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Digitalisaatio ja tekoalyn kehitys muuttavat toimintaymparistoa ja vaikuttavat laajasti eri elaman-
alueisiin. Asiakaspalvelutoiminnoissa kaytettavat tekoalyratkaisut voivat parantaa tiedon saata-
vuutta ja poistaa aikaan ja paikkaan sidottuja rajoitteita. Julkisessa hallinnossa kaytdssa olevien
digitaalisten palveluiden osalta korostuvat niiden toimivuus, helppokayttdisyys ja turvallisuus.

Opinnaytetydssa tutkittiin opetus- ja kulttuuriministerion toimeksiannosta sita, miten Kansallinen
audiovisuaalinen instituutti, Kansallisarkisto ja Opetushallitus ovat edenneet tekoalyn kayttoon-
otossa ulkoisten asiakaspalvelutoimintojen osalta ja miten erilaiset teknologiat ovat muuttaneet
asiakaspalvelutoimintoja ja -kaytantoja. Lisaksi tyossa tarkasteltiin aiheeseen liittyvia kehitys-
kohteita, haasteita ja mahdollisuuksia.

Tutkimusmenetelmana opinnaytetydssa oli laadullinen tutkimus, tarkemmin monitapaustutkimus
ja aineistonkeruumenetelmana teemahaastattelu. Monitapaustutkimuksella tarkoitetaan useiden
tapauksien tutkimista saman tutkimuksen puitteissa ja teemahaastattelulla pyrittiin saamaan ai-
heesta kattavasti tietoa. Haastattelujen analysoinnissa kaytettiin teemoittelua, jonka avulla ai-
neistosta saatiin parempi kokonaiskuva ja tulokset voitiin esittda selkeasti. Tutkimusprosessi al-
koi joulukuussa 2023 ja paattyi marraskuussa 2024.

Tutkimusaineisto koostui yhteensa kuudesta haastattelusta, joista kolmessa haastateltavana oli
viraston johdon edustaja ja kolmessa johdon osoittamat asiantuntijat. Keratysta aineistosta kavi
ilmi, ettei tekoalya ole kaytdssa viela lainkaan ulkoisessa asiakaspalvelussa, mutta aikeita sii-
hen suuntaan jo on. Useissa jarjestelmissa ja sovelluksissa tekoaly, robotit ja erilaiset algoritmit
ovat jo kaytossa.

Tyo tarjoaa toimeksiantajalle ajankohtaisen selvityksen tekoalyratkaisujen nykytilanteesta koh-

devirastojen ulkoisissa asiakaspalvelutoiminnoissa. Varsinaisia jatkotutkimusaiheita ei ilmennyt.
Tietoisuus aiheesta taman tydn myaota voi kuitenkin toimia joko ensi- tai jatkoaskeleina kokeilu-

jen kehitykselle.
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1 Johdanto

Digitalisaatio ja tekoalyn kehitys muuttavat toimintaymparistéamme merkittavasti ja ovat yhteiskun-
nassamme yha keskeisimmissa rooleissa, vaikuttaen laajasti eri elamanalueisiin. Elamme ohjel-
mistoteknologioiden tahdittamassa nopean muutoksen ajassa kuitenkin kasittaen, ettd muutos ei
tule koskaan olemaan niin hidasta kuin nyt. Tydnjako ihmisten, robottien ja algoritmien kesken uu-
distuu ja organisaatiot voivat erilaisten teknologioiden avulla parantaa ja nopeuttaa asiakaspalvelu-
aan, tiedon saatavuutta ja saavutettavuutta. Tekoalyratkaisut voivat mahdollistaa jatkuvan asiakas-
palvelun, ja yhdessa digitaalisen materiaalin kanssa ne voivat helpottaa tiedon lahteille paasya
poistamalla aikaan ja paikkaan sidotut rajoitteet. Erityisesti painotetaan toimivuutta, helppokayttoi-
syytta ja turvallisuutta, kun puhutaan julkisen hallinnon tuottamista ja yllapitamista digitaalisista pal-

veluista. (Kilpinen 2022, 23; Valtiovarainministerio s.a. a.)
1.1 Opinnaytetyon toimeksiantaja, tavoite ja rajaus

Opinnaytetydn toimeksiantajan, opetus- ja kulttuuriministerion tehtaviin ja toimialaan kuuluvat var-
haiskasvatus, koulutus, taide, kulttuuri, tiede, liikunta, tekijanoikeus, nuorisotyd, opintotuki, kirkollis-
asiat seka arkisto-, museo- ja yleinen kirjastotoimi. Opetus- ja kulttuuriministerion toimialalle kuuluu
useita laitoksia, toimielimia, yhti6ita ja 11 virastoa, jotka ovat Kansallinen audiovisuaalinen insti-
tuutti, Kansallisarkisto, Kotimaisten kielten keskus, Museovirasto, Opetushallitus erillisyksikkoi-
neen, Opintotuen muutoksenhakulautakunta, Saavutettavuuskirjasto Celia, Suomen Akatemia,
Suomenlinnan hoitokunta, Taiteen edistdmiskeskus ja Varastokirjasto. (Opetus- ja kulttuuriministe-

rié s.a. a.; Opetus- ja kulttuuriministerié s.a. b.)

Paaministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelmaan on kirjattu Sivistyshallinto 2030 -uudistushanke,
jonka tavoitteena on opetus- ja kulttuuriministerion virastorakenteen selkeyttaminen, tulosohjauk-
sen vahvistaminen ja hallinnon keventdminen. Tarkoituksena on, ettd vuoden 2026 alusta lukien

opetus- ja kulttuuriministerion virastorakenne kasittaa viisi virastoa. (Opetus- ja kulttuuriministerié

2023; Valtioneuvosto 2023.) Tasta virastorakenteen muutoksesta kerron lisda luvussa kaksi.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, miten kohdevirastot ovat edenneet tekoalyn kayttdéonotossa
ulkoisen asiakaspalvelun nakékulmasta ja miten erilaiset teknologiat ovat muuttaneet asiakaspal-
velutoimintoja ja -kaytantoja. Lisaksi tyossa tarkastellaan aiheeseen liittyvia kehityskohteita, haas-
teita ja mahdollisuuksia. Selvityksen kohteena olevat virastot ovat Kansallinen audiovisuaalinen
instituutti, Kansallisarkisto ja Opetushallitus. Tietoperustaa varten tiedustelin myds sahkopostitse
Kelan ja Verohallinnon asiantuntijoilta heidan asiakaspalvelutoiminnoissaan kaytossa olevien teko-
alytoimintojen yksityiskohtia. Kelaan ja Verohallintoon toimitetut kysymykset kayvat ilmi opinnayte-

tyon liitteesta 1. Opinnaytetydssa ei selviteta virastojen sisaiseen hallintoon liittyvien jarjestelmien



kehityskohteita tai niihin saatua tukea ja ohjausta, vaan tydssa keskitytdan virastojen tarjoamaan
ulkoiseen asiakaspalveluun. Tyon tarkoituksena ei ole kehittdd uusia palveluita tai tekoalyratkai-
suja. Laajempi kokonaisuus, johon tyén voi katsoa liittyvan, on valtion virastojen digitaalinen palve-

lukyky mukaan lukien tekoalyn kayttd, huomioiden niiden tuomat edut ja haasteet.

Opinnaytetydn aihe valikoitui toimeksiantajan, opetus- ja kulttuuriministerién ehdotuksesta. Ty tar-
joaa toimeksiantajalle ajankohtaisen selvityksen tekoalyratkaisujen nykytilanteesta kohdevirastojen
ulkoisissa asiakaspalvelutoiminnoissa. Tyo tuo esiin myos kohdevirastojen tunnistamat riskit ja
haasteet liittyen tekoalyratkaisuihin. Lisdksi tyd tarkastelee henkildston asenneilmapiirid ja valmiuk-
sia tekoalya sisaltavien jarjestelmien kayttoonottoon. Itseani aihe kiinnostaa erityisesti sen ajan-
kohtaisuuden vuoksi, silla tekoalyn kayton lisddntyminen ja saavutettavuus avaavat uusia mahdolli-
suuksia. Aihe myds syventdd ymmarrystani tdman nopeasti kehittyvan teknologian roolista ulkoi-
sessa asiakaspalvelussa. Tydskentelen opinnaytetydn toimeksiantajan palveluksessa, mutta tyolla
ei ole suoraa linkitysta toimenkuvaani, silla en tydskentele ulkoisten asiakaspalvelutoimintojen tai

tekoalytoimintojen parissa.
1.2 Teoreettinen viitekehys ja keskeiset kasitteet

Teoreettinen viitekehys tarkastelee niita kaytannon ohjeita ja lakeja, jotka ohjaavat virastojen toi-
mintaa ja niiden vastuuta palveluntarjoajina, seka tekoalyn kayton lisdantymisen vaikutuksia perus-
tuen alan kirjallisuuteen. Tama tarjoaa yleiskatsauksen siihen ymparistéon, jossa virastot toimivat,
ja niihin vastuisiin, joita virastoilla on palveluntarjoajina. Tekoalyn kayton lisddntymisen vaikutusten
tarkastelu auttaa ymmartamaan virastojen mahdollisuuksia, ja viitekehyksen avulla hahmotetaan
tekoalyn laajemman kayttdonoton merkitys erityisesti virastojen ulkoisissa asiakaspalvelutoimin-

noissa. Kayn seuraavaksi 1api joitain opinnaytetyon kannalta keskeisia termeja.

Palveluilla tarkoitetaan esimerkiksi erilaisten aineistojen saatavuutta, saavutettavuutta ja asiakas-
palvelua. Tassa opinnaytetydssa palveluilla tarkoitetaan myos sahkadista asiointia liittyen esimer-

kiksi opintoihin hakeutumiseen, rahoituksen hakemiseen ja aineiston kayttdluvan hakemiseen.

Digitalisaatiolla viitataan laajaan muutokseen, joka tarkoittaa siirtymista analogisista prosesseista
digitaalisiin prosesseihin. Digitalisaatio on muuttanut tyon tekemisen tapoja esimerkiksi mahdollis-
taen etatyon ja hajautetusti toimivat tyoyhteisot. Digitalisointi puolestaan on toimintaa ja kehitta-
mista dataa ja tietokoneita hyodyntamalla. Tasta esimerkkina esineiden internet, joka tarkoittaa
verkkoon kytkettyja laitteita, joita voi kayttaa tai tarkastella etaalta. Digitointi on myos osa tata kehi-
tysta tarkoittaen esimerkiksi erilaisten analogisten aineistojen, kuten valokuvien tai paperisten asia-

kirjojen, saattamista digitaaliseen muotoon esimerkiksi skannaamalla. (Opetushallitus s.a. a.)



Valtiovarainministeridé asetti vuonna 2017 Digi arkeen -neuvottelukunnan, jonka vuonna 2019 jul-
kaistu toimintakertomus Digitaalinen Suomi — Yhdenvertainen kaikille nosti esiin digitaalisen yh-
denvertaisuuden kasitteen. Erilaiset digitaaliset palvelujarjestelmat voivat syrjia ja eriarvoistaa ihmi-
sia tai ihmisryhmia, silla kaikilla ei ole yhtenevia valmiuksia kayttaa digitaalisia palveluita. Joillekin
haasteita voivat aiheuttaa esimerkiksi sairaudet tai vammat, kun taas osa asuu katvealueilla ja
osalla ei ole laitteita ollenkaan omassa kaytossaan. Myos kaytettyyn kieleen liittyy haasteita, ja
neuvottelukunnan toimintakertomus muistuttaakin selkokielisten palveluiden ja verkkosisaltjen tar-
keydesta. Tarpeiden moninaisuus ja ihmisten erilaisuus tulee ottaa huomioon kehitettaessa julki-
sen hallinnon palveluita. Toimintakertomuksessa ehdotetaan muun muassa perinteisten asiointita-
pojen turvaamista ja kayttajien ottamista mukaan palveluiden suunnitteluvaiheeseen. Yhteydenpito
toiselle puolelle Suomea tai maailmaa on myds helpottunut huomattavasti — kunhan laitteita osaa,

uskaltaa ja voi kayttaa. (Valtiovarainministerio 2017; Valtiovarainministerio 2019a.)

Keskeinen osa digitalisaatiota on tekoaly, jolla tarkoitetaan koneiden kykya suunnitella, luoda, paa-
tella tai oppia. Nama kyvyt ovat tyypillisesti ihmisalyyn yhdistettyja kognitiivisia kykyja. (Aaltonen &
Merilehto 2019, 196; Euroopan parlamentti 2023.) Aaltonen ja Merilehto (2019, 196) kuvaavat te-
koalya ei-biologiseksi alykkyydeksi.

Tekoalya on tana paivana kaikkialla. Esimerkiksi matkoja varatessa ja sosiaalista mediaa kaytta-
malla on tekoalyn aarella — se tyoskentelee taustalla tarjoten parhaita vaihtolentoja ja seuraa kiin-
nostuksenkohteita nayttaen vastaavaa sisaltéa jatkossa enemman. (Toivonen 2023, 15.) Tekoalya
kayttavat erilaiset ohjelmistot, robotit ja virtuaaliset avustajat. Virtuaalisilla avustajilla tarkoitetaan
esimerkiksi Amazonin Alexan tai Applen Sirin kaltaisia avustajia, joille voi antaa yksinkertaisia kas-

kyja, kuten soita henkildlle x, heratd minut kello x tai soita kappale x.

Tekoalyratkaisut voivat toimia itsenaisesti, esimerkiksi tuottaen automaattista tekstitysta tai koh-
dennettua mainontaa. Myos esineiden internet, eli esimerkiksi puhelimen sovelluksen kautta toi-
miva robotti-imuri tai etdna kaynnistettava pyykinpesukone toimivat tekoalyn avulla. Kuljetusyrityk-
set voivat kayttaa tekoalya esimerkiksi reittien suunnitteluun ja optimointiin, joka vahentaa myds
hiilidioksidipaastoja. Tekoalyn alykkyytta verrataan usein ihmisen alykkyyteen, mutta monet tutkijat
ovat kuitenkin sitd mieltd, etta kyseessa on ihmisesta poikkeava alykkyys; ihminen ei ole tekoalyn
ainoa malli. Vaikka tekoaly kykenee havaitsemaan, oppimaan ja tekemaan paatoksia, se ei ole in-
himillinen, itsenainen, tietoinen toiminnastaan tai toimintansa seurauksista. Tekoalyltd puuttuu
myds ihmiselld oleva elamankokemus ja kyky nahda kokonaisuuksia, eika se ymmarra kulttuurisia
viitteita, tunteita tai sarkasmia. Tana paivana ihminen voittaa robotit ja tekoalyn luovassa ongel-
manratkaisussa, oppimiskyvyssa ja empatiassa, kun taas robotit ja tekoaly ovat ihmisia parempia

ennakoivan analytiikan parissa ja suurten datamassojen kasittelyssa. Kilpinen (2022, 43)



tahdentaa, etta vain ihminen voi luoda tyolle ja organisaatiolle sellaisen tarkoituksen, "jonka tyoyh-
teiso ja asiakkaat kokevat merkitykselliseksi ja joka sytyttaa seka mielen ettd sydamen”. (Coeckel-
bergh 2020, 71-72; Euroopan parlamentti 2023; Kananen & Puolitaival 2019, 37; Kilpinen 2022,
43; Toivonen 2023, 18, 93, 123.)

Ihmiseen verrattuna tekoaly kuitenkin toimii vasymattdmasti vuorokauden ympari, joka tekee siita
monissa tapauksissa erittdin hyddyllisen. Teoriassa tekoalyn kehityksella ei ole rajoja, ja se voi
tehda esimerkiksi tiedetta ja taidetta. Inmiset kuitenkin arvostavat toistaiseksi ihmisten tekemaa tai-
detta enemman kuin tekoalyn tuottamaa, ja syita tahan ovat taiteen kokeminen ihmisten valisena
kommunikaationa ja taiteilijana toimineen ihnmisen tausta, tarina ja historia. (Marttinen 2018, 162;
Toivonen 2023, 67.)

Tekoaly kattaa useita tekniikoita, kuten esimerkiksi koneoppimisen. Koneoppimisella tarkoitetaan
ohjelman kykya oppia sille annetusta datasta, joka voi olla esimerkiksi kuvia, tekstid, numeroita tai
aanta, tai tilastollisten ominaisuuksien I6ytamista ja niiden hyddyntamista. Aineistoon voidaan
myos luoda sdantdé(joukko) tai antaa ohje tai kuvaus suoritettavasta tehtavasta. Tata kutsutaan
my®os algoritmiksi. Yksi esimerkki koneoppimisalgoritmin kaytdsta on sahkdpostissamme oleva ros-
kapostikansio, jonne paatyvat esimerkiksi suuraakkosin kirjoitetut, tiettyja sanoja sisaltavat viestit.
(Aaltonen & Merilehto 2019, 193—-194; CSC — Tieteen tietotekniikan keskus Oy s.a.; Ollila 2019,
56; Toivonen 2023, 75; Vartiainen ym. 2021, 106.)

Automaattista paatdksentekoa on seka tekoalylla etta ilman. Saantopohjaisella, eli niin sanotulla ei-
alykkaalla automaatiolla tarkoitetaan esimerkiksi automaattista veroilmoitusta. Alya sisaltava auto-
maattinen paatdksenteko ei kuitenkaan tarkoita paatdsvallan siirtamista tekoalylle, vaan sita, etta
tekoaly toteuttaa sille annettuja ohjeita esimerkiksi voimassa olevan lainsaadannon pohjalta. Kai-
kissa paatoksissa ei edes ole mahdollisuutta oikeaan tai vaaraan, parhaaseen tai heikoimpaan.
Tekoaly ei osaa tehda arvovalintoja eika se valttamatta ole puolueeton, silla sen kehittajana on ol-
lut ihminen. Avoimuus ja lapinakyvyys tekoalyn toiminnan, kdytdn ja vaikutusten suhteen on hyvin
tarkeaa, ja se lisda luottamusta tekoalya kohtaan. (Toivonen 2023, 111, 141-142, 147-148, 185;
Suomi.fi kehittajille 2023.)

