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PROBOTTI

Vuorovaikutuksellisen asiakastytn kehittaminen

internet-ymparistossa 2009-2011

Probotti-hankkeella on pitk& historia, vaikka se kirjoitettiin hankehakemuksen muotoon varsin pian alustavan
suunnitelmaidean syntymisesta. Verkkotydn mahdollisuuksien pohdinta oli usein esilld keskusteluissa eri
yhteistyékumppaneiden kanssa. Monella jarjestolla ja palveluntuottajalla naytti olevan kiinnostusta uusien
tydmuotojen kehittdmiseen, mutta tietotaito teknisten mahdollisuuksien ja reunaehtojen miettimiseen ei ollut
monenkaan jarjestdn osaamisen aluetta. Erilaisia toiveita oli paljon ja pohdintoja verkkoymparistén soveltu-
vuudesta palvelutuotannon ymparistoksi kaytiin usein. Tilannetta ei helpottanut yhtaén se, etté yleensa juuri

kukaan keskustelijoista ei kokenut verkkoymparist6a itselleen tutuksi tilaksi olla ja tehda toita.

Pro-tukipisteen hankesuunnitelma sai alkunsa sattumanvaraisesta laiturin nokassa vietetysta hetkestd, jossa
"tarvepuhe” osui samaan hetkeen "osaamispuheen” kanssa: sattumalta otimme toiveemme puheeksi seu-
rassa, jossa oli nakemysta ja osaamista verkkoymparistosta tyotilana seka puheeksi tuli myds botti-tekniikka.

Naiden puheiden aikana hanke sai alustavan muotonsa ja hankkeen tydnimeksi tuli Probotti.

Verkkoymparistd on tullut tutuksi ja olemme ymmartaneet, etta se on tydymparistd siind missa muutkin ja
aivan kuten kaikissa tydymparistoissad verkossa on omat kayttaytymissaantonsa ja kommunikointitapansa.
Olemme oppineet prosessin aikana paljon uusia taitoja ja tyotapoja sekd saaneet sympaattisesta ja ahkeras-

ta Probotista hyvdn omassa perustehtavassaan pysyvan apulaisen Pro-tukipisteen tydhon.

1. Hanke perustui kdytannon tyostéd nousseisiin tarpeisiin

Erityistda hankkeeseen niveltyvaa tarvekartoitusta ei tehty ennen hankkeen aloittamista, mutta Pro-
tukipisteelle oli kertynyt jo kokemusta etsivan tyon toteuttamisesta internet-ymparistdéssa. Verkossa tehtavan
tyodn tarve tuli esille kartoitettaessa keinoja saada kontaktia seksity6éta tekeviin miehiin. Aids-tukikeskuksen
kanssa vuonna 2004 yhteistyoprojektina aloitettu MeeT-hanke kohdentui miehiin, joilla on seksia miesten
kanssa. Hanke oli etsivan tydn projekti, jossa pyrittiin tavoittamaan kohderyhma& perinteisin etsivan tyén
menetelmin. Hankkeen aikana solmittujen kontaktien ja kansainvalisilta yhteistydkumppaneilta saamamme
tiedon mukaan suuri osa seksityttéa tekevista miehistéa toimii verkkoympaéristdssa. Kartoitusvaiheen jalkeen
MeeT-yhteisty6projekti eriytettiin  omiksi toimintamuodoikseen Aids-tukikeskuksessa ja Pro-tukipisteella

vuonna 2006.
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Pro-tukipisteen miestyd sai nimen Urho-ty0 ja internetissa tehtava tyo tuli yhdeksi asiakastydn muodoksi
marraskuussa 2006. Palvelut aloitettiin e-neuvojapalveluilla ja avaamalla omat kotisivut. Kahden ensimmai-
sen kuukauden aikana kaynteja kotisivuilla oli yhteensé 2329. Vaikka kaikki sivustoilla kavijat eivat olleet
miesseksityontekijoita, kiinnostus antoi kuitenkin selkedn viestin siitd, ettd verkkoymparistd naytti olevan

kohderyhméan kannalta olennainen foorumi myds Pro-tukipisteen palveluille.

Vuonna 2007 Urho-ty6ssa aloitettiin sdannollinen paivystys internetissa ensin seuraamalla neljaa eri seuran-
hakupalstaa ja saman vuoden loppupuolella aloitettiin etsiva tyd chat-palstalla. Kaytannén tyd chat-palstoilla
osoitti, ettd kontaktit internet-ymparistossa olivat luonteeltaan toisenlaisia kuin kasvokkain tapahtuvassa
kommunikaatiossa. Verkossa kysymykset olivat suoria ja dialogi nopeatempoista ja lyhyttd. Kysymykset
olivat lyhyité ja niissa haettiin etenkin terveyteen ja turvaseksiin liittyvia faktoja. Tarve myds kahdenvéliseen

kommunikointiin oli selked, mutta resursseja sen toteuttamiseen ei ollut.

Kaytannon kokemusten pohjalta verkossa tapahtuvan neuvonnan ja etsivan tyon kehittdmisen painopisteiksi
tiivistyivat 1) tarve kehittda terveyteen ja hyvinvointiin painottuvaa neuvontaa ja palveluohjausta myoés niille
kohderyhmaamme kuuluville ihmisille, jotka eivéat kayta muita palveluitamme ja 2) tarve kehittaa etsivaa tyota

helpottavia ja tukevia verkkotyokaluja.

2. Hankkeen keskeiset tavoitteet

Hankkeen péaatavoitteena oli luoda kohderyhméamme kaytt6on nettiympéristdon soveltuva matalan kynnyk-
sen neuvontapalvelu, jonka kayttdminen on helppoa ja joustavaa ja joka pystyy neuvomaan hyvinvointiin ja
terveyteen liittyvissd kysymyksissa kohderyhman erityistarpeet huomioiden. Verkkoymparistéssa voimme
tavoittaa myos niita kohderyhmaamme kuuluvia ihmisia, jotka hyttyvat asiantuntemuksestamme mutta jotka
eivat syysta tai toisesta kayta muita neuvonta- ja tukipalveluitamme.

Probotti-hankkeen pitkan aikavalin tavoitteena oli parantaa Pro-tukipisteen palvelujen saavutettavuutta ja
luoda matalan kynnyksen palvelumuoto tietoverkkoon. Lisaksi tavoitteena oli kehittaé etsivan tydn menetel-
mia verkkoympaéristossa. Hankkeen tyonimena ollut Probotti vakiintui myds kehitettdvan tyokalun nimeksi ja

koko hanketta alettiin kutsua nimella Probotti.

Konkreettisena tulostavoitteena oli suunnitella ja kehittdd chatbot (keskuteluautomaatti) Pro-tukipisteelle.
Chatbotin tehtavana on tarjota keskustelijoille tietoa Pro-tukipisteen toiminnasta ja palveluista. Chatbotin
kohdeyleis66n kuuluvat prostituutiosta ja sitd sivuavista aiheista tietoa tarvitsevat yksityishenkil6t. Erityisesti

kohderyhmé&én kuuluvat tietoverkoissa toimivat seksityota tekevat henkil6t.
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3. Toimintamuodot ja toteutuksen kuvaus

3.1. Suunnitteluvaihe

Hanke alkoi suunnitteluvaiheella, jossa kaytiin lapi, paivitettiin ja tarkennettiin alkuperaisen, edellisen vuoden
toukokuussa Kirjoitetun suunnitelman toteuttamismahdollisuudet. Suunnitteluvaihe kesti maaliskuusta syys-
kuun 2009 loppuun. Alkuperaisen suunnitelman mukaan hanke olisi toteutettu omana projektitydna siten,
ettd hankkeeseen olisi palkattu projektipaallikké ja koodaaja. Suunnitelman tekovaiheessa hankkeesta kiin-
nostunut botti-tekniikan osaaja oli lupautunut muihin tehtéviin ja siksi ei ollut enda kaytettavissa projektipaal-
likdn tehtaviin. Henkilostorekrytoinnin aloittaminen ja suuntaaminen oli haastavaa. Tavoitteena oli 10ytda
botti-tekniikkaan perehtynyt projektipdallikko, joka olisi koordinoinut seka teknisen toteuttamisen etta sisal-
Iontuottamisen hanketavoitteen saavuttamiseksi. Sopivien ihmisten I6ytyminen oli hankkeen kannalta olen-
naisen tarkeaa ja siksi rekrytointivaiheessa hyoddynnettiin kaikkia niita verkostoja, joista botti-tekniikasta in-

nostuneita inmisia olisi I0ydettavissa.

