AuroraAl-ohjelman kartoitus julkisen hallinnon chatbot-

AURDRA"

ratkaisuista

Mista on kyse?

Valtiovarainministerid toteuttaa CGl:n avustamana kartoitusta chatbot-ratkaisujen kaytosta
julkishallinnossa. Kartoitus on osa kansallista tekoalyohjelmaa, AuroraAl:ta. Kartoitus toteutetaan talla
kyselylla. Tavoitteena on selvittdd muun muassa, mihin chatbot-ratkaisuja kaytetaan julkishallinnossa,
mihin teknologioihin ne perustuvat ja miten ratkaisut on toteutettu esimerkiksi rahoituksen jarjestdmiseen
liittyen.

AuroraAl-ohjelmaan voi tutustua tarkemmin osoitteessa: https://vm.fi/tekoalyohjelma-auroraai



Ohjeita vastaajalle

- Kyselyyn on mahdollista vastata to 30.6.2022 saakka.

- Kaikkiin kysymyksiin ei ole pakko vastata. On suositeltavaa vastata organisaationne kannalta
relevantteihin kysymyksiin.

- Kysymykset koskevat laajalti eri aihealueita teknologiasta taloudellisiin kysymyksiin.

- Jos organisaatiossanne tietdmys chatbot-ratkaisusta on hajaantunutta, useampi henkil6 voi tayttda tdman
kyselyn. Tama tapahtuu yksinkertaisesti siten, etta jokainen vastaaja tayttdda oman kyselylomakkeensa.

- Jos useampi henkild organisaatiostanne vastaa kyselyyn, voitte jattaa tyhjiksi ne kohdat, joihin joku muu
on jo vastannut.

- Kysymys sekd mahdolliset tarkemmat vastausohjeet kannattaa lukea tarkkaan.

- Jos organisaatiossanne on chatbot-ratkaisu kaytdssa, kyselyyn vastaaminen vie suunnilleen 30 - 60
minuuttia.

- Huomaattehan, etta jotkut kyselyn kysymyksista ovat riippuvaisia aiemmista kysymyksista, mika
tarkoittaa, ettd aiemmat vastaukset voivat vaikuttaa seuraavien kysymysten maaraan

Kyselyn teemat

- Paakysymykset

- Chatbot-ratkaisun kayttd ja ominaisuudet
- Chatbot-ratkaisujen kustannukset

- Tietoturva ja tietosuoja

- Vaikutukset

- Teknologiakysymykset

- Vapaa palaute

Organisaationne *

Paakysymykset



Onko organisaatiollanne kaytossa tai onko organisaationne tehnyt paatoksen
ottaa kayttoon (hankkia) chatbot-ratkaisun?

O Kyli
QO Ei

Jos organisaatiollanne on kaytossa tai organisaationne on paattanyt ottaa
kayttoon useampia kuin yhden chatbot-ratkaisun, kuinka monta ratkaisua
organisaationne kayttaa/ottaa kayttoon?

1 kpl

w

1 kpl 10 kpl

Tuottaako organisaationne sellaisia palveluita, joissa katsotte chatbot-
ratkaisun voivan olla hyodyllinen?

O Kyli
QO Ei

Harkitsetteko chatbot-ratkaisujen hyodyntamista tulevaisuudessa?

QO Kyla
QO Ei

Mita palvelukokonaisuutta varten harkitsette chatbot-ratkaisujen
hyodyntamista? (vaihtoehtojen luettelo seuraa Julkisyhteisojen
tehtavaluokitusta: https://www.stat.fi/fi/luokitukset/julkisyht_teht/)

