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1. Kokellun onnistuminen

A Sotelle tulee vuosittain yli 5000 avointa palautetta. Ennen palautteiden
analysointia palautteista anonymisoitiin arkaluontoiset henkilttiedot
onnistuneesti.

A Aineistosta saatiin analysoitua seuraavia asioita

A aiheluokittelu
A sentimenttiluokittelu
A sisallénanalyysi
A sijainti
A Aineisto saatiin luokiteltua soten ennalta maérittelemiin omiin luokkiin
A terveysasema
A hammashoitola
A sahkoiset palvelut

A Palautteista oli mahdollista nahda palvelukulttuurin/toiminnan muutoksia

A SAS toteutti tulosten esittamisen visuaalisena raporttina. Nakymia voisi
hyddyntaé toiminnan aktiiviseen kehittdmiseen.



2. Kokellun eteneminen

1. Hankintaprosessi
Hankintaprosessi vei aikaa noin 2,5 kuukautta
A Hankintaprosessissa kaytetyt dokumentit
Tarjouspyyntd
Vaikutusten arvioinnin tytkalu
Kasittelytoimien kuvaus
Salassapitosopimus
Tietosuoja- ja salassapitoliite
Sopimus hankinnasta
A Hankintaprosessin aikana kaikki dokumentit sek& kokeilun sisaltd kaytiin lavitse soten
tietosuojalakimiesten kanssa
A Kokeilu toteutettiin Azure-ymparistossa. Kanslia huolehti lisensseista seka ympariston
rakentamisesta.
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2. Kokellun eteneminen

2. Aineiston hankinta

A
A
A

aineistona kaytettiin kaupungin kanslian yllapitaman sahkoisen palautejarjestelméan sosiaali- ja terveystoimelle
saapuneita palautteita ajalta 2013-2019

IBM suoritti kaupungin palautejarjestelmaan tietokantahaun, jolloin saatiin raaka-aineisto

kanslia poisti aineistosta sarakkeet, joissa oli palautteen antajan yhteystietoja

aineisto toimitettiin suojatun séahkopostin kautta zip -tiedostona sotelle

3. Aineiston anonymisointi

o Io  Dode

toimittaja anonymisoi aineiston soten tydasemalla SAS Enterprise Guide -ohjelmistoa kayttaen

soten henkild seurasi anonymisointia koko prosessin ajan, koska tietokoneelle oli kirjauduttu soten oman
tyontekijan tunnuksilla

1. anonymisoinnin jalkeen aineisto silmailtiin lavitse ja anonymisoinnissa huomattiin virheitd. Nama virheet
korjattiin 2. anonymisointi kertaa varten.

anonymisointi tehtiin kahtena erillisena paivana. Yhteensa aikaa anonymisointiin meni yksi kokonainen tygpaiva



2. Kokellun eteneminen

4. Aineiston analysointi
anonymisoitu aineisto siirrettiin toimittajan palvelimelle analyysiympéaristoon (SAS Viya) kayttden soten omaa
tietokonetta
A datan valmisteltiin kasiteltavaan muotoon
A tekstianalytiikan tekeminen
tekstin prosessoitiin suomen kielta ymmartavan mallin |&pi
saantopohjaisten luokittelumallien teko
tekoalypohjaisten luokittelumallien teko
yhteiset vélitulosten lapikaynnit
tulosten visualisointi ja interaktiivisten ndkymien teko
tulosten raportointi
analysoinnin aikana pidettiin kaksi kokousta, joissa kaytiin lavitse analysoinnin vaiheet ja tulokset
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5. Kokeilun paattyminen
loppuraportti tehtiin yhdessa toimittajan kanssa
Kokeilujen tuloksia esitellaan sisaisesti soten eri toiminnoissa ja tehddan mahdolliset paatokset kokeilujen
jatkamisesta osana normaalia toimintaa



3. Kokellun tuotokset: anonymisointi

A Anonymisointi toteutettiin SAS Enterprise Guide -ohjelmistoa
kayttaen soten tydasemalla

A Anonymisointi koski vapaata palautetekstikenttaa. Vaikka asiakkaita
pyydetaan valttamaan henkilGtietojen antamista, joitakin
arkaluontoisia tietoja palautteissa esiintyi. Palautetekstista
anonymisoitiin

nimet

puhelinnumerot

osoitteet ja sdhkdpostiosoitteet

tilinumerot
henkilotunnukset
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3. Kokellun tuotokset: anonymisointi

A Eri asioiden anonymisointi tehtiin vaiheittain. Tuloksille tehtiin tarkastuksia, jotta
anonymisointi poistaa oikeita asioita ja mahdollisimman vahan muuta tietoa.

A Anonymisointi toteutettiin PRXCHANGE funktiolla, jota voi SAS Enterprise
Guiden liséksi hydodyntaa myos SAS Viyassa (jossa analyysi tehtiin)




Kokellun aineiston
analysointi ja tuotokset



Tekstianalytiikka

— A Text parsing vastaa kielen ymméartamisesta.
Se tunnistaa sanojen taivutukset ja niiden
roolit

1 A Sentiment vastaa tekstin luokittelusta
positiiviseen, neutraaliin ja negatiiviseen
sentimenttiin.

A Topics vastaa ohjaamattomasta oppimisesta
ja silla voidaan loytaa tekstista aiheita, joista
kirjoitetaan suunnilleen samalla tavalla

Ey—— 1 A Categories vastaa ohjattuun oppimiseen

pohjautuvasta ja sdantdpohjaisesta tekstin

luokittelusta 10

(iB)

(<




Tekstianalytiikka Suomen kielen tuki

A Suomen kielen tuki on tarkead, koska erilaisia taivutuksia on lukuisia
A Ala nakyy esimerkkind suurin osa sanan laékari taivutuksista, jotka 10ytyvat palautteista
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Tekoalyn opettaminen tekstidatalla

Categories

Pl

A Tekoalyn opetusaineistoksi
tarvitaan vapaa teksti
(palaute) ja kategoria, jonka <D PALAUTE YA KATEGORIA
tunnistaminen sille halutaan o
opettaa D Hoitconpassy
Tekoaly oppii relevantit sanat
milla palaute saadaan
luokiteltua oikeaan
kategoriaan

Categories (48)

> O HOITOTYYPPI

Henkilskunnan ammattitaito

Internet

Muu

Palvelun saavuts

vuus ja toteutus

Puhelin

D D D D

Sosiaali- ja terveyss

ston suun terveyd

A Oikealla esimerkki sanoista, ST
jotka tekoaly oppii . —
yhdistamaan O s o
puhelinpalveluun O«
(takaisinsoitto, puhelin, soida, E .
vastata jne.) O N
S e T .
[0 * hoito N 10105
[ »hammas N 9643

(OR, "xxxxxisinsoittoa

@
xxxxxisinseittojen”,” R . . -

xxxocisinsoitto”, "xxxxxisinsoittoja”, "xxxxxisinseitossa”, "xxexxisinsoitosta”, "xxxxxisinsoitot”, "xxxxisin

soittoon”, "xuoaxisinsoiton™),

(OR, "puhelimia”, "puhelin”, "puhelimiaan

Documents

yynt&jemme”, "pyynténi”, "pyyntdmme” , "pyyntdineen’ )
“seinut”,"soineet”, "soisin”, "soimasta”,"soikoon”,"seimaan”,"soida","soivan”,"soitiin”,"soisi”, "soidessa”)), (AND, (OR, "tunnin sis&&n", tunti

puhelimilla”,"puhelinten”, "puhelinta”

"puhelimiin”,”puhelimista”)), (AND,

puhelintani”,"puhelimissa

yynnBssani”, "pyynndl113", "pyynndstas
mme”, "pyynndstani”, "pyynndstamme”, "pyynnd

yynnbssa", " pyynndst. yynndistan, yynténd", "pyynnBista", "pyyntsja", "pyyntdjen
5ihin”,"pyyntssni”, "pyyntéjdmme”, "pyyntdd”, "pyynndlle”, "pyynndstanne”, "pyyntdani”, "pyy

)s

(OR, "vastannut”, "vastasin”,"vastanneet”,“vastatessa”,"vastasit”,“vastatakseen”,"vastaamasta”,"vastaako”, vastattavan”,”vastattava”, vastaamaan”,"vasta

,"vastaatko","vastaamatta”,"vastaamalla", "vastaatteko

vastaamassa”,“vastattaisi®,"vastaatte”,"vastattu”,"vastaisivat"