Projektipaallikon rekrytointiyritykset eivat tuottaneet tulosta, joten vaihdoimme strategiaa ja paatimme hank-
kia konseptoinnin ja teknisen osaamisen ostopalveluina. Sisalto ja hallinnointi toteutettiin omana tyona hank-
keen toteuttamiseen osallistuvan henkilokunnan tyénkuvia muuttamalla. Hankkeeseen soveltuvien ulkopuo-
listen palveluntuottajien etsinta aloitettiin hyddyntamalla samoja verkostoja kuin ensimmaisessa suunnittelu-
vaiheessa. Toimivan verkostoyhteistydn tuloksena hankkeen konseptointia toteuttamaan valittiin Kide Con-

cepts Oy ja ohjelmistojen suunnittelusta ja toteutuksesta vastasi Grip Studios Interactive Oy.

Hankkeelle perustettiin projektiryhma, johon kuuluivat Maari Fabritius Kide Concepts Oy:sta (Kide), Olli Lyy-
tinen ja Aki Kiveld Grip Studios Interactive Oy:sta (Grip), Jaana Kauppinen, Mari Kinnunen, Minna Huovinen,
Essi Thesslund, Antti Ervasti ja Paivi Ahtiala Pro-tukipisteesta. Kiteen vastuulla oli Probotin hahmon, kaytto-
littymien ja yleisen visuaalisen ilmeen suunnittelu. Gripin vastuulla oli projektissa toteutettavien ohjelmistojen
suunnittelu ja toteutus. Pro-tukipisteen vastuulla oli projektin johto ja ohjaaminen. Liséksi Pro-tukipisteen
vastuulla oli Probotin tieto- ja keskustelusisaltdjen tuottaminen. Sisalldntuotantoon osallistuivat Pro-

tukipisteen projektiryhma seka muu Pro-tukipisteen henkildkunta tarvittavin osin.

Projektiryhmé& kokoontui projektin alkuvaiheessa kerran kuukaudessa tarvittavalla kokoonpanolla. Alkuvai-
heen jalkeen projektihenkil6t tapasivat tarvittaessa ja tyovaiheen kannalta olennaiset henkilot osallistuivat
tapaamisiin. Projektiryhman kokoonpanoa muutettiin jo syksylla 2009 siten, etté projektin operatiivinen johto

siirtyi Jaana Kauppiselta Minna Huoviselle ja Essi Thesslund jai projektiryhmasta pois.

Valmisteluvaiheessa pidettiin projektirynmalle neljd tydkokousta, joiden tavoitteena oli valmistella Probotti-

hankkeen toteutusvaihetta. Tydkokouksilla pyrittiin kartoittamaan olemassa olevia keskusteluautomaatteja,
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toteutusteknologioita ja keskusteluautomaatteja Pro-tukipisteen kontekstissa. Seuraavassa listassa esitel-

laan tyokokoukset ja niissa tehtyja havaintoja seka valintoja.?

1. Tyokokous: Chatbotit ja tekoély

Ensimmaisessé tyokokouksessa Aki Kiveld piti luennon tekodlysta, erityisesti tekoalyn rajoi-
tuksista ja chatboteista. Yleisend havaintona oli, etté yleiskayttdiset keskusteluautomaatit ovat
hyvin usein rajoittuneita ja kémpel6ita. Ihmiskeskustelija huomaa nopeasti, ettei automaatti
ymmarra keskustelun aihetta, eikd nykyisen tietdmyksen rajoissa ole mahdollista toteuttaa
keskustelua oikeasti ynmmartavia tietokoneohjelmia. Vapaassa keskustelussa saavutetaan
nopeasti automaatin tietamyksen rajat. Tama johtunee ihmisen arkitietouden laajuudesta.
Samanlaista arkitietoutta on vaikea opettaa koneelle. Rajoitetun aihepiirin keskusteluauto-

maatit toimivat paremmin, silla niiden ei oleteta pystyvan keskustelemaan mista tahansa.

Keskusteluautomaatit ovat usein englanninkielisia. Suomenkielisia yleisesti kaytdssa olevia

keskusteluautomaatteja ei juurikaan ole lkean Annaa? lukuun ottamatta.

Keskusteluautomaatti saattaa ymmartaa inmiskayttajan esittdméan kysymyksen vaarin ja
tyokokouksessa todettiin, ettd Probotin vastauksista pitéisi kayda selvasti ilmi kysymys, johon

vastaus vastaa.

Lisaksi todettiin, ettd keskusteluautomaatin keskustelusisaltoja pitéisi pystya liséamaan
inkrementaalisesti eli vahittdin kasvaen, silla kaiken sisallon tuottaminen kerralla edellyttaa
enemman resursseja kuin projektissa on kaytettavissa. Lisaksi keskustelusisaltja pitaa pys-
tya muokkaamaan jalkikateen. Erityisesti ns. ennakoimattomia keskustelusisaltdja pidettiin
hankalina, silla ihmiskeskustelija saattaa olla hyvin herkassa tilassa Probotin kanssa kes-
kustellessaan ja keskustelu saattaa liittyd ihmiskeskustelijan henkiseen tai fyysiseen tervey-
dentilaan. Ennakoimattomia keskustelusisaltéja syntyy, kun Probotti yhdistelee proaktiivises-
ti oppimiaan keskustelusisaltdja vaarin. Todettiin, etta tallaisia ennakoimattomia keskustelusi-
saltoja pitdisi olla Probotissa mahdollisimman vahéan ja kaikki Probotin oppiminen tulee olla

tarkasti ohjattua.

Osa keskusteluautomaatin tietosisallbista voi sijaita verkossa www-sivuina. Keskusteluauto-

maatti voi liittdé sivujen verkko-osoitteita repliikkeihinsa.

1 Maari Fabritius, Olli Lyytinen ja Aki Kivela: Probotti-projektisuunnitelma. 17.9.2009 Helsinki
z www.ikea.fi
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2. Tyokokous: Chat-tydvaline

Toisen tydokokouksen aiheena oli etsivan tyon avuksi tarkoitetun chat-tydvalineen ideointi.
Taustaa tyokokoukselle antoi Pro-tukipisteen internetin chat-palstoilla tehtévén tyon seuraa-
misessa tehdyt havainnot. Tyépalaverin muoto oli avoin ideointi Maari Fabritiuksen, Aki Kive-

lan ja Olli Lyytisen valmisteleman rungon pohjalta. Ideointia johti Maari Fabritius.

Todettiin, etté chat-tydhon tarvitaan paremmat tydvélineet, kuin mité tyypilliset chat-ymparistot
tarjoavat. Tydokokouksessa sivuttiin myds itse Probottia. Erityinen liséys aikaisempaan ol

www-Probotti ja ajatus siitd, etté chat-Probotti ja www-Probotti olisivat osittain erilaisia.

Chat-tydvalineeseen on mahdollista ohjata keskusteluyhteydenottoja useammasta eri lah-
teestd verkossa, joten keskustelut taytyy pystyéa erottelemaan niin, etta selvasti kay ilmi tu-
leeko kontakti joltain ohjelmaan linkitetyltéa chat-palstalta vai esimerkiksi Pro-tukipisteen omilta
sivuilta. Tydvalineen tulisi myds pystyd erottelemaan selkeésti eri henkildiden kanssa kay-
tavét keskustelut omiksi kokonaisuuksikseen. Liséksi chat-tyon tukena tulisi olla tietopankki,
josta Pro-tukipisteen nettitydntekija voi nopeasti |10ytda kysymykseen oikean vastauksen ja
muokata sen keskustelun yhteyteen sopivaksi. Tyovélineen tulisi suodattaa tietomassasta tar-
vittavaa tietoa automaattisesti seuraamalla keskustelussa esiintyvia avainsanoja. Liséksi pai-
vystgjan tulisi olla mahdollista tehda aineistoon nopeita hakuja. Tyévalineen tulisi mahdollis-
taa useamman paivystajan samanaikainen keskustelu, mikéali yhtaaikaisesti tulee useita yh-

teydenottoja.

