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CHAT & CHATBOT



Tavoitteet

« Taysin uusi Chat- ja Chatbot-ratkaisu, joka
mahdollistaa asioinnin matalalla kynnyksella
 Asiointi onnistuu anonyymisti tai Suomi.fi-tunnistautumisella

* Lisata ja kehittaa sahkoista asiointia seka vahentaa
puhelinasioinnin maaraa
» Opetetaan kansalaisia siirtymaan enenevissa maarin
sahkoisten palvelujen kayttgjiksi

 Palvelu saatavilla Essoten verkkosivuilla siten, etta
palvelu seuraa mukana sivua vaihtaessa

« Palvelu julkaistu 1.3.

etela-savo.fi

® essote X

Olen Essoten chatbot. En viela taysin
ymmarra kirjoitettua tekstia, mutta autan
sinua eteenpdin painikkeiden avulla. Ethan
kirjoita henkilétietojasi keskusteluun.

Valitse alla olevista painikkeista, mita asiasi
koskee.

Korona ja koronarokotukset

Terveysneuvo

Vanhus- ja vammaispalvelut

Perhepalvelut

| Tydikaisten sosiaality |

Laboratario

Kirjoita viestisi tdhan. .. e



Palvelun rakenne

 Asiakkaan ottaa ensimmaisena

vastaan Chatbot, joka antaa .essote
vaihtoehtoja yhteydenottotavoille

« Asiakkaan valintojen mukaan Chatbot

ohjaa asiakkaan

* kahdenkeskiseen Chat-keskusteluun
ammattilaiselle

 Digilaakarille

—— me—

b Essoten kllreettoma”e | Kiroita viestisi tahan. .

yhteydenottolomakkeelle

1

LAHETA

ERED BY g'iQSg

——

- lisatiedon l6ytamiseksi muille |
verkkosivuille

* Omaolon palveluihin
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‘. essote x '

Alla olevista painikkeista loydat

ajankohtaisimman tiedon koronaan

littyen:

Kirjoita viestisi tahan. . . _
| J LAHETA

Asiakkaan siirtaminen
aukioloaikojen tai
ammattilaisen
saatavuuden mukaan
Chat-keskusteluun tai
yhteydenottolomakkeelle
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« Terveysneuvo: palvelee arkisin klo 8-15

« TyoOikaisten sosiaalityo: arkisin klo 9-15

« Palveluneuvo: arkisin klo 8-15

« Vammaispalvelut: arkisin klo 8-15

 Neuvola: arkisin klo 12-14

o Katilot: majato klo 12-14

* Mielenterveys- ja paihdepalvelut: Chatbot 24/7

e Suun terveydenhuolto: arkisin klo 12-14

« Teho- ja valvontaosasto: ti klo 9-10

« 10.1.2022 mukaan Kouluterveydenhoitajat ja -kuraattorit
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Tilastoja 1.3.-30.11.2021 ot

e Chatbotin kanssa keskusteltu 43 789 kertaa, joista
« 38 195 kpl (87,2%) Chatbot on hoitanut itse
« 5594 kpl (12,8%) siirrettiin ammattilaisten hoidettavaksi

« Ammattilaisten hoitamissa keskusteluissa 4 059 kpl (72,6%) hoitui yhdella
kontaktilla eli chat-palvelun kautta

« Keskimaarainen jonotusaika eli ammattilaisten aika vastata asiakkaan
ensimmaiseen viestiin on 128,11 sekuntia

« Asiakaspalautteen keskiarvo talla hetkella 7,41 (asteikolla 0-10)



Keskustelujen maaréat ja asiakaspalaute

Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesakuu Heinékuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu

Keskustelut pelkan Chatbotin kanssa Ammattilaiselle siirretyt = Asjakaspalautteen keskiarvo (0-10)
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mmm Keskustelut ilman tilastointia

etela-savo.fi

16 18

Lokakuu

Vammaispalvelut

Suun terveys
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Marraskuu

Henkilokohtainen apu

Vahva tunnistautuminen




Yleiset tilastoinnit

Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesakuu Heinakuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu

Asia hoitui yhdella kontaktilla Asia El hoitunut yhdella kontaktilla = \/gsteaika eli ammattilaisen aika vastata asiakkaan ensimmaiseen viestiin
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Asiakaspalautteita 1.-30.11. oo

"Hyvin toimi. Ensin aioin soittaa mutta tiedon sain katevammin. Kiitos”

"Todella hyva ja ystavallinen palvelu. Digilaakariakin olen kayttanyt. Kiitos naista mahdollisuuksista.”
"Ajanvaraus meni mallikkaasti”

"Nopea ystavallinen palvelu! Mukava kun on olemassa.”