Test Semple Text

All(24645) | Matched (302 of 24645) Jo) B i}
text Rele... 4
takaisinsoittopalvelu - - - Miksi ajanvara a on otettu kiyttésn tak asti sopii, XXXXX olisi hyvé myés olla mahdo
4 puhelim koko péiv4s mukanani k paperia j amaan puhelimeen min4 hetkens tahansa. Kun 6,000
aukse: etaan sieltd kolme ke unnin sis3lld XXXXX silloin kun en se puhelimeen vastaamaan. Soitot voisi ajoitta
teidin (Vu. i ta:n) puhelinpalvelu palvelee kello 09 jalkeen. T:
tanadn kelle XXXXX jalkeen, jouduin ensinnakin jenottama 6,000
puhelun sin kiiree t4l18ink44n ei t en odotella. . Yrit ittaa kello XXXXX ei
takaisinsoittopalvelu Yritin varata aikaa lapseni 1,5 vuotistarkastukseen, Soitin tyépéivan aikana tySpaikalta kun siihen XXXXX mahdollisuus, XXXXXulla ei XXXXX
omaa tybhuonet nk& voi XXXXX puhelimeeni vastata, ..XXXXXn raivostuttava tuo teidin TAKAISINSOITTOPALVELU!!! Miksi keté&n ein puhelimitse 5,000
heti ja vaikka si n jo sksen jélkeen kuten ennen. Ihminen soittaa sillein kun hénelld on siih isuus, XXXXX tuo takaisinsoittopalvelu vesittdd koko jutun, Teiltd
takaisinsoittopalvelusta - - - XXXXXisinsoittopalvelu ei XXXXX perjantaina XXXX. anut aamupaiva ter semalle XXXXX hamma
vll3 ei kuulu mitddn. En v tad puhelinta auki. Kun suljen XXXXX tunniksi XXXXX pariksi keskipaivdn tienoilla niin silhen yritetd4n sitten s 3 5,000
to on heiddn mielestddn tehty. Joudun soittamaan sitten taas ul leen, Tand&nkin minulle on soitettu kle XXXXX sitten,
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Tekoalyn opettaminen tekstidatalla -

sahkoinen asiointi

A Kokeilussa tavoitteena oli tutkia
onnistuuko luokittelijan kouluttaminen
sahkaisille palveluille

A Tekoalylla onnistutaan tunnistamaan
pelkastaan opetusdatan perusteella,
ettd esimerkiksi seuraavat termit
liittyvat aiheeseen

sahkoinen asiointi
linkki

kansio

sivu

A Tekoaly pyrkii loytamaan termeja, jotka
esiintyvat mahdollisimmat paljon
kyseisessa kategoriassa ja
mahdollisimman vahan muissa
kategorioissa

(OR, "asiointiani”,"asioinnit”,"asiointiini”,"asioinneilla”,"asioinnissa”,"asioinnista”,"asiointina”,"asiointimme”,"asioinnilta”,"asioinnissamme”,"asio
innistani","asiointini","asiointia","asicinnissaan”,"asiointinsa”,"asieinnille","asioinneista"”,"asioinnilleni”,"asicintiin”,"asicintiinsa™,"asiointeja

","asioinnilla”, "asiocinneistani”, "asiointinne”,"asioinnillani”,"asioinnistanne”,"asioinnin”,"asiointi"),

(OR,"sdhkdisend”,"sdhkdiset”, "sdhkbisellsd”,"sihkoiselle”,"sihkbiseltd"”, "sdhkoiseksi”,"sihkbisessd", "sdhkoisestd"”, "sdhkdistd"”, "sdhkdinen”,"sihkbdiseen”,

"s3hkdisen™, "sdhkdisten™)), (AND, (NOT, "hampaisiini™), (NOT,"hammasten™), (NOT,"hampaineni”), (NOT, "hampaissa™), (NOT

hampaitaan”), (NOT, "hampaita™),

J
(NOT, "hampaat"), (NOT, "hampaitasi™), (NOT, "hampaille"), (NOT, "hammas"), (NOT,"hampaitteni™), (NOT,"hampaisiin™), (NOT, "hampaittensa"), (NOT, "hampaani"),

@ Codeisvalid
-
Documents  Test Semple Text
All(30808) [ Matched (5255 of 30808) 0
text
asiointi - - - Sahkéinen asiointi on tehty kisittdmattéman hankalaksi. Jos joitain yrittd4 selvittds joutuu seuraamaan loputtomia linkkeja edestakaisin

ilman ett3 saa mitd4n varsinaista tietoa...Mika on XXXXX (https://www.kanta.fi/omakanta) ja miten se liittyy sihkéiseen asiointiin (https://asicinti.hel.fi)?
Ovatko ne XXXXX XXXXX?.Yritin ottaa yhteyttd terveyskeskukseen XXXXX minulla ei XXXXX mitdén tietoa mihin mahdollinen vastaus tulee (XXXXXKan.

Sahkéinen asiointi XXXXXevan-laskityksen seurannassa - - - XXXXX,..73-vuotias
tervey

ani on XXXXXevan-hoidossa terveyskeskuksessanne. Nyt ongelmana on
, ettd muunlainen kuin sidhkéinen asiointi XXXXXevan-|

jakin valitt, et papersiden |3hettdminen aiheuttaa niin paljon lisity6ta. séni.

seurannassa ei enii jatkossa tule annistumaan. Ja kun se terveydenhoita

asioinnin palvelusocpimuksen kiy

&8notto kafkamainen kokemus - - - XXXXX,. Yritin ottaa kiyttddn Sahkéisen asioinnin palvelusopimusta, XXXXX

e |8ytyisi eAsioinnin lomakkeet kansiosta.

asiointiin...Etsimme t&n

4n Munkkiniemi ta:n puhelinsoittooni vastanneen henkilén kanssa 10 minuuttia linkkia Terveyspalveluiden sihkaiseen asiointiin

annan kuin lAuvcimma XXX XX ai cittan nidceutkisin Na nit tiadin attan alici cialts aniia casnuntbaan ¥XX¥XY¥¥Tar viractnn atucivulla ubcinkartainan linkli

Document 1 of 5255

Highlight:

Relevancy +

19,000

19,000

16,000

16,000



Tekoalyn opettaminen tekstidatalla
sahkaoiset palvelut

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Internet

A Mallin luokittelut vastaavat hyvin
historiadatassa olevia luokkia. Luokittelu olisi
mahdollista automatisoida tekoélymallin avulla.

A Tekoaly on suurimmaksi osaksi samaa mielta
ihmisten tekemien luokittelujen kanssa.

A Vvaltaosa on ihmisen luokittelun perusteella
kuuluneet Internet ja Sahkdinen asiointi
kategorioihin, joten malli toimii kuten pitaa w

A Muissa osumissa palvelun
hakemiseen/Ibytymiseen, terveys- ja
paihdepalveluihin jne. on sekundaarisena
kategoriana sahkdiset palvelut tai niissa
kirjoitetaan selkeéasti aiheesta, mutta ihminen
ei ole vain laittanut palautetta kaikkiin
mahdollisiin luokkiin

A Ihmisten luokitteluvirheet ovat my0os
haasteellisia opetusaineiston laadun kannalta

Frequency

palaute_kategori

1000
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Sijainti ja hoitotyyppi

A Sijaintitietoa ja hoitotyyppia ei ollut
datassa, joten niiden suhteen ei
voitu heti tehda koneoppimismallia
luokitteluun

A luokittelusaannot tehtiin
manuaalisesti

A Sijainneille ja hoitotyypeille tehtiin
hyvin suoraviivaiset séannot datan
tutkimisen pohjalta, joilla saadaan
kiinni valtaosa tapauksista

-ategories

<0 p Categories (27)

<O Hoitotyypp
) Hammashoitola
O Neuvola
O Paivystys
O sairzalz

j Te rveysasema

[cr, -

terveysasem™*", t 5

ffor,

"kalasa:am'-"

“terveyskesk*", " ta ", "



Sijainti ja hoitotyyppi

A Sijainti ja hoitotyyppi ovat uutta StaaT
rakenteellista tietoa, jotka
tuotettiin tekstianalytiikan avulla

A Nyt saadaan ensimmaista
kertaa ndkyma mista
sijainneista palautetta tulee
eniten o

