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1. JOHDANTO

Terveyskeskuksen johtoryhman paatti 17.5.2011 kokouksessaan perustaa terveyskeskuk-
sen puhelinpalvelujen kehittamishankkeen. Hankkeen tavoitteina ovat:

Yhteydensaannin ja puhelinpalvelun parantaminen Terveyskeskuksessa
Vastata Sosiaali- ja terveysministerion (STM) antamaan ohjeeseen 5.4.2011 ter-
veyskeskuksille valittbmasta yhteydensaannista

Terveyskeskuksen puhelinpalvelujen kehittdminen kokonaisuutena

Hankkeen tehtavina ovat:

Terveyskeskuksen puhelinpalvelun lyhyt nykytilan kuvaus ja ongelmakohtien maa-
rittely

Esitys takaisinsoittojarjestelmasta, sen teknisesta toteutuksesta seka jarjestelman
hankinnasta

Esitys terveyskeskuksen puhelinpalvelun vastuutahoista ja tehtavista
Puhelinlaitteiden tilaamiskaytantdjen uudistamisen selvittaminen mukaan lukien lai-
terekisteri (esim. alypuhelinten tilaaminen, asentaminen, yllapito seka kayttajatuki-
palvelut)

Puhelinpalvelun ja sahkoéisen asioinnin yhteensovittaminen tavoitteena puhelimessa
tapahtuvan ajanvarauksen vahentdminen

Muut mahdolliset puhelinpalveluun liittyvat projektin aikana esiin tulevat tehtavat
Projekti tuottaa terveyskeskuksen johtoryhmalle hankeselvityksen 14.6.2011 men-
nessa, tuottaa valiraportin toiminnastaan 2011 lopussa ja tekee loppuraportin pro-
jektin paatyttya.

Hankkeen ohjausryhmana toimii Terveyskeskuksen johtoryhma.

Hankeryhmé on:

e Projektipaallikké Annikki Thodén, Terke, pj

Terveysasemat yl Raija Puustinen (oh Anna Eskola)

Kotihoito, tarvittaessa mukana kokouksissa

Suun terveydenhuolto yl Silja Johansson (yl Merja Auero)
Kaupunginsairaala yh Veronica Renwall (yh Eeva Rikkila-Kettunen)
Psykiatria yh Sami keranen (oh Tiina Kamula)

HPK viestintd Jaana Juutilainen-Saari

HPK tietohallinto atk-suunnittelija Kari Markovaara

HPK tietohallinto atk-asiantuntija Anne Lindén

HPK tietohallinto atk-suunnittelija Pipsa Raussi, siht.

Henkiloston edustaja Tiina Reiwart (Eeva Marjatta Laine)
Hankeryhma voi kutsua projektiryhm&én eri alojen asiantuntijoita (oikeuspalve-
lut, hankinta, jarjestelmatoimittajat, muut asiantuntijat).

Hankkeen aikataulu on 17.5.2011 - 31.5.2012.
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Hanke voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen puhelinpalveluun. Ulkoinen puhelinpalvelu kéa-
sittdd vaeston ja asiakkaitten rajapinnan terveyskeskukseen puhelinpalvelun avulla. Sisai-
nen puhelinpalvelu kéasittaa sisaisen puhelinliikenteen ja esim. puhelinlaitteiden hankinnan,
niiden ohjauksen ja neuvonnan. Hankkeessa on kaksi osaprojektia; takaisinsoittojarjestel-
man hankinta ja kayttoonotto seka terveyskeskuksen sisaisen puhelinpalvelun kehittami-
nen. Samalla on tarkoitus tarkastella puhelinpalvelujen kokonaisuutta, sen toimivuutta ja
kehittamismahdollisuuksia terveyskeskuksessa.

Hankeselvitys kuvaa lyhyesti terveyskeskuksen eri osastojen ongelmat puhelinpalvelussa,
kuvaa lyhyesti eri pilotoidut takaisinsoittojarjestelmat ja niiden hyodyt ja haitat seka tekee
esityksen hankittavasta jarjestelméasta. Hankeselvityksessa kuvataan myos terveyskes-
kuksen sisaisen puhelinpalvelun ja puhelinlaitteiden tilaamiskaytanttjen nykytila, sen on-
gelmat ja ratkaisuvaihtoehdot.

Eri takaisinsoittojarjestelmi& on pilotoitu terveysasemat -osastolla noin neljdn vuoden ajan.
Taméan hankeselvityksen yhtena tavoitteena on takaisinsoittojarjestelman osalta kuvata ly-
hyesti jarjestelmia teknisesti sekd antaa suuntaviivat siihen, mikéa takaisinsoittojarjestelma
esitetddn hankittavaksi ja miten jarjestelma kannattaa toteuttaa suunterveydenhuollossa,
terveysasemien avosairaanhoidon vastaanottotoiminnassa ja neuvoloissa, sisatautien po-
liklinikoilla seka minkélaiset kustannukset syntyvat hankinnasta.

Tassa hankeselvityksessa selvitetdan, arvioidaan, rajataan, vertaillaan seka maaritelladn
kehitysehdotuksia, hankkeen toteuttamisen edellytyksia, ratkaisuvaihtoehtoja, etenemis-
mallivaihtoehtoja ja tarpeita/perusteita hankkeen toteuttamiselle.

Hankeselvitys-dokumentti koostuu seuraavista luvuista:
e Kasitteet, taustatiedot, kartoitukset ja tehdyt pilotit

e Kehittdmisen visio

e Ratkaisuvaihtoehdot, arkkitehtuuri

e FEtenemismallivaihtoehdot

e Sisaisen puhelinpalvelun kehittaminen
1.1. Kasitteet

— Call center on puhelinkeskus, jossa otetaan vastaan puheluita ja se on kehittyneem-
pi kuin esim. puhelinsarja

— Contact center jarjestelmassa hallitaan kaikkia asiakkaan yhteydenottoja. Yhtey-
denotot voivat tulla eri medioiden kautta kuten puhelimella, faksilla, séhkopostilla ja
chatilla.

— Chat on verkkojuttelu eli paatekeskustelu on yleiskasite sellaisille internetin palveluil-
le, joiden avulla voidaan keskustella ihmisten kanssa reaaliaikaisesti.
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— Click to phone on painike internetissa, josta klikkaamalla puhelu yhdistyy valittomasti
nappiin maaritettyyn kohteeseen.

— Internet Protocol eli IP on tietolikenneverkon yleisin tiedonsiirtoprotokolla
— Voice Qver Internet Protocol eli VoIP on puheen siirto tietolikenneverkossa

— Tietoliikenteen priorisointi eli laatuluokitus on tietoliikenneverkossa kaytetty mene-
telma puheen siirron hairiéttdomyyden takaamiseksi

— Genesys- contact center jarjestelma on Alcatel Lucentin valmistama, Palmialla kay-
tetty, palvelun tuottamisen mahdollistava tuotemerkki

— Service Level Agreement eli SLA on sovittu palvelutaso
— Virtual Local Area Network eli VLAN on virtuaalinen lahiverkko

— Pilvipalvelu (Cloud services) tarkoittaa paaasiassa selaimen kautta kaytettavia pal-
veluja, ohjelmia tai jarjestelmia, jotka on asennettu palveluntarjoajan palvelimille. Tal-
I6in sovellusta kaytetaan verkon yli sen sijaan, etta se olisi asennettu lokaalisti kaytta-
jan omalle tybasemalle.

— Internet Protocol eli IP puhelinlaite on erillinen puhelin, joka hyddyntaa IP-
teknologiaa puheen siirrossa

— Helnet on Helsingin kaupungin tietolikenneverkko

— Takaisinsoittolistalle soittajan numero kirjataan tietokantaan, johon kirjautuneet soit-
topyynnot soitetaan potilaille Terveyskeskuksen henkiloston toimesta saapumisjarjes-
tyksessa tai priorisoinnin perusteella

— Keskitetty hoidontarpeen arvio/ajanvaraus/muu ohjaus voidaan toteuttaa nykypu-
helinjarjestelmilla eli eri sarjoilla, call center tekniikan avulla ja contact center tekniikal-
la. Viimeksi mainittu on teknisesti kehittynein ja monipuolisin puhelinjarjestelma.