Tyovalineen tulisi myds pitda automaattista lokia kaydyista keskusteluista, jotta niita voitai-
siin analysoida mybhemmin ja kayttaa apuvdlineena Probotin taustatietopankin kehittami-
sessa. Sivuttin my6s mahdollisuutta etta Probotti jatkossa seuraa chateissa kaytavaa kes-
kustelua passiivisesti taustalla ja ettd tasta kerdantyvia keskustelulokeja voitaisiin analysoida
ja havaita uusia ilmidita verkossa tapahtuvaan seksityohon liittyen. Todettiin kuitenkin etté
tama ajatus vaatii jatkopohdintaa mm. sen suhteen millaista tietoa Pro-tukipiste haluaa tallen-

taa niin eettisesta kuin kaytannon nakokulmasta katsoen.

Todettiin etta chat-tydvaline toimii samalla myds Probotin kehitys- ja yllapitotydkaluna. Chat-
tydssa paivystajien tarjoamat vastaukset yhteydenottajien kysymyksiin auttavat Probotin kes-
kustelussaan kayttaman materiaalin muodostamisessa. Lisaksi tydvélineen kautta seurataan
jatkossa Probotin kaymia keskusteluja, niiden onnistumista ja mita tarpeita ne asettavat Pro-

botin keskustelukykyjen kehittamiselle.

Todettiin ettd Probotin kehityksen myota Pro-tukipisteen péivystéjien nettitydn luonne ja muo-

to tulee muuttumaan jonkin verran. Tatéa kehitysta pidettiin luonnollisena.
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3. Tyokokous: Chat-lokit

Kolmas tydkokous keskittyi Pro-tukipisteen etsivan tyon verkkopaivystyksissa kerattyjen cha-
tissa kaytyjen keskustelujen lokien analysointiin. Lokit oli keratty noin vuoden ajalta viikoittai-
sista tunnin mittaisista paivystyksista chatissa, joka on suunnattu miehille, jotka etsivat seuraa
toisista miehista. Lokit sisalsivat seka julkisen etta paivystajan kanssa kaydyn yksityisen kes-
kustelun. Olli Lyytinen valmisteli lokien selaus- ja analysointiohjelman, jolla kerattiin statistiik-
katietoa aikaisemmista keskusteluista. Lisaksi aikaisemmat yksityiskeskustelut luettiin [api ja
niita luokiteltiin sek& aihepiirin ettd sen mukaan, miten hankalia ne olisivat koneelliselle kes-

kusteluohjelmalle.

Chatissa tapahtuvan yleisen julkisen keskustelun havaittiin olevan lahes pelkéstéaén seuran
hakua, jossa varsinaista dialogia oli hyvin vahan. Analysoinnissa keskityttiinkin enemmaéan

yksityiskeskusteluihin.

Yksityiskeskusteluissa suurin osa kysymyksista kasitteli turvaseksia tai seksityota. Lisaksi
usein kysyttiin Pro-tukipisteesta itsestaén tai paivystyksesta ko. chatissd. Useissa tapauksissa
asiakkaita myds ohjattiin muille tahoille, kuten Sexpoon, Aids-tukikeskukseen, Setaan, Sek-

sialan liitto Salliin sek& Punaisen Ristin palveluihin.

Aihepiirin lisksi kysymyksia arvioitiin sen mukaan, kuinka hyvin ne olisivat keskusteluauto-
maatin vastattavissa. Lokeista valittiin 123 kysymysta, joista 50 arvioitiin olevan helppoja, 47
vaikeita ja 26 rajatapauksia. Vaikeat kysymykset olivat usein sellaisia elamantilanteeseen tai
seksuaalisuuteen liittyvia kysymyksia, joihin on vaikea antaa yksiselitteista vastausta muuten-
kaan. Tallaisissa tapauksessa Probotin tulisi pyrkia ohjaamaan asiakas ottamaan yhteytta
oikeaan ihmispaivystajaan paivystysaikana. Toisaalta kysymyksen toteaminen vaikeaksi au-
tomaattisesti ei valttamatta ole helppoa ja on riski, ettd Probotti antaa liian pelkistettyja vas-
tauksia hankaliin kysymyksiin. Tamankin takia Probotin vastukset tulisi aina muotoilla niin,

etté niista kay selvasti ilmi, mihin kysymykseen vastataan.

Lokien selaus- ja analysointiohjelma annettiin Pro-tukipisteen kayttéon. Se toimi myos var-

haisena prototyyppina chat-tyovalineeseen liitettavasta lokien selausohjelmasta.

4 Tybkokous: Probotin hahmo

Neljas ja viimeinen toteutushanketta valmisteleva tydkokous keskittyi Probotti-hahmon ideoin-

tiin. Tyokokouksen valmisteli Maari Fabritius.

Tybkokouksessa tutustuttiin erilaisiin chatbot-hahmoihin ja siihen millaisia reaktioita ne he-
rattivat tydryhman eri jasenissa. Liséksi pohdittiin sitd4, miten Probotin persoona tulee esiin

vain tekstiin perustuvissa chat-ymparistéissa verrattuna audiovisuaalisesti rikkaampaan www-
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ymparistdéon. Tekstipohjaisessa ymparistdssa, kuten chatissd, Probotin hahmon esityksessa

voidaan kayttda graafisia ominaisuuksia erittéin rajoitetusti.

Todettiin ettd ihmishahmon kaytté on ongelmallista, koska kayttajat liittavat jopa selkeésti fik-
tiiviseen ihmishahmoon ihmisen toimintaa koskevia odotuksia, joihin koneen on vaikea vasta-
ta tyydyttavasti. Keskustelukontaktiin hakeutuvien asiakkaiden kannalta on siksi tarkeéda
ymmartaa ettéd vastapuolena toimii kone ja tdma tieto tulisi valittda heti keskustelun avauk-

sessa.

Probotin hahmosta kéytiin vilkasta keskustelua, jonka paétteeksi todettiin ettd hahmo voisi ol-
la kone tai robotti. Jotta hahmo olisi helposti lahestyttavissa, sen tulisi kuitenkin siséltaa inhi-
millisia piirteitd ja omata inhimillisia eleitéd. Elekirjastoa kehitettaessa on huomioitava etta Pro-
botin hahmon reaktioiden taytyy olla muihin chatbotteihin verrattuna Iahinna vain positiivisia.
Tama siksi ettd keskustelua kayva asiakas saattaa kokea hyvinkin pienet vihjeet arvostelevik-

si tai paheksuviksi luottamuksellisessa tilanteessa.

Todettiin, ettd Probotin hahmon visuaalinen ymparist6 voisi koostua Pro-tukipisteen tiloista
otetuista kuvista. Tamén tarkoitus on madaltaa fyysiseen paivystykseen saapumisen kynnysta
ja esitelld tarjolla olevia palveluja. Tilat esitetédan siis aina toimitetusti, jokin Pro-tukipisteen

toiminnasta esitettava fakta mielessa.

Toivottiin myds, ettéd Probotti voisi eldd ajassa kiinni. Probotti ja sen ymparistd voisivat
reagoida mm. vuorokauden aikaan, vuoden aikaan sekad mahdollisiin vuotuisiin juhla- ja

teemapaiviin, kuten joulu tai Maailman aids-paiva.

Hahmon visuaaliseen toteutustekniikkaan ei otettu kantaa tassa yhteydessa, todettiin vain
etta sen tulee olla yhteensopiva seka valokuvamaisen materiaalin etta Pro-tukipisteen uudis-
tuvien www-sivujen ilmeen kanssa. Liséksi Probotin www-sivuilla sijaitsevan vastaanoton tu-
lee tarjota mahdollisuus henkilokohtaiseen ihmiskontaktiin etsivan tyon tekijoiden kanssa seka

tiedottaa tulevista online-paivystyksista.