[] Tutkimus

|:| Puolustus

[] Poliisitoimi

[ ] Palo- ja pelastustoimi

|:| Tuomioistuimiin liittyvat ja muut oikeudelliset palvelut



[ ] Maa-, metsa-, kala- ja riistatalous

|:| Liikenne
[ ] Viestinta

[ ] Jatehuolto

|:| Ympariston ja maiseman suojelu

|:| Kiinteistoihin, infrastruktuuriin ja muuhun rakennettuun ymparistdén liittyvat palvelut
[ ] Terveydenhuolto

|:| Virkistys- ja urheilupalvelut

[ ] Kulttuuripalvelut

|:| Radio-, televisio- ja julkaisutoiminta

|:| Uskonnollisten ja aatteellisten yhdistysten toiminta ja sen tukeminen
|:| Koulutus

|:| Ikdantyneiden palvelut

|:| Perheiden seka lasten ja nuorten palvelut

|:| Sairaiden ja tom,intarajoitteisten palvelut

|:| Ty6ttdmien palvelut

[ ] Asumisen palvelut

|:| Muu(t) palvelu(t), mi(t)ka?

Kuuluuko organisaationne chatbotteihin liittyviin verkostoihin?
|:| AuroraAl-chatbotyhteis®

|:| Sotebotti-verkosto

|:| chatbots.org-verkkoyhteisd

|:| Botsociety-verkkoyhteisd

|:| Muu kotimainen verkosto tai verkkoyhteisd, mika?

|:| Muu ulkomainen verkosto tai verkkoyhteiso, mika?

Tunnetteko AuroraAl-ohjelmaa?



OEn

O Olen kuullut AuroraAl-ohjelmasta
(O Seuraan AuroraAl-ohjelmaa

O Osallistun AuroraAl-ohjelman toimintaan

Voisitteko harkita AuroraAl-chatbotteknologian kayttoonottoa?

O Kylia
QO Ei

Chatbot-ratkaisun kaytto ja ominaisuudet

Mita palvelukokonaisuutta varten chatbot-ratkaisunne on hankittu tai sita
ollaan hankkimassa? (vaihtoehtojen luettelo seuraa Julkisyhteisojen
tehtavaluokitusta: https://www.stat.fi/fi/luokitukset/julkisyht_teht/)

|:| Tutkimus

[ ] Puolustus

[ ] Poliisitoimi

[ ] Palo- ja pelastustoimi

|:| Tuomioistuimiin liittyvat ja muut oikeudelliset palvelut

[ ] Maa-, metsa-, kala- ja riistatalous
[ ] Liikenne
[ ] Viestinta

|:| Jatehuolto

|:| Ympariston ja maiseman suojelu

|:| Kiinteistoihin, infrastruktuuriin ja muuhun rakennettuun ymparistdon liittyvat palvelut
[ ] Terveydenhuolto

|:| Virkistys- ja urheilupalvelut

[ ] Kulttuuripalvelut

|:| Radio-, televisio- ja julkaisutoiminta



|:| Uskonnollisten ja aatteellisten yhdistysten toiminta ja sen tukeminen
|:| Koulutus

|:| Ikdantyneiden palvelut

|:| Perheiden seka lasten ja nuorten palvelut

|:| Sairaiden ja tom,intarajoitteisten palvelut

|:| Tyottdmien palvelut

[ ] Asumisen palvelut

[] Muu(t) palvelu(t), mi(t)ka?

Mitka kohderyhmat saavat organisaationne chatbot-ratkaisun tukemaa
palvelua?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] sisaiset kayttajat

[ ] Kaikki asiakkaat

|:| Lapset ja nuoret, lapsiperheet

[ ] Opiskelijat

[] Tysikaiset

[ ] Elakelaiset

[ ] Ynhteisé- ja yritysasiakkaat

|:| Suomessa asuvat aidinkielenaan muuta kuin suomea tai ruotsia puhuvat
|:| Ulkomailla asuvat asiakkaat

|:| Tietyt asiakasryhmat, mitka?

