1797

Chatbot-palvelun U
eSitter | ‘ V' keusote.fi

Keski-Uudenmaan hyvinvointialueen
nuorisovaltuuston kokous 31.5.2023

Roni Nukarinen, erityisasiantuntija
Eetu Laitinen, ICT-asiantuntija

)
\:%-, .

HYVINKAA | JARVENPAA | MANTSALA | NURMIJARVI | PORNAINEN | TUUSULA



Chatbot ja live chat -kayttoonottoprojektin tausta

« Chatbot ja live chat -palveluja vahan suhteessa hyvinvointialueen koko palvelutarjontaan
» Nestori-hankkeessa kehitetty Asumisen botti Keusoten ainoa chatbot

« “Pistemaisia” livechat- ratkaisuja eri jarjestelmissa ja ainoastaan perhekeskuspalveluiden
asiakkaille

—~>Hyvinvointialueella tavoitteena lisata ja kehittaa digipalveluja seka ennaltaehkaisevia
palveluja ja varhaisen tuen toimintamalleja

"Pyrimme olemaan lahella ja lasna asukkaidemme elamassa, niin sotekeskuksissa kuin kotiin vietavilla
ja liikkuvilla palveluilla, monikanavaisesti, digitaalisesti ja fyysisesti.”

"Vahvistamme ennaltaehkaisevia palveluja varhaisen tuen toimintamalleja aktiivisen innovoinnin
avulla.”
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Projektin tavoitteet

1. Kayttoonottaa hyvinvointialuetasoinen ja ehea live chat ja chatbot -kokonaisuus
taman vuoden aikana
2. Muotoilla live chat-kokonaisuus asiakkaitamme parhaiten palvelevaksi
3. Luoda sujuva hallinta- ja kehittamismalli chat-kokonaisuudelle

\_

« Kyseessa ei ole pelkastaan IT-projekti, vaan toimintalahtoinen asiakaspalvelun
laajentamiseen ja parantamiseen tahtaava projekti

Projektin ohjausryhma

- Kayttoonotossa tulee huomioida ennen kaikkea asiakkaiden tarpeet ja s (e e e iR s e al e
asiakaskokemus! Leena Sakajarvi, asiakasohjauksen paallikko
. . . Benita Kapp, tekninen projektipaallikko
 Jarjestelmaratkaisu = LeadDesk Roni Nukarinen, toiminnallinen

projektipaallikko
 Projekti liittyy vahvasti RRP2 ja Tulevaisuuden sote-keskus -hanketavoitteisiin

. gaRi%ezplz—all?/lgI?ﬁtl saavutettavat ja vaikuttavat nuorten ja nuorten aikuisten mielenterveys- ja Projektin muut avainhenkilot
Eetu Laitinen, ICT-asiantuntija / Chat-kehittdja
» Tulevaisuuden sote-keskus = Toimenpidekokonaisuus 2 Integroitu sote-asiakasohjaus Ninamaria Résénen, IT-palveluvastaava

Substanssiasiantuntijat (Keusoten henkilosto
eri palveluista)
Sahkoisen asioinnin kehittajat Keusotessa
Jarjestelmatoimittajan edustajat

& KEUSOTE

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue



Mika se on?

Miten se
toimii?

Miksi se on
hyodyllinen
asiakkaalle?

Miksi se on
hyodyllinen
Keusotelle?

Chatbot @

Tietokoneohjelma, joka simuloi keskustelua ihmisen kanssa

On automaattisessa vuorovaikutuksessa kayttajan kanssa
luonnollisella kielella

Pyrkii tunnistamaan kayttajan alkuperaisen aikomuksen ja
muodostaa siihen vastauksen tai esittaa tarkentavia kysymyksia
Hyodyntaa tekoalya ja oppii paremmaksi

Chatbot tulee 16ytymaéan Keusoten verkkosivuilta ja sille voi jutella milloin
tahansa. Vaihtoehtona kirjoittaa vapaata tekstia tai klikkailla ennalta
madriteltyja vaihtoehtoja (= ns. hybridibotti)

Haastavimmissa kysymyksissa se ohjaa oikean ammattilaisen luo
Chatbotin suorituskykya seurataan ja kehitetaan aktiivisesti palautteen
perusteella. Sille opetetaan uusia kysymys-vastauspareja ja sujuvoitetaan
dialogikulkuja yhdessa substanssiosaajien kanssa.

Asiakkaan on mahdollista saada vastauksia yleisimpiin kysymyksiin
vuoden jokaisena padivana ympari vuorokauden.

Ei tarvitse jonottaa.

Chatbot hoitaa toistuvat ja yleiset kysymykset, joka vapauttaa
henkildston resurssia monimutkaisempiin asiakastilanteisiin.

Keusote saa valtavan maaran tietoa asiakkaiden tarpeista tai
kiinnostuksen kohteista keskusteluiden luokittelun avulla.
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Reaaliaikaista chat-keskustelua ihmisen kanssa, johon tullaan
chatbotin ohjaamana tai suoraan aukioloaikojen puitteissa.

