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« Kaupungin palvelujen ja toimintojen kehittdminen Espoo-yhteisdssa
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« Yhteyshenkilot ja lisatietoa
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@ ESPOO Kaupungin palvelujen ja toimintojen kehittaminen

Espoo-yhteisdssa

«  Espoo tarinassa on sitouduttu kestavan kehityksen
periaatteisiin seka palvelujen ja toimintojen kehittdmiseen
muun muassa kokeilukulttuuria edistamalla.

«  Espoon innovaatiopuurha. Espoon kaupunki on voittanut
kansainvalisen Intelligent Community Awards 2018 —
kilpailun (humanizing data) .Intelligent Community-
palkinto tarjoaa Espoo-yhteisélle nakyvyytta ja
kansainvalisia yhteistybn muotoja.



https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Paatoksenteko/Espootarina
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoo_Innovation_Garden__maailman_alykka(142927)

ESBO

@ ESPOO Kehittyva Espoo — hyvinvoiva Espoon yhteiso

«  Kehittyva Espoo. Kehitdmme
palvelujamme asukas- ja
asiakaslahtoisesti kokeilukulttuuriin ja
yhteiskehittdmiseen nojaten. Tama
tarkoittaa, ettd kaupunki avaa ovia ja
kutsuu kaikki kuntapalvelujen
sidosryhmat yrityksista yhdistyksiin,
tutkimuslaitoksiin ja kuntalaisiin
jalostamaan vanhoja ja innovoimaan
uusia palveluja yhdessa.

+  Espoolaisen yhteiskehittamisen tunnus
on mukaan kutsuva "Make with ESpoo”.



https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Kehittyva__Espoo
https://issuu.com/espoonkaupunki/stacks/0534561bcedb4467bf885c084930ef23

@ ESPOO Kaupungin palvelujen ja toimintojen
kehittaminen kokeiluilla

« Keinodly ja robotiikka, data-analytiikka ja
avoin data ovat tarkeita valineita
tulevaisuuden palveluissa.

. Edistamme asiakkuusdatan
systemaattista hyodyntamista
palvelemaan kaupunkia ja kuntalaisia.

« Espoo edistaa digitaalisia ratkaisuja,
uuden teknologian kayttdonottoa ja
uusia toimintatapoja digiagendan,
digikokeilujen avulla.
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https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Kehittyva__Espoo/Meneillaan_olevaa_kehittamista
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Kehittyva__Espoo/Digiagenda

ESPOO Espoo kokeilee robottia puhelinpalvelussa

Yleiskuvaus

Espoossa toteutetaan yhteistytssa palvelupisteiden ja kaupunkitekniikan kanssa kokeilu missa robotti
pystyy vastaamaan asiakkaiden puhelimella tulleisiin kysymyksiin tai palautteeseen. Testaamme, miten
robotiikka voisi tukea asiakaspalvelua erityisesti roskakoreja ja katuvaloja koskevien palautteiden
kasittelyssa. Kerddmme kokemuksia seké asiakkailta etté asiakaspalvelijoilta.

Robottikokeilu on osa Espoon digiagendan kokeiluja. Se alkoi elokuun lopussa ja paattyy vuoden 2018
lopulla. Yhteistybkumppanina RND Works Oy.

Espoon kokeilee:

*  robotti vastaisi suoraan asiakkaille
peruspalvelukysymyksiin (esim.
kaupunkiteknisiin peruskysymyksiin kuten
roskat, katuvalot ym.).

»  robotti keraa palveluneuvojan tietoja
asiakaspalvelutilannetta varten.

Rajaus: Chat-palvelua ei testata kokeilun aikana.

R
ER RSN .


https://www.espoo.fi/fi-FI/Asuminen_ja_ymparisto/Asiakaspalvelu/Espoo_kokeilee_robottia_puhelinpalveluss(145468)

ESPOO Espoo kokeilee robottia puhelinpalvelussa

Tavoite kokeilun aikana

Testata robotiikka-vahimmaisratkaisua ja sen soveltuvuutta Espoon toimintaymparistossa.
« Kayttadjdkokemusten keruu palveluneuvojilta seka asiakkailta

« Ratkaisu saadaan teknisesti kokeiltua puhelinpalveluissa ja (yleisneuvonta
kaupunkiteknisiin ja yhteistoimipisteiden peruskysymyksiin) asiakaspalvelukanavassa

Hyoty kokeilun aikana

« Kokeilun avulla voidaan arvioida paljonko botti tehostaisi toimintaa, helpottaisi
asiantuntijoiden tydkuormaa ja voisi kohdentaa asiantuntijaty6ta vaativimpiin
asiakastilanteisiin.