Kun organisaationne hankki chatbot-ratkaisun, mita tavoitteita hankinnalle
asetettiin? Jos chatbot hankittiin osana laajempaa hankintakokonaisuutta,
mitka tavoitteet kohdistuivat nimenomaan chatbot-toiminnallisuuteen?

|:| Kustannussaasto
|:| Toiminnan tehokkuus
|:| Asiakaskokemuksen parantuminen

|:| Erityisten asiakasryhmien parempi palvelu



|:| Tiedon parantunut hyddyntaminen
|:| Jarjestelmien valisen integraation parantaminen
|:| Datan kerdaminen

[ ] Muu, mika?

Saavuttiko chatbot-hankinta sille asetetut tavoitteet?
[] Ei

|:| Kustannussaasto

|:| Toiminnan tehokkuus

|:| Asiakaskokemuksen parantuminen

|:| Erityisten asiakasryhmien parempi palvelu

|:| Tiedon parantunut hyddyntaminen

|:| Datan keraaminen

[ ] Muu, mika?

Edustaako chatbot-ratkaisunne kayttajaa neuvovaa vai kayttajaa koskevia
ratkaisuja tekevaa automaatiota?

O Neuvova

O Ratkaiseva

Mita ominaisuuksia chatbot-ratkaisullanne on?

|:| Jatkuvasti oppiva tekoalypohjainen chatbot-moottori

|:| Opetettava chatbot, joka kaytdn aikana toimii staattisesti jo opitun pohjalta
|:| Puhtaasti tekstipohjainen chatbot

|:| Puheentunnistus

Chatbot on integroitu oman tai muiden organisaatioiden jarjestelmiin siten, etta se osaa siirtda
|:| asiakkaan keskustelussa antamia tietoja naihin jarjestelmiin (esimerkiksi asiointijarjestelman
lomakkeen taytto)



|:| Chatbot on integroitu muihin jarjestelmiin siten, ettd se osaa hakea (asiakkaan) tietoja naista
jarjestelmista ja hyddyntaa niita keskusteluissa

|:| Chatbot osaa keskustelemalla avustaa asiakasta muiden jarjestelmien kaytdssa
|:| Chatbot osaa siirtda keskustelun toiselle chatbot-ratkaisulle omassa tai muussa organisaatiossa
|:| Chatbot osaa siirtaa keskustelun asiakaspalvelijalle (ihmiselle)

Chatbot osaa siirtdessaan keskustelun toiselle chatbot-ratkaisulle siirtda myds kerddmansa tiedot
|:| niin, ettei kayttajan tarvitse siirron jalkeen uudessa chatbot-keskustelussa syottaa samoja tietoja
uudestaan.

|:| Muita ominaisuuksia, mita?

Kuinka moneen jarjestelmaan chatbot-ratkaisunne on integroitu?

1 kpl
|| L Ei
1 kpl 10 kpl integroidu

Onko chatbot-ratkaisunne integroitu vain oman organisaationne jarjestelmiin
vai myos muiden organisaatioiden jarjestelmiin?

(O Ainoastaan omiin jarjestelmiin
O Myds muiden organisaatioiden jarjestelmiin
(O Chatbot-ratkaisumme ei integroidu

Mihin jarjestelmiin chatbot-ratkaisunne on integroitu?

Siirtaako chatbot-ratkaisunne keskustelun oman organisaationne sisalla vai
organisaatiorajojen yli?

O Organisaatiomme sisalla
(O Organisaatiorajojen yli

O Chatbot-ratkaisumme ei siirrd keskustelua



Onko saavutettavuus (digitaalisen ympariston esteettomyys) huomioitu
chatbot-ratkaisussanne?

O Kyli
QO Ei

Miten olette huomioineet saavutettavuuden?

Miksi ette ole huomioineet saavutettavuutta?

Mika on chatbot-ratkaisunne odotettu elinkaari?

Kaytéssa vuonna |

Poistuu kaytosta |

vuonna

Onko chatbot-ratkaisunne kayttoonotossa tai kaytossa noussut esiin
haasteita, tai oletteko identifioineet uusia toiveita ja jatkokehitystarpeita
chatbot-ratkaisuanne koskien?