— Omabhoitaja tarkoittaa Helsingin kaupungin terveysasemalla hanelle listautuneiden
potilaiden hoidosta vastaavaa henkil6a

1.2. 1.2. Tekniikan hyvéaksikaytté puhelinpalvelujen kehittamisessa yleensa

Tekniikan kehittyminen ja sen hyddyntaminen mahdollistaa puhelinpalvelujen kehitta-
misen uudella tavalla. Erityisesti ruuhkaisissa ajanvaraus- ja neuvontanumeroissa ke-
hittyneet puhelinjarjestelmat ovat syrjayttdméassa aiemmin kaytetyt erilaiset puhelinsar-
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jat, jonot ja fyysisesti hajautuneen vastaamisen. Samoin toimintamallit ovat kehittyneet
enemman keskitettyihin ratkaisuihin, jolloin erityisesti on voitu hyddyntad uuden teknii-
kan tuomia mahdollisuuksia kuten puhelinvalikkoja ja takaisinsoittojarjestelmia. Tavoit-
teena ndilla uusilla tekniikoilla on ollut antaa soittajille eri vaihtoehtoja puhelinpalvelun
saamiseksi esim. puhelinvalikot tai puhelun siirtaminen takaisinsoittojarjestelmaan, jol-
loin soittajalle soitetaan, kun pahin ruuhka on ohi. Takaisinsoittojarjestelma on teknii-
kalta hyvin kehittynyt puheposti.

Esimerkiksi contact center jarjestelman avulla voidaan tydén kuormaa tasata takaisinsoi-
tolla ja samalla rauhoittaa tilannetta jatkuvalta puhelimen soimiselta. Samalla asiakas-
tyytyvaisyyskyselyissa on todettu, ettd asiakkaat kokevat sen parantavan palvelua, kun
ei tarvitse jonottaa linjalla.

Contact center —jarjestelma mahdollistaa takaisinsoiton lisaksi monien uusien ominai-
suuksien kayttoonoton ja jarjestelmalla voidaan hallita kaikkia asiakkaan yhteydenotto-
ja. Yhteydenotot voivat tulla eri medioiden kautta kuten puhelimella, faksilla, sahképos-
tilla ja chatilla. Tassa hankeselvityksessa keskitytaan contact center jarjestelman takai-
sin soitto ominaisuuksiin, sen kuvaamiseen ja kustannuksiin.
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2. YLEISKATSAUS TERVEYSKESKUKSEN OSASTOJEN PUHELINPAL-
VELUISTA JA SEN ONGELMISTA

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on useita kertoja esitetty vaatimus parantaa yhtey-
densaamista terveyskeskukseen. Terveyskeskuksessa on kuusi eri osastoa, joilla kai-
killa on erilaiset tarpeet puhelinpalveluille erilaisen toimintansa vuoksi. Seuraavassa
kaydaan lapi lyhyesti eri osastojen puhelinpalvelua ja niiden kehittdmistarpeita.

2.1. Terveysasemat

Talla hetkella asiakas soittaa terveysasemalle joko omahoitajan tai toimiston nume-
roon. Puhelintunnilla hoitaja on kirjautunut sek& omaan etta toimiston ADC puhelinsar-
jaan. Hanen puhelimeensa paasee jonottamaan linjalle kerrallaan kolme puhelua, joihin
hoitaja vastaa jarjestyksessa. Kun puhelintunti paattyy, linjalla viela vuoroaan odottavat
jaévat vaille palvelua, koska hoitajan on aloitettava asiakkaiden vastaanotto. Toimiston
numerot ovat usein varattuja ja asiakkaat ovat kokeneet, etta terveysasemalle ei pdase
puhelimitse. Terveydenhuoltolain my6ta tullut valinnanvapaus ja listautumismahdolli-
suus ovat lisdnneet epatietoisuutta terveysasemille hakeutumisessa.

Nykyjarjestelman hyvat ja huonot puolet:

— Asiakkaan on hankala paasta edes jonoon, koska jonotuspaikkoja on vain kolme.

— Toisaalta jonossa oloaika voi olla pitkd, koska hoidontarpeenarviopuhelut kestavat
yleensa useita minuutteja.

— Mikali asiakas ei paase jonoon, joutuu han soittamaan uudelleen, monesti useita
kertoja.

— Hoitajan ndkdkulmasta ongelmallista on, etta puhelin soi heti, kun lopettaa edellisen
puhelun. Edellisen puhelun kirjaaminen jaa usein kesken.

— Soittotunnin paatyttya jonoon jadvat numerot alkavat halyttaa varattua, eika puhelu
ohjaudu mihinkaan.

— Todellista puheluiden maaréa ei tiedetd, koska nykyjarjestelmésta nykyisen ope-
raattorin toimesta ei saada kunnollisia raportteja kohtuullisin kustannuksin.

+ Nyt kadytossa olevan jarjestelman kustannukset ovat kutakin puhelinlinjaa kohti 2,44
euroa kuukaudessa. Asiakkaille pain soitettuja puheluita on vahéan, joten siita aiheu-
tuva kustannus on pieni.

Terveysasemien avosairaanhoidon vastaanotoilla toimintamallina on lautakunnan péaa-
toksen mukaisesti asiakaslahtéinen potilaan valinnanvapauteen perustuva tydparimalli.
Hoidon tarpeen arvio, ajanvaraus ja potilaan hoito liittyvat yhteen. Palveluja kohdenne-
taan paivittaisella laakarin ja hoitajan tiiviilla yhteistydlla hoitoa eniten tarvitseville. Tas-
sa merkittdvana apuna on potilaiden tuntemus ja valiton omalaakarin konsultaatiomah-
dollisuus. Toiminnan tehokkuus perustuu juuri tahan kiinteaan yhteistyéhon ja siihen,
ettd yhdella soitolla saadaan tehdyksi hoidon tarpeen arvio ja usein hoitokin, jolloin
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mahdollista lagdkarinkayntia ei tarvita tai se voidaan korvata terveydenhoitajan kaynnil-
l&. Avosairaanhoidon vastaanottojen ydintoimintaa on hoitajan puhelimessa tekema
hoidon tarpeen arvio.

Terveysasemille tulevista puheluista ei saada télla hetkella kunnollisia raportteja ope-
raattorilta. Vastausprosentti on ollut 60 - 70 % vaihdellen tunneittain 2-100 %. Lukuihin
littyy epatarkkuutta, sama henkil6 on saattanut soittaa useita kertoja, jopa 11 kertaa.
Ruuhkaisin aika on yleensa klo 8-9 valilla. Viikko-otannan mukaan joulukuussa 2010
terveysasemille tuli yhteensa 55 000 kutsua, joista 40 000 vastattiin. Lapi paasseitten
luvussa on mukana ruuhkatiedotteeseen menneet puhelut, joten luku on suuntaa anta-
va.

Terveysasemille soittaville tehdaén hoidon tarpeen arvio, he saavat ohjausta ja neu-
vontaa puhelimessa seka arvion mukaan ajan ladkéarille tai hoitajalle. Terveysasemaa
kayttavista potilaista arviolta noin 2/3 listautuu tydparille. Suutarilan terveysasemalla pi-
loitoitu tydparimallia tukeva takaisinsoittojarjestelma on todettu hyvéaksi, asiakaspalaute
on ollut erinomaista ja kaikkiin soittoihin on pystytty vastaamaan saman paivan aikana.

Aikojen peruuttamiseen ei ole talla hetkelld yhtenaista toimintamallia terveysasemilla.
Muutamalla terveysasemalla on kaytossa erillinen puhelinnumero, jossa on puhelinvas-
taaja ja siihen voi jattaa viestin perutusta ajasta 24/7 ja nauha puretaan saannollisesti,
jolloin asiakkaan ei tarvitse jonottaa ruuhkaiseen toimiston humeroon.

Neuvolatoiminnassa on jokaisella terveydenhoitajalla oma puhelintunti, jolloin he asioi-
vat asiakkaidensa kanssa. Puhelinajan rajoittuminen vain yhteen tuntiin arkisin virka-
aikana (yleisimmin klo 12 - 13) on osoittautunut riittAmattomaksi. Sahkodinen asiointi tul-
lee vahentamaan puhelimessa asiointia ja paaosin vain ensimmainen aika ja 1-
vuotistarkastuksen jalkeiset ajat sek& muu ohjaus ja neuvonta jaavat puhelinpalveluun
ja talldin voidaan suunnitella myos erilaisia keskitetympia puhelinratkaisuja.