A Nakyma on interaktiivinen, jotta
on helppo tutkia vaikka
palautteita, jotka liittyvat )
Vuosaareen ja niissa mainitaan
terveysasema

A Kaikki palautteet eivat liity
mihinkaan tiettyyn sijaintiin,
koska ne kohdistuvat séahkdisiin

palveluihin

Anonymisointi poisti osan e 0
sijaintitiedoista, joten sita ei ole ‘ Frquency ’
tiedossa valttaméatta kaikista U A 4SS

palautteista
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Aihemallinnus

A Aihemallinnus on nopea ja
dynaaminen tapa etsia
alakategorioita valmiiksi
maariteltyjen kategorioiden alta
Na&in voidaan tutkia mihin esim.
hoitoon paéasyn ongelmat
tyypillisesti liittyvat
Kun kategoriat eivat ole kaikki
ennalta maariteltyja, voidaan
havaita uusia haasteita joihin
pitaa puuttua
Aihemallinnuksen perusteella

loytyy selkeitd kategorioita esim.

silmanpohjakuvaukseen,
hammashoitoon,
takaisinsoittoon ja s&hkdiseen
viestipalveluun

d hoitoon paasyn haasteet

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Internet

Topics

Topic Name

0 5000 10 000 15000 20000 2500

3

Frequency

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Henkilgkunnan ammattitai... +soittas, +soitto, +taka#isi, taka

Frequency

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Puhelin

Frequency

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Terveys- ja paihdepalvelut

Document Count

1

0 10 000 20 000 30 000 Documents
Frequency Topic Relevance
0,7065
PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Hoitoonpéssy 0,6343 [P
4 i i 0,6068 XXXXXbeetiko
‘{] 0,5702 XXXXXotus silmén
0,5286 diabestikon silms
0 10000 20000 30000

0,5040 Silmanpohjak
Frequency .

Terms

» per

nikka kausi . o
ka vuosi
kuva .- .
!

"2 kuvaus °
lausunto
X XXXAAAXXKX

touko#kuu

S|ImanpohJa#kuva#uk5| sairaala

shete I5he mylly#puro  va

diabeetikko

kutsu  yig

™ munkki <
munkki#niemi ne ’

terv

: kuva#uksi kaukana
sytas NiE€MI pidets

vimenen s gilman pohja

puuttua vies

myss  diabetespo

.k
kolme  uksi

RV —
jono
tlas TyBterveys Xooissa lla

ouh €kke diabetes#thoitaja ma\mw

A

Topic Weight

edon, etts minulle tulee kutsu silmanpohjakuvauk...
a. XXXXX silloin asunut XX...
&npohjakuvauksiin jotka kuu

ttd silmanpohjien.tarkkailu on tirkeds diabetespotilaalle. XXXXXusten ..

vBlein asiaan, XXXXX onko se lopetettu, koska XXXXX...

2.toukokuuta. ..Kutsun sa.

n oli kovin myhzinen...
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ANilaAavrmAaAallivmanrAar i X AAKIVAIA+Anmn Al ALt A W
pDics Terms
ic Name Vuosi helposti etsis hakea S
5 K i
ki : vaikea lastensuojelu t I eto alu e ohje e
«xkkitunnistus, +pankki, =terveys#palve ystavallinen tama si
. . . tifeivadtilio _(i == kaupunki sivuilta oma helppo o
A S\lhemal_lmnuls on n?p? ja neE - t. virasto 000K pisce muu kaikki kohta
-gynaaminen iapa etsia ksi kiftos lista poito
yraaminen 1apa eisiz o i yhteys i
alakategorioita valmiiks _ e | |< |< f alue
maariteltyjen kategorioiden alta : ke myss LT o paivystys  terve#fisi Palvelus#etels
esti N-aRiBET +sARKEINSA, TRk smidvias B : : palvelus . i
A-Nain voidaan tutkia mihin esim. : o i kot KT Loi johtaa  Kotitoiminta  OSOite
hoitoon péaéasyn ongelmat ' : : D'tea-- e sairaala  rikki netti “U<°"° sivu#ilt
rynmsa vanhus - - T aukea
__tyypillisesti littyvat. ... _ T ettt s B
Kun kategoriat eivét ole R sivu 1Sytag =oseen | oyt
= = terve
ennalta maariteltyja, voidaan ' XoRXHKIN toimi
7 "Havaita Uusia haasteita joihin o iltatomitipise  asiakas y h'te yS#tl e
esKuSs
pltaa pUUttua B -30‘, ei nirmi ha ':J ) paikka potilas vieds post
A Aihemallinnuksen perusteella rotEhoie vanha nees

loytyy selkeité kategoric

ita esim.

silmanpohjakuvaukseen,
hammashoitoon,

cumdakaisinsoittoon ja sdhkdiseen

pic Relpi@stipalveluun
Wl Te]

&8 1
509
442
442
423

200 600 800

Document Count

Document

KK R ALK
HORAHA
PHIHA
A K
KRR AN
KK R AKX

XXHKX yhteystiedot télle sivulle!
KXHKXK sivulle, josta |Sytyvit myds

KXAXX linkki yhteystietoihin.

yhteystiedot.

https:/fwww. hel fifhelsinkiffi/kaupunki-ja-hallinto/hallinto/palvelut

https:/Hawww. hel fifhelsinki/ffi/kaupunki-ja-ha

KKK 16ytynyt yhteystietoja.

nto/hallinto/palvelut/

0,384
o

Topic Weight

fpalvelukuvaus?id=XXXXX#unitlist. HAEN hiv-PALWV

palvelukuvaus?id=XXXXX.kotisairaalaan ei |Sydy



Aihemallinnus

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Internet
0

0o 5000 10000 15000 20000 25000

Frequency

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Henkilskunnan ammattitai...

15000 20000

] 5000 10 000
Frequency
PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Puhelin
0
1
[ 10 000 20000 30 000
Frequency

PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Terveys- ja paihdepalvelut

30 000

o 10000

20000
Frequency
PALAUTE_YLA_KATEGORIA/Hoitoonpassy
0
1
o 10000 20000 30 000
Frequency

d Henkilokunnan ammattitaito

Topics Terms
Topic Name L e raskaus kuukausi  Mitked
uksi N pryeren osa
lomake s |aps| pastos | s sEhks
+I88kari, +kipu, +138ke, +vastaanotto Kaikki . o tarkastus rokotus
yhteys . . -
xxxxxkkitunnistus oma tyBntekid
vastafuksi  asunto )
woesaccoooc ketidpaivelu  |itog posti Vol ihminen
+softas, +ejanvaraus, ~numero, ~ssiakas . .- o
toimeentulo#ftukicsote e s e
terveystpalvelu 1l koti#hoito toimi  mahdollinen iointi  Maksa pankk\
) . - asiomnti
SRR - . kaupunki 5 kdynti esim
+hammas, +hammas#|&akari, +hoftola, +h._ palio  KBUPUT € has kysymys @Si8 vuosi XXKXX orve  sivu
lsyss  sahkdinen
lo :
raha  asua vauva “e o tieto
ks . niin i
hakea Ta - oy ovocea € vuokra o
+hyva, +kiitos, +terveys#asema, +asema liite apu | h I(
tilanne
. mehakemus  neuvola
palaute o o
keusi u | etukBsi sghisaposn
ssirasle, ~pivysys, +kot, ~kotZsaissls kuy s perhe : |
Ghetss kot Pee toimeentulo
- mika pankki o i ei
vasta viesti isi my&s
toimeentuloftuki#hakemus ongelma
+tuki, +toimeentulo, +lapsi, +toimeentulo#...
0,246'
) 500 1000 1500 o=t A
Document Count Topic Weight
Documents
Topic Relevance Document
0,2870 toimeentulotuki - - - XXXXX! tydntekijdni on XXXXX en saa hakeusta laitettua mitian toksia ei XXXXX tapah isitteko ottaa y...
0,2849 XXXXX XXXXX T lotuki. XXXXX Mobiili XXXXX yritdn tekee I 8hks hakerr 1?XXXXX en py...
0,2833 S&hk&inen toi lotukihak 7« -« XXXXXL....Paperisia tiliotteita ei ends saal XXXXXkit antavat vain sihkaiset litteet!, XXXXXstin
0,2819 Toi | ) jatkohak shkaisesti - - - XXXXX! Yritin tehd4 séhkdisesti jatkohak ksen toir I lle (palautin ensimmé
0,2812 Kysymys - - - Terve, minulla olisi kysymys, joka liittyy Saan kohta op i nnon joten minun pitd4 maksaa vuokr...
0,2808 XXXXX XXXXX ToimeentulotukiXXXXX! ..Lahetin XXXXX viikko sitten s&hk& il lotuki h (XXXXX) ilman tarvittavi...
n 2701 e mdetbi WL HESIL e EEARLo sl L




