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1 Johdanto

Sosiaaliasiamiestoiminnan yhtena tavoitteena on lisata asiakkaiden osallisuutta ja vahvistaa heidan
itsemaaraamisoikeuttaan, jolloin erilaisen kokemustiedon kerdaaminen ja analysoiminen toiminnan
kehittamiseksi on keskeista. Kokemustiedon analysoinnin avulla asiakkaan ja kansalaisen oikeus
tulla kuulluksi voisi tulevaisuudessa toteutua aiempaa paremmin. Talla hetkelld asiamiestoiminnan
tiedonkeruumenetelmat eivat ole Suomessa vakiintuneet ja ne eroavat alueellisesti. Vaikka
sosiaalihuolto on maarallisesti merkittava palveluntarjoaja, siitd kerdtdan verrattain vahan
asiakaspalautetta. Tilanne on kuitenkin muuttumassa, silla sosiaalihuollossa edetdaan kohti
maaramuotoista kirjaamista, mika avaa uusia mahdollisuuksia asiakastiedon tehokkaampaan
kasittelyyn. Tassd osahankkeessa Keski-Suomen sosiaaliasiamiehen vuosina 2010-2017
asiakasyhteydenotoista ja palvelupalautteesta koottua tekstimuotoista aineistoa kaytiin lapi
tekstianalytiikan keinoin. Tavoitteena oli selvittdd, voisiko uusilla menetelmilld saada
tekstimuotoisesta aineistosta lisatietoa sosiaalisesta hyvinvoinnista, palveluiden
kehittamiskohteista tai lakimuutosten seurauksista. Hankkeessa toteutetun kokeilun tulokset
osoittavat, ettd tekstianalytiikka tarjoaa runsaasti menetelmia sosiaaliasiamiehelle kertyvan
palautetiedon kasittelyn automatisointiin seka sosiaalihuollon palveluiden parantamiseen ja
ongelmakohtien havaitsemiseen. Esimerkiksi arkkityyppien, trendien ja tiivistelmien avulla voidaan
tehda tulkintoja palvelun laadusta ja siind usein esiintyvista ongelmista. Talla hetkelld suurin haaste
tekstianalytikan menetelmien laajemmalle hyddyntamiselle ovat aineiston tallentamisen
hajanaisuus ja kirjaamiskaytanteiden puuttuminen.
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2 Sosiaaliasiamiesraportointi vuosina 2010-2017, asiamiestoiminnan ja
raportoinnin nykytilan kuvaus

Sosiaaliasiamiehen tyon perustana on laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000). Jokaisen kunnan on nimettava sosiaaliasiamies, jonka tehtaviin kuuluu seka julkinen
etta yksityinen sosiaalihuolto. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita asiakaslain soveltamiseen
liittyvissa asioissa; avustaa muistutuksen tekemisessa; tiedottaa asiakkaan oikeuksista; toimii
muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi sekda seuraa asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siita selvityksen vuosittain kunnanhallitukselle.
Kaikki Keski-Suomen 23 kuntaa ovat pdatyneet hankkimaan sosiaaliasiamiestoiminnan Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskukselta, KOSKE:Ita (http://koskeverkko.fi/).

Jotta sosiaaliasiamies pystyy seuraamaan sosiaalihuollon asiakkaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta kunnissa ja antamaan siita vuosittain selvityksen, on ollut luotava seurantajarjestelma.
Seka sosiaali- etta potilasasiamiesten yhteydenottojen tilastointiin kehitettiin kymmenkunta vuotta
sitten Sosiaali- ja terveysministerion hankkeessa luokittelu, jonka useat asiamiehet ottivat kdyttoon
joko sellaisenaan tai paikallisiin tarpeisiin sovellettuna versiona. Sosiaaliasiamiehet toimivat
kuntapohjaisesti ja terveydenhuollon potilasasiamiehet toimintayksikkdkohtaisesti. Koska
valtakunnallista ohjeistusta ei ole eika tiedonmuodostusta edellytetd, lienee lahes yhta monta
asiakaspalautteen tilastointitapaa kuin asiamiestakin. Kun ottaa huomioon sosiaali- ja
terveydenhuollon integrointitavoitteen, hyvinvointitiedon tarpeen seka pyrkimyksen asiakkaiden
osallisuuden ja itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseen, paitsi sosiaalihuollon myds
terveydenhuollon asiakaspalautetiedon nykyista tehokkaampi, monipuolisempi ja ajantasaisempi
hyédyntaminen olisi erittdin perusteltua.

