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Henkiloasiakkaiden palvelukanavien kaytto

Asiointimaarat vuonna 2023

Puhelin
2 milj.

Palvelupisteet
0,7 milj.

Chattibotti
133 000

Sosiaalisen median asiakaspalvelu
108 100

P Puhelinajanvaraukset
85 200

Palvelupisteajanvaraukset
o 78 400

Asiointipisteet
® 55300

Etdpalvelu (asiointi- ja ldhipalvelupisteet)
* 5900

Grafiikka: Kela

Kela | Tekoaly ja chatbotit

JULKAISU RAJOITETTU

Kela|Fpa



JULKAISU RAJOITETTU

Nykytila

« Palvelukanavastrategia laadittu, jossa maaritellaan sopivat palvelukanavat eri asiakasryhmille
» Itsendiseen asiointiin kykenevat asiakkaat ohjataan itsepalvelukanaviin (chattibotti, kela.fi)
«  Erityista tukea tarvitsevat asioivat henkildkohtaisissa palvelukanavissa (puhelinpalvelu, palvelupisteet)
« Chattibotti talla hetkella on-premises —ratkaisu
* 133 000 keskustelua vuonna 2023
« Vastaa tunnistautumattomien henkildasiakkaiden kysymyksiin
» Osaa noin puolet Kelan etuuksista
« Chattibotti ei ole sisaisessa kaytossa
« Puheteknologiaa ei ole tuotantokaytdssa talla hetkella
« Kelaan tulee 2 milj. puhelua vuosittain
«  Kokeilussa asiakaspuheluiden litterointi syksylla 2024 (puhe tekstiksi —teknologia)
« OmakKelan asiakasviesteihin vastataan ratkaisu- tai palveluasiantuntijan toimesta
« Kela vastaanotti 2,7 milj. viestia, joista vastattiin 0,8 milj. viestiin
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Tavoitetila

» Chattibotti konesaliratkaisusta pilvipalveluun

» Chattibotti voisi hyodyntaa tekoalya vastauksen muodostamisessa, jolloin vain valvonta jaisi ihmiselle
—  Chattibotin Iahdemateriaalina Kelan maarittelema dokumentaatio

—  Chattibotti siirtaa asiakkaan palveluasiantuntijalle, jos se ei pysty vastaamaan asiakkaan kysymykseen
« Tunnistautuneen asiakkaan palvelu chattibotilla: tekoaly muodostaa vastauksen asiakkaan etuustietojen perusteella

« Sisdinen chattibotti avustamaan tiedonhakua ohjeista (esim. palveluasiantuntijoiden ja ratkaisuasiantuntijoiden
kayttoon)

» Puhelinpalvelussa asiakkaan vastaanottaa aluksi puhebotti, joka vastaisi asiakkaan kysymyksiin -->
tarvittaessa siirto palveluasiantuntijalle

« OmakKelan viesteihin voisi vastata tekoaly (vaatii rajapinnan asiakkaan etuustietoihin)
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Hyadyt ja ku Sta n n u kSEt S ke naa riO 1 (2028, jos jatketaan nykyisella tavalla)

PEWE N EREV

Kayttétapaus / poistuva tydvaihe

Volyymi/aika/%

HTV saastod

Chattibotti

Chattibotti

Puhebotti

OmaKelan viestit

Chattibotille on saatu opetettua kaikki Kelan etuudet manuaalisesti. Yllapito
vaatii resursseja, silla tekodlymallia opetetaan itse.

Sisdista chattibottia ei todenndkdisesti padsta toteuttamaan, silla manuaalisen
tydn vuoksi resurssit riittdvat ainoastaan asiakkaiden chattibotin kehitykseen.
Jos chattibotti kehitetadn, se suunnataan rajatulle kohderyhmalle, kuten tietyn
etuuden kasittelijoille tai asiakaspalvelun tueksi (pieni kohderyhma).