Automaatiolla tarkoitetaan itsestaan toimivaa jarjestelmaa tai laitetta, jolla saavutetaan tasalaatui-
nen ja toistettava prosessi. Esimerkiksi pyykinpesukone toimii automaatiolla. Automatisointi puo-
lestaan on se prosessi, jolla jokin aiemmin ihmisen tekema asia tai palvelu automatisoidaan. Esi-
merkiksi lukuisat erilaiset vero- ja etuuspaatokset ovat nykyaan taysin automatisoituja. Automati-
sointi on aikaa vievaa, kallista ja vaatii sita enemman ihmisen tekemaa tyota ja yllapitoa mita te-
hokkaammasta ja monimutkaisemmasta jarjestelmasta on kyse. Automatisoinnin myéta voidaan

kuitenkin myds saavuttaa merkittavia saastoja. Esimerkiksi Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus



Valtori saasti 300 henkildtydpaivaa automatisoituaan toimintaansa vuonna 2019. Vuonna 2022
Valtori toteutti 15 eri automatisointitoimenpidettd, joiden avulla henkilotyopaivissa saavutettiin 13-
hes 21 péaivan saastd kuukausittain. Kela puolestaan on saastanyt vuonna 2023 sahkodisen toimi-
tustavan kasvun vuoksi postikuluissa 1,5 miljoonaa euroa, ja erilaisten ohjelmistorobottien ja teko-
alyteknologioiden tekeman tyon my6ta 33 henkildtyovuotta. (Kansaneldkelaitos 2023; Kansanela-
kelaitos 2024; Marttinen 2018, 65, 107; Valtori 2020; Valtori s.a.; Vero 2023.)

1.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymykset maariteltiin yhteistydssa opinnaytetyon toimeksiantajapuolen ohjaajan
kanssa. Ohjaajan kanssa kaytyjen keskustelujen tuloksena kysymykset on suunniteltu tukemaan

tutkimuksen tavoitteita sekd mahdollistamaan merkityksellisten 16yddsten syntyminen.
Tutkimuskysymys 1: Miten virastoa on ohjattu tekoalyn kayttdonoton osalta?

Tutkimuskysymys 2: Missa maarin tekodaly on jo otettu kayttddn viraston asiakaspalvelutoimin-

noissa ja mitd muutoksia niiden kayttdonotto on aiheuttanut?

Tutkimuskysymys 3: Milla aikavalilla tekoalyn kayttdastetta kasvatetaan asiakaspalvelutoimin-
noissa ja millaisen muutoksen se tulee aiheuttamaan?

Tutkimuskysymys 4: Miten tekoalyn kaytdn lisdantyminen vaikuttaa viraston toimintoihin?

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelmana laadullista tutkimusta. Menetelman tar-
kempi muoto oli monitapaustutkimus, silla tutkimuksen kohteena oli kolme eri virastoa. Laadullinen
tutkimusmenetelma sopii tahan tyohon, silla tyd nojaa enemman ilmion tutkimiseen ja tulkintaan
kuin numeroihin perustuvaan aineistoon. (Vilkka 2021, 17-19.) Ty6ssa pyritdan ymmartamaan kat-

tavasti tiettyja kohdevirastojen toimintoja.

Aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu, jonka avulla on helppo edetad syvemmalle
aiheeseen haastattelun aikana (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88). Aineisto kerattiin yhteensa kuu-
desta haastattelusta. Tama haastattelumaara tarjosi riittavasti tietoa analyysin tekemiseen ja tutki-

muskysymysten tarkasteluun.



2 Valtion virastojen toiminnan periaatteet ja saantely

Valtion virastot ovat julkishallinnon keskeisia toimijoita, joiden tehtavana on varmistaa yhteiskun-
nan toimivuus ja julkisten palveluiden saatavuus. Virastojen toiminta perustuu tarkkaan saantelyyn,
joka ohjaa paatdksentekoa ja maarittaa vastuukysymykset. Tassa luvussa kasitelldan virastojen
toiminnan keskeisia periaatteita ja lainsaadannollistd pohjaa. Ymmarrys naista periaatteista on
olennaista tarkasteltaessa virastojen toimintaa ja ulkoisten asiakaspalvelutoimintojen kehittamista

tekoalyn avulla.

Valtionhallinnon toiminnan perustan muodostavat lait, asetukset ja strategiat, jotka luovat edellytyk-
set hallinnon tehtaville ja varmistavat niiden oikeudenmukaisuuden, Iapinakyvyyden ja avoimuu-
den. Viranomaisten tietoaineistojen asianmukaisesta ja tietoturvallisesta kayttamisesta ja sailytta-
misesta seka tietovarantojen ja jarjestelmien yhteensopivuuden edistamisesta saadetaan laissa
julkisen hallinnon tiedonhallinnasta. Laissa digitaalisten palvelujen tarjoamisesta on saadetty digi-
taalisten palveluiden saatavuuden edistamisestd, laadusta, tietoturvasta ja sisallon saavutettavuu-
desta. Edella mainittujen avulla parannetaan jokaisen mahdollisuuksia digitaalisten palveluiden yh-
denvertaiseen kayttdmiseen. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019; Laki julkisen

hallinnon tiedonhallinnasta 906/2019; Valtiovarainministeri6 s.a. b.)

Kansalaisten osallisuutta yhteiskunnassa vahvistavat hyvin toimivat julkiset palvelut. Digitaalisten
palveluiden saatavuus eri kielilla, esteettémyys, yhdenvertaisuus ja saavutettavuus tulee huomi-
oida palvelukehityksessa. Erilaisten digitaalisten palveluiden kayton tuki ja palveluiden tuottaminen
kaikille ryhmille ovat osa luotettavan julkisen hallinnon perustehtavaa. Palveluita tulee tuottaa tar-
vittaessa my6s muutoin kuin digitaalisessa muodossa. Julkisen hallinnon uudistamisen strategi-
assa on mainittu digitaalisen esteettomyyden kehittdminen ja digitalisaation hyddyntaminen kehi-
tettdessa erilaisia vaikuttamis- ja osallistumistapoja. (Valtioneuvosto 2022; Valtiovarainministerio
2020.)

Paaministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelman alussa visioidaan Suomelle teknologista edellaka-
vijyytta seka taysimaaraista tekoalyn mahdollisuuksien ja digitalisaation hyédyntamista. Ohjel-
massa tavoitellaan myos tyovoimapulan helpottamista muun muassa automaatioasteen nostolla ja
tekoalyratkaisujen tehokkaalla ja vastuullisella hyodyntamisella. Viranomaispaatosten automaatti-
suus tullaan mahdollistamaan tekoalya hyodyntaen, samoin asiakastiedon turvallinen sahkoinen

likkuminen viranomaisten kesken. (Valtioneuvosto 2023, 6, 71, 97, 113.)

Kansallinen audiovisuaalinen instituutti, Kansallisarkisto ja Opetushallitus ovat opetus- ja kulttuuri-
ministerion hallinnonalan virastoja. Kaynnissa olevan, vuoden 2025 loppuun saakka kestavan Si-

vistyshallinto 2030 -uudistushankkeen tavoitteena on muodostaa nykyisista 11:sta virastosta viisi



virastoa muodostamalla Kansallisesta audiovisuaalisesta instituutista yhdessa Taiteen edistamis-
keskuksen kanssa taiteen ja kulttuurin edistdmisesta vastaava kokonaisuus, Kansallisarkistosta,
Saavutettavuuskirjasto Celiasta ja Varastokirjastosta kirjasto- ja arkistotoiminnasta vastaava koko-
naisuus ja Opetushallituksesta erillisyksikdineen Kotimaisten kielten keskuksen kanssa kasvatuk-
sesta, koulutuksesta ja kielesta vastaava kokonaisuus. Tieteen edistdmisesta vastaa jatkossakin
Suomen Akatemia ja Opintotuen muutoksenhakulautakunta sijoitetaan Sosiaaliturva-asioiden muu-
toksenhakulautakunnan yhteyteen. Uudistushankkeessa valmistellaan myos sivistyshallinnon digi-
talisaation edistamisen periaatteet ja toimenpiteet. Uusien virastokokonaisuuksien on tarkoitus

aloittaa toimintansa 1.1.2026. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2023; Valtioneuvosto 2023.)

Opetus- ja kulttuuriministerion asetuksessa opetus- ja kulttuuriministerion tyojarjestyksesta
(359/2014) 2 luvun 3 § sdadetaan, ettd ministeridn ja hallinnonalan virastojen seka laitosten valilla
sovelletaan tulosohjausta. Keskeinen osa tulosohjausta ovat tulossopimukset, jotka laaditaan neli-
vuotiskaudeksi hallitusohjelman valmistuttua. Talla hetkella opetus- ja kulttuuriministerion yhdessa
virastojen kanssa solmimat tulossopimukset ovat voimassa vuosille 2023—2027. Sopimuksessa so-
vitaan viraston keskeisista tavoitteista, toiminnasta, tunnusluvuista ja voimavaroista seka kehitta-
mistarpeista. Sopimukseen kirjattavat tavoitteet perustuvat paaosin hallitusohjelmaan, opetus- ja
kulttuuriministerion strategiaan seka muihin toimialakohtaisiin strategioihin ja ohjelmiin. Prosessi
etenee siten, etta opetus- ja kulttuuriministerion tulosohjauksen yhteistyoryhma valmistelee ensin
osastojen kasiteltavaksi ja sittemmin kansliapaallikon johtoryhman linjattavaksi hallinnonalan yhtei-
set tavoitteet. Tavoitteista kaydaan keskustelua myos koko sivistyshallinnon kanssa. Taman jal-
keen virastoille 1ahetetaan ohjekirje, joka sisaltdd muun muassa yhteisten tavoitteiden tarjottimen,
mittareita, seuranta- ja raportointivelvoitteet seka aikataulut ja yhteyshenkildiden tiedot. Seuraa-
vassa vaiheessa virastot toimittavat ohjeiden pohjalta tulossopimusehdotuksensa ministeriéon. Li-
saksi tarpeen mukaan jarjestetdan muita tulosohjaustapaamisia. Ministerié kay virastojen ehdotuk-
set lapi ja lahettda vuorostaan virastoille tulossopimusehdotuksensa. Sen pohjalta kdydaan varsi-
naiset tulosneuvottelut, joihin osallistuu muun muassa ylinta johtoa. Tulosneuvottelujen jalkeen so-
pimukset vield tarkastetaan, ja ne allekirjoitetaan eduskunnan hyvaksyttya tarkasteluvuotta koske-
van budjetin. Nelivuotiset sopimukset tarkastetaan vuosittain pidettavissa tulosneuvotteluissa ja
vuosittain sovitaan my6s seuraavan vuoden voimavaroista. Sopimusten seuranta ja raportointi to-
teutetaan vuosittain osana tulossopimusten tarkastamista. Tassa yhteydessa tarkastellaan tavoit-
teiden toteutumista seka arvioidaan mahdollisten muutosten tarpeellisuutta. Tassa opinnayte-
tyossa kaytettiin lahteena kunkin tutkimuksen kohteena olevan viraston voimassa olevaa tulossopi-
musta niissa mainittujen digitalisaatioon, automaatioon, tekoalyyn ja osin myos henkilostoon liitty-
vien tavoitteiden osalta. (Opetus- ja kulttuuriministerion asetus opetus- ja kulttuuriministerion tyo-
jarjestyksesta 359/2014; Patosalmi 21.11.2024.)



2.1 Kansallinen audiovisuaalinen instituutti

Kansallinen audiovisuaalinen instituutti aloitti toimintansa vuonna 2014, jolloin Kansallinen audiovi-
suaalinen arkisto ja Mediakasvatus- ja kuvaohjelmakeskus liitettiin yhteen. Kansallisen audiovisu-
aalisen instituutin toimialaan kuuluu elokuvien, televisio- ja radio-ohjelmien sailyttdaminen seka nii-
hin liittyva tietopalvelu ja tutkimus. Ohjelmien katselu- ja kuuntelupisteita on seitsemalla eri paikka-
kunnalla; Helsingissa, Turussa, Tampereella, Oulussa, Jyvaskylassa, Kuopiossa ja Joensuussa.
Myds kuvaohjelmien tarjoamisen valvonta ja mediakasvatuksen edistdminen ovat Kansallisen au-
diovisuaalisen instituutin lakisaateisia tehtavia. Kansallisella audiovisuaalisella instituutilla on myds
kirjasto, verkkokirjasto ja elokuvateatteri Kino Regina seka suoratoistopalveluina ja tietokantoina
toimivat Elonet ja ElonetPlus-palvelut. Kino Regina toimii niin sanottuna arkistoteatterina, eika Kino
Regina kilpaile muiden kaupallisten toimijoiden kanssa. Kansallisen audiovisuaalisen instituutin
henkildstélukumaara vuonna 2023 oli 84. (Elonet s.a.; Kansallinen audiovisuaalinen instituutti s.a.
a.; Kansallinen audiovisuaalinen instituutti s.a. b.; Kino Regina s.a.; Laki Kansallisesta audiovisu-
aalisesta instituutista 1434/2007; Tutkihallintoa.fi 2024.)

Kansallisen audiovisuaalisen instituutin vuodet 2024—-2027 kattavan tulossopimuksen tulostavoit-
teissa mainitaan vuodelle 2024 mediakasvatuksen verkkopalveluiden kehittdminen ja digikompas-
sin toimeenpanon tukeminen, tekoalyratkaisujen avulla tehtavat analyysit ja tilastot seka asiakas-
tutkimukseen perustuva uusien yleisdjen tavoittelu markkinoinnin keinoin. Digikompassi on ensisi-
jaisesti valtionhallinnon digitalisaatiokehityksen ohjaamisen valine, joka auttaa asettamaan kansal-
lisia tavoitteita ja valitsemaan sopivia ohjauskeinoja. Se maarittelee digitalisaation ja datatalouden
vision seka tavoitteet vuodelle 2030. Digikompassin kansallisten tavoitteiden asettamiseen ja toi-
meenpanoon tarvitaan kuitenkin koko yhteiskunnan ja sen toimijoiden panos. (Opetus- ja kulttuuri-

ministerid 2024a; Valtioneuvosto 2022.)

Myds mobiililaitteiden kautta elokuvien katselun mahdollistavaa, vuonna 2023 kayttdonotettua Elo-
netPlus-palvelua kehitetaan. Vuonna 2025 Kansallinen audiovisuaalinen instituutti helpottaa edella
mainittujen lisdksi tekoalyn ja automaation avulla tutkijoiden paasya arkistoidun aineiston pariin ja
parantaa vuonna 2026 elokuvien esitystoiminnan saavutettavuutta lisaamalla kaannatysta ja eri
kielilla tehtavia tekstityksia. Vuoden 2027 tavoite on avata virtuaalinen elokuvamuseo ja kehittda

tekoalytoimintoja saavutettavuuden parantamiseksi. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2024a.)



2.2 Kansallisarkisto

Kansallisarkisto on ollut toiminnassa jo yli 200 vuoden ajan ja sen tehtaviin kuuluu muun muassa
toimia kansallisena arkistotoimen asiantuntijaviranomaisena, varmistaa viranomaisten asiakirjojen
sdilyminen ja edistaa erilaisten asiakirjojen saatavuutta, kayttda ja tutkimusta. Kansallisarkisto tar-
joaa kansalaisten kayttoon erilaisia verkkopalveluita, tietokantoja ja aineistoja. Kansallisarkistolla
on yhdeksan toimipaikkaa (Helsinki, Hdmeenlinna, Inari, Joensuu, Jyvaskyla, Mikkeli, Oulu, Turku
ja Vaasa), joista Helsingin toimipaikassa jarjestetddn myos nayttelyitd. Vuonna 2020 valmistu-
neessa Kansallisarkiston strategiassa kerrotaan, etta jo yli 90 % heidan asiakkaistaan kayttaa ensi-
sijaisesti sahkoisia palveluita. Kansallisarkisto tekee yhteisty6ta valtiovarainministerion asettaman
tiedonhallintalautakunnan kanssa seka muiden muistiorganisaatioiden, kuten museoiden ja kirjas-
tojen kanssa. Kansallisarkistolla on myds julkaisutoimintaa. Kansallisarkiston henkildstélukumaara
vuonna 2023 oli 210. (Kansallisarkisto 2020; Kansallisarkisto s.a. a.; Kansallisarkisto s.a. b.; Kan-
sallisarkisto s.a. c.; Kansallisarkisto s.a. d.; Laki Kansallisarkistosta 1145/2016; Tutkihallintoa.fi
2024.)

Kansallisarkiston vuodet 2024-2027 kattavassa tulossopimuksessa on lukuisia digitalisaatioon, te-
koalyyn ja asiakaspalveluun liittyvia tulostavoitteita. Padosassa ovat erilaisten aineistojen digitointi
ja niiden saavutettavuuden parantaminen seka datan kaytén mahdollisuuksien lisaaminen ja meta-
tietoihin liittyva kehitystyd. Lisaksi vuonna 2025 avataan sahkdisen arkistoinnin palvelu koko julki-
sen hallinnon kaytettavaksi ja otetaan kayttéon digitaalisen asiakaspalvelun kanavia. Asiakaspal-
velun aika- ja paikkariippumattomuus seka automaatio ovat myo6s tulossopimuskauden loppuvai-
heen tavoitteita. Erilaisilla mittareilla mitattuna tavoitteina on myo6s kasvattaa tietoaineistojen verk-
kokayttdad, vahentaa tutkijasalikayttoa ja kasitella tietopyynndt nopeammin. Digitaalisen asioinnin
osuutta pyritaan myos kasvattamaan. Kansallisarkiston vuoteen 2025 ulottuvassa strategiassa to-
detaan, ettd vaikka Kansallisarkisto keskittyy voimakkaasti digitointiin, tullaan eri aikakausilta aina
sailyttdmaan tarkeimpia aineistoja myos analogisessa muodossa. (Kansallisarkisto 2020; Opetus-

ja kulttuuriministerid 2024b.)
Kansallisarkiston palvelulupaus kuuluu seuraavasti:

"Kansallisarkisto tarjoaa vuonna 2025 asiakkailleen monipuolisia ja tietoturvallisia sédhkoisia
palveluita, joissa hyddynnetaan tekodlyn ja semanttisten jarjestelmien tarjoamia mahdollisuuk-
sia. Se on kansainvalisesti edistyksellinen ja aktiivinen toimija, joka kehittaa ja hyddyntaa uu-
sia tapoja kayttaa ja arkistoida julkista tietoa kestavalla ja kustannustehokkaalla tavalla. Se
turvaa kansallisesti arvokkaan analogisen ja sahkoéisen asiakirjallisen kulttuuriperinndn saily-
misen tuleville sukupolville. Se vahvistaa henkilokuntansa osaamista ja ammattiylpeytta ja
edistaa sidosryhmien kanssa tehtavaa yhteistyota seka eettisia ja kestavaa kehitysta tukevia
toimintatapoja.” (Kansallisarkisto s.a. e.)
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2.3 Opetushallitus

Opetushallituksen tehtaviin kuuluu muun muassa varhaiskasvatuksen, koulutuksen ja elinikaisen
oppimisen kehittdminen ja kansainvalistymisen edistaminen. Opetushallituksen erillisyksikdita ovat
Jatkuvan oppimisen ja tyollisyyden palvelukeskus, Kansallinen koulutuksen arviointikeskus ja Yli-
oppilastutkintolautakunta. Opetushallitus yllapitdéd muun muassa KOSKI-tietovarantoa ja Opinto-
polku-portaalia. KOSKI-tietovaranto on kansallinen opintosuoritusten, suoritettujen tutkintojen ja
opiskeluoikeuksien rekisteri. Opintopolun kautta puolestaan hakeudutaan koulutukseen ja sielta voi
etsia tietoja erilaisista tutkinnoista, koulutuksista ja esimerkiksi yhteishaun hakukaytannoista seka
katsoa omien opintojen tietoja. Opetushallitus tarjoaa my6s mahdollisuuden suorittaa yleisia kieli-
tutkintoja esimerkiksi tydpaikan hakua varten. Opetushallitus kuvaa vuosille 2024-2027 laatimas-
saan strategiassa tavoittelevansa digitaalisten palveluiden tuottajan roolin vahvistamista hy6dynta-
malla tekodalya ja automaatiota palveluiden kehittdmisessa. Lisaksi Opetushallitus tavoittelee suju-
vaa asiakaskokemusta tarjoamalla digitaalista asiointia aika- ja paikkariippumattomasti ja mittaa-
malla asiakaskokemusta yhtenaisesti. Opetushallituksen henkildstélukumaara vuonna 2023 oli
496. (Laki Opetushallituksesta 564/2016; Opetushallitus 2024a; Opetushallitus s.a. b; Opetushalli-
tus s.a. ¢; Opetushallitus s.a. d; Tutkihallintoa.fi 2024.)