Vuosiselvitys laaditaan asiakasyhteydenottotilastoinnin, asiamiehen muuten saamien tietojen ja
havaintojen seka niita tdydentavan kuntakyselyn pohjalta. Keski-Suomessa yhteydenotoista
tilastoidaan verkkopohjaista tilastointi- ja kyselyohjelmaa kayttden paivamaara, yhteydenottaja,
kehen tapahtuma kohdistuu, kunta, onko kyseessa julkinen vai yksityinen palvelu, yhteydenoton
tehtavaalue, luonne ja syy sekd mihin toimenpiteisiin asiointi antoi aihetta. Lopuksi laaditaan lyhyt
sanallinen kuvaus yhteydenoton sisdlléstéd. Samasta asiasta voi tulla useita yhteydenottoja, mutta
padsaantoisesti sama asia tilastoidaan vain kerran vuodessa. Talla tilastointitavalla yhteydenottoja
on 275 000 asukkaan maakunnasta kertynyt vuosittain 400-660. Tilastoon ei merkita asiakkaan eika
yhteydenottajan nimea kuten ei muitakaan yksilointitietoja. Tilastoaineistosta on suodatettu kunta-
ja sosiaalipalvelukohtaisia tietoja tarvittavia ehtoja lisaamalla, mutta tekstin sisclléstd ei ole
aiemmin pystytty saamaan tilastollista tietoa.
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Sosiaalihuollon suureen palveluvolyymiin ndhden asiakaspalautetta on toistaiseksi keratty varsin
vahan ja silloinkin satunnaisesti ja tydlaasti. Kun tavoitteena on lisdta asiakkaiden osallisuutta ja
vahvistaa heiddn itsemaaraamisoikeuttaan, erilaisen kokemustiedon merkitys kasvaa
entisestadn. Sosiaalisen hyvinvointitiedon tarve lisaantyy kaikilla tasoilla, niin paikallisesti,
alueellisesti ja kansallisesti kuin myds kansainvalisesti. Nykyisin koottava kansallinen
hyvinvointitieto kerataan oikeastaan pahoinvoinnin indikaattoreilla ja hyvinvointitietoa saa
kdanteisella paattelyllda. Sama hyvinvointitiedon kaanteisyys toteutuu myods sosiaaliasiamiehen
tilastoissa: noin 30 % yhteydenotoista on tiedustelua ja muulloin syynd on tyytymattomyys
sosiaalihuoltoon. Asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitystda on seurattu ensisijaisesti tilastojen
avulla. Sen sijaan satojen sanallisten yhteydenottokuvausten lapikdyminen on jaanyt valitettavan
pintapuoliseksi jopa vuositasolla, puhumattakaan useiden vuosien kehityksen tarkastelusta.
Asiakaspalaute on alihyodynnettyd, vaikka sitd onkin suodatettu yksittdisten kuntien tarpeisiin,
sosiaalihuollon tehtdvaalueiden koulutustilanteisiin ja kehittamishankkeiden suunnitteluun.
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3 Raakadatan ja menetelmdan kuvaus ja tekodlyn opettaminen
sosiaaliasiamiehen kokoamalla rakenteettomalla datalla

Aineisto koostui sosiaaliasiamiehen kahdeksan vuoden aikana tilastointi- ja kyselyohjelmalla
(Webropol) kerdtyn aineiston avoimista kysymyksistd. Tekoalykokeilusta toivottiin vastauksia
siihen, miten nykyista laajempia teksteja pystytdan tarkastelemaan systemaattisesti. Yhteistyo
aineiston analysoinnissa eteni sosiaaliasiamiehen kanssa saanndllisilla tapaamisilla, joissa
rakennettiin yhteista ymmarrysta aineistosta ja mahdollisuuksista 16ytdaa sopivia kayttétapoja
tekstianalytiikalle seuraavien ongelmien/kysymysten selvittamisessa:

a) Loydetdanko tekstianalytiikalla sosiaaliasiamiehelle vuosina 2010-2017 kertyneesta
sosiaalihuollon asiakkaiden palvelupalautteesta uusia hyvinvointivajeista kertovia ilmi6ita?

b) Antaako aineisto viitteitd sosiaalista hyvinvointia edistavien palvelujen kehittamiskohteista?

c) Voiko aineistosta |6ytaa yhteyksia toteutuneisiin lakimuutoksiin tai perusteita valmisteilla
olevien lakien ja uudistusten arviointiin?

3.1. Menetelman kuvaus

Aineisto koostuu litteroiduista yhteydenotoista vuosilta 2010-2017 sekd yhteydenottojen
ominaisuuksia kuvaavista kategorisoivista muuttujista, joita ovat muun muassa yhteydenoton
paivamaara, yhteydenottajan tyyppi (Asiakas, Edustaja/muu, Henkil6st6), yhteydenottajan kieli,
asiatapahtuman kohde, yhteydenottajan kotikunta, yhteydenoton tehtdvaalue ja luonne seka
kasittelyn lopputulos. Yhteydenottoja kasiteltiin yksittdisind dokumentteina, jotka jaettiin kahteen
osaan: litteroituun yhteydenoton sisdltéon ja oleellisiksi koettuihin kategoriamuuttujiin.
Tarkastelun ulkopuolelle jatettiin yhteydenottajan sukupuoli sekd yhteydenottajan kieltd koskevat
kaksi muuttujaa.

