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1. Tiivistelma 1/2

e Tavoitteena oli kehittaa GPT-mallia hydodyntava
konfiguroitava tyokalu, jonka avulla avointen
asiakaspalautteiden kasittely tehostuu -
asiakaslahtoisyys tyollisyyspalveluissa kasvaa

e Opittu, etta tekoalyn kielimalleja voidaan
hyodyntaa avoimen palautteen analysoinnissa

e Kielimallien avulla onnistuu teemoittelu,
sentimenttien arviointi seka vieraskielisten
palautteiden kaantaminen suomeksi

e Hyva kuitenkin muistaa tekoalyn
puutteet, joten tuloksia
on hyva tarkastella kriittisesti

69 - Asiakasldhtdisyyden lisddminen avointen
palautteiden kéasittelyd tehostamalla

Uskomme etté:
Asiakkaiden &éni saadaan paremmin kuuluviin
laadullisen palautteen tehokkaammalla kasittelylla

Kokeillaksemme tatéa aiomme... kasitelld
koneellisesti viestinndn saamaa avointa palautetta,
hyddyntéen luonnollisen kielen késittelyjérjestelmaéa
(NLP), jotka toimivat my&s muilla kuin englannin
kielelld

.. ja mittaamme...
Saastynyt tydaika (vrt manuaalinen késittely)
Késiteltyjen kyselyiden maara (% kyselyista)

Vieraskielisen palautteen analysointi (k/e)
Prosessi jota voidaan hyddyntad kaupunkiyhteisesti
(k/e)

Olemme oikeassa, jos...

Voimme kayttaa manuaalisen palautteen kasittelyyn kuluvan ajan
esim. palveluiden suunnitteluun, joka yhdessa kasitellyn palautteen
kanssa mahdollistaa paremmin asiakastarpeeseen vastaavat
palvelut.

Pystymme vastaanottamaan ja kasittelemaan avointa palautetta
myds muilla kielilld kuin SU, RU, EN

Pystymme hyGdyntamaan enemman kvalitatiisisen palautteen
keraamista, kvantitatiivisen rinnalla/sijasta




1. Tiivistelma 2/2

e Suositukset jatkotoimenpiteiksi: tyokalun prototyyppia lahdettaisiin
kehittamaan kaupunkitasoisesti ja viedaan tuotantoon
e Palautetta kerataan jatkossakin ja laajemmin ja toivotaan, etta
analysointia voisi automatisoida - tahan kaupunkiyhteinen
tyokalu
e TYPA:ssa asiakkaita kymmenia tuhansia ja huomioitava
tietosuoja-nakokulmat, huomioitava mika on riittava
riskinhallintaso (kaupungin linjaus?)
e Yleista osaamista tarvitaan mm. kehotteiden tekemiseen >
tarvitaan myoOs sisaista osaamisen kehittamista
e Tarvitaan kielimallia hyodyntava yleinen tyokalu, jonka
kanssa voisi harjoitella



2. Kokeilun tavoitteet 1/2

o Lahtotilanteen ongelma: Asiakas- ja kyselypalautteiden kasittely on
aikaa vievaa tyota (Vastausten tulkinta, luokittelu ja kokonaisuuksien
tunnistaminen )

o Rajaus: Kokeilun tarkoituksena on mahdollistaa avoimien
palautteiden koneellinen kasittely hyodyntaen suuria kielimalleja

o Teemoittelu, sentimenttien arviointi, vieraskielisten palautteiden
kaantaminen suomeksi

e Tavoitteet:

o Kehittaa tyokalu, jonka avulla tyota on mahdollista tehostaa
analysointia = enemman aikaa ydintekemiseen

e Tunnistaa kokonaisvaltaisempia kehittamisen teemoja
asiakaspoluilla

e Isompien ilmididen/signaalien tunnistaminen



2. Kokeilun tavoitteet 2/2

Oletuksena oli:

Kokeilun avulla voimme saada ketterammin tietoa tiedolla johtamisen

tueksi ja palveluiden kehittamiseksi.
Esim. Kohdennetun asiakasviestinnan prosessien sujuvoittaminen
Asiakasymmarrys syventyy, silla asiakastietojarjestelman datasta
saatava sisalto on rajallista
Ketterammin tietoa mm. eri asiakasryhmista, ja asiakaskohtaamisen
sujuvuudesta.