Opetushallituksen tulossopimuskauden 2024—-2027 tulostavoitteet keskittyvat pitkalti varhaiskasva-
tuksen ja koulutuksen kehittamiseen, niiden parissa tydskentelevien taydennyskoulutukseen ja op-
pimistulosten ja koulutustason nousuun. Asiakaspalveluun liittyvind tulostavoitteina mainitaan
vuonna 2024 kehitetty sujuva palvelu eri oppijoiden koulutuspolkuihin liittyen, esimerkiksi Opinto-
polku-palvelun kautta. Vuoden 2026 tavoitteeksi on kirjattu digitalisaation hyédyntamisen tukemi-

nen opiskelujen edistymisen seurannassa. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2024c.)

Opetushallitus (Opetushallitus s.a. e.) on maaritellyt seuraavan palvelulupauksen: "Opetushallitus
kehittaa koulutusta, varhaiskasvatusta ja jatkuvaa oppimista seka edistda kansainvalisyytta. Paran-
namme palvelujamme yhdessa asiakkaidemme ja kumppaneidemme kanssa seka varmistamme

asiakkaillemme sujuvan asioinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut.”
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3 Tietosuoja ja eettisyys

Tassa luvussa tarkastellaan Euroopan unionissa ja Suomessa voimassa olevia lakeja ja asetuksia
seka olemassa olevia kaytantdja ja perehdytaan tekoalyn eettisiin kysymyksiin, kuten vastuukysy-
myksiin ja yksityisyyden suojaan. Tietosuojaan ja eettisyyteen liittyvat haasteet ovat kiistaton osa
nykyaikaista digitaalista maailmaa, ja ne on otettava huomioon suunniteltaessa tekoalyn kayton
edistamista asiakaspalvelussa. Seka organisaatiot etta yksildt kohtaavat uhkia, jotka voivat vaaran-
taa toiminnan varmuuden ja luottamuksellisuuden seka aiheuttaa esimerkiksi identiteettivarkauk-
sia. Tietojarjestelmien ja henkilotietojen suojaamistoimet ovat tarkeita, ja rekisterinpitajan onkin ar-
vioitava huolellisesti riskit, jotka liittyvat henkiltietojen kasittelyyn. (Tietosuojavaltuutetun toimisto

s.a. a.; Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a. b.)

Kun puhutaan tekoalyn kayttdonotosta uusien kokonaisuuksien parissa, on hyva esittda seuraavat
kysymykset: mita kayttdonotolla aiotaan parantaa, kuka siita hyotyy eniten, onko olemassa vaarin-
ymmarryksen riski ja millaiset vaikutukset tekodlyn tekemilla paatoksilla on. Ihmisten ei tule pal-

vella tekodalya, vaan painvastoin. (Coeckelbergh 2020, 16, 181; Kananen & Puolitaival 2019, 220.)

Tietosuoja kasitteena tarkoittaa henkildtietojen oikeaoppista kasittelya ja sen saantelya, kun taas
tietoturva tarkoittaa kdytannon toimenpiteita. Jarjestelmien lapinékyvyys ja riittdvien oikeusturva-
mekanismien olemassaolo yhdessa valvonnan kanssa ovat edellytys erilaisten jarjestelemien kay-
tolle. (Andreasson, Oravala & Toivonen 2023, 27, 267; Raskulla 2023, 182.)

3.1 Tietosuoja ja tekoaly

Teknologian nopea kehitys on tuonut uusia haasteita henkil6tietojen lisdantyneen jakamisen ja ke-
réadmisen suhteen. Seka viranomaiset ettd muut organisaatiot voivat hallinnoida ja kayttaa erilaisia
henkilétietoja aiempaa laajemmin. HenkilGtietojen korkeatasoinen suoja tulee varmistaa samalla
kun henkil6tiedot siirtyvat unionin, kolmansien maiden ja erilaisten kansainvalisten jarjestdjen va-
lilla. Rekisteriin sisaltyvia tai sisallytettavia henkilotietoja tulee suojella kaytetysta tekniikasta riippu-
matta. Suojelu koskee seka henkildtietojen automaattista ettd manuaalista kasittelya. (Euroopan
parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679 luonnollisten henkildiden suojelusta henkilttietojen
kasittelyssa seka naiden tietojen vapaasta liikkuvuudesta ja direktiivin 95/46/EY kumoamisesta

(yleinen tietosuoja-asetus), jaliempana EU:n yleinen tietosuoja-asetus.)

Suomessa voimassa oleva tietosuojalaki tarkentaa ja syventda EU:n yleista tietosuoja-asetusta
koskien luonnollisten henkildiden henkildtietojen kasittelya; kyseisia tietoja saa kasitella vain tar-
peeseen. Laissa saadetaan myods oikeusministerién yhteydessa toimivasta tietosuojavaltuutetusta.

Organisaatioissa, joissa kasitellaan arkaluonteisia tietoja laajamittaisesti tai seurataan ihmisia
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saannollisesti, jarjestelmallisesti ja laajamittaisesti, on nimettava tietosuojavastaava. Myds niilla jul-
kishallinnon toimijoilla, jotka eivat ole tuomioistuimia, on oltava nimetty tietosuojavastaava. Tieto-
suojavastaavilta edellytetaan riittdvaa asiantuntemusta tietosuojalainsaadanndsta ja valmiuksia
tehtavien hoitamiseen. Tietosuojavastaava toimii yhteyshenkilona seka tietosuojavaltuutetun toi-
miston etta rekisterdityneen henkilon henkilotietojen kasittelyyn liittyvien asioiden osalta. (Tietosuo-

jalaki 1050/2018; Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a. c.; Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a. d.)

EU-toimielin Euroopan tietosuojaneuvosto on ollut toiminnassa vuodesta 2018. Neuvoston tehta-
viin kuuluu varmistaa tietosuojan EU-lainsdddanndn johdonmukainen soveltaminen, ohjeistus, neu-
vonta ja kansallisten tietosuojaviranomaisten valisen yhteistyon edistaminen. Neuvosto voi maa-
rata hallinnollisia sakkoja. (Euroopan unioni s.a.) Toukokuussa 2023 Irlannin tietosuojaviranomai-
nen maarasi yleisen tietosuoja-asetuksen perusteella Meta Platform Ireland Limited LTD:lle 1,2
miljardin euron seuraamusmaksun, joka on toistaiseksi suurin tiedossa oleva seuraamusmaksu.
Meta ilmoitti valittavansa tasta paatoksesta. (Oikeusministerié 2024; Tietosuojavaltuutetun toimisto
2023.)

Erilaisten asiakasrekistereiden yllapito ja tekoalyn naihin asiakkaisiin kohdistamat paatdkset nosta-
vat esiin kysymyksen siita, kuka on vastuussa tekoalyn tekemista paatoksista, ja miten suuret
maarat henkildtietoja voivat olla uhattuna tietoturvaloukkausten vuoksi. EU:n yleinen tietosuoja-
asetus kieltaakin lahtdkohtaisesti yksinomaan automaatioon perustuvan paatdksenteon, jos silla on
yksiloon kohdistuvia oikeusvaikutuksia. Kuitenkin laki, joka velvoittaa paatoksenteon yhteydessa
tehtaviin suojaamistoimiin, tai yksilolta itseltddn saatava suostumus automaattiseen paatoksente-
koon muodostavat tasta lahtokohdasta poikkeuksen. Paatosten tulee ylipaataan perustua luotetta-
vaan tietoon, ja tietojen kayton tulee olla syrjimatonta ja oikeudenmukaista. Tekoalyn riskeja ei tule
liioitella, mutta ei mydskaan sivuuttaa. Suomessa on jo voimassa olevaa saantelya, joka estaa
vaarinkaytoksia. Esimerkiksi viranomaisneuvontaa antavan chatbotin tietosisaltjen asianmukai-
suus tulee olla etukateen varmistettua. Chatbotit kannattaa kouluttaa omien asiantuntijoiden toi-
mesta ja seurata chatbottien kdymia keskusteluita ja sen antamia vastauksia, jotta tietosisallon oi-
keellisuus ja asianmukaisuus voidaan varmistaa. (Dwivedi ym. 2021; Raskulla 2023, 179-180; Ru-

sanen 2023; Salo 2023, 85, 87; Valtiovarainministerid s.a. c.)

Asiakaspalvelutilanteissa tulee olla henkilétietojen kerdamisen osalta hyvin tarkka sen suhteen
mita tietoja ylipaataan kysytaan, ja mitka tiedoista asiakkaan tulee kertoa itse. Asiakaspalvelijan, oli
han sitten ihminen tai robotti, ei tule lukea daneen esimerkiksi osoitetta ja henkilétunnusta, ja kysya
ettd olivatko ne oikein, vaan antaa asiakkaan luetella tiedot. (Andreasson, Oravala & Toivonen
2023, 171-172.)
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3.2 Eettisyys ja tekoaly

Erilaisia tekoalyjarjestelmia kayttdonotettaessa julkisen hallinnon tulee turvata kansalaisten oikeuk-
sien toteutuminen ja huomioida eettiset nakdkulmat. Eettisyys on noussut myds organisaatioissa
puheenaiheeksi, ja eettisen ohjeistuksen laatimisen lisdksi eettisyys on saatettu ottaa osaksi orga-
nisaation arvoja ja kulttuuria. Myds digitaalista luottamusta on alettu mittaamaan. Eettisyys on osa
organisaation brandia ja se voi vaikuttaa myos kilpailuun tyontekijoista. Kaikessa tekoalyn kay-
tossa tulisi ottaa huomioon eettiset periaatteet, kuten Iapinékyvyys, vastuullisuus, oikeudenmukai-
suus ja yksityisyyden kunnioittaminen. (Gerdt & Eskelinen 2018, 68; Rusanen 2023; Salo 2023, 88;

Valtiovarainministerid s.a. b.)

On ymmarrettava mita tekoalyn algoritmit tekevat ja miten ne toimivat, jotta voidaan ymmartaa te-
koalyn etiikkaa. Tekoalylla ei ole moraalista toimijuutta, eli tietoisuutta tekojen seurauksista tai ky-
kya asettaa tavoitteita. Ihminen voi selittda tekonsa, mutta tekoaly ei. Aikuinen ihminen on vas-
tuussa esimerkiksi lapsensa tai lemmikkielaimensa tekemisista, mutta voiko ihminen olla vas-
tuussa tekoalyn tekemista paatoksista? Tekoalyn paatdksentekoon liittyva vastuu nousee ymmar-
rettavasti esiin keskusteluissa. Inminen tietaa mita tekoaly ohjelmoitiin tekemaan, mutta on mah-
dollista, etta tekoalyn tekemaa paatosta ihminen ei kuitenkaan pysty perustelemaan. Paatoksen-
teko ja paatdksen perusteleminen ovat oikeustajumme mukaisia kaytantoja, mutta tekoalyn teke-
maa paatosta ei kuitenkaan aina pystyta perustelemaan; lapinakyvyytta ja selitettavyytta ei aina
ole. Paatoksenteossa kaytettava tekoalyteknologia tulisi kehittda sellaiseksi, ettd sen tekemat paa-
tokset ovat mahdollisimman pitkalti selitettdvissa. Sovelluksia on yleensa ollut kehittdmassa ja ja-
lostamassa lukuisia tahoja ja ihmisia, joten vastuun ohjaaminen yhdelle henkilolle ei useimmiten
ole mahdollista. Vastuun jakaminen useammalle henkilolle tai taholle taas herattaa kysymyksen
siitd, onko vastuu toisella suurempi kuin toisella. Pudotaan niin sanottuun vastuukuiluun. Jaljitetta-
vyyden varmistaminen tuo tekoalylle vastuuvelvollisuutta. Tekoalyjarjestelman taustalla olevien tie-
tojen, kuten kaytettyjen algoritmien ja tunnisteiden seka muiden kerattyjen tietojen huolellinen do-
kumentointi lisaa lapinakyvyytta ja auttaa mahdollisten virheiden jaljittdmisessa. Taman seurauk-
sena paatosten tarkastamisesta ja selittdmisesta tulee helpompaa. Vastuuvelvollisuutta edellyttda
myds vuonna 2019 julkaistu Euroopan komission tekoalya kasittelevan korkean tason asiantuntija-
ryhman julkaisema luotettavaa tekoalya koskeva eettinen ohjeistus. Ohjeistuksessa todetaan, etta
on voitava varmistua siita, ettd jarjestelmat vaikuttavat ihmisten elamaan oikeudenmukaisesti ja
ovat ehdottomien arvojen (luotettavuus, lainmukaisuus, eettisyys) mukaisia, toimivat niiden mukai-
sesti ja ettd tdma voidaan varmistaa soveltuvilla vastuuvelvollisuusprosesseilla. Mutta voiko teko-
alyyn todella luottaa? Ei aina, mutta sen tuottaessa onnistumisia luottamus sita kohtaan voi kas-
vaa. (Coeckelbergh 2020, 77, 115-125, 164; Euroopan komissio 2019, 8, 13, 21; Raskulla 2023,
184.)
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Eri tahot ovat julkaisseet tavoitteitaan ja periaatteitaan liittyen tekoalyn etilkkaan. Naita ovat esi-
merkiksi Googlen periaate tieteellisen erinomaisuuden edistamisesta seka epareilun vinouman
valttamisesta. Microsoft ja Accenture ovat kannattaneet muun muassa yksityisyyden, lapinakyvyy-
den ja osallistavuuden periaatteita. Tekoalyn eettiseen kehitykseen voisi vaikuttaa tdamankaltaisilla
yhteisilla standardeilla. (Coeckelbergh 2020, 160-162.) EU:n yleinen tietosuoja-asetus on yksi esi-
merkki pyrkimyksesta luoda yhteisia saantgja. Liian tiukka saantely voi kuitenkin hidastaa tai jopa
estaa kehitysta, ja siksi olisi tarkeaa, ettd tekoalyn sdantelyssa otetaan huomioon teknologian no-
pea kehitys ja mahdollisuus muuttaa sdantdja joustavasti teknologian kehittyessa. Valtioneuvoston
tulevaisuusselonteon 1. osan strategisessa toimintaymparistdanalyysissa (Valtioneuvosto 2024a,
193—-194) todetaan, etta elokuussa 2024 voimaantulleella EU:n tekoalyasetuksella pyritaan turvaa-
maan ihmisten terveys, turvallisuus ja perusoikeudet varmistamalla, ettd markkinoille tulevat teko-
alyjarjestelmat eivat aiheuta riskeja. Tekoalyjarjestelmia saadellaan riskien mukaan ja erittain hai-
talliset kayttotavat kielletaan. Tiukennettuja vaatimuksia taas asetetaan korkeariskisille jarjestel-
mille. Haasteena on, etta saantely voi vahvistaa EU:n ulkopuolisten teknologiajattien asemaa ja
vaikeuttaa kilpailua. Toimijoille suurimmat haasteet tuo saadoksen monimutkainen soveltaminen,
mutta toisaalta se tuo lisda oikeusvarmuutta. Valtioneuvoston oikeuskansleri (2024, 4) nosti esiin
hallituksen iltakoulussa pitamassaan puheenvuorossa tekoalyasetuksen taustalla olevan ajatuksen
siita, etta saantely voi lisata luottamusta tekoalyjarjestelmiin ja siten edistaa niiden kayttoa seka

julkisella etta yksityiselld sektorilla.

Salo (2023, 153—154) toteaa, ettd on valttamatonta, etta tekoaly on kaikkien saavutettavissa ja sen
kaytdssa tulee edistaa syrjimattomyytta, tasa-arvoa ja monimuotoisuutta. Tassa nousee esiin myos
digitaalisen yhdenvertaisuuden kysymys. Yhteiskunnan on investoitava tekoalyn saavutettavuuden
mahdollistavaan infrastruktuuriin ja palveluihin. Tekoalyn opettamisessa kaytettava koulutusdata
tulee pitda koko yhteiskuntaa edustavana ja monipuolisena, ja tdma tulee ottaa huomioon koulu-
tusdataa luodessa. Esimerkiksi tydnhaussa ja luotonannossa ennakkoluuloja ja stereotypioita oppi-
nut tekoaly voisi vaarantaa tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden periaatteen. Kolari ja Kallio (2023,
116) ajattelevat samoin ja ehdottavat, etta tekoaly tulisi opettaa toimimaan nykymaailman sijaan

tavoitteena olevassa maailmassa.

