkälaista apua toivoisit ESSIn tarjoavan sinulle tai muille nuorille?

Mitä muuta ESSIssä voisi olla?
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AuroraAI-pilotti - NeRo-bot Käyttäjäkeskeinen

vaikuttavuustutkimus

Yleiskuvaus koko toimeksiannosta ja vaiheista

Impakt toteuttaa Digi-ja Väestötietoviraston toimeksiannosta käyttäjäkeskeisiä

vaikuttavuustutkimuksia vuoden 2022 välisenä aikana AuroraAI piloteille.

Vaikuttavuustutkimusten perusteella voidaan arvioida valitun

käyttäjäkohderyhmän osalta a) sovelluksen tarpeeseen vastaavuutta b) AuroraAI

komponenttien vaikutusta käyttäjätyytyväisyyteen. Vaikuttavuustutkimukset ovat

suunniteltu siten, että valitaan pääkäyttäjäkohderyhmää edustava joukko, jolle

toteutetaan kaksi kyselyä, ennen ja jälkeen AuroraAI-komponenttien käyttöönoton.

Tutkimuksen taustaksi kerätään sovelluksista käyttäjädataa sekä selvitetään

tutkimuskirjallisuuden avulla vastaaviin sovelluksiin ja palveluihin aiemmin

tunnistettuja ja kytkettyjä käyttäjäintentioita tai/ja käyttäjätarpeita. Vuoden 2022

aikana lanseerattuja AuroraAI komponentteja ovat AuroraAPI, Palveluhakemisto ja

Suosittelumoottori.

NeRo-bot on Helsingin kaupungin neuvolapalveluiden chatbot, jossa käytetään

IBM:n Watson - teknologiaa. NeRo-chatbotin käyttö alkoi vuonna 2019. Chatbottien

käytön lisääminen perustuu Helsingin kaupunkistrategiaan ja

digitalisaatiostrategiaan, joiden mukaan sähköiset palvelut ovat ensisijaisia ja

palvelut ovat helposti saatavilla ajasta sekä paikasta riippumatta. NeRo on

syötettyä tekstiä tulkitseva chatbot, joka pyrkii vastaamaan kysymyksiin ennalta

annettujen kysymysten pohjalta. Botin pääsääntöinen tavoite on vähentää

terveydenhuollon kuormitusta ja nopeuttaa asiakkaan tiedonsaantia.  Botin

pääasiallinen asiakaskäyttö on ollut ajanvarauksissa auttaminen, sekä

yksinkertaisiin kysymyksiin vastaaminen. AuroraAI-pilotin tavoitteena on ollut
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tuoda NeRo-botille laajempi vastausvalikoima ja mahdollisuus ohjata käyttäjiä

muihin palveluihin, kuten MLL:n palveluihin tai Kelaan. NeRo-bot pilotissa

hyödynnettiin seuraavia Aurora AI ydinkomponentteja: Palvelutietovaranto ja

suosittelumoottori. AuroraAI-pilotin ydinkomponentit saatiin osaksi Nerobottia

vasta pilottijakson loppuvaiheessa joulukuun puolessa välissä. Nerobot lopetti

toimintansa tammikuun 2023 alussa ja sulautui yhteen sote-bot Hesterin kanssa.

Taustaa NeRo-botista

NeRo-bot on Helsingin kaupungin neuvolapalveluiden chatbot joka on ollu

toiminnassa jaksoissa vuodesta 2019 asti. 1.10.2020 NeRo otettiin tuotannosta pois,

sopimuksen loppuessa.. NeRo oli käytössä puolitoista vuotta. Nykyisessä botissa

käytetään IBM:n Watson - teknologiaa. NeRo on syötettyä tekstiä tulkitseva

chatbot, joka pyrkii vastaamaan kysymyksiin ennalta annettujen kysymysten

pohjalta. Botin pääsääntöinen tavoite on vähentää terveydenhuollon kuormitusta,

ja nopeuttaa asiakkaan tiedonsaantia.

Aikaisemman NeRo-bot pilotin aikana tehtiin paljon avainsanojen kautta

tunnistamista (Poistettiin paljon vääriä havaintoja, "en osaa vastata tähän",  sekä

selkeät väärät vastaukset). Lisäksi bottia opetettiin sinne tulleiden kysymysten

perusteella paljon.

https://www.hel.fi/sote/perheentuki-fi/raskaus-ja-synnytys/sahkoiset-palvelut/ne

uvolan-chat-palvelu/

NeRobotilla on terveydenhoitaja on paikalla chat-palvelussa arkisin klo 10–14.

Tänä aikana voi kertoa NeRolle, että haluaa keskustella terveydenhoitajan kanssa

ja tällöin saa ohjauksen terveydenhoitajan chättiin. Jos käyttäjä haluaa hoitaa

omia asioitaan, hoitaja voi pyytää häntä tunnistautumaan. Tunnistautumisen

avulla nerobot voi tarjota henkilökohtaista apua.
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Yleisimmät aihealueet, joita Botilta kysytään nyt ja pilotin alkukartoituksen aikana:

ovat ajanvaraukset, neuvolakäyntien aikataulut, sairastaminen, synnytykset sekä

raskauden aikaiset oireet ja vaivat.

