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Alkusanat

Elinympéaristomme on digitalisoitunut kaiken aikaa kovaa vauhtia ja digitaaliset palvelut valtaavat alaa
myds perinteisiltd henkilokohtaisilta asiakaspalveluilta. Kansalaisten digivalmiudet parantuvat kaiken
aikaa ikaluokasta toiseen. Digitaaliset palvelut ovat vallanneet alaa myds ik&éntyvien kotiin tarjotuissa
palveluissa. Aidinkielella kaytettavat puhekayttoliittymat (puhebot) ovat luonnollinen tapa kayttaa
digipalveluita lapi elaman ian tuomista rajoituksista huolimatta.

Tasta syysta puhebot-kayttéliittymien mahdollisuuksia ja kypsyysastetta haluttiin selvittda ikaantyvien
digitaalisissa palveluissa. Hankkeessa selvitettiin tuloksia ja kokemuksia kotimaisista ja kansainvéalisista
kokeiluista ja palveluista. Hankkeessa kartoitettiin ikaantyvien, SOTE-ammattilaisten seka teknologiaa
toimittavien yritysten nakdkulmia puhebot-palveluihin tydpajojen, haastattelujen ja kokeiluiden avulla.
Puhebotit nahtiin tulevaisuudessa toimivana ratkaisuna ikdantyvien ja SOTE-jarjestelman digitaalisissa
palveluissa. Osaltaan taté edesauttaa se, etté teknologian osa-alueella tekodaly, puheen tunnistus seka
tuottaminen ovat menneet eteenpéain nopealla tahdilla varsinkin teknologiajattien vetamana. Sen sijaan
julkisten suomenkielisten puheaineistojen riittdméaton saatavuus hidastaa kotimaista tuotekehitysta. Myos
lainsaadannon ja saantelyn puolella tarvitaan ajanmukaistuksia helpottamaan digitaalisten palveluiden
rakentamista ja kayttoonottoa.

Toimintansa aloittavilla hyvinvointialueilla, yksityisilla terveyspalvelutuottajilla, kolmannella sektorilla,
teknologiayrityksilla seka loppukayttajaraadeilla on yhteistydssa hyvéat mahdollisuudet kehittaa entista
asiakas- ja kayttajalahtdisempia digitaalisia hyvinvointipalveluita. T&ma yhteistyo tarvitsee myos
koordinaatiota ja maarittelyty6ta toimijoiden kesken.

Tama raportti kokoaa yhteen hankkeessa tehdyn puhebot-selvityksen ja esittelee tytpajojen,
haastattelujen ja kokeiluiden tulokset. Raportti toimii lahtdkohtana Sosiaali- ja terveysministerion
jatkotoimenpiteille puhebottien soveltamisessa digitaalisiin hyvinvointipalveluihin.

Teknologian tutkimuskeskus VTT Oy haluaa kiittaa Sosiaali- ja terveysministeritta ja KATI-ohjelmaa
rahoituksesta ja mahdollisuudesta tutkia ikaantyvin puhebot-kayttéliittymia tdssé hankkeessa. Projektin
johtoryhmatydskentelyyn osallistuivat Jukka Lahesmaa (STM), Satu Karppanen (STM), Marketta
Niemela (STM), Heidi Anttila (THL), Elina Mattila (VTT), Kari Kohtaméaki (VTT) ja Kari Ronka (VTT).
Projektiryhma kiittda johtoryhmaa erinomaisesta ohjauksesta ja arvokkaista huomioista hankkeen
toteutuksen aikana.

Projektiryhmé haluaa kiittaa myos kaikkia hankkeeseen osallistuneita tahoja ja heidan asiantuntijoitaan
arvokkaasta panoksesta hankkeen hyvaksi tydpajoissa ja haastatteluissa. Hankkeen tydpajoihin ja
haastatteluihin osallistui asiantuntijoita seuraavista organisaatiosta: Espoon kaupunki, Eksote, Helsingin
kaupunki, Oulun kaupunki, Tampereen kaupunki, Pirkkala, KELA, Digi- ja vaestoévirasto, TTL, Valli ry,
Accenture Oy, Evondos Oy, Onerva Hoivaviestintd Oy ja Elisa Oy. Haluamme myds kiittda Tampereen
Kotitorin asiantuntijoita ja asiakasraatia, Valli ry:n ikateknologiakeskuksen asiantuntijoita ja digiraatia
Tampereella sek& KATI-hankkeita ja heidan asiantuntijoitaan arvokkaista loppukayttajanakokulmista.

Oulussa ja Tampereella 16.9.2022

Jouni Kaartinen ja Minna Kulju
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1. Johdanto

Kotibotti tarkoittaa idkkaiden kotona asuvien henkildiden hyvinvointia ja hyvinvointipalveluiden kaytt6a
tukevaa keskustelevaa tekodlya (chatbot), jonka vuorovaikutus toimii puhekayttéliittyman kautta. Kotibotti
on siis idkkaiden kotona kaytettava puhebotti.

Keskusteleva tekodly on yksinkertaisimmillaan ihmisen ja koneen tekstilla tai puheella kaytettava
vuorovaikutusrajapinta. Tekodly on opetettu ymmartdmaan inmisen kayttamaa luonnollista kielta.
Yksinkertaisimmillaan puheesta tunnistetaan avainsanoja ja fraaseja, joihin vastataan ennalta
maaritellyilla virkkeilla. Liséksi tekodly oppii ymmartamaan kayttajan alkuperaisen aikomuksen ja
kasittelee kayttajan tarpeita reaktiivisesti ja ennakoivasti. Tekodaly voi oppia rajattomasti uusia asioita,
mutta oppiakseen se vaatii dataa, jolla sitd sekd opetetaan etta testataan opittua. lhmisen ja tekoalyn
valinen vuorovaikutus voi tapahtua erilaisissa kanavissa erilaisilla laitteilla. Kuva 1:ssa on nahtavilla
puhebot-tekoalyohjelmiston toiminnalliset osat.

Puhebotilla tarkoitetaan chatbottia, jota kaytetaan adanikomennoilla tekstin sijasta eli kayttaja on
vuorovaikutuksessa botin kanssa antamalla kaskyja éanen valityksella. Puhebotti siséltaa yleensa
ensimmaisena vaiheena puheesta tekstiksi —muunnoksen. Botti toimii kayttéliittymana palveluun, jossa
botin roolina on vastata dialogista, jota kaydaan palvelun ja kayttajan valilla. Botti on vastuussa
keskustelun kulusta siita hetkesta, kun kayttaja aloittaa keskustelun aina keskustelun loppuun asti.
(Kuusisto, 2021) Hyvin suunniteltu sisalto, eli dialogi, vaikuttaa keskustelevalta. Dialogi on ennakolta
suunniteltu polku keskustelulle (keskustelupolku), jossa keskustelu haarautuu riippuen kayttajalta
keratyista tai muualta saaduista tiedoista. Dialogien suunnittelussa kaytetaan bottimuotoilua ja dialogien
asiasisaltda ja opetusdataa muodostaa bottikuiskaaja. (AuroraAl, 2020) Bottikuiskaajilla, jotka luovat
opetusdataa chatbotteja varten, on oleellinen rooli chatbottien ja kayttdjan valisen vuorovaikutuksen
suunnittelussa. Varsinainen tekoalyn opettaminen tehdaan koneoppimisen algoritmeilla opetusdatan
perusteella. Bottikuiskaajat tuntevat seké asiakkaan ettd asiakaspalvelijan kielen ja todellisuudet sen
takana. Bottikuiskaajat opettavat datan avulla jarjestelmien kayttoliittymid tunnistamaan, luokittelemaan
ja ymmartamaan arkikielilla ilmaistuja tarkoituksia ja ilmaisuihin sisaltyvia viittauksia ja vastaamaan
asiakkaalle hdanen omalla kielellaan. (Salonen ym., 2022)
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Kuva 1 Puhebot-teko&lyohjelmiston toiminnalliset osat.

Suomenkielisten tekodlysovellusten vahaisyys johtuu osin kaytettavissa olevien tekniikoiden ja
aineistojen puutteesta, mutta myos yleisesti markkinoiden pienuudesta (Jauhiainen yms., 2019).
Puhevuorovaikutuksen ongelmana on ollut mm. suomen kielta ja eri murteita tunnistavan
puheteknologian ja soveltuvien kielimallien kehittymattémyys Tilanne on kuitenkin alkanut muuttua ja
puheentunnistusteknologiaa on helposti ja hyvin kohtuulliseen hintaan saatavilla pilvipalveluna myés
suomeksi (esim. Twilio, Google) ja suomalaiset yritykset ovat kehittdneet puheteknologiaa, koneéénta ja
puheohjausta (esim. a.i.mater?) seka kielimalleja ja tekoalya puheen siséllon ja puhujan intention
ymmartamiseksi (esim. Elisa, Lingsoft). Inscripta Oy on kehittanyt tekoalypohjaisen puheentunnistus-
sovelluksen, joka prosessoi sanelut suoraan asiakkaan potilastietojarjestelmaan, tai vaihtoehtoisesti
valmistelee sanelut tekstinkasittelijoille, jotka tarkistavat tekoalyn prosessoimat sanelut?. Helsingin
yliopiston ja Yleisradion Lahjoita puhetta -hankkeessa® on keratty eri ikaisilta ja eri tavoin suomea
puhuvilta henkil6iltd puhetta, jota voidaan kayttdd puheentunnistuksen ja kielimallien kehittamiseen.
Hanke on ollut kdynnissa vuodesta 2020 lahtien ja sen tavoitteena on pitdd suomen kieli mukana
teknologisessa kehityksessa seké rakentaa puhepankki, joka on myds kotimaisten ja pienten yritysten
kaytdssa. (Lappalainen, 2020) Onerva hoiva -yritys on kerannyt jonkin verran iakkaiden henkildiden
puhedataa nimenomaan heidan puhetapaansa ja sanastoaan ymmartavan tekoalyn kehittamiseksi*.
Kela on kokeillut puhebottia palvelujensa kaytdssa rohkaisevin tuloksin, mutta kokeilun osallistujat olivat
opiskelijoita. Kokeilussa selvitettiin suomenkielisen puheteknologian kykya suoriutua
asiakaspalvelutehtavasta ja liséksi tavoitteena oli tutkia asiakkaan kokemusta asioinnin sujuvuudesta ja
luontevuudesta. Kokeilu osoitti, etté erilaiset murteet ja numerot tuottavat puhebotille jonkin verran
vaikeuksia. Kayttgjilla tehtéavan kokeilun perusteella puhebotti toimi kohtuullisesti ja kokeilussa mukana
olleet kayttajat pitivat palvelua hyddyllisena seka olivat yllattyneita, kuinka hyvin ja luontevasti puhebotti

1 https://aimater.com/

2 https:/linscripta.io/fi/

3 https://lahjoitapuhetta.fi/

4 https://onervahoiva.fi/keskustelevan-tekoalyn-mahdollisuudet-sote-sektorilla-video/
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palvelutehtavassa toimi. Kokeilun mydta myods havaittiin, ettd palvelun rakentaminen puhebotin kayttéon
sujuvaksi eroaa melkoisesti chatbotille rakennetusta palvelusta. (Mattila, 2020)

Kotiin tarkoitettuja hyvinvointirobotteja on kokeiltu ja niitd on myds kaupallisesti tarjolla jonkin verran.
Robottien toivotaan vahentdvan manuaalisen tyon tarvetta SOTE-sektorilla seké tukevan potilastietojen
keruuta ja paatoksentekoa kuin myos avustamassa ikdantyneiden turvallista kotona asumista (Kokko,
2022). Hyteairo-hankkeelle vuonna 2020 tehdyn selvityksen mukaan keskustelevan tekodlyn ratkaisut
SOTE-palveluissa voivat eri tavoin keventdd ammattilaisten tydkuormaa, toimia heidén rinnallaan
asiakkaiden ja potilaiden hyvinvoinnin edistamisesséa seké auttaa ammattilaisia esimerkiksi I6ytdmaan
oikeaa tietoa tai konsultoimaan toiseen palvelualueeseen tai erikoisalaan liittyvissa kysymyksissa.
Lisaksi keskustelevan tekoalyn kayttokohteita erityisesti ikdihmiselle voisivat olla yksindisyyden
lievittdminen, asiakasohjaus ja -neuvonta seké kuntoilun ja terveiden elaméantapojen tukeminen.
Selvityksesséa nostettiin esiin myds se seikka, etta tekoalyn tuottaman kayttétietoon pohjautuvan datan
hyddyntamisessa on suurempi potentiaali kuin asiakaspalvelun automatisoinnissa. Kayttotieto
mahdollistaa reaaliaikaisten tarpeiden analysoinnin ja nain esimerkiksi resursseja pystytdan ohjaaman
vastaamaan ndihin tarpeisiin aiempaa tehokkaammin. Lisaksi puheohjauksen avulla vuorovaikutuksesta
voidaan saada luonnollisempaa ja puheen kayttd mahdollistaa palveluihin paasyn laajemmalle joukolle
kayttajia. Selvityksessa tuodaan esiin myos se, etta keskusteleva tekoaly ei korvaa ihmista vaan se
mahdollistaa vaikuttavuutta tuottavan yhteistyon. Liséksi tekodlyn kaytolla on mahdollista keventaa
ammattilaisen kuormaa ja tehostaa tiedon saantia. (Accenture, 2020)

Taman esiselvityksen taustalla on kansallinen tarve kehittéda ja hyodyntaa teknologioita, joilla tuetaan
idkkaiden henkildiden ja kotihoidon asiakkaiden terveytta ja toimintakykya kotona seka itsenaista
suoriutumista mahdollisimman pitkdan (Ikdohjelma 2030, 2020). Liséksi sote-uudistuksen myoté
kehitetdan asiakas- ja palveluohjausta ja tavoitteena on tekodlyyn pohjautuvien digitaalisten ratkaisujen
hydédyntaminen palveluprosessin eri vaiheissa mm. itsehoidossa, neuvonnassa ja ohjauksessa seka
palvelutarpeen arvioinnissa®. Hankkeen taustalla on myos AuroraAl-ohjelma®, joka kehittaa teknista
infrastruktuuria mahdollistamaan erilaisten palvelujen tarjoamisen kansalaiselle sujuvalla ja
saumattomalla tavalla elaman eri tilanteisiin ja tapahtumiin. AuroraAl tarjoaa digitaalisten palveluiden
kayttoon avoimen lahdekoodin chatbotin ja suosittelukomponentin. Tassé rinnalla voitaisiin tarjota
palveluiden kaytt6on myds avointa puhekayttdliittymaa.

5 https://soteuudistus.fi/palvelujen-kehittaminen
6 https://vm.fi/tekoalyohjelma-auroraai
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2. Tavoite ja toteutus

Kotibotti-esiselvityksen tavoitteena oli ensinnédkin tehda katsaus olemassa oleviin idkkaille ja kotiin
tarkoitettuihin keskustelevan tekodélyn ja puhekayttoliittyman ratkaisuihin. Lisdksi selvitettiin idkkaiden
kotona kaytettavan puhebotin hyvaksyttavyytta ja toteutettavuutta. Vastauksia etsittiin mm. seuraaviin
kysymyksiin: Mik& on puheteknologian tekninen kypsyystaso ja odotettu kehitys, jos kayttajin& ovat
ikaihmiset? Millaisia puhevuorovaikutussisaltoja iakkaat kayttajat haluavat? Miten puhevuorovaikutuksen
tulisi toimia ja millaisella fyysisella laitteella (kayttoliittymalla) kotona?

Tietoa olemassa olevista ratkaisuista ja puhebottien kokeiluista etsittiin eri julkaisuista seka chatbot seka
puhebot-teknologioiden asiantuntijoita haastattelemalla. Liséksi jarjestettiin kaksi sidosryhmatyépajaa
ikaihmisten seka SOTE-ammattilaisten kanssa. TyOpajoissa tunnistettiin eri osapuolien tarpeita
puhebotille, puhebotin hyvaksyttavyytta seka odotettuja vaikutuksia ja alustavia kayttétapauksia
Kotibotille.

Projektissa toteutettiin fokusryhmaarviointina pienimuotoinen erilaisten puheteknologiatoteutusten ja
fyysisten alustojen kokeilu, jossa iakkaat henkilot kokeilivat itse demototeutuksia ja antoivat palautetta
puhevuorovaikutuksesta ja alustoista (laitteista). Fokusryhmalta kerattiin tarpeita ja ehdotuksia myos
kaytttapauksista ja -tilanteista, puhevuorovaikutuksen sisallistd, puhedialogin kaynnistamisesta ja siita
onko tilanteita, joissa jatkuva kuuntelu olisi hyvaksyttavaa, seka millaista kayttajan terveytta ja
hyvinvointia tukevaa tietoa puhekayttoliittymalla voitaisiin tulevaisuudessa kerata.

2.1 Palvelutuottajien ja teknologiatoimittajien haastattelut

Palvelutuottajien ja teknologiatoimittajien haastatteluissa haastateltiin tahoja, joilla oli kokemusta
suomenkielisten puhebottipalveluiden kokeiluista, rakentamisesta ja soveltamisesta.
Esiselvitysvaiheessa esiin nousseet tahot kontaktoitiin ja halukkaiden tahojen kanssa jarjestettiin noin
tunnin mittainen yksilo tai rynméahaastattelu kayttden Teams-videoneuvottelua. Haastatteluihin osallistui
3 puhebottipalveluita rakentavaa ja hytdyntavaa teknologiayritysta (Accenture, Onerva, Elisa), joista
mukana oli yhteensa 4 asiantuntijaa. Lisdksi haastateltiin 6 julkista palveluntuottajaa (Eksote, Helsinki,
Espoo, Oulu, KELA, Digi- ja Vaestdtietovirasto), joista mukana oli yhteensa 13 asiantuntijaa.
Haastatteluissa kaytiin lapi jaljiempana esiteltyja kysymyksid. Haastattelut tallennettiin ja niista tehtiin
muistiot.

Haastattelukysymykset:
1. Millaiseen tarkoitukseen olette hytdyntaneet keskustelevaa tekoélya (chatbot tai puhebotti)?
Milla tavalla ja mita kautta puhebottia kdytetaan?
Mihin menetelmiin/teknologioihin puhebottinne perustuu?
Millaisia haasteita olette kokeneet puhebotin kehittAmistydssa ja kaytossa?
Miten teidan ratkaisu(i)ssanne hyddynnetédén tekoalya?
Miten puhebotin kdyttajat ovat vastaan ottaneet puhekayttoliittyman?

Millaisia haasteita liittyy kayttajan ja puhebotin valiseen dialogiin sek& puheen tunnistukseen?

© N o gk wD

Milla tavoin olette keskustelevan tekodalyn ratkaisuissa ottaneet huomioon ikaihmisten

erityisvaatimukset?
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9. Millaisia asioita pitaa erityisesti huomioida kehitystydssa (ikdantyneille)?

10. Millaisia kokemuksia teilla on puhebotin puhesisallontuotannosta ja sisaltétuotannon
yhteistydkumppanuuksista?

11. Millaisia eettisid kysymyksia puhebotti herattaa?

12. Onko teilla nakemyksia siité millaisiin ikaihmisille suunnattuihin palveluihin puhebotti soveltuisi?

13. Onko teilla tiedossa loppukayttajatahoa, jonka kanssa voisimme keskustella tai tehdé kokeiluja

hankkeissamme?