Yhteydenoton sisaltd ajettiin TurkuNLP Group’n Finnish Dependency Parser -tyokalun (TurkuNLP
Group) komentoketjun lapi saaden tulosteena CoNLL-U-standardin mukaiset versiot alkuperaisista
yvhteydenotoista. CoNLL-U on standardisoitu tapa kuvata kielen sanojen ominaisuuksia seka sanojen
valisid syntaktisia relaatioita. Kirjoitettua kielta CoNLL-U-standardiin muuntavat ohjelmat tuottavat
CoNLL-U:n maaritelman mukaisen tulosteen riippumatta kielesta; tulosteessa esiintyvat termit ja
tunnukset |oytyvat standardin tietokannoista. CoNLL-U-muotoisessa tiedostossa jokainen
lahdeaineiston sana on jaettu omalle rivilleen. Jokaista sanaa varten on kymmenen solua, jotka on
eroteltu toisistaan tabulaattorilla. Solut sisadltdvat muun muassa sanan lemman, taipumistavan
(esimerkiksi sijamuoto, aikamuoto), sanaluokan ja syntaktisen relaation muihin sanoihin ndhden
(esimerkiksi subjekti, objekti) (Universal Dependencies (CoNLL-U)). Kaikki aineistoon kohdistetut

menetelmat hyddyntavat jollain tavalla CoNLL-U-standardin mukaisia soluja.
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3.2. Case-esimerkkeja tekstianalytiikkakokeiluista

Tekstimuotoisesta  asiakasyhteydenottojen tiedostosta  haettiin  muun muassa seka
tyytymattomyyteen, ettd tiedusteluun liittyvia sosiaalihuollon palvelujen frekvensseja ja
kategorioita. Aineistoa tarkasteltiin esimerkiksi sen kautta, mitka sanat liittyivat toisiinsa ja kuinka
lahekkdin ndma sanat toisiaan esiintyivat. Asiakaskertomuksista pyrittiin muodostamaan
automaattisia tiivistelmia ja tarkasteltiin sita, kuinka hyvin tekstianalytiikan tyokalut naita pystyivat
tuottamaan. Teemallisesti tarkastelun kohteena olivat aluksi lastensuojelun, huoltoriitojen ja
lahisuhdevakivallan mainintoja sisaltdavat asiointimerkinnat. Yhteydenotoista pyrittiin myds
muodostamaan tyypillisia esimerkkitapauksia. Sen jdlkeen analysoitiin vield muutamia muita
sosiaalihuollon osa-alueita paatyen sosiaalihuollon ja mielenterveyspalvelujen seka paihdehuollon
yhtymakohtiin etsien muun muassa tyyppiasiakkaita eri yhteydenottosyiden takaa. Seuraavissa
kappaleissa kerrotaan tarkemmin kokeilujen toteutuksesta esimerkkien avulla.

3.2.1. Aineiston hahmottaminen tekstianalytiikan kautta

Aineistoa lahdettiin hahmottelemaan yhteydenottojen kategorioiden kautta esimerkiksi
laskemalla yleisimmat sanat, jotka esiintyivat "Vammaispalvelut"-kategoriassa. Sanafrekvenssien
avulla on mahdollista luoda parempi kuva, misté yhteydenotoissa tyypillisesti puhutaan.
Oletuksena on, etta kategoriassa yleisimmin esiintyvat sanat liittyvat yhteydenottojen yleisimpiin
puheenaiheisiin. Keskeisten puheenaiheiden avulla saadaan selville, mitkd ongelmat, tilanteet, jne.
aiheuttavat eniten yhteydenottoja, mika taas voi toimia hyodyllisena apuvalineena palveluiden
parantamiseksi tai ongelmien syntymisen ehkaisyyn yhteiskunnallisella tasolla. Lahdeaineistolle
laskettiin seka raakafrekvenssit etta TF-IDF-painotetut frekvenssit.

Sanan raakafrekvenssi kertoo, kuinka monta kertaa se esiintyy dokumentissa tai kokoelmassa
dokumentteja. Sitd ei normalisoida eika painoteta mitenkaan, joten yleisimmat sanat -- riippumatta
ovatko ne merkitykseltaan keskeisia -- nousevat frekvenssilistan karkeen. Suomen kielessa on monia
sanoja, jotka esiintyvat tekstissa kuin tekstissa riippumatta aiheesta. Tallaisia ovat muun muassa
olla, ettd, koska, ja, kun, sekd, ei, mutta. Suodattamalla tuloksista nama yleisiksi tunnetut, vahan
merkitystd kantavat sanat saadaan paremmin aihetta kuvaava lista. Frekvenssien normalisointi
ottaa huomioon sanan esiintymismaaran lisaksi sanojen kokonaismaaran dokumentissa, johon sana
kuuluu, ja sita kautta tekee eri pituisten dokumenttien vertailemisen helpommaksi.

