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Kaytannon toteutus

» Kyseessa oli
kayttoliittymaltdan ns.
perinteinen Chatbot.

» Vastaukset luotiin kuitenkin

Generatiivista tekoalya
kayttaen.

» Lahteena mm. Traficomin
julkiset verkkosivut ja muu
soveltuva aineisto

» Kokeilu oli rajattu Autoilijan
palveluiden rekisterdinti- ja
kuljettajantutkintoasioihin.

> Pilotti ei ollut kaytdssa
asiakasrajapinnassa
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Pilotin fokusalueita ja keskeisia tutkimuskysymyks

1. Tarkoituksena oli testata, voitaisiinko
LLM pohjainen tekoalybotti saada
toimimaan niin, etta se voitaisiin vieda
asiakasrajapintaan, Traficom.fi:hin
chatbotiksi

>

Pystyyko tekoalybotti toimimaan autonomisesti,
valvomattomasti? (ei esim. hallusinoi
hallitsemattomasti, ei solvaa asiakasta, ei anna
johdatella, vastaa luotettavasti ja oikein, pysyy
annetuissa reunaehdoissa, esim. Traficom.fi -
sivuston sisalldissa)

Ovatko vastaukset kayttajalle ymmarrettavia ja
selkeassa muodossa?

Ovatko vastaukset luotettavia ja mita
tekodlybotti vastaa silloin, kun se ei osaa
vastata kysymykseen?

Ohjaako tekoaly asiakasta selkeasti eteenpain
asiointiprosessissa?

Millaisia mahdollisia ongelmia ja rajoitteita
tekodlyn kayttdon liittyy ja miten naihin
voitaisiin vastata?
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. Tarkoituksena oli kokeilla helpommin

rakennettavaa ja yllapidettavaa
teknologista ratkaisua huomioimaan
Traficomin laajojen palvelusisaltojen
asettamat vaatimukset.

. Pilotin tavoitteena oli kartoittaa

generatiivisen tekoalyn
toiminnallisuuksien tietoturvaa seka
varmistaa, etta jarjestelman
luotettavuus ja kayttajatietojen
hallinta vastaavat Traficomin
vaatimuksia - tama toteutettiin omana
kokonaisuutenaan.
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Pilotin toteutus eri testausryhmissa

TRATICCM

Asiakaspalvelu
Testaajia: 3
Palautekeskustelun osallistujia: 3

Fokusryhma
Testaajia: 20
Palautekyselyn vastauksia: 13

Kaikki Traficomin testaajat
Keskusteluita: 378
Peukku yl6s/alas-palautteita: 208
Sanallisia palautteita: 139

Traficomin tyontekijoilla oli mahdollisuus
ilmoittautua fokusryhmaan, jonka osallistujat
saivat pidemman testausajan, tarkemman
ohjeistuksen, ja joilta kerattiin laajempi
palaute erillisen verkkokyselyn muodossa.

Kaikilla Traficomin tydntekijoilla oli
mahdollisuus testata TraficomApuria.

Lukuihin sisaltyy myds fokusryhman ja
asiakaspalvelun keskustelut ja palautteet.
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Palaute keskusteluista oli paaosin positiivista

» 749% palautteessa oli positiivista” eli peukku ylds palautetta

» Myds joissain “alapeukutetuissa” keskusteluissa ei tarkemman
analyysin pohjalta nahty merkittavaa vikaa. Moni
alapeukutettu keskustelu tuli Out-of-Scope asioista, eli Apurilta
oli kysytty esim. asioita joihin sen ei kuulunutkaan vastata tai
eri kielilla, mika ei ollut mukana pilotissa

Conversation feedback 208 conversations

26.0%

» Raportin palautepoimintojen perusteella positiivista palautetta
annettiin esim. vastausten selkeydesta ja
ymmarrettavyydesta, ystavallisyydesta, ja siita, etta bottia
ei yrityksista huolimatta oltu saatu sekaisin 74.0%

» MyoOs TraficomApurin suorituskyky oli analyysin perusteella
hyva Thumbs up Thumbs down

» TraficomApurin ratkaisuaste oli 77 %. Ratkaisemattomien
kysymysten maaraan vaikutti suuresti testaajien halu
harhauttaa chattibottia ja katsoa miten botti reagoi yllattaviin
aihepiirin ulkopuolisiin kysymyksiin
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Haasteista ja riskeista

» Vaikka yleispalaute myds luotettavuuden ja . _
. . . . Vaarat vastaukset voivat
vastausten oikeellisuuden osalta oli hyva, pahimmassa tapauksessa ohjata
. . asiakkaan toimimaan vastoin lakia
epavarmuus luotettavuuden suhteen seka
ajoittaiset vaarat vastaukset nousivat esiin
osassa vastauksia