Palautemaarien ennustaminen

A Palautemaaria VOidaan Aiheet List table Forecast i Palautetyypit Aiheet per Sijainti & hoitotyypp Palautetyyppi & kat. vs sika Hoitoonpéésy =
ennUStaa’ kOSka ne naanantaina, 15. syyskuuta 2014 to keskiviikkona, 18. joulukuuta 2019
seuraavat selkeaa S —

vuosisyklia
A Tietoa voidaan hyddyntaa e
sopivan resursoinnin
suunnittelemisessa, jotta
henkil6ita on riittavasti
palautteen kasittelyyn

palaute_pvm



Palvelukulttuurin & toiminnan muutos ajassa

A Kun kategorioita
tarkastellaan yli ajan datasta feaer
on havaittavissa trendeja ja
shokkeja

A Esimerkiksi internetiin
liittyvid palautteita on
alkanut tulemaan
huomattavasti ennen 2018
alun jalkeen

A Datasta voi loytyd myos
shokkeja joiden osalta olisi
hyva varmistaa etta niihin
saadaan reagoitua.
Esimerkiksi 2017 hoitoon
paasyssa on tapahtunut e PN M_
selkeé shokki. Taman ' \/

"\ /" A\ S
tarkempi tutkiminen N4 s LA ,Q‘%&

seuraavalla sivulla

125

100

.



Shokin selvittam

A Kun yhdistetaan
tekstianalytiikalla tuotettu
sijainti- ja kategoriatieto
paastaan kiinni minne
hoitoon paasy ongelmat
liittyvat (jotka havaittiin
aikajanalta)

A 2017 alun hoitoon paasy
haasteet liittyivat paaosin
Vuosaareen ja T66166n

perjantaina, 30. joulukuuta 2016 to perjantaina, 17. helmikuuta 2017

keskiviikkona, 13. maaliskuuta 2013

Hoitoonpassy

SIJAINTI

Vuosaari

Tesls

Haartman -

Malmi

Frequency

o=

ikkons, 18. joulukuuta 2019

text A~
HXXXK XXXXX Terveyspalvelut. XXXXX tin3n tutustunut sdhkdiseen palveluun, kun kuulin radiosta, ett3 tits kautta ...
Padsy terveysasemalle Vuosaari - - - XXXXXdustelen yhteytt. XXXXX lokakuussa sain yhteyden ja terv hoitaja ilmoitti...
terveys aseman puhelin vuosaari - - - XXXXX.kysyisin miksi puhelimella ei passe terveys asemalle vuosaarivoisitieko...

Terveysasema - - - XXXXX saada yhteytts Vuosaari terveysasemaan puhelimitse .( keskus) XXXXX puolen tunnin XXXX...

Terveyskeskukseen si soittamalla paise - - - XXXXX kahtena paivina usean kerran XXXXX aikoina soittanut Vuosaari t...
Terveyspalvalut - - - XXXXX! XXXXX muuttanut XXXXX syyskuussa ja ikavakseni XXXXX huomannut, stts terveyspalvel
Terveyspalvelut vuosaaressa - - - Mika on ongelmana kun Vuosaari terveyskeskukseen ei p3ise puhelimella? Paikanp...

Valitus - - - XXXXX! . Yritin ottaa yhteyttd alkujaan Vuosaari terv.asemaan, XXXXX koska asema oli niin ruuhkautunute...

vuosaaren terveysasema - - - Miksi sairaat ja kéyhat ihmiset joutuvat koekaniineiksi. Eiks voida kokeilla XXXXX miten a
vuosaaren terveysasema - - - Miten voidaan varata l3akari aika Vuosaari terveysasemalle?.XXXXXvaraus jarjestelma m
vuosasren terveysasemalle si paise I3pi puhslimella - - - XXXXX,..XXXXX terveysaseman puhelimeen 1,5 tuntia (111) X

vuosazren tk odotusaika puhelimellz - - - Soitin kiireellisess# zsizssa XXXXX klo 8 sazdakseni sairzzlle tutzavalleni

Vuosaari terveysasema - - - Melko kisittimatant Vuosaari terveysaseman ruuhkautuminen...XXXXXotin puhelimessa ...
Vuosaari terveysasema - - - Soitin torstaina XXXXXXXXXX kahteen kertaan terveysasemalle. Molemmilla kerroilla odot...
Vuosaari terveysasema - - - Vuosaari terveysasemalle ei paase puhelimella enka voi lshtes kelataksilla paikanpaalle ti

Vuosaari terveysasema - - - XXXXX, vime maanantaina 2.1 XXXXX adotin puhelimessa Vuosaari terveysaseman ajanv.

Vuosaari terveysasema - - - XXXXXlemme joskus jos ollenkasn. Pits

tésts tehd valitus suroopan unioniin kun ein...
Vuosaari terveysasema - - - XXXXXttavasti olette saaneet jo tarpeeksi palautetta Vuosaari terveysaseman tavoitettavu...
Vuosaari terveysasemalta ei vastata puheluun - - - Yritin eilen saada saada yhteyttd vuosaaren terveysasemalle puheli...
Vuosaari terveysaseman ajanvaraus - - - XXXXX XXXXX yrittanyt kuukauden useita kertoja paivissa paasts puhelimits...

Vuosaari terveysaseman puhelinpalvelu

- Mita asiakkaslle maksaa jonottaminen Vuosaari terveysaseman numerois...
Vuosaari terveysaseman ruuhkautuminen - - - XXXXX joutui viikonlopun aikana XXXXXhden paivystykseen ja XXXXX ...
Vuosaari terveyskeskuksen ajanvaraus ei XXXXX - - - Tanasn XXXXXXXXXX klo 13 alkaen jonotin Vuosaari terveyskesk...

Vuosaari terveyskeskus - - - XXXXX kohta puolentoista kuukauden XXXXX yrittinyt varata aikaa terveyskeskuslaakaril

Vuosaari terveyskeskus - - - XXXXX yrittanyt kuukauden XXXXX saada yhteytts ko terveysasemaan. Puhelimessa on jat...
Vuosaari terveyspalvelut - - - Kuinka terveydenhoitolaki toteutuu,kun terveysaseman numero ei.vastaa edes puolentu...
Vuosaari terveyspalvelut - - - XXX terveyskeskuksen infotilaisuudessa. Siellz oli tosi vihaisia asukkaita. XXXXXdan t

Vuos.

ri terveyspalvelut - - - Yritimme asioida tand aamuna Vuosaari terveysasemalla. Infotilaisuudessa kehotettiin asi...

22




Kielen tunnistaminen

A Myds kielen luokittelu pystyttaisiin
automatisoimaan tekoalylla

A Talla hetkella esimerkiksi osa
(ainakin 127 kpl) ruotsin kielisista
palautteista on luokiteltu suomen
kielisiksi

kieli_koodi

en -

(missing)

other -

0 10000

20000

Frequency

kieli_koodi/sv

mo

|

30000

text
KXXKX XXXXX Halsovardstjanster.l kontakterna XXXXX hilsostationen finns det aldrig n...
XXXXX  XXXXX Halsovardstjanster.Jag bestillde tid fér vaccinering XXX XXXXX hilso...
KXXXX XXXXX HalsovardstjdnsterVad har ni fér en eldndig, miserabel telefon tjinst pa...
KXXXX XXXXX Halsovardstjinster XXXXX 87 &rige mor har férsdkt na er &ver 1 veckal H...
XXXXX XXXXX Hilsovardstjgnster XXXXX féréldrar har i tvé veckor forsskt XXXXX XXXX...
XXXXX XXXXX Muu. XXXXX XXXXXkkitunnistus XXXXXkkitunnistus, mika pankki:Aktia.....
XXXXX XXXXX Terveyspalvelut. XKXXX XXXXXkkitunnistus XXXXXkkitunnistus, miké XX...
XXXXX  XXXXX XXXXXt.Da jag fyllde i den elektroniska hilsoblanketten sa mérkte jag at...
XXXXX XXXXX svenska och samiska

Allman e-XXXXX - - - Hejl..Jag undrar om nagon XXXXX hjélpa mig XXXXX en allmén e-X...
Allvarliga fel i XXXXX vard vid fernkantens hilsostation - - - Fran och XXXXX den 20 septe...
Arbetsreseesséitning - - - Ansdkte om busshiljett XXXXX praktiken | XXXXX&, XXXXX8nr. .
Avsaknad av XXXXX service / tidsbestéliningen pa nitet fungerar ej - - - XXXXXt urinvigs...

