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Lahtokohta ja tavoitteet

Lahtokohta

e Henkilostoresurssien rajallisuus ja suuret puhelumaarat

Ohjaus
Puheluiden itsenaiseen Puheluiden

e Puhelinlinjojen ruuhkautuminen

e Takaisinsoittopalvelun vasteaika venyy ajoittain i asiointiin . .
seuraavaan paivaan osittainen | ?Pyaamlnen .
automati- oikeisiin palveluihin

e Asiakkaat ottavat yhteytta useita palvelukanavia pitkin sointi

e Puutteellinen nakyvyys yhteydenottojen syihin, ei keinoja
suodattaa puheluita, jotka vaativat laaketieteellista arviointia
verrattuna ei-ladketieteellisiin aiheisiin.

Ratkﬁllsu l ol Suunnitellut
e Puhelinjarjestelmaan integroitu tekoalyavusteinen . .
ouhelinbott] kayttotapaukset

Puhelinbotti keraa soittajalta soiton syyn seka esitiedot,
jotka valitetaan hoitajalle ennen takaisinsoittoa

e Botti ei ole [aakinnallinen laite, eika tee diagnooseja tai ohjaa

/ neuvo potilaita sairauksiin liittyvissa asioissa. Tekoalyapuri Palvelu- ) HTAn _ Ajanvarausten
on apuvaline hoitajan paatosten tueksi. ohjaus tekoalyavusteinen hallinnointi
e Jatkossa tavoitteena jatkokehittaa ratkaisua tukemaan mm. automatisointi

itsepalvelua, puheluiden alykasta ohjausta seka HTA-
prosessin automatisointia

e Pilottivaiheessa botti pystyy kasittelemaan 20 yhtaaikaista

puhelua ( KESKI
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Tavoitellut hyodyt asiakkaalle ja ammattilaiselle

Asian nopeampi kasittely Puheluprosessin nopeutuminen

Hoitajan tyoajan saasto ja

Esitiedot valmiina hoitajalla
kirjaamisen nopeutuminen

Nopeampi palvelu Tiivistelma kirjaamisen tueksi

Parempi puhelinpalvelun »
saatavuus

Potilasturvallisuus
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Suoraan ydinasiaan

Ruuhkan vaheneminen
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Missa mennaan

* Deloitte (Cognigy)

e Pilottiasema Kyll6 30.9. (puheluita n. 3500-4000 / kk)
* Pilottiasema Nova 7.10. (puheluita n. 5500-6000 / kk)
e Tammikuussa 2026 noin 11 000 botin kanssa kaytya puhelua, Iahes 500 tuntia keskusteluja botin kanssa

e Loppuarviointi (2 kk:n perusteella)
¢ Puhelun todellinen kesto (puhelu + kirjaaminen)
e Kasittelijakohtainen puhelun kesto
e Vertailuasemat (ei kdytossa bottia)
e Toimintamallin muuttuminen ammattilaisten keskuudessa

e Kdyttajapalautteet

e Otetaan ennen kesaa kayttoon 3 uudella terveysasemalla
e Uusi kayttotapaus suunnitteluasteella
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Tuloksia tammikuu 2026
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Tekoalyavustajan
kautta jatetyt
soittopyynnot

5013 kpl
57 %

Soittajista
61,5 % on

halunnut jatkaa
keskustelua
tekoadlyavustajan
kanssa
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Tekoalyavustajan
kanssa kaydyn
keskustelun
keskimaarainen
pituus
2 min 34 sek
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Asiakkaan palvelupolku: esitietojen kysely
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Kysyy:
kiireellinen

vai kiireeton
asia
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Kysyy: Miksi
soitat tanaan

terveysasemalle

TAl siirtaa
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/" Keraa lisatiedot kyseisista aihealueista

{ v i/ Kooste
. I , . i \ esitiedoista
\\‘a——bi Oireet ja Toimintakvk tsehol i \
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Siirtaa takaisin jonoon