3.2. Toteuttamisvaihe 2009 lokakuusta vuoden 2011 loppuun?

Seuraavaksi hanke eteni toteutusvaiheeseen. Toteutussuunnitelmassa huomioitiin suunnittelu- ja valmistelu-

vaiheen tulokset ja havainnot. Projektin tavoite tarkentui entisestdan: hankkeessa toteutetaan Pro-

tukipisteelle keskusteluautomaatti Probotti, jota kaytetdan erikseen valittavalla keskustelupalstalla ja Pro-

tukipisteen www-sivuilla. Keskusteluautomaattia ei toteutettu suoraan vaan sitd edelsi chat-tyévalineen to-

teutus.

3 Maari Fabritius, Olli Lyytinen ja Aki Kiveld: Probotti-projektisuunnitelma. 17.9.2009 Helsinki
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Chat-tydvaline on etsivan tyén verkkopdaivystykseen tarkoitettu apuohjelma, joka jatkossa toimii myos
Probotin kehitys- ja yllapitoymparistona. Probotti tulee olemaan olennainen osa Pro-tukipisteen verkko-

paivystystd, minka takia paivystykseen on tehtava kayttoliittyma, joka toimii kunnolla Probotin kanssa.

Alla on esitetty hankkeen toteuttamisen tyovaiheet ja karkea aikataulutus alkaen 1.10.2009

Chat-tydvalineen
suunnittelu ja toteutus

Probotin tekninen
suunnittelu ja toteutus

Probotin ulkoisten
piirteiden suunnittelu
ja toteutus
Probotti-tyovalineiden
toteutus

Probottien tieto- ja
keskustelusiséltdjen
tuotanto

Kayttoonotto ja
koulutus

2010

Toteuttamisvaiheen kokonaiskesto oli 22 kuukautta alkaen lokakuussa 2009. Hankkeelle kokonaisuu-
dessaan oli varattu aikaa vuoden 2011 loppuun. Aikataulutuksessa varauduttiin 5 kuukauden joustoon.
Testivaihe kesti oletettua pidempéaan, joten joustoon varattu aika oli viisas ratkaisu ja mahdollis-
ti hankkeen viemisen loppuun hankkeeseen varatun ajan ja rahoituksen puitteissa.

Hankkeen ja tydvaiheet ja tulostavoitteet etenivat seuraavasti:

1. Chat-tydvalineen suunnittelu ja toteutus

Tydvaiheessa suunniteltiin ja toteutettiin Pro-tukipisteen etsivaan tydhon soveltuva chat-
tyovaline. Chat-tyovalineen tarkoituksena on helpottaa ja tehostaa etsivaa tyéta sahkaisilla
keskustelupalstoilla. Chat-tyovéline sisaltda keskusteluavustajan, joka avustaa etsivaa tyota.
Lisaksi tyovaline tarjoaa yhtendisen rajapinnan erilaisiin séhkaisiin keskusteluhuoneisiin seka
Pro-tukipisteen www-sivuilla toimivaan Probottiin. Chat-tydvalineen suunnittelu ja toteutus ol
toteutushankkeen ensimmainen tydvaihe. Tybvaiheen seurauksena etsivan tyon kaytantoja
tarkistettiin.

Tybvaiheen toteuttavana osapuolena oli Grip. Pro-tukipiste toimi toteutuksen arvioijana ja an-

toi palautetta toteutuksesta. Tyovaihetta seurasi lyhyt kayttédnotto- ja koulutusvaihe, jossa
Pro-tukipisteen henkilosto koulutettiin chat-tydvéalineen kayttajiksi.

2. Probotin suunnittelu ja toteutus

Tydvaiheessa kehitettiin chat-tydvalineen keskusteluavustajasta Probotti-
keskusteluautomaatti. Tydvaiheen kesto oli 11 kuukautta. Probotilla oli kaksi keskusteluka-
navaa; yksi chat-keskustelupalsta ja Pro-tukipisteen omat www-sivut.
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Grip vastasi Probotin ohjelmistototeutuksesta ja Kide Probotin hahmon ja julkisen kayttoliit-
tyman suunnittelusta yhdesséa Pro-tukipisteen kanssa. Pro-tukipiste vastasi Probotin keskuste-
lu- ja www-siséltéjen tuottamisesta.

3. Probotin ulkoisten piirteiden suunnittelu ja toteutus

Tybvaiheen aikana suunniteltiin ja toteutettiin Probotille luonne ja hahmo. Lisaksi tydvaihees-
sa toteutettiin hahmolle visuaalinen vastine, jota voidaan kayttada www-Probotissa seka kai-
kessa muussa Probottiin littyvéssa mediamateriaalissa, kuten bannereissa ja lehdistotiedot-
teissa.

Kide vastasi www-Probotin ilmiasun ja ymparistén suunnittelusta ja materiaalituotannosta yh-
dessa Pro-tukipisteen kanssa.

4. Probotti-tydvalineiden toteutus

Tydvaiheessa rakennettiin joukko Probotin yllapitoon ja hallintaan tarvittavia tyokaluohjelmisto-
ja. Ohjelmistojoukko tarkentui projektin kuluessa. Tarvittavia toimintoja olivat Probotin tietosi-
saltdjen opettaminen, vaihtaminen ja Probotin kAymien keskustelujen lokien selaaminen ja
analysointi. Tydvaihe ajoittui hankkeen loppuun.

Grip vastasi Probotti-tyovalineiden ohjelmistototeutuksesta.

5. Probotin tieto- ja keskustelusisaltdjen tuotanto

Tydvaiheessa tuotettiin Probotin tieto- ja keskustelusisallét. Sisaltdjen tuotanto hajautettiin ko-
ko hankkeen ajalle. Sisaltdjen tuotanto jatkuu myods hankkeen jalkeen. Tydvaiheeseen sisaltyi
my0ds Probotin kayttamien apusisaltdjen toteutus. Apusisallét ovat www-sivuja, joihin Probotti
viittaa repliikeissaan.

Pro-tukipiste vastasi Probotin kayttamien ja viittaamien tieto- ja keskustelusisaltéjen tuottami-
sesta.

6. Kayttoonotto ja koulutus

Tydvaiheessa otettiin kayttdon hankkeessa syntyvia ohjelmistoja, kuten chat- tyovéline ja
koulutettiin Pro-tukipisteen henkiléstd kayttamaan ohjelmistoja. Kayttéonotto ja koulutus ha-
jautettiin koko hankkeen ajalle. Yleisesti kayttéonotto ja koulutus ajoittuivat toteutusvaiheiden
loppuun.

Grip vastasi hankkeen aikana toteutettavien tietokoneohjelmien asennuksista seké Pro-
tukipisteen henkildston kouluttamisesta ohjelmien kayttajiksi.
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4. Hankkeen tarkeimmat tuotokset

Hanke tuotti loppujen lopuksi enemman konkreettisia tydvalineita kuin mita alkuperadisessa suunnitelmassa
osattiin tavoitella. Paivystystydssa kaytettava keskusteluavustaja syntyi hankkeen sivutuotoksena, mutta
kaytanndssa se oli huima parannus verkkotytskentelyn tydolosuhteisiin ja palvelujen laatuun. Samoin tilas-
toinnin kehittdminen oli osatuotos, joka on hyddynnettavissa palvelujen kehittdmisessa ja seurannassa laa-
jemmaltikin. Hankkeen alkuperéiseen suunnitelmaan siséltyneisté paatuotoksista eli keskusteluautomaatti
Probotista ja neuvontapalvelu Pro 24/7:sta tuli toimivia matalan kynnyksen neuvontapalvelun tytkaluja verk-
koymparistéon.