2.2 Sidosryhmaéatyopajat

Sidosryhmatyopajojen tarkoituksena oli kerata tietoa ik&éntyvien puhebottipalveluista, palvelu-
vaatimuksista, eduista, haasteista, eettisistéa nédkokohdista, sisdllontuotannosta ja kaytetyista
teknologioista seka tekoalyn hyddyntamisesta. Tiedonkerddmisessa on pidetty tydpajat ikdantyville ja
SOTE-ammattilaisille seka tehty kahdenkeskisid Teams-haastatteluja yrityksille ja julkisille tahoille, joilla
on kokemusta puhebottiratkaisuista osana omaa palvelutarjontaa.

221 Ika&ntyvat

Ikdantyvien tytpaja jarjestettiin Tampereella Kalevan kulman lloa arkeen -pysakilla keskiviikkona 27.4
klo 10-12 yhteistyossa Valli ry:n ikateknologiakeskuksen yli 65-vuotiaille suunnatun digiraadin’ kanssa.
Ty6pajaan osallistui yhteensa seitsemén naista ialtdan 70-85-vuotta. Henkilot olivat itsenaisesti asuvia
eivatka he olleet kotihoidon palveluiden piirissa. Liséksi tydpajassa oli mukana Ikateknologiakeskuksen
asiantuntija seka Kalevan kulman toiminnasta vastaavista kolme henkilda, joista yksi opiskeli vanhustytn
asiantuntijaksi geronomiksi.

Ty6pajana aluksi osallistujille kerrottiin Kotibotti-hankkeen sisallosta ja siita mika puhebotti kaytanndssa
on. TyOpaja toteutettiin kahden VTT:n fasilitaattorin toimesta ryhmékeskusteluna seuraavan
keskustelurungon pohjalta. Keskustelun lomassa annettiin konkreettisia kaytanndn esimerkkeja
puhebotin soveltamisesta (esim. Onervabotin avulla toteutettu hyvinvointikysely ja @Voice-sovellus =
dokumentteja ddneen lukeva sovellus) kayttoliittymissa ja ikédantyvien palveluissa.

Keskustelurunko:
e Mille laitteelle haluaisit puhua?
e Millainen puhebotin @anen tulisi olla?
¢ Millaisia puheella ohjattavia palveluja haluaisit kayttaa?
¢ Mitd hyvid puolia ndet puhebotin kaytdossa?
¢ Millaisia ongelmia tai haasteita puhebotin kayttdon mielestasi liittyy?
¢ Millaisia eettisid kysymyksid puhebotit herattavat?

7 https://www.valli.fi/tyomuotomme/ikateknologiakeskus/yli-65-vuotiaiden-digiraati/

beyond the obvious


https://www.valli.fi/tyomuotomme/ikateknologiakeskus/yli-65-vuotiaiden-digiraati/

TUTKIMUSRAPORTTI VTT-R-00591-22
11 (45)

2.2.2 SOTE-ammattilaisten tydpaja

SOTE-ammattilaisten tydpaja jarjestettiin Tampereella 27.4 klo 13.30-15.30. Ty6pajaan osallistui
yhteensa kuusi kotihoidon ja ikaantyneille suunnattavien palveluiden asiantuntijaa. Tyopajan aluksi
osallistujille esiteltiin Kotibotti-hanketta seka kerrottiin mista ikaantyneiden seka kotihoidon
puhebottipalveluissa on kyse. Tydpaja toteutettiin kahden VTT:n fasilitaattorin toimesta
ryhmakeskusteluna seuraavan keskustelurungon pohjalta.

Keskustelurunko:
e Puhebotin hyotyja asiakkaan / ammattilaisen néakdkulmasta
o Erityisvaatimuksia, kun kehitetddn puhebot-palveluja ikdantyneille
o Puhebot-palvelut
e Bottipalvelun yllapito
¢ Bottipalvelu kotihoidon / tiedolla johtamisen tukena
e Puhebottipalvelujen eettisyys

2.3 Puhebottikokeilu

Puhebot-konseptia esiteltiin seké& kokeiltin Tampereella Kalevan kulman lloa arkeen -pysakilla
keskiviikkona 1.6. klo 10-12 Valli ry:n Ikateknologiakeskuksen digiraadin jasenten kanssa. Kokeiluun
osallistui kahdeksan henkil6a, joista kaikki olivat naisia. Naista seitseméan oli osallistunut aiemmin
jarjestettyyn Kotibotti-tydpajaan. Lisaksi paikalla oli Valli ry:n Ikateknologiakeskuksen puolesta yksi
asiantuntija, Evondos Oy:lta yksi henkild, Teamsin paassa keskustelua seurasi konseptin kokeiluun
osallistunut etdhoitaja, seka Kalevan kulman toiminnasta vastaavista paikalla oli kaksi henkild4a, joista
toinen oli geronomi-opiskelija. VTT:n puolesta paikalla oli kaksi fasilitoijaa.

Aluksi kerroimme osallistujille kokeilusta ja sen tarkoituksesta. Tasta oli kerrottu heille myds jo aiemmin
olleessa tyopajassa. Taman lisdksi Eve-ladkebotti konseptia esiteltiin heille suusanallisesti ennen
varsinaista konseptin kokeilua.

2.3.1 Eve-ladkebotti

Eve-ladkebotti on robottipuhelu tai ladkeautomaatista tuleva automaattinen puhevuorovaikutuksella
toimiva kysely kotihoidon asiakkaille. Even tehtavana on keraté tietoa asiakaan hyvinvoinnista ja
ladkehoidosta sekéa valittaa tieto hoitajille ja sopimuksen mukaan myos laheisille. Soitto ajastetaan
asiakkaalle ja kotihoidolle sopivaan ajankohtaan esim. kaksi tuntia aamuladkkeen ottamisajankohdan
jalkeen. Eve soittaa asiakkaalle ja tiedustelee asiakkaan vointia seka laakityksen ottamista paivittain.
Eve kirjaa vastaukset henkildn asiakastietoihin, joista se valitetdédn edelleen hoitohenkildkunnalle ja
l&heisille. Mikali asiakkaan voinnissa tai ladkkeenotossa on ongelmia niin Eve ehdottaa yhteydenottoa
etahoitajalle (soitto tai soittopyyntd). Etahoitaja ja kotihoitaja saavat myds Even keraamat tiedot
hyddynnettavakseen asiakastiedoista esim. asiakastietojarjestelman kautta.

Kokeilujen yhteydessa kuvailtiin myds kotihoitajan avustajabottia, joka auttaisi hoitajaa asiakkaan
tilannekuvan hahmottamisessa, raportoinnissa, kirjaamisessa, kommunikaatiossa ja ohjeiden
saamisessa. Kuva 2:ssa on nahtavissa milla tavoin Eve-ladkebotti ja kotihoitajan avustajabotti sijoittuvat
kotihoidon palvelujarjestelmaan.

beyond the obvious
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Etéhoitaja Asiakastiedot
' Kirjaaminen
Kommunikaatio
kotihoitoon

jarjestelmiin
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tybasema [‘/\\—’

%Pllhelun yhdistaminen /’—\

Etayhteys - =
Kyselien Taustajarjestelma
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Eve-ladkebotti <:> Asiakastietojarjestelma
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Lahetteet
Kotikaynti Toiminnanohjaus
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<:> avustajabotti ja taustieto-

tybasema jarjestelmiin

vastaukset

Asiakastiedot
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Kommunikaatio
etahoitoon

Kotihoitaja

Kuva 2 Eve-ladkebotti osana kotihoidon palvelujarjestelmaa

Kokeilussa henkil6t saivat aluksi kokeilla Evondos-ladkeautomaatista laékkeiden ottoa (kokeilussa
ladkkeena toimi ksylitolipastilli). LAdkeautomaatti ohjeisti ladkkeen ottoa puheella. Puhebottikokeilu
tehtiin ladkerobotin yhteyteen asennetulla kaiutin/mikrofoni + PC -yhdistelmalla, joka oli yhteydessa
Teams puhelulla Eve laakebotti PC:hen seka etdhoitajan PC:hen. Eve-bottia testaavan henkilén
kannalta keskustelu kaytiin ladkeautomaatin kanssa. Kyseessa oli demojarjestelma ilman
puheentunnistus tai dialoginhallinnan tekoalya. Puheludialogia hallitsi Eve-laédkebotti PC:n kautta
toisesta huoneesta toinen VTT:n fasilitaattoreista. Even puhesyntetisointiin tekstistd puheeksi kaytettiin
Micrsoft Windows:n suomenkielisia puheominaisuuksia seké nais- etta miespuolisella danella. Liitteessa
1 on kuvattu Eve-ladkebotin puhedialogin tilakaavio taulukkomuodossa. Liitteen 1 taulukko sisaltda Even
dialogia ohjaavat tilat, siirtyméaehdot, repliikit ja tehtavat toimenpiteet.

2.3.2 Puheella toimiva assistentti Siri

Tampereen Kaotitorilla toimii asiakasraati, jonka tarkoituksena on asiakkaiden tai Kotitorin palvelujen
kohderyhmé&n nédkemysten kuuleminen ja huomioon ottaminen toiminnan suunnittelussa seké
kehittdmisessé. Asiakasraati on noin kymmenen hengen ryhma, joka koostuu suurimmaksi osaksi

beyond the obvious
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Kotitorin neuvonnan ja ohjauksen ikaihmisasiakkaista.? Asiakasraati kokoontuu muutamia kertoja
vuodessa ja toukokuun kokoontumisessa kavimme esittelemassé asiakasraadille Kotibotti-hanketta.
Liséksi keskustelimme raatilaisten kanssa millaisia ajatuksia ikdantyneille suunnattu puhebotti heissa
heréattdd. Keskustelun lomassa asiakasraadin 93-vuotias jasen esitteli puhelimessaan toimivaa Applen
Siria ja sen mahdollisuuksia raatilaisille.

Applen Siria esiteltiin myods Ikakeskuksen digiraadille Eve-ladkebotti kokeilun jalkeen. Ajatuksena oli
konkretisoida digiraadin jasenille sitd, miten tallainen suomenkielisella puheella toimiva daniavustaja
toimii, miten sellaisen kanssa kommunikoidaan ja millaisia vastauksia se kysymyksiin antaa seka
puhuen etta tekstimuotoisesti.

8 http://www.tampereenkotitori.fi/ajankohtaista/kotitorilla-on-asiakasraatitoimintaa
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3. Katsaus olemassa oleviin ratkaisuihin

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa on kehitetty keskustelevan tekoélyn ratkaisuja erilaisiin
tarpeisiin ja usealla eri teknologialla (mm. Boost.ai, GetJenny, KuuraHealth, Telia ACE). Pa&osin
ratkaisut ovat chatbotteja eli tekstimuotoista keskustelua hyddyntavia. Niitda kaytetdan padsaantoisesti
asiakaspalvelun tukena asiakkaiden yleiseen neuvontaan ja opastamiseen. Monet ratkaisut
mahdollistavat keskustelun siirtdmisen tarpeen vaatiessa asiakaspalvelijalle. Olemassa olevia ja
Suomessa toimivia tekstimuotoisia chatbot ratkaisuja on esitelty alla olevassa taulukossa.

Taulukko 1. Olemassa olevia chatbot ratkaisuja sote-alueella seka kansalaisten kaytt6on (tilanne
kesékuussa 2022)

Chatbot Kuvaus

HUS Diagnostiikkakeskuksen | HUSLAB ja HUS Kuvantaminen asiakkaiden kaytettéavissd on Neuvo-
Neuvo-botti botti, joka auttaa tutkimukseen tulijaa kdytannén asioissa kuten
esimerkiksi ajanvarauksessa, toimipisteiden ldytamisessa ja
aukioloajoissa.’

HUS Helsingin yliopistollisen | Virtuaaliapuri Milli kannustaa ja kertoo nuorelle, mista hanen

sairaalan psykiatrian nuorten | kannattaa hakea apua ahdistukseen tai masennukseen. Lisaksi apurin
mielenterveystalon kanssa paasee arvioimaan oireidensa vakavuutta.©

virtuaaliapuri Milli

Helsingin kaupunki NeRo- Palvelu on tarkoitettu aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaille ja se vastaa
neuvolarobotti lapsiperheiden kysymyksiin 24h vuorokaudessa. Asiakas voi kertoa
NeRolle toiveesta keskustella terveydenhoitajan kanssa niin& aikoina,
kun terveydenhoitaja on saatavilla chat-palvelussa.t!

Helsingin terveysasemien Helsingin jokaiselle terveysasemalle laajentunut chatbot antaa
neuvova chatbot terveyteen ja sairauksiin liittyvia neuvoja. Chatbot ohjaa hakemaan
terveyspalveluja oikeasta paikasta ja neuvoo myds hammashoitoon,
mielenterveyteen, paihteisiin ja sosiaalipalveluihin liittyvissa asioissa.'?

Omaks helpotti chatbot Kuntalaisten chatbot-vastaanotto, joka tarjoaa apua yleiseen
neuvontaan. Chatbot neuvoo asiakkaita niin pitkalle kuin osaa, ja voi
ohjata asiakkaan esimerkiksi omaolo.fi tai terveyskyla.fi palvelun
pariin.3

KELA Kelpo-chatbot Kela-Kelpo vastaa lapsiperheiden ja opiskelijoiden tukiin seka
toimeentulotukeen ja yleiseen asumistukeen liittyviin yleisiin
kysymyksiin suomeksi ja ruotsiksi.'*

9 https://www.hus.fi/potilaalle/hoidot-ja-tutkimukset/laboratorio-ja-kuvantaminen

10 https://www.mielenterveystalo.fi/nuoret/itsearviointi_omaapu/oma-apu/milli/Pages/default.aspx

11 https://www.hel.fi/sote/perheentuki-fi/raskaus-ja-synnytys/sahkoiset-palvelut/neuvolan-chat-palvelu/
12 https://www.hel.fi/ffi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveydenhoito/terveysasemat

13 https://omaks.fi/omaksfi-keski-suomen-digitaalinen-sosiaali-ja-terveyskeskus

14 https://www.kela.fi/chattirobotti
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KSSHP Lastenlaékéari-chat | Keski-Suomen sairaanhoitopiirin yleiseen ohjaukseen tarkoitettu chat-
palvelu, jossa asiakkaat voivat kysya matalalla kynnyksella mielta
askarruttavia kysymyksia ja saada naihin asiantuntijan luotettavan
vastauksen. Chat-palvelu on tarkoitettu perusterveiden 0—10-
vuotiaiden lapsipotilaiden vanhemmille.*®

Kymenlaakson Elma- Elman elintapaohjaus on tarkoitettu kaikille kymenlaaksolaisille, jotka
elintapaohjaus chat kaipaavat tukea oman hyvinvointinsa ja terveytensé edistamisessa.
Elma opastaa, tarjoaa testausta ja tietoa seka ohjaa tarvittaessa
ottamaan yhteytta ammattilaiseen.®

Kymsoten chat-robotti Chatbot antaa ymparivuorokautista yleisneuvontaa Kymsoten
palveluista. Se ei vastaa asiakkaiden henkilékohtaiseen
terveydenhoitoon liittyviin kysymyksiin. Chat-robotin kautta voidaan
ohjata myos esimerkiksi Omaolon palveluihin.t’

Paijat-Soten hybridichatbot Paijat-Sotella on kaytossa robottiasiakaspalvelijana hybridichatbotti.
Chat-palvelu on kaytdssa ikdantyneiden neuvonnassa, kuntoutus- ja
apuvalinepalveluissa, sosiaalihuollon neuvonnassa, suun terveyden
neuvonnassa, terveysasemien vastaanotoilla seka aitiys- ja
lastenneuvolassa.'®

Etel&-Pohjanmaan Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen virtuaaliapuri palvelee
hyvinvointialueen Konsti- kansalaisia 24/7 antaen yleisneuvontaa ja palveluohjausta. Chat-
chatbot palvelu aloitettiin ensimmaisena Seingjoen kaupungin

sosiaalipalveluissa ja ikapalveluissa.'®

ESSOTERN Virtuaaliapuri Virtuaaliapuri Essi auttaa I6ytamaan asiakkaan haluaman tiedon tai

Essi saamaan yhteyden ammattilaiseen. Essin avulla voi siirtya sahkoiseen
ajanvaraukseen tai aloittaa chat-keskustelun Essoten ammattilaisen
kanssa.?°

Omaolo-digipalvelu Omaolo on sosiaali-, terveyden- ja suunterveydenhuollon sahkéinen

palvelu- ja asiointikanava, joka tukee oma- ja itsehoitoa seka ohjaa
tarvittaessa tarkoituksenmukaisen avun piiriin.*

Itd-Uudenmaan Askolan, Lapinjarven, Loviisan ja Sipoon verkkosivustoilla
Sosiaalineuvonnan chatbot | (myéhemmin my®s Porvoo) toimiva neuvonta-chat auttaa lasten,
perheiden, tydikaisten, ikAantyneiden ja vammaisten
sosiaalipalveluihin ja paihde- ja mielenterveyspalveluihin liittyvissa
kysymyksissa.??

15 https://lastenlaakarichat.ksshp.fi/

16 https://elma.kymsote.fi/

17 https://www.kymsote.fi/fi/

18 https://paijat-sote.fi/lyhtyma/tutkimus-ja-kehittaminen/paijat-soten-chatbot/
19 https://www.seinajoki.fi/sosiaali-ja-terveys/sosiaalipalvelut/

20 https://www.essote.fi/

21 https://digifinland.fi/toimintamme/omaolo-palvelu/; https://www.omaolo.fi/
22 https://www.uusimaa.fi/paikalliset/4636150
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Oulun kaupungin OuluBot OuluBotin tavoitteena on olla virtuaalinen avustaja kaikissa arjen
kysymyksissa, jotka koskevat kaupungin palveluja. Tavoitteena on
my0s, etta tarvittaessa OuluBot voisi ohjata asiakkaan asioimaan
toisen chatbotin kanssa.?®

Tiera Assi (ent. Kunta-Kati) Tiera Assi on Tieran automatisoitu tekodlypohjainen asiakaspalvelu,
joka vastaa kayttajien kysymyksiin ja tiedusteluihin automaattisesti
seka toimialariippumattomasti.*

Valtiohallinnon viraston Maahanmuuttoviraston Kamu chatbot?®, Verohallinnon chattirobotti
chatbotit kansalaisten Virtanen?® ja Patentti- ja rekisterihallituksen Kaupparekisterin chatbot?’
asiakaspalveluun palvelevat kansalaisia kaikkina vuorokauden aikoina.

YTK:n liris chatbot YTK:n liris vastailee asiakkaiden kysymyksiin ty6ttomyysturvasta ja

jasenyydesta. Jos liris ei osaa vastata kysymykseen, on chat-
keskustelu mahdollista siirtaa ihmiselle palveluaikojen puitteissa.?

Esiselvityksessa l0ytyi joitakin puhebottiratkaisuja, jotka on kehitetty pddosin puhelimitse tapahtuvaan
asiakaspalveluun. Lisaksi esille nousi joitakin kokeiluluonteisia ratkaisuja. Naisté olemassa olevista
ratkaisuista vain osa oli suunnattu SOTE-palveluihin ja erittéin harva ikaantyneille suunnattuihin
palveluihin. Alla olevassa taulukossa on listattu kaytdssa seka kehitteilla olevia tai kokeiltuja puhebot-
ratkaisuja.