Nykyiset palveluntuottajat eivat tarjoa konesaliratkaisuja tai hinta on liian
korkea

Lainsdadantd ei mahdollista vastaamista tekoalyn avulla. Viesteihin vastataan
manuaalisesti. Tekodlyn avulla voidaan tunnistaa viestit, joihin ei odoteta
vastausta, joten viestien kasittelyssa saastyy hiukan tyoaikaa. Tekoalylla voidaan
myOs ohjata viestit kasiteltaviksi oikeille tahoille sisallon perusteella, mika lisaa
tydn sujuvuutta. Kehittyneet chat-palvelut véhentavat kuitenkin viestien
maaraa nykyisesta.

400 000 keskustelua

60 % keskusteluista
vahentaa puheluja

5 min tydajan saasto per
paiva 1000 tydntekijalla

400 000 viestia / v
Tekoaly vahentaa viestien
tarpeetonta kasittelya.

Viestimaara on
puolittunut vuodesta
2023 kehittyneiden chat-
palvelujen ansiosta.

38,16 HTV

15 HTV

5HTV
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Hyodyt ja kustannukset skenaario 2 ozs, jos ei ole esteits)

6

Palvelukanava Kayttétapaus / poistuva tydvaihe

Chattibotti Chattibotti neuvoo yleisella tasolla henkild- ja kumppaniasiakkaita. Tekoaly
muodostaa vastaukset ja vastaa asiakkaalle suoraan. Palvelun myo6ta
vastattavien puhelujen ja viestien maara vahenee.

Kehitystyd vaatii huomattavasti vahemman resursseja ja on todennakoisesti
kustannustehokkaampaa.

Chattibotti Sisdinen chattibotti saastaa palvelu- ja ratkaisuasiantuntijoiden tydaikaa, kun
tiedonhakuun ei tarvitse kuluttaa tydaikaa. Mahdollisia tehokkuusvaikutuksia
my6s muille toimihenkilille.

Puhebotti Puhebotti vastaa asiakkaan etuusneuvontaan liittyviin kysymyksiin tekoalyn
avulla. Puhelujen maara on vahentynyt, silla asiakkaita on siirtynyt asioimaan
muihin kanaviin.

OmaKelan viestit Tekoadly vastaa asiakkaan lahettamiin yksinkertaisiin viesteihin. Viesteja ei tule
enaa merkittavasti, koska asiakkaita on siirtynyt chattibotin ja chatin
palveltaviksi.
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Volyymi/aika/%

Botin keskusteluja 800
000 kpl/v

80 % keskusteluista
vahentaa puheluja

5min tydajan saasto per
tyopaiva 5000 Kelan
asiantuntijalla

500 000 puhelua / v.

Puhebotti hoitaisi 40 %

200 000 viestia (neljasosa
v. 2023 maarasta)

Tekoaly hoitaisi 60 %

HTV saastod

59 HTV

75 HTV

31,8 HTV

7 HTV
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Teknologiakustannukset

 Kustannuksia on haastavaa arvioida tassa vaiheessa, koska tavoitetilan
teknologiat eroavat talla hetkella kaytossa olevista teknologioista

« Oletus on, etta chattibotti on saas-palveluna huomattavasti nykyistad on-premises
—ratkaisua edullisempi

 Lisaksi LLM-ominaisuuksien kayttd luo uudenlaisen kustannuksen: tokenit kdyttdperusteisesti.
Tata kustannusta ei voida arvioida tassa vaiheessa.

« Kielimallien kayttokustannusten luotettava arviointi on talld hetkella vaikeaa, silla niiden
hinnoittelumallit ja laskutusperusteet ovat vield vakiintumattomia.
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Muita ajatuksia

 Tulkkaus tekoalyn avulla
« Kelan tulkkauskustannukset kasvavat jatkuvasti
« Tekoaly voisi avustaa tekstin ja puheen kaantdmisessa
« Tarkempaa selvitysta el ole viela tehty.

« Tavoitteena on, etta lainsaadantd mahdollistaisi tulevaisuudessa julkishallinnon
organisaatioiden yhteiset tekodlypohjaiset ratkaisut, joilla voitaisiin tehostaa ja
kehittaa asiakasohjausta seka palveluja.
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Kiitos!
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