Soiton aihe

_________________________________________________
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Oiretiivistelma

Potilastiedot

Nimi Liisa virtanen
Kansallinen henkilétunnus 123456-1221 () Kopioi
Puhelinnumero 0401878971
Tiivistelma
Aihe ajan varaaminen laakarille
“
Oireet Vasymysta ja ruokahaluttomuutta, vasymys on lisdantynyt kuukauden aikana.
“
Kesto kuukauden
5
Toimintakyky Ei jaksa harrastaa mitaan, toiden jalkeen on ihan loppu.
“
Itsehoito Ei ole hoitanut.
“
7 e vionin rahoittama -
(C) Kopioi tionEU



Soiton ailheen tiivistelma

Potilastiedot

Nimi
Kansallinen henkilétunnus

Puhelinnumero

Tiivistelma

Aihe

8 3.2.2026

Emma Esimerkki

123456-2121

0401878971

Labran ajanvarausasioita

(0] Kopioi

(O Kopioi
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Ammattilaisten palautteet
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" Soiton aihe johdattaa ajatukset oikeaan suuntaan,
70 % hoitajista kokee, etta tiivistelmat esim. apuvalinepalvelua koskevassa asiassa en mennyt

nopeuttavat hoidon tarpeen arviointia ollenkaan potilaspapereihin, etsin puhelinnumeron
valmiiksi ja tein soitonsiirron heti kun potilas vastasi,

o N e . verrattuna aiempaan ns. "sokkotilanteeseen” puhelu

57 % h(;léaé Igtu?[tgc\)gfle(irjeg:\[;i;[i”s\;laStelmat Jalkrikrasittelyineen olisi Restanyt paljon kauemmin.”

"Olen tykRannyt paljon! Mielesténi on loistavaa,
ettei minun puhelussa tarvitse odotella "Tekodlyn tekema yhteenveto auttaa
potilaan muistellessa henkilétunnusta, tai viemaan puhelua tehokkaammin

pohtiessa kuinka kauan oire on kestényt.” eteenpain ja tuntuu Ruin potilaatRin
osaavat Rertoa asiansa "paremmin” Run

ovat jo asioineet tekoélyn kanssa.”

"Hyvin harvoin olen kopioinut
suoraan potilaan vastauksia,

koska en koe siita olleen hyotyd.”

Euroopan unionin rahoittama -
NextGenerationEU
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Asiakkaiden palautteet

"Tekodlyavustaja oli hulvaton, hassu. Kysyi hassuja
62 % soittajista kokee esitietojen Rysymyksia tilanteeseen ndhden, mutta ainakin sai nauraa.
antamisen hyodyllisena Uskon, ettd kun sita saa kehitettyé vahén (esim eri sairaudet
Jne) niin siité tulee parempi. Mutta nytkin se oli ilmeisesti
hoitajalle jo iso apu, hoitajan ei tarvinnut Ruin tilata labrat ja
Rysyé pari eri Rysymysta.”

"Ensimmdinen kokemus tekodlyavustajan

kaytésta jonotuksen aikana ja todella hyvin
pelasi yhteistydmme!”

"Kokemus oli yllattava ja vahén outo. Hiukan "YllGttévén hyvé kokemus, kunhan ensin
hermostutti, Run en tiennyt, kuinka nopeasti pitaa ymmadirsin, ettd ei tartte p é". nella mitddn
vastata ja voiko vastata kokonaisilla lauseilla ja numeroita vér an ihan avata suunsa ja puhua

puhekielelld. Kokemukseni chatboteista on sellainen,

etteivat ne ymmarré. Tama oli parempi, mutta silti se

Rirjasi jokusen sanan vadrin. Toimii Ruitenkin ilmeisen
hyvin, Roska hoitaja oli hyvin kRartalla.”
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Pilotin tulokset
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Botista hyotyneilla hoitajilla bottipuhelut olivat keskimaarin 15 % lyhyempia, joillain hoitajilla ero oli
viela merkittavasti suurempi.

e Pilottijaksolla bottipuhelut keskimaarin yhta pitkia kuin tavalliset.

e (Osa hoitajista on hyotynyt selvasti botin tekemista tiivistelmista, osalla bottipuhelut ovat pilottijaksolla olleet pidempia.
Puhelinpalvelun hoitajista suurin osa on kokenut botin keraamien esitietojen tehostavan hoidon
tarpeen arviota ja puhelujen kirjaamista.

