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Oulussa on meneillaan Business Finlandin ja
Oulun kaupungin rahoittama kolmevuotinen
innovaatiohanke, jonka tavoitteena on tuottaa
pilottijakson aikana innovaatioita ja parempaa
palvelua kuntalaisten tarpeisiin. Hankkeen
toimittavat yhteistyossa Front Al ja

Digital Workforce.

Hankkeen keskiossa on moderni, keskusteleva ja tietoturvallinen
tekoalypohjainen digitaalinen asiakaspalvelija, OuluBot,

joka tarjoaa kuntalaisille laaja-alaisesti ja monikanavaisesti
tietoa 24/7. Lisaksi OuluBot kasittelee itsenaisesti monia
palvelupyyntoja ja personoitua tietoa, kuten vaikkapa
kuntalaisen kadonneen matkakortin selvitys tai kenties
tulevaisuudessa kuntalainen voi selvittaa missa vaiheessa hanen
rakennuslupansa on.

Oulussa on vahva periaate ihmislaht6isten
palveluiden kehittamiselle. Palveluita
kehitetaan kuntalaisten aitoon
tarpeeseen - ei siita nakdkulmasta,

mita organisaatiossa halutaan tarjota.
Kuntalaisilta on keratty palautetta ja
ideoita mysteerishoppauksessa, erilaisilla
kyselyilla ja kehityshankkeilla.

Ison kaupungin asiakaspalvelussa
kehitysideoista ei ole puutetta.

Moniin taman innovaatiohankkeen
seurauksena syntyneisiin toteutuksiin ei
ole ollut valmista ratkaisua. Juuri tahan
innovaatiohankkeella tahdataan.

front.ad

IV'LINOUYUA4


https://front.ai
https://front.ai

CASE STUDY: OULU

Botti osaa vastata

parhaimmillaan jopa 9 6 /O kysymyksista

Oulun kaupungin Oulu10 asiakaspalvelu palvelee
kayntiasioinnissa, puhelimitse, sahkopostitse,
some-kanavissa, livechatissa ja OuluBotilla.

Lisaksi Oulun kaupungin eri toimialoilla on useita
asiakaspalvelupisteita ja -kanavia. Kaikkien kaupungin
asiakaspalveluiden kontaktimaarista ei ole tarkkaa
vhteenlaskettua tietoa, mutta esimerkiksi jo keskitetyn
asiakaspalvelun, Oulu10:n kohdalla kontakteja on
kuukausitasolla keskimaarin 7000-8000.

Marraskuussa 2020 OuluBot julkaistiin Oulun joukkoliikenteen
sivuilla, ja silloin keskusteluja tuli satoja kuukaudessa.
Keskustelumaarat ovat lahes tuplaantuneet kuukausittain sita
mukaan, kun OuluBot on lisatty uusille Oulun kaupungin sivuille.
Toukokuussa 2021 keskusteluita kaytiin jo yli 2000. Uusia
aihealueita opetetaan jatkuvasti, parhaillaan opetukse
hyvinvointipalveluihin liittyvat kysymykset.

Vaikka suurin osa keskusteluista kdaydaan
virka-aikana, myos ilta-aikaan ja todella
myohaan on aktiivisuutta. Oulussa
uskotaan, ettd ajan myota kuntalaiset
tulevat haluamaan yha enemman palvelua
myos virka-ajan ulkopuolella.

Botin korkea vastausprosentti ilahduttaa
asiakaspalvelun ammattilaisia. Botti on
ollut joukkoliikenteen sivuilla pisimpaan
ja taitaa sen aihepiirin alueet parhaiten.
OuluBot kykenee vastaamaan jopa

96 % joukkoliikennetta koskevista
kysymyk : lakaspalvelijat voivat
keskittya yleisimpien kysymysten sijaan

monimutkaisimpiin tapauksiin.

Kuntalaisille OuluBot tarjoaa yhdenmukaista
palvelua vuorokauden ympari. Botin opittua eri osa-
alueiden salat, syva tieto on tasapuolisesti kaikkien
kuntalaisten saatavilla, eika riippuvaista siita, onko
kokenut asiantuntija paikan paalla.
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Tyon muutos
haastaa ja innostaa

Oulun tyontekijoita

Hankkeen toteutus on jakautunut kymmeneen
kahden kuukauden sprinttijaksoon. Monet sprinteissa
syntyneet ratkaisut ovat kaupunkilaisten kaytossa
talla hetkella.

Botin opetus lahti liikkeelle joukkoliikenteen
kokonaisuudesta kesalla 2020. Sittemmin botille on
opetettu sisaltoa kattavasti ja monialaisesti Oulun eri
palveluista, kuten Business Oulu, hyvinvointipalvelut,

matkailu, yhdyskunta- ja ymparistopalvelut ja kirjasto.

OuluBotin parissa tyoskentelee iso joukko ihmisia.
Sisallontuottajien koulutukseen on osallistunut

37 henkilda, ja 29 henkild6a on kouluttautunut
bottikuiskaajaksi (tekodlyn valmentaja).
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Front Al:n koulutuksessa perehdytetidan

uuteen tehtavaan tekoalyn ja sisaltdjen parissa.
Englanninkieliset koulutukset ovat kaikille avoimia.
Niissa opetetaan paitsi teknologian kayttéa ja
parhaita kaytantoja, sovitaan myos yhteisista
viestinnan linjoista ja tyylista.

