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https://youtu.be/kJVnaVkcVqo
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Lahtokohta ja tavoitteet

Lahtokohta

e Puhelinlinjojen ruuhkautuminen

e Takaisinsoittopalvelun vasteaika venyy
ajoittain seuraavaan paivaan

e Yhteydenottoja useita palvelukanavia
pitkin
Tavoitteet

e Taloudellinen hyoty vahentyneina
henkilostokuluina

e Palvelumahdollisuus virka-ajan
ulkopuolella

- Palveluaika nyt 7.30-16.00 (vastaaminen
alkaa klo 8.00)

3 31.10.2025 Minna Teiskonen

Seuraavat kehitettavat

ltsenaiseen
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kayttotapaukset
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ohjautuminen
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Puhelut nopeutuvat
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Missa mennaan nyt

» Deloitte (Cognigy)

* Pilottiasema Kyll6 30.9. (puheluita n. 3500-4000 kk:ssa)
* Pilottiasema Nova 7.10. (puheluita n. 5500-6000 kk:ssa)

e Loppuarviointi (2 kk:n perusteella)

¢ Puhelun todellinen kesto (puhelu + kirjaaminen)
Kasittelijakohtainen puhelun kesto

Vertailuasemat (ei kaytossa bottia)
Muuttuuko toimintamalli ammattilaisten keskuudessa

Kayttajapalautteet
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Missa mennaan nyt
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Tekoadlyavustajasta yleisesti

e Tekoadlyavustaja ei ole laakinnallinen laite

e Ei tee diagnooseja tai ohjaa / neuvo potilaita sairauksiin liittyvissa asioissa —
apuvaline hoitajan paatosten tueksi

e Kaikki puhelut eivat mene tekoalyavustajan kautta, pilottivaiheessa vain
osa puheluista on tekoalyavustajan kasittelemia puheluita

e Pystyy kasittelemaan ensimmaisessa vaiheessa yhteensa 20 puhelua yhta
aikaa

e Ensimmainen kayttotapaus: Yleinen esitietokysely
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Asiakkaan palvelupolku
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Oiretiivistelma

Nimi
Kansallinen henkilétunnus

Puhelinnumero

Tiivistelma

Oireet

Kesto
Toimintakyky
ltsehoito
Kuume

Kipu

Muuta
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Emma esimerkki
123456-5678 (C) Kopioi

0401878971

Ranteissa nivelrikko, kipua molemmissa ranteissa. Vasemman ranteen oireet alkaneet viime vuonna, oikean ranteen oireet noin puoli
vuotta sitten. Olkap&assa kipua syyskuusta alkaen, aiemmin todettu kiertdjakalvosinoireyhtyma, saatu pistos. Lonkan nivelrikko,
johon hyva hoito.

Vasen ranne: oireet viime vuodesta. Oikea ranne: oireet puoli vuotta. Olkapaa: oireet syyskuusta.

Oireet vaikeuttavat arjen askareita ja harrastuksia, kuten neulomista.

Ei itsehoitoa, saanut pistoksen |adkarilta ja fysioterapeutilta.

Ei kuumetta.

Kipua molemmissa ranteissa ja olkapaassa. Lonkan nivelrikko, johon hyva hoito.

Ei lisdttavaa. Asiakas osaa kuvata oireet hyvin.
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Muun asian tiivistelma

A [ ©® https://kssmiccbot.shp.ks/bothandoff/patientinfo/details/65930780

Potilastiedot

Nimi

Kansallinen henkilétunnus

Emma Esimerkki

123456-2121

(& Kopioi

A§

w) =@

Puhelinnumero 0401878971

Tiivistelma

Aihe Labran ajanvarausasioita

“~
(0 Kopioi
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Tavoitellut hyodyt asiakkaalle ja ammattilaiselle

Asian nopeampi kasittely Puheluprosessin nopeutuminen

Esitiedot valmiina hoitajalla Ruuhkan vaheneminen

Tiivistelma kirjaamisen tueksi

Tyodajan saasto

Potilasturvallisuus Suoraan ydinasiaan
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Tuloksia 30.9.-24.10.