Taulukko 2. Olemassa olevia puhebotti ratkaisuja seka kokeiluja (tilanne kesdkuussa 2022)
Puhebotti Kuvaus

Valtion tieto- ja viestinta- Valtorin puhelunvalityksesséa on syksylla 2021 otettu kayttdon
tekniikkakeskuksen, Valtorin puhebotti eli puheentunnistuspalvelu, joka automatisoi
puhebotti rutiininomaisten puhelujen yhdistdmisen. Puhebotti on kaytdssa

TE-toimistojen puhelunvalityksessa seka Maanmittauslaitoksen
(MML) vaihteessa.?®

EKSOTE puherobotti Eksote kaytti ohjelmisto- ja puherobottia koronarokotusten
koronarokotusten ajanvarausprosessissa. Vastausprosentti oli 93 ja puherobotin
ajanvaraukseen onnistumisprosentiksi yli 70-vuotiaiden asiakasryhmassa

muodostui 91%.%°

23 https://www.ouka.fi/etusivu

24 https:/ltiera.fi/palvelumme/smart-city/automatisoitu-asiakaspalvelu/

25 https://migri.fi/etusivu

26 https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/yhteystiedot-ja-asiointi/chattaile verottajan kanss/

27 https://www.prh.fi/filkaupparekisteri.html

28 https://ytk fi/tietoa-meilta/blogi/osa-1-mika-ihmeen-chatbot-

29 https://valtori.fi/-/puhebotti-aloitti-toimintansa-valtorin-puhelunvalityspalvelussa

30 https://pohjois-pohjanmaanhyvinvointialue.fi/ajankohtaista/robotiikasta-renki-soteen-covid-19-pandemia-ja-
robotiikka/
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KELAnN puhebottikokeilu Toukokuussa 2020 toteutettu kokeilu opiskelijoiden kanssa.
opiskelijoiden etuuspalveluissa Kokeilun aiheena tulorajat, ja opintotuen mahdollinen
takaisinperinta.3!

Onerva-bot Onervahoiva Oy:n kehitteilla oleva keskustelevan tekoélyn
ratkaisu kotihoitoon ja vanhuspalveluihin, jonka avulla voitaisiin
tarjota ikaihmisille palvelua ja huolenpitoa 24/7.%2

Espoon kaupungin digiagenda- | Espoon kaupunki kokeili vuoden vaihteessa 2018-2019 teknisen
kokeilut ja ymparistotoimen asiakaspalvelussa, miten robotti pystyy
vastaamaan asiakkaiden puhelimella esittamiin roskakoreihin ja
katuvaloihin liittyviin kysymyksiin tai palautteisiin.*3

Operaattoreiden Operaattoreista ainakin Telia®* ja Elisa® tarjoavat puhebot-
puhebottiratkaisut ratkaisua yritysten asiakaspalvelun tueksi.
asiakaspalveluun

Tiera Assi (Kunta Kati) Puheella ohjattavaa Kunta-Katia on kokeiltu ainakin Porvoon
puheohjaus kaupungissa (haastattelu)

Ikaantyneille on myds suunnattu erilaisia puhuvia fyysisia robotteja. Esimerkiksi Zora Bots tarjoaa
ikaantyneille erilaisia robotteja mm. Billy-Billy, Nao ja Pepper, seuranpitoon seka hyvinvoinnin
tarkistamiseen tai ikaantyneen avuksi.*® Intuition Robotics yrityksen markkinoima EIliQ robotin kerrotaan
olevan proaktiivinen robotti, joka on suunniteltu tukemaan ik&antyneet itsenaistd asumista seka
sosiaalista, henkista etta fyysista hyvinvointia.>” Robotie kehittdd Emma palvelurobottia ja siihen
suomalaista omaiskayttoliittymaa, jonka avulla Iaheinen tai hoitaja voi olla yhteydessa kotonaan olevaan
omaiseen.*® Evondoksen ladkeautomaatti tarjoaa ohjeita lagkkeen ottamiseksi puheella.®® Liséksi
Evondos lanseerasi juuri Anna ladkeautomaatin, joka tarjoaa videoavusteisen ladkkeenoton.*® Myos
Menumatin kotiateriapalveluun sisaltyva laite sisaltaa puheella ohjattavan ohjainyksikén.*

Suuret kansainvéliset teknologiayritykset tarjoavat henkilokohtaisia puhekayttoliittymalla toimivia
avustajia kuten esimerkiksi Google Assistant*2, Apple Siri*3, IBM Watson**, Amazon Alexa*®, Microsoft

31 https://medium.com/kelalab/puhu-botille-oppeja-kelan-kokeilusta-746ddcf02607

32 https://onervahoiva.fi/onerva-bot-miten-keskusteleva-tekoaly-voi-auttaa-hoitajapulassa/

33 https://static.espoo.fi/cdn/ff/-IngHbGIXLUCsgN8QJg9fRWgrgkEt3HgVka3pSMXjno/1638276098/public/2021 -
11/Digiagendan loppuraportti Fl saavutettava 0.pdf

34 https://www.telia.fi/yrityksille/palvelut/teknologiat/tekoaly/puheentunnistus

35 https://yrityksille.elisa.fi/ideat/puhebotti-tekee-asiakaspalvelusta-brandin-kirkkaimman-tahden/

36 https://www.zorarobotics.be/

37 https://ellig.com/

38 https://www.robotie.fi/tuotteet/palvelurobotti-emma/

39 https://www.evondos.fi/palvelumme/kunnat-ja-kuntayhtymat/palvelunkuvaus.html

40 https://www.evondos.fi/ajankohtaista/lehdistotiedotteet/evondos-tuo-markkinoille-videoavusteisen-
laakeannostelun-ja-uuden-evondos-anna-laakeannostelurobotin.html

41 https://www.menumat.fi/media/tiedostot/menumat-esite-innovatiivinen-kotiateriapalvelu-senioreille.pdf
42 hitps://assistant.google.com/

43 https://www.apple.com/siri/

44 https://www.ibm.com/watson

45 https://developer.amazon.com/en-US/alexa
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Cortana® ja Samsung Bixby*’. Tosin naiden toiminta suomen kielella on viela hyvin rajallista, paitsi
Applen Siri, joka ymmartaa kohtuullisen hyvin suomen kielista puhetta.

46 hitps://www.microsoft.com/en-us/cortana
47 https://www.samsung.com/us/apps/bixby/
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4. Tulokset

Tassa luvussa on koottu yhteen sidosryhméhaastatteluista, tydpajoista ja puhebot-kokeilusta saadut
tulokset. Haastatteluihin osallistui sekéa palvelutuotannon etté teknologiatoimittajien asiantuntijoita.
Sidosryhmatyopajat jarjestettiin ikdantyville ja SOTE-ammattilaisille. Puhebot-kokeilu jarjestettiin
ikda&ntyville ja puhebottia demonstroitin myds SOTE-ammattilaisille.

4.1 Palvelutuottajien ja teknologiatoimittajien haastattelut

Tahan lukuun on koostettu palvelutuottajien ja teknologiatoimittajien haastattelujen tulokset. Virkkeiden
yhteydessa (P) tarkoittaa, etta kyseinen asia on tullut esille palvelutuottajan haastattelussa ja (T)
tarkoittaa, etta asia on tullut esille teknologiatoimittajayrityksen kanssa keskusteltaessa.

Haastattelukysymykset:

1. Millaiseen tarkoitukseen olette hytdyntaneet keskustelevaa tekoalya (chatbot tai puhebotti)?

Milla tavalla ja mita kautta puhebottia kaytetdan?

Mihin menetelmiin/teknologioihin puhebotinne perustuu?

Millaisia haasteita olette kokeneet puhebotin kehittdmistytssa ja kaytdssa?

Miten teidan ratkaisu(i)ssanne hyddynnetéaén tekoalya?

Miten puhebotin kayttajat ovat vastaan ottaneet puhekayttoliittyman?

Millaisia haasteita liittyy kayttajan ja puhebotin valiseen dialogiin sek& puheen tunnistukseen?

Milla tavoin olette keskustelevan tekodlyn ratkaisuissa ottaneet huomioon ikaihmisten

erityisvaatimukset?

9. Millaisia asioita pitaa erityisesti huomioida kehitystydssa (ikaéntyneille)?

10. Millaisia kokemuksia teilla on puhebotin puhesisélldontuotannosta ja sisaltétuotannon
yhteistydkumppanuuksista?

11. Millaisia eettisia kysymyksia puhebotti herattaa?

12. Onko teilla ndkemyksia siitéd millaisiin ikdihmisille suunnattuihin palveluihin puhebotti soveltuisi?

13. Onko teilla tiedossa loppukayttajatahoa, jonka kanssa voisimme keskustella tai tehda kokeiluja
hankkeissamme?

©ONOoO WD

1. Millaiseen tarkoitukseen olette hyddyntaneet keskustelevaa tekoéalya (chatbot tai
puhebotti)?

Vastaajien mukaan chatbot-palvelut ovat jo yleisia digitaalisten palveluiden osana mutta puhebot-
palvelut tekevat vasta tuloaan. (T, P) Chat- ja puhebotti toimii hyvin palvelujarjestelman ensikontaktina,
joka pystyy tarjpamaan tarvittavan palvelun valtaosalle asiakkaita. (T, P) Puhebot-palvelusta on
hyodyllistd saada yhteys tarvittaessa myos asiakaspalvelijalle. (T, P)

Yleisissa kuntien ja kaupunkien digitaalisissa palveluissa on paljon puhebottien sovelluskohteita
esimerkiksi erilaiset puhelinpalvelut, robottisoitot, kuntalaisten palveluista tiedottaminen,
informaatiohaku, palautekysely jne. (T, P) Kuntien ja sairaanhoitopiirien SOTE-palveluissa puhebottien
sovellusmahdollisuudet ovat moninaiset esimerkiksi asiakaspalvelu, ajanvaraus, hyvinvointi/oirekyselyt
ja monitorointi, muistutukset, halytykset, etahoiva, asiakkaan paivaorientaatio, halytykset,
ladkerobotiikka, ajanviete jne. (T, P) Valtion virastoissa (KELA, VERO, PRH, Migri) puheboteilla on
sovellusmahdollisuuksia asiakaspalvelussa. (T, P) Yrityksissd puhebotteja voidaan hyddyntdd mm.
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asiakaspalvelussa, pankkipalveluissa, verkkokaupassa, asiakastyytyvaisyyskyselyissd, palautteen
keraamisessa, vikailmoituspalvelussa jne. (T, P)

2. Millatavalla ja mita kautta puhebottia kaytetaan?

Chat- ja puhebotteja hyddynnetaan yleensa Internet-sivujen lisdpalveluna asiakaspalvelun
ensikontaktina. (T, P) Puhebottien yleinen hyddyntamispaikkoja ovat erilaiset puhelinpalvelut:
aanikayttoliittymana seka robottisoittopalveluina. (T, P) Internet-pohjaiset palvelut ovat kaytettavissa
erilaisilla alylaitteilla: matkapuhelin, tabletti, tietokone, alykello, etdhoitopaate, TV, alykaiutin jne. (T, P)
SOTE-palveluissa laitteina on kokeiltu myos lelulemmikkeja, nukkeja, laékerobotteja, hoiva- seka
sosiaalisia robotteja jne. (P, T) Pelkka aani ilman fyysista ja nakyvaa laitetta pidettiin hammentavana ja
jopa ahdistavana varsinkin muistisairaiden tapauksessa. (P)

Puhebotin fyysinen kayttéliittyméailmentyma voi vaikuttaa kayttohalukkuuteen. Kayttoliittyman
monipuolista personoitavuutta toivotaan laajasti kayttajien keskuudessa. (T) Tulevaisuudessa myods
SOTE-palveluissa tullaan kayttdmaan enenevassa maarin asiakkaan omia alylaitteita. (P, T)

3. Mihin menetelmiin/teknologioihin puhebottinne perustuu?

Puhebotin dlylaitteena pyritdan yleensa kayttamaan edella kuvattuja kaupallisesti saatavilla olevia
alylaitteita. (T, P) Omien alylaitteiden kehitys on erittain kallista ja aikaa vievaa, joten on helpompi
kayttdd markkinoilla jo olevia laitteita.

Puheesta tekstiksi -osassa kaytetddn vaihtelevasti seuraavien valmistajien algoritmeja ja ohjelmistoja:
Microsoft speech to text (T), Elisa Speech bot engine (T), Google speech to text (T), IBM Watson (P),
Twilio (P) ja On-Time Oy (P).

Tekstista puheeksi -osassa kaytetdan vaihtelevasti seuraavien valmistajien algoritmeja ja ohjelmistoja:
Google Text to speech (T), Microsoft text to speech (T), IBM Watson (P) ja On-Time Oy (P).

Puhebottipalvelun tekodlyosassa kaytetaan vaihtelevasti seuraavien valmistajien algoritmeja ja
ohjelmistoja: Boost Al (T), Google (T), IBM Watson (P), Apple Siri (P), Amazon Alexa (P), Botfront (T),
Onerva (T), On-Time Oy (P), RASA (P).

SOTE-palveluissa kansainvalisten teknologiajattien tekoalypilvipalveluiden kaytté on haastavaa laki- ja
sopimusteknisesti seka toimijan sisaisten saantdjen vuoksi mm. tietojen sailytyspaikan ja niiden
hyddyntamisoikeuksien kannalta. (T, P)

4. Millaisia haasteita olette kokeneet puhebotin kehittdmistydssa ja kaytdéssa?

Yksi suurimmista haasteista digitaalisten palveluiden kayttbonotossa on kayttajien digitaidottomuus
(ikdantyvat, omaiset, ammattilaiset). (P) Tilanne parantuu kuitenkin koko ajan, kun uudet ikaluokat
ikaantyvat ja tulevat palveluiden piiriin ja tydelaméaan. Yhteiskehittdminen ja palvelumuotoilu ovat
suuressa roolissa selkeiden ja helppokayttoisten palveluiden rakentamisessa. (T)

Suomen kieli murteineen, erilaisine tapoineen kayttaa kielté ja samaa tarkoittavine sanoineen asettaa
kovan vaatimuksen puheentunnistusosuudelle. (T, P) Tekodly ymmartaa yleisesti huonommin naisten,
vahemmistojen, lasten ja ikdihmisten puhetta seka hiljaista heikkoa puhetta. (T, P) Puhebot-palvelun
tarpeeksi hyva toimivuus (tekoaly ja puhebot-alusta) ja tekoalyn kouluttaminen on perusedellytys ja
siihen tarvitaan riittdvasti monipuolista puhedataa. (T, P) Pienempien toimijoiden on tukeuduttava
kehityksen alkuvaiheessa julkisiin puheaineistoihin kuten Eduskunnan puhetallenteet. (T) Olisi oleellista,
ettd yllapidettavassa palvelussa puhuttu puhedata olisi kaytettavissa tekodlyn uudelleen opettamiseen.
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(T) Julkisten puhedata-aineistojen keradminen edesauttaa puhebot-palveluiden kehittamista
merkittavasti. (T) Esimerkiksi Ylen Lahjoita puhetta -kampanja on hyva esimerkki julkisen puheaineiston
kerryttamisesta. (T, P) Teknologiajatit esim. Google, Apple, Microsoft ovat puhedatan kerdamisessa
etulydntiasemassa ja niinpa heidan puhetekoalynsa ovat myts suomen kielellakin kehittyneimpia. (T)
Teknologiajattien puhetekoalypakettien hyddyntaminen vaatii SOTE-puolella huolellista sopimus- ja
lakiteknista tarkastelua. (T, P)

Valilla interaktio puhebotin kanssa muodostuu haasteelliseksi. (T, P) Chat/puhebot-palvelu sekoitetaan
ihmisasiakaspalvelijaan. (P) Laitteille hopotellaan paljon ja niihin kiinnytédén nopeasti. (P) Kayttajan
pysyminen mikrofonin kantamassa ja taustahaly aiheuttaa vaikeuksia puheentunnistukseen. (T, P)
Puhebotin virheellisesta toiminnasta tulee indikoida fiksusti, ettei kayttajalle tulisi vaarinymmarryksia tai
hamaannysta. (P, T) Muistisairas voi olla joskus jopa vihamielinen tai epéaluuloinen laitetta kohtaan
irrottaen sen verkkovirrasta tai rikkoen laitteen. (T, P) Vapaan puhebot-dialogin rakentaminen on
huomattavasti hankalampaa kuin rajattujen keskustelujen rakentaminen. (T) Kyselyissa vapaiden
puhevastausten raportointi ja koostaminen ovat huomattavasti haastavampaa kuin
monivalintakysymysten. (P)

Puhebottien hankinnassa ja kilpailutuksessa on haasteita, kun saatavilla ei ole valmiita palveluita, joita
voisi kilpailuttaa ja ostaa. (P) Tasta johtuen puhebot-palveluita, joudutaan kehittdmaan yhdessa
teknologiatoimittajan kanssa kehitysprojekteissa. (P) Puhebot-kehitysprojekteja vaivaa usein niukat
resurssit ja alimitoitettu budjetti. (T) Tasta seuraa yleensa teknologiayrityksille liiketoimintahaasteita ja
palveluntuottajille huonosti toimivia palveluita. (T, P) Puhebot-palvelua tuottavalla taholla on usein
riittAmattomat resurssit yllapitoon ja jatkokehitykseen. (T) SOTE-palvelurakenteiden haasteet ja niihin
integroituminen asettaa tiukkoja vaatimuksia puhebot-palveluille. (T, P) Puhebot-palvelun rakentamisen
kustannukset nousevat rajusti, jos teknologia jattien tekodalypilvipalveluita ei voida hyédyntaa. (T, P)
Tassa paaroolia nayttelevat lainsaadanto (T) ja sopimustekniset asiat (T) seka palveluntuottajan sisdiset
saannot (P). Puhebot-palveluita kehittavat yritykset tarvitsevat menestyakseen palveluiden
skaalautuvuuden globaalisti esim. eri kielialueille, joten valmiiden tekoalypakettien hyddyntadminen olisi
kaupallisen kilpailukyvyn kannalta valttamatonta. (T)

5. Miten teidan ratkaisu(i)ssanne hyddynnetaan tekoalya?

Puhebot-ratkaisuissa (puhebot-alustoissa) tekoalya kaytetddn mm. puheentunnistuksessa (puheesta
tekstiksi) ja puhesynteesissa (tekstista puheeksi). (T) Lisaksi alustalla hyddynnetdan tekoalya kayttajan
puhesyodtteen ymmartamiseen ja keskustelunhallintaan. (T) Puhebotin tekoalymoduulit ovat jatkuvasti
oppivia ja ne hyddyntavat uutta dataa ja koneoppimisenmenetelmia puheentunnistuksen, puheen
ymmartamisen ja keskustelunhallinnan parantamisessa. (T) Palvelua rakennettaessa tekoalylle
opetetaan kielimallit seka puhebotin toiminnallisuuksien luokittelu- ja paattelymallit esim. puhesyoétteen
ymmartaminen, keskustelunhallinta ja palvelusuosittelu. (T, P) Saman tyyppisten palveluiden algoritmin
ovat uudelleenkaytettavia konfiguroinnin avulla. (T)