« Kokeilun avulla kerataan asiakaspalautetta, kokemuksia botin toimivuudesta ja mahdollisia
parannusehdotuksia jos botti hankitaan Espoon kaupungin asiakaspalvelussa.

«  Kokeilun avulla arvioidaan missa méarin botin avulla voidaan parantaa Espoon
asiakaspalautejarjestelmaa ja nykyistéa verkkosivustoa.
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@ ESPOO Espoo kokeilee robottia puhelinpalvelussa

Potentiaalinen tavoite kokeilun jalkeen

Pilotoida robotiikka (botti) kokonaisratkaisu mukaan lukien chat-palvelu Espoon kaupungin
asiakaspalvelussa

Toteuttaa robotiikkaan (bottiin) liittyvan hankinnan kilpailutus

Potentiaalinen hyoty

Saastoja asiakaspalveluissa, yleisneuvonnassa

Asiakaspalvelijoiden tydméaaran vahentyminen yleisneuvontapalveluissa ja
ty0ajan/osaamisen kohdentaminen vaativampaan asiakasty6hon

Asiakaspalvelun nopeutuminen
Espoon kaupungin tyontekijoiden robotiikan tydtapojen ja osaamisen kehittyminen
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@ ESPOO Espoo kokeilee robottia puhelinpalvelussa

Potentiaalinen tavoite kokeilun jalkeen

Pilotoida robotiikka (botti) kokonaisratkaisu mukaan lukien chat-palvelu Espoon kaupungin
asiakaspalvelussa

Toteuttaa robotiikkaan (bottiin) liittyvan hankinnan kilpailutus

Potentiaalinen hyoty

Saastoja asiakaspalveluissa, yleisneuvonnassa

Asiakaspalvelijoiden tydméaaran vahentyminen yleisneuvontapalveluissa ja
ty0ajan/osaamisen kohdentaminen vaativampaan asiakasty6hon

Asiakaspalvelun nopeutuminen
Espoon kaupungin tyontekijoiden robotiikan tydtapojen ja osaamisen kehittyminen
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0 Espoon tekoalykokeilu

Kesalla 2017 alkaneessa kokeilussa tekoalyn analysoitavaksi ajettiin Espoon koko vaestoa
koskeva sosiaali- ja terveystieto ja varhaiskasvatuksen asiakkuusdata vuosilta 2002—2016.
Tietoa kertyi noin 520 000 henkildsta ja yli 37 miljoonasta asiakaskontaktista.

Tekodalykokeilu tuotti toivotun tuloksen: tekoaly pystyy seulomaan valtavasta
asiointidatamassasta palvelupolkuja eli niputtamaan yhteen riskitekij6ita, jotka samalle
henkil6lle osuessaan laukaisevat raskaiden ja kalliiden palvelujen tarpeen. Tekoaly |6ysi
noin 280 tekija4q, jotka ennakoivat lastensuojelun asiakkuutta.

Kokeilu oli ainutlaatuinen, silla yhta laajaa
julkishallinnon asiakkuusdataa ei ole koskaan
ennen yhdistetty ja analysoitu tekoalylla.



https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Kehittyva__Espoo/Digiagenda/Espoon_kokeilu_todisti_Tekoaly_tunnistaa(142919)

(0w Yhieyshenkilot ja lisatietoa

« Make with Espoo-tydkalut: Paivi Sutinen paivi.sutinen@espoo.fi ,
palvelukehitysjohtaja, Espoon konserni.

« Espoon tekoalykokeilu: Tomas Lehtinen tomas.lehtinen@espoo.fi, data-
analytiikkakonsultti, Espoon konserni.

« Espoon digiagendan kokeilut: Valia Wistuba valia.wistuba@espoo.fi,
kehittamispaallikkd, Espoon konserni.

« Kehittyva Espoo ja kokeilujen viestinta: Hanna Kautto hanna.kautto@espoo.fi
viestintapaallikkd, Espoon konserni.