Asiakkaat ovat kokeneet botin kanssa asioinnin paaosin miellyttavaksi.
e |[teratiivinen kehitys tuotantoon viennin jalkeen on valttamatonta jatkuvan parantamisen kannalta
e Palautteiden pohjalta on pyritty parantamaan botin keskustelupolkuja seka selkiyttamaan kysymyksia.

”"Noin kuukauden takaiseen edelliskertaan verrattuna tekodly oli parantunut merkittévdsti. Se yhdessd nopean
takaisinsoiton kanssa teki kokemuksesta myénteisen.”
Muutosjohtamisen merkitys: kayttoonotto vaatii sopeutumista seka ammattilaisilta etta asiakkailta,
silla kyseessa on taysin uusi toimintatapa

Euroopan unionin rahoittama -
NextGenerationEU
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Vastaukset yleison kysymyksiin:

Miten Al puhelinbotti varmistuu soittajan henkilollisyydesta? Selaimessa ja natiivisovelluksissa kaytetaan tyypillisesti Suomi.fi-
tunnistusta, onnistuuko tama? Ainakin joidenkin viranomaisten puhelinpalveluissa on mahdollisuus tahan (Kela, Vero).

* Hoitajatunnistaa asiakkaan soittaessaan talle takaisin. Meilla ei ole puhelinbotilla kaytossa tunnistuspalvelua, botti ainoastaan keraa

Is(oi’ctajan nimen ja henkilotunnuksen esitietojen lisaksi (jos soittaja on ne halunnut antaa) helpottaakseen ja nopeuttaakseen hoitajan
anssa asiointia.

Paatteleeko botti siis jotain kiireellisyydesta, vai oliko se asiakkaan antama tieto? Jos kiireellisyytta arvioidaan jonkin tiedon
pohjalta automaattisesti, ollaan saantelyn aarella. Mita esitietoja botti keraa, ja tulkitseeko se niita jotenkin?

* Botti ei paattele asian kiireellisyytta, vaan asiakas antaa tiedon. Botti voi ainoastaan tiedottaa sille ennalta maaritetyn tiedon mukaan,
miten kiireellisyys maaritelldaan, mutta asiakkaan on aina itse tehtava paatos siita, onko hanen asiansa kiireellinen vai kiireeton.

Tarkennatko viela, milloin asiakas siirtyy takaisin puhelinjonoon?

* Asiakas voi siirtya takaisin puhelinjonoon missa vaiheessa tahansa puhelun aikana kertomalla sen botille tai vaihtoehtoisesti jattaa
soittopyynnon esitietoineen botin kautta. Botti tiedottaa puhelun aluksi, etta voi myos siirtaa soittajan jonoon.

Mihin soittajan antamat tiedot tallentuvat, menevéatko ne suoraan potilaan tietoihin vai johonkin valivarastoon?

* Soittajan antamat tiedot tallennetaan hyvinvointialueen ymparistossa olevaan tietokantaan, josta ne esitetaan hoitajalle hanen
soittaessaan asiakkaalle takaisin.

Edellyttaako botti etukateen "konfiguroitua" asiakkuutta/hoitosuhdetta/tms. juuri ko. organisaatioon ? Mité botti tekee jos asiakas
ottaakin yhteytta aivan kokonaan vaaraan asiontipalveluun/numeroon ?

* Eiedellyta, koska tassa vaiheessa emme viela tunnista soittavaa asiakasta, vaan tunnistamisen tekee hoitaja soittaessaan asiakkaalle
takaisin. Talla hetkella botille ei ole rakennettu sellaista kayttotapausta, jossa se voisi ohjata soittajan toiseen palveluun, mutta se olisi
mahdollista. Botti keraa vain soiton aiheen esitietoineen.

Nakeeko hoitaja esitiedot suoraan puhelinjarjestelmasta vai kayttavatko hoitajat eri jarjestelmaa, josta katsovat
esitiedot/tiivistelman?

* Eivaadi erillistd jarjestelmaa. Hoitaja saa esitiedot verkkoselaimeensa samalla, kun puhelua tarjotaan hanelle.
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