6. Miten puhebotin kayttajat ovat vastaanottaneet puhekayttoliittyman?

Hyvin toimivasta ja hyddyllisesta chat/puhebot-palvelusta yleensa pidetaan. (T, P) Yleisesti ottaen
kokeilluista puhekayttoliittymista on pidetty kovasti ja on oltu jopa yllattyneita niiden suoriutumisesta. (P)
Toki puhebot-puhelinpalveluissa iso osa soittajista lopettaa puhelun alkuunsa. (P) Puhebotit ovat
monelle kayttajalle uusia ja niiden kayttdminen vaatii totuttelua. (T) P&&saantoisesti asiakaspalaute on
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positiivista. (T) Puhebotit ovat myds tehokas apu asiakastyytyvaisyyden helppoon ja automattiseen
seuraamiseen. (T)

Terveydenhuollossa la&kerobottien puheominaisuuksista on pidetty kovasti, vaikka kyseessé on
aaniohjeet ilman keskustelumahdollisuutta. (P) Pienikin puheella tehty osatoiminnallisuus, joka
vapauttaa hoitohenkilékunnan aikaa hoitotydhdn on suureksi hyddyksi koko palvelujarjestelmaa
tarkasteltaessa. (P) Osa palveluista on sellaisia, ettéd ne halutaan hoitaa ihmisten kesken. (T)
Robottisoittojen oikeellisuuden varmistaminen on asiakkaalle haasteellista nykyajan monimuotoisten
huijausyritysten lisdantyessa. (P)

7. Millaisia haasteita liittyy kayttajan ja puhebotin valiseen dialogiin seka puheen
tunnistukseen?

Haasteita dialogiin aiheuttaa jo suomen kieli itsessddn murteineen, puheen rytmityksineen,
selkeyseroineen, alueellisine semanttisine eroineen. (P, T) Lisdksi henkildiden tapa kayttaa kielta ja
tauotusta asettaa haasteita jarjestelmalle. (T, P) Lisaksi lisdantyva monikielisyys asettaa vaatimuksia
jarjestelman kielikattavuuteen. (P) Puhebot-palvelun tarpeeksi hyvin toimiva puheentunnistus on perusta
toimivalle palvelulle. (P, T) Puhebotin toimintalogiikka on chatbotia monimutkaisempi toteuttaa. (T)
Puhebotti sekoitetaan joskus ihmissoittajaan ja dialogin kulku vaikeutuu. (P) Laitteita siirrellaan ja
kaapeleita irtoaa kotikaytdssa ja tama aiheuttaa vaikeuksia laitteen toimintaan. (P) Lisaksi kayttajan
pysyminen mikrofonin kantamassa ja taustahalin& héairitsee varsinkin puheentunnistusta. (T)

Ikaantyvan luonteenpiirteet ja suhtautuminen teknologiaan esim. voimakkaan teknologiakielteisyyden
muodossa saattaa aiheuttaa haasteita puhebotin kaytdssa. (P) Palvelun kaytdn alkuvastarintaa esiintyy
usein ikaantyvien, omaisten ja henkilokunnankin keskuudessa, mutta jos laite saadaan vieda kotiin ja
sen kaytto aloitetaan, niin yleensa laite jaa kayttoon. (P) Muistisairauden eteneminen hankaloittaa
luonnollisesti laitteiden kayttda, kayttda voidaan jatkaa siihen saakka, kun siita on viela hyotya
kayttajilleen. (P) Pelkalla puheella palautteen antaminen palvelussa on monimutkaisempaa verrattuna
tekstiin. (T) Puheen dialogipolku on chattiin verrattuna monimutkaisempi tarkentavine kysymyksineen.
Luonnollinen puhedialogi on puhebotin haastavin taso. (T) Palvelun tuottajien sisdisten saantojen,
sopimusten tai lainsdadannon vuoksi parhaat teknologiajattien tekoalyohjelmistokomponentit eivét ole
kaytettavissa. (P)

8. Milla tavoin olette keskustelevan tekoalyn ratkaisuissa ottaneet huomioon ikdihmisten
erityisvaatimukset ja 9. Millaisia asioita pitaa erityisesti huomioida kehitystydsséa
(ikdantyneille)?

Tulevan vuosikymmenen aikana on tulossa suuri digivalmiusmurros, kun 40- ja 50-luvulla syntyneet
tulevat kotihoidon asiakkaiksi. Heilla on kaytdssaan omat alylaitteet seka Internet-yhteydet ja heidan
digitaitonsa ovat paremmat edellisiin sukupolviin verrattuna. (P) Puhebotti kannattaisikin sijoittaa
ikdantyvalle ennestaan tuttuun laitteeseen varsinkin muistisairaiden tapauksessa esim. puhelin on
kaikille tuttu laite. (P, T) Puhebot-palvelu kannattaa ottaa ajoissa kayttéon, jotta henkildlla on kyky oppia
sen kaytto, ja kayttva on hyva jatkaa rutiininomaisesti koko ajan. (T, P) Laite kannattaa sijoittaa
sellaiseen paikkaan, etta se on ikdantyvan saatavilla helposti. (P) Puhebot-palveluille tarvitaan hyva

kayttokoulutus ja -tuki seka yllapito. (P)

Eri osapuolet osallistava suunnittelu on toimiva ratkaisu puhebottien tapauksessa. (P) Monesti design for
all —ratkaisu, saavutettavuus ja palvelun selkea rakenne edesauttavat menestyksekk&an palvelun
rakentamisessa. (T) lkdantyessa inmisen aani muuttuu ja puhedanesta katoaa yla- sekéa alataajuudet ja

beyond the obvious



TUTKIMUSRAPORTTI VTT-R-00591-22
23 (45)

aani muuttuu heikommaksi aiheuttaen haasteita puheentunnistukselle. (T) Puhebotin kohtelias kéytds on
avainasia yksinkertaisine repliikkeineen ja keskustelun kulkuineen. (P) Kayttdjasegmentointi, personointi
ja palvelun soveltuvuus on tarpeen arvioida, jotta tarjottava palvelu olisi mahdollisimman sopiva
kayttajalleen. (T, P) Palveluiden kokonaisvaltainen vaikuttavuuden mittaaminen on oleellinen osa
kokonaisuutta, jotta palvelun vaikuttavuus tiedetaan ja palvelua voidaan kehittdd oikeaan suuntaan. (P)

10. Millaisia kokemuksia teilla on puhebotin puhesisallontuotannosta ja sisaltétuotannon
yhteistyokumppanuuksista?

Palvelusisaltdjen tuottaminen ja yllapito ovat parhaimmillaan tiivista yhteisty6ta palveluntarjoajan ja
teknologia toimittajan kanssa. (T, P) Puhebottien puhesisaltéa luovia henkil6ita kutsutaan
bottikuiskaajiksi. (T) Kokonaispalvelusta vastaava henkilostd kannattaa sitouttaa heti mukaan puhebot-
palvelun rakentamiseen, kehittamiseen ja yllapitoon. (T, P) Tarkeimpi& avainhenkildita
bottikuiskauksessa ovat palvelun parhaiten tuntevat substanssihenkilét. (P, T) Aihealueen kolmannen
sektorin asiantuntijoilla on myds merkittava rooli puhebottien siséllon tuotannossa. (P) Bottikuiskaaja-
koulutusta kannattaa jarjestaa palveluntuottajan bottikuiskaajille kattavasti. (T)

Aluksi puhebotin palvelusisallosta kannattaa tehda yksinkertainen ja selked, jota jatkokehitetdan
iteratiivisesti askel askeleelta kokemusten karttuessa. (T) Puhebotin toimivuutta ja asiakastyytyvaisyytta
kannattaa seurata koko ajan ja ongelmat kannattaa korjata pikaisesti, joka onnistuu usein automatiikan
tukemana. (T) Toimivalla puhebot-alustalla palvelun luominen ja yllapitaminen ovat melko helppoa. (T)
Esimerkiksi Boost.Al -alusta on kokemusten mukaan hyvin toimiva puhebot-alusta. (T) Saatavilla oleva
data voi olla vinoutunutta ja se kannattaa huomioida kehitystyossa esim. data on vaaristynyt sukupuolen
tai ikaryhman suhteen. (T) Hyvan lopputuloksen saavuttamiseksi vaaristynyt data tulisi taydentaa
vaaristyman osalta. (T)

11. Millaisia eettisia kysymyksia puhebotti herattaa?

Suurin eettinen huoli oli, ettd vahentaadkd puhebotti ennestaankin vahaisia inhimillisia kontakteja mutta
toisaalta puhebotin tehdessa rutiininomaisia hoitajan tehtavia, hoitajalla jaa kaynnilla enemman aikaa
asiakkaan kohtaamiseen ja hoitotyéhon. (P, T)

Paljon keskustelua ja kysymyksia heratti my6s puhetiedon hyédyntdminen ja tallentaminen. (T, P)
Puhebotin kautta on mahdollista keraté paljon tietoa sen kayttgjista. (P) Puhebotin kanssa voidaan
puhua paljon arkaluontoisempia asioita kuin oikealle ihmiselle, ja niiden ei soisi levidvan muiden tietoon.
(T, P) Tietoturvallisuus ja datan anonymisointi on isossa roolissa kayttajan luottamuksen
saavuttamisessa. (T, P) Tallennettuihin tietoihin tulisi olla padsy vain asiaan kuuluvilla henkil6illa. (T)
Palvelussa pitéisi olla mahdollista keskustella puhebotin kanssa halutessaan myds anonyymisti. (T)
Tallennetut tiedot pitaa olla mahdollista poistaa asiakaan niin toivoessa. (T) Puhebotin tahattoman
kayttamisen estaminen koettiin myos tarkedna asiana luottamuksen ja intimiteetin kannalta. (T)
Vastuukysymykset laitteen oikeasta toiminnasta seka virheellisista vastauksista/ohjeista pohdituttivat niin
palveluntarjoajia kuin teknologiatoimittajia. (T, P)

Ikdantyva voi samaistaa puhebotin ihmiseen ja voi luottaa liikaa puhebotin apuun. (P) Palvelussa tulee
tehdé selvaksi, milloin asioidaan puhebotin kanssa ja milloin kyseessa on ihminen. (P) Puhebotin
arveluttavat ja tarkoituksellisesti johdattelevat puhebot-sisallét huolestuttivat palveluntarjoajia. (P)

12. Onko teilla ndkemyksia siitd millaisiin ikdihmisille suunnattuihin palveluihin puhebotti
soveltuisi?
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Palvelutuottajat ja teknologiatoimittajayritykset listasivat seuraavia ikdantyvien palveluita, joihin puhebotti
voisi soveltua. Tavalliset kuntalaisille ja asiakkaille suunnatut séhkdiset palvelut olisivat puheboteille
omiaan. (T, P) Ikdantyville voisi olla erityisesti tarvetta saada tietoa saatavilla olevista paikallisista
palveluista ja maksuista. (T) Erilaiset ajanvaraus, laboratoriotulosten tiedustelu, resepti ja lahetehallinta
olisivat myods mahdollisia palveluita. (P)

Ikaantyvat kansalaiset voisivat hyddyntaa puhebotteja myds verkkokaupoissa (P), informaation
hakemisessa hakukoneilla (uutiset, saa, tapahtumat jne.) (P). Puhebottien avulla voitaisiin myds
toteuttaa erilaisia ajanvietepalveluita esim. aénikirjat, tietovisat, keskustelut, toivemusiikki, hengellisyys
jne. (P) Puheboteilla voisi olla rooli myds yksindisyyden tunteen vahentamisessa juttukaverina ja
seurana. (P) Puhebotilla voitaisiin toteuttaa 24/7 digituki-botti, joka auttaisi asiakkaita digiongelmien
ratkomisessa.

Terveydenhuoltoon ja kotihoitoon liittyen erilaiset toistuvat hyvinvointikyselyt, kroonisten tilojen seuranta
ja monitorointi voisi toimia hyvin puhebottien avustamana. (T, P) Kotihoidon asiakkailla hoito- ja
palvelutarpeenarviointi (T, P), ajanhallinta (P), paivarytmin tukeminen (P), ateriapalvelut (P), ladkehoidon
robotiikka (T, P), seka etahoito- ja laékari palvelut toimisivat hyvin puhebot-avusteisesti (P, T).
Terveydenhuoltojarjestelmassa voisi toimia digipalveluiden kayttda tukeva 24/7 digituki-botti. (P)

Kotihoidon henkildkunnan tyon helpottamisessa puhebotilla esim. kirjaamisessa, tytnopastamisessa,
tiedonhaussa, kommunikaatiossa, asiakaan ennakkotietojen saamisessa seka raportoinnissa. Puhebotin
avustaessa rutiinitehtévissa hoitajilla jaisi enemman aikaa asiakkaan kohtaamiseen ja hoitoty6hon.
Puheboteilla on lisdksi helppo kerata asiakaspalautetta. (P)

13. Onko teilla tiedossa loppukayttajatahoa, jonka kanssa voisimme keskustella tai tehda
kokeiluja hankkeissamme?

Haastatteluihin osallistujat toivat esille seuraavia tahoja puhebot-kokeilujen tekijdiksi kaupungit ja kunnat
(T, P), sairaanhoitopiirit ja hyvinvointialueet (T, P), seka julkiset toimijat kuten esimerkiksi STM, KELA,
DVV ja THL (T). Puhebot-ratkaisuita tarjoavilla yrityksilla on myds halukkuutta puhebot-palveluiden
kehitysyhteistydhdn seka tarjota laite- ja puhebot-alustoja kehitettaviin palveluihin.

4.2 Sidosryhmatyopajat

Sidosryhmatydpajojen tarkoituksena oli kerata tietoa ik&&ntyvien puhebot-palveluista,
palveluvaatimuksista, eduista, haasteista, eettisistd nakdkohdista, sisalldntuotannosta ja kaytetyista
teknologioista seka tekoélyn hytdyntamisesta. Tiedon kerddmisessa on pidetty tydpajat ikaantyville ja
SOTE-ammattilaisille.

421 Ikéd&ntyvat

Tahan osioon on koottu ikdantyvien puhebot-tydpajan tulokset alla nakyvan keskustelurungon
mukaisesti.

Keskustelurunko:
¢ Mille laitteelle haluaisit puhua?
e Millainen puhebotin &anen tulisi olla?
¢ Millaisia puheella ohjattavia palveluja haluaisit kayttaa?
e Mitd hyvid puolia ndet puhebotin kaytossa?
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¢ Millaisia ongelmia tai haasteita puhebotin kayttoon mielestasi liittyy?
e Millaisia eettisia kysymyksia puhebotit herattavat?

Mille laitteelle haluaisit puhua?

Aluksi puhebottia pidettiin hiukan abstraktina asiana, jota ikédéntyneiden oli hankala hahmottaa
kaytannodssa. Myos alkuvastarintaa esiintyi mutta se halveni tydpajan edetessa ja puhebottien roolin
selventyessé osana palveluketjua. Mieluiten osallistujat puhuisivat ihmisen kanssa, mutta bottia pidettiin
"tyhjaa parempana’ ratkaisuna. Henkil6illa oli suuri pelko ihmiskontaktien menetyksesta ja "kylmien
koneiden” esiin marssista.

Tutuin laite, johon puhebotin voisi sijoittaa olisi oma matkapuhelin. Toki muutkin laitteet saivat
kannatusta: [&dkerobotti, nayttéruudun animoitu personoitavissa oleva puhebottihahmo ("Joku ihana
mies!”), lelulemmikki tai "hengittava” vieri robotti seka halaustyyny saivat kannatusta ja niita pidettiin
viehattavina. Pelkkaa aanta ilman selvaa fyysista olomuotoa pidettiin hiukan outona ja jopa ahdistavana,
varsinkin muistisairaiden tapauksessa.

Yhteenvetona voidaan luonnehtia, ettéd mieltymyksia on monia ja puhebotti pitaisi pystya tarjoamaan
usean eri laitteen ja hahmon kautta. Kayttgjat haluaisivat muokata puhebotin mieleisekseen esim. laite,
kieli, murre, ulkondkd, sukupuoli, 4ani, keskustelutyyli, alykkyys, persoonallisuus jne.

Millainen puhebotin danen tulisi olla?

Ty6pajan henkilot olivat syntyperaisid suomalaisia ja halusivat, ettd puhebotti puhuisi selkeda ja helposti
kuultavaa suomen kielta riittavalla aanenvoimakkuudella. Puhedaneen toivottiin olevan myés kaiuton
ilman konemaista metallista sointia. Ihmisaani koettiin "robottiaantd” miellyttdvammaksi. Pehmed,
lemped, rauhoittava miesaani oli raadin suosikki (kaikki vastaajat naisia). Aanen rauhoittavuus koettiin
hyddylliseksi ominaisuudeksi esim. hété- tai huolitilanteissa.

Ty6pajassa naytettiin video Onervabotin hyvinvointikyselysta* ja talla videolla puhebotin aani on
robottimainen ja se koettiin lapsekkaaksi ja robottimaiseksi eikd se saanut varauksetonta kannatusta.

Yhteenvetona voidaan luonnehtia, ettd myos aanen tulisi olla personoitavissa kayttajalleen mieleiseksi.
Aénen muokattavia parametreja olisivat mm. kieli, murre, &anenvoimakkuus, sukupuoli, korkeus,
rauhoittavuus, rytmi ja tauotus.

Millaisia puheella ohjattavia palveluja haluaisit kayttaa?

Keskustelun aikana esiin nousi laaja kirjo erilaisia palveluita, joita puhebotin avulla voisi kayttaa. Yksi
suosituimmista aiheista oli hyvinvointiin ja kotihoitoon liittyvat palvelut esim. ladkehoidon tukeminen,
paivarytmin yllapito, hyvinvoinnin monitorointi ja viestinta hoitajan seka laheisen kanssa. Naissa
palveluissa puhebotin katsottiin sujuvoittavan palvelua ja parantavan kommunikaatiota. Kéaytettavissa
oleva tieto olisi ajantasaisempaa ja aikaa saastyisi hoitajalla enemman asiakkaan kohtaamiseen.

Toinen paljon keskusteltu palveluryhma oli erilaiset asiointipalvelut esim. ajanvaraukset,
puhelinasiointipalvelut &anelld, tapaamisten sopiminen, kyytien tilaaminen jne. Varsinkin
puhelinpalveluiden kaytté puheella sai suurta suosiota nappaimilla kayttamisen sijaan. Puhekaytto

48 hitps://www.youtube.com/watch?v=ZyXfTKYCclo
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koettiin selvasti kdtevampana ja luontevampana tapana. Myds virtuaalisen puhebot-avustajan tekeméana
vastaavat tehtévat koettiin toimivana ratkaisuna.

Erilaiset informaatiopalvelut esim. arjen askareiden opastus, muistuttelu, tiedon hakeminen, kadoksissa
olevien esineiden ldytaminen, tai viestintd omaisen kanssa koettiin sellaisiksi palveluiksi, joissa puhebot-
kayttoliittymisté olisi apua. Vastaajat kokivat katevaksi, jos puhebotilta saisi helposti oikeellista
informaatiota kysymalla sitd puhumalla kirjoittamisen sijaan. Botti koettiin myos vasymattomaksi
vastaajaksi, jos vaikka muistisairas kyselee samaa asiaa monta kertaa. Téllaisissa
informaatiohakupalveluissa esim. Applen Siri pystyy jo nykyaan auttamaan melko hyvin, myds jopa
suomen kielella.