Viestintddn on kiinnitettava erityistd huomiota yhteydensaannin osalta. Erityisesti vies-
tintd Internet -sivuilla on luotava mahdollisimman selkedksi vaestéa ajatellen ja sen on
oltava helppo yllapitaad. Talla hetkella tydparien nimet ja puhelinnumerot 16ytyvat kunkin
terveysaseman Internet — sivuilta, mutta erityisesti suurilla terveysasemilla lista on pit-
ka, eika se ole aina ajan tasalla. Numeroita on talla hetkella n. 400, joten tiedottaminen
on vaikeaa, koska vaestdsta suuri osa ei tieda, kuka on oma ty6pari tai nimet ovat vaih-
tuneet.

Yleisen véaesttlle suunnatun viestinndn kannalta on selkedampada, mikali vaestolle tiedo-
tettavia puhelinnumeroita on mahdollisimman vahén ja niihin vastaaminen on organi-
soitu mahdollisimman kustannustehokkaasti ja jarkevasti esim. valikon ja / tai takaisin
soittojarjestelman avulla. Vastaanottokayntien yhteydessa on luonnollisesti hyva antaa
omabhoitajan suora puhelinnumero jatkoasioinnin helpottamiseksi erityisesti listautuneil-
le asiakkaille / pitkaaikaispotilaille.

http://extranet.hel fityotilat/innovaatiorahasto/hankkeiden loppuraportit/loppuraportti - internetpohjainen
puhelinpalvelu/hankeselvitys_hankesuunnitelma_puhelinpalvelujen kehittdminen110830.doc



HELSINGIN KAUPUNKI HANKESELVITYS 10/28
TERVEYSKESKUS Terveyskeskuksen puhelinpalvelujen kehittdminen
Tietohallintoyksikkd

16.8.2011

2.2. Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollossa on ollut keskitetty ajanvaraus vuodesta 2005 l&htien ja siihen
on oltu tyytyvaisia. Suunten keskitettyyn ajanvaraukseen on nelja eri puhelinnumeroa
normaaliin ajanvaraukseen ja nelja puhelinnumeroa sarkypaivystykseen. Suuntervey-
denhuolto voisi kayttdd yhta numeroa, mutta Effica asiakastietojarjestelma ei tois-
taiseksi kesta kaikkien ajanvarauskirjojen avaamista. Ajanvarauskirjoja on Efficassa yli
300 ja ne avataan siten, ettd aina on 6 kuukautta eteenpain nakyvissa. Efficaan on oh-
jelman toimittajan puolelta luvattu korjaus tah&an asiaan, jolloin numeroita voitaisiin va-
hentda. Keskitetty ajanvaraus vaatii selkeda johtamista, tiukkaa yhteisesti sovittujen lin-
jausten noudattamista seka jatkuvaa seurantaa. Puhelintyd on my0s sita tekevélle
ajoittain raskasta, kun kysynta ylittda tarjonnan.

Suun terveydenhuollon ajanvaraukseen tuli viela vuoden vaihteessa puhelinoperaatto-
rin tilaston mukaan 30 000 soittoyritysta viikossa, naista yli 5000 pystyttiin vastaamaan
ja vastausprosentti jai alle 20 %. Tiedossa ei ole, kuinka monta eri soittajaa paivittain
yritti paasta lapi. Kevaalla 2011 tilanne on parantunut, kun ajanvarausprosessia on
hiottu ja nyt on tullut en&& 15 000 soittoyritysta viikossa ja naista 30 % pystytdan vas-
taamaan. Sarkypaivystyksen numeroon paasee paremmin. Ajanvarauspuhelun kesto
on keskimaarin yli 4 minuuttia, koska samalla tehd&an hoidontarpeenarvio, kirjaukset
jarjestelmdén ja annetaan aika. Keskitetyn ajanvarauksen hoitajat ovat terveydenhuol-
lon ammattihenkil6itd (hammashoitajia).

Sahkoinen asiointi on jo osittain vahentanyt puhelinliikennettd, mutta uutta aikaa ei voi
vield varata sdhkoisesti, koska on ensin tehtava hoidontarpeenarvio. Siksi sdhkoiseen
asiointiin on kehitteilla paatéspuu, johon asiakas vastaa sahkoisesti. Ohjelma yhdistaa
asiakkaan sahkdisesti antamia ja Efficaan aiemmin kirjattuja tietoja, minka jalkeen
asiakas saa automaattisesti oikeuden varata sahkoisesti ajan, joka vastaa hoidon tar-
vetta. Henkilokuntaa ei tAssa prosessissa tarvita.

Sisainen viestinta suunterveydenhuollon tyontekijoiden valilla hoidetaan Efficassa ta-
pahtuvilla viesteilla. Lisdksi Suuntessa on tekstiviestimuistutuspalvelu ja jo varatun ajan
voi siirtda tai peruuttaa séhkaoisesti. Nama kaikki vahentavat puheluvolyymia. Takaisin-
soittojarjestelman kayttoonotto helpottaisi suunterveydenhuollon puhelinruuhkaa ja
asiakaspalvelu paranisi merkittavasti.

2.3. Psykiatria

Psykiatria osastolla on oma neuvontapalvelupuhelin (puh.310 65721), johon vastaa

terveydenhoitaja virka-aikana (8-15) tehden hoidon tarpeen arviointia ja antaen ohjaus-
ta ja neuvontaa mielenterveyspalveluissa. Numeroon tulee noin 6000 puhelua vuodes-
sa ja palvelu on toiminut hyvin. Psykiatrian avohoidon toimistot vastaavat heille tuleviin
puheluihin. Potilaat tulevat hoitoon lahetteella ja heille ilmoitetaan vastaanottoaika. Ta-
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kaisinsoittojarjestelméan kayttémahdollisuudet esim. psykiatrian poliklinikoille selvitetdan
muitten kayttoonottojen aikana ja saatujen kokemusten myo6ta.

2.4. Kaupunginsairaala

Kaupunginsairaalan paivystyspoliklinikoilla oli n. 140 000 kayntia viime vuonna. Haart-
mannin sairaalan neuvontanumeroon soitettaessa on ensin puhelinvalikko, josta puhe-
lut ohjautuvat eri henkil6ille soittojen karkean jaottelun mukaan. Esim. palveluneuvon-
taa ja yleistd neuvontaa kysyvat ohjautuvat 09-10023 palveluun. Puhelinvalikko on toi-
miva. Maria-Malmi paivystyksen neuvontanumerot yhdistetdan alkusyksysta luomalla
sama toimintamalli ja puhelinvalikko kuin Haartmannin paivystyksessa. Takaisinsoitto-
jarjestelmad on mahdollista ottaa kayttéon kaupunginsairaalan eri ajanvarauspoliklini-
koilla, kun on selvitetty ja yndenmukaistettu poliklinikoiden toimintamallit.

Fysioterapia on halukas karsimaan ja keskittamaan erilaisia neuvontanumeroitaan. Fy-
sioterapialla on télla hetkella kaytossaan 7 eri puhelinnumeroa asiakkaille. Numerot
ovat fyysisesti eri fysioterapian toimipisteisiin. Fysioterapia on suunnitellut siirtyvansa
yhden numeron periaatteeseen. Tahan numeroon vastattaisiin kuitenkin useammasta
paikasta. Vastauspaikkoja voisi olla esimerkiksi kolme, jotka sijaitsevat terveysasemien
yhteydessa. Takaisinsoittojarjestelma sopii tahan toimintamalliin hyvin.

2.5. Kotihoito-osasto

Kotihoidossa tyontekijoilla on henkil6kohtaiset kannykat yhteydenpitoa varten. Liséksi
iltaisin ja viikonloppuisin on aina olemassa yhteyspuhelin, jonka numero on tiedossa.
Kotihoito yllapitaa itse Terissa omaa siséista aluekohtaista puhelinluetteloa, joka on
esim. 10023 kaytossa erilaisia yhteydenottoja varten. Kotihoidon asiakkaiden turvapu-
helinpalvelua hoitaa télla hetkella Palmia.