Aikataulu

Pilotin vaikuttavuusarvioinnin aloituspalaveri pidettiin lokakuussa 2021, mutta

vaikuttavuusarvioinnin aloitus lykkääntyi kevät-kesälle 2022. Ensimmäinen kysely

toteutettiin elo-lokakuussa 2022. AuroraAI-komponentti käyttöönottoa

suunniteltiin otettavan käyttöön marras-joulukuun vaiheessa 2022, mutta se

viivästyi n. 15 päivää. Valitettavasti tämän jälkeen joulukuun aikana uusia

vastauksia vaikuttavuusarviointikyselyyn ei saatu.

Tavoitteet ja kohderyhmä

NeRobotin on tarkoitus tarjota ajantasaista ja luotettavaa tietoa

Neuvola-kohderyhmälle aiheeseen liittyen. Chatbot vastaa kysymyksiin

avainsanojen tunnistamisen kautta, mikä aiheuttaa ajoittain myös vääriä

havaintoja ja “en osaa vastata tähän” - vastauksia. Sen pääasiallinen asiakaskäyttö

on ajanvarauksissa auttaminen ja yksinkertaisiin kysymyksiin vastaaminen.

AuroraAI-komponentin käyttöönoton jälkeen, vastausten laadun parantumisen

sekä tehokkaamman palvelunohjauksen myötä voidaan saavuttaa myös aika- sekä

kustannussäästöjä, tehostaa palveluohjausta ja mahdollisesti lyhentää

jonotusaikoja. NeRo-botin jakama tieto voi lisätä myös sitä käyttävien vanhempien

hyvinvointia.

NeRobotin kohderyhmänä on asiakkaat, jotka ovat tottuneet etsimään itse tietoa

ja haluavat että sitä on tarjolla. Tätä kohderyhmää on painotettu botin

palvelumuotoilussa, sillä on tunnistettu että se palvelee tätä kohderyhmää

parhaiten. NeRo-bot pystyy palvelemaan parhaiten raskaana olevien tai alle
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kouluikäisten lasten vanhempia, sillä sille opetetut vastaukset vastaavat näihin

kysymyksiin.

Botin käyttäjiä ovat pääsääntöisesti pikkulasten vanhemmat tai raskaana olevat.

Myös kouluikäisiin ja juuri koulua aloittaviin lapsiin liittyviä kysymyksiä on

aikaisemman pilotin pohjalta lisätty Bot-vastausten joukkoon.

Käyttäjäsegmentointia tai sen jakautumaa ei ole tarkasti tiedossa. Bottia pääsee

käyttämään perheen tuen, että Helsingin kaupungin omilta nettisivuilta.

Arviointikokousten osallistujat

Outi Ruokonen, botti-kuiskaaja

Vilma Jussila, botti-kuiskaaja

Monika Lingrom, neuvolan päällikkö

Johanna Joentausta, projektipäällikkö

Tutkimuksen taustakysymykset

Projektiryhmän kanssa läpikäydyt tutkimusta taustoittavat kysymykset ja

vastaukset, jotka vaikuttavuusarvioinnin aikana saatiin.

Millaiset on yleisimmät käyttäjän tarpeet johon chätistä haetaan apua?

● Ajanvaraus neuvolaan: äitiys, lasten, siirrot ja perumiset

Yleisimmät keskustelun aiheet:

○ Yleinen ajanvaraus siirto

○ Yleinen ajanvaraus

○ Terveydenhoitajalle siirto

○ Missä on (yleiset kysymykset) sijaintiin liittyvät, paikkaan,

yhteystietoon liittyvät kysymykset
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Miten itse hahmoitatte käyttäjäryhmiä ja niiden jakautumista botin käyttäjinä?

Vastaus on vain mututuntuma, mutta koemme että raskaana olevat olisivat

suurempi ryhmä.

Keneltä voitaisiin kysyä aikaisemman NeRo-botin teknisen toteutuksen keräämää

dataa?

Tätä dataa ei ole valitettavasti saatavilla, jos ei oteta huomioon sieltä

kerättyjä kysymyksia, joilla bottia on opetettu. Myös nykyisestä botista on erittäin

vaikea kerätä dataa.

Miksi NeRo-bot on otettu käyttöön ja mitä sen käytöltä toivotaan? Onko olemassa

tarpeita nykyisessä toiminnassa jotka NeRobot jo täyttää tai jota toivottaisiin että

se täyttäisi?

NeRolle on tehty palvelumuotoilua jotta se tähtäisi itsenäisesti tietoa

etsivien tarpeisiin, luotettavana tiedon lähteenä.

