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1. Projektin tavoitteet



Projektin tavoitteet liittyivät sekä henkilöstön osaamisen kehittämiseen että Konstin laadun parantamiseen ja mittaamiseen.

1. SEVERITY SCORE
Tavoite: parantaa Konstin tekoälymallin laatua ja sitä kautta 
asiakaskokemusta.
Mittari: Tavoitteena severity score 2000 viikon 16 loppuun mennessä.

2. YDINTIIMIN OSAAMINEN
Tavoite: Vahvistaa ydintiimin eli pääkäyttäjien osaamista Konstin 
ylläpitoon ja kouluttamiseen.
Mittari: Pääkäyttäjien palaute koulutuksista ja reflektiot osaamisen 
kehityksestä

4. MITTARIT
Tavoite: Luoda mittarit ja tavoitteet Konstin asiakaskokemukselle ja 
vaikuttavuudelle
Mittari: Yhteenveto sovituista mittareista projektin päättyessä.

3. KOKO KEHITYSTIIMIN OSAAMINEN
Tavoite: Vahvistaa koko ”bottikuiskaajien” joukon osaamista uusien 
käyttäjäystävällisten sisältöjen ja niiden koulutus- ja testidatojen 
lisäämiseen.
Mittari: Bottikuiskaajien palautteet koulutuksista

Projektin tavoitteet
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2. Projektin toteutus



Projektisuunnitelma

Työvaihe / Viikko
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Koulutukset 
Koulutukset

Klinikkatyöskentely
Klinikat

Tapaamiset
• Aloitustapaaminen
• Viikkotapaamiset
• Lopputapaaminen

Tapaamiset

Kehitysiltapäivä
• Valmistelu
• Toteutus
• Materiaalien päivitys ja lähetys

Kehitysiltapäivä

Yleinen projektinhallinta
Yleinen projektinhallinta

Optio: mallin laadunparannus
• Lunastettu 4 htp

Mallin laadunparannus (optio)

Maaliskuu Huhtikuu ToukokuuTapaamiset ja työpajat

21 22

Projekti toteutettiin projektisuunnitelman mukaisesti maalis–toukokuun 2024 aikana.
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Toteutuksen osa-alueet

KEHITYSILTAPÄIVÄKOULUTUKSET VIIKKOTAPAAMISETKLINIKKATYÖSKENTELY

Tarkoitus:

• Vahvistaa koko bottikuiskaajajoukon 
osaamista keskeisistä teemoista

Toteutus:

• Accenture loi suomenkieliset 
koulutusmateriaalit perustuen muista 
projekteista kertyneeseen 
osaamiseen ja kokemukseen sekä 
boost.ai:n englanninkielisiin 
materiaaleihin

• Koulutukset totetutettiin etänä 
Teamsin välityksellä

• Koulutusmateriaalit sekä nauhoitteet 
koulutuksista toimitettiin HyvaEP:n
Teamsiin

Tarkoitus:

• Luoda tilaisuus, jossa bottikuiskaajat 
ja erityisesti pääkäyttäjät voivat kysyä 
kysymyksiä matalalla kynnyksellä

• Mahdollistaa ammattilaisille 
itsenäinen työskentelyaika Konstin 
parissa ilman häiriötekijöitä

• Koulutussisältöjen kertaus ja vienti 
käytäntöön tukee oppimista

Toteutus:

• Säännöllinen klinikkatyöskentely heti 
koulutusten jälkeen, jolloin 
opetussisällöt olivat tuoreena 
muistissa

• Klinikkatehtävät löytyvät kirjallisina 
koulutusten materiaaleista

Tarkoitus:

• Varmistaa sujuva projektinhallinta ja 
projektin eteneminen toivottuun 
suuntaan

• Mittarien asettaminen ja seuraaminen

Toteutus:

• Säännölliset viikkotapaamiset, joihin 
osallistui Accenturen projektitiimi, 
HyvaEP:n projektipäällikkö ja 
HyvaEP:n Konstin pääkäyttäjät

• Projektisuunnitelman etenemisen ja 
tavoitteiden säännöllinen 
seuraaminen

• Pääkäyttäjille säännöllinen 
mahdollisuus kysyä kysymyksiä

Tarkoitus:

• Mahdollistaa syvällisempi ymmärrys 
ja oppiminen live-koulutuksen avulla

• Entistä matalampi kynnys kysymysten 
esittämiseen kasvotusten

• Parantaa bottikuiskaajien 
sitoutumista, työssä viihtymistä ja 
yhteisöllisyyttä

Toteutus:

• 2,5 tunnin työpaja Seinäjoen 
keskussairaalalla 15.5.2024

Toteutuksessa painotettiin interaktiivista työskentelyä ja mahdollisimman matalaa kynnystä kysymyksien esittämiseen.
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3. Projektin tulokset



Alkuperäinen tavoite – 2000 
viikon 16 loppuun mennessä – ei 
toteutunut pääkäyttäjien 
niukasta aikaresurssista johtuen.

