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Digitaalinen palautejarjesteima

Kaupunkilaiset
palaute-
kanavassa:
palautteet.hel.fi
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vahvasti tunnistettu
asioiminen

* Yhtenainen
kayttokokemus:
Helsinki Design
System

AN

20.5.2025

Asiakas-
palvelutiimit
kasittely-
jarjestelmasséa

/

« 150 palautteiden

kasittelijaa
toimialoilla
Urakoitsijat
toiminnan-
ohjaus-

jarjestelmassa

Marjatta Peltonen

Kaupunkilaisille
vastaukset ja

/ jatkokeskustelu

« Palvelulupaus:
Vastaamme viikon

Kaupungin
tyontekijat
kasittely-
jarjestelmassa

- Kaikki 37 000 kuluessa

tyontekijaa ovat
potentiaalisia
palautteisiin Julkaistut * Open311-
vastaajia palautteet rajapinta
™~

Palaute-

Status- datan  Data-
paivitykset hyddyntajat rajapinta
eri
alustoilla
2



Tekoalyanalyysien mahdollistajat

» Tietosuojalinjaukset tapauskohtaisen harkinnan tueksi

« Anonymisointi: kaupungin kehittdma vapaan tekstin anonymisaattori

« Algoritmi datan puhdistamiseen, esim. sahkopostina tulleiden palautteiden
otsakkeet ja allekirjoitustiedot

 Rajapinnat: mm. palautejarjestelmasta paikkatietokantaan ja Open311-rajapinta,
joka tarjoaa julkaistuja palautteita avoimena datana.

- Palautteiden luokittelun yhtenaistaminen

« Kokeilurakenteet: Viimeisen 10 vuoden aikana Helsingissa on tehty noin tusina
palautteisiin ja tekoalyyn liittyvaa kokeilua, pilottia ja tutkimusta. Useat kokeilut on
tehty osana Helsingin kokeilukiihdyttamdéa, jossa kokeilutiimi saa 10 000€
kokeilurahaa ja yrityskumppanin.
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https://kokeilukiihdyttamo.hel.fi/?locale=fi

Tekoalyn eettiset periaatteet
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Aineistot

> Kulttuuriymparistdt
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Kokonaiskuvan muodostaminen palautteista on haastavaa. Tekoaly voi

auttaa aithehauissa ja synteesien muodostamisessa.
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Case: Mita asukkaat haluavat sanoa metsista?
Asukaspalautteiden aihemallinnus

Lahtbaineistona olivat kaikki kaupunkiymparistbtoimialan palautejarjestelman kautta saamat palautteet n. 350 000.

Mita tehtiin?
« Kaikki sanat perusmuotoistettiin ja "turhat” sanat (stopwords) poistettiin.
 Luotiin uusi aineisto, johon rajattiin palautteet, joissa jokin sanoista "metsa” ja "luonto
"luonnonlaheisyys”.
« Aihemallinnus laski jokaiselle palautteelle ja jokaiselle sanalle kuuluvuuden kaikkiin aiheisiin.
« Aihemallien mielekkyytta arvioitiin lukemalla eri aiheissa yleisimmin esiintyvien sanojen listoja (top words) ja
tarkastelemalla jakaumien tasaisuutta. Myds yksittaisia palautteita lahiluettiin.

”n

luontoarvo” ja

Mit&a opittiin palauteaineistojen tutkimisesta tekoalylla?
 Eri aineistoissa toimii eri algoritmit: Tutkijat vertailivat kolmea eri lyhyiden tekstien aihemallia. Valittin GSDMM-

algoritmin 17 aiheen malli, joka jakoi aineistoa kaytannossa 7 aiheeseen.
« Aihemallinnus ei poistanut tarvetta lukea ja tuntea aineistoa. Tarvitaan ihminen tulkitsemaan tuloksia.

Kaupunkitietopalveluiden julkaisema tutkimusartikkeli metséapalautteiden sisélldista soveltaen ohjaamattoman koneoppimisen
menetelmaé ainemallinnusta: Mitd asukkaat haluavat sanoa metsista ja luonnosta Helsingin kaupunagille — tuloksia
kaupunkilaisten palautteiden analyysista (Erjansola & Niemi 2024)
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https://kaupunkitieto.hel.fi/fi/mita-asukkaat-haluavat-sanoa-metsista-ja-luonnosta-helsingin-kaupungille-tuloksia-kaupunkilaisten
https://kaupunkitieto.hel.fi/fi/mita-asukkaat-haluavat-sanoa-metsista-ja-luonnosta-helsingin-kaupungille-tuloksia-kaupunkilaisten

Metsapalautteiden (N=4329) aiheet

Taulukko 1. Aihemallin aiheiden yleisimmat sanat metsaaiheisissa palautteissa

Aihe Yleisimmit sanat (top words)

Kaatuneet puut puu metsa alue kaatunut kaupunki paa iso puoli lapsi pois 811

Suuret roskat/elementit metsa paikka pois roska luonto iso paa puoli alue varsi 759

Taydet roskakorit roska roskis luonto alue metsa koira saada taysi paljo paikka 636

Tiet ja vaylat metsa tie auto alue puoli kohta paa saada lumi paikka 625

Eldinten arvo luonto kaupunki helsinki lintu alue ihminen luontoarvo eldin saada 115
ilotulitus

Kasvillisuuden arvo luonto kaupunki alue helsinki niitty polyttaja saada nurmikko 73

monimuotoisuus puisto

Yleisaihe sis. puiden
sailyttdminen

alue kaupunki luonto helsinki metsa saada puu paikka ihminen 1262
puisto

— Aihe Yleisimmat sanat (top words) :::::telden

Rakentaminen luonnon paille alue helsinki kaupunki luonto rakentaa asukas ihminen metsé

asua malmi
Monimuotoisen luonnon luonto kaupunki helsinki alue ihminen saada asukas lintu m
nakeminen ymparistd nahda
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Metsapalautteiden aiheet 2015-05/2023
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Mita seuraavaksi?

» Tavoitteenamme on tekstianalytiikan tyokalun hankinta kaikkien kaupungin
toimialojen asiantuntijoiden kayttoon vuoden 2025 aikana.

o Helppokayttoinen valmisohjelmisto yksittaisille ja jatkuvasti kertyville
osallisuusaineistoille.

o Jarjestelma tarjoaa kayttajille automaattisesti paivittyvia nakymia ja raportteja
analyysien tuloksista. Samaan nakymaan voi yhdistaa dataa useista eri
lahteista.

o Ominaisuuksina mm. hierarkkinen aihemallinnus, aiheiden muokkaaminen ja
maaran valinta, sentimenttien analyysi, kielen tunnistaminen.
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Analyysien kytkeminen tiedolla johtamisen rakenteisiin on keskeista.

Marjatta Peltonen



Palautejarjestelma ja palautedata:

marjatta.peltonen@hel .fi
kai.kekola@hel fi

Mita asukkaat haluavat sanoa metsista?
Asukaspalautteiden aihemallinnus:

lenni.erjansola@hel .fi
mikko.niemi2@hel.fi
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