O Kyli
QO Ei

Voitteko kuvailla haasteita/toiveita/tarpeita?




Chatbot-ratkaisujen kustannukset

Voitteko arvioida chatbot-ratkaisunne hankinta- ja elinkaarikustannukset
(eur)?

Hankinta, oma tyd |

Hankinta, toimittajan |

tyd

Hankinta, lisenssi- |

kustannukset

Hankinta, muut han- |

kinnat

Tuki ja kayttd (eur/v), |

oma tyo

Tuki ja kaytts, toimit- |

tajan tyo

Tuki ja kaytto, lisens- |

sikustannukset

Tuki ja kaytto, kapa-

siteettipalvelut esim. |

konesali

Tuki ja kayttd, muut |

kulut

Jatkokehitysbudijetti, |

oma tyo

Jatkokehitysbudjetti, |

toimittajan tyo

Jatkokehitysbudijetti, |

lisenssikustannukset

Jatkokehitysbudijetti, |

muut hankinnat

Onko chatbot-ratkaisunne rahoitettu hanke- tai projektirahoituksella,
organisaationne pysyvalla budjettirahoituksella vai hyodyntaen ulkopuolista
rahoitusta?



|:| Hanke- tai projektirahoituksella, chatbot-ratkaisun jatkorahoitusta ei ole ratkaistu

|:| Hanke- tai projektirahoituksella, mutta aiomme siirtda chatbot-ratkaisun rahoituksen osaksi
pysyvaa budjettirahoitustamme

[ ] Pysyvalla budjettirahoituksella

|:| Ulkopuolisella rahoituksella

Miten organisaationne laati chatbot-ratkaisuhankinnan
kustannusvaikutusarvion ja budjetin?

|:| Hyddynsimme Valtiokonttorin investointien suunnittelu ja seuranta -ohjetta
(https://www.valtiokonttori.fi/maaraykset-ja-ohjeet/investointien-suunnittelu-ja-seuranta-ohje-2/)

|:| Hyddynsimme oman organisaatiomme investointilaskelmamallia

|:| Hankintaan kuului tietopyyntévaihe kustannusten arvioimiseksi

|:| Konsultoimme toista organisaatiota, jolla oli aiempaa kokemusta chatbot-hankinnasta
|:| Ostimme investointisuunnittelun ja budjetoinnin konsulttityéna

|:| Muuten, miten?

Miten organisaationne investointipaatoksessa ennakoitiin chatbotin avulla
saavutettavat saastot ja hyodyt? (Miten esimerkiksi palveluaikojen
lyhentyminen, resurssien parempi kaytto esim. erityisryhmien palvelussa tai
henkiloresurssien vapauttaminen rutiinityosta mielekkaampiin tehtaviin
arvotettiin?)

|:| Arvioinnissa huomioitiin ainoastaan henkildresurssisdastéjen merkitysta

|:| Arvioinnissa huomioitiin asiakkaan kokeman palvelun paraneminen euromaaraisena hyoétyna
|:| Arvioinnissa huomioitiin henkildkunnan kokemat parannukset euromaaraisena hyotyna

|:| Chatbot-hankinnalla ei tavoiteltu saastoja

|:| Chatbot-hankinnalla ei tavoiteltu euromaaraisesti mitattavia hyotyja

|:| Muuten, miten?

Miten hyvin investointilaskelmat ovat toteutuneet tdhan mennessa?

|:| Toteutuneet kustannukset ovat merkittavasti (> 10 %) alittaneet kustannusarvion



|:| Toteutuneet kustannukset vastaavat kustannusarviota 10% tarkkuudella

|:| Toteutuneet kustannukset ovat merkittavasti (> 10 %) ylittdneet kustannusarvion

|:| Saavutetut hyddyt jaivat merkittavasti ennakoiduista

|:| Ennakoidut hyddyt toteutuivat (ennakoidussa laajuudessa tai lahes ennakoidussa laajuudessa)

|:| Hanke saavutti merkittavasti ennakoituja suurempia ja/tai odottamattomia hyotyja

Millaisilla henkiloresursseilla chatbot-ratkaisunne toteutettiin? Tayttakaa
oman ja toimittajan resurssien kaytto henkilotyovuosina.

