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PALVELUBOTTI Pl

opastaa opiskelijoita /
IT tuessa sujuvasti
suomeksi

CASE STUDY - Laurea




Laurean uusi palvelubotti palvelee

opiskelijoita opintoihin liittyvissa it-
kysymyksissa IT ServiceDeskissa
vuorokauden ympari.

Tarve chatbotille tunnistettiin Laureassa organisaatiotasolla jo
muutamia vuosia sitten osana digitalisaatiostrategian maarittelya. Sopi-
van ratkaisun loytaminen el ollut kuitenkaan helppoa: erityisesti suo-
men kieli atheutt paanvaivaa. Osuva ratkaisu [0ytyi loppuvuonna 2019
Ja Front Al:n toimittama palvelubott Pii aloitt tyot ServiceDeskissa tam-
mikuussa 2020. Sen tehtavana on hoitaa jatkossa iso 0sa opiskelijoiden
ServiceDeskin palvelutiketeistd ja jo nyt bott on laajentunut mm. opis-

kellja- ja hakijapalveluihin.

LAU
REA

Laurea on Uudellamaalla toimiva
ammattikorkeakoulu. Laureaan kuuluu noin 7
400 opiskelijaa, 550 henkilokunnan jasenta

seka yli 26 000 alumnia. Laureassa voi opiskella
AMK ja YAMK tutkinnot seka avoimen AMK:n
ja taydennyskoulutuksen puolella. Laurea-
ammattikorkeakoulun tietohallinnon tuottama
ServiceDesk-tukipalvelu auttaa opiskelijoita ja
henkil6kuntaa tietotekniikan ongelmissa.

www.laurea.fi




Keskusteleva tekoaly osana
Laurean digitalisaatiostrategiaa -
Ideasta ratkaisuun

Laurean organisaation digitalisaa-
fiostrategian ja -ohjelman maaritte-
lyssa vuonna 2017 tunnistettiin tar-
ve chatbotille. Tavoitteena oli saada
chatbot kokeilluun ja kayttoon seu-
raavan vuoden aikana. Sopivan rat-
kaisun [oytyminen ei ollut kuitenkaan
vksinkertaista. Kartoituksista, tyopa-
joista ja selvityksistad huolimatta so-
pivaa ratkaisua el tuntunut [oytyvan.

Jjoama keskustelevaan tekoalyyn poh-

Jautuva palvelubotti nousi vaihtoeh-

Ongelmana oli erityisesti suomen kiel
sijapaatteineen, suomenkielisen tuen
ouute sekd tarjottujen ratkaisujen
ayttoonoton tyolays. Front Al:n tar-

tona esiin kesalla 2019, ja yhteistyo

aloitettiin syksylla 2019. Samalla syk-
syn aikana useissa Laurean sisaisissa
oman tyon kehittdmisen foorumeissa
oli myos noussut vahvasti esiin chat-
botit ja niiden tarve.



Sertifioidut
kouluttajat
kouluttavat Piita

Projekti  kaynnistetiin  aiehierarkian
suunnittelulla yhdessa asiakkaan kanssa,
mukana olivat IT-osaston lisaksi opinto-
toimisto ja hakijapalvelut. Alehierakia
maaritellaan tyypillisesti asiakkaan au-
tomaatiotarpeiden sekd palveluorgani-
saatiota eniten kuormittavien tehtavien
perusteella. Lopputuloksena syntyy te-
koalymallin  selkaranka, jonka varaan

chatbotin opetus rakennetaan.

Maarittelyiden jalkeen paastiin opetusjaksoon, jossa neljan viikon aikana tekoa-
vile opetettiin IT-palveluita eniten tyollistavat tilanteet, kuten kayttajatunnusten

nallinta, jarjestelmien ja sovellusten neuvonta sekd opiskelija- ja hakijapalvelul-
den muut peruskysymykset. Lanseerausta edelsi viela viikon testausjakso, jonka
alkana tekoalymalli optimoitiin testiryhman tekeman testauksen perusteella.

Keskustelevaan tekoalyyn (Conversational Al) pohjautuva palvelubotti Pii otet-
fin kayttoon opiskelijoiden IT-tuen apuna ServiceDeskissa tammikuussa 2020.

Talla hetkella Piin kanssa tekee [T-tuessa toita viisi henkiloa. Tavoitteena on saa-
da tiimiin lisaa ihmisia, jotka pystyvat kehittamaan ja kouluttamaan keskustele-
vaa tekoalya. Kaikkiaan keskusteleva tekoaly nahdaan mielenkiintoisena uutena
alueena, josta tulee loytymaan toita monille opiskelijoille tulevaisuudessa. Teko-
alyn kouluttajat kayvat testeja sisaltavan verkkokurssin, jonka jalkeen he saavat
henkilokohtaisen Al Trainer- sertifikaatin.

Piin rinnalla kokeiltiin pilottina samanaikaisesti toista, perinteista chatbot-rat-
kaisua. Kartoitusvaiheen havainnot tyolaasta toteutustavasta pitivat paikkansa

ja kilpaileva pilotti lopetettiin.

fronta



Palvelua kellon ympari

Laurean ServiceDeskiin tulee vuositasolla P"n tavoitteena on hoitaa merkittiys

8000 palvelutikettia, jotka on aiemmin hoi- osa ServiceDeskin palvelutiketeistd sekd no-

dettu normaalin 8-16 tyGajan puitteissa. peuttaa loppukayttajien saamaa palvelua. Piil-

e on tunnistettu myos lisaa tydmaata IT-tuen

alvelutiketit pitavat sisalladn laajasti kaik Isaksi: opintotoimisto, hakijapalvelut, kirjasto,

kea | T-tukeen liittyvaa niin opiskelijoilta kuin virtuaaliopetuksen tukiryhma dCell jne. Odo-

nenkilostolta. Suurin osa kyselyista saapuu tukset ovat korkealla!

sahkopostitse, mutta niitd hoidetaan myos
puhelimitse tai pailkan paalla. Botin avulla

ServiceDeskin palvelua haluttiin ulottaa kaik-
kiin kellonaikoihin, silla yha useampi opiske-

lee etana ja haluaa vastauksia kysymyksiinsa
myods toimistoaikojen ulkopuolella.  Lisaksi

ServiceDeskin resursseja haluttiin vapauttaa
rutiinikyselyista muihin tehtaviin.
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