Taman luvun yhteenvetona todettakoon, ettd henkilétiedot ja niiden kaytto erilaisissa tekoalyjarjes-
telmissa tuovat esiin vastuukysymyksia ja tietoturvariskeja, varsinkin paatdksentekoprosessien
osalta. Tekoalyn eettiset periaatteet, kuten lapinakyvyys, vastuullisuus, oikeudenmukaisuus ja yksi-
tyisyyden kunnioittaminen, on otettava huomioon kaikessa soveltamisessa, ja kehityksessa on
edistettava tasa-arvoa, syrjimattémyytta ja monimuotoisuutta. EU:n saantelylla pyritaan turvaa-
maan perusoikeuksia ja ehkaisemaan riskeja, mutta saantely tuo myos haasteita kehitykselle ja

kilpailulle.
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4 Digitalisaation ja tekoalyn vaikutus asiakaspalvelutyohon

Tassa luvussa tarkastellaan sitd, miten digitalisaatio ja tekoaly ovat muokanneet ja tulevat muok-
kaamaan asiakaspalvelutyon arkea, seka pohditaan hyvan asiakaskohtaamisen sisaltdéa. Digitali-
saatio ja tekoalyn kehittyminen ovat muuttaneet asiakaspalvelutyon luonnetta. Perinteiset asiakas-
palvelukanavat, kuten toimipisteella tai kassalla asiointi seka puhelinasiointi ovat saaneet rinnal-
leen uusia digitaalisia alustoja ja toimintatapoja, kuten chatbotit, itsepalvelukassat ja esimerkiksi
pankkien osalta laskujen suoraveloitukset, itsepalveluna tapahtuvan lainanhaun ja rahan siirtdmi-
sen tililta toiselle. Teknologia voi merkittavasti tehostaa asiakaspalveluprosesseja, esimerkiksi no-
peuttamalla vastausaikoja ja vahentamalla inhimillisten virheiden maaraa, mutta sen hyédyntami-
nen edellyttad, ettd teknologia toimii paitsi luotettavasti, myés ennakoitavasti ja vakaasti kaikissa
tilanteissa, jotta asiakkaiden luottamus palveluun sailyy korkeana. Itsepalveluksi muuttuneiden toi-
mintojen osalta on hyva muistaa, etta itse tyo ei kadonnut mihinkdan, nyt sen vain tekee asiakas
itse. Vaikka nykyiset tyot ovat joiltain osin siirtymassa tekoalyn tehtavaksi, nousee samalla uusia
toita ja tydrooleja esiin tekodlyn kayttdonoton myo6ta, kuten esimerkiksi chatbottien kouluttaminen
ja niiden toiminnan laadun seuraaminen. (Koskimaki 7.11.2024; Marttinen 2018, 183; Nordea Bank
2022; Pitkaranta 6.11.2024; Vossough 2024.)

4.1 Valtionhallinnon esimerkkeja digitalisaatiosta ja tekoalyn hyédyntamisesta

Valtionhallinto kehittda toimintaansa vastaamalla yhteiskunnan muuttuviin tarpeisiin muun muassa
hydédyntamalla digitalisaation ja tekoalyn kehityksen mukanaan tuomia mahdollisuuksia. Suomessa
ensisijainen asiointikanava kansalaisten ja viranomaisten valilld on tulevaisuudessa digitaalinen.
Laissa julkisen hallinnon yhteispalvelusta sdadetdan mahdollisuudesta perustaa yhteisia asiointi-
pisteita, joissa eri viranomaiset voivat tarjota asiakaspalvelua ja neuvontaa. Esimerkiksi Lahden
yhteisessa palvelupisteessa toimii talla hetkella seitseman eri virastoa. (Laki julkisen hallinnon yh-

teispalvelusta 223/2007; Valtioneuvosto 2024b; Valtiovarainministerio s.a. d.; Suomi.fi 2024.)

Kansanelakelaitoksessa (Kela) on ollut kaytdssa vuodesta 2018 alkaen tekoalypohjainen chatbot,
joka neuvoo Kelan henkildasiakkaita etuuksiin liittyvissa kysymyksissa. Chatbotin osaamisalueen
laajentuminen jatkuu edelleen, ja sille on opetettu talla hetkella noin puolet Kelan etuuksista. Teko-
aly ei generoi asiakkaalle vastauksia, vaan kaikki vastaukset ovat bottikuiskaajina toimivien palve-
luasiantuntijoiden suunnittelemia. Bottikuiskaajat kouluttavat ja yllapitavat chatbottia, jotta sen an-
tamat vastaukset ovat ajan tasalla ja kysymykset ohjautuvat niille suunniteltuihin vastauksiin. Botti-
kuiskaajan tyotehtavasta pidetaan todella paljon ja se koetaan hyvana vastapainona puhelinpalve-
lussa tyoskentelylle. Bottikuiskaajat voivat myos keskittya enemman valvomaan keskustelujen si-

saltéa ja parantamaan tekoalymallin toimivuutta. (Pitkaranta 6.11.2024.)
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Vuonna 2023 Kelan chatbotin kanssa kaytiin 133 000 keskustelua, mutta koska nama keskustelut
kaydaan tunnistautumatta, ei asiakkaan yhteydenottoja muihin palvelukanaviin voida seurata. Ke-
lan oletus kuitenkin on, ettd chatbot-keskustelut ovat vahenténeet asiakaskontaktien maaraa Kelan
henkilbasiakkaiden puhelinpalvelussa. Kelassa on opittu paljon uusia, hyvid kaytantdja kayttajako-
kemuksen, palvelunlaadun ja tehokkuuden parantamiseksi. Nama liittyvat esimerkiksi tyon organi-
sointiin ja sisallon tuottamiseen. Kelassa on kaynnissd myds kokeiluja erilaisten tekoalyteknologioi-
den hyddyntamisestd muissa asiakaspalvelutehtavissa, kuten asiakaspuheluiden litteroinnissa tai
tiettyjen sisaltéjen tunnistamisessa viesteista, joiden perusteella viestit voitaisiin ohjata kasitelta-
viksi oikeille tahoille. Kelassa pyritdan saastdmaan tydaikaa rutiininomaisista tehtavista hyddynta-
malla tekoalya. Lisaksi on huomionarvoista, ettd chatbotin manuaalisen opettamisen ja sisalldntuo-
tannon tarve tulee vahentymaan, kun suurten kielimallien ominaisuuksia saadaan otettua kayttoon
tulevaisuudessa. Nailla ominaisuuksilla tarkoitetaan sita, etta bottikuiskaajat voivat saada tyonsa
tueksi valmiita ehdotuksia chatbotille sopivista vastauksista, sen tarvitsemista opetuslauseista tai
synonyymeista. Lisaksi kielimalleja voidaan hyddyntaa esimerkiksi vastausten savyn muokkaami-
sessa empaattisempaan ja ystavallisempaan suuntaan. Uteliaisuus uusia tekoalypohjaisia teknolo-

gioita kohtaan on kasvanut koko Kelan organisaatiossa. (Pitkaranta 6.11.2024.)

Kelan chatbot kohtaa paljon ennakkoluuloja asiakkaiden suunnalta, mutta sita kehutaan kuitenkin
usein yllattavan hyvaksi. Kelassa toivotaan, etta asiakkaat kokeilisivat rohkeasti chatbottia enem-
man, silla se osaa vastata monenlaisiin kysymyksiin. Haasteena on siis voittaa asiakkaiden luotta-

mus, jotta chatbot vakiinnuttaa asemansa yhtena palvelukanavana. (Pitkaranta 6.11.2024.)

Verohallinnossa hyddynnetaan tekoalyratkaisuja talla hetkelld puhelunvalitykseen soitettujen puhe-
lujen ohjauksessa (puhebotti) seka verkkosivuilla ja OmaVero-palvelussa (chatbot). Verohallinnon
chatbot tosin on puhtaasti sdantdpohjainen ratkaisu, eli se perustuu ennalta kirjoitettuun vuoropu-
heluun, jossa asiakas klikkaa tiettyja asiasanoja ja chatbot vastaa niihin. Chatbotin kautta asiak-
kaat ovat saaneet neuvontaa vuorokauden ympari chatbotille opetettujen aihealueiden osalta.
Chatbotin toimintaa seurataan ja sen vastauksia kehitetddn omien huomioiden ja asiakaspalaut-
teen perusteella. Verohallinto kehittda niita aihealueita, joilla on kysyntaa, ja joilla he voivat palvella
chatbotin toimesta asiakkaita parhaiten ja kustannustehokkaimmin ottaen huomioon chatbotin ylla-
pitdmiseen tarvittavat resurssit. Verohallinto laajentaa puhebotin kayttéa puhelunvalityksessa vuo-
den 2025 aikana siten, ettéd puhebotille opetetaan uusia aihealueita, jonka my6ta se osaa jatkossa
ohjata puhelut suoraan kyseessa olevaan palvelusarjaan, jossa vastaavat ko. verolajin yleisneu-
vontaan perehtyneet henkilot. Puhebotin kayttd puhelujen valityksessa on vahentanyt puhelinvaih-
teeseen tarvittavan henkildresurssin maaraa. Tehokkuushyotyja odotetaan erityisesti parhaillaan
kehitteilld olevasta tekoadlypohjaisesta ratkaisusta, jonka avulla virkailijat I16ytavat ohjeet nopeam-

min ja helpommin. Tekoalyn hydédyntamista ja lisddmista asiakaspalvelutoiminnoissa hidastaa
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osaltaan lainsdadantd ja toiminnan laajuus seka vastausten oikeellisuuden varmistaminen. (Koski-
maki 7.11.2024.)

4.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Tyypillisesti asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kysymyksiin vastaamista, asiakkaan ongel-
mien ratkaisemista, asiakaspalautteisiin reagoimista ja kanssakaymista asiakkaiden kanssa. Nama
kohtaamiset voivat tapahtua esimerkiksi liiketilassa, ennalta sovitussa tapaamisessa, chatin tai pu-
helimen valityksella, sdhkopostitse tai sosiaalisessa mediassa. Huonosti toiminnot tai tuotteet tun-
teva asiakaspalvelija voi huonontaa asiakaskokemusta merkittavasti ja jopa saada asiakkaat vaih-
tamaan palveluntarjoajaa. On muistettava, ettad asiakaspalvelijat edustavat aina brandia. Uusien
asiakkaiden hankkiminen on vaikeampaa kuin olemassa olevien asiakkaiden pitdminen asiakkaina
jatkossakin, joten nykyisten asiakkaiden palvelun tasoon tulee kiinnittda huomiota. Hyva asiakas-
palvelu on personoitua, empaattista ja ammattimaista, eli asiakaspalvelijan kdytdés on kunnioittavaa
ja esimerkiksi tyytymattdmia asiakkaita palveltaessa suhtautuminen on rakentavaa. Asiakaspalveli-
jan on hyva tuntea omat tuotteet ja toiminnot mahdollisimman perusteellisesti. Asiakaspalvelu on
tavanomaisen liiketoiminnan perusta ja sen menestyksen avain, ja poikkeuksellisen hyvaa asiakas-
palvelua voidaan pitda parhaana tapana erottua kilpailijoiden joukosta. Vaikka automaatio helpot-
taa prosesseja, on inhimillinen vuorovaikutus korvaamatonta. Organisaatiot voivat seurata asiakas-
tyytyvaisyytta, vastausaikoja, ratkaisuaikoja, asiakaskadon maaraa ja asiakasuskollisuutta ja li-
saksi ne voivat kerata asiakaspalautetta kyselyiden tai arvostelujen avulla tunnistaakseen paran-

nuskohteita. (Iwuozor 2024.)

Seka perinteisen etta digitaalisen asiakaskohtaamisen aikana tapahtuu monia eri asioita, ja asia-
kaskokemus muodostuu naiden tapahtumien yhteisvaikutuksesta. Hyvan asiakaskokemuksen tu-
lee olla koko organisaation yhteinen tavoite. Hyvalla asiakaskokemuksella tarkoitetaan muun mu-
assa asiakkaan kuuntelemista ja hdnen odotustensa ylittdmista, tunnesidetta ja asiakaskeskeista
toiminnan kehittamista. Sita ei saisi kasitelld kuluerana, vain asiakaspalvelupuolen asiana tai min-
kaanlaisena ylimaaraisena tyona. Asiakaspalveluun panostaminen johtaa harvoin epaonnistumi-
seen, painvastoin. Monessa tapauksessa asiakkaasta ja hanen tarpeistaan huolehtiminen johtaa
siihen, etta asiakas tuo myds muita Iaheisidan kyseisen palveluntarjoajan asiakkaiksi. Johdon si-
toutuminen, strateginen suunnittelu, uskallus kokeilla, henkildstdén osallistaminen ja muutoksen jat-
kuvuuden sisaistaminen ovat tarkeita asioita kaikenlaisten muutosten, myds asiakaspalvelustrate-
gian muutoksen lapiviemisen onnistumisessa. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 70; Korkiakoski
2023, 11-12, 16; Lahtinen & Humala 2023, 125.)

Asiakaskokemus voidaan Tuulaniemen (2011, 74) mukaan jakaa kolmeen erilaiseen tasoon. Ku-

vassa 1 esitetdan pyramidi, jonka pohja koostuu toiminnan tasosta, jolla tarkoitetaan prosessien
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sujuvuutta, palvelun saavutettavuutta ja kaytettavyytta, tehokkuutta ja monipuolisuutta. Toisella ta-
solla ovat tunteet, eli esimerkiksi asiakkaan henkildkohtainen kokemus helppoudesta ja tunnel-
masta ylipdataan. Ylimpana asiakaskokemuksen tasolla on merkitys, eli asiakkaan kokemukset liit-
tyen unelmiin, lupauksiin ja tarinoihin. Myos yhtymapinta asiakkaan elamantapaan ja identiteettiin

kuuluu merkitystasolle.

Merkitys
Auta asiakasta

oppimaan ja saavuttamaan
hanen haluamansa asiat

Tunteet

Ymmarra, mité asiakas
haluaa, ja tarjoa hanelle
sopivia vaihtoehtoja

Toiminta

Tee asioinnista vaivatonta
ja mahdollista sujuva toteuttaminen

Kuva 1. Asiakaskokemuksen pyramidi (mukaillen Tuulaniemi 2011, 74)

Asiakkaan polun voisi ajatella olevan asiakkaalle sitd parempi mita lyhyempi se on. Organisaation
sisalla kannattaa kuitenkin kokoontua miettimaan sita, mita asiakaskokemus kyseiselle organisaa-
tiolle paaasiallisesti tarkoittaa ja millaisia asiakaskokemuksia organisaatio haluaa tarjota. Asiakas-
kokemuksen kehittdmisen tulisi alkaa lahtétilanteen tarkastelusta, eli siita, mika on muutoskyvyk-
kyyden taso, missa tilanteessa organisaatio asian suhteen on ja kaytettavissa olevasta asiakasko-
kemuksen kehittdmisen aikajanteesta. Myos tulevia asiakastarpeita tulee analysoida kriittisesti. Or-
ganisaatio voi rakentaa asioinnin yhteyteen mieleenpainuvia hetkia, jotta asiakkaalle syntyisi tun-
neside ja jonkinlainen valittava kokemus asioinnista. Voisiko esimerkiksi sovelluksessa kaytettava
painike olla organisaation brandin varinen tai muotoinen, odottaako lopussa palautekysely vai sen
sijaan vaihtoehdot kyselyyn vastaamiseksi tai asioinnin paattamiseksi? Muistutetaanko asiakasta

jonkin ajan kuluttua jostakin aiempaan kayntiin tai yhteydenottoon liittyvasta, vai unohdetaanko
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hanet? My0s kilpailijoista erottautuminen on tarkeda. (Gerdt & Eskelinen 2018, 43, 45; Korkiakoski
2023, 23-25, 28.)

Korkiakoski (2023, 58, 106) tiivistaa asiakaskokemuksen tahtotilan viiteen eri Iahtokohtaan: asia-
kasymmarrykseen, kilpailuymparistéon, organisaation Iahtdkohtiin, osallistamiseen ja johdon kitey-
tykseen. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan Korkiakosken mukaan syvallistd ymmarrysta asiak-
kaan tarpeista, ei niinkdan asiakkaiden ajatuksia yrityksesta tai organisaatiosta. Tuulaniemen
(2011, 71-72) mukaan asiakasymmarryksella tarkoitetaan organisaatioiden ymmarrysta siita, mista
elementeista palvelun arvo asiakkaalle koostuu ja millaisessa arjessa heidan asiakkaansa elavat.
Myés asiakkaiden odotukset ja tarpeet on tunnettava. Tatd ymmarrysta hyddyntamallad organisaa-

tiot voivat suunnitella ja kehittda uusia asiakaspalvelukonsepteja.

Asiakastyytyvaisyytta on perinteisesti mitattu kyselyilla, mutta tulevaisuudessa tyytyvaisyys voi-
daan myos paatella. Mittarina voi toimia sovelluksessa tai palvelussa vietetty aika tai kayntien
maarat. Ahvenainen ym. (2017, 120) esittavat, ettd asiakastyytyvaisyyden mittaamisen sijaan olisi
hyodyllisempaa arvioida asioinnin sujuvuutta mittaamalla asiakkaan kokemaa vaivattomuutta, esi-
merkiksi CES-mittarilla. CES-mittari toimii asteikolla yhdesta viiteen, jossa viisi kuvaa asiakkaan
kokemaa erittain suurta vaivannakoa. Tama mittari voi auttaa yrityksia keskittymaan niihin palvelu-
prosessin kohtiin, jotka aiheuttavat eniten hankaluuksia ja vahentaa siten asiakkaan vaivannakoa.
(Dixon, Freeman & Toman 7-8/2010; Gerdt & Eskelinen 2018, 84.)

Kun puhutaan valtionhallinnon virastojen tuottamista palveluista, ei kansalaisella ei ole vaihtoehtoa
sen suhteen missa han asiaansa haluaa toimittaa. Asiakkaan menettdminen ei siis ole virastojen
nakokulmasta relevantti ongelma. Valtiovarainministerion asettama Digitaalisten asiointipalveluiden
laatu -tyoskentelyryhma on todennut, etta hyvat kayttokokemukset rohkaisevat asiakkaita kaytta-
maan digitaalisia palveluita myds muissa asiointitilanteissa, kun taas huonot kayttokokemukset
saattavat saada heidat palaamaan perinteiseen kaynti- tai paperiasiointiin. Viranomaisilla on vel-
vollisuus neuvoa omien palveluidensa kaytdssa, myos sahkodisen asioinnin puolella. Erilaiset yhtey-
denottokanavat ovat tarpeen, silla kulloiseenkin tilanteeseen niista sopivin riippuu henkilésta ja vi-

reilld olevasta asiasta. (Valtiovarainministerid 2019b, 4; Valtiovarainministerié 2019c, 11.)

Asiakaspalvelu ei tule koskaan valmiiksi, vaan prosessia taytyy jatkuvasti hioa. Kehittyva teknolo-
gia ja globaali tiedon saatavuus ja lapinakyvyys vaikuttavat asiakkaiden odotusarvoon saatavasta
palvelusta. Teknologian tulee olla toimintavarmaa, jotta palvelussa jaksetaan pysya. Palvelun kayt-
tajat vaativat reaaliaikaisuutta, henkildkohtaista palvelua, kayttajaystavallisyytta ja hyvaa teknolo-
giaymparistda. (Gerdt & Eskelinen 2018, 57-58, 71, 73.)
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Olen havainnut, etta Verohallinto on viime vuosina tehnyt viestinnastaan hauskempaa. Verohallin-
non muistutukset tarkeistad paivamaarista sosiaalisessa mediassa tuovat heidat Iahemmas kansa-
laista muun viihteellisen sisallon lomassa, jonka voisi kuvitella johtaneen positiivisempaan kasityk-
seen Verohallinnosta sosiaalisen median kayttdjien keskuudessa. Kokemaani huonoa asiakaspal-
velua on esimerkiksi hankalaksi tehty asiakkuudesta irtautuminen. Erilaisista kuukausimaksullisista
palveluista irtautuminen tai tilausten paattdminen on monesti monen mutkan takana, silla oikeaa
nappia saa etsia asetusten lisdksi oman tilin tiedoista ja kolmen viivan tai pisteen takaa, |10ytaak-
seen sen lopulta vain selaimen kautta kaytettavan sivuston asetusten kautta. Kuluttaja-asiamies on
ottanut kantaa kuvatun kaltaiseen toimintaan syksylla 2024, jolloin se edellytti Sanoma Media Fin-
land Oy:ta selkeyttdmaan Ruutu+ -suoratoistopalvelun irtisanomisprosessia (Kilpailu- ja kuluttajavi-
rasto 2024).