Ymmarrys vieraskielisten itse kokemasta palvelutarpeesta syventyy
mahdollisesti uusien palvelutarpeiden tunnistus

Vieraskielisten asiakasryhmien palautteen tasavertaisempi kohtelu

Malli vieraskielisen palautteen kasittelysta, jota voidaan soveltaa

kaupunkiyhteisesti



3. Kokeilun keskeiset opit

o Tapahtuiko kokeilussa niin kuin olit olettanut?
o Kylla - Tyokalu helpottaa ja nopeuttaa avoimen
palautteen kasittelya ja raportointia, jolloin tyoaikaa saastyy
muihin ydintehtaviin
o Miten kokeilu onnistui suhteessa asetettuihin tavoitteisiin?
o TyOkalun avulla onnistuu teemoittelu, sentimenttien arviointi
seka vieraskielisten palautteiden kaantaminen suomeksi

o Isompien kehittamisteemojen ja heratteiden tunnistaminen
helpottuu

o TyoOkalu mahdollistaa vieraskielisten palautteiden
laadukkaamman kasittelyn



4.

Kokeilun eteneminen

Kokeilu eteni sovittujen aikataulujen puitteissa
o Aikataulutus tehtiin heti tarjouksen hyvaksymisen jalkeen koko
syksyksi (viikottaiset check-tapaamiset seka demo 3-4 viikon
valein)
Suurin painopiste teknisessa kehittamisessa
o Ensin toteutettiin raakaversio, jonka avulla analyysi on
mahdollista hypoteesien mukaan (tekniset edellytykset)
e Tekeminen painottui yrityskumppanille
o Kehittaminen kayttajien tarpeiden pohjalta
Jatkokehitys tapahtui iteroiden, eli testaamisen ja yksityiskohtien
muokkaamisen vuorottelun kautta
e Testaaminen painottui kokeilun puolenvalin jalkeiseen aikaan
o Testaamista tehty tyollisyyspalveluiden kokeilutimissa
Raportti tehty yhdessa joulukuussa



5. Kokeilun tuotokset

e Azure Open Al kielimalleja hyodyntava tyokalu,
Analysoi datan annettujen kehoitteiden mukaan ja luo lopulta

Generative Feedback Analyzer

Lataa tiedosto

viela tiivistelman

dback.data hel ninja

Analysoi

Latasit tiedoston: deme_output_20230927 (1).xlsx.
Tiedostossa on 683 rivia.

Analysoitava sarake:| 1: Mielipiteesi uutiskirjeestimme hyadyllisyydests
Tehtavan nimi:| Kieli

Kielimallin kehote:| Milla kielella kayttajan tek
Delete:

Tehtavan nimi: | Palautteen luonne

Kielimallin kehote:| Tunnista, onko palaute luc
Delete:

Tehtavan nimi: | Aihealue

Kielimallin kehote:| Havaitse palautteen aihea
Delete:

Tehtavan nimi: | Avainsanat

Kielimallin kehote: | Listaa korkeintaan viisi pa

Delete:

Generative Feedback Anal

Lataa tiedosto

feedback data.helninja

Kieli: fi

Palautteen
positivinen ¥
luonne:

Aihealue: v

Avainsanat: hd

Tiivistelma

Palautekyselyn perusteella voidaan huomata useita toistuvia teemoja

1. Positiivinen palaute ja kiitokset: Useat kayttdjat iimaisevat kiitollisuuttaan ja tyytyvaisyyttadn uutiskirjeeseen ja sen tarjoamiin palveluihin. He arvostavat selkeytta
informatiivisuutta ja hyodyllisyytta

2. Toiveet ja ehdotukset: Monet kayttdjat esittavat toiveita ja ehdotuksia uutiskirjeen parantamiseksi. Naita toiveita ovat esimerkiksi varikkdampi ulkoasu, lisda
kursseja ja palveluja, erityista huomiota iakkaampien tyllistymiseen ja tarpeetonta tiedon toistoa valttaminen.