TF-IDF painotus huomioi sanan dokumenttikohtaisen esiintymismaaran lisdksi sen yleisyyden koko
dokumenttikannassa. TF-IDF-painotukselle on lukuisia laskentatapoja, mutta tassa tutkimuksessa
kdytettiin versiota, jossa sanan yleisyys dokumenttikannassa esitetddn dokumenttien (eli
yhteydenottojen) kokonaismaaran ja sanan sisdltdavien dokumenttien osamaaran luonnollisena
logaritmina. Tama tarkoittaa, etta sanat, jotka esiintyvat kaikissa yhteydenotoissa (kuten esimerkiksi
"olla"-verbi), painottuvat tarkeysjarjestyksessa hyvin alas. Talla yksinkertaisella metodilla saatiin
korostettua eri kategorioissa esiintyvia puheenaihetta indikoivia sanoja paremmin kuin
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raakafrekvensseilld tai normalisoiduilla frekvensseilld. Using TF-IDF to Determine Word Relevance

in Document Queries

Yksittdisten sanojen liséiksi kategorioita hahmoteltiin lingvististen relaatioiden kautta esimerkiksi
selvittamalla yleisimmat subjekti-predikaatti-objekti-tripletit. Menetelmalla yritettiin selvittaa, kuka
tekee mitakin ja kenelle yhteydenotoissa. Toinen kokeiltu relaatioihin liittyvd menetelma koski
substantiivien attribuutteja eli sanoja, jotka tarkentavat, millainen substantiivi on tai mita
ominaisuuksia siihen liittyy. Esimerkiksi "punainen omena" kertoo, etta "omena" on "punainen”,
jossa "omena" on substantiivi ja "punainen" sen valiton madarite. Talldin aineistosta nousi esille
muun muassa "huono kohtelu" -yhdistelma ("huono" on attribuutti), mika toimii loistavana
hakutermina ja mittarina paatelmia tehdessa.

Edelld mainitut metodit eivat kuitenkaan suoraan paljasta paallekkaisyyksia yhteydenottojen
aiheissa. Jos yhteydenotossa puhutaan kahdesta eri asiasta, frekvenssien ja relaatioiden avulla on
hankala paatelld, mitka aiheet esiintyvat yleensa yhdessa. Tata ongelmaa selvitettiin hyédyntaen
word2vec-tekniikoita, jotka muodostavat teksteissa esiintyvista sanoista listan, jonka alkiot ovat
moniulotteisia vektoreita. Listan vektorit ovat suoraan yhteydessa yksittdisiin sanoihin ja niiden
jarjestys listan sisalla kertoo, kuinka léhelld sanat keskimddirin esiintyvidit tekstissd. Lahekkdisyyden
maaritelma ja "keskimaaraisyys" riippuvat kaytetystd w2v-tekniikasta. Kun frekvenssimenetelmilla
|6ydetyt aihesanoja verrattiin listan indekseihin, saatiin selville, mitka aihesanat esiintyvat yhdessa
kaikkein useimmiten. (Word2Vec)

3.2.2. Asiakaskertomusten automaattiset tiivistelmat

Tekstin automaattinen tiivistaminen on prosessi, jossa tyypillisesti kookkaasta, ronsyilevasta ja
informaatioharvasta lahdeaineistosta (joka voi koostua yhdestad tai useammasta dokumentista)
muodostetaan lyhyt ja ytimekas lyhennelma. Lyhennelma voi sisdltaa yleiset paakohdat tai keskittya
tiettyyn aiheeseen. Sosiaaliasiamiehen aineiston tapauksessa yritettiin kategorioittain antaa paras
kuva siitd, millaista informaatiota yhteydenotossa viilitettiin: kuka ottaa yhteyttd, kenen
puolesta, millé asialla ja mihin tulokseen pdddyttiin.

Tiivistamisessa hyodynnettiin aikaisemmin esiteltyja tapoja aihesanojen ja relaatioiden
havaitsemiselle. Aihesanat indikoivat, mikd yhteydenotossa on olennaista. Sanojen valiset
syntaktiset relaatiot taas kertovat, miten paljon tekstid voidaan typistda. Lauseesta "punainen
omena putosi puusta" voidaan huoletta poistaa attribuutti "punainen”, ellei sanalla koeta olevan
suurta merkitysta. Jaljelle jaava "omena putosi puusta" -lause on kuvaava, mutta jos omena putoilee
milloin mistdkin, voidaan myds sana "puu" jattaa pois lopullisesta tiivistelmasta. Talloin jaljelle jaa
lauseke "omena putosi”, joka tunnetaan myos lauseen neksuksena (subjekti-predikaatti-kaksikko).
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Tiivistelmien lopputulokset olivat vyleensda varsin koherentteja kokonaisuuksia, mutta
yhteydenottojen litteroinnin  informaatiotiheys teki tuloksista vdhemman luotettavia.
Tiivistelmaalgoritmi saattoi pudottaa lopullisesta lyhennelmasta tarkeitdakin osia pois, silla
algoritmin pyrkimyksena oli tuottaa kaikissa tapauksissa alkuperaista tekstia lyhyempi versio. Jos
alkuperdinen teksti oli jo lyhyt ja ytimekas, oleellista informaatiota katosi vaistamattd, mika ei tee
valvomattomasta tiivistamisesta toimivaa reaalimaailman tyokalua.