4.3 Digitaalisen ajan asiakaskohtaamiset

Gerdt ja Eskelinen (2018, 14, 17, 21) kertovat kirjassaan digiajan asiakaskokemuksesta. He katso-
vat, ettd organisaatioiden sisaisten prosessien on kehityttdva aiempaa tehokkaammiksi ja organi-
saatioiden on tavoiteltava seka virheettomyytta etta eri jarjestelmien integroimista toisiinsa. Digitali-
soitumisessa tarvitaan erilaisia alustoja, kuten asiakaspalveluportaaleja ja erilaisia chatbot-sovel-
luksia. Datan keraamisen, luokittelun ja hallinnan tulee olla tarkoin suunniteltua. Mikali dataa ei ole
keratty systemaattisesti, eli sen laatu on heikkoa, voi tekoalyratkaisun toteuttaminen estya, vaikka
dataa olisi maarallisesti paljon. Heikolla laadulla tarkoitetaan esimerkiksi vinoumia, virheita ja auk-
koja. (Lahtinen & Humala 2023, 91.)

Asiakaspalvelutydssa kaytettavia tekoalyratkaisuja voivat olla esimerkiksi chatbotit, jotka on kehi-
tetty vastaamaan kysymyksiin chatin kautta, personoitu markkinointi asiakkaista keratyn datan pe-
rusteella ja asiakaspalautteen analysointi ja kehitysehdotusten tekeminen. Tekoaly voi myds oppia
paattelemaan nopeasti mika asiakkaan tarve tai huoli on, ja saattaa hanet tarvitsemansa tiedon
lahteille tai tarvittaessa yhdistaa asiakkaan asiakaspalveluhenkildlle. Tekoaly ei ole kuitenkaan
viela eliminoinut ihmisten tarvetta asiakaspalvelutehtavissa, mutta se on tehostanut sita. Osa ihmi-
sistd haluaa edelleen saada tarvitsemansa palvelun ihmiselta koneen tai tekoalyn sijaan. Tama ih-
misasiakaspalvelija saattaa kuitenkin kayttaa tekoalya etsiessaan vastausta ja perehtyessaan asi-
akkaan tietoihin. Tekoaly voisi esimerkiksi luoda valmiit vastaukset asiakkaiden lahettamiin kysy-
myksiin tai lausuntopyyntéihin, jolloin ihmisen tyon osuudeksi jaisi vastauksen tarkastaminen ja tar-
vittaessa korjaaminen ennen lahettamista. (EIRE Systems K.K. 2024; Kolari & Kallio 2023, 112—
113; Lahtinen & Humala 2023, 45.)

Robotit suorittavat jo nyt monia asiakaspalveluprosesseja ja roboteista tulee kiihtyvalla tahdilla ih-

mismaisempid. Empatiaan ja aitoon vertaistukeen robotti ei kuitenkaan kykene, joten se on
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ihmisasiakaspalvelijan etu jatkossakin. Yksinkertaisissa asiakaspalvelutehtavissa robotti kuitenkin
kykenee jo samaan kuin ihminen, joten ihmisen ei kannata palvella samalla tasolla, vaan pyrkia pa-
rempaan asiakaskokemukseen. Ihmiseltd saatava palvelu tulee olemaan markkinoilla erottava te-
kija — jopa luksusta. Asiakaspalvelu- tai paatdksentekotilanteessa asiakkaan tai hakijan olisi hyva
tietaa kasitteleekd hanen asiaansa robotti vai ihminen. Henkildkohtaisuus ei ole kanavasta kiinni,
vaan tarkeaa on kautta linjan hyva palvelu ja mahdollisen asiakashistorian ja tarpeiden tunnistami-
nen. Kehityksen tulee tapahtua digitaaliset palvelut edella, joskaan asiakkaita ei saa vain ohjata
verkkoon ja unohtaa sinne. (Latva-Koivisto 2019; Ollila 2019, 52, 68, 92, 94.)

Ennustava teknologia ja tietoon pohjautuva automaatio ovat myos tulevaisuutta (Gerdt & Eskelinen
2018, 77-78). Toimintaamme seurataan ja tarpeemme pyritdan tayttdmaan jo ennen kuin eh-
dimme sita itse ymmartaa. Jos esimerkiksi tilaat kahtena perakkaisena sunnuntaina kotiinkuljetuk-
sella tietysta kaupasta tietyt tuotteet, voi kehitys kehittya siihen pisteeseen, etta kyseiset tuotteet
tulevat kotiisi automaattisesti aina sunnuntaisin. Alylaitteesi voi esimerkiksi seurata sinua, ja jonain
sunnuntaina huomata, etta olet satojen kilometrien paassa kotoa, jolloin tilaus peruutetaan auto-

maattisesti.
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5 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja sen lahestymistapana oli monitapaustutki-
mus. Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu. Tarkoituksena oli ymmartaa tutkimuk-
sen kohteena olevaa aihealuetta perusteellisesti. Teemahaastattelulla, toiselta nimeltaan puo-
listrukturoidulla haastattelulla, pyrittiin saamaan aiheesta syvallista tietoa. Haastattelujen analy-
soinnissa kaytettiin teemoittelua, jonka avulla aineistosta saatiin parempi kokonaiskuva ja tulokset
voitiin esittaa selkeammin. Teemoittelulla tarkoitetaan sita toimenpidetta, jolla hahmotellaan aineis-

tosta nousevia keskeisia aihepiireja. (Hakala 2024, 102.)

Hyva tutkimus on eettisesti kestavaa, eli luotettavaa ja laadukasta seka yksityiskohtaisesti suunni-
teltua ja raportoitua tutkimusta. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 149—151, 162) ovat vertailleet erilaisia
laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteereita. Naita kriteereita ovat uskottavuus, vastaavuus,
siirrettavyys, varmuus, riippuvuus, vakiintuneisuus ja tutkimustilanteen arviointi. Lisdksi luotetta-
vuuden varmistamiseksi ulkopuolisen henkildn tulee tarkastaa ja arvioida tutkimusprosessi ja -ra-
portti. Tutkijalla on myds vastuu siitd, ettei tutkimuksen kohteena oleville aiheudu vahinkoa (Hakala
2024, 134). Aineiston merkittavyys on suhteellista, eikd ennakkokriteereita aineiston merkittavyy-
delle ja tarkeydelle ole. My&s aineiston riittdvan koon laskeminen tai arviointi ennakkoon on vai-
keaa, jopa mahdotonta. (Eskola & Suoranta 2008, 214-215.)

Opinnaytetydta tehtdessa tulee osoittaa kriittisyytta esimerkiksi lahteiden kaytdssa, tulosten analy-
soinnissa ja koko tydn tarkastelutavassa. Hyvat ja huonot perustelut tulee erottaa toisistaan ja ta-

voiteltavaan ja tavoitettuun tietoon tulee suhtautua kriittisesti. (Vilkka 2021, 46.)
5.1 Laadullinen tutkimus, tapaustutkimus ja monitapaustutkimus

Laadullinen tutkimus on enemman ymmartavaa ja ihmistieteellistd kuin maarallinen tutkimus, ja
sen tutkimusrakenteet eivat ole yhta jaykkia kuin maarallisen tutkimuksen. Laadullinen aineisto on
yksinkertaisimmillaan tekstia, esimerkiksi haastatteluista tai kirjallisesta aineistosta koottua. Ylei-
simpia aineistonkeruumenetelmia, joita voi myds yhdistaa keskenaan, ovat kysely, haastattelu, do-
kumenteista koottu tieto ja havainnointi. Naitd menetelmia voi kayttdd myds maarallista tutkimusta
tehtdessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 73, 83; Eskola & Suoranta 2008, 15.)

Tapaustutkimus on laaja kasite, ja myds esimerkiksi kehittdmisprojektien voidaan katsoa olevan
tapaustutkimuksia. Tutkittavaan kohteeseen liittyvat mekanismit, ongelmat ja prosessit voidaan
ymmartaa paremmin tapaustutkimuksen avulla. Tapaustutkimuksen tulokset eivat ole yleistettavia,
toisin kuin esimerkiksi laajan kyselytutkimuksen tuomat tulokset. Monitapaustutkimuksessa tutki-

taan sananmukaisesti useita tapauksia saman tutkimuksen puitteissa. Monitapaustutkimuksen
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tuloksia pidetaan Yinin (2018, 54) mukaan vakuuttavampina ja niiden katsotaan olevan vankempia
kuin yksittaisen tapauksen tutkimustulosten, mutta tutkimiseen kuluu kuitenkin enemman aikaa
kuin yksittdiseen tapaukseen, joten siihen paadytdan usein vasta vakaan harkinnan paatteeksi.
Monitapaustutkimuksen tulee tuottaa toisiinsa verrattavia tuloksia, joten tapaukset on valittava huo-
lellisesti. Monitapaustutkimuksen prosessissa teoriaosuuden kirjoittamisen, tapausten ja datan ke-
radmisen metodin valinnan jalkeen tapaukset kasitellaan ja puretaan tapaus kerrallaan, jonka jal-

keen kirjoitetaan tapauksia vertailevat johtopaatokset. (Yin 2018, 54, 58.)
5.2 Haastattelu aineistonkeruumenetelmana

Haastattelun etu kyselyyn nahden on sen joustavuus, silld haastattelun aikana kysymyksia voi tas-
mentaa ja toistaa vaarinkasitysten valttdmiseksi, toisin kuin kyselyssa. Kysymykset voi myos esit-
taa eri jarjestyksessa kuin oli alun perin ajatellut ja kysymykset, tai vahintdan aihepiirit, voi lahettaa
haastateltaville etukateen mahdollisimman laajan tiedonsaannin takaamiseksi. Myds havainnointi
on mahdollista haastattelun aikana, joskin on otettava huomioon se, ettad haastateltava tietaa, etta
hanta tarkkaillaan, ja han voi muuttaa kaytéstaan ja kiinnittdd huomiota vastauksiinsa eri tavalla
kuin esimerkiksi sahkdpostitse vastattaessa. Haastattelussa vastaamattomuus ei ole yhta suuri on-
gelma kuin kyselyssa, mutta haastattelun tekeminen ja purkaminen vie enemman aikaa kuin kyse-
lyn tekeminen ja purkaminen. Haastateltaviksi tulee valita aihepiirit hyvin tuntevat tahot, jotta vas-
taukset eivat jaa riittamattéomiksi tutkimuksen teon kannalta. On muistettava, ettd haastateltavat
kertovat sen mitd muistavat, mita haluavat ja he kayttavat vastauksissaan haluamiaan termeja.
Paljon voi jaada myos kertomatta ja haastateltava voi myos valehdella. Aiheesta ja vastaajan koke-
muksista riippuen haastattelutilanne voi olla helppo tai hyvinkin haastava. Haastattelijan tulee puo-
lestaan muistaa oma tutkijan roolinsa ja pyrkia sailyttamaan tilannetaju, seka tarvittaessa ohjata
haastateltavaa niin elein kuin kommenteinkin. Haastateltavilta henkil6ilta voi myos tiedustella muita
tiedonantajiksi sopivia tahoja. (Hakala 2024, 117-118, 127-129; Tuomi & Sarajarvi 2018, 85-86,
98-99.)

Haastattelun alussa kannattaa kdyda epamuodollista keskustelua ilmapiirin keventamiseksi ja luot-
tamuksellisen suhteen luomiseksi. Haastattelija voi kertoa tarpeelliseksi katsomansa maaran taus-
tatietoa tekemastaan tutkimuksesta ja itsestadan ennen varsinaisen haastattelun aloittamista. Tama
keskustelu edesauttaa avoimempaa ja perusteellisempaa vuorovaikutusta mydhemmassa vai-
heessa. Haastattelun aloittamisesta ja mahdollisesta tallentamisesta sovitaan ja todetaan viela
erikseen aloittamishetkella. Myds haastattelun paattdmiseen liittyy tarpeellisia vaiheita, kuten Kkiitta-

minen puolin ja toisin seka jatkotoimenpiteiden toteaminen. (Tiittula & Ruusuvuori 2009, 24-26.)

Haastattelun nauhoittaminen ja tallentaminen on suositeltavaa, silla talléin haastattelutilanteessa

saastyy aikaa ja kaytyyn keskusteluun on mahdollista palata. Haastattelu mahdollistaa myds
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vuorovaikutuksen kulun tarkastelun ja analysoinnin. Esimerkiksi viivyttely vastauksen antamisessa
tai haastattelijan johdatteleva puhe voi kayda ilmi vasta jalkeenpain haastattelua uudelleen kuun-
neltaessa. Videokuva taas paljastaa kehonkielen muutokset ja muun ei-verbaalisen toiminnan.
Haastattelun nauhoittamiseen ja tallentamiseen tulee valmistautua huolella, esimerkiksi kahdella
tallennusvalineella. Mikrofonit ja mahdolliset kamerat on syyta sijoitella riittaville etaisyyksille. Tana
paivana haastattelut voi tallentaa puhelimen, sanelimen tai esimerkiksi Microsoft Teams -sovelluk-
sen valitykselld, jossa voi my0s valita haluaako samalla reaaliaikaisen transkription. Haastattelun
jalkeen tallenne litteroidaan luettavaan muotoon analyysivaiheen aloittamiseksi. Litterointi, ja nyky-
aan myos transkriptio, ovat erittain hyvia tyokaluja muistin tueksi haastattelun purkamiseen ja ana-
lyysivaiheeseen. Mikali aineiston analysoinnissa on tarkoitus selvittda vuorovaikutukseen liittyvia
asioita, on myos litteroinnin oltava tarkalla tasolla. Mainita voi esimerkiksi aanenpainot ja tauot

seka mahdollisesti myods eleet ja ilmeet. (Tiittula & Ruusuvuori 2009, 14-16.)

Teemahaastattelua voidaan kayttaa tutkimusmenetelmana tilanteessa, jossa haastateltavien tiede-
taan tuntevan aihepiirin hyvin. Etukateen valitut teemat ja tarkentavat kysymykset vievat teema-
haastattelua eteenpain. Teemahaastattelun haastattelurunko ei valttamatta ole yksityiskohtaisten
kysymysten luettelo, vaan enemmankin muistin tueksi laadittu, teoriasta nousseiden aihepiirien is-
kusanamainen lista. Haastattelua voi jatkaa ja syventaa haastattelun edetessa tarpeen niin vaa-

tiessa ja ajan salliessa. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 67-68; Tuomi & Sarajarvi 2018, 87.)

Haastattelujen maaran ratkaisee tarvittavan tiedon maara ja tehty rajaus. Jo muutamasta haastat-
telusta saattaa saada tarpeelliset tiedot edetakseen tutkimuksen parissa, mikali aihe on rajattu hy-
vin tarkasti eika siita ole juurikaan aineistoa saatavilla. Yleisempien aihepiirien, joihin liittyy maara-
ton maara aineistoa ja lukuisia soveltuvia haastateltavia, parissa taas voi vierahtaa niin paljon ai-
kaa, ettei sen tutkiminen ole enaa mielekasta tai ajallisesti jarkevaa. Saadun aineiston koko ei ole
ratkaisevassa asemassa esimerkiksi ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyon arvioinnissa.
Sopiva haastattelujen maara vaihtelee, mutta esimerkiksi kuudesta kahdeksaan haastattelua voi

tuottaa opinnaytetydhon riittdvan maaran aineistoa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 97-99.)
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5.3 Tutkimusaineiston analyysimenetelmat

Taman opinnaytetydn analyysivaiheessa kaytetdan aineistolahtdista analyysia, jolla tarkoitetaan
sita, etta analyysi nousee omasta haastatteluaineistosta. Aineistolahtdisessa analyysissa aineiston
rajaaminen on erittain tarkeaa, silld aineistoa voi olla saatavilla ja kerattavissa lahes loputtomasti.
Teemahaastattelua varten tehty haastattelurunko voi olla hyva apuvaline aineiston teemoitteluun,
silla jo kysymyksista voi kdyda ilmi tiettyja teoriaan perustuvia teemoja, joita voi lahted ryhmittele-
maan. Ryhmittelyvaiheessa aineistosta voi etsia kasitteitd, jotka kuvaavat samankaltaisuuksia tai
eroavaisuuksia. Aineiston ja analyysin on aina kohdattava, ja aineiston on vastattava aluksi asetet-
tuihin tutkimuskysymyksiin. (Eskola & Suoranta 2008, 19, 152; Tuomi & Sarajarvi 2018, 142.)
Tassa opinnaytetydssa analysoitava aineisto koostuu kuudesta haastattelusta, ja aineistoa tee-
moittelemalla, selkeyttdmalla ja jasentelemallad sain mielestani riittdvat vastaukset tutkimuskysy-

myksiin.
5.4 Tutkimusprosessin kuvaus

Tutkimusprosessini kesti [dhes vuoden, alkaen aiheen valinnasta ja rajauksesta joulukuussa 2023
paattyen tydn valmistumiseen marraskuussa 2024. Kuvassa 2 esitetaan tutkimusprosessin vai-

heet, jotka olivat aiheen valinnan ja rajauksen jalkeen suunnitelman teko ja hyvaksynt3, ja haasta-
teltavien valinta ja kontaktointi. Tdman jalkeen kirjoitin l8hes koko vuoden 2024 teoreettista viiteke-

hysta. Haastattelut tehtiin toukokuussa ja lokakuussa 2024, jonka jalkeen kirjoitin tulokset ja johto-

paatokset.
S itel i
Aiheen uu:lenkloe_:’lan Haastateltavien Teoreettisen Tutkimus- ja
valinta el valinta ja viitekehyksen haastattelu-
i rai hyvéksynta kontaktointi kirjoittaminen
ja rajaus ontaktointi kysymykset
12/2023— 2/2024—
12/2023 2/2024 1/2024 11/2024 2-4/2024
Haastattelut, Lisdhaastattelu- .
litterointi kysymysten teko, Lisahaastattelut, Tulosten ja johto- Tyo
P haastateltavien litterointi, arac) et
taydemz%inen valinta ja tybn y p_)ai;c:ostt_en valmistuminen
e taydentadminen WA o=
kontaktointi 11/2024
5-6/2024 10/2024 10-11/2024 11/2024

Kuva 2. Tutkimusprosessin kuvaus

Jo opinnaytetydsuunnitelmaa tehdessani pohdimme ohjaajan kanssa sopivia henkil6itd haastatel-
taviksi. Valmistelimme tutkimuskysymykset yhdessa opinnaytetydn toimeksiantajan kanssa niin,

ettd ne vastaisivat toimeksiantajaa kiinnostaviin aihepiireihin ja haastattelukysymykset niin, etta ne
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vastasivat tutkimuskysymyksiin vaivattomasti ja systemaattisesti. Aineiston kerd@dminen oli nain ol-
len tarkoituksenmukaista. Johtoa edustaneilta haastateltavilta paatettiin kysya sopivia henkil6ita
jatkohaastatteluihin. Haastateltaviksi valikoitui lopulta henkil6ita seka virastojen johto- etta asian-
tuntijatasolta. Naiden henkildiden osaaminen ja ymmarrys tutkittavasta aiheesta olivat keskeisessa
roolissa haastattelujen onnistumisen kannalta. Haastattelutiedot esitetdan luvussa 6, taulukossa 1.
Toimitin kysymykset haastateltaville etukateen, jotta heilla oli mahdollisuus valmistautua haastatte-
luun ja tarvittaessa etsia vastauksia kysymyksiin. Haastattelukysymykset ovat opinnaytetyon liit-

teissa 2 ja 3.