2.6. 09 - 10023

Paakaupunkiseudun yhteinen terveysneuvontapuhelin toimii 24/7 ja se on ulkoistettu
vuodesta 2003 lahtien. Palvelua hoitaa nyt MawellCare Oy. Puheluita on tullut kuukau-
sittain 25 000 - 30 000 ja vastausprosentti on ollut alkuvuonna 70 - 80 % valilla, touko-
kuussa 84 % (heindkuu 71 %). Terveyskeskus selvittdd mahdollisuudet ottaa palvelu
omaksi toiminnaksi hyvissa ajoin ennen sopimuskauden loppumista 31.12.2013. Sopi-
muksessa on kahden vuoden optio.

Palvelussa ei ole kaytdssa Helsingin terveyskeskuksen eikda muittenkaan kaupunkien
potilastietojarjestelmia, mutta kaikki puhelut kirjataan, ja nama kirjaukset ovat osa ter-
veyskeskuksen potilasrekisterid. Puheluja ei nauhoiteta. Laakareitten kotikayntipalvelu
valitetaan neuvontapalvelun kautta, ja siind yhteydessa neuvontapalvelussa on Pe-
gasoksen kayttboikeus hataluvalla. Talla sopimuskaudella on tarkoitus kehittaa toimin-
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taa esim. kokeilemalla ns. varmistussoittoa seka selvittdmalla, onko tehty hoidon tar-
peen arvio mahdollista siirtdd esim. paivystysyksikoitten kayttdéon.

Sosiaaliviraston vanhustenkeskusten ns. takapaivystys siirtyy 10023 neuvontapalve-
luksi 1.9.2011 alkaen, jolloin neuvontapalvelun sairaanhoitajat /terveydenhoitajat vas-
taavat mahdollisiin hoitohenkilokunnan konsultaatioihin.
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3. TAKAISINSOITTOJARJESTELMA

3.1. Selvitysty0 takaisinsoittojarjestelmien piloteista

Terveysasemilla on pilotoitu erilaisia takaisinsoittojarjestelmid. Herttoniemen, Laajasa-
lon ja Kannelméen terveysasemien takaisinsoittopilotit ovat saaneet hyvaa palautetta
niin asiakkailta kuin henkildkunnalta, mutta niiden tekninen toteutus on ollut erittain pal-
jon yllapitotoimenpiteitd vaativaa, ja siksi niita ei ole voitu ajatella laajennettaviksi. Nais-
ta piloteista ei ole saatavilla erillisia kirjallisia dokumentteja

Syksylla 2010 aloitettu kokeilu Kivikon ja Suutarilan terveysasemilla on ollut Terveys-
keskuksen kannalta teknisesti parempi ratkaisu. Jarjestelmaan on pystytty ohjelmoi-
maan erilaisia ohjauksia ja niiden toimivuus on todettu palvelevaksi niin asiakkaita kuin
terveysaseman henkilokuntaa. Nama kokeiluhankkeet on rahoitettu Helsingin kaupun-
gin innovaatiorahaston resursseilla. Suutarilan terveysaseman pilottiprojektin loppura-
portti on liitteena. Takaisinsoittoa kayttaneilta tehdyn asiakastyytyvaisyysmittauksen
mukaan tulokset ovat olleet hyvin myonteisia. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisid, koska ei
ole tarvinnut odottaa linjalla puhelua, vaan heille pain on soitettu. Kun asiakas soittaa,
hanen puhelinnumeronsa jaa jarjestelmaan ja jonoon odottamaan. Kun asiakkaan vuo-
ro tulee, hanen numeronsa tulee automaattisesti tarjolle ja hanelle soitetaan. Takaisin-
soitot soitetaan mahdollisimman nopeasti, kuitenkin vahintdan saman paivan aikana.
Kokeilussa mukana olleet hoitajat ovat kokeneet jarjestelman helppokayttdiseksi.

Kokeilun perusteella takaisinsoittojarjestelmé on soveltunut hyvin terveysasemien
omabhoitajien ja toimiston kayttoon. Terveysasemat -osaston johto on esittényt, etta jar-
jestelma otetaan kayttoon kaikilla terveysasemilla Suutarilan mallin mukaisesti paran-
tamaan asiakaspalvelua ja vastaamaan STM:n vaateisiin. T&man hankeselvityksen ai-
kana on my0s selvitetty jarjestelman sopivuus ja toimivuus muissa asiakasruuhkaisissa
puhelinpisteissa Terveyskeskuksessa.

3.2. Taustaselvitysta eri jarjestelmista

Takaisinsoittojarjestelmid on Suomessa kaytdssa ja myynnissé useita erilaisia ja ne si-

saltavat eri ominaisuuksia. Niiden tekninen toteutus vaihtelee itse hankittavista palveli-

mista tai ns. pilvipalveluina hankituista palveluista. Liséksi Suomessa on kaytossa seka
operaattoririippuvaisia, etta niista erilladn toimivia takaisinsoittojarjestelmia. Lisaksi sel-
vitystyon puitteissa on kayty tutustumassa naapurikuntien ratkaisuihin.

Elisa Oyj toimittaa Orange -jarjestelmad, joka on kaytdssd muun muassa Vantaalla.
Orange on Contact Center jarjestelma, jossa on paljon mahdollisuuksia ja ominaisuuk-
sia. Mahdollisia haasteita Helsingin kaupungin organisaatiossa on sen tekninen toteu-
tus seka ulos- ja sisdansoitettujen puheluiden hinta, koska operaattorimme on talla
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hetkella TeliaSonera Oyj. Mikali puhelinoperaattorimme olisi Elisa, tAma jarjestelma oli-
si varteenotettava vaihtoehto.

TeliaSonera Oyj:n VCC eli Virtual Contact Center on my@s paljon ominaisuuksia sisal-
tava jarjestelma. Soneran mukaan se rakennetaan yhteistyossa asiakkaan kanssa.
Soneran VCC lite on kdytéssa muun muassa Kirkkonummella. Kirkkonummi ei ole tyy-
tyvainen tadhan jarjestelmaan eikd TeliaSoneran toimitukseen, koska ei jarjestelman
kayttoonotto sujunut suunnitelmien mukaisesti.

TeleQ on operaattorista riippumaton jarjestelma, joka on kaytdssa muun muassa Es-
poossa. Tama jarjestelman toimintaperiaate perustuu jonokasitteisiin. TeleQ:ssa on jo-
no, jota useampi hoitaja voi purkaa. Puheluiden ohjaus kelloaikojen mukaan ei onnistu
talla hetkella niin yksinkertaisesti ja automaattisesti kuin sen Helsingin Terveyskeskuk-
sen suuruisessa organisaatiossa tulisi tapahtua.

Operaattoririippumattomia jarjestelmia on lukuisa maara, joiden toimintaperiaate on
teknisesi samankaltainen kuin TeleQ;ssa ja jarjestelmien toiminnallisuudet vaihtelevat
ja ovat raataloitavissa tarpeiden mukaan mutta ei niin monipuolisesti kuin Genesys -
jarjestelmassa.

Takaisinsoittojarjestelmien perusidea on se, etta tietyt ruuhkautuvat ajanvaraus-, neu-
vonta- tai hoidontarpeen arviointipuhelut keskitetdan tiettyyn numeroon/numeroihin ja
yhteen tai muutamaan fyysiseen toimipisteeseen. Soittaja voi ilmoittaa haluavansa, etta
hanelle soitetaan takaisin, mikali ei muuten ehditd vastata.

3.3. Genesys- contact center jarjestelméa

Genesys-contact center jarjestelma on kaytdssa Helsingin kaupungilla Palmian puhe-
linvaihteessa. Palmia on kilpailuttanut Contact Center jarjestelman vuonna 2009 ja kil-
pailutuksen perusteella valinnut tdiméan Genesys Contact Center jarjestelman. Jarjes-
telm& on Alcatel-Lucentin valmistama, jonka lisensseja myy muun muassa Tieto Oyj.
Terveyskeskukselle Genesyksen hankinta on kaupungin sisaista hankintaa. Palmia
hankkii lisenssit seka niiden yllapidon ja laskuttaa ne Terveyskeskukselta. Palvelimet ja
niiden yllapidon Palmia vuokraa palvelinhotellista Tiedolta. Palmia vastaa Genesys so-
velluksen yllapidosta ja HelpDesk toiminnasta tehden Terveyskeskuksen tarvitsemat
ohjaukset jarjestelmdan esim. terveysasemien sulut, koulutuspaivat yms.