3.2.3. Sosiaaliasiamiehen tyoprosessin automaattinen hahmottaminen - “polun kulku”

Tyoprosessin hahmottaminen noudatti pitkalti jo esiteltyja menetelmia. Tutkimusta tarkennettiin
sosiaalitointa koskevilla erityistiedoilla, kuten esimerkiksi lapsen huostaanottoa koskevilla
termeilla ja tyypillisella vaiheittaisuudella. Pyrittiin esimerkiksi selvittamaan, millaisen matkan lapsi
kulkee "systeemissa" ennen lopullista sijoituspaikkaa. Yritettiin myos selvittaa, millaiset tekijat ovat
mukana huostaanottoprosessissa (koulu, koti, vanhemmat, naapurit)  tutkimalla
lastensuojelutapauksissa usein esiintyvia sanoja ja niiden valisida relaatioita ("opettaja teki
ilmoituksen", "didilla paihdeongelma"). Parhaissa tapauksissa pystyttiin  muodostamaan
kulkukaavioita, jotka tiivistavat kasittelyprosessin askeleisiin, kuten: “huume” -> “huostaanotto” ->
“sijaisperhe”. Esimerkin mukaisten ketjujen muodostaminen vaatii kuitenkin runsaasti
Iéhdeaineistoa jotta sama kuvio toistuu tarpeeksi monta kertaa ja ylittda ndin kynnysarvon,
kiinnittaakseen algoritmin huomion.

3.2.4. Tekstimuotoinen tilastollinen luokittelu ja paattely

Edelld mainituilla metodeilla selvitettiin, mihin yhteydenottajat ovat tyytymdttémid. Sen jalkeen
opittua sovellettiin tilastollisesti kategorioittain ja paateltiin, missa yhteydenottokategorioissa ja
missd asioissa esiintyy eniten tyytymattomyytta. Esimerkiksi vanhuspalveluja koskevissa
yhteydenotoissa omaiset tunsivat usein tyytymattomyyttd hoitokodissa asuvien vanhusten
epareilua kohtelua kohtaan. Vammaispalveluissa itsemaardamisoikeus nousi esiin. Tukia koskevat
yhteydenotot toivat esiin ihmisten tyytymattémyyden paatosten koetun mielivaltaisuuden tai
epdreilun kohtelun tai joustamattomuuden suhteen.

3.2.5. Arkkityypit / trendit

Erilaisille yhteydenottojen kategorioille vyritettiin hakea tyypillisia esimerkkitapauksia. Nama
arkkityypeiksi tai trendeiksi kutsutut tulokset tiivistettiin kokoelmaan sanoja tai ilmaisuja, jotka
esiintyvat samassa kontekstissa usein saman yhteydenottokategorian sisalla. Arkkityypit pyrkivdt
kuvaamaan yleisesti, millaisista asioista kategoriassa puhutaan. Esimerkkind vanhuspalvelut,
joista nousi esiin trendi: [sairaus] vanhalla ihmiselld; ollut sairaalassa; kotiutettu; omaiset kysyvat.
Toisiinsa liittyvat sanat tai ilmaisut on eroteltu puolipisteelld. Ne esiintyvdat usein samassa
kontekstissa, mistd voidaan paatelld, etta vanhuspalveluihin otetaan usein yhteytta koskien sairasta
vanhaa ihmistd, joka on kotiutettu sairaalasta ja jonka omaiset tarvitsevat lisda ohjeistusta.

Business Finland-hanke: WHC



Arkkityypit muodostettiin kokoamalla kategorian yhteydenotoista mahdollisimman usein esiintyvia
yksittdisia sanoja tai sanojen yhdistelmida. Sanoja yhdistava tekija saattoi olla perakkaisyys,
syntaktinen relaatio, yhteiset naapurisanat, aihe tai yhteinen konteksti. Toisiinsa liittyvat sanat tai
sanayhdistelmat jarjestettiin niiden yleisyyden mukaan ja koottiin arkkityypiksi, jos yleisyys ylitti
ennalta maaritetyn kynnysarvon.
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4. Pohdinta - millaista tukea tekoalyn analytiikka voi tarjota
sosiaaliasiamiehen tyohon tulevaisuudessa?