Kaksi haastattelua toteutettiin Iahitapaamisina ja nelja haastattelua toteutettiin Microsoft Teamsin
valityksella osallistujien aikatauluhaasteiden vuoksi. Tama tarjosi joustavuutta ja mahdollisti haas-
tattelujen toteuttamisen osallistujien aikataulujen mukaan. Haastattelujen kestot vaihtelivat noin
puolesta tunnista tuntiin ja 15 minuuttiin. Microsoft Teams -sovelluksen kaytto toi mukanaan omat
etunsa, kuten transkription, jota kaytin myos lahitapaamisina tehtyjen haastattelujen apuna varmis-
taakseni kirjaamieni vastausten oikeellisuuden. Haastattelujen jalkeen selkeytin transkriptiot kirjoit-
tamalla ne puhtaaksi. Taman jalkeen selkeytin ja jasentelin aineiston tutkimuskysymysten mukai-

siin osioihin, mika mahdollisti tulosten esittamisen selkeasti ja tutkimuskysymyksiin vastaten.

Keskustelin prosessin aikana opinnaytetyon ohjaajan kanssa seitseman kertaa saaden palautetta
tyon etenemisesta. Kerran keskustelin opinnaytetydpajan ohjaajan kanssa haastattelukysymysten

sisallosta. Toimeksiantajapuolen ohjaajan kanssa keskustelin tyon etenemisesta useita kertoja.
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6 Tulokset

Opinnaytetydn kohdevirastot olivat Kansallinen audiovisuaalinen instituutti, Kansallisarkisto ja Ope-

tushallitus, ja naista virastoista haastateltaviksi valikoitui johdon edustajia ja johdon nimeamia

muita asiantuntijoita. Ensimmaiset haastattelut tehtiin toukokuussa 2024 ja viimeiset lokakuussa

2024.

Taulukko 1. Haastattelutiedot

Haasta- Organisaatio Organisaatio- Ajankohta Kesto Toteutus-
teltu ryhma tapa
Haastatel- | Opetushallitus Johdon edustaja | 17.5.2024 32 min Microsoft
tava 1 Teams —ta-
paaminen
Haastatel- | Kansallisarkisto Johdon edustaja | 20.5.2024 41 min Lahitapaami-
tava 2 nen
Haastatel- | Kansallinen au- Johdon edustaja | 23.5.2024 1t 15 min | Lahitapaami-
tava 3 diovisuaalinen nen
instituutti
Haastatel- | Kansallinen au- Asiantuntija 29.10.2024 1t Microsoft
tavat4ja | diovisuaalinen Teams -ta-
5 instituutti paaminen
Haastatel- | Opetushallitus Asiantuntija 30.10.2024 47 min Microsoft
tava 6 Teams -ta-
paaminen
Haastatel- | Kansallisarkisto Asiantuntija 30.10.2024 49 min Microsoft
tava 7 Teams -ta-
paaminen

Esittelen tulokset l1ahes tutkimuskysymysten mukaisesti ryhmiteltyind. Paatin kirjoittaa taustatie-

doksi alalukuun 6.2 erilaisia tietoja asiakkaista, asiakkaiden maarista ja siita, millaisia asiakaspal-
velutoimintoja kullakin virastolla on. Lisaksi aineistosta noussut Sivistyshallinto 2030 -uudistushan-
ketta koskeva osuus on lisatty omaksi alaluvukseen. Tulkitsen Yinin (2018, 58) mallia monitapaus-
tutkimuksesta niin, etta virastot ovat erillisia tapauksia, jotka kasitellaan erikseen ja joista kirjoite-

taan niita vertailevat tulokset.
6.1 Virastojen ohjaus ja tuottavuuden vahvistaminen

Virastojen ohjaus perustuu seka kulloiseenkin hallitusohjelmaan etta ministerion tulosohjaukseen.
Viraston ja ministerion valilla vuosittain tehtavissa tulossopimuksissa sovitaan seuraavien vuosien

budjeteista, tavoitteista ja tehtavista.
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Kansallisen audiovisuaalisen instituutin osalta viimeaikaisina panostuksen kohteina on ollut kulttuu-
riperinnon sailyttaminen, kayttoon valittdminen ja saavutettavuuden varmistaminen. Strategiassa
painotetaan vahvasti sisaltdjen avoimuutta ja saavutettavuutta. Digitalisaatiossa on edetty sisaltd
edella ja pohdittu sita, miten aineistot saatetaan sidosryhmien, alan toimijoiden ja asiakkaiden tar-
peisiin sopivaksi. Viime aikoina on tunnistettu tarpeita tekoalyn kaytén lisdamiseen. Yhteiskun-
nassa on odotuksia ja tarpeita liittyen digitaalisiin palveluihin enemman kuin niitd voidaan talla het-
kelld tuottaa. Kansallinen audiovisuaalinen instituutti on tunnistanut ministeridsta saatavalle oh-

jaukselle lisatarpeita esimerkiksi digitalisaation osalta. Tama koskee myos taloudellista ohjausta.

Kansallisarkiston tulossopimus pohjautuu hallitusohjelmaan, joka edellyttda digitalisaation edista-
miseen liittyvid toimia. Digitaaliset palvelut ovat tulleet analogisten palveluiden rinnalle ja Kansallis-
arkistossa hyddynnetaan digitalisaation ja tekoalyn mahdollisuuksia voimakkaasti. Tarkoituksena
on tuntea toimintaymparistd, pysya ajan hermolla ja kehityksen karjessa. Kansallisarkistossa tuot-
tavuusnakdkulma on korostunut kahden viime vuoden aikana. Vuonna 2022 tehtiin organisaatiouu-
distus, jolloin organisaatiorakenne muodostui sellaiseksi, etta digitalisaatio nakyy kaikkialla, eika
enaa ole sellaista rinnakkaista tai vastakkaista asettelua kuin aiemmin. Toimintaa on tehostettu,
muutettu tuottavammaksi, ja digitalisaatio on keskeinen osa kaikkea toimintaa. Myds asiakaskayt-

taytyminen on muuttunut.

Opetushallituksen edellisessa, vuodet 2020-2023 kattavassa tulossopimuksessa oli maaritelty pal-
velulupaus, joka kuvasi sujuvan asioinnin ja laadukkaiden palveluiden kehittamista yhdessa asiak-
kaiden ja kumppaneiden kanssa. Myos henkil6ston asiakasosaamista luvattiin syventaa ja palvelui-
den ja asiakkuuden johtamista kehittda. Opetushallituksen uusimmassa strategiassa on nostettu
esiin sujuva asiointi ja palvelupolut seka rooli digitaalisten palveluiden tuottajana ja sita kautta teko-
alyn hyoédyntajana. Opetushallitus on jo pitkdan digitalisoinut prosessejaan. Rekistereita, tietova-
rantoja ja rajapintoja on paljon. Vuosina 2009-2015 toteutettu Sahkdisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelma (SADe-ohjelma) loi perustaa digitaaliselle asiakaspalvelulle. Opetushallituk-
sessa kaikki ratkaisut tehdaan tuottavuuden vahvistamisen nakdkulmasta kustannushyoétyanalyy-
seja hyddyntden. Ratkaisut tehdaan niin, etta yllapitokulut eivat kasva, vaikka jarjestelmat laajene-

vat ja monimutkaistuvat.
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6.2 Asiakasryhmat, asiakasmaarat ja asiakaspalvelu

Kaikki virastot palvelevat osaltaan koko kansakuntaa, mutta haastateltavia pyydettiin tarkentamaan
asiakasryhmiaan keskittyen olennaisimpiin. Kansallisen audiovisuaalisen instituutin asiakkaita ovat
tutkijat, opiskelijat, kunnat, toimittajat ja kirjailijat, dokumenttien, elokuvien ja ohjelmien tekijat ja
Kino Reginan kautta elokuvissa kavijat. Lisaksi esimerkiksi opettajilla on paasy Elokuvapolku-inter-
netsivustolle, jonka kautta oppilaat kautta maan voivat saada elokuvakasvatusta ja ndhda elokuvia.
Kansallisen audiovisuaalisen instituutin arkisto palvelee tutkijoita ja opiskelijoita ja tuottaa tietoa
myos tekijanoikeuksista. Lisdksi Kansallinen audiovisuaalinen instituutti kouluttaa ohjelmien ja le-
vittajien ikarajaluokittelijoita. Myds vaikeasti tavoitettavissa olevat ihmisryhmat, kuten yksinaiset ja
maahanmuuttajat, jotka eivat tunne Kansallisen audiovisuaalisen instituutin palveluita, pyritdan
huomioimaan. Kansallinen audiovisuaalinen instituutti ei ole kuvannut asiakaspolkujaan. Kansalli-
sessa audiovisuaalisessa instituutissa ei ole esimerkiksi asiakaspalvelupaallikkda eika keskitettya
asiakaspalvelun johtamista. Kansallisen audiovisuaalisen instituutin kevaalla 2024 luomassa Kan-
sallinen audiovisuaalinen instituutti 2030 -strategiassa yhtena strategisena tavoitteena mainitaan,

ettd "Asiakas- ja tietopalvelu on asiakaslahtdista, innostavaa ja saavutettavaa.”

Kansallisarkiston asiakkaita ovat kansalaisten lisaksi myos yliopisto- ja tutkimuspuolen yhteisot
seka arkistoitavia aineistoja luovuttavat tahot, muun muassa valtion virastot. Fyysisten asiakas-
kayntien maara Kansallisarkiston toimipisteissa on vahentynyt 20 vuodessa 80 prosenttia; digitaali-
sia asiakaskaynteja on nykyaan noin 1,2 miljoonaa vuodessa, fyysisia kaynteja noin 14 000. Kayt-
tajakokemus ja helppokayttoisyys eri asiakasryhmille huomioidaan noudattamalla lainsdadantoa,
kehittamalla palveluita ja hakemalla ratkaisuja, jotka ovat usein eri nakokulmista katsottuina moni-
mutkaisia tai monipuolisia. Usein Kansallisarkiston palveluita hyodyntavat tahot ovat perehtyneet
hakutoimintojen yhteydessa kaytettaviin erilaisiin erikoismerkkeihin, kuten katkaisumerkkeihin, kun
taas uudet asiakkaat eivat valttamatta valittdomasti ymmarra niiden kayttoa tai merkitysta. Kansallis-

arkisto on kuvannut asiakaspolkujaan.

Opetushallituksen asiakkaita ovat varhaiskasvatuksen, opetuksen ja koulutuksen jarjestajat, oppijat
ja oppimisen kansainvalistymisen asiantuntijat seka muiden organisaatioiden edustajat ja media.
Opetushallituksella ei ole erillista keskitettya asiakaspalvelua tai yksikkda, joka vastaisi asiakaspal-
velutoimista, vaan lahes kaikki virkamiehet palvelevat asiakkaita oman osaamisalueensa osalta.
Asiakaspalvelun vaylia ovat puhelinvaihde ja palvelusahképostiosoitteet, joita kutsutaan myds
asiakaspalveluratkaisuksi ja tikettijarjestelmaksi. Opiskelijavalintojen ruuhkahuippuaikoihin on
otettu mukaan chat-palvelu, jossa kysymyksiin on vastaamassa muutama aiheen asiantuntija ker-
rallaan. Lisaksi kysymyksiin vastataan sosiaalisen median tileilld. Jonkin verran kysymyksia tulee

myds henkildston omiin sahkdpostiosoitteisiin. Puhelinvaihteeseen tulee reilut 18 000 puhelua
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vuodessa. Puheluiden maara on laskenut viime vuosina noin kahdella tuhannella puhelulla vuosit-
tain ja tavoite on laskea sita entisestdan. Palvelusahkdpostiosoitteisiin tuli vuoden 2023 aikana

49 800 yhteydenottoa, mutta luvut eivat kerro koko totuutta, silla ne sisaltavat myds talon sisaiset
yhteydenotot. Ulkoisten asiakkaiden kysymykset liittyvat useimmiten KOSKI-tietovarantoon, Opin-

topolkuun ja yleisiin kielitutkintoihin. Opetushallitus on kuvannut joitain asiakaspolkujaan.

Opetushallitus sai vuonna 2023 tehdyssa asiakaskyselyssa palveluidensa kokonaisarvosanaksi
3,7. Kiitosta saaneet osa-alueet olivat palveluiden hyodyllisyys, ystavallisyys ja asiantuntemus. Ke-
hittdmiskohteiksi nousivat puolestaan palautteenannon mahdollisuus, tarve selkedmpaan viestin-

taan ja tiedon Ioydettavyys. (Opetushallitus 2024b.)
6.3 Tekoadlya sisaltavat asiakaspalvelutoiminnot ja tekodlyn kayttoasteen kasvattaminen

Kansallisen audiovisuaalisen instituutin radio- ja tv-arkiston kokoelmanhallinnassa on ollut jo yli
kahden vuoden ajan kaytossa tekoalyn avulla toimiva televisio- ja radio-ohjelmien laadunvalvonta-
robotti, joka tydskentelee vuorokauden ympari tarkkaillen radio- ja televisio-ohjelmien kuvan ja aa-
nen riittavyytta I0ytéden sataprosenttisesti kaikki virheet. Aiemmin tata tyota tekivat pistokoemaisesti
radio- ja televisioarkiston luetteloijat. Robotin avulla asiakkaiden kayttéon saadaan luotettavampaa
ja parempilaatuista materiaalia. Luetteloijien tydpanos on sittemmin siirtynyt strategisesti merkitta-
vampaan tyohon, kuten ohjelmien sisallénkuvailuun, joka suoritetaan toistaiseksi aina ihmisen toi-
mesta. Kansallinen audiovisuaalinen instituutti kehittaa parhaillaan raataloitya ja monien mahdolli-
suuksien Puheesta tekstiksi -robottia yhteistydssa Aalto-yliopiston kanssa. Robotti tulee moninker-
taistamaan haku- ja analyysimahdollisuudet. Robotti tunnistaa suomen kielen ja erottelee puheen
muusta danesta, kuten musiikista tai taustahalysta ja hakutulos antaa kaikki tarpeelliset aikakoodit,
joiden avulla asiakas paasee kiinni juuri tarvitsemaansa kohtaan. Robotti tekee tyon ja analyysin,
ja ihminen tarkastaa pistokoemaisesti tehdyn tyon. Kaytanndssa siis nama mainitut Kansallisen au-
diovisuaalisen instituutin tuotteet muuttuvat, ja sita kautta muuttuu myos asiakkaan saama palvelu.
Varsinaisessa asiakaspalvelussa Kansallinen audiovisuaalinen instituutti ei ole ottanut kayttoon te-
koalya sisaltavia toimintoja, eikd Kansallisella audiovisuaalisella instituutilla ei ole kaytossaan esi-
merkiksi chatbotteja. Ajatellaan, etta tulevaisuudessa tekoaly voi olla hyva kumppani, mutta ihmiset

tulevat kuitenkin johtamaan toimintaa.

Kansallisen audiovisuaalisen instituutin tarjoamien Elonet- ja ElonetPlus-palveluiden osalta ei ole
ollut viela puhetta esimerkiksi kuukausitilauksella tapahtuvasta katselusta (On demand) tai kerta-
maksulla hankittavasta katseluoikeudesta (Pay per view), jolla asiakas saisi kayttédnsa muitakin
kuin nyt nahtavilla olevia ilmaisia elokuvia, tv-sarjoja, dokumentteja ja mainoksia. Aihe heratti poh-

dintaa tekijanoikeuksiin liittyen.
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Tekstityksen tarve on saavutettavuusnakokulman vuoksi tunnistettu, mutta resurssien puutteessa
sita ei ole edistetty. Automaattisen tekstityksen mahdollisuutta on pohdittu hieman, mutta se on
my®os tekijanoikeuskysymys, joka vaatii tarkempaa arviointia. Jossain maarin on mietitty robotin
tuottamaa ja inmisen ajamaa tekstitysta elokuvanaytdksissa, mutta talldin katsojien tulisi sietaa

myds heikomman tekstityksen taso.

Yksi Kansallisen audiovisuaalisen instituutin tulossopimuksen tavoitteista on virtuaalisen elokuva-
museon lanseeraus vuonna 2027. Talldin verkossa olisi nahtavilla paljonkin taustoitettua esineis-
t64, jota on ollut aikoinaan nahtavilla Elavan kuvan museossa. Meneillaan olevalla tulossopimus-
kaudella on jo otettu kayttdon digitaalinen asianhallintajarjestelma VirastoVahva, joka sujuvoittaa ja

helpottaa ty6ta.

Kansallisella audiovisuaalisella instituutilla on elokuva-alan kirjasto, jonka lainaustoiminta on tois-
taiseksi manuaalista. Kirjastoon on suunniteltu omatoimikaytdon mahdollisuutta, joka mahdollistaisi
aukioloaikojen pidentamisen. Kirjaston tilat on jopa jo kalustettu omatoimikayttéon sopivaksi, mutta

tata toimintoa ei kuitenkaan ole viime aikoina edistetty muun muassa kustannussyista.