Avslag pa ansékan om firdtjinst enligt handkappsservicelagen - - - Hejl..Jag har pa sisto...
Besdk hos tandhygienist 20.3 XXXXX - - - Var dr8jer svaret p den responsblankett jag fic...
Betjéning pé svenska/Femkanten - - - Hej.Jag bes&kte den svenska enheten pa Femkante...
byte av hilsovardsstation - - - Hejl..Vi &r en svensksprakig familj XXXXXbeor i XXXXX har b...
En idiots tankar kring idioti - - - F&r att bittre uttrycka XXXXX tankar skriver jag pé svensk...
Er hemsida - - - Hejsan..Jag &r en socialarbetar student och kom in pé er sida genom stu...
Er kampanj om “familjevald" - - - Er kampanj dér ni jdmstéller en mamma XXXXXanvinde...
etelédn kotisairaala - - - helt ljuvliga sjukskétare XXXXXalltid var pa gott humér nér dom ko...
Familjestéd sidorna - - - Hej,..Familjestdd-sidorna 4r inte Sversatta XXXXX svenska. Bara...
Fel diagnos 2 ganger! - - - 24.1 bérja jag fa utslag pa XXXXX handleder..26.1 utsékte jag...
FEl kontakinfermation pa huvudnétsidan ! - - - Det star pa natsidan: XXXXX familjeradgiv...
Fel text under rubriken "XXXXXiditetsdiabetes" - - - Hej,. XXXXXten under rubriken "XXX...
Femkanten pa svenska - - - Vi bor inte i centrum och vi talar nog XXXXX men; XXXXX 20-...
Fixartjanst - - - Hej..Manga kommuner i Sverige erbjuder s.k. fixartjanst. Fixartjansten hjal...
fardtjinst - - - XXXXX kusin XXXXX XXXXX-XXXXX, har fér en ldngre tid sedan ans&kt om ...
Fér svart att fa kontakt XXXXX radgivare - - - Vi (XXXXX och undertecknad) vill ge respon...
Féretagshilsovarden - - - Jag &r ny arbetstagare inom XXXXXfors stad och &r XXXXX efter...
forsokte bestilla tid XXXXX XXXXX - - - telefonsvararen sa att de har noterat XXXXX tel n...




Palautetyyppi

A Moitteet ja kiitokset voidaan
luokitella historia-aineiston
pohjalta koulutetulla
tekoalymallilla

A Tekoalymalli saa luokiteltua n. 90
% blame kategoriaan kuuluneista
myds samalla tavalla

A Palautteiden luokittelutarkkuuden
raportointi ei kuitenkaan ole kovin
yksiselitteista, koska palautteet
ovat voineet kuulua useaan
kategoriaan yhta aikaa

A valmiin sentimenttimallin sijaan
(tai ainakin lisdksi) kannattaa
kayttaa aineistolla opetettua
mallia. Blame on negatiivista,
thank positiivista ja muut ovat
neutraaleja.

d moitteet

neuvolan seurantatutkimukset - - -

XXKXXX - - - XXXXX, XXXXX ne

palaute_tyyppi_1/BLAME
=

palaute_tyyp palaute_tyy palaute_tyyppi
pi_1/BLAME ppi_1/IDEA _1/QUESTION

0

0
0
0

0
0
0
0

3 0=~ 0~ 2 00 -~00—==00=00=202=222 20020220 0
2 00 000 000000000000 O0O00 000G oo — 0 0 o



Palautetyyppi

A Kiitosten tunnistaminen
nayttaisi olevan tekoalyn
kannalta selkeampaa

A Kiitospalautteet ovat
yhdenmukaisempia ja
jakautuvat vahemman
useampaan eri kategoriaan

0 moitteet ja kiitokset

palaute_tyyppi_1

Frequency

palaute_tyyppi_1/THANK
mo

text

XXXXXattavan hyva
XXXXXdssd XXXXX - - - olsko kiito
XXXXXaselle ( )
XXXXXan kotisair:
XXXXKEn kotisairaala - - - X
XXXXX&n kotisairaala - - -

tus) - - -

> 3
©
5]

XXXXX&n kotisair
XXXXXan kotis
XXXXX&n kotisairaala - - - Ko
XXXXX&n asiakasohjaus
XXXXXgelle - - - XXXXX,..XXXXXsin antaa v

XXXKXKE - - - XXXX Xtav
XXXXXXXXXX Yatév,
XXXXXXXXXX noin

aa palvelua ja asiantu

XEXXKXXXXX kdyntini
XXXXXXXXXX klo XXXXX30 XXXXX
XXXXXXKKXX XXXXX y&n 28.-XXX

Q- = = XXXXXLXXXXX F

nelianaar

ivalta - - - Kiitos hienosta ka

XXXXXvat terveyspalvelut - - - Padsimme test
XXXXXvaraus n mukava, XXXXX
XXXXXvaraus
XXXXXvaraus /
XXXXXvaraus - -
XXXXXvaraus - - - Soiti
XXXXXvaraista ham

XXXXXutti hampaanp
XXXXXu
XXXXXutetta terv

XXXXXutetta puhelimitse annettav
XXXXXutetta |55ka - - XXXXX,..

R A

palaute_tyyp palaute_tyy
pi_1/BLAME ppi_1/IDEA

>

o o o o «c

> © ©

s«

3 o

0

0

=

palaute_tyyppi
_1/QUESTION

0
0
1
1
0

0

o o oo o o o o

- o = o

- o o o o

pal
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Olemassa olevat kategoriat ja niiden
jarkevoitys uutta palautejarjestelmaa varten

palaute_kategoria_1

A Talla hetkella palautekategorioita
on valtava maara

A 60 prosentissa kategorioista on
alle 10 kappaletta palautteita
Kategoriat ovat monet
paéallekkaisia mikd hankaloittaa
tekoalyn opettamista

A Kategorioiden maaran vuoksi
niita ei kaytetad johdonmukaisesti
vaan samanlainen palaute voi
olla eri kategorioissa

A Uutta palautejarjestelmaa varten
kategorioita voisi karsia ja
yhdistaa




Olemassa olevat kategoriat ja niiden
jarkevoitys uutta palautejarjestelmaa varten

palaute_kategoria_1

A Oikealla esitetty kategoriat, joissa
vahintaan 100 palautetta PALVELUNS

A Naista saa hyvan pohjan
kategorioille joita voisi kayttaa uuden
palautejarjestelman luokkina
Niita kuitenkin pitda ensin karsia ja .
yhdistaa E S

A Myés sijainnin ja aiheen erottelu Feli v
omaksi luokakseen voisiolla i terveymirasto toimeantulosuan sshkBine
hyodyllista B

A Kaikelle ei kannata tehda valmista B
kategoriaa vaan hyodyntaa
aihemallinnusta kuten tassakin
esityksessa on demonstroitu
(silmanpohjakuvat hoitoon paasyn
alakategoriana)

-m Frequency




4. Opit tekoalyn mahdollisuuksista

A Kaupungilla ja toimialoilla on hyvin paljon erilaisia laajoja datamassoja,
joita analysoimalla saadaan tietoa palvelujen kehittdmiseen
A Tekoaly pystyy lyhyessa ajassa analysoimaan kirjoitettua tekstia ja
muodostamaan naista analyyseja ja tuloksia, joita voidaan hyodyntaa
palvelujen kehittdmisessa
A Tekoaly pystyy luokittelemaan tekstin automaattisesti, jolloin
saadaan yhteneva luokittelu
A Palautteiden analysoinnin avulla voidaan myds esimerkiksi kohdentaa
tyontekijaresursseja oikeisiin kohteisiin
A palautemaarien ennustaminen
A Loydetaan yksikot, joihin tulee paljon palautetta



5. Opit tekoalyn kehittamisesta

Anonymisointi toimi hyvin, mutta se poisti myds muutamien
toimipaikkojen nimet datasta. Ne kuitenkin pystyy korjaamaan mikali
kokeilusta edetaan tuotannolliseen tekemiseen

