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Digitaalinen palautejärjestelmä

Kaupunkilaiset 

palaute-

kanavassa:

palautteet.hel.fi

• Vuosittain ~70 000 

palautetta ja 

vikailmoitusta v.  

2009 lähtien

• Anonyymi tai 

vahvasti tunnistettu

asioiminen

• Yhtenäinen

käyttökokemus: 

Helsinki Design 

System

Asiakas-
palvelutiimit 

käsittely-
järjestelmässä

• 150 palautteiden

käsittelijää

toimialoilla

Kaupungin 

työntekijät 

käsittely-

järjestelmässä

• Kaikki 37 000 

työntekijää ovat

potentiaalisia

palautteisiin

vastaajia

Kaupunkilaisille 

vastaukset ja 

jatkokeskustelu

• Palvelulupaus: 

Vastaamme viikon

kuluessa

Julkaistut 

palautteet

• Open311-

rajapinta

Urakoitsijat 

toiminnan-

ohjaus-

järjestelmässä
Status- 

päivitykset

Palaute-

datan 

hyödyntäjät 

eri 

alustoilla

• Data-

rajapinta
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Tekoälyanalyysien mahdollistajat

• Tietosuojalinjaukset tapauskohtaisen harkinnan tueksi

• Anonymisointi: kaupungin kehittämä vapaan tekstin anonymisaattori

• Algoritmi datan puhdistamiseen, esim. sähköpostina tulleiden palautteiden 

otsakkeet ja allekirjoitustiedot

• Rajapinnat: mm. palautejärjestelmästä paikkatietokantaan ja Open311-rajapinta, 

joka tarjoaa julkaistuja palautteita avoimena datana.

• Palautteiden luokittelun yhtenäistäminen

• Kokeilurakenteet: Viimeisen 10 vuoden aikana Helsingissä on tehty noin tusina 

palautteisiin ja tekoälyyn liittyvää kokeilua, pilottia ja tutkimusta. Useat kokeilut on 

tehty osana Helsingin kokeilukiihdyttämöä, jossa kokeilutiimi saa 10 000€ 

kokeilurahaa ja yrityskumppanin.
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https://kokeilukiihdyttamo.hel.fi/?locale=fi


Tekoälyn eettiset periaatteet

Ihmislähtöisyys

Selitettävyys

Vastuu ja luottamus

Turvallisuus

Läpinäkyvyys

Oikeudenmukaisuus ja 

yhdenvertaisuus

Yksityisyys

Ihmisen kontrolli tekoälyn 

toiminnasta
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Kokonaiskuvan muodostaminen palautteista on haastavaa. Tekoäly voi 
auttaa aihehauissa ja synteesien muodostamisessa. 
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Case: Mitä asukkaat haluavat sanoa metsistä? 
Asukaspalautteiden aihemallinnus

Lähtöaineistona olivat kaikki kaupunkiympäristötoimialan palautejärjestelmän kautta saamat palautteet n. 350 000.

Mitä tehtiin? 

• Kaikki sanat perusmuotoistettiin ja ”turhat” sanat (stopwords) poistettiin.

• Luotiin uusi aineisto, johon rajattiin palautteet, joissa jokin sanoista ”metsä” ja ”luonto” ”luontoarvo” ja 

”luonnonläheisyys”.

• Aihemallinnus laski jokaiselle palautteelle ja jokaiselle sanalle kuuluvuuden kaikkiin aiheisiin. 

• Aihemallien mielekkyyttä arvioitiin lukemalla eri aiheissa yleisimmin esiintyvien sanojen listoja (top words) ja 

tarkastelemalla jakaumien tasaisuutta. Myös yksittäisiä palautteita lähiluettiin.

Mitä opittiin palauteaineistojen tutkimisesta tekoälyllä?

• Eri aineistoissa toimii eri algoritmit: Tutkijat vertailivat kolmea eri lyhyiden tekstien aihemallia. Valittiin GSDMM-

algoritmin 17 aiheen malli, joka jakoi aineistoa käytännössä 7 aiheeseen.

• Aihemallinnus ei poistanut tarvetta lukea ja tuntea aineistoa. Tarvitaan ihminen tulkitsemaan tuloksia.

Kaupunkitietopalveluiden julkaisema tutkimusartikkeli metsäpalautteiden sisällöistä soveltaen ohjaamattoman koneoppimisen 

menetelmää aihemallinnusta: Mitä asukkaat haluavat sanoa metsistä ja luonnosta Helsingin kaupungille – 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


Metsäpalautteiden (N=4329) aiheet
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Metsäpalautteiden aiheet 2015–05/2023
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Mitä seuraavaksi?

• Tavoitteenamme on tekstianalytiikan työkalun hankinta kaikkien kaupungin 

toimialojen asiantuntijoiden käyttöön vuoden 2025 aikana.
oHelppokäyttöinen valmisohjelmisto yksittäisille ja jatkuvasti kertyville 

osallisuusaineistoille.

oJärjestelmä tarjoaa käyttäjille automaattisesti päivittyviä näkymiä ja raportteja 

analyysien tuloksista. Samaan näkymään voi yhdistää dataa useista eri 

lähteistä.

oOminaisuuksina mm. hierarkkinen aihemallinnus, aiheiden muokkaaminen ja 

määrän valinta, sentimenttien analyysi, kielen tunnistaminen. 
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Marjatta Peltonen 

Kuva: Antti Kokkola

Analyysien kytkeminen tiedolla johtamisen rakenteisiin on keskeistä. 



Ota yhteyttä!

Palautejärjestelmä ja palautedata:

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

Mitä asukkaat haluavat sanoa metsistä? 
Asukaspalautteiden aihemallinnus:

jenni.erjansola@hel.fi
mikko.niemi2@hel.fi 
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