Genesys-contact center jarjestelma on monipuolinen tdydenpalvelun jarjestelma, joka

sisaltaa takaisinsoittojarjestelman lisaksi mm. seuraavat mahdollisuudet:
e Paatoksenteon tuki, joka parantaa asiakaspalvelun laatua.

Sahkoisen asioinnin tukena muun muassa click-to-phone

e Tydvuorosuunnittelu, jolloin vastaajaresurssit voidaan allokoida paremmin tarpeen
mukaan ja taten tehokkuus ja henkilokunnan jaksaminen paranee.

Mahdollisuus palvelun laadunhallintaan tallentamalla puhelut ja kehittda osaamista
lapikaymalla puheluita.
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e Microsoft Lync eli chat -puheintegraation toteuttamiseen

e SBC-laitteistolla voidaan toteuttaa kustannussaasttja ohjaamalla sisapuhelut suo-
raan vaihdeverkkoon.

e Nama kaikki lisamahdollisuudet maksavat erikseen.

3.4. Genesys Helsingin terveyskeskuksessa

Pilottien perusteella Genesys jarjestelma sopii toiminnallisesti hyvin Helsingin terveys-
keskuksen takaisinsoittojarjestelmaksi. Jarjestelma on ohjelmoitavissa monipuolisiin
puhelinten ohjauksiin, johon sisaltyy paljon automatiikkaa. Tama vahentad manuaali-
sen tyon osuutta muun muassa puhelinten ohjausten muutoksissa. Ohjausmuutokset
tekee tarvittaessa Palmia sovittujen linjausten ja palvelukuvauksen maarittelyjen mu-
kaisesti.

Palmia tarjoaa Terveyskeskukselle kokonaisratkaisua, joka poikkeaa Suutarilan ter-
veysaseman pilottiratkaisusta siten, ettd Terveyskeskuksen tulee rakentaa kaikkiin
kayttoon otettaviin yksikoihin erillisverkko Genesysta varten. Pilotin palvelimet ovat
Palmian ja ne sijaitsevat Palmian tiloissa. Koska nykyisen palvelimen kapasiteetti ei rii-
ta Terken kaikkien terveysasemien tai suunterveydenhuollon kayttéonottoon, Palmia
hankkii Tiedon palvelinhotellista Terken toimeksiannosta tarvittavan maaran palvelin-
kapasiteettia.

Koska tama ratkaisuvaihtoehto tarkoittaa erillisverkon rakentamista jokaiseen fyysiseen
toimipisteeseen ja huoneeseen, merkitsee se lisdkustannuksia noin 500 000 euroa. Mi-
kali puhelinpalvelu keskitetaan maantieteellisesti samaan rakennukseen, tdméa kustan-
nus pienenee merkittavasti. Erillisverkkoa varten hankittavat kytkimet voidaan siirtaa
toiseen paikkaan, mikali erillisverkkoa ei kyseisessa paikassa enéa tarvita esim. ter-
veysasema siirtyessa toiseen osoitteeseen tai yhdistyessa johonkin toiseen.

Teknisesta osuudesta on tarked tietaa, etta runkoverkon katkot vaikuttavat VOIPIin.
Varajarjestely on oltava, koska kiinteiston verkkoja ei ole kahdennettu. Runkoverkon
ongelmien vasteaika on kaksi tuntia, jonka kuluessa Elisa alkaa tehda ongelmien selvi-
tysta. Varajarjestelmané Palmia kytkee vanhan puhelinjarjestelméan péalle, eli ohjaa
puhelut niihin. Hoitajien tulee kirjautua ACD-sarjaan.

Suutarilan pilotissa kaikilla omahoitajilla on niin kutsuttu call back -agenttilisenssi.
Agenttiméara vaikuttaa hankittavaan linjakapasiteettiin ja lisenssiméaariin. Agentti varaa
linjan, kun h&n on valmiina vastaanottamaan puheluita. Sen liséksi linjaa varaa takai-
sinsoittopyyntda jattavat asiakkaat. Tama tarkoittaa sitd, etta linjoja tulee olla riittavasti,
jotta jarjestelmdén pa&see antamaan takaisinsoiton, eika se ole varattu. Maanantai-
aamun yhtaaikaisen soittomaaran arvioiminen on vaikeaa. Linjojen maaraa voidaan
kasvattaa, mutta se nostaa kustannuksia; linjakustannukset kasvavat ja palvelimia se-
ka niiden yllapitoa tulee lisata. Esim. 1000 linjaa maksaa 36 000 euroa vuodessa ja
2000 linjaa 72 000 euroa vuodessa. Palvelimia tarvitaan yksi kappale / 1000 linjaa, yh-

http://extranet.hel fityotilat/innovaatiorahasto/hankkeiden loppuraportit/loppuraportti - internetpohjainen
puhelinpalvelu/hankeselvitys_hankesuunnitelma_puhelinpalvelujen kehittdminen110830.doc



HELSINGIN KAUPUNKI HANKESELVITYS 16/28
TERVEYSKESKUS Terveyskeskuksen puhelinpalvelujen kehittdminen
Tietohallintoyksikko

16.8.2011

den palvelimen hinta on noin 5 000 euroa, jonka lisaksi tulevat asennus ja yllapito kus-
tannukset.

Mikali Suutarilan pilotin mukainen malli otetaan kayttoon kaikilla terveysasemilla, hinta
neljalle vuodelle on noin 2,9 miljoonaa euroa. Tassa ovat mukana myds muiden osas-
tojen takaisinsoittojarjestelmat, mutta niiden osuus on pieni verrattuna terveysasemien
osuuteen. Lisaksi takaisinsoittojarjestelma lisaa puhelinkustannuksia, koska ulossoite-
tut puhelut maksavat. Suutarilan terveysaseman puhelinkustannukset ovat nousseet 75
% kevaasta 2010 kevaaseen 2011 (tama tieto tarkistetaan 15. - 16.8.2011).

Tekninen arkkitehtuuri kuvana:
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3.5. Kustannukset
Kustannuksia aiheuttavat siis eri osiot, joista seuraavassa yhteenveto:

e Genesys yhden lisenssin kertamaksu 1200 euroa, kun lisenssit hankitaan erissa.
Mikali kerralla hankitaan suuri maara, laskee lisenssin hinta.
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e Lisenssin yllapitohinta on 204 euroa vuodessa, a hinta on 17 % lisenssin hankinta-
hinnasta.

e Palmian jarjestama koulutus on yhteensa noin 25 000 euroa eri tydyksikoille, joissa
jarjestelma otetaan kayttoon, sisaltden koulutusta yhden paivan kullakin tyoyksi-
kolle.

e Palvelimia tarvitaan useita niin fyysisia kuin virtuaalisia. Genesys-jarjestelma vaatii
sovelluspalvelimet, raportointikanta vaatii oman palvelimen.

¢ \oip eli internet -puheluiden yhteyksien hallinnoinnin palvelinalusta maksaa
105 000 euroa.

¢ Voip puhelimet maksavat 159 euroa kappale ja kuulokkeita varten tarvittavat adap-
terit 30 euroa kappale.

e Kapasiteettia hankitaan 1000 aikavalia eli linjaa kerrallaan hintaan 36 000 euroa
vuodessa. Kukin 1000 aikavalia vaatii oman lisaksi palvelimen. Laskennallisesti
terveysasemien aamuruuhkaan tama on lilan pieni maara, joten toinen 1000 aika-
valia on tarpeen hankkia kayttdonoton edetessa ja sen hinta on sama 36 000 eu-
roa vuodessa.

e Suuri yksittdinen kustannus on erillisverkon rakentaminen Helnet-verkon sisaan.
Jokainen fyysisesti erillaan oleva rakennus vaatii omat kytkimet, siksi 30 erillisen
rakennukseen erillisverkon tekeminen maksaa arviolta noin 500 000 euroa.
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Palmian tekema tarjous neljélle vuodelle 450 lisenssilla:

1 vuosi
50 lisenssia otetaan
kayttdon syksylla 2011,

vaikuttaa 2 vuosi, kaikki 450
yllapitomaksuun, ei lisenssia
lizenssien kaytissa Iwvuosi |4 vuosi
Genesys lisenssit 450 kpl, kertamaksu/ agentti
ei ole henkildkohtainen, vaan lisensse|a tarvitaan se maara
kuin jarjestelmaan on yhtd aikaa kirjautuneita maksimissaan. Hinta
1200e / agentti BO0D0 420000
Lisenssien ylldpitomaksu, 17% 1200e [ v eli 204e/v 1700 01800 01800 D1800
Kaytddnoto (proj.p. tekninen tuki) 61620 207680
Koulutus, 1 pv/piste 768e [ piste
Koulutusvideao Teriin. 1538 19225

Tuotantopalvelinymparistin asennus:

Palvelimet tulevat olemaan Tiedon palvelinhotellissa,
mutta Palmia hoitaa vuokrauksen. 36500
kuinka paljon puheluita ja agentteja voi olla samaan aikaan
jarjesteimassa.