Palautteista pitaisi mahdollisesti poistaa automaattisesti generoituvat
osiot, mikali ne eivat ole mukana siina vaiheessa kun palaute pitaisi
luokitella automaattisesti. Kone oppii hydodyntamaan niita luokitteluissa ja
ne saavat paljon painoarvoa, koska ne toistuvat monissa palautteissa.
Olemassa olevia kategorioita on lilkaa ja niitd kaytetaan
epajohdonmukaisesti. Harvoin kaytetyt ja paallekkaiset (esim. useita
sahkoiseen asiointiin liittyvid) kategoriat aiheuttavat ongelmia, mikali
nekin halutaan ottaa mukaan luokittelumalliin

O«
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6.
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Opit kokellemisesta

Hankintaprosessi vie aikaa
& eniten aikaa vievat hankintraprosessiin liittyvien dokumenttien taytto seka
hyvaksyttaminen eri henkildilla
6 tarvittavan lainsaadanndn huomiointi, erityisesti tietosuojaan liittyen
Aineiston hankintaan on varattava aikaa
6 tassa kokeilussa IBM teki tietokantahaun palautejarjestelmaan.
tietokantahaun tekeminen oli hidasta ja se tuli tehd&a ydaikaan, koska
muuten palautejarjestelma olisi hidastunut
Varattava riittavasti omaa tybaikaa asioiden selvittdmiseen ja itse tyon
tekemiseen
Itse aineiston anonymisointi ja analysointi suoritettiin nopeasti noin kolmessa
vilkossa
Oltava toimiva verkosto ja sitoutuneet sidosryhmaét asioiden selvittamiseen seka

riittava tuki oman toimialan sisalla



6. Opit kokellemisesta: toimittajan nakokulma

Saatiin skaalaetua kun useampi kokeilu tehtiin samalla alustalla
Tehtiin asioita tavalla, jotka on vietavissa laajamittaiseen kaytt6on
kokeilun jalkeen (yhden lappéarin sijaan usean henkildn hyodyntama
alusta).

Sopimusasioihin ja ympariston pystyttamiseen varattava enemman
alkaa. Tosin tama varmaan helpottuu kokemusta karttuu

O«

(@]

(@]
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. Opit resursoinnista

Eniten aikaa kului hankintaprosessiin liittyvien dokumenttien
tayttamisessa seka niiden hyvaksyttamisessa
Lisaksi aikaa kului paljon selvitystyéhon

o Mita dokumentteja tarvitaan hankintaprosessiin?

o Tietosuojan huomioiminen kokeilussa ja siihen liittyvat toimenpiteet
Hankintaprosessiin liittyvien sopimusten tekeminen ja hyvaksyttaminen
veivat paljon aikaa
Omaa aikaa tulee varata reilusti kokeilun alkuun
Aineiston anonymisointi ja analysointi tehtiin nopeasti toimittajan osalta



/. Opit resursoinnista: toimittajan nakokulma

O«

Kaytetyt tunnit esitetty taulukossa
Tunnit jakautuivat tasaisesti koko tyoskentelyvaiheelle

(@]

TyoOvaihe Tunnit yhteensa

Asennukset & ympaériston konfigurointi (jyvitys) | 13 h

Anonymisointi 36 h

Analyysi & loppuraportin teko 40 h
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Kokeilun tekninen ymparisto

Kokeilu toteutettiin SASin uuden sukupolven Viya tekoalyalustalla. Helsingin kaupungilla on
ennestaan kaytdossaan myos vanhempia SAS tuotteita, kuten Enterprise Guide, jota hyddynnettiin
myds kokeiluissa

SAS Viya alusta asennettiin Helsingin kaupungin Azure-pilviympéaristoon. SAS teki asennuksen ja
Fujitsu hoiti palvelin puolen. Kokeilussa haluttiin testata jo tuotannonomaista kaytt6a, joten siksi
paatettiin pystyttaa alusta suoraan Helsingin kaupungin omaan Azureen.

Datat toimitettiin yksittaisina tiedostoina, jotka ladattiin ympariston muistiin. SAS Viya pystyy
tekem&an laskennan muistinvaraisesti, joten erillista tietokantaa ei tarvittu tdssé vaiheessa.
Samalla ymparistolla pystyttiin toteuttamaan nelja kokeilua yhta aikaa

Hyodynnetyt algoritmit vaihtelivat projekteittain
0 Rakenteellista dataa hyddyntavissa tapauksissa kaytettiin ohjatun oppimisen algoritmeja
0 Neuroverkko
Paatdspuut, Gradient boosting, Forest
Regressio
0 Ei-rakenteellista dataa (tekstia) hyddyntavissa projekteissa hyddynnettiin

0
0

0 Ohjaamattoman oppimisen aihemallinnusalgoritmeja: latent dirichlet allocation / singular
value decomposition

0 Ohjatun oppimisen algoritmeja tekstin luokitteluun: SAS Boolean Rule Action Set

0 Kielimallia, joka vastaa tekstin ymmartamisesta ja parsimisesta



8. Kokeilun tekninen ymparisto
< S y

icrosoft Azure
é. _.> Client Workstation,
i i e R iniaiaiei it \ Laptop, Nobile
Virtual Network
L
| SAS Web Clients
- SAS Studio

SAS Viya Environment (SMP) -8AS Visual Interfaces & SAS Drive

1 Node, 32vCpu (16 Cores SAS CAS License)

SAS Mobile Clients.
- 8A8 Visual Analytics Mobile BI (i0S & Android)

Browsers:
(Chmme%. Firefox 45 3+, Safari 8.3+, |E 11, Edge 40.1+

SIS

SAS Viya Cloud Analytics Server (CKS;

Server Specifications

- Memory Optimized, Standard_E32s_v3

- 32VCPU, 26GHz Intel Xeon Platinum 817 1M

- 256 GB RAM wm

-RHEL77 x64 Standard E32s v3

Data Preparation
Econometrics

Event Stream Processing
Intelligent Decisioning
Model Manager
Optimization

Visual Text Analytics
Visual Data Mining and Machine Leaming
Visual Forecasting
Visual Analytics

Visual Statistics

e




SAS Viyalla pystytdan toteuttamaan valtava
maara erilaisia tekoalyn kayttétapauksia

A sSamaa alustaa pystyy hyddyntamaan
moneen tekodlyn kayttétapaukseen

Koneoppiminen

Syvaoppiminen

Konen&kd

Tekstianalytiikka

Aikasarjaennustaminen 2

Optimointi Deployment Visualization D 0 D

Tilastollinen analyysi

Visualisointi ) Statistics, Machine
Forecasting and

Ontimizati
A Alustassa myos vahvat kyvykkyydet Q{ SRl
tuotannollistamiseen, jotta projektit

o

Too Joo T>0 J>o0 Joo oo T>o I

Learning, Deep Learning

Natural Language Computer Vision

eivat jad kokeiluksija niista saadaan —  Processing
jatkuvia hyGtyja O
A Valtytaan vaikeasti hallittavalta
joukolta pisteratkaisuja kun yhdella
alustalla voi ratkaista monta haastetta




SAS Viya mahdollistaa tekoalyn elinkaaren
kaikki vaiheet ja varsinkin tuotannollistamisen

3. Tekoalymallien kehitys ja 8. Uudelleen koulutus: Data ja N voalvmalii
hienosaato:  Erilaisia ymmrrys siita harvoin pysyvat 7. Monitorointi: ' Tekoalymallien.
L algoritmeja on nopeaa verrata samanlaisena ikuisesti, joten jossain performanssia voidaan seurata, jotta
2. Explorointi & ) - : 5 mahdollinen uudelleen
visualisointi: Datan nopea tosiaan vastaan ja saada paras vaiheessa on syyta uudelleen Koul ; h
: p mahdollinen malli datalle kouluttaa mallit, jolloin elinkaari alkaa ouluttamisen tarve huomataan

tutkiminen ja tekoalyn
hyddyntaminen visuaalisilla
kéayttoliittymilla

taas alusta. ajoissa.

6. Paattelyketjut:
Tyypillisesti
automaattiprosessit vaativat
tekoadlymallien, saantdgjen,
koodin ja tietokantahakujen
yhdistelya. Ne voidaan
yhdistéa yhdeksi ketjuksi,
jolloin ne ovat helposti
hallittavissa.