Kansallisarkiston asiakaspalvelutoiminnot koostuvat kifjaamon tekemasta neuvonnasta liittyen esi-
merkiksi tiedonhakuun ja aineiston luovutukseen seka livechatista ja tutkijasalipalveluista, mutta
my0s toisaalta aineiston julkiseen kayttdédn saattamisesta digitoinnin ja sisallontunnistuksen kei-
noin ottaen huomioon rajoitukset ja oikeudet. Kansallisarkiston tulossopimuksessa on strategisena
tavoitteena 95 prosentin osuus digitaaliselle asioinnille kaikesta asioinnista. Nyttemmin on jo tehty
valitulosarviointi, jonka tulos oli 97,7 prosentin osuus digitaaliselle asioinnille kaikesta asioinnista,
eli tavoite on saavutettu. Kansallisarkisto mittaa seka arkistoyksikdiden kaytt6a tutkijasaleissa etta
tutkijasalikaynteja. Lisaksi mitataan verkossa tehtyja asiointeja ja tietopyyntdjen maaria. Noin viisi
vuotta sitten Kansallisarkisto otti kayttoon saantépohjaisen chatbotin, mutta sen kautta ei voinut
ottaa yhteytta ihmiseen eika sen toiminnasta saatu palaute ollut hyvaa, joten palvelu ajettiin alas.
Varsinaisissa asiakaspalvelutoiminnoissa ei ole talla hetkella kaytdssa tekoalya, mutta sisallontun-

nistamisessa on.

Kansallisarkisto otti 1.7.2024 kayttoon digitaalisen asiakaspalvelun kokonaisuuden, eli livechat-
alustan ja palvelun, johon asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia. Asiakaskontakteja on ollut viikoittain
keskimaarin noin 60. Tuotantoon otetaan myohemmin mukaan chatbot, jonka opetusaineiston ko-
koamisessa hyodynnetaan osittain livechatin kysymysten ja niihin annettujen vastausten sisaltoa.
Paaasiallisesti opetusaineisto koostuu kuitenkin aiemmin keratysta ja jasennellysta tiedosta. Kehi-
tystydn aikana chatbotin vastausten luotettavuutta arvioidaan jatkuvasti kehitystiimin toimesta, yh-
teistydssa asiakaspalveluhenkildkunnan kanssa. Kehitystyon tarkoituksena on varmistaa asiak-

kaan sujuva eteneminen asiointipolulla. Tuotantokaytdssa asiakkailta kerattavan palautteen
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keruumenetelmaa ei ole viela maaritelty, mutta yksi mahdollinen vaihtoehto voisi olla niin kutsuttu
ylapeukku-alapeukkumetodi. Laaja-alaisempaa asiantuntemusta vaativiin kysymyksiin vastataan
viela toistaiseksi ihmisasiakaspalvelijoiden toimesta, mutta on mahdollista, etta tekoaly oppii jat-
kossa vastaamaan myds vaativiin kysymyksiin. Tekoalyratkaisuilla on valtava potentiaali vastaus-
ten tarkkuustasossa, toisin kuin meilla ihmisilla, jotka voimme oppia vain rajallisen maaran asioita.
Kansallisarkistolla on olemassa myds asiakkaista koostuva asiakasraati, joka saa testikayttoon Ar-
kistoapuriksi kutsutun sovelluksen, joka ei kuitenkaan ole tulossa laajempaan kayttéon. Kyseessa
on yksinkertaista neuvontaa laajempaa neuvontaa tarjoava apuri, jonka opetusaineisto on laajempi

ja sitd kautta monipuolisempi.

Kansallisarkistolla on yhteensa yhdeksan tutkijasalia, mutta muissa kuin Helsingissa sijaitsevan
Rauhankadun toimipisteessa on hyvin vahan asiakaskaynteja. Tutkijasaleissa asioi noin 14 000
asiakasta vuonna 2023. Kaikista tutkijasaleissa asioivista asiakkaista on karkeasti arvioiden tutki-
musta harjoittavia asiakkaita noin 40 prosenttia, sukututkista harjoittavia asiakkaita noin 30 pro-
senttia ja muita asiakkaita noin 30 prosenttia. Kayntien maara on ollut viime vuosina laskusuun-
nassa seka ennakoidusti etta koronapandemian vuoksi. Himeenlinnan toimipaikassa aloitettiin lo-
kakuussa 2024 digitaalisen toimittamisen toimintamallipilotti, jonka aikana tutkijasali on suljettu

noin puolen vuoden ajan, maaliskuun 2025 loppuun saakka.

Kansallisarkistolla on kaytossa Astia-asiointipalvelu, jossa oli vuonna 2023 noin 800 000 kayntiker-
taa. Astian kaytosta keratdan myos muita tietoja, kuten hakusanoja ja parametreja seka mitataan
asiakastyytyvaisyytta ja otetaan vastaan asiakaspalautteita. Tata kerattya dataa ja tilastoja kayte-
taan jatkuvasti toiminnan kehittdmiseen. Digitaalisen asiakaspalvelun kanavia ovat aiemmin mainit-
tujen lisaksi tuomiokirjahaku seka erilaiset tutkimustietokannat, kuten Karjala-tietokanta ja Kohta-
lona Neuvostoliitto -tietokanta. Kansallisarkisto tulee yhdistamaan nama eri kayttoliittymat yhtei-

seen hakuliittymaan Astian kanssa lahivuosina, mahdollisesti jo vuonna 2025.

Kansallisarkisto on harkinnut mahdollisuuksia tutkimuslupien, kayttélupapyyntdjen, aineistopyynto-
jen ja aineiston luovutuspaatosten automatisointiin, mutta asiaa ei ole viela edistetty. Automatisoin-
nin reunaehtoja ovat esimerkiksi aineistojen digitaalisuus, lainsdadanto, vakiintuneet toimintamallit
seka kaytettavissa olevat jarjestelmaratkaisut. Lainsdadantoéa tullaan paivittdmaan lahiaikoina, ja
taman jalkeen tilanne tullaan arvioimaan uudelleen. Potentiaalia automatisointiin olisi erityisesti di-
gitaalisessa muodossa oleviin aineistoihin kohdistuvissa tietopyynndissa seka kayttélupien myon-
tamisessa. Kayttélupien osalta on kuitenkin havaittavissa tiettyd kompleksisuutta, mika edellyttaa

tarkempaa pohdintaa siita, milla tasolla paatdksenteko voisi olla automatisoitavissa.

Kansallisarkistolla on kaytdssaan algoritmi, joka lukee vanhoja kasin kirjoitettuja teksteja 1600-lu-

vulta 1920-luvulle. Algoritmi tunnistaa tekstista jo 97-98 % oikein ja vuoden 2024 aikana algoritmi
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alkaa lukea myds 1500-luvun kasialaa. Tata kokonaisuutta pidetaan erittain tarkeana, silla se mah-
dollistaa pitkat aikasarjat esimerkiksi tutkijoiden kayttdon. Kynnys tutkia asioita alenee taman histo-
riallisen datan avulla, joka puolestaan luo paljon eri mahdollisuuksia eri tieteenaloille. Kuvailutieto-

jen tulkitsemista ChatGPT 40:n avulla on jo testattu Kansallisarkistossa. Esimerkiksi pyynt6 kertoa

tietoja sisallissodan aineistosta on saanut tehdyissa testeissa nopeasti aikaan selkean ja oikean

vastauksen.

Kansallisarkistolla on jatkuvaa yhteisty6td muiden maiden kanssa, ja erityisen paljon yhteisty6ta on
muiden pohjoismaiden kanssa. Tekoalyn osalta kdydaan jatkuvaa keskustelua, ja sita, ettei kaik-
kea tarvitse tehda ja selvittaa itse, pidetdan hyvana. Sveitsi, Hollanti ja Viro ovat edistyksellisia di-

gitalisaation osalta, naistd maista erityisesti Viro hallinnon digitalisaation osalta.

Opetushallituksen asiakaspalvelukanavissa ei ole talla hetkelld kdytdssa tekoalytoimintoja, mutta
tekoalya kaytetaan jonkin verran tekstin kdantamiseen tai vastausten selkeyttamiseen. Opetushalli-
tuksen saamissa asiakaspalautteissa ja tekemissa asiakaskyselyissa on tullut esiin asiakkaiden
toive chatbotista ihmisasiakaspalvelijoiden lisdksi. Opetushallituksesta arvioidaan, etta chatbot
voisi selvita yksinkertaisista ja toistuvista kysymyksista, mutta syvaa asiantuntemusta edellyttavat
kysymykset tulisi edelleen ohjata ihmisen vastattavaksi. Chatbotin etuna voidaan kuitenkin pitaa
sita, etta silla ei ole inhimillisia rajoitteita, kuten huonoja paivia tai kiiretta, ja se pystyy tyoskentele-
maan jatkuvasti ilman aikarajoitteita. Se pohdituttaa, etta voiko tekoaly koskaan saavuttaa riittavan
syvallista ymmarrysta ja tulkintakykya esimerkiksi lainsaadannosta tai korkeakoulujen autonomi-
asta siten, etta se kykenisi tarjoamaan oikeita vastauksia. Tekoalyn pitaisi talloin myds ymmartaa
syy-seuraussuhteita. Muodostettaessa vastausta tekoalyn avulla on myds tarkeaa varmistaa, ettei-
vat vastaukset vaikuta tekoalyn tuottamilta. Asiakkaat lukevat saamiaan vastauksia tarkkaan, ja

kokevat saaneensa vahemman laadukasta palvelua, mikali vastauksesta puuttuu inhimillisyys.

Opetushallituksessa on keskusteltu erilaisten tekstien selkeyttamisesta. Ohjeita ja maarayksia on
valtavasti, ja osa niistd on vaikeasti I6ydettavissa ja vaikeaselkoisia. Tekoalya voisi hyddyntaa oh-
jeiden selkeyttamisessa, jolloin asiakas seka Ioytaisi itse vastauksen ettd ymmartaisi lukemaansa.
Toistuviin kysymyksiin toki reagoidaan jo nyt parantamalla viestintaa verkkosivuilla ja esimerkiksi

upottamalla piilosanoja tietosisaltdjen sisdan, joka helpottaa selvitettdvan asian etsintaa.
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6.4 Henkiloston tekodlytaidot ja suhtautuminen muutokseen

Kansallisessa audiovisuaalisessa instituutissa henkilostolla on paasaantoisesti pitkat tyourat ja he
arvostavat syvasti ammattiaan. Tekoalyyn suhtaudutaan henkil6ston keskuudessa uteliaasti ja
myonteisesti. Tekoalyn kayttoonotto ja siihen liittyva toimintatapojen muutos edellyttavat henkilos-
tolta luottamusta siihen, ettd uudet toimintatavat tuottavat parempia lopputuloksia kuin nykyiset toi-
mintatavat, ja henkildstd odottaakin muutosten nopeuttavan ja helpottavan ty6ta. Toisaalta on tie-
dossa, etta osa asiakkaista on hyvin asiantuntevia, ja he esittavat hyvinkin spesifeja kysymyksia,
joihin voi vastata vain ihminen. Ihmisia tarvitaan toistaiseksi myds moniin teknisiin tehtaviin, kuten
opastamaan asiakkaita katselupisteilld ja tekemaan tasmallisia ja monimutkaisia hakuja, joissa tar-
vitaan sisallon- ja asiantuntemusta. Naiden tehtavien siirtyminen tekoalyn vastuulle ei tuntunut
mahdolliselta. Tekoalyn ei voida katsovan korvaavan inmisia kokonaan, mutta asiakas voisi var-

masti toimia itsendisemmin tekoalyn avulla joissain tilanteissa.

Kansallisarkiston henkildstolle digitalisoituminen on osin haastava paikka, ja henkilostd onkin tar-
keaa pitaa mielessa ja mukana muutoksessa. Suuri osa henkildstdsta on aloittanut tyduransa ai-
kana, jolloin kaytdssa olivat paaasiassa analogiset laitteet ja menetelmat. Tulevaisuuteen suhtau-
dutaan kuitenkin enimmakseen myodnteisesti ja esimerkiksi livechattiin on suhtauduttu paaasiassa
positiivisesti. Henkiloston osaamista pyritdan jatkuvasti kehittamaan ja erilaiset osaamistarpeet sel-
vitetdan vuosittaisissa tulos- ja kehityskeskusteluissa, mutta taloudellinen tilanne ei kuitenkaan
anna myoten osallistua kaikkeen tarpeelliseen koulutukseen. Sisaisia koulutuksia suositaan enem-
man. Tyo ja tydnkuvat ovat muutoksessa, samoin tavat tehda tyota. Jatkossa tyon painopiste voi
olla enemman esimerkiksi aineistontuntemuksessa ja sen hyddyntamisessa tekoalyratkaisujen
taustalla seka tekoalyn opettamisessa ja kehittamisessa. Tekoaly tulee korvaamaan asiakaspalve-
lua joltain osin; alkuvaiheessa rutiiniomaisten tehtavien osalta, pidemmalla aikavalilla myds laaja-
alaisemmin. Asiakaspalvelutehtavia suorittavan henkiloston maara tulee supistumaan asiakaspal-
velun muuttuessa ensin digitaaliseksi ja tdman jalkeen yha automatisoidummaksi. Varsinkin rutii-
ninomaisiin tilanteisiin saatava apu on tervetullutta, jotta henkildstd voi keskittya muihin tehtaviin.
Yhteiset palvelupisteet muiden virastojen kanssa ovat olleet puheiden tasolla, mutta tiedossa on,
ettd Kansallisarkiston valtavalle analogiselle aineistomassalle on kuitenkin I6ydettava sailytys-

paikka, vaikka toimipaikkaverkostoa supistettaisi.

Opetushallituksessa henkildston yleinen digikyvykkyys ohjaa suhtautumista. Ennakointitoiminta on
osa kaikkea tyo6ta, joten myods henkildston osaamistarpeita mietitdan pitkalla aikavalilla. Opetushal-
lituksessa on kannustava ilmapiiri ja henkilostda rohkaistaan kokeilemaan arjessaan tekoalya kui-
tenkin muistuttaen tietoturvan ja tietosuojan tarkeydesta. Opetushallitus on jo jarjestanyt henkilds-

tolleen koulutusta ChatGPT:n hyddyntamiseen tyotehtavissa. Tekoaly tuntuu ikdan kuin
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assistentilta tydelamassa, eivatka inmiset ole enda ainoita toimijoita, vaan tekoaly toimii aktiivisena

toimijana henkildston rinnalla.
6.5 Sivistyshallinto 2030 -uudistushankkeeseen kohdistuvat odotukset

Julkisen talouden rakenteellinen kestavyysvaje koskee myos tdman opinndytetydn kohteena olevia
virastoja. Vajeella tarkoitetaan pitkalla aikavalilla julkisen talouden menojen ja tulojen valilla vallit-
sevaa epatasapainoa. Kaikki virastot hakevat toiminnassaan kustannustehokkaita ratkaisuja.
Haastatteluissa mainittiin muutamaan otteeseen kéynnissa oleva Sivistyshallinto 2030 -uudistus-
hanke, joka tavoitteena on jo aiemmin luvussa kaksi kuvatulla tavalla muodostaa nykyisista 11:sta
virastosta viisi virastoa muodostamalla Kansallisesta audiovisuaalisesta instituutista yhdessa Tai-
teen edistamiskeskuksen kanssa taiteen ja kulttuurin edistdmisesta vastaava kokonaisuus, Kansal-
lisarkistosta, Saavutettavuuskirjasto Celiasta ja Varastokirjastosta kirjasto- ja arkistotoiminnasta
vastaava kokonaisuus ja Opetushallituksesta erillisyksikdineen Kotimaisten kielten keskuksen

kanssa kasvatuksesta, koulutuksesta ja kielesta vastaava kokonaisuus.

Kansallinen audiovisuaalinen instituutti odottaa Sivistyshallinto 2030 -uudistushankkeelta uusia

suuntia asiakaspalvelun digitalisointiin ja tekoalyn kayttéonottoon. Virastot ovat jo tdssa vaiheessa
henkisesti Iahentyneet ja miettivat, mita kannattaisi yndessa miettia. On edelleen tarkeda pysahtya
yhdessa pohtimaan asiakaspalvelutarpeita, tyétaakan keventamista ja sitd, miten digitalisaatiota ja

tekoalya voisi tehtavissa hyddyntaa.

Opetushallituksen tavoitteissa mainitaan talouden tasapaino ja kestava rahoitus, jotka ovat kytkok-
sissa digitaalisten palveluiden kehittdmiseen. Kehittdmistarpeita iimenee jatkuvasti, silla kayttaja-
maarat kasvavat, ja kasvaviin tarpeisiin tarvitaan lisaresursseja. Erilaiset kustannuspaineet, kuten
yllapitokustannusten nousu, edellyttavat huolellista suunnittelua. Tekoalyn kayttdonottoa ei ole
edistetty viime aikoina ja Opetushallituksessa odotetaan vuoden 2026 alussa tapahtuvaa uusien

virastojen toimintojen kaynnistymista, joka varmasti osaltaan vaikuttaa kehityskulkuun.

Sivistyshallinto 2030 -uudistushankkeessa on jo paatetty virastoille yhteisesta puitejarjestelmasta
littyen asiakaspalveluun. Tama jarjestelma sisaltaa esimerkiksi mahdollisuuden chatbotin kayt-
toonottoon. Yksi vaihtoehto tulee olemaan tekodlyohjeisteisen vastaamisen kayttéonotto, joka tar-
koittaa tekoalyn luonnostelemaa vastausta kysymykseen. Tall6in asiantuntijan roolina on tarkastaa

ja tarvittaessa taydentaa vastaus ennen sen lahettamista.
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7 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan tulosten yhteenvetoa, johtopaatoksia ja tutkimuksen eettisyytta ja luo-

tettavuutta. Lisaksi pohditaan jatkotutkimus- ja kehittdmismahdollisuuksia.
7.1 Tulosten yhteenveto

Tassa alaluvussa tarkastellaan tutkimuksen keskeisimpia havaintoja ja tuloksia, jotka tuovat naky-
viin tutkimuskysymyksiin saatuja vastauksia ja tarjoavat tietoa tutkimuksen teemoista. Virastojen
ohjaus perustuu hallitusohjelman sisaltéén ja ministerion tulosohjaukseen. Sivistyshallinto 2030 -
uudistushanke on yksi paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelman hankkeista, joten se ohjaa osal-
taan lahivuosien toimintaa merkittavalla tavalla. Virastojen omat strategiat, palvelulupaukset, asiak-
kaiden kaytos ja asiakaspalaute ohjaavat myds toimintaa. Tekoalyn osalta ohjaus on tapahtunut
tulossopimuksissa mainittujen kokonaisuuksien osalta. Naita ovat tekoalyratkaisujen avulla tehta-
vat analyysit, tekoalytoimintojen kehittaminen saavutettavuuden parantamiseksi ja hyddyntaminen
monipuolisissa ja turvallisissa palveluissa. Myos hallitusohjelmassa tavoitellaan tekoalyratkaisujen

mahdollistamista ja hyodyntamista.