4.1. Keskusteluavustaja paivystykseen ja henkilokohtaiseen kommunikointiin

Hankkeessa kehitettiin chat-tyohon keskusteluavustaja helpottamaan ja selkiyttamaan etsivan tyon
tekemista internetin eri keskusteluhuoneissa. Keskusteluavustaja on ohjelma, jolla chatissa etsivaa tyota
tekevat tyontekijat saivat kayttoonsa selkeén ja asiakashallintaa helpottavan keskustelualustan ja yleisimpien
vastauspohjien automatisoinnin. Tyokalu mahdollistaa tydskentelyn usealla foorumilla yhta aikaa, silla itse
keskusteluhuoneet voivat sijaita eri verkkopalveluissa. Keskustelutytkalu ottaa naihin palveluihin yhteytta ja
kokoaa kaikki keskustelut yhden ohjelman sisdén. Keskustelutydkalulla myos yllapidetéaan joitain PRO24/7-

palvelun ominaisuuksia.

penal23 (protesti) X Public chat (protesti) % <lr) S

15:34:47 penal23 moi!

mUL BEEB

ChatManagerwindow a x
b E] proz247

gamma-4-329-11 (pro247] <- you
v [ protesti

Public chat (protesti)
penal23 (protesti)

Send

Chat handler: You Close chat

Kuva 1. Tyontekijan hallinnointindkyma chat-tyossa
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4.2. Vastausviestivarasto ja tilastointi

Keskustelutydkaluun kehitettin mahdollisuus tallentaa valmiita vastausviesteja tietokantaan. Vastauksia
voidaan kayttaa joko sellaisenaan tai muokattuina usein esitettyihin kysymyksiin tai tiedotusviesteind. Monet
terveyteen, hyvinvointiin ja lainsdadantoon liittyvat kysymykset ovat usein toistuvia, joten paivystyksen ja
neuvonnan kannalta oli olennaista luoda tietopohja yleisimmin esitetyista kysymyksista ja niihin annetuista
vastauksista. Tietovarannon tyostamisessa yhdistettiin Probottiin tehtava sisalldontuotanto ja Mobiiliapu-
kumppanuushankkeeseen? liittyva sisallontuotanto. Molemmissa oli tarve kehittaa lyhyitd mutta asiasisallol-

taan oikeita hyvinvointi- ja terveysneuvontaviesteja.

Keskustelutytkalun sisaan luotiin chat-tyéssa tehtavaan tilastointiin ja tiedonkeruuseen sopiva séhkdinen
lomake. Tama mahdollistaa systemaattisen tiedonkeruun chat-tydsta ja siten helpottaa tydon dokumentointia

ja analysointia.

ChatBotMessages ... @ StoredMessage.. 41 X ChatBotMessa... <1 x| StoredMessages Wi...
Hiv voi tarttua sucjaamattoman ematin-ja |2
Search lhiv anaaliyhdynnan kautta, suuseksissa,
vhteisistd huumeiden kayttévalineists tai
Keywords = hiv-positiviselta gidiltd lapseen raskauden,
synnytyksen tai imetyksen aikana. Aiti-lapsi
[ INFOHIVTESTILuotettavuus: Osa HIV-tar |~ -tartuntoja voidaan ehkaista tehokkaasti
[ INFOHIVTESTIMiss2&Miten: THL:n (Terve 't?aj'tyksei'f_‘* k“hra:;ttart“”t.? on aJ“'fSTF"
) iedossa. Hiv voi tarttua myds veren tai
EI INFOHINTESTINImett dmyys &Maksuttor L - . }" .
. I elinsiirron yhteydessa, miks on erittdin
Il nFOSuojaamaton(Suu)seksi: Kaikki sud e imaiet o St inmaaees L ai ok =
[ oHjaUshivtukari: Hiv-tukikeskus neuvoc ; :
o i | riten hiv tarttuu
[ PROINFOMItE: os tydskentelet seksi- ja
_r'l_ PROIMFOTarvevePahalit Pro-tikinisteas 7

|Search | | Copy text |

41 3

Kuva 2. Viestivarasto

4 3. Itsenaisesti toimiva keskusteluautomaatti Probotti

Keskusteluautomaatti Probotti paivystaa verkossa 24/7. Keskusteluautomaatti on luottamuksellinen ja nime-
ton palvelu, joka on saatavilla ympari vuorokauden. Probotti pyrkii vastaamaan yleisimpiin seksityontekijan
terveyttd ja hyvinvointia koskeviin kysymyksiin ja ohjaamaan Pro-tukipisteen palvelujen piiriin. Probotin kaut-

ta asiakas voi jattaa yhteydenottopyynndn tai antaa palautetta tai ideoita tyon kehittAmiseksi. Probotin tieto-

4 www.mobiiliapu.fi
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sisalténa on kysymyksia ja niille vastauksia, joita neuvontapalveluun tydstettiin 220 kappaletta. Probotti on

myds liittnyt vastauksiinsa verkko-osoitteita, joista voi saada lisétietoa kysytyista aiheista ja palveluista.

PRO24/7

KYSY TURVALLISEMMASTA SEKSITYOSTA

NYT PAIVYSTAA:
Probotti MUUT PAIVYSTAJAT

Tervetuloa PRO 24/7-palveluun. Olen Probotti, i
Pro-tukipisteen automaattinen asiakaspalvelija. Wi
Pyrin vastaamaan turvallisempaa seksityota i “\
koskeviin kysymyksiin. Kuinka voin auttaa?

)

&
EX¥ JATA YHTEYDENOTTOPYYNTO TAI ANNA PALAUTETTA

Kuva 3. Pro 24/7 — palvelu Pro-tukipisteen www-sivuilla

4.4. Neuvontapalvelu Pro 24/7

Hanke tuotti internettiin neuvontapalvelun Pro 24/7, jossa on automaattisen neuvonnan lisaksi mahdollisuus
kahdenvaliseen online-kommunikaatioon asiakkaiden kanssa. Online-palvelua voi kayttaa samaan aikaan

chat-paivystysten aikoina tai sopimalla ajanvarauksen paivystysaikojen ulkopuolelle.

Vuonna 2011 Probotti-kayttoliittyman kautta kaytiin 673 keskustelua ja nédihin lukuihin siséltyvat kaksi chat-
palstaa ja Pro24/7 omilla kotisivuillamme. Miehille tarkoitetussa chatissa keskusteluja oli 111, kaikille suku-
puolille tarkoitetussa chatissé keskustelujen mééra oli 174. Verkkosivuilla sijaitsevan Pro24/7-kayttoliittyman
kautta keskusteluja oli 382, joista suurin osa oli pilotointiin liittyvaa testikayttéa. Keskustelluimmat aiheet chat-
palstoilla olivat 1. seksityd (112 kertaa), 2. turvaseksi (61 kertaa) ja 3. terveys ja hyvinvointi (49 kertaa). Asia-
kaskayttoliittymat saatiin testattua ja niiden toimivuus varmistettua vuodenvaihteeseen mennessa. Palvelu oli
valmis kayttéon otettavaksi tammikuussa 2012. Pro 24/7 -palvelun julkistamistilaisuus pidettiin 13.1.2012 ja

sinne kutsuttiin yhteistydkumppaneita matkan varrelta.

12



PROBOTTI LOPPURAPORTTI | 2012

5. Hankkeen keskeiset tulokset

Projektia pidettiin innovatiivisena ja kaytannon tydta hyddyttavana kehittimishankkeena. Hankkeen toteutuk-
sen suunnittelu ja hankkeen tuotosten kayttokelpoisuuden arviointi tehtiin jatkuvassa vuorovaikutuksessa
Pro-tukipisteen nettitydta tekevien tyontekijdiden ja teknisten toteuttajien kanssa. Pro 24/7 —palvelun onnis-
tumista arvioitiin my6s nettitydn kuukausittaisissa kokouksissa. Kokonaisuutena hankkeen tuloksia on arvioi-
tu vuosittain yhdessa projektiryhméan kanssa sekéa koko yhdistyksen kehittdmispaivilla ja etsivan tyon kehit-

tamispaivilla.