Tekoalyavustajan Smtta;sta Tekoalyavustajan
kautta jatetyt 47.5 o on kanssa kaydyn
soittopyynnét halunnut jatkaa keslku.lsl!:e.!_!Jn

3364 kpl ke:c.kustelua. keskimaarainen
tekoalyavustajan pituus
43 7% kanssa 3 min 21 sek.
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Palautteet

70 % hoitgjista kokee, etta tiivistelmat
nopeuttavat hoidon tarpeen arviointia

57 % hoitajista kokee, etta tiivistelmat
nopeuttavat kirjaamista

"Olen tykdannyt paljon! Mielestdni on
loistavaa, ettei minun puhelussa tarvitse
odotella potilaan muistellessa
henkilétunnusta, tai pohtiessa kuinka
kauan oire on kestényt.”

"Hyvin harvoin olen kopioinut
suoraan potilaan vastauksia,

koska en koe siita olleen hyétya.”
12 31.10.2025 Minna e.

"Hyva lisé puhelintyéhén,

pddsee heti Riinni itse asiaan.”

57 % soittajista kokee esitietojen
antamisen hyodyllisena

o Palautekyselyyn vastanneista soittajista

54 7% antol positiivista sanallista
palautetta (mm. asioinnin helppous ja
selkeys, ylitti odotukset, ymmarsi hyvin
puhetta ja aani oli selkea, auttaa
hoitajien tyota).

Eniten kritilkkia saa samojen
kysymysten toisto, henkilotunnuksen
antamisen ongelmat ja luottamus,
keskustelun tempo, inhimillisyyden
puute, takaisinsoiton selkeys, hitaus ja
turhat kysymykset, ohjeistus seka
vaarinymmarrykset.
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Haasteet ja onnistumiset
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Haasteet

Nollasta liikkeelle ja kehittamaan
aivan uutta, useita muuttujia

Tiimin henkiloston vaihtuvuus
Tiukka aikataulu

Tekniset haasteet (integraatiot ja
tietoturva)

Resurssit (tietohallinto ja kolmannet
osapuolet)

Puhelinjarjestelman data (hyoétyjen
mittaaminen ja kayttotapausten
suunnittelu)

Monitoimittajaympariston koordinointi

31.10.2025 Minna Teiskonen
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Mita opimme?

e |uotettava ja riittava puhelindata on
kehittamisen perusta

e Kahden kuukauden aikajanne tulosten
osoittamiseen on liian lyhyt

o Uuden opettelu vie aikaa, luotettavaa
dataa ei synny heti

e Tiedottamista ja markkinointia ei voi
olla liikaa

o Tyonkulkujen selkeyttaminen nousi
esiin: HTA-kirjaaminen, syykoodit ja
puhelinkayttaytyminen.

e Uusi toimintamalli herattaa jannitysta

e Asenteet, ennakkoluulot ja motivaatio
vaikuttavat merkittavasti

NextGenerationEU
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Paatulokset ja johtopaatokset
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Kehittaminen ja kayttoonotto edellyttivat monipuolista osaamista ja eri roolien valista yhteistyota
Tiivis ja jatkuva yhteistyo eri toimijoiden valilla oli ratkaisevaa onnistumiselle
Iteratiivinen kehitys tuotantoon viennin jalkeen on valttamatonta jatkuvan parantamisen kannalta

Kayttoonotto vaatii sopeutumista seka ammattilaisilta etta asiakkailta, silla kyseessa on taysin uusi
toimintatapa

e Luottamuksen rakentaminen tekoalyratkaisuihin

e Asiakkaiden ohjaus ja opastaminen uudenlaiseen asiointiin

Ratkaisulle on selva tarve, mutta se vaatii viela hiukan kehittamista toimiakseen sujuvasti ja
luotettavasti kaikissa tilanteissa

Paatokset tehdaan toistaiseksi lyhyen kayttoonottojakson perusteella — suunta on kuitenkin oikea
Ratkaisu on mahdollista toistaa myds muilla hyvinvointialueilla

Euroopan unionin rahoittama -
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