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Verohallinnon tekoalyn muutosmatka
- kokeiluista laajamittaisempaan
hyodyntamiseen
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KOKEILUJA

. Puheesta tekstiksi:
Reaaliaikaisen puhelinkeskustelun
tekstimuotoisen tiivistelman
muodostaminen. Kokeilu
keskeytettiin.

*  Tekstin tunnetilan arviointi:
sentimenttianalyysimallin
kehittdminen asiakaspalautteen
luokitteluun.

TUOTANNOSSA

* Tekodlyn eettiset periaatteet
2018 (vero.fi:ssd 2019)

*  Chattirobotti Virtanen
OmaVerossa ja vero.fi:ssa
neuvomaan henkilo-, yrittaja- ja
yhteis6asiakkaita seka maa- ja
metsataloudenharjoittajia

* Asiakasviestintavideoiden
tekstittaminen puheesta tekstiksi
toiminnallisuutta hyddyntaen.

KOKEILUJA

+ Tekoélypohjainen osaamisen
hallintakokeilu osaamisen
kartoittamiseksi ja seuraamiseksi
seka rooli- ja tehtavakuvausten
luokittelu Al avusteisesti.

KOKEILUJA

Tekodlyavusteinen
asiakaspalvelu: finlex.fi ja vero.fi -
sivustojen tiedot
tekoalyavusteisesti virkailijan
kaytdssa neuvonnassa.
Tekoalyavusteinen
itsepalveluanalytiikka laajojen
tietomaarien ja -virtojen kasittely,
analysointi ja visualisointi
luonnollisella kielella.
Chattibotti Virtasen
koulutuskokeilu
tekoalyavusteisesti.

TUOTANNOSSA

Puhelunvilityksen puhebotti
hyoédyntaa tekoalya,
koneoppimista ja luonnollisen
kielen tunnistusta ohjaamaan
tulevat puhelut suoraan oikeaan
palvelunumeroon (verokortti tai
henkildverotus) tai vaihteen
virkailijalle.

KOKEILUJA

* Al avusteinen sisélléntuotanto:
vero.fi-sisaltdjen parantaminen
ja sisaltoétyon tehostaminen Al
avusteisesti.

*  Puhelujen litterointi ja
yhteydenottolomakkeen
tayttaminen.

»  Sisdisten ohjeiden haku ja
tietojen yhdistaminen virkailijatyon
tueksi.

*  Kielimallin hyédyntaminen
lainvalmisteluasiakirjojen
tulkinnassa ja jasentamisessa

TUOTANNOSSA

*  Asiakaskokemuksen
analytiikkasovellus (Astora)
asiakaskokemustietojen
yhdistamiseen, harmonisointiin,
analysointiin ja visualisointiin
asiakaskokemuksen
kokonaiskuvan hahmottamiseksi
(mm. koneoppiminen tekniikkana).
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Kaynnissa oleva kokeilu

Sisaisten ohjeiden haku ja tietojen yhdistaminen

virkailijatyon tueksi

= Tyomenettelyohjeiden ja niihin liittyvien
koulutusmateriaalien, Vero.fi -sisallon ja Finlex.fi -
sisallon haku tekoalyn avulla virkailijatyon tueksi.
— Chat-tyyppisen ratkaisun ja virkailijakayttoliittyman
rakentaminen ohjeiden hakemiseen

— Linkki/linkit Iahdeaineistoon, johon haun vastaus
perustuu

= Tavoitteena on tiedonhaun nopeuttaminen ja sita
kautta tyon tehostaminen ja tyontekijakokemuksen
parantaminen.
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Miten kokeilussa on estetty tai suunniteltu
estettavan kaytettyyn sisaltodataan liittyvia
ongelmia?

— Kokeilussa hyodynnetaan joko julkista (Finlex ja
Vero.fi) sisaltdéa tai sharepointin oikeuksilla
suojattuja sisaisia aineistoja. Sisaisia aineistoja voi
kayttaa vain erillisilla kayttdoikeuksilla, muilta
estetty.

Miten neuvonnan osumatarkkuutta on kokeiluissa
pyritty parantamaan ja miten osumatarkkuutta on
seurattu ja valvottu?