Teknologiaosaami-

nen, oma henkildre- |

surssi

Teknologiaosaami-

nen, toimittajan re-

Surssi

Palveluprosessiosaa-

minen, oma henkilé- |

resurssi

Palveluprosessiosaa-

minen, toimittajan re- |

surssi

Asiakaspalvelutyd, |

oma henkiloresurssi

Asiakaspalvelutyo, |

toimittajan resurssi

Muu, oma henkilore- |

surssi

Muu, toimittajan re- |

surssi

Tietoturva ja tietosuoja

Onko tietoturva-asioita kasitelty organisaationne chatbot-projektissa?

O Kyli
O Ei



Oletteko maaritelleet chatbot-ratkaisunne tietoturvavaatimukset?

O Kylia
O Ei

Miten tietoturva on teknisesti huomioitu chatbot-ratkaisussanne?

Onko tietosuoja-asioita kasitelty organisaationne chatbot-projektissa?

O Kyli
O Ei

Oletteko maaritelleet chatbot-ratkaisullenne tietosuojavaatimukset?
O Kylia
O Ei

Onko tietosuoja huomioitu chatbot-ratkaisussanne?

O Kylia
QO Ei

Miten tietosuoja on teknisesti huomioitu chatbot-ratkaisussanne?




Vaikutukset

Onko organisaationne kerannyt chatbot-kayttajien asiakaskokemuksia?

O Kyli
QO Ei

Miten chatbot on otettu asiakaskunnassanne vastaan?

Mita osaamista ja kyvykkyyksia organisaationne on rekrytoinut tai kehittanyt
(esim. kouluttautumalla) chatbot-ratkaisunne toteuttamiseksi ja
hyodyntamiseksi?

|:| Teknista osaamista, esimerkiksi ICT-osaamista

|:| Palvelumuotoilun osaamista

|:| Data-analytiikan osaamista

|:| Oman toimintanne/toimialanne substanssiosaamista

[ ] Muuta, mita?

Mita osaamista ja kyvykkyyksia organisationne hankki(i) toimittajalta tai
konsulteilta chatbot-ratkaisunne toteuttamiseksi ja yllapitamiseksi?

|:| Teknistd osaamista, esimerkiksi ICT-osaamista

|:| Palvelumuotoilun osaamista

|:| Data-analytiikan osaamista

|:| Oman toimintanne/toimialanne substanssiosaamista

[ ] Muuta, mita?



Onko chatbotin kayttoonotto muuttanut organisaationne tyotapoja tai
prosesseja?

QO Kylia
QO Ei

Voitteko kuvailla muutosta?

Onko chatbotin kayttoonotto muuttanut organisaatiossanne toimenkuvia
jaltai tyon sisaltoa?

QO Kylia
QO Ei

Voitteko kuvailla muutosta?

Miten chatbot-ratkaisuun liittyvat tyotehtavat on sijoitettu
organisaatiossanne?

O Osaksi ICT-yksikkoa tai muuta tukiyksikkoa

O Asiakaspalvelua tarjoavien yksikdiden yhteyteen
O Omaksi alaorganisaatiokseen

O Hajautettu eri puolille organisaatiota

O Organisaatiomme on niin matala ja ei-hierarkinen, etta kysymys ei ole relevantti



Voitteko kuvailla, miten tehtavat on hajautettu?

Teknologiakysymykset

Perustuuko chatbot-ratkaisunne valmiiseen kaupalliseen tai avoimen
lahdekoodin chatbot-toteutukseen?