Hankkeen keskeisin tulos projektin ensimmaisena vuotena oli jarjestdn ja ulkopuolisia palveluita tuottavien
yritysten kanssa tehtavan yhteistyon oppiminen. Dialogi erilaisten osaamisten valilla tuli mahdolliseksi ja sen

ansiosta tekniset sovellusmahdollisuudet konkretisoituivat ja odotukset realisoituivat.

Toinen merkittava tulos oli, etté verkossa tehtava etsiva tyd helpottui, sen laatu parani ja sen saavutettavuus
laajeni. Tuloksen merkityksellisyyttéd korostaa vield se, ettd se vahensi etsivdd tyota verkossa tekevien
tyontekijoiden kuormitusta. Hankkeen sivutuotteena kehitetty keskusteluavustaja mahdollisti usean
paivystajan yhtaaikaisen keskustelun ja etsivan tyon laajentamisen siten, ettd paivystysaikaa pidennettiin ja
lisattiintoinen etsivan tyon foorumi. Tyontekijoiden mielestéd keskusteluavustajan kayttd on lisdnnyt
tybhyvinvointia. Sen sijaan ettd paivystdjat olisivat keskustelusivuston nopeasti etenevassa
keskusteluvirrassa, heilla on keskusteluavustajan ansiosta mahdollisuus rauhalliseen tyétilaan, jossa tyon
tekemista eivat hdiritse epéoleellinen teksti- tai kuvamateriaali. Asiakkaalla on mahdollisuus saada
yksildllistéa palvelua ja uusi tekniikka on mahdollistanut pidempien ja sisalléltaan syvempien keskustelujen
kaymisen paivystysaikana. Keskusteluavustaja on tehnyt paivystyksesta helpommin hallittavaa ja vihemman

kuormittavaa.

Pro 24/7 —palvelun tarkea tulos on palvelun saatavuuden parantuminen ja kohderyhman tavoitettavuuden
paraneminen. Kahdenvalinen online-kommunikaatio asiakkaiden kanssa on nyt mahdollista myo6s
paivystysaikojen ulkopuolella Pro-tukipisteen omilta verkkosivuilta. Palvelun markkinointi kohderyhmaélle on
helpompaa, kun se sijaitsee omilla verkkosivuilla. Keskusteluautomaatti Probotin markkinointi verkossa onkin
lisdnnyt Pro-tukipisteen sivuilla kayntien maarda ja tehnyt sitd kautta tutummaksi Pro-tukipisteen tyota.
Probotti houkuttelee ihmisid testaamaan sen alykkyyttd ja samalla mahdollistaa kayttajapalautteen

keraamisen.

Neljds merkittava tulos on neuvontapalveluiden tehostuminen. Tydn tekemista on helpottanut usein toistu-
vien vastausten tallentaminen tietokantaan eli viestivarasto. Tyontekijan ei tarvitse nopeassa paivystystilan-
teessa tarkistaa esimerkiksi terveyteen (tauteihin) ja lainsaadantoon liittyvia asioita muualta vaan voi kayttaa

valmiiksi tehtyja vastauksia, joiden oikeellisuus on tarkistettu ja sanamuodot mietitty huolellisesti.

13
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Viides tulos on tiedonkeruun tehostuminen. Tilastoinnin helpottuminen ja systematisoiminen helpottaa péai-

vystdjien arkirutiineja ja mahdollistaa dokumentoituun tietoon perustuvan tyon kehittdmisen. Tiedonkeruun ja

kommunikoinnin helpottamiseksi luotiin hankkeen oma suljettu wiki-sivusto.

s [ o vanpte e s .| [ =

kP probemifi ¢

5 usemmin satut @ oz = Uwtzotsior T Pro-tukipiste < Agminister £ Googhe aaintie 51 Menwsinen K1 Faceboctioge [ Veymmaymeoteusk.. 1B patp s sca

Sous | Keskustelu

Etusivu

Tenetudos Prabottiskan, Probott on

» I Kijarment

[y | [ |

Probotiniki o tarkoitettu Pro-tubipisteen ja sen sidosryhmien kiyitbén

Pikalinkit

Paivystysohjeet

Keskustelutyskalun kiyttohjeet

Palvelinohjeet

Tietoa salauksesta ja henkilatiedolsta
netti@pro-tukipiste fl sahkspostiosoitieen hallinta

Probottiin liittyvi kuvamateriaali

Wikiohjeita

fiodostosa

Probotti-wiki on mahdollistanut nettitydhon tarvittavan tiedon keskittdmisen yhteen paikkaan. Harvemmin

nettityta tekevien on helppo 16ytaa ohjelmiston kayttdon ja muuhun nettitydn tekemiseen liittyvat asiat wikis-

td. Kahvihuoneeksi kutsutulla foorumilla tyontekijat voivat kirjata tydkalun toimintaan ja paivystykseen liitty-

neita yleisid huomioita. Tama auttaa ns. hiljaisen tiedon valittdmista muille ja tiedon dokumentointia.

Probotin visuaalinen ilme on erittdin tyylikas ja onnistunut ja se on kayttotarkoitukseensa erinomaisesti sovel-

tuva. Se voidaan ohjelmoida erilaisten teemapdivien mukaan

BLESTPOETS e WS aa W I, Y BN
File_Edit View Tools Window Help
ProbottPropertiesForm Window 1| CHEE
[Nome Stert date End date Enabled
1 eis wi
Urvalisuus-teema 1020110 BL.12.2011
Red Umbrela Day 17th of December 13.12.2011 19.12.2011
Maiman Adspava 1.12 21 .12, E @
o 1 =
EL:n Fmiskeupan vastainen paa 1 E
1 2.
r i 2
Name Red Umbrela Day 17th of Decamber Encbled
Tie 15322011 [+ [0.2201 ]
Chatresting
Greetng
Teon and 17.12.2011 vietetaan kansamvaists Punaisen
fid A orinels -
v
Reply time
Front page

14



PROBOTTI LOPPURAPORTTI | 2012

6. Keskustelutydkalun ja Pro 24/7 -palvelun hyddyt ja vaikutukset

Pro 24/ -palvelu hyddyttaa sitd osaa kohderyhmastamme, joka kayttaa paivystyksellisia palveluitamme chat-
palstoilla tai ottaa yhteytta kotisivuillamme olevan Pro 24/7 -palvelun kautta. Chat-paivystykset ovat kahdella

palstalla.

Keskusteluavustajan hyoty verkkopalveluissa:

o Pro 24/7 —palvelussa asiakas saa henkilokohtaista palvelua erillddn muusta viestivirrasta verkossa.

e Asiakas saa nopeaa ja verkossa tapahtuvan viestintatapaan soveltuvaa palvelua. Paivystajat voivat
ottaa useita asiakkaita vastaan yhté aikaa ilman jonotusta erillisissé virtuaalisissa vastaanottohuo-
neissa (erillinen ikkuna, katso kuva 1 sivulla 10).

o Asiakkaalla on mahdollista saada henkilokohtaista tapaamista vastaavaa palvelua paljastamatta
henkildllisyyttdan ja kasvojaan.

¢ Vastaukset useimmin esitettyihin kysymyksiin ovat valmiina varastossa eli asiakas saa vastauksen
nopeasti ja tarvittaessa muokattuina asiakkaan kysymykseen tadsmallisesti soveltuvana.

o Paivystaja pystyy helposti hallinnoimaan kaymiaan keskusteluja ja siirtAmé&én keskustelun tarvitta-
essa toiselle paivystéjélle.

e Tyon kuormittavuus vahenee, silla paivystajien seurattavana ovat vain ne viestit, jotka liittyvéat palve-
luun kontaktissa olevan henkilon viestiketjuun. Sivustolla kaytavaa muuta viestivirtaa ei tarvitse seu-
rata.

o Verkkosivuilla sijaitsevan Pro24/7- kayttoliittyméan kautta voidaan tavoittaa Pro-tukipisteen asiakas-
kuntaa laajemmin eli online-yhteydessa voi olla muualtakin kuin chat-palstoilta.

e Automaattinen vastauspalvelu Probotti hyddyttaa asiakasta siten, etta asiakas voi luottaa tiedon oi-
keellisuuteen ja siihen, ettd vastaukset on laadittu kohderyhman tarpeita ajatellen.

e Probotin automaattinen neuvontapalvelu on kaytettavissa aina ja kaikkialla, missé on verkkoyhteys.