» Seuraa Espoon kehittamista ja kokeiluja Kehittyvd Espoo-sivuilla seka Twitterisséa:
DigiEspoo.
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https://www.espoo.fi/fi-FI/Make_with_Espoo_tuoteperhe_julkaistiin_k(143290)
mailto:paivi.sutinen@espoo.fi
mailto:tomas.lehtinen@espoo.fi
mailto:valia.wistuba@espoo.fi
mailto:hanna.kautto@espoo.fi
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Kehittyva__Espoo
https://twitter.com/digiespoo
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Prosessikuvaus

Opetustietosetin muodostus ja mallinnus

Opetustietosetin muodostus

1.
Laskun reititys ja tilidinti -
metatietojen keruu Rondon

tietokannasta SQL-palvelimella.

2.
XML-sanomahistorian kasittely
SQL-palvelimella ja tarkentavien

tietojen keruu.

Mallinnus

Mallinnus kayttamalla
opetustietosettina:
1. Laskujen metatietoja
2. Tarkentavia tietoja XML-
sanomilta.

Mallin kaytto

1. Kysely Rondosta.

E-INVOICE
Uusi lasku,

tyhja reitti ja tilidinti

XML-sanomien tarkentaviin

!i Laskun metatietojen yhdistely

tietoihin.

2. Reitin ja tilidinnin palautus Rondoon.




Projektin tilanne

Valmistelu, kesakuu 2018
v" Tiedot Rondosta analytiikan saataville.
v xml sanomat analytiikan saataville.
v" Tietoihin tutustuminen ja pilottiasiakkaiden tarkempi lapikaynti.
Opetustietosetin luominen
v" xml sanoman parsiminen opetustietoja varten.
v xml sanomatietojen, Rondon otsikkotietojen seka muiden tietolahteiden yhdistely
Mallinnus
v" Tekoalymallin opetus:
v lteraatio 1
v' lteraatio 2 (Paivitetty reitityksen opetustietoja).
PoCin tulosten esittely
v Mallien tarkkuustasojen esittely 23.8.2018.
Tuotantoon siirron suunnitelman tarkennus ja sopimuskeskustelut
v' Palaveri 27.8.2018, jatkokeskustelu seuraavien viikkojen aikana.



Laskun reititys

Ennustettavat elementit
* Asiatarkastaja ja hyvaksyja
*  Ennustetaan erikseen

Projektin aikana harkittiin erilaisia vaihtoehtoja reititys ongelman muotoiluun
* Asiatarkastajia ja hyvaksyjia voi olla useita

* Ensimmaisen ja viimeisen asiatarkastajan ja hyvaksyjan ennustaminen

* Asiatarkastus ja hyvaksyjaryhmat

Mallin pitaisi lahtotietojen perusteella kyeta tekemaan paatds, etta onko laskulla yksi vai
useampi asiatarkastaja ja hyvaksyja.



[Laskun tiliointi

Ennustettavat elementit:
* Jokainen tilidintielementti ennustetaan erikseen koska:

* Mahdollisia erilaisia tilidintielementtien yhdistelmien on
olemassa erittain monta.

* Tilidintielementtien ennustettavien luokkien maara
vahenee nain huomattavasti ja saadaan enemman
laskuhistoriaa ja sita kautta koulutusaineistoa mallin
kayttoon.

Selite
Tilinnumero
Kumppani
KP
Toiminto
RY
Proj
Kohde
Tuote
Lkm
ALV-koodi
Yleinen
Erit
Ryhmatunnus
Valuuttasumma
Tilidintisumma
Paattaja
Pykala
Sovellustunnus
Maksunumero
Selite 2
Kohde
Littera
Kustannuslaji

\

Kuinka moni naista
elementeista on
relevantti?



Tiliointi: Havainnot
Tiliointi, laskujen ja tilidintirivien maara

* Valtaosa laskuista tilicidaan ynhdelle riville.
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Mallinnus

*  Kummankin kunnan tapauksessa datasetti jaettiin koulutus ja testi osuuksiin aika muuttujan
perusteella siten ettd x aikaisemmat laskut ovat koulutusjoukkoa ja siita kaksi viikkoa
eteenpain on testijoukkoa.

* Koulutusjoukosta otettiin viela erikseen erillinen joukko luokittelun kalibrointia varten.

* Algoritmin tarkkuutta arvioitiin ennustamalla testijoukon tilidinteja seka reitityksia.