— Virkailija tarkistaa kaikki vastaukset. Testausvaiheessa
osumatarkkuutta seurataan testaukseen suunnitelluilla
mittareilla, joilla vastausnopeutta ja vastausten
kaytettavyytta arvioidaan ja seurataan jatkuvasti koko
kokeilun ajan. Tuotannossa vastuu asiakkaalle
annettavasta tiedosta on aina virkailijalla.
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Kaynnissa oleva kokeilu

Puhelujen litterointi ja yhteydenottolomakkeen

tayttaminen

» Kokeilussa asiakaspuheluita litteroidaan

(=puhe muutetaan tekstiksi)
reaaliaikaisesti seka muodostetaan
tekoalyavusteisesti puhelua koskeva
tiivistelma, jota virkailija voi muokata ja
liittaa yhteydenottolomakkeelle.

» Tekoalyn odotetaan tuottavan myos
puhelua koskevat luokittelusanat, seka
poistavan tiivistelmasta henkilotiedot.

= Tavoitteena on virkailijatyon
vahentaminen
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Miten kokeilussa on estetty tai suunniteltu estettavan
kaytettyyn sisaltodataan liittyvia ongelmia?

— Kokeilu on kaynnissa yhdessa palvelunumerossa, noin
kuukauden ajan.

— Tiivistelman promptia on tehty yhteistydssa toimittajan
kanssa ja testattu promptin toimivuutta testipuheludatalla

— Seurannalla ja promptin jatkuvalla kehittamisella
pystymme ohjaamaan Al:ta luomaan parhaita
mahdollisia tiivistelmia.

Miten neuvonnan osumatarkkuutta on kokeiluissa
pyritty parantamaan ja miten osumatarkkuutta on
seurattu ja valvottu?

— Kokeiluun osallistuvilla virkailijoilla on kaytossaan
seurannan Excel johon arvioivat jokaisen Al:n tekeman
puhelutiivistelman. Kokeilussa keskitytaan tutkimaan Al:n
tuottaman tiivistelman laadullisuutta ja osumatarkkuutta.




Kaynnissa oleva kokeilu ';if; \S’&‘T(T’
ChatGPT:n hyodyntaminen chattibotin
sisallontuotannossa

Kokeillaan ChatGPT:n kayttoa chattibotin _ . . . .
Miten kokeilussa on estetty tai suunniteltu estettavan
sisallontuotannossa kdytettyyn siséltédataan liittyvid ongelmia?

- Kayttota pau kSI na: — Kokeilusga .kéytgtéén Vgrohalllinnor.\ tu_ottame}a a.i.neistoa,
joka on julkisesti saatavilla esimerkiksi vero.fi:ssa.
— Virkailija kayttaa kokeilussa ChatGPT:ta apuna

» Chattibotin vastausten kirjoittaminen ja kehittaminen ) . i : N
vastauksien luomisessa ja tarkistaa tekoalyn hanen

= vero-ohjeiden tiivistaminen chattibotin vastauksiksi ohjeistamanaan luomat vastaukset. Néin ollen aiheen
substanssin tunteva virkailija voi muokata vastausta tai
» Chattibotin opetus- ja testidatan tuottaminen, pyytaa ChatGPT:td muokkaamaan sita, ennen kuin
_ o _ . virkailija itse vie sen tuotantoon. Taten sisaltédataan ei
» synonyymien lisaamisen tehostaminen seka pitaisi liittyé ongelmia.

» vastausten kaantaminen suomesta ruotsiksi ja englanniksi
Miten neuvonnan osumatarkkuutta on kokeiluissa

pyritty parantamaan ja miten osumatarkkuutta on
seurattu ja valvottu?

= Tavoiteltavat hyodyt:

— Kokeilun tavoitteiden toteutumista seurataan

= Tehokkuuden lisaaminen kayttajakokemusta mittamaalla esimerkiksi siten, etta

= Laad tami sisalléntuottaja merkitsee ylos, onko ChatGPT
aadun parantaminen nopeuttanut hanen tyétaan ja onko siita ollut muuta

= Voimme vertailla joustavamman ChatGPT:n kaytta apua.

o T o — Lisaksi sisallontuottaja tarkastaa kokeilussa
rajoitetumman Boost Al:n LLM-ominaisuuksiin, joita lopputuloksen, joten osumatarkkuus paranee silla tapaa.

kokeilimme loppuvuodesta 2023
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