Puheboteilla ajateltiin olevan suuret mahdollisuudet myds ajanvietepalveluissa kuten esim. &anikirjat ja -
lehdet, virtuaalinen puhekaveri, pelit, ristikot, jumpat, tietokilpailut jne. Yksindisyyden todettiin olevan
nykyaan hyvin yleista ja puhebotti voisi lievittd& asiaa, jos ihmiskontakteja on vahan. Kaikenlaisen
aivojumpan todettiin pitavan ylla myos toimintakykya.

Turvallisuuteen ja turvallisuudentunteeseen liittyvat palvelut ndhtiin myos yhtena puhebottien
potentiaalisena sovellusalueena esim. avun kutsuminen, hatétilanteessa rauhoittelu ja ohjeistaminen
seka vaaratilanteista varoittaminen. Puheella lahetettava avunpyynto vaikkapa kaatumistilanteessa
auttaisi avunsaannissa ja lisaisi turvallisuuden tunnetta samoin kuin matkapuhelimetkin ovat sita tuoneet.
Puhebotti voisi rauhoitella ja ohjeistaa, kun apu on kutsuttu ja se on jo tulossa. Puhebotti voisi jopa
varoittaa uhkaavasta vaaratilanteesta esim. jos ovi on jadmassa auki, huoneistossa savua/hakaa tai
vaikkapa paalle unohtuneesta sahkolaitteesta.

Kotona olevien laitteiden mahdollinen puheohjaus koettiin myds napparaksi toiminnallisuudeksi esim.
puhelimella soittaminen, kodinkoneiden ohjaus, kiinteistbautomaation ohjaaminen tai jopa
tulevaisuudessa hoivarobotin ohjaus.

Mita hyvia puolia ndet puhebotin kaytossa?

Aluksi haastateltavissa oli havaittavissa alkuvastusta puhebottia vastaan ja pelattiin etta botti korvaa
viimeisetkin ihmiskontaktit. Tietamyksen lisdantyessa puhebotin mahdollisuuksista nousi vallalle ajatus,
ettd jos ei ole ihmiskontaktia saatavilla niin on se botti tyhjaéa parempi. Puhebotin kautta kaytettavat
turvapalvelut toisivat lisda turvallisuudentunnetta, aivan kuten matkapuhelinkin on tuonut. Puhebotti
nahtiin esimerkiksi ensikontaktina palveluun, johon botin avulla saataisiin nopeasti kontakti ja
tarvittaessa botin kautta pystyisi muodostamaan yhteyden myds asiakaspalvelijaan.

Ihmiskontaktit ovat monella ikdantyneella vahaisia ja yksindisyys on nykyaan hyvin yleista. Puhebotti
voisikin olla puhekaveri ja toisi virkistysta paivaan. Puhebotti olisi myds hyva arjen avustaja
rutiinitehtavissa ja hyva muistuttamaan tarkeista asioista paivan aikana. Raatilaisten mielesta olisi tosi
katevaa, jos puhebotti kulkisi mukana vaikkapa rannetietokoneessa tai matkapuhelimessa, jolloin se olisi
aina saatavilla.

Millaisia ongelmia tai haasteita puhebotin kaytt6on mielestasi liittyy?

Haastateltavat ajattelivat, ettd puhebotti koneena on kylmé& ihmisen kanssa kaytavaan
vuorovaikutukseen verrattuna. Huolta heratti puhebotin toimintavarmuus ja riippuvaisuus sahkosta ja
Internetista. Lisaksi botin kayttdmiseksi tarvitaan koulutusta, koska ei puhebottia osaa ilman opetusta
kayttaa. Kayttokoulutuksesta kommentoitiin, ettd Puhebot-palveluita taytyy opetella kayttamaan ajoissa,
kun vield pystyy oppimaan esim. muistisairauden tapauksessa. Muistisairas ei ehka muista kuinka
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puhebottia kaytetdan, joten puhebot-palveluiden on oltava helppokéayttdisia ja helposti uudelleen
opittavia. Todettiin, etta lopulta muistisairauden edetessa tulee vastaan raja, jonka jalkeen puhebotin
kaytolla ei saavuteta hyotya tai se voi olla jopa haitallista.

Puhebotin laitteiston ja palveluiden huolto- ja kayttotukipalveluiden sujuvuus koettiin tarkeaksi asiaksi.
Lisaksi tarvitaan monipuolista personointia, jotta puhebotti on toimiva ja miellyttava kayttad. Sama
puhebot-palvelu ei valttamatta sovi kaikille asiakasryhmille. Huolta aiheuttivat myds palveluiden
kustannukset: maksetaanko ne itse vai kuuluvatko ne kotihoitopalveluiden piiriin ja niiden maksuihin.

Millaisia eettisid kysymyksia puhebotit herattavat?

Puhebottien eettisyys heratti paljon keskustelua. Etenkin huolta aiheutti bottien tai muiden koneiden
korvaavan kokonaan ihmiskontaktit, silla mieluummin asiat hoidettaisiin ihmisen kanssa. Esim. entisesta
kotipalveluhenkildsté tuntui pahalta ndhda tallaista koneiden esiin marssia inhimillisyyden
kustannuksella.

Paljon kysymyksia nousi myds tietoturvallisuudesta. Mita tietoa keskusteluista jaa muistiin?
Salakuunteleeko puhebotti silloin, kun sité ei kaytetd? Tallennetaanko kaikki hopotykset ja paaseeko
joku niihin kasiksi jalkikateen? Tallennetaanko myos intiimit ja arkaluontoiset puheet? Miten on laita
muiden vieraana olevien ihmisten puheiden tallennuksen kanssa? Voiko puhebotti sekaantua
vahingossa ihmisten valisiin keskusteluihin? Onko olemassa tietomurtojen mahdollisuus?

Vastuukysymykset heréttivat myos useita kysymyksia. Mitd tapahtuu, jos puhebotti tekee virheen tai ei
ymmarra kayttajadnsa ja tAman seurauksena tapahtuu jotain vakavaa? Voiko puhebotti aiheuttaa esim.
muistisairaalle pelkoa tai ahdistusta? Enta jos puhebotti on "tyhma” ja arsyttaa kayttajaansa
(alykkyysosamaara)?

Haasteltavat kokivat erittdin hyddylliseksi, ettd naitd uusia teknologioita esitelldan ikaantyville ja
mielipidetta kysytaan. Yhdessa palveluita kehittamalla voidaan rakentaa parempia ja hyodyllisempia
palveluita ikdantyvien kayttoon.

4.2.2 SOTE-ammattilaisten tydpaja

Tahan osioon on koottu tulokset SOTE-ammattilaisten puhebot-tydpajan ryhmékeskustelusta alla
nakyvan keskustelurungon mukaisesti.

Keskustelurunko:

¢ Puhebotin hyo6tyja asiakkaan / ammattilaisen néakdkulmasta
Erityisvaatimuksia, kun kehitetd&n puhebot-palveluja ikdéntyneille
Puhebot-palvelut
Bottipalvelun yllapito
Bottipalvelu kotihoidon / tiedolla johtamisen tukena
Puhebot-palvelujen eettisyys

Puhebotin hyotyja asiakkaan / ammattilaisen nakdkulmasta

SOTE-ammattilaisten nakdkulmasta puhebotti voi tuottaa asiakkaalle ns. ensikontaktin tai avun.
Puhebotti voi tarjota valitttman kontaktin palveluun tarjoten informaatiota, ohjeita, neuvoja ja rauhoittelua
sekd mahdollistaa kontaktin asiakaspalveluun resurssien vapautuessa, jos asia ei ratkea puhebotin
avulla.
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Puhebotti voisi tuoda ikaantyneelle avun paivarytmin yllapitamisesséa. Puhebotti auttaisi
orientoitumisessa paivaan seka vahentaa huolia tiedottamalla paivan kulusta ja hoitajan kayntiajoista.
Puhebotti itsessé&én helppokayttdisend, luontaisena ja sujuvana kayttoliittymana digitaalisiin palveluihin
voisi toimia myds teknologian vastustuksen vahentdjana ja kayttdoppaana.

SOTE-ammattilaisia puhebotti voisi auttaa rutiinitoimintojen suorittajana esim. asiakkaiden
hyvinvointiyhteenvedot, kdyntien kirjaukset, raportointi, ohjeet ja viestinta, jolloin hoitajalla jaisi enemman
aikaa asiakastyohon. Tama tarkoittaisi kaytanndssa hoitajan omaa mobiilia virtuaaliassistenttia esim.
mobiililaitteessa. Puhebotin avulla asiakkaasta kerattya hyvinvointitietoa voisi jakaa hoitajan puhebotin
kautta yhteenvedon muodossa hoitajalle ennen kotikayntid matkan aikana. Lisdksi ulkomaalaistaustaiset
tyontekijat voisivat hyotya tulkki- ja ohjeistustoiminnoista asiakaskaynneilla.

Erityisvaatimuksia, kun kehitetddn puhebot-palveluja ikd&ntyneille

SOTE-ammattilaisten mielesté puhebotin tulee puhua selkeda suomen kielta riittavalla 4anen
voimakkuudella. Puheen on hyva olla selvasti artikuloitua ja savyltd&n helposti kuultavaa. Esimerkiksi
Evondoksen ladkeautomaatin puhe on koettu selkeaksi ja miellyttavaksi asiakkaiden keskuudessa.
Puhebot-palveluiden yhteydessa tulee tuoda selvasti esille, ettéa kyseesséa on puhebotti eika ihminen.
Asiakkailla on usein erilaiset lahtékohdat ja mieltymykset, joten palveluiden tulee olla monipuolisesti
personoitavissa.

YKksi perusvaatimuksista on puhebot-palvelun toimintavarmuus ja kayttotuki. On tarkead, ettd asiakkailla
on luottamus palvelun toimivuuteen. Puhebotin olisi hyva osata ohjata kayttajadnsa vuorovaikutukseen
ja palvelun kaytt6on. Puhebotin on myds hyva kertoa, mikali ei ymmarra kayttajadnsa. Kayttajalla on
oltava my0s tarvittaessa mahdollisuus estdé puhebotin toiminta.

Palvelutarpeen arvioinnin yhteydesséa on hyva arvioida millaiset puhebot-palvelut soveltuvat asiakkaalle.
Palveluntarvetta ja soveltuvia palveluita tulisi hahmottaa palveluiden elinkaarimaisella ajattelulla.
Soveltuvat palvelut muuttuvat esim. muistisairauden edetessa. Puhebottia kayttavien asiakkaiden rajaus
pitéda tehda huolella, jotta palvelut hyodyttavat kayttajaansa. Esimerkiksi vaikea muistisairaus, heikko
kuulo tai puheen tuoton ongelmat voivat vaikeuttaa merkittavasti puhebotin kayttoa.

Puhebot-palvelut

SOTE-ammattilaiset ideoivat laajan kirjon erilaisia ikdantyvien palveluita, joissa puhebotti voisi olla
osana. Moni ideoista liittyi asiakkaan hyvinvointiin. Erilaiset hyvinvointikyselyt hyvinvoinnin seuranta- ja
tukiratkaisut saivat kannatusta. Puhebotit voisivat kerata pitkalla aikavalilla tietoa asiakkaan
hyvinvoinnista yhdistaen sitd muuhun asiakastietoon ja luoda niistd yhteenvetoja seka raportteja
ammattilaisten kayttéon. Puhebottien kerddmaan tiedon perusteella voitaisiin tukea asiakkaan
paivarytmia ja arvioida tarvetta asiakkaan kontaktointiin tai kotikayntiin. Esim. Tampereen
kotidigialustalla tieto voidaan keréatd yhteen eri antureista ja tdma tieto voidaan yhdistaa asiakkaan
omaoloarvioon. Esim. yksinkertainen puhebotin iltakysely (Oletko ottanut l&a&kkeesi, syonyt ja pukenut
tandan?) voi paljastaa paljon asiakkaan toimintakyvysta.

Puhebottien avulla voidaan jarjestaa laaja kirjo asiointipalveluja ja asiakastyytyvaisyyskyselyita.
Esimerkiksi laakaripalvelujen varaukset/peruutukset tai ruokatilausten teko voisi olla sujuvaa puhebottien
avulla. Asiakkaan informaationhaku ja ajanhallinta olisivat potentiaalisia toimintoja, joissa puhebotti voisi
olla toimiva ratkaisu esim. pdaiva, kellonaika, tapahtumat, muistutukset jne. Puhebotti olisi myds
vasymaton vastaaja vaikkapa muistisairaan toistuviin kysymyeksiin.
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Yksinaisyys on suuri ongelma ikaantyvien keskuudessa. Puhebotti voisi toimia keskustelukaverina ja
etsid seka yhdistaa seuraa kaipaavia ihmisia. Puhebotti voisi toimia myos kuntoutuksen
virtuaalivalmentajana, pelikaverina, musiikin soittajana, &anikirjan lukijana, ruokailuseurana jne.
Puhebotilla voisi olla myds rooli turvallisuuteen liittyvissa palveluissa esim. hatakutsun laukaisijana
"Apua!" -huudosta. Hatatilanteessa puhebotti voisi ohjeistaa ja rauhoitella henkil6d ennen avun
saapumista.

Bottipalvelun yllapito

SOTE-ammattilaisten mielesta teknologian luotettavuus, yllapito ja huoltovarmuus ovat toimivan palvelun
perusta. Etenkin palvelun laitteistohuollon varmistaminen on tarkeaa, jottei hoitajien vastuulle jaa
teknista yllapitovastuuta, koska heidéan aikansa tarvitaan hoitoty6hon. Puhepottipalveluiden
kayttékoulutus ja -tuki ovat myos olennainen osa toimivaa kokonaisuutta. Hyvinvointialueille olisi hyva
rakentaa oma organisatorinen instanssi, joka vastaisi digipalveluiden kehittdmisesté, hankinnasta,
rakentamisesta, kayttoonotosta, yllapidosta ja vaikutusten arvioinnista yhdessa SOTE-palveluiden
tuotannon kanssa.

Tarvittava tekniikka hankitaan yleensa yksityiselta teknologiatoimittajalta tai palvelun tuottajalta. Hankinta
VoI pitaa sisallaan teknologia-alustan, jonka paalle palvelu rakennetaan tai voidaan hankkia koko palvelu
yksityiseltéa toimijalta. Hankinnat olisi hyva arvioida kokonaisvaltaisesti, ettei ainut vaikuttava tekijé olisi
hinta. Mikali palvelu on sellainen, jota ei ole viel& valmiina saatavilla, tarvitaan ketterda esikaupallista
yhteiskehittamista palvelun luomiseksi. Téssa roolissa kaupungin tai kunnan ei koettu olevan
parhaimmillaan. Asiakkaan omien laitteiden hyddyntdminen auttaisi asiakasta selvidmaan paremmin
tutun laitteen kanssa ja talla voitaisiin saavuttaa kustannushyotyja. Ongelmaksi voi nousta laitteiden
laaja kirjo seka laitteiston vanheneminen.

Bottipalvelu kotihoidon / tiedolla johtamisen tukena

SOTE-asiantuntijat pitivat tarkeana, etta puhebotti olisi integroitavissa kotihoidon palvelukokonaisuuden
muihin jarjestelmiin. Integroimattomien jarjestelmien kayttdd vastustetaan tunnetusti paljon. Palveluun
"paalle liimatut” teknologiat aiheuttavat usein paallekkaisia tehtavia ja tehotonta tydskentelya. Joissain
tydtilanteissa puhebotti voisi kertoa aaneen yhteenvetoja asiakkaan tiedoista koostetusta raportista.
Puhebotti voisi kertoa adneen myods yhteenvedot seké raportit sopivassa muodossa eri tahoille myds
kotihoidon palvelukokonaisuudessa esim. asiakas, laheinen, tukipalvelut, hoitajat, laakarit, esihenkiltt,
johto jne.

Puhebot-palvelujen eettisyys

SOTE-ammattilaisten keskuudessa esiin nousi suuri joukko eettisia asioita ja kysymyksié. Etenkin esiin
nousi erilaisten asiakasryhmien ja niiden erityisvaatimusten huomioiminen esim. muistisairaat tai
henkil6t, joilla on puheen tuottamisen vaikeuksia. Liséksi korostettiin, etta asiakkailla tulee olla
itsemaaraadmisoikeus omissa asioissaan. Henkilon taytyy saada eldd omannakoistaén elamaa, johon
palveluiden kuuluisi sopeutua eika painvastoin. Asiakkaalla tulee olla myos oikeus kieltaytya puhebot-
palvelun kaytosta.

Puhebottien tapauksessa on tarked varmistaa, etta asiakas on tietoinen siitd, ettd han asioi puhebotin
eikd ihmisen kanssa. Lisdksi on tarke&a varmistaa, etteivat asiattomat tahot paase kasiksi
keskustelutallenteisiin ja palvelut ovat tietoturvallisia kayttaa. Etenkin kun kommunikaatio k&ydaan
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puheella, joka on helposti ulkopuolisten kuultavissa. On myds tarkeda varmistaa, etta puhebot-
palvelussa otetaan huomioon kaikki tarvittava tieto eika tietoa kayteta tarkoituksellisesti epaeettisesti.

Eettiset nakokohdat on hyva huomioida kokonaisvaltaisesti palvelujen suunnittelussa, rakentamisessa ja
kaytdssa. Puhebotti on osa palvelukokonaisuutta eika se kokonaan korvaa ihmisen antamaa hoitoa ja
ihmisten vélistd kohtaamista.

4.3 Puhebot-kokeilu

Puhebot-kokeilussa Ikateknologiakeskuksen digiraadin kanssa kokeiltiin ja keskusteltiin kahdesta eri
puhebot-ratkaisusta: Eve-laédkebotista sek& Applen Siri avustajapalvelusta. Alla on kerrottu tarkemmin
kokeilun tuloksista. Lisdksi kokeilussa mukana olleet SOTE-ammattilaiset kommentoivat konseptia ja
milla tavoin se sopisi osaksi palvelujarjestelmaa.

43.1 Ikaantyneiden kokemuksia Eve-laakebotista

Ennen varsinaisen konseptin kokeilua, paikalla olleet digiraadin jasenet saivat kokeilla Evondos-
lAdkeautomaatin toimintaa. Heille ladkeautomaatti ei ollut ennestdén kovinkaan tuttu, tosin osa heista oli
kuullut automaatista tai nahnyt automaatin jossakin yhteydessa. Automaatin toiminnasta pidettiin ja se
koettiin hyvinkin hyddyllisena laitteena ladkkeiden jakelussa.

Ensimmainen Eve-ladkebottikonseptin kokeilu tehtiin fasilitaattorin toimesta. Talla pyrittin madaltamaan
kynnysté siihen, etta digiraadin jasenet myos itse kokeilevat konseptia. Ensimmaiseksi kayttétapauksesi
valittiin tilanne, jossa kaikki l[adkebotille annetut vastaukset olivat positiivisia (ks. Liite 1). Jo tamé&n
esimerkin perusteella nousi esiin kysymyksia, kuten milla tavoin botti olisi vastannut, jos vastaaja olisikin
ollut huonovointinen, ja ymmartaakd botti varmasti myos erilaisia vastausvaihtoehtoja.