Accenturen laadunparannus-
optiosta päätettiin käyttää 4 htp
tilanteen parantamiseksi. Näin 
saavutettiin severity score
2335,5. 

Projektin päätteeksi Accenture ja 
Boost.ai tekivät investointina 
clean-up sprintin, jolla 
saavutettiin score 1572.

SEVERITY SCORE

Ydintiimin osaamisen 
kehittymistä tuettiin antamalla 
heille nimettyjä tehtäviä 
viikoittain. Tehtävien 
etenemistä seurattiin 
viikkopalavereissa ja klinikoissa.

Pääkäyttäjiltä kysyttiin 
palautetta ja mahdollisia 
kysymyksiä viikoittain. Kaikki 
pääkäyttäjät kokivat 
osaamisensa vahvistuneen ja 
että he saivat projektista uutta 
motivaatiota Konstin 
kehittämiseen.

YDINTIIMIN OSAAMINEN

Koko ”bottikuiskaaja”-joukon eli 
Konstin kehitystiimin osaamista 
vahvistettiin koulutuksilla ja 
kehitysiltapäivässä.

Palautetta kerättiin koulutusten 
yhteydessä sekä 
kehitysiltapäivän päätteeksi.

Bottikuiskaajat kokivat pääosin 
harjoittelevansa perustaitoja. 
Tämän vuoksi yhteisissä 
koulutuksissa painotettiin 
perustaitoja ja pääkäyttäjiä 
koulutettiin perusteellisemmin.

KOKO KEHITYSTIIMIN 
OSAAMINEN

Päätettiin seurata jatkossa 
seuraavia mittareita:
• Adoptioaste
• Automaatioaste
• Keskimääräinen 

käsittelyaika
• Keskimääräinen odotusaika
• Saatavuus

Mittareita ei toistaiseksi voida 
seurata, koska alueen 
kokonaisyhteydenottomäärät 
eivät ole tiedossa. Mittareiden 
selitykset ovat liitteessä 1.

MITTARIT

Alkuperäisten tavoitteiden 
lisäksi projektissa luotiin malli 
sisältöjen kouluttamiselle ja 
testaamiselle. Jatkossa 
bottikuiskaajat luovat itse 
sisällöt ja koulutuslauseet, 
minkä jälkeen kehitystiimin 
päällikkö luo testidatat sekä 
kouluttaa ja julkaisee intentin.

Lisäksi projektissa tunnistettiin, 
että ammattilaisten 
kipupisteenä kehitystyössä on 
ajan ja rutiinin puute. 

+ MUUT TULOKSET

+14321

Tulokset tavoitteisiin peilattuna
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4. Suositukset jatkoon
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Suosituksemme jatkoon
Datan kerääminen muista yhteydenottokanavista

• Puhelumäärien tietoon saaminen on olennaista, jotta voidaan laskea kokonaisautomaatioaste 
ja seurata vaikuttavuutta.

Aikaresurssin allokoiminen bottikuiskaajille ja pääkäyttäjille

• Projektissa toistui havainto siitä, että kehitystiimin jäsenten keskeinen haaste on löytää aikaa 
Konstin kehitykselle muiden töiden ohella. Työlle tarvitaan esihenkilöiden tuki.

• Jotta Konstin vaikuttavuutta ja siten ajankäyttöä voidaan perustella, tarvitaan ensin dataa 
adoptio- ja automaatioasteesta.

Osaamisen vahvistaminen ja ylläpito

• On seurattava, että pääkäyttäjien osaaminen pysyy yllä, jotta he voivat tarvittaessa tukea koko 
kehitystiimiä eli bottikuiskaajia.

• Osaamisen tukena kannattaa hyödyntää kehitysprojektin koulutustallenteita ja materiaaleja.

Pääkäyttäjämallin kehittäminen

• Jotta pääkäyttäjät voivat aidosti toimia bottikuiskaajien tukena, tulee varmistaa, että kuiskaajat 
hyödyntävät matalan kynnyksen kanavaa kysymyksen esittämiseen (kanava luotu Teamsiin).

• Koska bottikuiskaajien aikaresurssi on niukka, tulee projektijohdolla olla proaktiivinen ote 
kehitystiimin tukemiseen ja osaamisen seurantaan ja vahvistamiseen.

Copyright © 2023 Accenture. All rights reserved. 11

LLM-ominaisuuksien hyödyntäminen

• Koska kehitystiimillä on hyvin rajattu aika käytettävissä kehitykseen, kannattaa botin ylläpitoa 
ja sisällöntuotantoa tehostaa LLM-ominaisuuksien avulla.

• Esimerkiksi GenAction-ominaisuudella voidaan rajata bottikuiskaajien työ siihen, että he
tunnistavat tarvittavat tietolähteet ja muotoilevat botille käskyn oikeanlaisen vastauksen 
antamiseen. Pääkäyttäjät voivat keskittyä laadunvarmistukseen ja kuiskaajien tukemiseen.