Kapasiteettia voidaan nostaa aina 1000:1la. Kayttddnotto kannattaa
aloittaa 1000:1la ja nostaa kapasiteettia kayttdonoton edetessa.

Laskelmassa vuosi 2011 1000:11a ja vuosi 2012 2000:11a. 40000 BODOD 72000 72000
Genesyspalvelimet (fyysiset)

Palvelimen hankintakustannus. 10000

Genesyspalvelimien yllapito (virtuaaliset ja fyysiset)

Yllapitomaksu palvelimista. 9750 39000 39000 39000
Sescion Border Controller (palvelin rauta)

Voip eli internet puheluiden yhteyksien hallinnoinnin palvelinalusta BODD0D

Session Border Controller (palvelin yllapito)

Voip eli internet puheluiden yhteyksien hallinnoinnin palvelinalusta 15000 30000 30000 30000

Enom ip-puhelimet 450 kpl 3 159, 100 kpl v. 2011 ja 350 kpi v. 2012 ja
adapterit 30 e [kpi

Puheliniaite, jolla puhutaan voip puhelut,

tulee erillisverkkoon. 9450 75600
Vikatilanteiden selvitykset ja jariestelmapaivitykset (arvio 10 htp/v) v
2011, 35htp vuodesta 2012 eteenpain

Ongelmienselvitysta 10000 32750 32750 32750
Kayrtdtuki oppukdyttajille 7.30-18 B500e/kk

Palmian HelpDesk 15000 126000 126000 126000
YHTEENSA 350558 1182055| 391550| 391550

Lisdksi Terke rakentaa Tasken vaatiman palveluverkon eli
erillisverkon Helnetin sisdan puheen kulkua varten.
Tama on oltava aina kayttdonotettavalla terveysasemalia tehtyna.

kokonaishinta 420000+tydt. Arvio hinta: FiL LI 430000
YHTEENSA 470558 1612055 691300| 691300 2815?13|
Kayttdkulu 91450 390550| 391550| 391550
Investointikulu 329108 1212505 0 0

420558 1612055| 391550| 391550| 2815713

Puhelinmaksut nousevat, sitd ei ole huomicitu.
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4. TERVEYSKESKUKSEN TAKAISINSOITTOJARJESTELMAN HANKINTA
JA KEHITTAMISEN TAVOITTEET

Terveyskeskuksessa takaisinsoittojarjestelman hankinta ja kayttéonotto liittyy ensisijai-
sesti terveysasemien avosairaanhoidon vastaanottojen ajanvaraus- ja puhelinneuvon-
taan ja suunterveydenhuollon keskitetyn ajanvarauksen tarpeisiin puhelinpalvelun ja si-
ta kautta myds asiakastyytyvaisyyden parantamiseen yhteydensaannin helpottuessa
huomattavasti.

Contact Center- jarjestelmééa hankittaessa tulee huomioida my6s muut tarpeet lahitule-
vaisuutta ajatellen. Naitéa ovat mm. click to phone- mahdollisuus, jolla esim. s&hkdisen
asioinnin asiakkaat voisivat ongelmatilanteissa nettisivuilta suoraan klikata puhelun au-
ki help deskiin.

Terveyslautakunta velvoitti 9/2010 kokouksessaan terveyskeskusta selvittamaan
10023 toiminnan siirtdmista omaksi toiminnaksi hyvissa ajoin ennen 31.12.2013 paat-
tyvan sopimuskauden loppumista. Tama seikka on otettava huomioon contact center
jarjestelmadé hankittaessa.

4.1. Vastata Sosiaali- jaterveysministerion (STM) antamaan ohjeeseen
5.4.2011 terveyskeskuksille valittomasta yhteydensaannista.

Sosiaali- ja terveysministerio on lahettanyt kunnille kirjeen valittbman yhteyden saami-
sesta terveyskeskukseen ja ohjeen miten se voidaan toteuttaa.

(STM/424/2011,0hje v.1, 5.4.2011) " Puhelinyhteys saadaan korkeintaan tavoitteen
mukaisella odotusajalla (korkeintaan 5 minuutin odotuksella), tai jos se ei toteudu, soit-
taja voi jattaa soittopyynnon ja hanelle soitetaan takaisin (soittopyynto- ja takaisinsoit-
tomahdollisuus).”

STM esittdé kirjeessaén, ettei odotusaika yhteydensaamiseksi tule ylittaa viitta minuut-
tia. Tarkoitus on tehda esitys takaisinsoittojarjestelmésté, sen teknisesta toteutuksesta
seka jarjestelman hankinnasta. Kun esitys ja etenemistapa on hyvaksytty, pyritdan no-
peaan kayttbonottoon terveysasemilla ja suun terveydenhuollossa. Samoin luodaan
jarjestelman yllapitomenetelmat. Takaisinsoittojarjestelmasta saadaan kattavat hoitota-
kuun vaatimat raportit, samoin resurssien ohjaukseen saadaan kattavia raportteja. Ra-
portit ovat monisivuisia dokumentteja, joten niiden tallennuspaikka ja -tapa tulee suun-
nitella jarkevasti.

Talla hetkella STM:n ohjeen mukainen valiton yhteys Terveyskeskuksen terveysasemil-
le ja suunterveydenhuoltoon vahintaan viidessad minuutissa ruuhka-aikana ei toteudu.
Terveyskeskuksen muiden osastojen kuten psykiatria, kotihoito ja kaupunginsairaala
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mahdolliset tarpeet takaisinsoitolle selvitetdan hankkeen yhteydessa mytéhemmin saa-
tujen kokemusten mydtéa. Niihin on osin jo varauduttu esitettdvassa hankinnassa.

4.2. Terveyskeskuksen puhelinpalvelujen kehittaminen

Terveyskeskuksen terveysasemilla tuli 1.5.2011 voimaan listautumismalli. Siind oma-
hoitaja -laékariparille voidaan listautua, jolloin asiakas kayttaa paaosin heidan palvelui-
taan. Toisaalta, jos ei halua listautua maaratyille omahoitaja -laakérille, voi listautua
terveysaseman asiakkaaksi. Lisaksi voi jattaa listautumatta kokonaan. Omabhoitajia ja
toimiston henkilokuntaa on terveysasemilla noin 400. Suurin osa puheluista tulee heti
aamulla, jonka vuoksi puhelimella l&pi padseminen on hankalaa. STM:n ohjeen mu-
kaan tdhan on ratkaisuna takaisinsoitto -jarjestelma. Mutta jos halutaan huomioida tu-
levaisuuden tarpeet, niin contact center -jarjestelmaan saadaan lisattya toimintoja.

Terveysasemien 400 puhelinnumeroa 26 eri yksikdssa on suuri maara. Kaupunkilais-
ten on vaikea |0ytdd oikeaa numeroa, joten suurin osa soittaa tuttuihin toimiston nume-
roihin. Tasta asiasta myds tulee paljon valituksia. Omahoitajat eivat saa talla hetkella
osalla terveysasemia paljonkaan puheluita, koska ei ole jarjestelmad, joka heille puhe-
lut ohjaisi. Toisaalta omahoitajien rajatut soittoajat myds vaikeuttavat heidan tavoitetta-
vuuttaan, toimistohan vastaa puhelimeen koko paivan.