Käyttäjäkohderyhmän intentioita kirjallisuuden mukaan

Rauniman ja kumppaneiden tekemän tutkimuksen (2020) mukaan vanhemmat

olivat pääsääntöisesti tyytyväisiä neuvolasta saamaansa tukeen, mutta se ei

vastannut kaikkiin vanhempien tuen tarpeisiin. Tulosten mukaan äidit kokivat

puutteita

● saamassaan tuessa liittyen vaikeiden asioiden puheeksi ottamiseen ja

kannustukseen puhua vaikeista asioista.

● lisäksi äidit olisivat kaivanneet enemmän tukea lasten kasvatuksen

periaatteisiin ja käytäntöihin.

Ne äidit, jotka kokivat perheen asioista puhumisen ulkopuoliselle helpoksi,

kokivat myös saamansa tuen tilastollisesti merkitsevästi vahvempana. Vanhemmat

kokivat myös

● henkisen rasituksen ymmärtämisen riittämättömäksi

48



Impakt (Vaikuttavat Hankinnat Oy) • Tel. +358-40-508-6265 • Email. info@impakt.fi

● ja enemmän olisi kaivattu elintapaohjausta esimerkiksi liikunnan

harrastamisen tukemiseen.

● vanhemmat kaipasivat myös enemmän tiedollista tukea ymmärtääkseen

vanhempien sukupuolielämässä tapahtuvia muutoksia lapsen syntymän

jälkeen.

Raunima, Mari, et al. "Vanhempien kokemukset neuvolasta saadusta tuesta

vauva-aikana ja tuessa koetut muutokset odotusajan ja vauva-ajan välillä."

Sosiaalilääketieteellinen Aikakauslehti 57.4 (2020).

Aune Flinckin ja kumppaneiden tutkimuksen mukaan (2019) terveydenhoitajien

rooli on merkittävästi laajentunut perinteisestä fyysisen kasvun ja kehityksen

seurannasta koko perheen hyvinvoinnin tukemiseen.

● Onko neuvoloissa riittävää osaamista ja mahdollisuuksia tämänkaltaiseen

kokonaisvaltaiseen työhön? Neuvolan tavoitteet, toimintatavat, periaatteet

ja arvot eivät aina ole vanhemmille selkeitä, joten

● Neuvolatoiminnan näkyvyyttä tulisi vahvistaa ja toimintaperiaatteita ja

-tapoja tulisi selkiyttää ja tehdä vanhemmille tunnetuksi. Esimerkiksi isien

läsnäolo neuvolakäynneillä herätti äideissä närkästystä, vaikka isien

osallisuutta ja tärkeyttä lapsen syntymässä ja hoidossa on korostettu jo

vuosikymmeniä. (Vuorenmaa ym. 2011.)

● Moniammatillinen yhteistyö, asiakirjojen dokumentaatio ja tietosuoja

vaativat myös selkiyttämistä, ettei äitien tarvitse pelätä leimautumista tai

lastensuojelun asiakkuutta ongelmista kertoessaan.

● Neuvolat voisivat myös nykyistä paremmin hyödyntää perheiden
neuvonnassa eri järjestöjen tuottamaa materiaalia.

Flinck, Aune, Heidi Rantanen, and Eija Paavilainen. "Äitien kokemuksia

neuvolapalveluista ja neuvolan kyselylomakkeista: Analyysi äitien kirjoituksista

sosiaalisessa mediassa." (2019).
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Vaikuttavuusarvioinnin ensimmäinen osa

Impakt keräsi tietoa aiheesta tieteellistä julkaisuista ja haastattelemalla

projektiryhmää ja botin kanssa työskenteleviä.

Bottikuiskaajilta saatujen tietojen mukaan NeRon kanssa on käyty yhteensä 1381

keskustelua aikavälillä 24.2.-29.4. NeRo on osannut vastata 71% asiakkaiden

kysymyksistä ja tässä luvussa on huomioitu myös ns. false positivet eli kun NeRo

on luullut osaavansa vastata, mutta vastasikin väärin. NeRo on siirtänyt

keskusteluja terveydenhoitajalle yhteensä 486kpl, eli noin 35% kaikista käymistään

keskusteluista.

“Keskusteluja läpi käymällä näkee kysymykset, joihin NeRo ei ole osannut

antaa vastausta, mutta nämä ovat yksittäisiä eikä varsinaista tilastoa saada

ulos. On monta syytä siihen, miksi NeRo ei ole osannut antaa vastausta,

esim. asiakkaan tapaa kysyä asiaa ei ole vielä opetettu NeRolle, vaikka

NeRolla olisi vastaus asiaan tai joku botin tekninen virhe esim.

dialogirakenteessa, joka estää oikean vastauksen antamisen.

Keskustelulokien perusteella bottia kuitenkin koulutetaan kaiken aikaa.”