4. Mallien hallinta:
Tekoélymallit voidaan
rekisterdida keskitettyyn
mallien hallintaan, jotta
tiedetdén missa ne ovat, kuka
ne on tehnyt ja mik& versio on
kaytossa.

1. Datan valmistelu: yhdistely,
muutokset, uusien muuttujien
luonti etc.

5. Tuotannollistaminen : Teko&lymallit
voidaan tuotannollistaa sellaisenaan

(eraajo / reaaliaikainen) tai lisata osaksi
paattelyketjuja. Nain ne voivat paivittaa

esim. nakymia tasaisin valiajoin tai
m palvella automaattiprosesseja.



9. Kokelilun data

6 Aineiston hankintaan on varattava aikaa
6 Tassa kokeilussa IBM teki tietokantahaun palautejarjestelmaan.
Tietokantahaun tekeminen oli hidasta ja se tuli tehda ydaikaan, koska
muuten palautejarjestelma olisi hidastunut
6 Aineiston hankinta
A aineistona kaytettiin kaupungin kanslian yllapitaman sahkdisen
palautejarjestelman palautteita ajalta 2013-2019 (palautteita 30 800kpl)
A IBM teki kaupungin palautejarjestelmaan tietokantahaun, jolloin saatiin
raaka-aineisto
A kanslia poisti aineistosta sarakkeet, joissa oli palautteen antajan
yhteystietoja. Avoimen palautteen liséksi data sisalsi palautekategorian
(Internet, puhelinpalvelu, henkilbkunnan toiminta jne.) ja palautteen tyypin
(moite, idea, kysymys, kiitos, muu)
A aineisto toimitettiin suojatun sahkdpostin kautta zip. Tiedostona sotelle.
Aineisto oli CSV-muodossa.



10. Jatkopaatokset ja -ldeat

o Kokeilun tulokset esitellaan soten hallinnon paallikdiden
viilkkopalaverissa 30.3.2020 seka soten johdon aamupalaverissa 6.4
6 Jatkotoimenpiteet maaraytyvat naiden kokousten pohjalta



Pikapalautejarjestelman
aslakaspalautteen analysointi

tekoalylla

Helsingin kaupunki: Satu Halttunen, Liisa Takkunen ja Anne Linden

SAS Institute: Antti Heino, Johannes Laakso, Kim Molin



1. Kokellun onnistuminen

Terveysasemille ja suun terveydenhuoltoon tuli vuoden 2019 aikana vyli
160 000 pikapalautetta. Ne pystyttiin nyt analysoimaan ja tuottamaan
uutta tietoa asiakaskokemuksesta.

Liséksi sotella on kadytdssaan useita muita tietolahteita ja tilastoja, joita
voidaan yhdistaa asiakaskokemustietoon. Erilaisia
organisaatiokohtaisia tilastoja yhdistettiin pikapalautteeseen ja saatiin
ymmarrysta siita, miten ne vaikuttavat asiakaskokemukseen.
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2. Kokellun eteneminen

1. Hankintaprosessi
Hankintaprosessi vei aikaa noin 2,5 kuukautta
Hankintaprosessissa kaytetyt dokumentit
Tarjouspyyntd
Kasittelytoimien kuvaus
Salassapitosopimus
Tietosuoja- ja salassapitoliite
Sopimus hankinnasta
A Hankintaprosessin aikana kaikki dokumentit sek& kokeilun sisalto kaytiin lavitse soten tietosuojalakimiesten
kanssa
Kokeilu toteutettiin Azure-ymparistossa. Kanslia huolehti lisensseista seka ympariston rakentamisesta.



2. Kokellun eteneminen

2. Kaytetyt aineistot

kuormitus_hamm_terv_huh_marr_2019.csv

kaynnit_hamm_tervasema_huhti_marr_2019.csv

feedbackly data suunte.csv

feedbackly data_ta.csv

organisaatiohierarkia.csv

Henkild_ja vakanssimaarat tersi_suunte_2019.xlsx

Potilaan_keskimaarainen_kustannus_terveysasemittain_2018.xIsx

Suunte_T3_jonotusajat_2019.xIsx

Terveysasemittain_T3_Jonotusaikojen_mediaanit_2019.xlsx

A Kaytetyt aineistot pyydettiin usealta eri hallinnonalalta eli aineistoja ei [6ytynyt esimerkiksi yhdesta tietovarastosta
Kaikkiin aineistoihin lisattiin toimipistekohtainen tunnistekoodi, joka vei aikaa
Aineistojen l0ytamisessa tarkeaa oli hyva yhteistyo sidosryhmien valilla

Soten tilastopalvelut eivat tuota kaikkia soten tilastoja

Too Joo J>0 J>0 Joo oo J>o Jo o



2. Kokellun eteneminen

3. Aineiston analysointi
aineisto siirrettiin toimittajan palvelimelle analyysiympéristoon (SAS Viya)
data valmisteltiin k&siteltdvdan muotoon
Taulujen yhdistaminen, summaaminen seké keskiarvoistaminen pvm ja OID
(terveysasema/hammashoitola) tasolle
datan tutkiminen
tekoalymallien kouluttaminen
yhteiset vélitulosten lapikaynnit
tulosten visualisointi ja interaktiivisten nakymien teko
tulosten raportointi
analysoinnin aikana pidettiin kaksi kokousta, joissa kaytiin lavitse analysoinnin vaiheet ja tulokset
4., Kokeilun paattyminen
loppuraportti tehtiin yhdessa toimittajan kanssa
Kokeilujen tuloksia esitellaan sisaisesti soten eri toiminnoissa ja tehddéan mahdolliset paatokset
kokeilujen jatkamisesta osana normaalia toimintaa

Too oo J>0 J>o oo Too



3. Kokellun tuotokset:

valmistelu

A Ensimmainen askel oli eri
dataldhteiden valmistelu

A Datat yhdistettiin yhdeksi
suureksi tauluksi

A Tiedot summattiin /
keskiarvoistettiin per OID
ja pvm

A Yhdistelyn tuloksena
saatiin analyysitaulu,
jossa oli 56 saraketta ja
7800 rivia

A Taulusta pystytaan
analysoimaan mitka
tekijat vaikuttavat paivan
keskimaaraiseen
tyytyvaisyyteen

&, MASTER OID

@ Suosittelu todnik

@ Olitko tyytyvéinen

@ Saitko palv vaivatto

@ SUM G AMMATTITAIT HENK
@ SUM B HENK AMMATTITAI
@ Tukipalvelut kustannukset

@ Yhteensi kustannukset

@ MAX asizkasm33rs n

@ SUM asiakasmi3rd n

@ kk date

datan

Alue

Q

.
(=]
(=]
=
=]
o

L

HENK VAKIN SUM

HENK MAARAAIK SUM

@ HENK TYOLLIST SUM

@ HENK YHT SUM

@ VAKANSSIT YHT SUM

@ NAISET YHT

@ MIEHET YHT

@ NAISET P OSUUS

@ MIEHET P OSUUS

# WEEKDAY

@ SUM G YST HENK KUNT

@ sl 5 VIIHTYISAT TILAT
@ SUM G TULIN KUULLUKSI

@ SUM B EPAYST HENK KUNT

H SUM B PITKA ODOTUSAIKA

@ SUM B TILAT

@ SUM B EN TULLUT KUULLUKS]

@ SUM APUA SAATU

@ SUM APUA El SAATU

@ P_OSUUS YST HENK KUNT

@ P_OSUUS AMMATTITAIT HENK

@ P _OSUUS LYHYT ODOTUSAIKA

@ P _OSUUS VIHTYISAT TILAT

@ P _OSUUS TULIN KUULLUKSI
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3. Kokellun tuotokset: tekoalyn

kayttaminen

A Yhdistetty palautedata voidaan antaa
esimerkiksi neuroverkkoalgoritmille,
joka ymmartaa mitka tekijat vaikuttavat
eniten asiakastyytyvaisyyteen

A Tietoa voidaan hyodyntaa palveluiden
suunnitteluun ja kehittamiseen kun
ymmarretaan mitka tekijat vaikuttavat
eniten asiakastyytyvaisyyteen ja kuinka
paljon

A Algoritmia voidaan kayttaa myos
ennustamaan mika kunkin paivan
asiakastyytyvaisyys on asemittain

A Jos paivan toteumat alkavat poiketa
merkittavasti ennusteesta, asiaan
voidaan reagoida