Sosiaaliala ja tekoaly voi tuntua yllattavalta ja ristiriitaisiakin ajatuksia herattavalta yhdistelmalta. Jo
lyhyt sosiaaliasiamiehen yhteydenottoaineistoon kohdistunut tekoalyn soveltamiskokeilu osoitti
kuitenkin lukuisia potentiaalisia tekstianalytiikan soveltamispaikkoja, kuin myds uusia
kehittamiskohteita.

Erityisen mielenkiintoiseksi kokeilun teki uusi tapa tarkastella usealta vuodelta Keski-Suomesta
kertynytta asiakaspalautetta. Aineiston analysoinnissa edettiin kokeillen vaiheesta toiseen. Yhden
vaiheen |6yddkset herattivat uusia kysymyksia, joihin etsittiin vastauksia — valilla siind onnistumatta.
Esimerkiksi aineistosta etsittiin merkittavaksi hyvinvointivajeeksi tunnistettuun yksindisyyteen
liittyvaa tematiikkaa, mutta se ei tullut tdssd aineistossa esiin. Toisaalta aineistosta loytyi eri
vuosien tekstidataa yhdistdmadlld tyypillisié esimerkkitapauksia, joita ei olla tilastollisiin
frekvensseihin pohjaavassa analysointitavassa pystytty tdahdan mennessda nostamaan esiin.
Palveluiden kehittdmisen nédkoékulmasta hyédyllisind ndhtiin, ettd aineistosta saatiin koottua
esimerkiksi syitd asiakkaiden tyytymdttémyydelle, yhteydenottojen keskeisié aiheita tai tehtyd
automaattisia tiivistelmid yhteydenotoista. Liitteesta raportin lopusta |0ytyy lisaksi muutamia
esimerkkihakuja ja niiden tuloksia.

Tekstianalytiikka tarjoaa runsaasti menetelmid sosiaaliasiamiehen tyén automatisointiin sekd
palveluiden parantamiseen ja ongelmakohtien havaitsemiseen. Aineiston analysointi pohjautui
litteroituihin yhteydenottoihin, mika tarkoittaa, etta tulokset olivat riippuvaisia siitda, miten asia oli
kirjattu aineistoon. Jos tulevaisuudessa pyritdadn integroimaan tekstianalytiikka- ja
tekodlymenetelmia mukaan prosessiin, olisi hyva, jos litteroinnille olisi tarkemmat sdaannét tai
standardi. Rakenteellista tekstid on helpompi analysoida kuin tdysin rakenteetonta, silla
rakenteellisen tekstin analysoimiselle voi asettaa kokoelman empiirisesti havaittuja aineistolle ja
tarkoitukseen sopivia saantoja. Kaytetyt metodit kohtasivat ongelmia erisnimien ja sosiaalihuollon
ammattitermien kanssa. Erisnimet, kuten hoitopaikkojen nimet, voisi korvata aineistossa
[hoitopaikka]-tunnuksella, jolloin analytiikkaohjelmisto osaisi taman sdaannon pohjalta kasitella
[hoitopaikka]-esiintymat jarkevammin. Monet ammattitermit, kuten “pd” ja “mt”, l0ytyivat tekstista
sellaisenaan ja aiheuttivat tulkinnallisia ongelmia niin koneelle kuin ihmisellekin. Vasta termien
tarkoituksen selvittdmisen ja sddantopohjan luomisen jalkeen termeihin saatiin tolkkua.

Arkkityyppien, trendien ja tiivistelmien avulla voidaan tehdd tulkintoja palvelun laadusta ja siind
usein esiintyvistd ongelmista. Esimerkkind kappaleessa 3.2.5 esitelty vanhuspalveluja koskeva
tapaus, jossa sairas vanhus on ollut sairaalassa, tullut kotiutetuksi ja omaiset eivat tiedd, miten
toimia, vaan kaipaavat lisda ohjeistusta. Talldin voisi tehda paatelman, ettd omaisille suunnattua
ohjeistusta, mita ikina se tarkoittaakaan, kuuluisi lisdta tapauksissa, joissa vanhempi, isovanhempi
tai muu idkas sukulainen on sairas tai muuten tuen ja avun tarpeessa.
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Sosiaaliasiamiehen aineistolla toteutetut tekstianalytiikan kokeilut tuottivat myos paljon ideoita
menetelmdin jatkojalostamiseksi koskemaan muita sosiaalityén ja sosiaalihuollon aineistoja.
Kyseinen aineisto on ns. valittynytta asiakkaan palautetta, sillda sen on sosiaaliasiamies kirjannut
tilastomerkinnaksi mm. asiakkaiden sahkoposteista ja puheluista saadusta tiedosta. Siksi entistd
parempi hyoty asiakaspalautteesta saataisiin, jos asiakkaiden ja heidédn edustajiensa luvalla
voitaisiin jatkossa tarkastella suoria palautteita, esimerkiksi sahkoposteja, nauhoitettuja puheluja
ja keskusteluja. Tuolloin paastaisiin kasittelemaan autenttista aineistoa ja subjektiivisia kokemuksia
sen sijaan, ettd tyontekija niitd poimii, suodattaa, tiivistaa ja valittda, ja samalla vadistamatta
muokkaa.