Seuraavaksi konseptia kokeili yksi digiraadin jasenista ja talla kertaa keskustelu eteni etahoitajalle
soittoon saakka. Botin kanssa keskustellut henkil® valitti vointinsa olevan huono eli hanella oli sarkya ja
kolotusta. Botin kysyessa lagkkeiden otosta, hén vastasi jattdneensa osan laakkeistaan ottamatta.
Liséksi botin kysyessa halukkuutta olla yhteydessa etdhoitajaan, asiakas vastasi myontavasti, jolloin
botti yhdisti keskustelun etahoitajalle ja asiakas paasi pohtimaan oloaan oikean hoitajan kanssa.
Digiraatilaiset kokivat laitteen (ladkeautomaatin) hyvana alustana puhebotille ja kayttivat bottia
suhteellisen vaivattomasti. Tama esimerkkikokeilu heratti myos paljon keskustelua digiraadissa.
Ensinnakin he kommentoivat, etta mikali asiointi ja kommunikointi botin kanssa olisi néin sujuvaa ja
mutkatonta, he voisivat itsekin tallaista palvelua kayttad. He kuitenkin pohtivat kommunikointia sellaisten
henkildiden osalta, jolla on esimerkiksi puhevikaa tai muita kommunikointiin liittyvié rajoitteita. Raatilaiset
halusivat myos tietad, olisiko hoitajan sijasta botin avulla mahdollista saada yhteys omaiseen tai
laheiseen. Kuten tydpajassa, niin tallakin kertaa raatilaisia pohditutti sdhkdkatkon vaikutus botin
toimintaan. Koska konsepti oli talla kertaa liitetty ladkeautomaatin yhteyteen, raatilaiset pohtivat, etta
tallaisenaan laite ei ole kuljetettavissa mukana, ja mill& tavoin hyvinvointia ja la&kkeiden ottamista
kyselevan puhebotin voisi saada mukaansa esim. matkaoilla.

Kokeilussa oli havaittavissa raatilaisten mielenkiintoa testata milla tavoin puhebotti reagoi ja milla tavoin
se suoriutuu erilaisista tilanteista. Raatilaiset kommentoivat, ettd on tarkeaa, ettd botti ymmartaa eri
murteita ja "vanhan kansan” sanontoja, kuten esimerkiksi botin kysyessa hyvinvointia kayttaja vastasi
sanomalla "kiikun kaakun”. Lisaksi kokeilussa puhebotin vastauksissa oli havaittavissa jonkin verran
viivetta, joka selkedsti hammensi ja huvittikin vastaajia ("Nyt Eve ei tiedd, mité sinulle pitéisi vastata!”).
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Botin suunnittelussa onkin hyva kiinnittda huomiota taukojen pituuteen, silla liilan pitka vasteaika
vastauksen annossa antaa vaikutelman, etté botti ei ymmartanyt tai se ei osaa vastata kayttajalle.
Lisaksi botilla olisi hyva olla useampia eri vastausvaihtoehtoja, silla kokeilussa oli havaittavissa
jonkinlaista huvittuneisuutta siita, etta botti vastasi monessa kohdin samalla tavalla.

Konseptin kokeilussa botin vastauksissa kaytettiin seka nais- ettd miespuolista 4anta. Vaikka tyopajassa
osallistujat olivat kommentoineet, etta uutislukijatyyppinen miesaani (esimerkkina mainittiin Arvi Lind)
olisi botille mieluinen &ani, niin tassa kokeilussa he pitivat naisaéanesta enemman. Sen kommentoitiin
olevan selkeampi ja paremmin kuultavissa kuin miesaanen.

4.3.2 Kokemuksia Siri avustajasta

Kotitorin asiakasraadin ikaantyneet olivat erittdin vaikuttuneita Siristé ja sen kyvysta vastata sille
esitettyihin kysymyksiin, kuten kellonaika, paivamaara, saatila seka lahella sijaitsevat ravintolat. Lisaksi
Sirid pyydettiin soittamaan valitulle asiakasraadin jasenelle. Erityisesti kommentoitiin Sirin selkeaéa
puhetta seka vastausta annettuun kysymykseen. Asiakasraadin jasenet pohtivat Sirin
kayttémahdollisuuksia etenkin huonokuntoisten omaistensa nakdkulmasta, joille puheen kayttaminen
vuorovaikutukseen olisi paljon helpompaa kuin esimerkiksi kirjoittaminen. Keskustelua heratti myds Sirin
laiteriippuvaisuus (toimii vain Applen laitteissa) ja nykyisten laitteiden nopea vanheneminen.

Ikateknologiakeskuksen digiraadille Siria esiteltiin VTT:n fasilitaattorin toimesta. Siriltd kysyttiin mm.
lahella sijaitsevaa kirjastoa ja ravintolaa. Raatilaiset olivat kovin iloisia siita, etta Siri suoriutui annetuista
tehtavista mallikkaasti ja osasi antaa niihin oikean vastauksen. He myds kokivat, etta Sirin kaltaisen
assistentin kaytto voisi olla luontevaa ja se voisi helpottaa tiedon hakua, kun kommunikoinnin voi kayda
puheella. Raatilaiset my6s pohtivat, etta tallainen sopisi hyvin avustamaan ikdantyneita, joilla on jo
jonkinlaisia ongelmia muistamisen kanssa.

4.3.3 Ammattilaisten kommentit Eve-laakebotti konseptista

Ammattilaiset kommentoivat, etté ikdantyneiden kohdalla puheella toimiva keskusteleva tekoaly -
kayttoliittyma parantaisi monien laitteiden ja toimintojen saavutettavuutta ja kaytettavyytta. Lisédksi se
vahentaisi tietynlaisten rutiiniluonteisten tarkastuskayntien tarvetta ja auttaisi kohdentamaan
ihmistybdaikaa tarkemmin ja syvallisemmin asiakkaiden tarpeisiin. Esimerkiksi sen sijaan, etta asiakkaan
luona kaydaan muutaman minuutin kdynnit aamuin illoin aina samaan kellonaikaan, voisi kotihoito tehda
pidempia kaynteja kohdennetummin puhebotin tekeman kyselyn perusteella.

Eve-ladkebottikonseptissa asiakkaan voinnin seka ladkkeiden otosta tehtava kysely koettiin hyvana
edistysaskeleena. Ammattilaiset pohtivat, etta voisiko téllaista bottia kayttaa myos paivarytmin
muistutteluun kuten esimerkiksi aamupala, nukkumaan meno seka riittdva nesteiden juominen. Koska
potilaalta selville saatavat asiat esim. oireet, niiden kesto, tieto lAdkkeiden ottamisesta, vointi talla
hetkella ym. kirjautuvat automaattisesti potilastietojarjiestelmééan on se ehdottomasti plussaa, etta tiedot
ovat olemassa jo ilman hoitajan kontaktia potilaaseen. Lisaksi tietojen kirjaaminen
potilastietojarjestelmaan auttaa tiedon valityksessa paljon. Huolta sen sijaan aiheutti epavarmuus siita,
milla tavoin tunnistettaan, etta botin kanssa keskustelee oikea henkild eika esimerkiksi kylassa oleva
sukulainen.

Koettiin, etta konseptissa potilasturvallisuuden lisdantyminen on todella merkittdvé asia sen ohella, etta
se tarjoaa hoitajille mahdollisuuden keskittyd enemman varsinaiseen hoitotyohon. Potilasturvallisuus
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korostuu siind mielessa, ettd ilman botin tekemaa hyvinvointikyselya asiakas on taysin ns. oman
onnensa varassa hiin kauan, kunnes kotihoidon hoitaja saapuu tai asiakas itse tarttuu puhelimeen ja
soittaa hoitajalle. Tassa tapauksessa asiakkaan voinnin tarkistus tapahtuu botin kautta ja tieto menee
eteenpain hoitajalle potilastietojarjestelman kautta joka tapauksessa ja halutessaan potilas saa yhteyden
hoitajaan puhelimitse botin avustamana. Jo tieto siitd, etta hoitaja on nain katevasti tavoitettavissa, voi
rauhoittaa monen kotona asuvan ja hanen laheistensa mielta ja luo néin turvallisuuden tunnetta. Hoitajan
kannalta botin apu mahdollistaa sen, etta han saa tiedon asiakkaan voinnista esim. vointi on
huonontunut ja han tarvitsee vaikkapa kotikéynnin klo 8 suunnitellun klo 11 sijaan. Nain tyota voi
tarvittaessa suunnitella kiireellisyyden mukaan. Tosin pohdittiin myds resurssien allokointia eli kuka
reagoi potilastietojarjestelman kautta tulevaan tietoon (erityisesti, jos apua tarvitaan suunniteltua
pikaisemmin) ja vastaa mahdollisiin botin kautta tuleviin potilaiden puheluihin. N&itéa varten taytyy olla
resursoituna sairaanhoitaja, joka ottaa puhelut vastaan, jututtaa potilaan tarkemmin ja tekee
hoidontarpeen arvioinnin ja tarvittaessa organisoi toimenpiteité naiden lisatietojen jalkeen.

Konseptissa kaytettiin termia "osana kaupungin digitaalisia palveluja”, joka heratti ajatuksen siitd, onko
tama termi ik&&ntyneille tuttu. Onkin tarkedd, etta botin puhe ja vastaukset ovat yksinkertaisia ja
kansankielisia. MyOs termeja robotti tai botti kritisoitiin siita, etta ne aiheuttavat nimena epéaluuloa. Tassa
pitéisi tehda brandaysta tutummaksi, joka voisi auttaa epéaluulojen halventamisessa. Yksi esimerkki
nousi esiin haastattelussa, jossa kommentoitiin kuljetusrobotin aiheuttaneen hammennysta
ikaantyneissa, mutta kun robotti nimettiin Polleksi, oli vastaanotto ikdéntyneiden parissa hyvinkin
erilaista.

Ajatus siita, etta hoitaja voisi kayttaa puhebottia apuna asiakastietojen kirjaamisessa koettiin hyvana
ideana. My0s sanelun mahdollisuus hoitajan kannalta olisi hieno apu ja nopeuttaisi tyota, kun siihen
ensin tottuu. Lisaksi hoitajan kannalta ajatus siitd, ettd asiakastietojarjestelméan kirjaukset voisi kuulla
botin avustuksella lukemisen sijaan, saastaisi kovasti aikaa. Tosin pohdittiin myds sita, etta jos kirjauksia
kuunnellaan esim. siirryttdessa asiakkaan luota toiselle, ndma ns. hengéhdystauot saatetaan menettaa,
jos ne kaytetaan seuraavan asiakkaan tietojen kuunteluun. Talla saattaa olla vaikutusta ammattilaisten
tyohyvinvointiin ja jaksamiseen.

Konsepti nosti esiin myds joitakin eettisia pohdintoja: vaikka ikaihmiselle tuodaankin tiedoksi, etta puhelu
tulee robotilta, on usealla kognition taso se, etté itse tapahtuman hetkella ei muista tai ei ymmarra
puhuvansa robotin kanssa, jolloin ikdihminen saattaa hAmmentya, jos hanen itsensa esittdmiin
kysymyksiin ei vastata. Nain saattaa syntya negatiivisia tunteita kuten epéluuloisuutta, hAmmennysta,
epéilya huijauksesta yms. Pohdittiin myds sitd, ettd jos ikaantyneen kotona on lasnéd myos muita, milla
tavoin varmistetaan se, etta oikea henkil®6 kommunikoi botin kanssa.
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5. Tulosten tarkastelu ja johtopaatokset

5.1 Kokemukset olemassa olevista ratkaisuista (esiselvitys ja kokemukset)

Suomessa sosiaali- ja terveysalalla kaytossé olevat keskustelevan tekodlyn ratkaisut ovat viime vuosina
lisdéntyneet ja korona-aika kiihdytti erilaisten etapalvelujen kayttbonottoa, mm. koronabotti otettiin
kayttoon useassa eri kunnassa oirearvion tekemiseksi seka ajanvaraukseen koronavirustestiin 4°.
Olemassa olevat chatbot-ratkaisut toimivat paasaantoisesti asiakaspalvelun avustajana eli niita
kaytetaan asiakkaiden yleiseen neuvontaan ja opastamiseen palvelun tuottajan internet sivuilla. Vaikka
tekstipohjaiset botit ovatkin yleistyneet, niin puheella toimivien ns. puhebottien kayttd on viela hyvin
vahaista ja niita kaytetaan enimmakseen asiakaspalvelun tehostamiseen.

Keskeinen etu chatboteissa on se, ettd ne ovat kaytettavissa vuorokauden ympari ja ne ovat
vasymattomia kysymyksiin vastaajia seka kykenevat palvelemaan tehokkaasti useita asiakkaita
samanaikaisesti. Kokemukset keskustelevan tekoalyn kayttsta ovat olleet hyvinkin lupaavia ja
puheboteista saadut kokemukset ovat osoittaneet, etta ne suoriutuvat kayttétapauksesta riippuen
asiakkaan palvelemisessa kohtuullisen hyvin ja asiakkaiden kokemukset niiden kaytosta ovat olleet
positiivisia®. Puhebotti on toiminut jopa niin hyvin, etta asiakkaat eivat ole huomanneet muutosta
palvelussa®. Suomessa ei ole juurikaan tutkittu ikaantyneiden kokemuksia puheella ohjattavien
kayttoliittymien kaytosta. EKSOTE kaytti robottipuhelua apuna koronarokotusten ajanvaraukseen, ja siitd
saadut kokemukset olivat erittain lupaavia, sillé botti tavoitti asiakkaat erittain hyvin 52,

5.2 Ikdantyvien kayttajien erityisvaatimukset ja puhebotin menestymisen
edellytykset

Puheella ohjattavat laitteet ovat uusi aihealue ja etenkin ikdantyneet eivat ole viela tottuneet niita
kayttamaan. Vaikka yli 75-vuotiaat kayttavatkin aktiivisesti alypuhelinta, erilaisten digipalvelujen kaytto
heidan ikaryhmassaan on viela vahaista 52. Puheella toimivia avustajia tutkittaessa on havaittu, etta ne
ovat teknologiana viela niin uusia, etta ikdéntyneet eivét tieda millaisia palveluja puhekayttéliittymien
avulla on mahdollista tarjota eivatka he nain ollen koe hydtyvansa niiden tarjoamista mahdollisuuksista
(Trajkova & Martin-Hammond, 2020). On myds havaittu, ettd koska ikdantyneilla on vahemman
kokemusta digipalveluista, heilla ei mydskéan ole taitoa kommunikoida teknologian vaatimalla tavalla,
lyhyesti ja formaalisti, samalla tavoin kuin nuoret sukupolvet ovat teknologian kaytésséa oppineet
(Connor, 2021, Kim, 2021). Konseptin kokeilussa tama nakyi esimerkiksi aluksi epavarmuutena, mita
botille voisi sanoa. Botti ohjasi kuitenkin melko hyvin vuoropuhelua, joka on myds edellytys sille, etta
puheella ohjattavat palvelut koetaan ikd&ntyneiden keskuudessa miellyttavaksi kayttaa (Kim, 2021).

49 https://koronabotti.hus.fi/

50 https://medium.com/kelalab/puhu-botille-oppeja-kelan-kokeilusta-746ddcf02607

51 https://www.sttinfo.fi/tiedote/puhebotti-yhdistaa-rutiinipuheluita-valtorin-
puhelunvalityspalvelussa?publisherld=69818791&releaseld=69922777

52 https://pohjois-pohjanmaanhyvinvointialue.fi/ajankohtaista/robotiikasta-renki-soteen-covid-19-pandemia-ja-
robotiikka/

53 https://vm.fi/documents/10623/30029448/Digitaitokartoitus+%E2%80%93+Digitaalinen+kysely.pdf/52d627ca-
89a0-605d-5003-a0eff0248898/Digitaitokartoitus+%E2%80%93+Digitaalinen+kysely.pdf?t=1598850515996
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Epavarmuutta lisdsi my6s botin vastauksien viiveet, joka selkeasti vaikutti kayttokokemukseen ja
vuorovaikutukseen. Tallaiset miettimistauot ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa taytetaan usein
erilaisilla valisanoilla tai tuodaan muulla tavoin ilmi asian miettiminen tai kasittely. Puhebotin
suunnittelussa pitaisikin huomioida, milla tavoin botti ohjaa kayttajaa vuorovaikutuksessa ja milla tavoin
tunnistetaan botin ja ihmisen valisessa vuoropuhelussa tauot seké vuoron lopettaminen (ks. esim.
Garcia-Méndez ym., 2021).

Ikdantyneiden tyOpajassa oli aluksi havaittavissa vastarintaa ja hyvinkin voimakkaita ennakkoluuloja
puhebottia kohtaan. Puhebotti rinnastettiin helposti mediassakin esilla olleisiin hoivarobotteihin, joka
osaltaan saattoi vaikuttaa siihen, ettd ikaantyneet vastasivat haluavansa palvelua ja kommunikoida
oikean ihmisen kanssa. Myds Kaihlanen ym. (2021) havaitsivat tutkimuksessaan, etta ikdantyvat
suhtautuvat etdna annettuihin terveyteen liittyvien asioiden hoitamiseen epdilevaisesti ja niiden arveltiin
hoituvan huonommin tai ei lainkaan verrattuna kasvokkain saataviin palveluihin (Kaihlanen ym., 2021).

Ty6pajassa seka konseptin kokeilussa saatujen esimerkkien jalkeen ikdéntyneet eivat enaa
suhtautuneet niin negatiivisesti ajatukseen puhebotista. Ikdéntyneet kommentoivat puhebotin olevan
"tyhjaa parempi” ratkaisu etenkin sellaisessa tilanteessa, jossa kyse on rutiininomaisesta
tarkistusluontoisesta asiasta tai tiedon hausta botin avustuksella. Lisdksi konseptin kokeilussa puhebotin
kanssa kommunikointi koettiin helpoksi ja luontevaksi, joka entisestéén lisasi positiivista suhtautumista
puhebottia kohtaan. Vastaavaa on mydskin havaittu kokeilussa, jossa Google Home assistant annettiin
ikaantyneille kokeiltavaksi pidemmaksi ajaksi (16 viikkoa). Ennen kokeilua ikaihmiset olivat epdilevaisia
laitteen hyddyllisyydesta sekd omasta osaamisestaan, mutta jo aika pian huomasivat assistantin
helppokayttdiseksi ja hyddylliseksi arjessaan, etenkin ne henkilét, joilla oli iin mukanaan tuomia
rajoitteita kuten liikkumisvaikeuksia tai nakemiseen liittyvi& ongelmia. (Kim & Choudhury, 2021)

Konseptin kokeilussa testasimme Eve-botin kanssa kahta erilaista aaniversiota ikaantyneiden kanssa.
Naista kahdesta aénesté raatilaiset pitivat selkeasti enemman naisdénesté sen selkeyden ja rauhallisen
artikulaation vuoksi. Koska kuulon alenema on yleista ikdéntyneilla, pitdd se huomioida puhebotin 4anen
suunnittelussa. lkaantyneilld saattaa olla vaikeuksia esimerkiksi kuulla korkeita dania tai ymmartaa
nopeaa puhetta (Blair and Abdullah, 2019). Liséksi pitaisi olla mahdollista pyytaa botti toistamaan
lauseensa ja jopa tarvittaessa keskeyttamaan botin puhe (Kuusisto, 2021).