• Few shot –ominaisuudella voidaan poistaa manuaalisen koulutusdatan luonnin tarve.



5. Liitteet



Liite 1: Mittareiden selitykset
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Mittari Selite

Adoptioaste (adoption rate) • Konstin osuus kaikissa hyvinvointialueen kanavissa tulleista asiakkaiden yhteydenotoista
• Ei voida vielä laskea, koska alueen muiden kanavien yhteydenottomäärät eivät ole tiedossa

Automaatioaste (automation rate) • Konstin ratkaisemien keskusteluiden osuus kaikissa kanavissa tulleista yhteydenotoista
• Ei voida vielä laskea, koska alueen muiden kanavien yhteydenottomäärät eivät ole tiedossa

Keskimääräinen käsittelyaika (average
handling time, AHT)

• Keskimääräinen aika, jossa asiakas saa avun ongelmaansa
• Mitataan asiakaskontaktin alkamisesta sen päättymiseen

Keskimääräinen odotusaika (average
waiting time, AWT)

• Keskimääräinen aika, jonka asiakas viettää jonottaessaan tai odottaessaan takaisinsoittoa/yhteydenottoa

Saatavuus • Saatavuus mittaa hyvinvointialueen kykyä auttaa asiakkaita tavallisten asiakaspalvelun aukioloaikojen ulkopuolella
• Laskentakaava: 

• Ratkaisuaste * Konstin käyttäjämäärä asiakaspalvelun aukioloaikojen ulkopuolella / Kokonaiskäyttäjämäärä

Tavoitteet mittareille asetetaan, kun muiden kanavien yhteydenottomääriä sekä käsittely- ja odotusaikoja on saatu tietoon.



Liite 2: Koulutusten sisällöt

Koulutuksen sisältö Ajankohta ja paikka

Training datan ja testidatan perusteet 12.3.2024, Teams

Synonyymit ja training datan ongelmat- mm. duplikaatit ja 
outlierit

19.3.2024, Teams

Clean-up 1: Perusteet - mallin laatu, severity score ja quick wins –
suositukset

2.4.2024, Teams

Clean-up 2: Syventävä koulutus 10.4.2024, Teams

Keskusteluanalyysi 1: Perusteet - arvioinnit, tilastointi ja 
ohjautuvuuksien parantaminen

24.4.2024, Teams

Keskusteluanalyysi 2: Ohjautuvuuksien parantaminen 30.4.2024, Teams

Sisällöntuotanto 1: Intentin sisällön luominen ja 
käyttäjäystävällisyys

8.5.2024, Teams

Sisällöntuotanto 2: Syventävä koulutus 15.5.2024, Konstin kehitysiltapäivä Seinäjoen keskussairaalassa
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Koulutusten tallenteet löytyvät Teamsistä kansiosta Koulutustallenteet. Materiaalit ovat kansiossa Koulutusmateriaalit kevät 2024. 

https://etelapohjanmaa.sharepoint.com/:f:/r/sites/HICTShkistenasiointipalveluidenerillisjrjestelmienkyttnotto-Chatbot/Shared%20Documents/Chatbot/Kehitysprojekti%20kev%C3%A4t%202024/Koulutustallenteet?csf=1&web=1&e=bLfOuc
https://etelapohjanmaa.sharepoint.com/:f:/r/sites/HICTShkistenasiointipalveluidenerillisjrjestelmienkyttnotto-Chatbot/Shared%20Documents/Chatbot/Kehitysprojekti%20kev%C3%A4t%202024/Koulutusmateriaalit%20kev%C3%A4t%202024?csf=1&web=1&e=qiD2XV


Liite 3: Ratkaisuasteen ja severity scoren kehitys

Resolution rate
• Projektissa perehdyttiin keskusteluanalyysin periaatteisiin ja 

tiukennettiin sekä yhdenmukaistettiin käytäntöä keskustelujen 
arviointiin.

• Periaatteet keskusteluanalyysille on kuvattu 
keskusteluanalyysikoulutusten materiaaleissa (koulutukset 5 ja 6).

• Keskusteluanalyysin periaatteiden tiukentamisesta johtuen 
kokonaisratkaisuaste eli overall resolution rate laski projektin aikana noin 
90%:sta 73%:iin.

• Tämä ei kuitenkaan tarkoita todellista pudotusta keskusteluiden 
laadussa, vaan kuvaa todellista tämän hetkistä tilannetta, jonka 
perusteella keskusteluiden laadun kehitystä voidaan jatkossa seurata.

Severity score
• Severity score eli laatuongelmien aste oli projektin alkaessa 6484.5. 

Boost.ai:n tavoite on, että pistemäärä olisi kaikilla asiakkailla alle 1000.
• Score laski projektin aikana 1572 pisteeseen.
• Severity score -raportin saa jatkossa Accenturen projektipäälliköltä 

pyytämällä.
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Liite 4: Kehitysiltapäivän palautteet
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