Kyselyn aikana bottikuiskaajilta saatujen tietojen mukaan chatbotin

käyttöjärjestelmään oli tullut päivitys, jonka jälkeen tilastojen ulos saaminen on

ollut aiempaa hankalampaa.

17.8.-4.10. aikavälillä keskusteluja botin kanssa oli käyty 795 kappaletta, ja näistä

keskusteluista 263 eli noin 33% on siirtynyt livechatiin keskustelemaan

terveydenhoitajan kanssa. Botin osaamisprosenttia ei ollut kyselyn

toteuttamishetkellä saatavilla. Viimeisin data botin osaamisprosentista on

elokuulta ja silloin botin osaamisprosetti on ollut 76% luokkaa, joka on parempi

kuin kevään vertailujakson aikana. Osaamisprosentilla tarkoitetaan niiden

keskusteluiden prosentuaalista osuutta, jossa botti on osannut antaa vastauksen.

Osaamisprosentin ulkopuoliset kysymykset ovat siis olleet niitä johon botti ei osaa

vielä vastata tai botti ei ole ymmärtänyt kysymyksen asettelua.
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Vaikuttavuusarvioinnin ensimmäinen kysely

Kyselyyn tuli 14 vastausta aikavälillä elo-joulukuu 2022. Vastaajista 57% oli 30 - 39

vuotiaita, 36% 20 - 29 - vuotiaita ja 7% 40-49 vuotiaita. Heistä oli 29% raskaana ja

57%:lla oli jo entuudestaan lapsia. Kaksi vastaajista vastasi, ettei heillä ole lapsia

eivätkä he ole raskaana. On hyvä huomata ettei kyselyssä eritelty vastaajien

sukupuolta.

Vastaajista 29% koki saaneensa vastauksen NeRolle esittämäänsä kysymykseen.

Eniten NeRolta haettiin vastausta ja apua “neuvolan ajanvaraus ja käynteihin

liittyviin asioihin”, “oma jaksamiseen” ja “yleisiin kysymyksiin kuten missä jokin on

tai aukioloajat”, joita kaikkia oli vastattu kolmesti. Lisäksi kaksi vastaajista oli

etsinyt tietoa rokotteista. Kysyimme myös palveluohjauksesta, joka on botin

toiminnallisuudessa suuressa osassa: 36% vastaajista koki saaneensa tarpeellisen

ohjauksen, ja 36% koki ettei saanut tarpeellista ohjausta.

Kyselyyn pystyi halutessaan jättämään sen kysymyksen jota nerolta oli

chat-keskustelun aikana kysynyt. Näistä vastauksia oli kolme.

Ensimmäinen vastaaja oli 40 - 49 vuotias äiti, joka ei ole raskaana. Hän haki apua

yleisiin kysymyksiin ja oli ilmoittanut kysyneensä NeRolta: “Mistä saa kopion

kasvukäyristä.” Hän kuitenkin vastasi ettei saanut NeRolta vastausta kysymykseen,

mutta koska hän vastasi saaneensa tarpeellisen ohjauksen palveluun oletamme,

että tämä johtui palvelunohjauksesta joka vastasi hänen tarpeeseensa, eikä botin

toiminnallisuuden puutteesta. Hän myös suosittelisi NeRobottia erittäin

todennäköisesti, 10/10, joka vahvistaa tätä analyysia.

Myös toisen vastaajan polku kyselyn läpi oli hyvin samanlainen, hän oli 30-39

vuotias, lapsellinen henkilö, joka ei ole raskaana ja etsi Nerobotista tietoa

neuvolapalveluista liittyen 18kk neuvolan varaukseen. Hän koki saaneensa botilta

vastauksen, sai ohjauksen palveluun ja suosittelisi bottia todennäköisesti

eteenpäin, 8/10.
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Kolmas vastaaja oli 30 - 39 vuotias ja raskaana, mutta hänellä ei ollut aikaisempia

lapsia. Hän haki NeRobotilta apua raskauden aikaisiin fysiologisiin muutoksiin,

ravitsemukseen ja rokotuksiin. Hän kertoi että oli hakenut informaatiota

kysymästään aiheesta myös “Googlen tai muiden hakukoneiden” sekä “läheisten ja

ystävien” kautta. Hän kertoi kysyneensä pohkeiden voimakkaasta kramppailusta,

koronarokotteesta ja mahdollisesta hiivatulehduksesta. Hän ei kuitenkaan kokenut

saaneensa nerolta vastausta kysymyksiinsä eikä ohjausta palveluun vaikka se olisi

ollut tarpeellista. Kysyttäessä avointa palautetta NeRobotista hän vastasi: “Robotti

ei tunnu osaavan vastata mihinkään kysymyksiin, kehittäisin sitä niin, että sillä

olisi enemmän vastauksia.” Oletettavasti tästä huonosta ensikokemuksesta

johtuen hän ei suosittelisi NeRobottia eteenpäin, 1/10.