5.3 Ikd&ntyvien puheboteille sopivimmat laitteet ja palvelut

Kaupallisten alylaitteiden suorituskyky on kehittynyt vuosivuodelta niinpa henkilén omat tutut alylaitteet
(esim. matkapuhelin, kello, tablettitietokone, laptop-tietokone seka aly-TV tai kaiutin) soveltuvat hyvin
laitteeksi puheboteille. Ikaantyvat kokivat myds, etta ladkeautomaatti, videopuhelinlaite, lelulemmikki tai
palvelurobotti voisi olla puhebotille sopiva laite. Pelkaa ympaéristdsta kuuluvaa aanta pidettiin hiukan
omituisena ja jopa muistisairaille ahdistavana.

Puhebotin ominaisuuksien ja laitteen personoitavuus monipuolinen personoitavuus néhtiin tarpeellisena.
Laitteeksi halutaan valita itselle tuttu ja sopiva mieleinen. Laitteen mukaan otettavuus koettiin
hyodylliseksi niinp& matkapuhelinta tai alykello pidettiin hyvina vaihtoehtoina. Puhebotin sukupuolen,
fyysisen ulkomuodon, &anen (vari, voimakkuus, selvyys, rauhoittavuus), artikulaation, kielen, murteen,
puherytmin, tyylin, persoonan ja &lykkyyden monipuolista personoitavuutta pidetédén toivottavana.

Esiselvityksen aikana tuli esille laaja kirjo erilaisia palveluita, joihin puhebotit sopisivat. Oheinen lista
summaa palveluiden paaluokat, joihin puhebotti soveltuisi hyvin:
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- Ensikontakti yleisissa digitaalisissa asiakaspalveluissa

- Hyvinvointipalvelut (monitorointi, palvelutarve, paivaorientaatio, kuntoutus, laéke, viestinta,
paivarytmi jne.)

- Asiointipalvelut (ajanvaraukset, puhelinpalvelu, kauppa, ruokatilaus, kuljetus jne.)

- Informaatiopalvelut (aika, uutiset, saa, opastus, tapahtumat, palvelut, maksut, muistuttelu,
tiedonhakeminen, esineiden l6ytaminen jne.)

- Ajanviete (adanikirjat, aanilehdet, musiikki-DJ, puhekaveri, jumppa, keskustelupiirit, pelit, ristikot,
jumpat, tietokilpailut jne.)

- Turvapalvelut (h&atdkutsu, rauhoittelu, ohjeistaminen, vaarasta tiedottaminen)
- Laitteiden ohjaus (puhelinsoitto, kodinkoneet, hoivarobotti)

- Asiakaspalautekyselyt

- Tyontekijoiden tyotyytyvaisyys- ja hyvinvointikyselyt

- 24/7 -digikayttotuki asiakkaille ja tyontekijoille

- Hoitohenkilokunnan tydn helpottaminen esim. kirjaaminen, tydnopastaminen, tiedonhaku,
kommunikaatio, ennakkotiedot asiakaskaynnista, raportointi

5.4 Vaikutukset palvelujarjestelmaan

Puhe- ja chatbot-palvelut ndhtiin palvelujarjestelman ensikontaktina, jotka pystyisivéat tuottamaan ja
keraamaan tietoa asiakkailta ja tyontekijoiltd nopeasti ja tehokkaasti pitkalla aikavalilla. Mikali botti ei
pysty ratkaisemaan esim. asiakkaan akuuttia palvelutarvetta, niin tarjolla on hyva olla etayhteys
asiakaspalvelijaan. Bottien keraamalla tiedolla yhdistettynd muuhun taustatietoon voidaan saada
parempi tilannekuva asiakkaista, palveluista, resursseista seka asiakas- ja tyotyytyvaisyydesta.
Lisdantynyt tieto mahdollistaa my6s nopeamman reagointimahdollisuuden palvelutarpeeseen. Kotona
asumista tukevan teknologian tuottamien tietojen tuominen ammattilaiskayttajien nahtavaksi seka
tietojen liittdminen osaksi asiakas- ja potilasdokumentaatiota on kuitenkin koettu haastavaksi
(L&hteenméki yms., 2020).

Puhebot-palveluiden nahtiin myds parantavan potilasturvallisuutta. Puhebotteilla voi tulevaisuudessa olla
myds merkittava rooli ikdantyvien digitaalisena apurina ja keskustelukumppanina. TA&ma voi myoés
vaikuttaa vahentavasti yksinaisyydesta johtuvan terveyspalveluiden kayttéa. Puhebot-palvelu voi luoda
turvallisuuden tunnetta niin ikaantyvilla kuin hénen laheisilleenkin.

Ammattilaisten haastatteluissa korostui tarve integroida puhebotti ja sen tuottama tieto muihin olemassa
oleviin palvelujarjestelmiin. Integroimaton "paalle liimattu” palvelu jaa yleensa kayttamatta. Puhebotin
keraama tieto nahtiin arvokkaan apuna esim. hoitotydssa. Myds hoitajille toivottiin omaa virtuaalista
puhebot-apuria, joka auttaisi hoitajaa rutiinitehtavissa (kirjaaminen, raportointi, kommunikaatio, ohjeet
jne.). Kotisairaanhoitajan matkojen aikana hoitajan puhebotti voisi kertoa tulevan asiakkaan tilanteesta ja
helpottaa kaynnin jalkeen sanelemalla kirjaamista. N&in aikaa saastyisi enemman kohtaamiseen ja
varsinaiseen hoitoty6hon. Kotisairaanhoitajan tyd on kuormittavaa, joten matkojen aikana on myds hyva
huomioida tydhyvinvointia tukevat palautumistuokiot.
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Puhebotin asiakkaalta kerddma tieto voisi myos tdydentdd muilla tavoin asiakkaasta keréttya tietoa,
esimerkiksi Vivagon rannekkeiden tuottamaa objektiivista tietoa asiakkaan aktiivisuudesta ja unesta.
Talla tavoin saataisiin kokonaisvaltaisempi tieto asiakkaan voinnista ja kotona parjaamisesta. Mm.
Dublinissa on aloitettu pilotti, jossa ikaantyneen kotona péarjaamista havainnoidaan kotiin asennettujen
sensoreiden liséksi myds keskustelevan tekoalyn avulla®.

5.5 Bottikuiskaaja-verkosto

Bottikuiskaajat ovat puhebot-palvelun yllapitajia, jotka kouluttavat puhebottien tekoéalya tunnistamaan,
luokittelemaan ja ymmartamaan arkikielisten ilmaisujen tarkoituksia seké vastaamaan asiakkaan hanen
omalla kielellaan ja tyylillaan. Bottikuiskaaja kuuluu osana bottipalvelua tuottavaan tydryhmaan (johto,
palvelumuotoilija, bottikuiskaaja, keskustelujen suunnittelija, tekoalykouluttaja, tekninen bottiarkkitehti
seka asiakas), joka rakentaa ja ylla pitaa bottipalvelua yhteiskehittamalla. Puhebottipalvelu on jarkevaa
kehittaa iteratiivisesti lahtien liikkeelle yksinkertaisesta toiminnallisuudesta lisdten ominaisuuksia
palvelua kaytettdessa oikeassa toimintaymparistossaan. Tassa tydssa bottikuiskaaja on merkittavassa
roolissa bottipalvelun kehittymisen kannalta.

Saman aihealueen bottikuiskaajien olisi hyoddyllista verkostoitua keskendan (ks. esim. Putkonen, 2020).
Ajatusten vaihtaminen, ongelmakohtien ratkaisujen pohtiminen, parhaiten kaytanttjen seka
datan/algoritmien jakaminen nopeuttaisi kehitysta huomattavasti. Tulevien hyvinvointialueiden
digitaalisten palveluiden bottikuiskaajien ja muidenkin kehitystiimin jAsenten kannattaisi verkostoitua
aihealuekohtaisesti. Jos verkostoitumistoiminta vaatisi ulkoista koordinaatiota niin esim. THL:n kaltainen
puolueeton toimija voisi sopia koordinaattorin rooliin. Eturistiriitojen kannalta julkisella puolella tallaisen
verkoston luominen olisi helpommin mahdollista. Myds kolmannen sektorin sisdltétuottajat ja
bottikuiskaajat voisivat liittya mukaan verkostoon. Julkisen tahon bottikuiskaaja-verkostoon voitaisiin
kutsua mukaan tasa-arvoisesti myds teknologiatoimittajia seka yksityisia palveluntuottajia. Luonnollisesti
kaupallisesti toimivilla tahoilla (teknologiatoimijat ja yksityiset palveluntuottajat) on omia sisaisia
verkostoja omien puhebottipalveluidensa kehittdmiseen ja sisallon luontiin.

5.6 Eettinen tarkastelu

Huoli puhebottien vaikutuksesta ihmiskontaktien vAhenemiseen nousi esiin etenkin ik&&ntyneiden
kanssa kaydyissa keskusteluissa. Toisaalta kuitenkin ymmarrettiin palvelujen tarjoamiseen liittyva
resurssien niukkuus ja uskattiin, ettd puhebot-sovelluksien kehittdmisella etsitaan ratkaisuja tahan
ongelmaan. Ikaantyneet pohtivat palveluiden saamisen edes puhebotin vélityksell& olevan parempi asia
kuin se, etta jaataisiin kokonaan ilman palveluja. Huoli halveni myds sen my6té, kun keskustelujen
edetessa ikaantyneille selvisi, millaisiin palveluihin puhebotit parhaiten soveltuisivat. Liséksi puhebotit
my6s mahdollistavat digitaalisten palveluiden saavutettavuuden sellaisille henkilGille, joilla saattaa olla
hankaluuksia kayttda naita palveluja muiden valineiden kautta. Onkin tarkead, ettd puhebot-palveluja
kehitettdessa ikaantyneet paasevat osallistumaan niiden kehittdmiseen. Liséksi yhta tarkeda on antaa
ikdantyneille realistinen mielikuva puhebotin toiminnasta ja mahdollisuuksista, jolloin voidaan halventaa

54 https://voicebot.ai/2022/02/03/dublin-pilots-voice-assistant-and-smart-device-network-for-older-people-living-
alone/
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ikdantyneiden ennakkoluuloja uusissa digitaalisista palveluja kohtaan seka vaikuttaa mahdolliseen
vastarintaan naiden palveluiden kayttamiseksi.

My®0s yksityisyyden suojaaminen ja tietoturva aiheuttivat huolta seké ikaantyneiden mutta myos
ammattilaisten keskuudessa. Molemmissa ryhmissa pohdittiin, etta onko esimerkiksi mahdollista, etta
puhebotit seuraavat ja tallentavat keskusteluja, joita niiden ei ole tarkoitus kuunnella. Tasta syysta olisi
tarkeaa, etta puhebotit, jotka kuuntelevat kayttajaa koko ajan ohjelman kaynnistamiskaskya odottaen,
eivat tallenna dataa ennen ns. keskustelun avauskomentoa henkilon yksityisyydensuojan takaamiseksi.
Puhebotin kayton lopettaminen ja sen sulkeminen pitaisi tehd& myos selvaksi henkilblle ja varmistaa,
ettd puhebotti ei tallenna dataa kayton loputtua. Nama eettisyyden seka tietoturvan kannalta tarkeéat
asiat ovat ratkaistava palvelua suunniteltaessa ja puhebot-palveluiden teknisissa ratkaisuissa, ohjeissa
ja kayttétavoissa on hyva huomioida taméan tyyppiset tietoturvallisuushuolet.

Nykyisissa puheratkaisuissa on pyritty mahdollisimman luonnolliseen vuorovaikutukseen teknologian ja
kayttajan valilla. Tassa eettiseksi pohdinnaksi muodostuu se, miten kayttajalle tehdaan alusta alkaen
selvéksi, etta toisena osapuolena vuorovaikutuksessa onkin robotti eikd ihminen. Vaikka tama tehtéisiin
selvéksi heti keskustelun alussa, saattaa tama kuitenkin unohtua keskustelun kuluessa etenkin, jos
ikaantyneella on kognitiivisia ongelmia (muistisairaus). On myo6s pohdittu, ndivettaako ihmisen ja
teknologian valinen keskustelu terveyspalveluihin liittyvan vuorovaikutuksen koneen tuottamiksi
automaattisiksi vastauksiksi, ja onko teknologian kaytén myoéta vaarana se, etta kaytannollisen viisauden
kayttod terveydenhuollossa kaventuu (Parviainen ja Rantala, 2021).

Ammattilaisilta tuli myds kommentti siité, ettéd koko puhebotille tehtévien palveluiden ydin on siing, etta
osattaisiin jo tuotantovaiheessa léytaa palvelun kayttajaksi soveltuvat asiakkaat. Kun puhebotin kayttd
jatkuu paivasta toiseen, pitdisi myods osata tunnistaa, milloin tulee se paiva, etta asiakas ei enéé kykene
kayttamaan puhebottia, jos esimerkiksi muistisairaus etenee siihen pisteeseen, etté palvelun kayttoa ei
voi enaé jatkaa. Tekodlyn etiikkaa tutkivassa ETAIROS-hankkeessa on pohdittu keskeisimpia
tekoalysovellusten kehittamista koskevia kysymyksia®. Tekoalyyn perustuvien jarjestelmien kayttoonotto
ei saa johtaa sellaiseen paattksentekoon, joka eriarvoistaa kayttajia. On myos turvattava haavoittuvassa
asemassa olevien henkildiden oikeuksien toteutuminen. Lisaksi kaikkia ihmisia on kohdeltava
kunnioittavasti moraalisina toimijoina eika vain kohteina, joita seulotaan, lajitellaan, pisteytetaan,
holhotaan, ehdollistetaan tai manipuloidaan.

Itsehoitoon suunnatut terveydenhuollon keskustelevan tekoalyn ratkaisut (esim. omaolo.fi) suosittelevat
kayttgjille hoitovaihtoehtoja seka antavat ohjeita oireiden tarkistamiseen. Téllaisissa rutiininomaisia,
hyvaan dataan perustuvia paattelyketjuja noudattaen tekoaly toimiikin parhaiten. Tuotetun datan avulla
tekoaly myds oppii uutta. Tekodalyratkaisuja kehitettdessa onkin tarkea varmistaa, ettei tekodly synnyta
vinoumia oppimalla eettisesti kyseenalaisia toimintamalleja.®®

5.7 Teknologian kypsyys

Teknologian kypsyydessa on saavutettu taso, jolloin voimme rakentaa toimivia ja hyddyllisid puhebot-
palveluita kdyttden olemassa olevia komponentteja. Erilaiset alylaitteet omaavat riittdvan hyvéat

55 https://etairos.fi/lwp-content/uploads/2022/03/etairos-etiikka-ja-alykkaiden-teknologioiden-suunnittelu.pdf
56 https://sosiaalivakuutus.fi/tekoaly-voi-tehda-sosiaali-ja-terveysalan-toista-ihmiselle-mielekkaampia-mutta-sen-
hyodyntamisessa-on-tiedostettava-myos-riskit/
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mikrofonit, kaiuttimet, laskentatehot, muistikapasiteetit ja nopeat Internet-yhteydet. Taustajarjestelmat ja
pilvipalvelut tarjoavat tarvittavat lisatiedot ja laskentakapasiteetin palveluita varten. Puhebot-ratkaisuja
voidaan toteuttaa toimimaan my6s osana palvelukohtaista laitteistoa kuten esimerkiksi ladkeautomaatti
tai ikaantyvan etayhteyspaatelaite.

Bottipalveluiden luomista varten on luotu ohjelmistoalustoja, joilla palveluiden rakentamista, kehittdmista
ja yllapitoa helpotetaan. Ohjelmistoalustat sisdltéavat usein erivalmistajien toiminnallisia
ohjelmistokomponentteja, jotka ovat yhdistetty kokonaisuudeksi ohjelmistoalustan avulla.
Teknologiajattien ja palveluita rakentavien yritysten tekoalyohjelmistokomponentit pystyvat tuottamaan
suomen kielella hyvalla tasolla puheesta tekstia seka tuottamaan hyvéantasoista puhetta tekstista.
Jatkuvaa palvelukohtaista kehittdmista tarvitaan luonnollisen kielen ymmartamisesséa seké dialogin- ja
vastaustenhallinnassa. Naihinkin palvelun osiin alustoista I6ytyy tekoalyohjelmistokomponentit, joiden
opettamiseen tarvitaan alue- ja palvelukohtaista dataa.

Tekoalyn oppimis- ja paattelyalgoritmit ovat riittavalla tasolla, mutta palvelun tekoalykomponentin
suorituskyky riippuu opetusdatan laadusta ja kattavuudesta. Julkinen puhedata seka palvelussa
itsessdan kerétty tai toimijan omistama puhedata on oleellisessa roolissa tAman tekoélyosa-alueen
suorituskyvyn parantamisessa. Suomessa saatavilla oleva julkinen puhedata esim. Eduskunnan
puheenvuorotallenteissa on sukupuolen ja ikdjakauman osalta vaaristynyttd. Ylen Lahjoita puhetta -
kampanja on pyrkinyt keradmaan puhetta mahdollisimman monipuolisesti ja taméa parantaakin julkisen
data kattavuutta. lkaantyvien puheesta katoavat ikaantyessa yla- ja alataajuudet, joka on hyva
huomioida tekodlyn opetusdataa muodostettaessa. Puhebotti-palvelun olisi itsessaan tarkeaa kerata
puhedataa erilaisista kayttétilanteista, jotta kaytettavissa olisi monipuolista dataa tekoalyn opettamiseen.
Palvelussa itsessaan keratyn puhedatan anonymiteetin ja tietosuojan kannalta on oleellista 16ytaa
kaikkia tyydyttavat palvelun kayttdjaehdot ja lainsdadanto.

5.8 Palvelukehityksen liiketoiminta ja regulaatio

Suomessa SOTE-kentélla uusien digitaalisten palveluiden kehittdmisessa on ollut pitkaan vallalla ns.
"pilotti-kulttuuri”. Osaltaan kilpailutuslainsaadanto asettaa rajoitukset hankinnoille, jos hankittavaa
palvelua ei ole vielda valmiina olemassa. Esikaupallisilla hankinnoilla on tdssa yhteydessa roolinsa. Kun
uusia teknologioita ja palvelumalleja on kokeiltu, johtavat ne pilotin p&attymiseen ja kilpailutukseen.
Pilotit antavat arvokasta tietoa teknologiayrityksille palvelun vaatimuksista ja sovellusalueesta, mutta
liketoiminnan kannalta pelkka pilotointi on yrityksen kannalta kannattamatonta. Varsinkin pienemmissa
piloteissa teknologia liimataan olemassa olevan palvelun péaalle ilman palvelujarjestelmamuutoksia.
Talldin teknologian taysi potentiaali jad osittain saavuttamatta. Palveluiden digitalisaatiossa olisi hyva
muotoilla palvelu kokonaisuutena uudistaen toimintamallit ja teknologia samaan aikaan. Palveluita
kehittdessa on tarkedéd mitata sen vaikuttavuutta kokonaisvaltaisesti, jotta kehitysaskelia voidaan ottaa
oikeaan suuntaan.