Sosiaalihuollon asiakaspalautteesta olisi saatavissa nykyistd enemman tietoa kansalaisten
hyvinvointivajeista, palvelutarpeista ja niihin vastaamisasteesta. Tdasmallisemmalla tiedolla
tuotetuissa palveluissa toteutuu paremmin laatu, riittavyys, oikea-aikaisuus, vaikuttavuus ja myos
taloudellisuus. Luonnollista kieltd analysoimalla kohtelupalaute saataisiin esiin eldavampana ja
puhuttelevampana. Erityisen hyodyllista olisi saada tietad, mita tietoa kansalaiset sosiaalihuollosta
tarvitsevat ja kysyvat. Tuolloin olisi mahdollista kehittada tehokkaampia itseapumenettelyja ja
suorempia palveluprosesseja.

Sosiaalihuollossa edetdan kohti maaramuotoista kirjaamista ja se avaa uusia nakymia
asiakasrekisteritiedon tehokkaampaan kasittelyyn, olipa kyse dokumenttien laadusta ja
oikeellisuudesta, tilastoista, palvelutarpeen aikaisemmasta tunnistamisesta tai vaikuttavuuden
arvioinnista. Sosiaalihuollossa on runsaasti mahdollisuuksia tekodlyn hyédyntamiseen siten, etta
teknologia palvelee sosiaalista hyvinvointia ja resurssit riittdvat paremmin yksil6lliseen inhimilliseen
vuorovaikutukseen perustuvaan asiakastyohon.

Huomattavaa on, etta tekodlypohjaisen tekstianalytiikan tuottamien tulosten tulkitsemiseen
tarvitaan kuitenkin aina alan asiantuntija arvioimaan niiden patevyytta. Tekstianalytiikka toimii siis
pikemminkin asiantuntijoiden tukena tekstipohjaisen informaatiotulvan ymmdrtimiseksi ja
hallitsemiseksi. Nain esimerkiksi sosiaalitoimen alueella tekodlypohjaista tekstianalytiikkaa voisi
hyodyntada samaan tapaan kuin tekodlypohjaisia ldaakarien tyon tueksi kehitettyja
diagnosointitytkaluja, automatisoituna tukena syy-seuraussuhteiden ymmartamisessa, lopullisen
ymmarryksen tuottaminen ja konkreettiset toimet ovat kuitenkin ihmistoimijan vastuulla.
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5. Tekstianalytiikan tulevaisuuden kuvat

Suomen kieli on pieni marginaalikieli, joka kuuluu suomalais-ugrilaisiin kieliin, mika tekee
esimerkiksi englanninkielisten tekstianalytiikan teorioiden, tyokalujen ja tietokantojen suoran
hyédyntamisen suomen kielen analysoinnissa vaikeaksi tai jopa mahdottomaksi kielten erilaisuuden
vuoksi. Suomenkielinen tekstianalytiikka onkin jaanyt jalkeen isompien kielien tahdista, mutta
nykyisilla tyokaluilla ja resursseilla saa silti aikaan kelvollisia tuloksia. Tulevaisuudessa on
odotettavaa, ettd hyddynnettdvien resurssien maara ja suomenkielisen tekstianalytiikan
tutkijakanta tulee kasvamaan, kuten myds tekodlyjen koulutuksessa kaytettavat tekstimassat.
Internetresurssit, kuten sosiaalinen media, ja avoimet kannat, kuten FinnWordNet, ovat loistavia
esimerkkeja lahes vapaasti kaytettavista aineistoista tekstianalytiikan kehittamiseen.
Suomenkielinen tekstianalytiikka on kovaa vauhtia matkalla sinne, missa isommat kielet jo ovat.