3. Tysllistymiseen liittyvat haasteet: Jotkut ki

jat mainitsevat vaikeudet tysllistymisessa, erityisesti 1 tydnhakijoiden nakskulmasta. He kaipaavat
enemman tydmahdollisuuksia ja tydtehtivia, jotka sopivat heidin ikisnsa ja fyysiseen kuntoonsa

4. Apua ja ohjeita: Useat kayttajat kiittavat uutiskirjeen tarfjoamista neuvoista ja ohjeista tydnhakuun liittyen. Heidan mielestaan nama tiedot ovat selkeitd ja auttavat
tybnhakijoita ymmartamaan asioita paremmin,

5. Terveyskyselyyn |

vit ongelmat: Yksi kiyttijs mainitsee ongelmia terveyskyselyssd ja pyytas apua sen ratkaisemiseksi

6. Tydttdmyyden vaikutus: Jotkut kdyttdjat mainitsevat tydttdmyyden vaikutuksen ja vaikeudet tyéllistymisessa omasta ndkdkulmastaan. He toivovat lisid tietoa ja
palveluja, jotka auttavat heitd tydllistymadn.

7. Tietoisuus ja ajantasaisuus: Useat kayttajat korostavat uutiskirjeen tarjoamaa ajankchtaist;

ja kattavaa tietoa tyollisyyspalveluista ja muista liittyvista asioista. He
arvostavat sitd, etta uutiskirje pitaa heidat ajan tasalla

‘Yhteenvetona kiyttdjapalaute osoittaa, ettd uutiskirje koetaan hysdylliseksi ja selkedksi tydllisyyspalveluiden tiedonlihteeksi. Useat kayttajat arvostavat tarjottuja
neuvoja ja ohjeita, ja taivovat lisds varia ja palveluita. likkaampien tydnhakijoiden tarpeet ja haasteet tyllistymisessa ovat mybs esiin nousseita teemaja.



6. Opit kokeiltavan ratkaisun tai
toimintatavan mahdollisuuksista

o sopivien kehotteiden muotoilu on keskeista laadukkaan
analyysituloksen saavuttamiseksi

o TyoOkalu helpottaa raportointia, sovellus voisi myos tuottaa graafeja ja
tilastoja analyysin tuloksista.

o Kielimalleissa on eroja, esimerkiksi niilden kyvyssa ymmartaa ja tuottaa

Kielta ja analyysia. Kielimallien kehittyessa niiden analysointikyvyt
kehittyvat.

« Esim. vuoden aikajanteella kielimaleihin liittyvat rajoitteet siirtyvat
oletettavasti kauemmaksi.

o Talla hetkella tyokalun seka kielimallien rajat eivat riita isojen
tiedostojen pyorittamiseen

o Nyt pystytaan kasittelemaan satoja riveja, ei tuhansia



7. Opit asiakkaiden tai palvelun
kayttajien tarpeista

Tarvitaan lisaa kokemusta siita mika toimii ja mika ei, jotta
kehoitteita voidaan muotoilla paremmin
Osaamista tarvitaan, jotta tyokalua voisi hyodyntaa eri
tyotehtavissa
Olemme saaneet lisakokemusta ja hyotya kaytannon tyohon,
jo kaytettavissa oleva tyokalu auttaa datan analysoinnissa



8. Opit ratkaisun kehittamisesta
teknisesti

o Kielimallien kehittyessa niiden analysointikyvyt kehittyvat.
Esimerkiksi vuoden aikajanteella kielimaleihin liittyvat rajoitteet
siirtyvat oletettavasti kauemmaksi.

o Kehittamisessa tarvitaan paljon testaamista ja olisi paljon
mahdollisuuksia jatkokehittamiseen (erityisesti parempien mallien
kanssa)

o Kehotteiden testaaminen ja viilaaminen ollut yllattavan haastavaa,
esim. Kielentunnistus vaatinut paljon aikaa

e Mahdollisuuksia: kielimalli / sovellus voisi myos tuottaa graafeja ja
tilastoja analyysin tuloksista.



9.

Opit kokeilemisesta yleensa

Mika toimi hyvin, mita jatkossa kannattaa tehda samalla tavalla?
o Kokeilussa on saavutettu tavoitteet suurimmalta osin
Tarkeaa on miettia jatkon miettiminen, jotta kehittaminen ei lopu
o Jatkokehittamisen vastuutus ja tiekartan teko tarkeaa, ettei
kehittamistyo mene hukkaan
Mika ei toiminut odotetusti? Mita jatkossa kannattaa muuttaa tai tehda
toisin?
o Haasteena etta, kokeilu venytetty pitkalle aikajanteelle
e Teknisen kehitttamisen kannalta olisi ollut parempi rytmittaa
toteutus eri tavalla kokeilun alkuvaiheessa
o Tehda lyhyessa ajassa enemman tyota
o Testaamiseen olisi pitanyt olla kaytettavissa enemman aikaa
Mita opit muilta Kokeilukiihdyttamossa mukana olleilta tiimeilta,
kaupungin asiantuntijoilta tai valmentajilta?