Suun terveydenhuollossa on ollut jo pitkd&an keskitetty neuvonta, hoidon tarpeen arvio
ja ajanvaraus, jossa toiminnot hoidetaan keskitetysti 21 vastauspaikalla ja tyota tekee
20 - 25 terveydenhuollon ammattilaista.

¢ 4 ei kiireellista palvelunumeroa helsinkilaisille

¢ 4 kiireellista ajanvarausnumeroa helsinkilaisille

Suun terveydenhuollon ajanvarauksessa on monta puhelinnumeroa siksi, etta Effica
potilastietojarjestelmé ei mahdollista kaikkien hammashuollon ajanvarauslistojen yhta-
aikaista avaamista samalla tydasemalta. Mutta neljdn numeron mallilla my6s potilastie-
tojarjestelma toimii hyvin. Keskitetty hoidon tarpeen arvio ja ajanvaraus on toiminut hy-
vin. Terveysasemilla kaytetd&n Pegasos-potilastietojarjestelmad, jossa ei ole rajoitteita
ajanvarauskirjojen avaamiselle.
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4.3. Erilaisten toimintamallien mahdollisuudet / hyddyt ja riskit / haitat

4.3.1. Suutarilan terveysaseman malli

e | Halsingin kaupunk
v/ Terveyskeskus

Suutarilan terveysaseman malli

Asiakkailla yhteensa 9 numeroa, 1
toimistoon ja numero jokaiselle
omahoitajalle, Suutarilassa 8 kpl

Omah)

3
—

Kun listautuu ty®parille, niin voi soittaa suoraan omahoitajalle,
jolla on kaytéssaan agentti.

snysaysAanis) uibundney ubuis|sy

Mahdollisuudet / hyddyt:

Asiakkaat voivat soittaa suoraan omahoitajalle, mikali numero on tiedossa.
Omahoitajalla on kaytossaan call-back.

Potilaat tunnetaan.

STM:n viiden minuutin velvoite on mahdollista toteuttaa.

Riskit / haitat:

e Kustannukset call-backista ovat suuret, koska se tulee hankkia kaikille agenteille.

e Asiakkaiden hankala l16ytaa oikea puhelinnumero.

e Yhteistybkumppaneiden (Palmian keskus, 118, 10023, Eniro, 020202) on hanka-
lampi ohjata puhelut oikeaan paikkaan.

e Omahoitaja vastaa puhelimeen vain kaksi tuntia paivassa. Muuna aikana puhelut
ohjautuvat toimistoon.

e Jos asiakas soittaessaan valitsee call-backiin, takaisinsoitto tulee usein muulta kuin
omahoitajalta.

e Internet-sivujen yllapitaminen omahoitajien osalta on tyolasta.
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¢ Tieto hoitoon hakeutumisesta omahoitajien kautta ei ole selvaa ainakaan uusille
kuntalaisille, muuttajille ja heille, jotka eivat ole kayttdneet aiemmin terveysasemien
palveluja.

e Koko jarjestelmén johtaminen on haasteellista, koska toimijat hajautuvat moniin eri
fyysisiin yksikoihin.

e Puhelujen tekninen ohjailu ndin monessa eri fyysisessa toimipisteessa on riski.

e Malli ei ole kustannustehokas, koska osan ajasta lisenssit ovat kayttamatta

Kustannukset ovat noin 2,9 miljoonaa euroa 450 lisenssilla.

4.3.2. PILE malli

wiw | Helsingin kaupunk
I =/ Terveyskeskus

~Listautumismalli, jossa ajanvaraus keskitetty PILE

Asiakkailla yhteensad 4 numeroa eli
1 puhelinnumero / alue
Pohjoinen, itdinen, ldntinen, eteldinen

-

-

AL Qv s) vz
s

Ay 2 Av4 ) ave )WAVZ0

Kun listautuu tyoparille, niin voi soittaa suoraan omahoitajalle,
jolla on kaytdssaan joko normaali puhelin tai agentti.

snysayshansay uibundney wbuisiay

Mahdollisuudet / hyddyt:

e Voi olla yksi numero tai useampi numero kaikille kaupungin terveysasemille.
e Voidaan toimia alueellisesti keskitettyna tai kaikki alueiden agentit fyysisesti
samassa paikassa. Kun agentit keskitetdan fyysisesti samaan paikkaan,
jarjestelméan hankinnassa saastetaan jopa yli puolet hinnasta.

e Asiakkaiden kannalta helppo, vain neljd numeroa terveysasemille.
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e Asiakkaat voivat soittaa myos suoraan terveydenhoitajille ACD-sarjan numeroon eli
vanhaan puhelinjarjestelmaan, mutta ei call-back mahdollisuutta. Téalla saastetaan
kustannuksia.

¢ Vain noin 50 agenttia yhteensa. Saatetaan lisenssikustannuksia ja erillisverkon
rakentamiskustannuksia.

¢ Yhteistybkumppaneiden (Palmian keskus, 118, 10023, Eniro, 020202) helpompi oh-
jata puhelut oikeaan paikkaan.

e Asiakas voi soittaa koko virka-ajan. Keskitetty hoidon tarpeen arviointi / ajanvaraus /
neuvonta vastaa aina virka-ajan ja kayttaa siihen myaos call-backia ja muita contact-
centerin mahdollisuuksia.

e Toiminnan johtaminen keskitetysti jAntevampaa

Riskit / haitat:

e Yhteisty0 yksittdisen terveysaseman kanssa voi olla vaikeaa ja edellyttaa selkeita
ohjeita ja johtamista.

e |sommat alueet ja potilaita ei niin hyvin tunneta.

Kustannukset ovat noin 1,2 miljoonaa euroa 100 lisenssilla, jolloin mukana olisivat
myO0s muut osastot.

4.4, Paatosesitys takaisinsoittojarjestelman hankinnasta

Terveyskeskus esittdd hankittavaksi (terveyslautakunta 23.8.2011) Genesys takaisin-
soittojarjestelman kaupungin sisaisené hankintana Palmialta siséltden korkeintaan 450
jarjestelmalisenssia ja toimintaan tarvittavat muut erillisverkot, palvelimet yms.. Kus-
tannukset ovat kokonaisuudessaan n. 2,9, milj. euroa neljalle vuodelle (2011 — 2014).
Investointikustannukset ajoittuvat vuosille 2011 — 2012 ollen yhteensé n. 1,6, mil. eu-
roa ja loppuosa n. 1,3 milj. euroa on yll&pitokustannusta siten ettda n. 100 000 v. 2011 ja
n. 400 000 kullekin seuraavalle vuodelle. Takaisinsoittojarjestelma otetaan kayttoon
suun terveydenhuollossa keskitetylla toimintamallilla (n. 25 lisenssid), hajautettuna kai-
kille omahoitajille ja toimistoon terveysasemilla (n. 400 lisenssid), neuvoloissa keskite-
tylla toimintamallilla (n. 10 lisenssid) ja Kausassa ajanvarauspoliklinikoilla ja fysiotera-
piassa keskitetylla toimintamallilla (n. 15 lisenssilld). Kunkin kayttéonotettavan osaston
tai yksikon paallikkd on ehdottanut kayttéonotettavan toimintamallin.

Terveysasemien toimintamalli on pilotoitu Suutarilan terveysasemalla ja loppusyksysta
ensimmaisen kayttéonoton (Malmi) yhteydessa arvioidaan Suutarilan malli suuren ter-
veysaseman kannalta. Naitten kokemusten perusteella toimintamalli sovitaan kayt-
toonotettavaksi ja monistettavaksi muille terveysasemille kevaan 2012 aikana (pois lu-
kien Itakeskus ja Koskela uusien tilojen vuoksi siirtyen syksyyn 2012). Suun tervey-
denhuollon keskitetty toimintamalli maaritelladn ja suunnitellaan syksyn aikana siten,
etta kayttoonotto tapahtuu marraskuun alussa 2011. Neuvoloiden toimintamallin maa-
rittely aloitetaan syksylla siten, etta kayttéonotto voi tapahtua alkukevaalla 2012, kun
sahkdinen asiointi on kaynnistynyt tammikuussa 2012. Kaupunginsairaalan maarittelyt
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aloitetaan loppukevéaasta 2012 ja valmistaudutaan kayttéonottoihin syksyn 2012 aika-
na.