Tiedustelin virastoilta taustatiedoksi asiakaspalveluun liittyvia tietoja, kuten asiakasryhmia, numee-
risia tietoja ja asiakaspalvelutehtavakokonaisuuksia. Pidan taustatietoja keskeisina, silla ne mah-
dollistavat kokonaiskuvan muodostamisen, ja lisdksi numeeriset tiedot ja asiakaspalvelukaytannot
tarjoavat paatdsten tueksi tarvittavaa tietopohjaa. Kaikki virastot ovat edisténeet digitalisaatiota,
kokeilleet joitain tekodlyavusteisia toimintoja, algoritmeja tai robotteja, havainneet joitain niista hy-
viksi ja ainakin yhdesta on my®és jo luovuttu (Kansallisarkiston saantdpohjainen chatbot). Kansallis-
arkisto on pisimmalla chatbotin kayttdonotossa, Opetushallituksessa siitéd on keskusteltu, mutta
Opetushallitus, kuten Kansallinen audiovisuaalinen instituuttikin, odottaa Sivistyshallinto 2030 -uu-

distushankkeen mahdollisesti mukanaan tuomaa asiakaspalvelu-uudistusta.

Kirjoittamishetkella tekoalya ei siis ole otettu kayttdon varsinaisissa asiakaspalvelutoiminnoissa
missaan tutkimuksen kohteena olleessa virastossa. Jaa nahtavaksi milla aikavalilla se tulee tapah-
tumaan. Kansallisarkistossa ollaan jo lahelld, muut odottavat Sivistyshallinto 2030 -uudistushan-
ketta, joka tulee osaltaan vastaamaan osin yhtenaistettavan asiakaspalvelun ja tietojarjestelmien

suhteen naihin tutkimuskysymyksiin.

Tekoalyyn suhtaudutaan paasaantoisesti myonteisesti, mutta sen mahdolliseen kykyyn tuottaa mo-
nimutkaisia, tulkintaa vaativia vastuksia ja ratkaisuja ei viela uskota. Tekoalyn katsotaan soveltu-
van ty6toveriksi varsinkin rutiininomaisiin tehtaviin, ja tekoalyn kouluttamisesta tulee todennakai-

sesti uusi, mielenkiintoinen tyotehtava sille osalle henkilostda, joka erikoistuu tekoalyn
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kehittdmiseen ja ohjaamiseen. Usko siihen, ettd asiakaspalvelutehtavia suorittavan henkiléstdon

maara tulee vahenemaan, on olemassa.
7.2 Johtopaatokset

Taman alaluvun sisaltd koostuu tekemistani johtopaatoksista suhteessa tutkimuskysymyksiin ja
teoreettiseen viitekehykseen. Ensimmainen tutkimuskysymys koski sita, miten virastoa on ohjattu
tekoalyn kayttéonoton osalta. Johtopaatdkseni sen osalta on, etta hallitusohjelma, tulossopimukset
ja erilaiset strategiat ohjaavat toimintaa kohti digitalisoituneempaa valtionhallintoa, mutta ohjausta
voisi olla enemmankin. Taloudelliset seikat korostavat tarvetta huolellisesti perustelluille paatok-
sille, jotka vahvistavat osaltaan tuottavuutta. Avoimuus, saavutettavuus ja yhteiskunnan odotukset
digitalisaatiosta, sekd muutokset asiakaskayttaytymisessa korostavat digitalisaation jatkuvan edis-
tamisen tarvetta. Tdhan suuntaan ohjaa myds paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelma (Valtio-

neuvosto 2023), kuten teoreettisessa viitekehyksessa on todettu.

Toinen tutkimuskysymys koski sita, missa maarin tekoaly on jo otettu kayttéon viraston asiakaspal-
velutoiminnoissa ja mitd muutoksia kayttédnotto on aiheuttanut. Varsinaisissa asiakaspalvelutoi-
minnoissa tekoalya ei ole otettu kayttdon talla hetkelld missdan opinnaytetydn kohteena olleessa
virastossa. Virastoilla on kuitenkin useita jarjestelmia ja palveluita, joissa on tekoalypohjaisia toi-
mintoja, kuten robotteja ja algoritmeja, joiden avulla aineistoa parannetaan, ja joista tuotetaan asi-
akkaille tarpeellisia tietoja. Kansallinen audiovisuaalinen instituutti (Opetus- ja kulttuuriministerio
2024a) on tassa yhteydessa jo helpottanut tulossopimuksessa mainittua tekoalyn ja automaation
avulla tehtavaa tutkijoiden paasya arkistoidun aineiston pariin. Kansallisarkistossa on jo testikay-
tdssa chatbot, joka lopulta vastaa vuodelle 2025 asetettuun tulostavoitteeseen ottaa kayttoon uusia

digitaalisen asiakaspalvelun kanavia (Opetus- ja kulttuuriministerié 2024b).

Kolmas tutkimuskysymys koski sita, milla aikavalilla tekoalyn kayttdastetta kasvatetaan asiakaspal-
velutoiminnoissa ja millaisen muutoksen se tulee aiheuttamaan. Kansallisarkisto on tassa pisim-
malla, chatbot on jo testikaytossa, ja sen tuotantokayttdonottoa suunnitellaan. Kansallinen audiovi-
suaalinen instituutti ja Opetushallitus odottavat Sivistyshallinto 2030 -uudistushankkeen mukanaan
tuomia muutoksia. Nykytilanne tekoalyn kayton suhteen ulkopuolisissa asiakaspalvelutoiminnoissa
kolmessa tutkimuksen kohteena olevassa virastossa ei jaa vallitsevaksi, silla virastot tulevat joka
tapauksessa tekemaan Sivistyshallinto 2030 -uudistushankkeessa muodostettavien viiden viraston
kesken asiakaspalvelutoiminnoista koordinoidumpaa. Chatbottien ja puhelinbottien kouluttamisen
suhteen voisi halutessaan vertailla kokemuksia ja jakaa ajatuksia chatbotin tietosisallista esimer-
kiksi Kelan ja Verohallinnon asiantuntijoiden kanssa. Rusanen (2023) on todennut, ettd chatbo-
teissa annettavan neuvonnan tietosisallén asianmukaisuus on varmistettava, joten tdma koko-

naisuus tulisi suunnitella tarkkaan ennen kayttéonottoja.
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Neljas tutkimuskysymys koski sita, miten tekoadlyn kaytdn lisddntyminen vaikuttaa viraston toimin-
toihin. Haastatteluista kavi ilmi, etta tekoalysta odotetaan rutiinitehtavia tekevaa tydkaveria. Tyo ja
tydnkuvat tulevat osin muuttumaan, samoin tavat tehda ty6ta. Asiakaspalvelu tulee siirtymaan ene-
nevissa maarin itsepalvelun puolelle ja tekodlyn vastuulle, mutta mita laajempi ja monimutkaisempi
kysymys on, sitd todennakoisimmin siihen tarvitaan vastaajaksi viela jonkin aikaa ihminen. Sivis-
tyshallinnossa on tdissa iso maara ammattiylpeita pitkan linjan virkamiehia, jotka ovat edelleen val-
miita palvelemaan asiakkaita laajan asiantuntemuksensa avulla. Kansallisen audiovisuaalisen insti-
tuutin tulossopimuksessa (Opetus- ja kulttuuriministerié 2024a) mainitaan vuodelle 2025 tavoit-
teena henkildston aktiivinen osallistuminen tyoprosessien kehittamiseen. Osa henkilostosta paa-
see varmasti kouluttamaan chatbotteja, ja tdhdentaisin tassa vield Kolarin ja Kallion (2023) seka
Salon (2023) nakemyksia siita, etta tekoaly tulisi opettaa toimimaan nykymaailman sijaan tavoit-
teena olevassa maailmassa, syrjimattomasti, tasa-arvoisesti ja monimuotoisesti. Maailma on jo ko-
kenut merkittavan muutoksen digitalisoitumisen mya6ta, ja nyt tekoalyn kehitys on tuonut meidat

suuren tydelamamuutoksen aarelle.
7.3 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Eettisyydella ja luotettavuudella laadullisessa tutkimuksessa tarkoitetaan laadukasta, yksityiskoh-
taisesti tehtya tutkimussuunnitelmaa ja hyvin tehtya raportointia seka eettisesti kestavia paatoksia
siita, miten aineisto kerataan ja kasitellaan. Luotettavuuden varmistamiseksi myos ulkopuoliset
henkil6t tarkastavat ja arvioivat tutkimusprosessin ja raportin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 147-149,
162.)

Haastateltaville kerrottiin tekeilla olevan opinnaytetydn tarkoituksesta, toimeksiantajasta ja tekijan
opinnoista. Haastattelukysymykset toimitettiin etukateen ja haastateltavilta pyydettiin suostumus
Microsoft Teams -sovelluksen haastattelusta tekemaan transkriptioon. Sovin haastateltavien ja oh-
jaajan kanssa, ettad haastateltavien nimet eivat ilmene opinnaytetydsta. Tuomea ja Sarajarvea
(2018, 162) mukaillen laadullisen tutkimuksen kriteereitd ovat muun muassa uskottavuus, vastaa-
vuus ja varmuus. Tutkimuksessa saamani haastattelut ovat mielestani luotettavia, silla ne ovat joh-
donmukaisia seka ohjaajaltani saamieni tietojen ettd ennakkoon Iapikaymieni tietojen kanssa, esi-
merkiksi tulossopimusten osalta. Haastateltavat olivat tietoisia siitd, mihin tydhon heidan vastauk-
sensa tullaan littdmaan, minka uskon lisdavan heidan antamiensa tietojen avoimuutta ja rehelli-
syytta. En pida todennakdisena sita, etta haastateltavat olisivat tarkoituksellisesti esittaneet virheel-
lista tai harhaanjohtavaa tietoa, vaikka Hakalan (2024, 117) mukaan se on mahdollista, silld haas-

tateltavat kertovat sen minka haluavat ja muistavat, kayttden omia termejaan.

Olen ylipaataan minkaanlaisessa tutkimusprosessissa aloittelija, mika tekee tutkimuksen suunnitte-

lusta, toteuttamisesta ja neutraalina pysymisesta haastavaa. Olen luonteeltani hyvin
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asiakaspalveluhenkinen, ja siksi minun on vaikeaa esittaa kriittisia nadkdkulmia tai haastaa juuri an-
nettua vastausta. Pyrin kuitenkin olemaan ulkopuolisessa tutkijan roolissa sailyttaen tilannetajun,
kuten Hakala (2024, 117) kehottaa tekemaan. On tarkeaa olla tietoinen omasta roolistaan tutki-

jana.
7.4 Jatkotutkimus- ja kehittamismahdollisuudet

Juuri ndiden virastojen osalta jatkotutkittavaa ei ndhdékseni ole, ainakaan ennen Sivistyshallinto
2030 -uudistushankkeen toimeenpanoa. Kehittamista voi tehda, ja tehdaankin, silld hankkeessa on
jo paatetty asiakaspalvelutoimintoihin liittyvasta, virastoille yhteisen puitejarjestelman hankinnasta.
Kansallisarkiston kannattaa ehdottomasti kerata tietoa chatbotin toiminnasta, sen saamista asia-
kaspalautteista ja sen kouluttamisesta, ja tarjota tdma tieto sivistyshallinnon muiden virastojen
kayttédn. Ehdottaisin virastoille myos alaluvussa 4.2., Asiakaskokemuksen kehittdminen, esitettyja
toimenpiteita, kuten asiakaskokemuksen tarkastelua ja asiakaspolkujen kuvaamista silta osin kuin

sita ei viela ole tehty.

Tekemani tutkimusty6 osoitti, etta tutkimuksen kohteena olleet virastot eivat vield ole ottaneet teko-
alya kayttéon asiakaspalvelutoiminnoissaan joko ollenkaan tai kokeiluja ollaan vasta aloittamassa.
Tietoisuus aiheesta taman tydn mydta voi kuitenkin toimia joko ensi- tai jatkoaskeleina kokeilujen

kehitykselle.

Olen kuullut sanonnan, ettéd voimme hyvinkin kuvitella sen mitad on edessa kymmenen vuoden ku-
luttua, mutta emme osaa aavistaakaan sitd mikd on toteutunut jo vuoden kuluttua. Siitd syysta olisi
mielenkiintoista esittdd nama samat haastattelukysymykset uudestaan kymmenen vuoden kuluttua

ja katsoa mika kaikki mahdollistui vuosikymmenen aikana.
7.5 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydn tekeminen tarjosi minulle hienon mahdollisuuden tutustua aiheeseen ja palauttaa
mieleen tutkimusprosessin osa-alueet. Sain oman nakemykseni mukaan niista tdman tydn aikana
hyvan yleiskuvan. Kiinnostavinta tyon aikana oli kuulla mita kaikkea virastot ovat jo digitalisoineet
tai [&hiaikoina digitalisoimassa. Kaikki muu puolestaan oli haastavaa, silla en ole luonteeltani erityi-
sen teoriaorientoitunut pohdiskelija. Taitoni tutkimuksen tekemisesta kuitenkin kehittyivat varmasti

vuoden varrella.
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Liitteet

Liite 1. Kysymykset, Kela ja Verohallinto

1. Missa organisaationne asiakaspalvelutehtavissa tekoalya kaytetaan talla hetkella?

2. Miten tekodlypohjaiset asiakaspalveluratkaisut ovat kehittyneet organisaatiossanne viime vuosien
aikana? Mitd muutoksia on tehty kayttajakokemuksen, palvelunlaadun tai tehokkuuden paranta-

miseksi?

3. Miten tekoalyn kaytté asiakaspalvelutoiminnoissa on vaikuttanut tydvoiman tarpeeseen ja henki-
I6ston rooleihin, onko se esimerkiksi mahdollistanut henkilostolle keskittymisen vaativampiin tehta-

viin?
4. Millaisia hyotyja ja haasteita tekoalyn kayttd asiakaspalvelutoiminnoissa on tuottanut?

5. Millaisia uusia tekoalypohjaisia palveluja tai laajennuksia olemassa oleviin ratkaisuihin on suun-

nitteilla?

6. Onko jokin asiakaspoluistanne kuvattu, kuvana tai sanallisena?
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Liite 2. Haastattelurunko, toukokuu 2024
1. Miten virastoa on ohjattu digitalisaation ja tekoalyn kaytté6noton osalta?

2. Milloin virastossa alettiin miettia tuottavuuden vahvistamista digitalisaation keinoin? Onko tyo

edennyt odotetusti, miten, mika on tilanne?

3. Minkd koet/naet/onko muuttuneen strategisessa lahestymistavassa digitalisaation ja tekoalyn
kayttdédnoton osalta? Onko virasto tehnyt esimerkiksi kypsyystasoarviointeja/onko digikypsyysmitta-

reita digitalisaatioon liittyen?

4. Missa maarin digitalisaatio, ehka enemmankin tekoaly, on jo otettu kayttéon viraston asiakaspal-

velutoiminnoissa? Mita muutoksia niiden kayttéonotto on aiheuttanut?

5. Miten sitten tulevaisuus, milla aikavalilla digitalisaation, enemmankin tekoalyn, osuutta tullaan

kasvattamaan viraston asiakaspalvelutoiminnoissa? Mita muutoksia se tulee aiheuttamaan?

6. Mita hyvia kaytantoja virasto on havainnut/kehittanyt/oppinut muilta liittyen naihin asiakaspalvelu-

toimintoihin? Minka verran on asiakkaita/kayttajia, onko tilastoja?

7. Onko digitaalisia palveluita kehitetty asiakaslahtdisesti/onko keratty asiakkailta palautetta/kehitys-
ehdotuksia? (Seurataanko asiakastyytyvaisyyttd) Jos on, voinko saada kaytt66n/Jos ei, onko suun-

nitelmissa?

8. Millaisia havaintoja olet tehnyt henkildston suhtautumisesta muutokseen? Suhtautuvatko esimer-

kiksi eri ikaiset, eri asemassa olevat (avustava, asiantuntijat, johto) tai eri yksikot eri tavoin?

9. Kuinka odotat digitalisaation ja tekodlyn muuttavan edelleen sita viraston asiakaspalveluty6ta,
henkildstdn toimenkuvia ja osaamisvaatimuksia ja missa laajuudessa? Onko muutosjohtamista ka-

sitelty?

10. Millaista tukea tai millaisia taitoja henkilosto tarvitsee jatkossa asiakaspalvelun digitalisaation

jaltekoalyn kayttéonoton lisddmiseksi ja parantamiseksi?
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Liite 3. Haastattelurunko, lokakuu 2024

1. Millaisia asiakaspalvelutoimintoja virastossa on, missa niista on kaytossa tekoaly ja miten henki-

I6resurssit jakautuvat eri asiakaspalvelutoimintoihin?

2. Miten tekoalyn kayttédnotto on muuttanut, tai tulee muuttamaan, asiakaspalveluhenkil6stén
maaraa tai heidan tyénkuviaan? Vai muuttaako tekodly enemman itse tuotteita, jonka kautta myos

asiakaspalvelu muuttuu?

3. Miten asiakaspalvelijat ovat suhtautuneet tekoalyn kayttéénottoon ja sen vaikutuksiin heidan tyo-

honsa?

4. Mitka ovat tulevaisuudennakymat niiden toimintojen osalta, joissa on jo kaytossa tekoaly?
5. Minkalaiset asiakasryhmat hyddyntavat viraston palveluita?

6. Millainen on ollut asiakaspalvelukontaktien maara ja kehitys viimeisten vuosien aikana?

7. Millaisia vaikutuksia tekoalyn kayttoonotolla on ollut asiakaspalvelun laatuun tai asiakaskoke-

mukseen?

8. Millaisia esimerkkeja on niista tilanteista, joissa tekoaly on pystynyt ratkaisemaan asiakaspalve-

luun liittyvia tehtavia nopeammin tai tehokkaammin kuin ihmiset?

9. Miten virastossa varmistetaan tekoalyn asiakaspalvelutehtavissa antamien vastausten oikeelli-
suus ja luotettavuus? Millaisia valvonta- ja opetusmekanismeja toimintojen parantamiseksi kayte-

taan? Miten varmistetaan, etta tekoaly oppii virheistdan?
10. Millaisia odottamattomia haasteita tekoalyn kayttoon liittyen on tullut esiin?
11. Millaisiin asiakaspalvelutilanteisiin tekoalya ei viela kayteta, ja miksi?

12. Millaisia kysymyksia tai tilanteita tekoaly ei voi hoitaa, vaan ne vaativat kasittelijakseen ihmi-
sen? Voisiko tekoaly tulevaisuudessa oppia kasittelemaan naitakin tilanteita, mita haasteita siihen

liittyy?

13. Millaisia uusia investointeja tai laajennuksia virastossa on suunnitteilla tekodlyn kayttdon asia-

kaspalvelussa? Miten naette tekoalyn kehittyvan asiakaspalvelussa seuraavien vuosien aikana?

14. Onko jokin asiakaspolku kuvattu, kuvana tai sanallisesti?
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