» Myds mahdollisina haasteina tai riskeina

Asiakkaat voivat tarkoituksella tai

2 A A = i /i ; vahingossa tulkita ohjeita vaarin. Tulee
kayttéonotolle nahtiin erityisesti e e B e i
luotettavuuteen ja mahdollisiin vaariin VITICHTETE R IS8 9118 (LIS EEEC

. . . . sellaisia tekevat botit hommiin ja lait
vastauksiin liittyvat kysymykset ja vastuut ajan tasalle). Ja edellytetéén/toivotaan

my0s asiakkailta, etta mikali vaikuttaa
silta, ettad tekodly on tuottanut vaaran tai
saantelysta poikkeavan vastauksen, tulisi

Pitaa olla erityisen varmaa etté botti ei tasta ilmoittaa ensi tilassa meille.
anna vaaraa informaatiota. Tasta

I6ytyy hyva esimerkki ulkomailta jossa

botin luoma sisaltdé on tulkittu

vastaavaksi kuin websivujen muu

sisdltd ja botin vastaus on ollut
virheellinen, jolloin yritykselle on
syntynyt korvausvastuu (Air Canada).
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Yhteenveto

TRATICCM



Yhteenveto

» Yleinen kayttokokemuspalaute kaikilta testiryhmilta oli, » Kayttdjien kokemuksissa Apurin toiminnasta ja

etta TraficomApuri oli helppokayttéinen, nopea ja vastausten johdonmukaisuudesta oli myods vaihtelua
ystavallinen

» Joillekin Apuri oli esim. puhunut ruotsia, toisille ei.
» Apuri ei varsinaisesti hallusinoinut, eika sita erilaisista » Valilla Apuri naytti vastaavan hyvin ja valills
yrityksista huolimatta saatu sekaisin tai toimimaan heikommin, vaikka kyse samasta

vaarin aihepiirista/kysymyksesta
» Keskeisimmat haasteet liittyivat

» Ajoittaisiin virheellisiin vastauksiin/
epaluotettavuuteen tai sanojen vaariin tulkintoihin.

» Turhan usein asiakaspalveluun ohjaamiseen

» Sekd vastausten ajoittaiseen liialliseen
yleisluontoisuuteen. Apurin toivottiin kysyvan
tarkennuksia, ohjaavan lukemaan lisaa seka
tarjoavan paremmin lahdelinkkeja
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Yhteenveto

» On myo6s hyva huomioida, etta kayttajat ovat
omalla AI-matkallaan hyvin erilaisissa vaiheissa.
Tottuneet kayttdjat odottavat yhta sujuvaa
toimintaa, kuin mihin he ovat tottuneet esim.
ChatGPT:n kanssa. Toisille kayttjille
generatiivinen tekodly on vield hyvin uutta
eivatka he esim. valttamattd ymmarra

toimivansa ihmismaisesti vastaavan botin kanssa.

Kayttajat toivoivat tekoalybotin jatkokehitysta ja
oikeaa kayttéonottoa ja silla nahtiin olevan
asiakasneuvonnan tarvetta vahentavaa
vaikutusta
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» Kokeilun tulokset olivat niin lupaavia, etta

kehitystyota ja testaamista kannattaa jatkaa

» Keskeiset kehitysteemat liittyvat erityisesti
vastausten luotettavuuden seka eteenpain
ohjaamisen edelleen kehittamiseen

» Lisaksi kokeilun aikana korostui myos
monikielisyyden tarve/vaatimus
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Pilotin vaatimukset ja onnistumiskriteerit tayttyivat

Opit generatiivisen tekoalyn Tietoturvallinen toteutus
toiminnallisuuksista

» Chattibotti toimi hyvin ja se oli toteutettavissa » Toteutus todettiin Traficomin tietosuoja
lyhyessa ajassa. Pidemmalla _ ja —turva vaatimusten mukaiseksi
kayttéonottoprojektilla voidaan luoda helposti sisdista testausta varten
tuotantokelpoinen chattibotti
asiakasrajapintaan. » GenAi sisalléssa hyddynnettiin Traficomin

o _ - _ tietolahteita tietopohjana, mika ukaan

» Generatiivinen malli vaatii huomattavasti mahdollisti kayttédnoton ja ylldpidon
enemman testausta mita strukturoitu malli. tehokkaasti ja vaivattomasti.

» Mikali tietolahteina kaytetaan nettisivuja, ne » Chattibotin ratkaisukyvykkyys ja
on hyva optimoida vastaamaan kayttoa tai kayttdjakokemus oli hyvélla tasolla.

pohtia muita ratkaisuja tietosisalldlle
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