Muita kohderyhmia ovat nettiymparistossa etsivaa tyota tekevat jarjestot ja viranomaiset. Sidosryhméatahot
ja yhteistybkumppanit ovat saaneet tietoa verkossa tehtavan tyon rajoituksista ja mahdollisuuksista seka
mahdollisesti myds ideoita oman tyénsa kehittdmiseen verkkoymparistdssa. Hanketta on esitelty seka kan-
sallisesti ettd kansainvalisesti yhteistyoverkostoissa. Esittelyn lisdksi muut etsivaa tyota tekevét tai sen aloit-
tamista suunnittelevat tahot ovat olleet tervetulleita seuraamaan paivystystyota kaytdnnossa. Paitsi konk-
reettisen kaytdn osalta, yhteistydta on tehty verkossa tehtéavan tyén ammatillisten kriteerien edistamiseksi.

Tall6in kohderyhméana ovat olleet palvelujen tuottamisesta vastuussa olevat organisaatiot ja paattajat.

Aktiivisen verkostoitumisen ja tiedottamisen kautta olemme saaneet kontakteja muihin innovatiivisiin ja
uutta teknologiaa hyddyntaviin toimijoihin sekd kotimaassa ettd ulkomailla. Liséksi Pro-tukipisteen rooli
asiantuntijajarjestona on vahvistunut verkkotyon osa-alueella. Vahvistuminen nékyy konkreettisesti esimer-
kiksi siing, ettéd Pro 24/7 oli mallina Correlation-verkostossa tuotetussa SIT (Social Intervention Tool) -

ty6kalun kehittdmisessa.
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7. Haasteet, ongelmat ja ratkaisut

Yksi suuri haaste tuli ratkaistavaksi heti hankkeen alussa: henkilostorekrytointi ei tuottanut tavoiteltua tulosta
ja hankkeen toteuttamisen strategia piti arvioida nopealla aikataululla uudelleen. Riskind oli, ettd hankkeen
aloittaminen siirtyy, ellei sopivia palvelutuottajia 16ydy kohtuullisessa ajassa. Ongelma ratkesi kuitenkin ole-

massa olevia yhteistydverkostoja ja —henkildita hyédyntamalla.

Hankkeen riskeja pyrittiin arvioimaan etukéteen. Riskit olivat jaettavissa teknologia- ja projektiriskeihin. Tek-
nologiariskina oli, ettd hankkeen tavoitteita ei pystyta toteuttamaan sovellettavilla teknologioilla. Riskia pie-
nennettiin rajaamalla hankkeessa kaytetyt teknologiat hyvaksi havaittuihin teknologioihin. Hankkeen suunnit-
telussa ja toteutuksessa pidettiin mielessa se, ettéd hanketta ohjaa sen kayttotarkoitus eika tekniikka ja toi-

saalta hanke on oltava teknisesti toteutettavissa.

Projektiriskit liittyivat hankkeen hallintaan ja projektituotoksiin. Etukéteen arvioitiin, etta aikataulusta lipedmi-
sen riski olisi pieni, silla hankkeeseen on varattu riittavasti aikaa myos pilotointivaineeseen ja projektin lop-
puun jatettiin joustonvaraa. Projektituotosten osalta riski oli kohtuullisen korkea, silla projektissa kaytettavat
teknologiat olivat haastavia. Riskia pyrittiin hallitsemaan tutustumalla huolellisesti chatbot-tekniikoihin ja valt-

tamalla liilan suuria odotuksia.

Teknologian hallitsemista pystyttiin helpottamaan s&anndllisella ja mutkattomalla yhteydenpidolla Pro-
tukipisteen ja teknisen toteutuksen valilla. Alkuperaisessa suunnitelmassa Probotin ohjelmiston koodaus oli
suunniteltu Pro-tukipisteen tydntekijéiden toteuttamisvastuulle, mutta tasta luovuttiin lyhyen kokeilun jélkeen,
koska sen opettelun koettiin olevan liian hankalaa. Koodaus ostettiin ulkopuoliselta (Grip) ja tama jarjestely
oli tydlas yhteydenpidon kannalta. Tieto siirtyi s@hkdposteilla ja oli taten jaykempaa ja tyolaampaa kuin mita

se olisi ollut, jos osaamista olisi ollut oman véaen keskuudessa.

Huolimatta lilan suurten odotusten valttely-yrityksista hankkeen alkuvaiheessa varsinkin Pro-tukipisteen vael-
& oli varsin summittainen kuva siitd, mitd hankkeessa loppujen lopuksi voidaan toteuttaa ja mita ei. Viela
toteuttamisvaiheessakin oli toiveita ja suunnitelmia, jotka kaytantd ja testaukset osoittivat mahdottomiksi
toteuttaa. Esimerkiksi ajatus siitd, ettd Probotti pystyisi itsendisesti etsiméén siséltdja ja rajoitetusti jopa op-
pia kaymistddn keskusteluista jotakin osoittautui mahdottomaksi toteuttaa. Rajoituksia ja mahdottomuuksia
ei voida pitaa kuitenkaan epaonnistumisina, vaan ne olivat olennainen osa tyokalun ja palvelun kehittamis-

prosessia.

Projektin hallinnan ja johtamisen osalta koettiin hankaluuksia. Yhdistyksen hallinnolliset resurssit ovat niukat
ja siksi projektipaallikén puuttuminen vaikeutti hankkeen johtamista. Johtamisen resurssi seka sisalléllinen
tyd piti jarjestda ennestaankin ylikuormitetuista henkilstoresursseista. Liséksi hallinnointia vaikeutti alussa
se, etta projektissa tarvittiin teknologiaosaamista, jota ei ollut Pro-tukipisteen sisélla. Projektin rakentaminen
yhteisty6ssa ulkopuolisten yritysten kanssa oli myds uutta ja vaati kaikkien osapuolten toimintatapojen

omaksumista ja yhteensovittamista. Loppua kohden ahdistus helpotti ja selkeys lisdantyi. Verrattuna hank-
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keen aloittamiseen viimeisen vuoden osalta tavoitteet olivat jo varsin kirkkaita. Hankkeen idea ja kaytannon
toteuttamisen raamit olivat hankkeeseen osallistuville tyontekijoille selkiytyneet ja myés kayttdtukeen satsat-
tiin tydntekijoiden toiveiden mukaisesti enemman tydaikaa ja mahdollisuuksia. Tyodntekijat testasivat alusta
pitden tyokalua ja sitd muokattiin testikayton kautta saadun informaation mukaan. Tyontekijat pitavét valmiin
ohjelmiston kayttda suhteellisen helppona. Myds projektiorganisaatiota muutettiin siten, ettéa yksi hankkee-
seen osallistuvista henkildsta otti muita selkedmman vastuun seurannasta.