Kokemusten mukaan puhebottien tapauksissa kehityshankkeiden budjetit ovat usein odotuksiin nahden
alimitoitettuja. Niinpa jarkevin tapa on lahteéd kehittdmaan palvelua iteratiivisesti parantaen palvelun
ominaisuuksia askel askeleelta. Rajoitukset teknologiajattien tekoalyohjelmistokomponenttien kaytdssa
lisdavat omavalmisteisten ohjelmistokomponenttien ja saatavilla olevan julkisen tai itse kerétyn
puhedatan tarvetta, joka osaltaan nostaa kustannuksia ja heikentad kilpailukyky&a. Omien
puhebottilaitteiden kehitystyd on myds erittain kallista, joten yleensa pyritdan tukeutumaan olemassa
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oleviin alylaitteisiin. Markkina-alueena Suomi on pieni, joten yritysten pitdisi pystya tekemaan
tuotteistaan skaalautuvia ja monikielisia.

Suomessa ja EU:ssa on parhaillaan kdynnissa tekoélya, chatbot- ja puhebot-palveluita koskeva saados
ja lainsaadantoty6®’. On tarpeellista, etta tekodlykomponenttien ja chat/puhebottien kielimalleista,
vuoropuhelusisalloista, kayttotarkoituksista, dokumentaatiosta, verifioinnista, lapindkyvyydesta seka
vastuukysymyksista sdadetdan lainsdadannossa tarkemmin.

Tassa selvityksesséa nousi esiin useita laki-, sopimus- ja saantonakokulmia. SOTE-palvelutuottajia
huolettivat erityisesti vastuukysymykset tapauksissa, jolloin tekodaly tekee virheen. SOTE-ympéristdssa
tekodlyavusteisia palveluita koskevat myds laakinnallisia laitteita koskeva lainsaadantd ja vaatimukset.
Etahoitajien, tekoalyn, bottien ja muun teknologia hyddyntaminen tulisi huomioida myos
hoitajamitoituksesta saadettaessa esim. tehostetun palveluasumisen ja laitoshoidon tapauksessa.
Samoin teknologisten laitteiden ja bottien tekemien automaattisten
potilas/asiakastietojarjestelméakirjausten ongelmallisuuteen on kaytannossa térmatty, joten taméa asia
tarvitsisi myds lainsdadannéssa paivittamista. Vastuuongelmia syntyy koneen syottdessa tietoa
automaattisesti potilas/asiakastietojarjestelmiin kun hoitohenkilokunnan hyvaksynta vaaditaan tiedon
lopulliseen syéttamiseen jarjestelmaan. Nykyinen lainsaadanto ei salli koneen itsendisesti tekemaa
kirjausta potilastietojarjestelmaan. Tulevaisuudessa kirjauksista pitaisi nakya mika laite on tuottanut
kirjauksen tiedon ja kuka sen on hyvaksynyt potilastietoihin liitettavaksi.

Joissain tilanteissa palveluntuottajien omat tietoturvaohjeet ovat lainsaadantoa tiukempia.
Organisaatiossa on esimerkiksi voitu sopia, ettei jonkun teknologiajatin ohjelmistoja saa kayttaa
lainkaan, koska niiden tietoturvallisuutta ei voida varmistaa. Tama paatos vaikeuttaa huomattavasti
tekodlyn ja puhebottien kustannustehokasta rakentamista. Teknologiajattien ohjelmistojen yhteydessa
esille nousee myos potilastietojen sailyttamisen fyysinen olinpaikka ja tietojen toisiokayttd. Voidaanko
olla varmoja, etté tiedot sailytetd&n Euroopan alueella ja ettei tietoja kaytetd ilman lupaa tekodlyjen
jatkokehitykseen. Teknologiajattien tekoalyohjelmistokomponenttien kaytolle olisi erittain hyodyllista
l6ytaa selkea laki- ja sopimustekninen menettely. Muutoin Suomi ja Eurooppa joutuu merkittavalle
takamatkalle esim. luonnollisen kielen tunnistamisessa puhedatan saatavuuden johdosta.

Asiakkaan antama suostumus, tietoturvallisuus ja GDPR nousivat esille keskusteluissa kaikkien
osapuolien kanssa. On tarkedd huomioida, ettei tekoalypalvelua kayteta tai asiakkaan tietoja ei
hyddynnetd ilman hénen suostumustaan. Toisaalta tekoalyn kehittymisen kannalta olisi tarkeaa, etta
asiakkaan tietoja (esim. puhetta) voitaisiin anonymisoituna kayttaa tekoalyn opettamiseen ja
jatkokehitykseen. Olisi oleellista |0ytaa tasapaino lainsdadannoén, palvelun kayttéehtojen, asiakkaan
tahdon seké palveluntuottajien ja teknologiatoimittajien intressien valille, jotta jokainen osapuoli hyotyisi.
Tamakin asia vaikuttaa voimakkaasti tekoalyn toimivuuteen, kehittymiseen ja toisaalta teknologiajattien
komponenteista eroon padsemiseen. Palvelua kaytettaessa kertyva hyddynnettavissa oleva data
mahdollistaisi yritysten omien tekodlykomponenttien kehittamisen. Nykyisin SOTE-puhebotteja kehittavat
teknologiayritykset voivat tormaéta tilanteeseen, jolloin esim. organisaation oman tietoturvalinjauksen
vuoksi teknologiajattien ohjelmistokomponentteja ei saa kayttaa eika palvelussa kertyvda puhedataa saa
taydessa mitassa hyodyntaa. Tassa tilanteessa tarvittaisiin kattavaa julkista puhedata-aineistoa tai
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https://www.eduskunta.fi/Fl/naineduskuntatoimii/kirjasto/aineistot/kotimainen oikeus/LATI/Sivut/yleislainsaadanto-
automaattiselle-paatoksenteolle.aspx
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sellainen taytyisi kerata itse erillaén palvelusta. Tama johtaa kustannusten voimakkaaseen nousuun ja
liketoiminnan vaikeutumiseen. Puhebotin toimivuuden kannalta olisi parasta, etta palvelussa itsessaan
kertyvdad monipuolista puhedataa voitaisiin hyddyntdd anonyymisti puhebotin tekoalyn opettamiseen.

6. Yhteenveto

Ikaantyneet ihmiset tarvitsevat suhteellisesti eniten sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita, jotka ovat
enenevassa maarin digitalisoitumassa. Ikaantyneilla on kuitenkin haasteita digitaalisten ja
terveysteknologisten palveluiden kaytdssd. Nama haasteet voivat johtua vaikeakayttoisesta
teknologiasta, vajavaisista tietotekniikan kayttétaidoista, idn mukanaan tuomista fyysisista seka
kognitiivisista rajoitteista, mutta myos tottumattomuudesta tai jopa pelosta kayttaa digitaalisia palveluja ja
teknologioita.

Puheella ohjattavan kayttoliittyman avulla on mahdollista tarjota ikdantyneille paésy sellaisiin digitaalisiin
palveluihin, joiden k&yton he kokevat vaivalloiseksi tai hankalaksi. Kuten minka tahansa digitaalisen
palvelun kehitys, myds puheella toimiva palvelu vaatii huolellista suunnittelua. Suunnitteluun pitaisi
osallistaa laajasti eri sidosryhmié. Sote-ammattilaisten osalta tamé onnistuu esim. Kelan yll&pitaméan
sotebotti-verkoston®® kautta, joka auttaa jakamaan tietoa eri toimijoiden valilla erilaisten bottihankkeiden
l[&piviennista ja tukemisesta seka tekodalysta ja sen roolista palveluiden toteuttamisessa. Myos
ikdantyneiden ottaminen mukaan heille suunnattujen teknologioiden ja digitaalisten palveluiden
suunnitteluun on oleellista, jotta naista saadaan heidéan tarpeisiinsa sopivia ja ennen kaikkea miellyttavia
kayttaa. Ikaantyneiden ottaminen mukaan palveluiden kehittdmiseen lisdad mydskin heidan tietoisuuttaan
teknologian mahdollisuuksista eri palveluissa, mutta madaltaa myds kynnysta teknologioiden
kayttéonottoon. Valli ry:n Ikateknologiakeskus seka Kotitorin asiakasraati ovat hyvia esimerkkeja
tallaisesta ikdantyneiden mukaan ottamisesta palveluiden kehittdmiseen. Esiselvitykseen osallistuneet
ikaantyneet olivat myo6s hyvin iloisia siita, ettd kavimme heille kertomassa, mita puhebotti tarkoittaa seka
kysyméssa heidan mielipidettddn palveluiden kehittamiseksi.

Ikdantyminen tuo vaistamatta tullessaan erilaisia fyysisia seka kognitiivisia haasteita, jotka vaikuttavat
digitaalisten palveluiden kaytt6on. Mahdollisuus ohjata digitaalisia palveluja puheella voi toisaalta
helpottaa niiden pariin paasemisté ja madaltaa ikéd&ntyneiden kynnysta kayttdd myds perinteisemmin
toimivia digitaalisia palveluja. Toisaalta kognitiiviset haasteet, etenkin pidemmalle edennyt muistisairaus
voi olla este puheella toimivien palveluiden kayttamiseksi ja ndma henkilot tarvitsevat ehdottomasti
oikean ihmiskontaktin asioidensa hoitoon. Toisaalta puhebotti voi olla tukemassa muistisairaan arjessa
suoriutumista muistuttamalla hantéa esimerkiksi ladkkeiden otosta, paivan kulusta seké ruokailusta.
Oleellista on tunnistaa ne asiakkaat, jotka hyotyvat puheella kaytettavista ratkaisuista.
Asiakaslahtdisyyden sijasta voidaankin puhua asiakasperustaisuudesta, jonka taustalla on
tilannekohtainen ihmisen ainutlaatuisen tarpeen tunnistaminen, ymmartaminen ja siihen vastaaminen®°.

58 https://www.kela.fi/sotebotti-verkosto
59 https://www.kvartti.fi/fi/blogit/sahkoisten-sote-palveluiden-murros-ikaantyneet-digiviidakossa
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Eve-laékebotin puheludialogin tilakaavio

Aluksi puhebotti soittaa henkillle. Kun henkild
vastaa puhebotin dialogi etenee seuraavan
tilakaaviotaulukon mukaan.
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TILA 1, Tervehdys

Even repliikit ja toimenpiteet

Alkutilanne:

Henkilo vastaa puhebotin soittoon

Puhevaihtoehdot:

Hyvaa huomenta!

Kuuntele henkilon vastaus:

Odotetaan vastaus (jos asiakas ehtii valiin) ja tunnistetaan oliko vastaus positiivinen vai negatiivinen ja keratéan
tarvittaessa tietoa sisallosta.

Positiivinen vastaus:

Mukava, kuulla sinusta!

Negatiivinen vastaus:

Anteeksi hairid! Palataanpa asiaan paremmalla ajalla.

Kiitos-vastaus:

Kiitos vastauksestasi!

Ajan peluu -kommentti:

Hetkinen! Selvitan asiaa!

Ei ymmarré vastausta:

Anteeksi mutta en ymmartanyt! Voisitko ystavallisesti toistaa vastauksesi?

Siirtyminen, positiivinen vastaus Siirry TILA 2
Siirtyminen, negatiivinen vastaus LOPETA PUHELU ja KIRJAA soittoyritys asiakastietoihin
Etahoitaja-kontaktointiehdotuksen aktivoituminen: | El

TILA 2, Esittaytyminen

Even repliikit ja toimenpiteet

Alkutilanne: Siirrytty TILA 1:st8
Olen Eve-laakebotti ja tehtéavani on tukea sinua hyvinvointisi yllapitdmisessa ja lAdkehoidossa. Toimin kotisairaanhoidon
Puhevaihtoehdot: apuna osana kaupunkimme digitaalisia palveluita.

Kuuntele henkilon vastaus:

Odotetaan vastaus ja tunnistetaan oliko vastaus positiivinen vai negatiivinen ja kerétdan tarvittaessa tietoa sisallosta.

Positiivinen vastaus:

Mukava, kun vastasit minulle!
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Negatiivinen vastaus:

Anteeksi kun héiritsin! Palataanpa asiaan paremmalla ajalla.

Kiitos-vastaus:

Kiitos vastauksestasi!

Ajan peluu -kommentti:

Hetkinen! Selvitan asiaal

Ei ymmarré vastausta:

Anteeksi mutta en ymmartanyt! Voisitko ystavéllisesti toistaa vastauksesi?

Siirtyminen, positiivinen vastaus Siirry TILA 3
Siirtyminen, negatiivinen vastaus LOPETA PUHELU ja KIRJAA soittoyritys asiakastietoihin
Etahoitaja-kontaktointiehdotuksen aktivoituminen: | El

TILA 3, Tiedostelu kyselyn sopivuudesta

Even repliikit ja toimenpiteet

Alkutilanne:

Siirrytty TILA 2:sta

Puhevaihtoehdot:

Sopisiko sinulle nyt pari kysymysta hyvinvointiisi ja laékitykseesi liittyen?

Kuuntele henkilon vastaus:

Odotetaan vastaus ja tunnistetaan oliko vastaus positiivinen vai negatiivinen

Positiivinen vastaus:

Mukava kuulla, ettd kysely sopii sinulle!

Negatiivinen vastaus:

Anteeksi kun hdiritsin! Palataanpa asiaan paremmalla ajalla.

Kiitos-vastaus:

Kiitos vastauksestasi!

Ajan peluu -kommentti:

Hetkinen! Selvitan asiaa!

Ei ymmarré vastausta:

Anteeksi mutta en ymmartanyt! Voisitko ystavallisesti toistaa vastauksesi?

Siirtyminen, positiivinen vastaus Siirry TILA 4
Siirtyminen, negatiivinen vastaus LOPETA PUHELU ja KIRJAA soittoyritys asiakastietoihin
Etahoitaja-kontaktointiehdotuksen aktivoituminen: | El

TILA 4, Vointikysely

Even repliikit ja toimenpiteet

Alkutilanne:

Siirrytty TILA 3:sta

Puhevaihtoehdot:

Millainen vointi sinulla on tanaan?

Kuuntele henkilon vastaus:

Odotetaan vastaus ja tunnistetaan oliko vastaus positiivinen vai negatiivinen ja kerétdan tarvittaessa tietoa siséllosta.

Positiivinen vastaus:

Hienoa kuulla, etta voit hyvin.

Negatiivinen vastaus, oirekuvaus riittavalla tasolla:

Onpa harmillista kuulla, etta et voi hyvin! Kirjaan tiedot asiakastietoihisi. Voit keskustella halutessasi tasta asiasta
my6hemmin hoitajan kanssa.
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Negatiivinen vastaus, oirekuvaus El riittavalla:

Onpa ikava kuulla, etta et voi hyvin. Vaisitko vield kuvailla tarkemmin vointiasi, oireita ja mahdollisia syitd huonoon oloosi?

Kiitos-vastaus:

Kiitos vastauksestasi!

Ajan peluu -kommentti:

Hetkinen! Selvitan asiaal

Ei ymmarra vastausta:

Anteeksi mutta en ymmartanyt! Voisitko ystavallisesti toistaa vastauksesi?

Siirtyminen, positiivinen vastaus

Siirry TILA 5, KIRJAA vastaus

Siirtyminen, negatiivinen vastaus

Siirryt TILA 5, KIRJAA vastaus, AKTIVOI etédhoitaja-kontaktointiehdotus

Etahoitaja-kontaktointiehdotuksen aktivoituminen:

KYLLA / EI

TILA 5, Lagkekysely

Even repliikit ja toimenpiteet

Alkutilanne:

Siirrytty TILA 4:st&

Puhevaihtoehdot:

Haluaisin tietad, ettad oletkos muistanut ottaa laakkeesi tanaan?

Kuuntele henkilon vastaus:

Odotetaan vastaus ja tunnistetaan oliko vastaus positiivinen vai negatiivinen ja kerétdan tarvittaessa tietoa siséllosta.

Positiivinen vastaus:

Kiva kuulla, etta ladkeasiat ovat kunnossal!

Negatiivinen vastaus, syyn tiedustelu ladkkeiden
ottamattomuuteen:

Onpa harmillista kuulla! Voisitko kertoa syyn miksi et ole ottanut ladkkeitési?

Negatiivinen vastaus, aikoo ottaa ldkkeensa:

No mutta pieni myohastyminen laédkkeiden otossa ei ole haitaksi. Muistathan kuitenkin ottaa laékkeesi mahdollisimman
pian.

Negatiivinen vastaus, El aio ottaa ladkkeitdén:

Onpa ikava kuulla, etta ladkkeet ovat jaaneet ottamatta. Laékkeiden ottaminen ajallaan olisi hyddyksi terveydellesi ja
hyvinvoinnillesi. Kirjaan tiedot asiakastietoihisi. Voit keskustella halutessasi tastd asiasta myohemmin hoitajan kanssa.

Kiitos-vastaus:

Kiitos vastauksestasi!

Ajan peluu -kommentti:

Hetkinen! Selvitan asiaa!

Ei ymmarré vastausta:

Anteeksi mutta en ymmartanyt! Voisitko ystavallisesti toistaa vastauksesi?

Siirtyminen, positiivinen vastaus

Siirry TILA 6, KIRJAA vastaus

Siirtyminen, negatiivinen vastaus

Siirryt TILA 6, KIRJAA vastaus, AKTIVOI etahoitaja-kontaktointiehdotus

Etahoitaja-kontaktointiehdotuksen aktivoituminen:

KYLLA / EI

beyond the obvious




TUTKIMUSRAPORTTI VTT-R-00591-22
Liite 1

TILA 6, Etdhoitaja-yhteys

Even repliikit ja toimenpiteet

Alkutilanne:

Siirrytty TILA 5:st8

Puhevaihtoehdot (etahoitaja-kontaktointiehdotus
aktivoitunut):

Haluaisitko, ettd otan yhteyden etdhoitajaan, jotta voisit keskustella hyvinvoinnistasi hdnen kanssaan?

Puhevaihtoehdot (etdhoitaja-kontaktointiehdotus El
aktivoitunut):

Kiitos ajastasi ja mukavaa pdaivan jatkoa. Huomiseen!

Kuuntele henkilon vastaus:

Odotetaan vastaus ja tunnistetaan oliko vastaus positiivinen vai negatiivinen ja keratdan tarvittaessa tietoa sisallosta.

Positiivinen vastaus:

Mukava, etta soitto sopii sinulle! Yhdistan sinut nyt etahoitajalle. Odota, ettéa han vastaa ja sitten voit jatkaa keskustelua
hanen kanssaan. Kiitos ajastasi ja mukavaa paivan jatkoa. Huomiseen!

Negatiivinen vastaus:

Selva juttu, en yhdista sinua etéhoitajalle. Voit halutessasi keskustella asiasta kotihoidon hoitajan kanssa. Kirjaan tiedot
asiakastietoihisi, jotta kotihoito saa tiedon terveydentilastasi. Kiitos ajastasi ja mukavaa péivan jatkoa. Huomiseen!

Kiitos-vastaus:

Kiitos vastauksestasi!

Ajan peluu -kommentti:

Hetkinen! Selvitan asiaal

Ei ymmarré vastausta:

Anteeksi mutta en ymmartanyt! Voisitko ystavallisesti toistaa vastauksesi?

Siirtyminen, positiivinen vastaus

YHDISTA etisairaanhoitajalle, KIRJAA vastaus, LOPETA puhelu

Siirtyminen, negatiivinen vastaus

KIRJAA vastaus, AKTIVOI etdhoitaja-kontaktointiehdotus, LOPETA puhelu

Etdhoitaja-kontaktointiehdotuksen aktivoituminen:

KYLLA / EI

beyond the obvious