Neuron Absolute Average

Weight

Neuron Average

Link Absolute

g B

Link
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Kokellun aineiston
analysointi ja tuotokset



Tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

A Algoritmi kertoo mitka tekijat ovat
tarkeimpia selittavia tekijoita
asiakastyytyvaisyyden kannalta

A Hyvin tarkeita tekijoita ovat
esimerkiksi:

o To Do o P>

alue / asema

vakinaisten / maaraaikaisen
osuus

viikkonpaiva

paivan maksimimaara asiakkaita
yhden tunnin sisalla

asiakkaiden maara yhteensa




Miten yksittainen tekija vaikuttaa

Partial Dependence

A Ennustemalleja voi rakentaa visuaalisessa bredicted Value
kayttoliittymassa jolloin tuloksia on helppo
tutkia interaktiivisesti
A Téahéan on tuotu tuloksista vain kaksi Partial
Dependence (PD) kuvaajaa esimerkkina
A PD kuvaajista ndhdaan miten tietty tekija
vaikuttaa keskimaarin
asiakastyytyvaisyyteen _
A Mita enemmaén asiakkaita paivan sisalla sen e
pienempi keskimaarin on perel Dependence
asiakastyytyvaisyys 08
A Myos alue/asema vaikuttaa, pohjoisen
terveysasemien tyytyvaisyys on muita
korkeampi

Alue



Ennusteen tarkkuus

A Mallien tarkkuutta voidaan arvioida alla olevilla pvm Aseman nimi Olitko tyytyvainen palveluumme t  Pred_tyytyvaisyys
kuvaajilla, joista nahd&an mikali ennuste (predicted) #7707 o e Al =
seurailee hyvin historiallista toteumaa (observed) 09/19/2015

09/26/2019

. " 08/27/2019
A Ennustetta voi my6s suoraan verrata toteumaan 118010 ,
paiva ja asematasolla (kts taulukko oikealla) 05/22/2019  MALMINKARTANON TERVEYSASEMA
06/14/2019 KIVIKON TERVEYSASEMA
0 SUUTARILAN TERVEYSA

A Useissa tapauksissa ennuste on hyvin lahella
toteutunutta, mutta joissakin tapauksissa paivan
aikana on saattanut tapahtua jotakin mita datassa
ei nay. Silloin ennuste tyypillisesti poikkeaa
toteutuneesta.

CULUNKYLAN TERVE

KONTULAN TE
PALOHEINAN T
LAAKSON TERV
! A

MUNKKINIER

\ \\ 06/25/2019 PIHLAJAN
) o 11/22/2019 MYLLYPURON TERVE
\\ 07/04/2019 LAAJASALON TER

Assessment

Olitko tyytyvéinen palveluumme t

N N 11/28/2019 VISKULMAN TERVEY
08/09/2019 PALOHEINAN TER
\ \ 04/23/2019 PUISTOLA
; \ \ 06/17/2019 VUOSAAREN T
Percentile o 20 40 60 80 100/0 20 40 60 80 00 04/09/2019 MAUNULAN TE
feren L= = 04/10/2019 MUNKKINIEMEN TERVEYSASEMA

05/20/2019 JAKOMAEN TE|

06/05/2019 VIISKULMAN TERVEYSASEMA
07/19/2019 HAAGAN TERVEYSASEMA




Yksittaisten tekijoiden vaikutus - vakanssit

A Yhdistelya dataa voi myos tutkia
visuaalisesti

A Talloin taytyy pitad mielessa,
ettd yksinkertaistamme asioita
emmeka ota huomioon useiden
tekijoiden interaktioita, joita
algoritmeilla pystytaan L.
mallintamaan RO

A  Ensimmaisena esimerkkina
vakanssien %-osuus
henkilostosta o ee ee s e

SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS

.



Yksittaist tekijoid Ikut 0 Kituiset |
LIl LIl LIl - I - t
Ennuste - ulkoiset tekijac Vekanssit Vek &magreka  §  Kustennukset Alue & péivé Mex ssiskasmairs per h Ennuste - kysymykset Tyyyvsisyyden kehitys Suosiuslijoiden kehitys Tyyoyvaisyys ve Asiakesmairat per b Asiekasmaars ennuste +

A Vakituisten henkildiden
osuus kokonaishenkildstosta
nayttaisi parantavan
tyytyvaisyytta

A vaikutussuhde
painvastainen
maaraaikaisilla

A Tietoa voi hyodyntaa
etsimaan tasoja, jotka eivat
enéa paranna tyytyvaisyytta

A seei juurikaan esimerkiksi
nouse enaa kun vakinaisten

0 ° ° ° e % ® e ° 3 °
osuus on 88% . . . .
. °
° .
00 o ] ® o0 { ] ] 0.0 ® ® Ll L] L
00 01 02 03 04 05 0, 04 05 0, 07 08 0, 0
P_OSUUS_HENK_MAARAAIK P_OSUUS_HENK_VAK
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Yksittaisten tekijoiden vaikutus 0 kustannukset

Ennuste - ulkoiset tekijét Vakanssit Vak & méaéraika Kustannukset @ Alue & péivd Manx asiakasmaéré per h Ennuste - 8 kehitys i kehitys Tyytyvé vs Asie &&rétperh &8ré ennuste +
Olitko tyytyviinen palveluumme t Olitko tyytyviinen palveluumme t
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Muut suorat kustannukset ja vySrétykset Tukipalvelut_kustannukset




Yksittaisten tekijéiden vaikutus d paiva, alue &
asema

A Pohjoisen terveysasemilla
on keskimaarin korkein
Alue

tyytyvaisyys
A Maanantaina on alhaisin
tyytyvaisyys ja se nousee
viikon aikana
A Paloheinan
terveysasemalla on
keskimaarin paras
tyytyvaisyys ja

Ennuste - ulkoiset wekijét Vekanssit Vek & madraike Kustannukset Alue & péivi | Maxasiskasmadrd per h Ennuste S - kysymykset Ennuste T - kysymykset Ennuste V - kysymykset Tyyyvdisyyden kehitys Suosie > + O

Suutarila !
Paloheind

PALOHEINAN TERVEYSASEMA

MUNKKINIEMEN TERVEYSASEMA

MAUNULAN TERVEYSASEMA Kiveld
LAAKSON TERVEYSASEMA Pukinmak
KIVIKON TERVEYSASEMA Kannelmki
Munula

JAKOMAEN TERVEYSASEMA
. Oulunkyl

TOOLON TERVEYSASEMA
Haaga

PUISTOLAN TERVEYSASEMA
Hermoniemenranta
SUUTARILAN TERVEYSASEMA

Kalesatama

LAUTTASAAREN TERVEYSASEMA
Pitéjinmik

LAAJASALON TERVEYSASEMA
Vironniemi

PIHLAJAMAEN TERVEYSASEMA
Kivikko

MALMIN TERVEYSASEMA

Malminkartano

MALMINKARTANON TERVEYSASEMA - ‘ Kontula
00 02 04 06 08 PITAJANMAEN TERVEYSASEMA I Myllypuro
Kannelmaessa huonOIn Olitke tyytyviinen palveluumme t [F TR T——— R
WEEKDAY OULUNKYLAN TERVEVSASEMA = Puistola
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k k AAri hyV A MYLLYPURON TERVEYSASEMA "“““f”
es Imaarl n a VUOSAAREN TERVEYSASEMA Jekema
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te rveysaseml | n xanneuwaen Tervevsasema JINSSSSEEIEEE LEEJE“;‘D
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Alue
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Yksittaisten tekijoiden vaikutus

asiakasmaara

A Paivan maksimimaara
asiakkaita yhden tunnin
sisalla vaikuttaa myos

tyytyvaisyyteen

A Talla tarkoitus huomata
ruuhkahuippuja

A wmita suurempi asiakasmaara
on ollut paivan kiireisimman
tunnin aikana niin sita
heikompi keskimaarin on
asiakastyytyvaisyys

= - ulkoiset tekijat Vakanssit Vak & magraika Kustannukset Alue & paive Mex ssiskesmaéréperh  §  Ennuste - kysymykset Tyyyvéisyyden kehitys Suosittelijoiden kehitys Tyytyvéisyys vs Asiskssmairét per h Asizkasmaars ennuste +
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Yksittaisten tekijoiden vaikutus 0 asiakasmaarat
per kellonaika



