Lomake asiakasorganisaatioille

1. Kuvatkaa yleisesti toiminnassa koettu haaste (mahdollisesti tdhan nosto vanhasta vastauksesta).
Kuvauksessa tulisi yksiloida:

e olemassa oleva tietojarjestelma/palvelu tai tulevaisuudessa kehitettdva palvelu, johon
haaste liittyy

e mitd muita toimintaa ohjaavia suosituksia, sdantelya (kuin digipalvelulaki, hallintolaki ja
perustuslaki), ohjeita tai kannanottoja kysymykseen vaikuttaa? Onko esimerkiksi
tunnistettu Tiedonhallintalautakunnan suosituksia tai oikeustapauksia, jotka ohjaavat
toimintaa tai lainsdadannon tulkintaa? (Viittaa mahdollisuuksien mukaan tiettyyn
kohtaan ko. dokumentissa.)

Chattibotti

Haaste: Digipalvelulain 6a:

2) viranomainen on ennalta varmistanut palveluautomaatiossa tuotettavan
neuvonnan tietosisalléon asianmukaisuuden;

3) viranomainen on ennalta varmistanut, etté palveluautomaatio tayttaa hyvan
kielenkayton vaatimuksen;

Pitaisi olla riittavaa (laki/'sdddosmuutostarve), etté viranomainen rajaisi chattibotissa
kaytettavan materiaalin (suljettu materiaalikirjasto), jonka perusteella Al voisi muodostaa
vastauksen ja vastata asiakkaalle suoraan.

Viranomainen varmistaisi palveluautomaatiossa kaytettavan rajatun materiaalin
asianmukaisuuden.

Viranomainen testaisi promptia ja Al:n antamia vastauksia riittavalla laajuudella
etukateen seka toiminnan aikana. Lisaksi voitaisiin kayda lapi aitoja
asiakaskeskusteluja satunnaisotannalla ja palautteiden perusteella.

Puhelinneuvonta

Tulevaisuudessa voisi kayttaa myos puhelinneuvonnassa. Puhebotti kartoittaisi asiakkaan
kysymyksen ja viranomainen rajaisi kaytettavan materiaalin, jonka perusteella Al voisi
muodostaa vastauksen ja vastata asiakkaalle suoraan.

Verolla on tulossa syksylla 2024 kokeilu (1 kk, yhdessa palvelunumerossa,10 virkailijaa):

Asiakaspuheluita litteroidaan (=puhe muutetaan tekstiksi) reaaliaikaisesti seka
muodostetaan tekodalyavusteisesti puhelua koskeva tiivistelma, jota virkailija voi
muokata ja liittdd GenTaxin yhteydenottolomakkeelle.

Tekoalyn odotetaan tuottavan myds puhelua koskevat luokittelusanat, seka
poistavan tiivistelmésta henkildtiedot.

Tavoitteena puhelinpalvelun tehostaminen ja puhelun kirjaukseen kohdistuvan ajan
lyhentaminen.

2. Kuvatkaa, millaista toiminta olisi tavoitetilassa (ml. millainen toimintamalli tai palvelu olisi
kdytossa)?

3. Lainsdadadannon muuttamisen ohella, mitkd muut toimenpiteet olisivat alustavasti tarpeen, jotta
toimintaa voidaan tosiasiassa muuttaa?



kehittamisen kustannusten rahoitus, kehittdminen yhteistydssa eri viranomaisten kesken

Tunnistatteko keinoja, joilla digipalvelulain 6 a §:n tavoitteet (hyvan hallinnon perusteiden ja
oikeusturvan turvaaminen, virkavastuun kohdentaminen, varsinaisen neuvontatehtavan
pysyminen virkamieshallinnon sisalld) voitaisiin saavuttaa sellaisella sdantelylla, joka myos sallii
autonomisen/tekoélylld toimivan palveluautomaation neuvonnassa?

ks. kohta 1

Oletteko selvittaneet tai tunnistaneet keinoja, joilla palveluautomaatiota voitaisiin antaa
tekoalylla niin, ettd voimassa olevan digipalvelulain 6 a §:n vaatimukset ennalta varmistamisesta
edelleen tayttyisivat?

ks. kohta 1

Liittyyko palveluautomaation hyddyntamiseen kokemuksenne mukaan osaamiseen, tiedon
puutteeseen tai toimijoiden valisiin tulkintaeroihin liittyvia esteitad?

Onko organisaatiossanne arvioitu tai tunnistettu suunnitellun tai jo kdytossa olevan
palveluautomaation osalta EU:n tekoalysdadddksen vaikutuksia; jos on, mitad ne ovat?

Tunnistatteko toimijoita, joita ongelman tarkastelussa tulisi kuulla tai joiden asiantuntemusta
tulisi hyédyntaa?


https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2024-0138-FNL-COR01_FI.pdf