O Kylia
QO Ei

Mihin valmiisen chatbot-toteutukseen ratkaisunne perustuu?
O Microsoft Bot Framework MBF tai Botkit (Botkit on nykyisin osa MBF:43a)

O IBM Watson

(O Botpress

O Boost.ai

O DialogFlow

O OpenDialog

(O Botonic

(O Claudia.js bot builder

(O Tock

(O Muu, mika?

Mika toimittaja on (ollut) / mitka toimittajat ovat (olleet) kumppaneitanne
chatbot-toteutustyossa?



Mista chatbot-ratkaisunne opettamiseen kaytetty koulutusdata on peraisin?
|:| Avoimen lisenssin datasetti

|:| Toimittajan kayttama datasetti

|:| Organisaatiomme tallentamista asiakaskeskusteluista keratty data

I:I Saimme koulutusdatan toiselta (julkis)organisaatiolta, joka oli kerannyt datan omaa chatbot-
hankettaan varten

|:| Emme tieda, toimittaja koulutti chatbotin
|:| Chatbot-ratkaisun koulutus toteutettiin ilman valmista dataa, ainoastaan bottikuiskaajan tyolla

[ ] Muu, mika?

Miten koulutusdataa on jalostettu tai muokattu organisaationne erityisiin
tarpeisiin sopivaksi?

|:| Ei mitenkaan, emme kayttaneet valmista koulutusdataa

|:| Ei mitenkdan, dataa on kaytetty sellaisenaan

|:| Emme tieda, toimittaja koulutti chatbotin

|:| Avoimen lisenssin englanninkielinen data kaannettiin suomeksi/chatbotin kayttamalle kielelle

|:| Koulutusdataan perustuvan opetuksen lisaksi bottikuiskaaja osallistui chatbot-ratkaisun
koulutukseen

[ ] Muu, mika?

Voiko chatbot-ratkaisunne koulutusdataa luovuttaa eteenpain
yhteiskayttoon?

QO Kyla
O Ei



Vaatiiko chatbot-ratkaisunne kayttajan tunnistamista?

O Kylia
QO Ei

Mita tarkoitusta varten kayttaja tunnistetaan?
|:| Chatbotin keraamien kayttajaa koskevien tietojen alkuperan varmistamiseksi
|:| Kayttajaa koskevien tietojen hakemiseksi muista jarjestelmista

I:l Chatbot avustaa kayttajaa asiointijarjestelmien kaytéssa, tunnistaminen tehdaan kayttdévaltuuksien
varmistamiseksi

Chatbot tekee automaattisia kayttajaa koskevia ratkaisuja tai tiedottaa kayttajaa jo aiemmin
|:| tehdyista hanta koskevista ratkaisuista, tunnistaminen tehdaan ratkaisujen tiedoksisaattamisen
todentamiseksi

|:| Muu syy, mika?

Mita henkilotietoja chatbot-ratkaisunne keraa kayttajalta?

|:| Henkilétunnuksen, nimen tai vastaavan yksiléivan tiedon

|:| Osoitteen, sahkdpostiosoitteen ja puhelinnumeron kaltaisia yhteystietoja

|:| Kayttajan kansallisuutta tai etnisyytta koskevia tietoja

|:| Kayttajan asiointia ja asiakkuutta organisaatioissanne koskevia tietoja

|:| Kayttajan asiakkuuksia muissa organisaatioissa koskevia tietoja

|:| Kayttajan tyottomyytta tai tydsuhdetta koskevia tietoja

|:| Kayttajan terveydentilaa, sosiaalista tilannetta, perhesuhteita tai vastaavia koskevia tietoja

|:| Kayttajan uskonnollista tai poliittista vakaumusta tai jasenyyttd ammattiliitoissa koskevia tietoja
[ ] Muita henkilétietoja, mita?

[ ] Chatbot-ratkaisumme ei keraa kayttajalta henkilétietoja



Tallettaako chatbot-ratkaisunne keraamansa henkilotiedot?

O Kylia
O Ei

Vapaa palaute




Tl