Harvoin esiintyvat tapaukset

* Kasitellyissa tiedoissa on paljon uniikkeja tilidinti ja reititystapauksia, ja naille tapauksille malli
el siis kykene ennustusta laatimaan historiaan perustuen.

* Harvoin esiintyvat tapaukset on luokiteltu omaksi luokakseen (‘rare’), ja silla on
ennustetarkkuutta parantava vaikutus.
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Harvoin esiintyvat tapaukset

Kaikkien toimittajien uniikit tilioinnit
4000.0 -
3500.0 -
3000.0 -
2500.0 -
2000.0 -

1500.0 -

Tiliointitavan esiintyminen

1000.0 -

500.0 -

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0
Laskujen maara

0.0-
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Tietomaaran lisays opetukseen
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Tarkkuus
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Eri tiliointimuuttujien ennusteiden kehitys koulutusaineiston kasvaessa
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Koulutusaineistoon mukaan otetun datan ylaraja
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Esimerkki tilidintimuuttujien
osalta havainnollistaa, etta
ennustetarkkuus saadaan
paremmaksi kun mallin
opetuksessa on enemman tietoja
kaytossa (erityisesti
ennustettaessa muuttujia, joissa
luokkia on useita).



Tarkeimmat muuttujat

Reititys

Asiatarkastukseen ja hyvaksyntaan reitityksessa tarkeimmat muuttujat ovat samat, alla koottuna
viisi tarkeinta:

Picklist (Kustannuspaikka-vetovalikon takaa l0ytyvat tiedot)

Vendor number (Toimittajanumero)

Description (Laskun kuvaus)

XML (Alv-koodi, laskurivien maara, alvillinen ja alviton loppusumma)
Route (Mista lasku tullut)

A A

Nama tarkeimmat muuttujat on ennustettava asiakkaittain.

13



Reititys: Tarkeimmat muuttujat

Sisaltaa laskulta

alasvetovalikon

(kustannuspaikka) Kerava :: verify
perusteella haettavat tiedot.

s importance

35 -

30 -

25 -

Merkitys [%]

0 -

3>
< ¥ S
Feature
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Reititys: Tarkkuus vs. ennustettujen laskujen
osuus

Kerava

us/Osuus [%]

Tarkku
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Tiliointi: Tarkkuus (*80% laskuista)

Asiakas1 Asiakas2

Tarkkuus % * Tarkkuus % *

Tilinumero 92 90
ALV-koodi 97 96
Kumppani 99 99
KP 68 75
Toiminto 93 80
RY 98 99
Proj 93 96
Kohde 96 67
Tuote 98 99
Yleinen 93 86
Erit 99 99
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Tiliointi: Tarkkuus vs. ennustettujen laskujen
osuus

Kerava Tilinumero
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Tekoalyavusteinen laskunkasittelyprosessi

Tiliinti

[E=]

E-INVOICE

L 2

Mika kunta?

L 4

Kerava

3

Montako
tiliintirivia?

Alv-
Tili 1.? 2 \\kolgd\i
Alv-
Tili 2.? KP 2.7? koodi 2.
?
v v
- Alv- Alv-
Til ili 1. .
. koodi Tili L KP1 koodi 1.
- Alv-
Tili 2. KP 2. koodi 2.

[E=]

Asiatarkastus ..
;. cinvorce Prosessi pilkotaan
Hvviksvnti . ve o
mvEeya ¥ useampaan pienempaan
Mika k ? .
*t ongelmaan ja ne
ennustetaan ketjuna.
Kerava
Montako
tilidintirivia?
1 >1
. Rivi 1, Rivi 2,
Montako asiatark. Montako asiatark. Montako asiatark.
/ hyv.?
/hyv.? / hyv.?
1 >1 1 >1 1 >1
Asiatark. / Asiatark. / Asiatark./ | | Asidtark./ Asiatark. / iatark. /
hyv. hyy. 1. hyv. v. 1. hyv. hyv. 1.
Asiatark. / Asiatark. / Asiatark. /
hyv. 2. hyv. 2. hyv. 2.
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Minka elementtien ennustus on tarkeinta?

* Tulisiko aluksi keskittya vain toiseen, reititys tai tilidinti?

* Mitkd elementit on ihmisille hankalimpia? Onko se linjassa koneen ennusteen kanssa?

19



Minka elementtien ennustus on tarkeinta?