Koulutusten lisaksi tarjolla on toimittajan viikoittainen
ja kaikille avoin tukitunti. Viikon mittaan kanavalle
voi kirjoittaa mielta askarruttavia kysymyksia,

jotka kasitellaan tukitunnilla. Tukitunnit ovat myos
saatavilla nauhoitteina jalkikateen, jolloin uudet
sisallontuottajat paasevat ketterasti mukaan.

Tyon muutos tuo tyontekijoille haastetta, ja osa on
pelannyt, vieko botti tyot. Mutta avoin mieli, kokeilu
ja tekemalla oppiminen ovat johtaneet tyontekijoiden
joukossa innostukseen ja mielekkyyteen.
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Ainutlaatuisia
innovaatioita
globaalilla tasolla

Innovointihankkeen tavoitteena
on synnyttaa uutta ja luoda uusia,
ennennakemattomia ratkaisuja
asiakkaan ja toimittajan yhteistyon
tuloksena. Naita OuluBot

hankkeessa onkin syntynyt lukuisia.

Projektin liikkeellelahddn yhteydessa toimittajaa
haastettiin hydodyntamaan aiempaa, asiakaspalvelun
chatista saatua keskusteludataa, jota oli kertynyt
300 000 viestia kolmen vuoden ajalta. Front Al:n
toteuttama klusterianalyysi tuotti keskusteluista
ensimmaisena maailmassa suomen kielella analyysin,
jonka perusteella algoritmi muodosti itsendisesti
vanhoista keskusteluista noin puolet tarvittavasta
tekoalyn opetusdatasta.

Tapa, jolla tekoaly osasi klusteroida viestit ja
rakentaa niille moniulotteisen hierarkian, on

taysin poikkeuksellinen. Nain pystyttiin heti
hahmottamaan koko tietomassasta, mita aiemmat
asiakaspalvelijoiden kanssa kaydyt keskustelut
olivat koskeneet. Esimerkiksi joukkoliikenteen
osuus kaikista chat-viesteista oli 5,5 %. Naista
viesteista 68 % liittyi bussikorttiin ja ndista edelleen
15 % bussikortin hukkaamiseen. Tama auttoi tiimia
keskittymaan kuntalaisten yleisimpiin kysymyksiin
ja siten kehittamaan vastauksia kattavammiksi ja
paremmiksi.

Toinen esimerkki innovaatioista on sijaintitiedon
hyodyntaminen, jota ei ole aiemmin rakennettu
chatbotteihin. Mun Oulu- tapahtumakalenterin ja
paikannuksen avulla OuluBot pystyy tarjoamaan
automaattisesti sijaintitiedon avulla kohdistettua
tietoa kysyjaa lahella olevista tapahtumista samoilla
ominaisuuksilla kuin tapahtumakalenterissakin.

Sijaintitiedon hyodyntamiselle on iso potentiaali.
Kuvittele botti, joka osaa hakea keskustelun aikana
saman tien valitsemallasi sateella sinua lahella olevat
paivakodit ja koulut ja samalla selvittaa, mika niissa
on tilanne syksyn paikkojen suhteen. Tai mista
lOoytyy sinua lahellad olevat pururadat ja onko niissa
hiihtoladut jo kayttokunnossa.

OuluBotiin on rakennettu mm. erilaisia
integraatioita, mm. Suomi.fi-palvelutietovarantoon
tai esimerkiksi Mun Oulun tapahtumakalenteriin.
Jos kysyy vaikkapa Oulu10-asiointipisteiden
aukioloaikoja tai sijaintitietoja, OuluBot hakee ne
PTV:sta ja nayttaa asiakkaalle.

OuluBot on rakennettu teknologia- ja
laiteriippumattomaksi niin, etta se toimii kaikilla
alylaitteilla, kannykasta alytelevisioon.
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Verraton
hankintamenetelma
julkiselle sektorille

Innovaatiokumppanuus on Business Finlandin julkiselle
sektorille suunnattu ohjelma, joka mahdollistaa kokeilevan
kehitystyon ja innovatiiviset tuotekehityshankkeet yhdessa
yrityskumppaneiden kanssa. Toisin kuin monet muut ohjelmat,
Innovaatiokumppanuus on hankintamalli, jossa julkinen toimija
ei osta markkinoilta valmista ratkaisua eika maarittele ratkaisun
ominaisuuksia tarkasti etukateen, vaan uusi ratkaisu syntyy
yhteistyossa asiakkaan ja toimittajan valilla hankkeen aikana.

Yhteistyo Digital Workforcen ja Front Al:n kanssa on sujunut
erinomaisesti. Toimittajaa on haastettu luomaan uudenlaisia
toteuttamisvaihtoehtoja erilaisille ideoille. Tavoitteena on
kaupallistaa ja hyodyntaa innovaatiokumppanuuden aikana
syntyneita uusia palvelu- ja teknologiaratkaisuja laajemmin
niin Suomen kuntasektorilla kuin potentiaalisesti myos
laajemmin Front Al:n ja Digital Workforcen kansainvalisessa
asiakaskunnassa.

OULUBOTIN FAKTOJA
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