Lahtdkohtaisesti anonyymia, mutta jatkossa mahdollisuus asioida
my0s vahvasti tunnistautuneena ja tarvittaessa ajanvarauksella.

Asiakas voi valita asiointitavan laajemmasta valikoimasta ja asioida
halutessaan asioida chatin kautta.

Chat-keskusteluissa monesti lyhyempi jonotusaika kuin
puhelinpalveluissa.

Tehostaa asiakaspalvelua, kun voidaan hoitaa laadukkaasti jopa 4-5 chat-
keskustelua kerralla. Puhelimitse voi palvella vain yhta asiakasta kerrallaan.

Asiakas on jo usein saanut asiansa selkeasti ja tiiviisti kirjoitettua chatin
aloitusviestiin, jolloin ammattilainen paasee verrattain nopeasti kiinni
varsinaiseen asiaan.



Keusoten Chatbot ja Live chat -palvelut

262

Asiakkaan palvelukokemus

Chatbot Live chat-palvelut

Neuvoo, ohjaa ja opastaa Tarkoituksenmukaiset
24/7/365 neuvonta- ja substanssichatit

Kehittaja- ja tukitiimi

Varmistaa, etta kokonaisuus toimii
“lu asiakkaalle ja edistaa kehittymista

Q KEUSOTE
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Chatbotin testaus ja
julkaisu

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



Tilanne testauksen
alkaessa 2.5.2023:

223 kysymys-vastausparia
«Asuminen (Nestori-hankkeessa
kehitetyn asumisen botin sisalto)

*Mielenterveys
*Paihteet ja riippuvuudet
*Raha-asiat

*Kriisitilanne tai vakivalta
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Chatbotin virallinen

testaus
2.5.-12.5.

- Henkilosto
- Asukaskehittajat
- Nuorisovaltuusto
- Vammaisneuvosto
- Asiakasraatilaiset

@ KEUSOTE
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Tilanne testauksen
paattyessa
12.5.2023:

Noin 300 kysymys-vastausparia
Tehdyt uudistukset ja muutokset
esitelty tarkemmin seuraavilla
dioilla

@

Chatbot
julkaistu
15.5.2023

Asuminen
Kriisitilanne tai vakivalta
Lapsiperheiden palvelut

Mielenterveys
Paihteet ja riippuvuudet
Raha-asiat



Asukaspalautteiden yhteenveto

20 vastausta Forms-kyselyyn + muutamia suoraan bottiin kirjoitettuja
palautteita

 Vastaajien ikajakauma:
* 5% alle 29v
* 55% = 30-64v
« 40% = 65v tai yli

* Yleisarvosana 3.2/5

* Positiivista palautetta: valmiit vaihtoehdot, toimivuus, nopeus, saatavuus,
yhteystietojen loytyminen, selkeys, kokonaiskonsepti

@ KEUSOTE
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Kehittamiskohteet

Asukkaat

« Liikaa vaihtoehtoja, liian pieni fontti, vastaukset liilan nopeasti
* Viivetta lisatty ja tekstikuplia yhdistetty

Avoimien kysymysten ymmartaminen heikkoa
 Korjattu puutteita, kehittamista jatketaan jatkuvasti

Ei haluta linkkeja HYTE-palveluihin ym., vain Keusoten palveluihin
- Chabotin konseptina tarjota oikea apu seka erilaisia vaihtoehtoja palveluntarjoajasta
riippumatta
lkaihmiset ei osaa kayttaa
. a/_ljkt'a%[i. jatkossakin vastaavaa palautetta, pohdittava onko mahdollista helpottaa
ayttoa
Valikossa ei paase klikkaamalla "taaksepain”

 "Takaisin” —painikkeista luovuttu aiemmin koska suurin osa testikayttajista ei
kolkg(tnut.hyvana, aiemmat vastaukset ja keskustelu joka tapauksessa kokonaan
selattavissa

@ KEUSOTE
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Kehittamiskohteet

Asukkaat

« Samat asiat loytyvat verkkosivuilta

« Tehty valinta, ettei botti ole tiedon sailytyspaikka, vaan se ohjaa
verkkosivuilta loytyvaan tietoon. Valtytaan tietojen yllapitamiselta tuplana ja
tieto sailyy varmemmin yhdenmukaisena.

« Saavutettavuusongelmat
» Tyon alla jarjestelmatoimittajan kanssa

 Hoitopolun toimimattomuus, kun palveluihin ei saa yhteytta
« Chatbot on holynpdlya, rahat mieluummin laakareihin ja hoitajiin

@ KEUSOTE
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Henkilostopalautteiden yhteenveto

13 vastausta Forms-kyselyyn + muutamia suoraan bottiin kirjoitettuja
palautteita, jotka oletettavasti henkilostolta

* Yleisarvosana 3.55/ 5

 Positiivista palautetta painike-navigoinnista, loogisesta etenemisesta,
vastausten napakkuudesta, hyte-linkeista, seka kokonaiskonseptista