Myös toinen vastaaja joka ei suosittelisi neroa eteenpäin, 1/10, oli jättänyt avointa

palautetta: “Toistaiseksi ymmärrys on vielä aika heikkoa. Esim. yritin selvittää,

onko Neuvolassa vielä maskisuositus, ja kirjoitin robotille "maski", mutta se ei

ymmärtänyt kysymystä.” Hän ei kokenut saaneensa botilta vastausta eikä

tarpeellista palvelun ohjausta, ja oli hakenut siltä apua seuraaviin kysymyksiin;

"Yleiset kysymykset kuten missä jokin on tai aukioloajat" , "Neuvolan ajanvaraus ja

käynteihin liittyvät asiat" , "Lapsen ja vanhemman vuorovaikutus" , "Oma

jaksaminen". Hän oli lapsia ja iältään 30-39-vuotias.

Ne jotka eivät saaneet ohjausta palveluun keskiarvovastaus NeRobotin

suosittelemisessa eteenpäin oli 2/10. Palveluun ohjauksen saaneiden keskuudessa

keskiarvo oli 7,8/10 ja palvelun ohjausta tarvitsemattomien keskuudessa 8,3/10.

Kokonaisuudessaan palvelua suositeltaisiin eteenpäin kohtalaisesti, 5,6/10. Kuinka

todennäköisesti suosittelisit NeRo-bottia muille? ( 1 = En suosittelisi & 10 =

Suosittelisin erittäin todennäköisesti) - vastausten mediaani oli 5.5 ja keskihajonta

3.4.
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Johtopäätökset

Vaikuttavuusarvioinnin toteuttamisen haasteiksi nousi käyttäjävastausten

saatavuus ja täten pieni datasetti. Lisäksi aikataulun venyminen ja

chatjärjestelmästä saatavan datan puute toivat arviointiin haasteita. AuroraAI

-komponettia ei ole vielä kyselyn ja arvioinnin aikana saatu otettua käyttöön,

joilloin komponenttien vaikuttavuutta ei voitu arvioinda. Toisen vaiheen

kyselytutkimus suunniteltiin toteutettavaksi joulukuussa 2022, mutta

komponentti-integraatio saatiin valmiiksi vasta 15.pv. Vuoden vaihteen jälkeen

Nero lopetti toimintansa ja sulautui yhteen sote-bot Hesterin kanssa.

Saatujen tulosten pohjalta voidaan nostaa positiiviseksi huomioksi botin

osaamisprosentin kasvu. Kehittämistä kuitenkin vielä riittää: palveluohjauksen

osittainen toimimattomuus vastausjoukossa vaikuttaa negatiivisesti

käyttäjätyytyväisyyteen. Tulosten perusteella voidaan todeta että

palveluohjauksen toimivuus on keskeinen tae korkealle käyttäjätyytyväisyydelle.

Asiakastyytyväisyyden kehittämisen näkökulmasta suosittelemme vastaavan

kyselyn tuottamista puolen vuoden sisään, jotta vaikuttavuusarviointi olisi

mahdollista standardoidulla pisteytyskehikolla.
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Liitteet

Liite 1: KYSELY

Kaikki vastaukset ovat anonyymejä, eikä niitä voida yhdistää Botin kanssa käymiisi

keskusteluihin.

Ikäryhmä

alle 20, 20 - 29, 30-39, 40 - 49, 50+

Oletko raskaana?

Kyllä/ei

Onko sinulla lapsia?

Kyllä/ei

Saitko vastauksen kysymääsi NeRo-botilta?

Kyllä /ei

Voit halutessasi kertoa mitä kysyit? (avoin, ei pakollinen)

Arvioi Botilta saamasi vastaus?  1 - 5

Mihin seuraavista aihealueita apua, tukea tai tietoa NeRo-botista?

● Imetykseen

● Rrokotuksiin ja/tai koronaan

● Lapsen koulun käyntiin tai sen aloittamiseen

● Vauvan terveysongelmiin

● Lapsen terveysongelmiin

● Vauvan fysiologiseen kehitykseen

● Vauvan käyttäytymiseen

● Vauvan/lapsen kanssa käytävään vuorovaikutukseen

● Vauvan/lapsen ruokavalioon tai omaan ruokavalioosi

● Raskauden eri vaiheisiin

● Raskauden aiheuttamiin fysiologisiin muutoksiin

● Synnytykseen valmistautumiseen tai synnytykseen

● Seksiin tai parisuhteeseen
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● Neuvolan ajanvaraukseen

● Neuvolakäynteihin

● Omaan jaksamiseesi

● Yleisiin kysymyksiin, kuten Missä jokin on tai aukioloajat

● Johonkin muuhun, mihin?

Oletko hakenut kysymykseesi/tarpeeseesi tietoa myös muualta? Jos näin, niin

mistä?