Tekoalyn kayton laajoista mahdollisuuksista yleisesti



10. Opit kokeiluprojektin arjen pyorittamisesta

e Ajankaytto: yhteensa n. 200 h

o Hyva aikataulutus ja vastuun jako tarkeaa

Budjetti olisi saanut olla hieman suurempi, nyt tunnit taisi menna vyli
o Kokeilukiihdyttamon monet yhteiset tapaamiset syovat tunteja

o Resurssointi oli riittava (Tyollisyyspalvelut 5hloa, Vincit 3 hloa)

Demo #1 Demo #2 Demo #3 Demo #4
27.9. 11.10. g8.11. 512
) 2 @ ®
AR A A58 858,
& =] Testaust: enerio
2 2 I
- e
s Raportointi .
Sisais 1a Tarjouspyyntd Aloitustapaaminen Kokeilun
suunnittelua Yrityskumppanin loppukatselmointi
kanssa



11. Kokeilun tekninen ymparisto

e Millainen oli kokeilun toteutusymparisto? Kuvaa tekniset ratkaisut kuten esim.
pilvipalvelualusta, tietokannat, sovellukset, algoritmit
e Python Django web-sovellus.
e Sovellus hydodyntaa Azure OpenAl rajapintojen kautta GPT-kielimalleja.
e Palvelut on ajossa Helsingin kaupungin konesalissa.

e Mita teknisessa ymparistdossa olisi hyva ottaa huomioon, jos kokeilu tehtaisiin nyt
uudelleen?

e kokeiluiden sujuvoittamiseksi olisi hyva olla valmis ymparisto, joka on seka
tietosuojavaatimusten mukainen etta mahdollistaa asennukset ja
testaamisen ymparistossa myos organisaation ulkopuolisilta konsulteilta.

e tietosuojavaatimukset itsessaan tuottavat kovasti tyota, joka on pois
kokeilusta. Toimivampaa olisi ollut ikaan kuin poistaa pelista
tietosuojavaatimukset ja kasitella erilaista aineistoa astetta kevyemmin
reguloidussa ymparistossa.



12. Kokeilun data

Mita kokeilun datasta ja sen kasittelysta opittiin?

Ihmisten jattama avoin palaute vaihtelee monella tavoin.

Aineistoissa on materiaalia monella eri kielella erilaisilta kirjoittajilta.
Vaihteleva data tuo omat haasteensa automaattisessa
kasittelyssa ja on teoriassa mahdollista etta kielimalli voi sita
tulkita osittain vaarin.

Testauksella ja ihmisella on aineiston tulkinnassa automaatiosta
huolimatta oleellinen rooli.

Anonymisointi on datan kayton kannalta iso haaste

Toimiva tyokalu puuttuu, nyt tehtiin manuaalisesti, joka ei ole
kestava tapa pitkalla aikavalilla



13. Jatkopaatokset ja -ideat

e Millaisia paatoksia jatkosta on tehty ja milla perustein? (Jatketaan / muutetaan /
paatetaan) ja Mika on mahdollisen jatkokokeilun suunnitelma?

e Jatkokehitysta toivotaan, mutta tahan tarvitaan linjausta paallikoilta -->
keskustelua organisaation sisalla jatketaan

e Miten mahdollinen jatkokokeilu on ajateltu rahoittaa?

e Tarvitaan lisakeskustelua Tyolliyyspalvelut / Digikehittaminen?

e Mita tulisi huomioida jos kokeilun pohjalta lahdetaan rakentamaan
tuotantokelpoista ratkaisua?

e Tuotantokelpoista ratkaisua suunniteltaessa tulisi huomioida kayttotarpeet
kaupunkitasoisesti, jotta sita pystyttaisiin hyodyntamaan mahdollisimman
laajasti

e Millaisia tuotoksia tuli skaalaustyopajasta? (linkki skaalauskorttiin)

e TyOkalun kayttd saastaisi tydaikaa 6-8h / analyysi = n.200€ saasto

e \oidaan laajentaa palautteenkasittelyn ulkopuolelle. Esim. Tekoalyn
hyddyntaminen useissa sisaisten prosessien parantamisessa.

e Opitaan uusi kyvykkyys kaupungilla --> monia sovellusmahdollisuuksia.
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