@ KEUSOTE
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Kehittamiskohteet

Henkilosto

 Vastaukset tulevat lilan nopeasti, liikaa puhekuplia

* Viivetta lisatty ja tekstikuplia yhdistetty
« Avoimien kysymysten ymmarryksessa puutteita

 Korjattu tietoon tulleet puutteet ja lisaamista jatketaan jatkuvasti
» Teksti lilan pienta

 Jatkossa harkittava fontin suurentamista, tama vaikuttaa toisaalta myos
siihen, etta tekstia mahtuu vahemman nakyviin kerralla

« Terapianavigaattorin kayttoon ohjaus: potilaalle pitaisi antaa mahdollisuus
soittaa suoraan ilman navigaattorin tayttamista

 Selkeytetty ohjaustekstia

@ KEUSOTE
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Kehittamiskohteet

Henkilosto

« Monikielisyys, toive etta botti osaisi suoraan varata ja peruuttaa ajat jne
 Tulevaisuuden kehittamiskohteita?

« Botin hallintanappaimet (sulkeminen, suurennus jne) liian pienia

 Ei muutettavissa itse, mahdollinen kehittamiskohde Leaddeskin kanssa,
mikali jatkossa vastaavaa palautetta

@ KEUSOTE
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Keusoten chatbot tanaan

OSAA ON MITA SE TEKEE?
Vastata 301 kysymykseen Luonnollinen Neuvoo miten edetd asiassa tai misté |6ytaa
seuraavista aihealueista: Lsmminhenki lisatietoa
Asuminen amminhenkinen

Tarjoaa palveluvaihtoehtoja

Kriisitilanne tai vakivalta Toivoa antava
Lapsiperheiden palvelut Ohjaa oikean tiedon tai palvelun aarelle
Mielenterveys El OLE
Paihteet ja riippuvuudet .
Raha-asiat . : MITA SE EI TEE?
Epaluonnollinen
Toyked Sailyta virallista tietoa tai ohjeita
Konemainen Toimi tiedon tallennuspaikkana

Loytyy Keusoten verkkosivuilta niilta alasivuilta,

Q joilla on botin osaamisalueisiin liittyvaa sisaltoa!
& KEUSOTE Coim. 21 1. &
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https://www.keusote.fi/palveluhakemisto/aikuisten-mielenterveys-ja-paihdepalvelujen-hoidontarpeen-arviointi-ja-asiakasohjaus/

Chatbotin
jatkokehitys
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Chatbotin jatkokehitys aikajanalla

Toukokuu / 2023

Botin julkaisu 15.5.2023

* Asuminen ~ 60

* Mielenterveys ~ 40

+ Paihteet ~ 40

+ Kiriisit & vakivalta ~ 10

» Lapsiperheet ~ 30

» Terveys- ja sairaalapalvelut ~ 30
* Raha-asiat ~ 10

* Yleinen + chitchat ~ 25

= ~ 301 statea*

Kesa-elokuu / 2023

« Toukokuussa julkaistujen
sisaltdjen edelleen kehittaminen

+ Kayttgjilta ja toiminnalta
nousevat lisaykset

Syyskuu-> / 2023

» Terveys- ja sairaalapalvelut,
aihekokonaisuus kerrallaan

 lkaantyneiden palvelut

* Vammaisten palvelut

+ Sosiaalipalvelut aikuisille

* Maahanmuuttajat

* Live-chat integraatiot

+ kayttajilta ja toiminnalta
nousevat lisaykset

Kayttoonottoprojektin paattyessa
31.12.2023

HVA-tason kattavuus

Chatbot koko verkkosivustolla
Arviolta ~ 700-1000 statea
Hallintamalli ja
jatkosuunnitelma sisallon
yllapidosta ja kehittamisesta

&0 & &
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*state = tila, joka sisaltaa
informaatiota aiheesta,
vastaus kysymykseen



Live-chattien
kayttoonotot
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Live chat -kayttoonottojen aikajana

Toukokuu / 2023 Kesdkuu-elokuu / 2023 Syyskuu / 2023 Lokakuu-marraskuu / Kayttoonottoprojektin paattyessa
2023 31.12.2023

» Lapsiperheiden live » LeadDeskin chatin * Nuorten aikuisten
chat-kokonaisuuden teknisen ympariston asiakasohjauksen live « Tunnistautuneen chatin + Lapsiperheiden live chatit
palvelumuotoilu ja pystyttaminen chatin kayttoonotto pilotointi — Neuvola jatkuvassa toiminnassa
kayttoonottoaikatau- « Koulutukset * Lapsiperheiden live chat? « Nuorten aikuisten chat jatkuvassa
lusta paattaminen  Ninchat-sopimusten chattien kayttoonotot * 1-2 muun live chatin toiminnassa

» Nykyisen nuorten irtisanominen kayttdonotot? + Hallintamalli ja jatkosuunnitelma
verkkoauttamisen yllapidosta ja kehittamisesta

chatin paattaminen

I N I ‘
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Kohti laajempia
digipalveluja!

Roni Nukarinen, erityisasiantuntija
Eetu Laitinen, ICT-asiantuntija




