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Tekoéalypohjaisen palvelun kdyttéonoton selvittdminen kunnan asiakaspalvelussa
Perustelu

Usein tassakin salissa on kuultu, ettéd kuntalainen tai kuntaan muuttava, yrittaja, oppilaan
huoltaja tai rakentamislupaa etsivé ei léyda kunnan sivuilta haluamaansa tietoa nopeasti tai
tietoa siitd, kehen asiassaan ottaa yhteytta. N&din varmaan monta kertaa onkin, silléd kunnan
sivuilla tietoa on mittavasti, eiké kaikki voi olla etusivuilla. Sekds sitten ihmistéd harmittaa.

Tekoély tarjoaa huomattavia mahdollisuuksia asiakaspalvelun tehostamiseen ja
asiakaskokemuksen parantamiseen seké palvelujen markkinointiin.

Tekoélylla en tarkoita jo vanhastaan tuttujen chatbottien tuomista verkkosivuille, vaan
kokonaisvaltaista asiointikanavaa kokonaisvaltaiseen palveluun, joka osaa opastaa myos
sellaisessa tilanteessa, jossa palvelua ei kunnan valikoimista l6ydy.

Generatiivinen tekoaly mahdollistaa nopean ja personoidun palvelun ympéri vuorokauden, mika
parantaa asiakaskokemusta. Vastauksia saa reaaliajassa, ei vasta seuraavana paivana. Jos tieto
on jo kunnan sivuilla, se myds loytyy. Tama vahentaa tarvetta vastata yksinkertaisiin kysymyksiin
sdhkopostitse ja sddstd kunnan viestinnén ja viranhaltijoiden resursseja varsinaisiin syvempaa
osaamista vaativiin tehtéviin ja kohtaamisiin. Tekodlypohjainen asiakaspalvelu pystyy myos
kasittelem&an suuria méaria kyselyja samanaikaisesti, mahdollistaen palvelutason
laajentamisen ilman lisdhenkildstdn tarvetta.

Tekoalypohjainen palvelu kykenee myds jarjestdmaéaén ja analysoimaan mittavaa ja hajanaista
tietoa erilaisista l&hteitd. T&ma helpottaa tiedonhallintaa, liséda asiakasymmaérrysté ja vahent&a
tarvetta vastata kysymyksiin, jotka eivat kunnan vastuulle edes kuulu. Oppiva tekoéaly parantaa
asiakaskokemusta jatkuvasti mukautumalla asiakkaiden tarpeisiin.

Kun alkuun on péasty, voidaan selvittda tekodlyn mahdollisuudet auttaa esimerkiksi kunnan
k&annos- tai tulkkauspalveluissa seka hallinnon rutiininomaisessa kirjallisessa tyossa.

Aloite

Esitan selvitettdvéksi tekoalypohjaisen palvelun kaytté6nottoa asiakaspalvelussa kunnan
verkkosivuilla vertailemalla erilaisia toteutustapoja ja niiden toiminnallisuuksia, rajoitteita ja
kustannuksia. Selvityksen tuloksen niin osoittaessa kunta ryhtyy digihallinnon johdolla toimiin
tallaisen palvelun hankkimiseksi. Hankinnan tueksi tai mahdollistamaan se tulevaisuudessa
laaditaan tiivis tekoalystrategia, joka maarittelee tavoitteet, ohjaa tekoélypohjaisten ratkaisujen
kayttoonottoa ja hallintaa kunnassa seka varmistaa riittdvan osaamisen yllapitamisen.