» "Asiakaspalvelija tuli nopeasti linjoille, siita iso Flussg. Hanen kanssaan asia hoitui tosi nopeasti ja_ _
s)glkeastl. En ehtinyt vain tarpeeksi kiittaa, kun tuli tydpuhelu. Mutta siis chat-palvelu toimii erinomaisesti
» "Hieno jtuttu, etta tallaista palvelua on saataville. Ja kuulovammaiselle tama on korvaamattoman
arvokasta. Harmillista vain on, etta digitaidot eivat ole kaikkien buumereiden hallussa. Minusta julkisen
alvelun ylen:n olisi korkea aika ottaa vastuulleen digiasioinnin perusasioinnin koulutusga kaynnistad
elevisiossa |lokamle_hen digi-kurssit. V on lahes kaikilla kaytossa ja sita kautta kuvan ja tekstin valityksella
olisi mahdollista laatia hyva kurssi, josta ummikkokin paasisi jyvalle nykyajan valttamattomista

kansalaistaidoista. Ja huonokuuloinenkin pysyisi karryilla.”

> ”Mukavan__n}/k_yaikai__sta H'l_,l_’[e|_|a apuvalineista omaan sairaanhoitopiiriin chatilla. NakOvammaisena
palvelun kaytto vaatii kylla hieman napparyytta, mutta pienella harjoittelulla sekin onnistuu.”

YV V V V
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 Haluttiin pilotoida uutta tapaa etapalveluiden tuottamiseen
« Chat-pohjainen palvelu
« Paasy suoraan laakarille

« Tavoitteena
« Saatavuuden parantaminen
« Resurssien vapauttaminen

« Lisaksi tarkasteltiin
« Chat-pohjaisen etapalvelun kayttoa Etela-Savossa
« Markkinoinnin ja viestinnan toimenpiteiden vaikutuksia
« Vaikuttavuutta (NPS, kysely & kustannuslaskelmat)



ETELA-SAVON

Tulokset/7kk (6.5.-31.11.2021) =

« 2429 yhteydenottoa, joista 2029 ratkaistu
« Ratkaisuaste 84%

» Vasteaika 8,67 (mediaani)

* NPS 65

« Erinomainen palaute asiakkailta

* Moitteita pidentyneesta odotusajasta
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87% asioi omaa hoitoa koskien s«

KAAVIO TAULUKKO

Asioitko digilaakarilla omaa vai jonkun toisen hoitoa koskien?

00%

§7.5%

11.8%

1%

Omaa hoitoa koskien Lapseni hoitoa koskien Jonkun muun hoitoa koskien

Vastausten maara

Asioitko digilaakarilld omaa vai jonkun toisen hoitoa koskien? 144
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67%:lla akuutti asia tai oire Sote-uudistus

KAAVIO TAULUKKO

Kuinka kiireinen asiasi oli?

100%

80%

60%

40%

33.3%

20%

0%
Akuutti asia tai oire

Kuinka kiireinen asiasi oli?
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92% kaytti palvelua 1. kertaa Sote-uudistus

Oletko aiemmin kayttanyt Mehildisen digilaakari-palvelua?

100%

91.5%

80%
60%
40%

20%

Oletko aiemmin kayttanyt Mehildisen digilaakari-palvelua?
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KAAVIO TAULUKKO
Ik
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Vaikuttavuus 1/3: 60% kerroista :Tfm?vto"

asia hoitui taysin

KAAVIO TAULUKKO

Ratkesiko asiasi digilaakarilla?

MQY
80%
60.4%
60%
40%
24.3%
"
20% 15.3%
0% _
Ratkesi kokonaan Ratkesi osittain Ei ratkennut
Vastausten madrd
Ratkesiko asiasi digilaakarilla? 144
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Vaikuttavuus 2/3: NPS sote-sudistus

KAAVIO TAULUKKO

Kuinka todennakdisesti suosittelisit Mehildgisen digilaakaria saamasi palvelun perusteella ystavillesi tai tuttavillesi? Valitse parhaiten sopiva vaihtoehto asteikolla 0-10: O=en lainkaan, 10=erittain todennakdisesti

69

NPS™ Score

12.5%
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® Arvostelijat Passiiviset @ Suosittelijat
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Vaikuttavuus 3/3: Kustannukset <

Vaihtoehtoiskustannukset:

* Nykyisilla kavijamaarilla n. 10% PTH laakarikdynneista hoidetaan
diging, talloin vaihtoehtoiskustannus vuositasolla +350 000 €*

« Jos 20 % kaynneista digina = vaihtoehtoiskustannus +700 000 € / vuosi

*Laskelmassa kaytetty PTH-kaynnin hintaa, ja huomioitu 10% kayntimaaran lisays
verrattuna kivijalkakayntiin



Johtopaatokset

 Ernttain kustannustehokas tapa toimia
* Parantaa saatavuutta

« Asiakkaat tyytyvaisia

 Viestintaan tulee panostaa

« Palvelu jaa alueella kaytt6on

ETELA-SAVON

Sote-uudistus

"Nopea ja helppo! Sosiaalisia tilanteita
jannittavélle unelma kun saa kirjoittaa
asiansa.”

"Loistava palvelu. Ja helppo kéyttaa.”
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