● Sosiaalinen media

● Foruumit kuten vauva.fi

● Google haut

● Läheiset & ystävät

● Aiheeseen liittyvät artikkelit ja blogit

● Viranomaisten ylläpitämät terveyspalvelut (kuten neuvola)

● Viranomaisten ylläpitämät nettisivut, kuten Helsingin kaupungin

Perhetuki-sivusto, Omaolo.fi tai terveyskirjasto.fi

Saitko NeRobotilta ohjauksen tarvettasi vastaavaan palveluun? (Kyllä/EI)

Miten kehittäisit NeRobottia? (avoin, ei pakollinen)

Kuinka todennäköisesti suosittelisit NeRo-bottia muille? (1-10)

Lähteet:

Development and evaluation of the GISSA Mother-Baby ChatBot application in

promoting child health

A Chatbot for Perinatal Women’s and Partners’ Obstetric andMental Health

Care:Development and Usability Evaluation Study
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Mobiililuotsi - Menestystarina: AuroraAI -verkko sujuvoittaa
maakuntien työllistämisohjausta

Kuvassa vas. Mirva Salonen/Ukipolis ja Susanna Lahtinen/CYF-Solutions. Kuvaaja Henni Hyvärinen.

Toimitusjohtaja Susanna Lahtinen CYF-Solutionsilta oli mukana Mobiililuotsi

-sovelluksen kehittämisessä. Mobiililuotsi -hankkeessa pilotoitiin digitaalista

ohjaus- ja neuvontapalveluvälinettä Vakka-Suomen alueella. Tavoitteena oli tukea

muuttavien uusasukkaiden juurtumista alueelle ja lisätä asukkaiden tietoa

lähiympäristönsä palvelu- ja tapahtumatarjonnasta. Tekninen toteutus onnistui

sujuvasti yhteistyössä Digi- ja Väestötietoviraston kanssa ja kytkös AuroraAI

-verkkoon toimi hyvin. Pilotissa mallinnettiin työllisyyden polkua, sujuvoitettiin

vieraskielisten opastamista, kehitettiin palvelutietovarannon kuvauksia ja lisättiin

tietokantaan uusia palveluita. Loppukäyttäjille suunnatun kyselyn perusteella 93%
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koki sovelluksen hyödylliseksi. AuroraAI komponentit tuovat lisäarvoa parhaiten

soveltuvien työllisyyspalveluiden kohdentamisessa käyttäjille. Pilotin myötä

saatiin monistettava kokonaisuus, jossa Mobiililuotsi -sovellus ja AuroraAI -verkko

voi palvella jatkossa laajasti kuntien työllistämisneuvontaa. Mobiililuotsi palkittiin

Euroopan Maaseuturahaston rahoittamien 13000 hankkeen joukosta

“Maaseutupoliittinen Helmi-palkinnolla”.

“Toivon että kokonaisuus jatkuu, arkkitehtuuria ja komponentteja kehitetään

eteenpäin. Elämäntapahtuma-lähtöinen suunnittelu on erittäin tärkeää, jonka

avulla tällaisia palveluita voidaan saada enemmän vietyä eteenpäin. Toivon että

pilotteja tehdään jatkossa erittäin tiiviisti.“

Tärkeimmät opit Mobiililuotsin AuroraAI pilotista

● Tuo mukana heti alusta substanssiosaajat, jotka ymmärtävät ratkaistavien

ongelmien ja käyttäjien tarpeita. Kiinnitä myös huomiota teknisten ja

substanssiosaajien väliseen yhteistyön toimivuuteen.

● Määrittele erittäin tarkka ja rajattu tavoite ja kohderyhmä pilotille.

● Muista käyttäjälähtöinen ajattelu ja käyttäjäpalautteen kerääminen

● Palvelutietovarannon-aineistojen läpikäynti ja parantaminen

käyttäjänäkökulman huomioiden on välttämätöntä olla osa pilotointia.

Avainsanahaut eivät toimi automaattisesti.
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Zekki - Menestystarina: AuroraAI toi 1000 uutta palvelua

Euroopan parhaalle sosiaaliselle innovaatiolle

kuvassa projektipäällikkö Reija Paananen ja asiantuntija Reetta Alanko (vas.) Kuvaaja Aleksi Malinen THL.

Maksuton Zekki-palvelu toimii netissä ja on tarkoitettu 15–25-vuotiaille nuorille

sekä työkaluksi nuorten kanssa työskenteleville ammattilaisille. Vastaamalla

kysymyksiin nuori saa kokonaisarvion hyvinvoinnistaan sekä tarvittaessa myös

suosituksia hänen hyvinvointia täydentävistä palveluistaan. Haastattelimme tähän

artikkeliin Zekki-pilotinvetäjää, erityisasiantuntija Reija Paanasta ja

kehittäjäryhmän nuorta Liisa Vallinia.