Nykyinen tutkimus on keskittynyt pddasiassa tekstianalytiikan mahdollistamiseen eli esimerkiksi
sanojen morfologian paattelemiseen koulutusaineiston pohjalta. Jotta tekodly oppisi tunnistamaan
suomen kielen lukuisat taivutusmuodot, on ihmisen kdytava opetusaineisto lapi ja annotoitava
siihen oleellinen sisdltd, jonka perusteella tekodly tekee paatelmia sille syotetystd uudesta
materiaalista. Prosessi on kumuloituva, joten kaikki lisdaineisto, jonka tekodly saa kdyttéonsa, vie
suomenkielista tekstianalytiikkaa eteenpain. Vaikka tyokalut, kuten TurkuNLP Group'n Finnish
dependency parser, ovat vield puutteellisia, ne eivat ole kayttdokelvottomia. Tyokalujen suurimmat
ongelmat liittyvat erisnimien, puhekielisyyden ja kirjoitusvirheiden tulkitsemiseen. Tydkalujen
koulutusmateriaali ei kata vaarin kirjoitettuja sanoja, puhekielisyytta tai slangi-ilmaisuja, joten
sellaisten ilmaisujen kdsitteleminen tuottaa automaattisesti virheellisia tuloksia. Kirjoitusvirheet
voidaan yrittaa korjata vertaamalla kirjoitusvirheen sisdaltamaa sanaa kokoelmaan sita muistuttavia
sanoja ja yrittaa valita sopivin kirjoitusasu tilalle. Sama ei kuitenkaan pade puhekielisyyteen, joka
yleensa rikkoo kielen sddantéja enemmadn kuin satunnainen Kkirjoitusvirhe. Erisnimissa
tulkintavirheita aiheuttavat etenkin ulkomaiset nimet ja nimia sisaltavat nimet: onko “Juhani”
“minun Juha” vai erisnimi “Juhani”?

Suurin haaste tulevaisuudessa on lingvistisen ymmarryksen tuottaminen koneellisesti. Robotti,
jonka sisalla toimiva tekodly on kuin papukaija, ei ole erityisen joustava tai hyddyllinen ihmisten
keskuuteen paastettyna. Tulevaisuuden palvelurobottien on kyettava tekemdan tulkintoja niille
puhutusta kielestd lahes yhtda hyvin -- tai ellei jopa paremmin -- kuin ihminen vastaavassa
tilanteessa. Jo pelkdastaan homofonisten (samalta kuulostavien) sanojen eri merkityksien
tulkitseminen on koneille vield haasteellista puhumattakaan aidonkuuloisen tekstin tai puheen
tuottamisesta.
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LITTEET

Liite 1: Esimerkkeja tuloksista

Toistuvat narratiivit ja arkkityypit:

[isa/aiti] ottaa yhteytta tiedustellakseen; huosta, jalkihuolto
Lastensuojelu-kategoriassa: [isd/aiti] muodostunut paihdeongelma
Sijaisperheesta Is-ilmoitus; [lapsi] siirretty

huoltajuuskiista pitkittynyt

v kW e

synnytyksen jalkeinen masennus (vuosina 2015, 2016)

Eri yhteydenottajien osuus yhteydenotoissa:

# Kaikki yhteydenotot [Asiakas, Edustaja/muu, Henkilostd] Edustajat %

Kaikki kategoriat
Vuosi Kaikki Asiakas | Edustaja/muu | Henkilosto Edustajat %
yhteydenotot
2010 517 359 126 31 30,4 %
2011 592 421 135 35 28,7 %
2012 621 422 170 28 31,9%
2013 664 438 178 47 33,9%
2014 577 408 138 30 29,1 %
2015 595 412 145 37 30,6 %
2016 560 381 142 36 31,8 %
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Lastensuojelu ja perheasiat

Vuosi Kaikki Asiakas | Edustaja/ Henkilosto Edustajat %
yhteydenotot muu
2010 127 98 20 8 22,2
2011 144 113 24 6 20,9
2012 170 135 28 6 20,1
2013 180 125 37 17 30,1
2014 148 119 23 5 19,0
2015 133 100 20 12 24,2
2016 113 79 26 7 29,4
Lastensuojelu
Vuosi Kaikki Asiakas Edustaja/ Henkil6sto Edustajat %
yhteydenotot muu
2010 98 71 18 8 26,8
2011 105 80 19 5 23,0
2012 135 104 24 6 22,3
2013 145 96 32 16 33,3
2014 95 69 20 5 26,5
2015 95 66 18 10 29,7
2016 89 59 22 7 32,9
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Vammaispalvelut

Vuosi Kaikki Asiakas Edustaja/ Henkilosto Edustajat %
yhteydenotot muu
2010 40 25 11 35,8
2011 54 29 19 45,2
2012 65 33 27 48,4
2013 81 51 27 36,2
2014 55 27 25 50,0
2015 67 51 13 22,7
2016 66 38 24 41,5

P wnN e

Palvelukomponentit / prosessin kulku:

asiakas tyytymaton -> paatos -> hallinto-oikeus
oikaisuvaatimus -> hallinto-oikeus
ladkarintodistus -> vammaispalvelut

oikeudenkaynti -> [adkarintodistus

Trendit ja arkkityypit (ikdantyneiden palvelut -kategoria; tyytymattomyys-

alakategoria):

S A e o

ei yohoitoa; ei ulkoiluteta
hammashoito & ladkkeet

kodin realisointi
puoliso hoitanut

henkilokunta + vdhentaminen / henkildkunta + vahdinen + maara / henkildkunta + lisda
hoitopaikka + vuokra
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