Riskeina pidettiin myds sité, ettd projektin kohderyhma ei pida Probottia luontevana keskustelukumppanina
tai etté Pro-tukipisteen tyontekijat eivat osaa kayttaa teknologiaa hyvékseen. Kohderyhmén kannalta ei voida
vield lopullisesti arvioida, kuinka luontevana keskustelukumppanina Probottia pidetdaan. Keskustelukyvyn
rajallisuus on kuitenkin huomatta ja missdan tapauksessa kommunikoinnin sujuvuus ei ylla lahellekaan ih-
misten valistd kommunikointia. Sisallontuottaminen osoittautui tyéntekijoiden palautteen perusteella
odotettuakin vaativammaksi prosessiksi. Useasti kysyttyjen kysymysten laadintaan osallistuivat kaikki
asiakastyota tekevat, mutta etenkin hankkeen alkuvaiheessa muun kuin projektiryhmén sitouttaminen ei ollut
helppoa. Projektin lopputuotoksesta ei tyontekijoille syntynyt selkedd kuvaa eikd vertailukohtia muualta
[6ytynyt. Monikulttuurisessa ja —kielisessa tydyhteisdsséd suomenkielisen siséllon tuottaminen koettiin valilla
haasteelliseksi. Lisaki tyotenkijoiden kiinnostus ja valmius tietotekniikan haasteisiin vaihteli. Toisaalta
hankkeen oli tarkoituskin pysya projektiryhman sisélld, jotta se pysyisi tiiviina ja sailyttaisi linjansa. Taman
vuoksi kaikkien yhta suurta panostusta ei edellytettykaan. Mitd konkreettisemmaksi Pro 24/7 —palvelu on

muotoutunut, sitd paremmin koko tydyhteisé on l6ytéanyt sen mahdollisuudet ja hy6ddyt.
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8. Onnistunut kaytanto6 ja lupaava jatkokehittamisen kohde

Seka keskustelutydkalu ettd Pro 24/7 — neuvontapalvelu on juurrutettu osaksi Pro-tukipisteen palveluvalik-
koa. Verkkoymparistdssa paivystetaan saannollisesti kerran viikossa ja paivystykseen osallistuu useampia
Pro-tukipisteen asiakastyontekijoita. Keskusteluavustaja otettiin kayttéon taysipainoisesti jo hankkeen aika-
na. Neuvontapalvelu Pro 24/7 otettiin seitsem&n kuukauden testikayton jalkeen vakiintuneeksi automatisoi-

duksi terveys- ja hyvinvointineuvonnan valineeksi tammikuussa 2012.

KYSY MITA HALUAT,

Turvallisen SILLOIN KUN HALUAT.
seksityon Keskusteluautomaatti
tukikohta

Probotti palvelee aina.

VIIKOTTAINEN KESKUSTELUTUKEA
NETTIPAIVYSTYS. AJANVARAUKSELLA.
Pro-tukipisteen Nimettémasti

tyéntekijat tavattavissa. ja luottamuksellisesti.

Hankkeen aikana on luotu oma Probotti-wiki, johon on luotu kahvihuoneeksi kutsuttu foorumi, johon tyonteki-
jat voivat kirjata tydkalun toimintaa ja paivystykseen liittyneitéa yleisia huomioita. Hankkeella on oma vastuu-
henkilénsd, joka kirjoittaa neljannesvuosittain toimintaan liittyvdn kuvauksen, joka selkiyttda ja laajentaa
hankkeesta kertyvaa numeraalista tietoa.

Hankkeessa saatuja tuotoksia ja tuloksia pyrittiin viemaan oman organisaation ulkopuolelle jo hankkeen
aikana. Kotimaisista yhteistydkumppaneista Exit - pois prostituutiosta ry, Hiv-tukikeskus ja Mobiiliapu kavivat
seuraamassa tyokalun kayttoa ja paivystadmista. Pohjoismaista tydkaluun ja tydmuotoon kavivat tutustumas-
sa Tukholman kaupungin sosiaaliviraston internet-tyon kehittdmisesta vastaavat kaksi henkil6d, RFSL:st&
yksi henkild, MalImén Kompetenscenter Prostitution — yksikdsta nelja henkil6d ja Oslosta Pro Sentretin mies-
tydn projektista ProMann kolme henkil6a. Liséksi toimintaa esiteltiin yhdeksdn EU-maan eri kaupungeissa
tydskentelevien organisaatioiden verkostolle (Daphne -rahoituksella toimiva verkosto Indoors 2; Marseille,
Hampuri, Amsterdam, Genova, Madrid, Porto, Sofia, Wien ja Helsinki). Pro 24/7 oli mallina Correlation-
verkostossa tuotetussa SIT (Social Intervention Tool) -tydkalun kehittdmisessa. Palvelua ja tyokalua esiteltiin

myds Pohjoismaisen prostituutioverkoston kokouksessa Helsingissa 9.9.2011.
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Kuva 4. Mari Kinnunen ja Paula Pénkanen esittelevat Pro 24/7 -palvelua Pohjoismaisen prostituutioverkos-

ton kokouksessa

Keskusteluavustaja on saanut hyvad palautetta ja sen kayttbonotosta ovat jotkut muutkin jarjestot seka
Suomessa ettd Suomen ulkopuolella olleet kiinnostuneita. Hiv-tukikeskus on hyddyntanyt konkreettisesti
hankkeessa kehitettya tekniikkaa ja hankkinut kayttéonsa keskusteluavustajan tehostaakseen netissa te-
kemdaénsa paivystysta Miesten kesken turvallisesti — hankkeessa. Samoin Tyttdjen talon ja Poikien talon
yhteishankkeessa e-talo otettiin keskustelija kayttoon syksylla 2013. Keskustelija-avustaja on siis innovaa-

tio, joka on jarjestodjen internetissa tapahtuvaan etsivaan tydhon oivallisesti soveltuva tydkalu.

Pro-tukipisteen tyontekijoiltd saaduissa palautteissa on korostettu tydkalun vaikutusta paitsi asiakastyon
laadun parantumiseen niin myds tyon kuormittavuuden vahenemiseen. Nettiympéaristossa tehtava etsiva tyo
on antanut tydntekijdille mahdollisuuden oppia uusia tyémenetelmia ja kehittyd ammatillisesti sellaisella
toiminta-alueella, joka on sosiaalipalvelualalla uutta tekniikkaa ja tydmuotoja hyddyntavaa. Nama kokemuk-
set ovat varmasti yleistettavissé koskemaan muitakin palveluntuottajia rijppumatta siitd, mitéd kohderyhméaa

internetissa tehtavalla tyolla halutaan tavoittaa.

Tavoitteet saavutettiin erinomaisesti. lhan hankkeen alussa tavoitteita ei osattu asettaa niin kirkkaiksi kuin
viimeisena vuotena. Hankkeessa opittiin koko ajan lisda seka teknisista reunaehdoista ettéa uusien tydmuoto-
jen mahdollisuuksista. Naiden yhteensovittaminen on ollut merkittéva oppimisprosessi. Hankkeen konkreetti-
nen tavoite toteutui eli saimme kehitettya botti-tekniikkaan perustuvan neuvontatytkalun Pro24/7, joka vastaa

hyvinvointiin ja terveyteen liittyviin kysymyksiin kaikkina viikonpdivina ja kaikkina kellonaikoina. Tavoite ylitet-
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tiin, koska hankkeen sivutuotteena kehitettiin netissa tehtavan paivystyksen aivan toiselle tasolle nostanut
keskusteluavustaja.

Probotti ja Pro24/7 palvelu on yksi avaus luoda internet-ymparistoon kohderyhméerityisia neuvontapalvelui-
ta. Internet on yleisin tiedonhakukanava, jossa hakukoneet tuottavat sekunnissa suuren maarén hakusa-
noihin sopia tuloksia ja tietoa. Probotti on askelta pidemmalla tiedon suodattamisessa eli se vastaa yksin-
kertaisiin kysymyksiin, joiden oikeellisuuden tarkistaminen ja paivittdminen on jonkun palveluntuottajan
vastuulla ja on siten luotettavampi kuin yleiset hakupalvelut.

Tiedonkeruun kehittdminen helpommaksi ja systemaattisemmaksi mahdollistaa dokumentoituun tietoon
perustuvan tyon kehittamisen. Probotti-hanke on madaltanut kynnysté ideoida uusia tydmuotoja ja toiminta-
tapoja ennakkoluulottomasti ja se on lisdnnyt uskallusta l&ahted innovatiivisten ratkaisujen hakemiseen
myds oman organisaation osaamisalueen ulkopuolelle. Oma osaaminen, hyvat yhteistydkumppanit ja kehit-
tamiskelpoiset ideat ovat hyvia lahtokohtia innovatiiviselle tydn kehittamiselle. Probotti on valmis, mutta se
on pohjana Pro-tukipisteelld kevaalla 2012 aloitetulle innovatiiviselle projektille, jossa kehitetdan tiedonke-

ruuta ja keskustelevaa ja motivoivaa palautejarjestelmaa.
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