Zekki on kehitetty Diakonia-ammattikorkeakoulun ja eri yhdistysten yhteistyönä

Nuorten digitaaliset tukipolut – 3X10D -hankkeessa jo aikaisemmin. AuroraAI

kytkös toi sille kuitenkin Suomen kattavaa kapasiteettia tarjota nuorille paikallisia

palveluita. Zekkiä käyttää noin 1000 nuorta viikossa.
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“Zekkin tapa tehdä asioita ihmislähtöisesti oli tässä se juttu”, sanoo Paananen,

“Esimerksi meidän ohjausryhmä koostuu täysin meinä kohderyhmään kuuluvista

nuorista.” Nuoret olivat myös mukana palvelumuotoilu- ja

yhteiskehittämissessioissa sekä palkattuina asiantuntijoina haastattelemassa

muita nuoria ja kehittämässä pilottia.

Zekki-palvelu oli toimintakunnossa jo ennen AuroraAI-komponenttien

valmistumista, eikä sen rahoitus tullut suoraan AuroraAI-pilotista. Yhteistyölle

asetetut tavoitteet toteutuivat , ja Zekki:n tiimi on siihen täysin tyytyväinen, -

AuroraAI - kytkös toi Zekkin käyttöön noin 1000 uutta paikallista palvelua. “Ilman

pilottia emme kuitenkaan olisi saaneet käyttöön lähipalvelusuositteluja”,

Paananen kertoo, “oli iso juttu päästä osaksi kansallista kehittämistä. Zekkistä olisi

kehittynyt aivan erilainen palvelu ilman palvelutietovarannon käyttöönottoa.”

“Saimme myös tuotua omia oppejamme osaksi AuroraAI:ta ja on erittäin hyvä että

AuroraAI ajaa ihmislähtöistä valmistautumista ja ajatusmuutosta myös

kansallisesti.”

Suurimpana oppina Paananen nostaa ihmislähtöisen ja monialaisen työskentelyn.

Ihmislähtöisen näkökulman hyödyntäminen hankkeissa olisi erittäin tarpeen myös

Euroopassa, -Euroopan innovaationeuvosto valitsi Zekki-palvelun Euroopan

parjaaksi sosiaaliseksi innovaatioksi vuonna 2021.

Zekillä on ollut sen käyttöönoton jälkeen noin 85 tuhatta käyttäjää ja sitä

hyödyntävät työkaluna myös nuorten kanssa töitä tekevät ammattilaiset.

Vaikutukset yhteiskuntaan ovat jo nähtävissä: Järjestöt saavat lisää asiakkaista ja

Zekki tuo yhden kanavan lisää tarjota hyödyllistä apua nuorille esimerkiksi

chätti-palveluiden ruuhkautuessa. “Käytännössä olemme saaneet vain positiivista

palautetta, niin nuorilta kuin sitä systemaattisesti hyödyntäviltä ammattilaisilta,”

Paananen kiteyttää.

Käyttäjien kokemuksia, Liisa Vallin: “Zekki on ollut itselle tärkeä palvelu aina silloin, kun

haluan visualisoida omaa kokonaisvaltaista elämäntilannetta. Zekkiä on tosi helppo
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käyttää ja asioita on hahmotettu myös tutuin liikennevalojen värein – punainen viittaa

siihen, että tukea olisi hyvä hakea, kun taas vihreä tarkoittaa sitä, että asiat sujuvat.

Käyttökokemukseni kaiken kaikkiaan on hyvä, sillä Zekki on selkeä ja helppokäyttöinen.

Palvelu tarjoaa hyvää näkökulmaa sellaisiin asioihin, mihin en välttämättä ollut edes

tajunnut tarvitsevani kiinnittää huomiota. Omaan tarpeeseeni palvelu on sopiva.

Suosittelisin palvelua ehdottomasti muille samankaltaisessa tilanteessa oleville!”
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Essote pilotti - Moniammatillinen kehittäminen toi uusia

oppeja

AuroraAI:ssa alusta asti mukana ollut Mikkelin Kaupunki ja ohjaamo-palvelu

pilotoivat nuorille suunnattua Essi-bottia, jonka tarkoituksena oli tuottaa sitä

käyttäville nuorille parempia palvelun ohjauksia. Haastattelimme Ohjaamon

edustajaa Elina Niirasta pilotin toteuttamisesta. Niiranen vastasi

substanssiosaamisesta.

AuroraAI on ehdottomasti tarpeellinen osa tulevaisuutta, ja sen piloteille on tarve.

Toimiva chät-botin palvelunohjaus voi tuoda parhaimmillaan paljon

resurssisäästöjä ja parempia suosituksia käyttäjille, sillä ihminen saattaa olla

botille rehellisempi kuin toiselle ihmiselle, - tämä estää hutiohjauksia, joita

ajoittain tulee livenä toimiessa, Niiranen kertoo.

Essi-botti oli suunnattu 15-29-vuotiaille nuorille, sen se oli tarkoitus käyttää myös

3XD10-kyselyä. AuroraAIn oli myös tarkoitus yhdistää botti palvelutietovarantoon.