Tilidintien joukossa elementtejd, joille el aina |0ydy arvoa:

Kerava Kerava Kerava Asiakas 2 Asiakas 2 Asiakas2
Ei puutuvia arvoja 30-75% puuttuvia arvoja >75% puuttuvia arvoja Ei puutuvia arvoja 30-75% puuttuvia arvoja >75% puuttuvia arvoja

Tilinumero Toiminto Tilinumero Toiminto Ry
Alv-koodi Yleinen Projekti Alv-koodi Kohde Projekti
Kumppani Kohde Kumppani Yleinen Tuote
KP Tuote KP

Erittely Erittely

20



Yhteenveto: Mika on riittava tarkkuustaso?

Kerava Salo
Tarkkuus % *| Tarkkuus % * * Tarkkuudet 80%:lle laskuista.

Asiatarkastus 70 66

Hyvadksyja 80 60

Tilinumero 92 90 Niille loytyy tilidintihistoriasta aina arvo:
* Tilinumero

Alv-koodi 97 96 * Alv-koodi
*  Kumppani

Kumppani 99 99 e« KP

KP 63 75 * Erittely

Toiminto 93 80

RY 98 99

Proj 93 96

Kohde 96 67

Tuote 98 99

Yleinen 93 86

Erittely 99 99

21



Seuraavat tyovaiheet

Tulosten iterointi Taitoan asiantuntijoiden kanssa.

* XML-sanomaparsinnan laajennus etsimaan parempia featureja.

Muiden alasvetovalikoiden laajamittaisempi hy6édyntaminen.
* PoCissa kaytetty Accountitem2 (KP) valikon tietoja, potentiaalia opetustietosetin rikastamiseen on paljon.
¢ Taman skaalaus koskemaan kaikkia alasvetovalikoita ja niistd merkityksellisimpien tunnistaminen.

Nykyisen mallin toiminnan seuranta.
* Mitka tilidinnit onnistuvat ja mitka eivat? Kykeneekd kone johonkin mihin ihnmiset eivat?
¢ Tama tukee lisafeatureiden luontia.

Uuden laskumassan kaytto opetuksessa (laskuja on tullu muutamassa kuukaudessa lisaa).
* PoCissa kaytettiin ¥2 vuoden laskuja, tutkittava tdman vaikutukset mallin toimintaan.

Yhden rivin reitityksen ja tilioinnin mallinnuksen optimointi.

Mallinnuksen laajennus koskemaan useamman rivin tilidinteja.
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Prosessikuvaus

Opetustietosetin muodostus ja mallinnus

Opetustietosetin muodostus

1.
Laskun reititys ja tilidinti -
metatietojen keruu Rondon

tietokannasta SQL-palvelimella.

2.
XML-sanomahistorian kasittely
SQL-palvelimella ja tarkentavien

tietojen keruu.

Mallinnus

Mallinnus kayttamalla
opetustietosettina:
1. Laskujen metatietoja
2. Tarkentavia tietoja XML-
sanomilta.

Mallin kaytto

1. Kysely Rondosta.

E-INVOICE
Uusi lasku,

tyhja reitti ja tilidinti

XML-sanomien tarkentaviin

!i Laskun metatietojen yhdistely

tietoihin.

2. Reitin ja tilidinnin palautus Rondoon.
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Tekoalylla saavutetaan merkittavia hyotyja ja
kilpailuetua liiketoimintaan, mutta edellyttaa
investointikykya etupainotteisesti.

/Tilastomatematiikkaan perustuvaa tekoélya\

KAIIe 3 viikon tyolla \

 3kk datalla
Ennusteen tarkkuustaso oli n. 80%
oikein.

Ennuste tarkentuu merkittavasti,
kun datamaara lisaantyy ja malli on
automaattisesti itsestaan oppiva.

. /

voidaan hyodyntaa esimerkiksi kohteisiin,

joissa

- Saantotaulukkojen yllapitaminen on
ihmiselle lilan monimutkaista

- Prosessissa on korjattavia virheita tai
taydennettavia tietoja

- Perustuu sovittujen elementtien

ennustamiseen dataa hyodyntaen (esim.

\historia- tai avoin data)

/




Lisatietoja

Jarkko Turkki

Tuotejohtaja
020 610 9080

jarkko.turkki@taitoa.fi

wwuw.taitoa.fi

wwuw.twitter.com/TurkkiJ

wwuw.linkedin.com/in/jarkkoturkki
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