Kuitenkaan pilotin resurssien tullessa loppuun, bottia ja sen suositteluja ei ole

saatu toimimaan oikein.

“Emme koskaan päässeet markkinoimaan bottia nuorille, siellä sen suosittelemat

palvelut eivät välttämättä ole ollenkaan sopivia”, Niiranen kertoo. Hän kuitenkin

kokee että pilotin aikana tehty moniammatillinen työ pilotin eteen eri osaajien

välillä toi suurta hyötyä organisaatiolle. Myös ymmärrys sähköisistä palveluista ja

niiden mahdollisuuksista lisääntyi. “Löysimme keskusteluyhteyksiä joita ei

aikaisemmin ollut sekä pääsimme kokeilemaan ja oppimaan. Tämä antaa paljon

kuvaa sitä mitä voisimme tulevaisuudessa tehdä ja miten Nuorten digitaalisia

palveluita voisimme toteuttaa.“

Pilotteja suunnitellessa onkin hyvä pitää mielessä aikataulu, eikä suunnitella

resursseja liian optimistisesti, ja on hyvä huomioida esimerkiksi kesälomat, joiden

takia pilotit voivat myöhästyä jopa kuukausilla.
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“Koimme että saimme paljon oppeja tästä pilotista, ja voimme jakaa niitä niin

organisaatioimme sisäisesti kuin muillekin piloteilla vaikka chät-bottia ei

saatukkaan toimimaan”, Niiranen tiivistää.

NeRo-bot pilotti - Oppimiskokemuksen kautta hyvästä
neuvolabotista vielä paremmaksi AuroraAIn avulla

NeRo-bot on Helsingin kaupungin neuvolapalveluiden chatbot, jossa käytetään

IBM:n Watson - teknologiaa. Nero on syötettyä tekstiä tulkitseva chatbot, joka

pyrkii vastaamaan kysymyksiin ennalta annettujen kysymysten pohjalta. Botin

pääsääntöinen tavoite on vähentää terveydenhuollon kuormitusta, ja nopeuttaa

asiakkaan tiedonsaantia.

AuroraAI-pilotin on tarkoituksena oli tuoda NeRo-botille suurempi

vastausvalikoima ja mahdollisuus ohjata käyttäjiä muihin palveluihin, kuten MLL:n

palveluihin tai Kelaan. NeRo-botille on lähtökohtaisesti kirjoitettu lukuisia

palveluvastauksia erilaisiin kysymyksiin Helsingin kaupungin neuvolapalveluiden

henkilöstön toimesta.

AuroraAI-pilotin aikana saatiin aikaan palvelusuosittelija -integraatio

Palvelutietovarantoon (PTV) ja näin ollen osa käyttäjistä pääsi hyödyntämään niitä

palvelulinkkejä, joita PTV tarjosi.

Haastattelimme NeRo-bot projektipäällikköä Johanna Joentaustaa ja

botti-kuiskaaja Tiina Mäkitaloa.

Oppimiskokemus

Käyttäjäkokemus NeRo-botista sovelluskokonaisuutena oli hyvin positiivinen.

Pilotti ei kuitenkaan ehtinyt saavuttaa täysin laadullisia tavoitteitaan mitä tuli

AuroraAI -palvelusuosittelijan hyödyntämiseen. Eräänä keskeisenä tekijänä

haastateltavat tunnistivat mahdollisten julkisten palveluiden määrän rajallisuuden
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ja epätäsmälliset kuvaukset. Palveluiden sisältökuvauksissa on kehitettävää muun

muassa palvelupaikkojen, aukioloaikojen ja sisällön laadun kannalta. Koska

palvelukuvaukset ovat olleet epämääräisiä, myöskään palvelusuosittelija osana

chatbottia ei ole pystynyt suoriutumaan tehtävistään käyttäjän kannalta kovin

mielekkäästi.

NeRo-botin AuroraAI-integraatioon toivottiin yksityisten palveluiden rajaamista

palvelusuosittelujen ulkopuolelle. Tässä onnistuttiin, mutta muutostyö aiheutti

viivästystä pilotin aikatauluihin. Joka tapauksessa muutostyö hyödyttää

kansallisella tasolla jatkossa tulevia hyödyntäjäorganisaatioita, jotka harkitsevat

integroitumista AuroraAI:hin, jotka voivat nyt valita suosittelevatko yksityisiä vai/ja

julkisia palveluita.

Johanna ja Tiina lähettävät terveisiä seuraaville AuroraAI hyödyntätahoille, että

omien palveluiden laadukkaaseen kuvaamiseen ja jatkuvaan päivittämiseen

kannattaa resurssoida, jotta AuroraAI-verkostosta saa parhaat hyödyt irti.

Haastateltava kokivat, että vaikka AuroraAI ohjelma on vielä hieman

alkuvaiheessa, siinä on silti paljon potentiaalia.
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