Kayttoonottojen toteuduttua seurataan puhelinpalvelua ja toimintaa seka lisenssien
kayttoa ja uusia kayttdonottoja voidaan toteuttaa sovitun lisenssimaaran puitteissa ja
Terken muiden tarpeiden mukaisesti. Sovittuja toimintamalleja (keskitetty / hajautettu)
voidaan tdsment&a toiminnan aikana jossain maarin yhdessa Palmian kanssa, mutta
niita ei voi jatkuvasti muuttaa yksittaisen agentin tai tyoyksikon toimesta, koska muu-
tokset toistuvasti tehtyna maksavat erikseen. Kayttdonottoja, sovittuja toimintamalleja
ja raportteja seurataan keskitetysti Terke tasolla ja tarvittavat muutokset hyvaksytaan
myohemmin perustettavassa omistajaryhmassa.

Hankkeen projektipaallikot (AT ja PR) toimivat myds kussakin kayttdonottoprojektissa
puheenjohtajana ja sihteerind. Kayttoonottoprojekteihin tulee myds tarvittava maara
toiminnan asiantuntijoita ja paallikdita varmentamaan toiminnan tarpeet ja toimintamal-
lin ohjauksen ja johtamisen. Yksikditten esimiehet hoitavat l&hitydonjohdon hankkeessa
ja palvelukuvauksessa maariteltyjen toimintamallien mukaisesti.

Genesys -jarjestelma tuottaa automaattisesti raportteja (myds agenttikohtaisia raportte-
ja), jolloin toimintaa ja toimintamallien toimivuutta voidaan seurata erittain hyvin. Rapor-
tointi ja raportit maaritellaan syksyn aikana erikseen Suutarilan raporttimallien perus-
teella. Raporttien kasittely jarjestetaan mahdollisimman lapinékyvaksi.

Kustannusten seurannasta sovitaan tarkemmin erikseen, kun tarvittavat paatokset on
tehty ja varmistettu, ettd rahoitus on olemassa. Kustannusseuranta hoidetaan keskite-
tysti.

Hankkeen arviointi (yhteydensaannin parantaminen) ja kustannusten toteutuminen to-
teutetaan kayttoonottojen paatyttyd v. 2012 lopussa.

http://extranet.hel fityotilat/innovaatiorahasto/hankkeiden loppuraportit/loppuraportti - internetpohjainen
puhelinpalvelu/hankeselvitys_hankesuunnitelma_puhelinpalvelujen kehittdminen110830.doc



HELSINGIN KAUPUNKI HANKESELVITYS 25/28
TERVEYSKESKUS Terveyskeskuksen puhelinpalvelujen kehittdminen
Tietohallintoyksikkd

16.8.2011

4.5. Alustava kayttoonottoaikataulu

IP-takaisinsoittojérjestelman alustava kdyttéonottosuunnitelma 10.8.2011 / Terke PRa v. 0.5
vk
Suutarila

4E| 4?| 4B|49|EQ|51|52| 1 22 3 (34|45 5 & 3 7l &8 le_0) 10| 10| 11| 11 12| 13|14|15| 1&| 1g| 17| 18| 13| 18] 20| 21| 22

s
n

Zuutarilan siirto uusille palvelimille

Suunte
Malmi
Kannelmaki
Herttoniemi
Laajasalo
Kivikko
Viiskulma
Kallio
Lauttasaari
Neuvola

TE6I6
Vallila
Jakomaki

Maunula
Paloheini
Pihlajamaki
Kontula

Puistola

Vuosaari

Laakso
Haaga
Malminkartano
Munkkiniemi
Pitdajanmaki
Oulunkyla
Koskela Syksy 2012
Itdkeskus (Myllypura) Syksy 2012
Sisatautipoliklinikat Syksy 2012
Fysioterapia | | Syksy 2012
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5. SISAISEN PUHELINPALVELUN KEHITTAMINEN JA PARANTAMINEN

Terveyskeskuksen puhelinpalveluiden kehittdminen on ollut esilla jo aiemmin ja puhe-
linpalvelut vaativat ajantasaistamista sisaisen puhelinpalvelun parantamiseksi.

5.1. Nykytilanne

Terveyskeskuksen puhelinpalvelut on organisatorisesti sijoitettu Tietohallintoyksikkoon.
Tietohallinnossa tydskentelee yksi kokopaivatoiminen puhelinpalveluvastaava. Sen li-
saksi puhelinasioita hoitaa viisi henkilod osa-aikaisesti, niin etta kokonaistytpanos on
2,1 henkil6a. Sen lisaksi puhelinasioiden kehitystybhon osallistuu tarvittaessa useam-
pia tietohallinnon suunnittelijoita.

Terveyskeskuksen puhelinpalveluvastaava tekee talla hetkella mm:
e Laitteiden, liittymien ja puhelintarvikkeiden tilauksia

Laitteiden huoltoon toimittamiset

Laitepoistot

Vika- ja virheilmoitukset operaattorille

Laskutuksen seuranta

Puk-koodit, puhelinten katoamistilanteet ym.

Merexin paivittdminen

Lisaksi tietohallinnon atk-suunnittelija huolehtii

mobiilisdhkdpostin tilaukset ja hallinta

mobiilisdhkopostin asennus ja kayton opastus

mobiilisdhkodpostin vikatilanteiden selvitys yhteistyossa palvelutarjoajan kanssa

muiden sovellusten asennus, kdytdn opastus ja vikatilanteiden selvitys (F-secure,
salausohjelma ym.)

Tilastotietoja terveyskeskuksen puhelinten maarasta:

Tilattu gsm- | Tilattu lanka- Tilattu kommuni- | Tilattu puhelin
puhelimia puhelimia kaattoreita oheislaitteita
2009 1000 70 1500
2010 786 42 63 388
Gsm liittymat | Lankaliittyméat
2009 4090 3090
2010 4230 3120 +300*

Kommunikaattoreiden eli niin sanottujen alypuhelinten kayttajia on talla hetkella 126
kpl. Vuonna 2009 muuttuneen sahkdpostijarjestelman ja alypuhelinmallin my6ta asen-
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nukset siirtyivat toimittajalta tietohallintoon. Asennustyot ja kayttdjien opastus seké tu-
kipyynnot ovat tuoneet lisatyota tietohallintoon. Puhelinpalvelujen osalta tydmaara li-
saantyy olennaisesti vuosi vuodelta.

5.2. Tavoitetila

Palmian Hyvinvointi- ja puhelinpalvelut yksikké on tehnyt Terveyskeskukselle tarjouk-
sen puhelinyhdyshenkilopalveluista.

Tarjous sisaltdd edella mainittujen ty6tehtavien lisaksi myos

laite- ja kayttajarekisterin hallinnoinnin

gsm-laskutuksen seurannan

kaupungin sopimustoimittajien uusien palvelujen seuranta,
uusien puhelinmallien testaus Helsingin kaupungin jarjestelmissa

terveyskeskuksen tilausjarjestelmassa olevien laitteiden ja oheistuotteiden ajan ta-
salla pitAminen noudattaen kaupungin ja terveyskeskuksen linjauksia

tilattujen laitteiden toimitusten ja huoltoaikojen valvominen.

Palmian puhelinpalvelut kirjaa kaikista tyopyynndista Efecte-tiketin ja noudattaa ter-
veyskeskuksen kanssa sovittuja toimitusaikoja

terveyskeskuksen henkilostolle palautelinkki puhelinpalvelujen toimivuudesta

puhelinyhteyshenkilo tulee terveyskeskuksen toimipaikkaan pitamaan vastaanottoa
(esim. laitteiden kayton opastus, vikatilanteiden selvitys jne.) kerran viikossa

palvelujen toimivuuden seurantakokous saanndllisesti yhteisesti sovitun aikataulun
mukaisesti

Puhelinyhteyshenkildiden palveluaika on arkisin klo 8-16, terveyskeskuksen henki-
|6stolle tarjotaan yksi puhelinnumero ja yksi sdhkopostiosoite yhteydenottoja var-
ten.

Palmian puhelinpalvelut raportoi kuukausittain terveyskeskukselle helpdeskiin tulleet

puhelut kpl/kk

palvelupyynnot kpl/kk

tilaukset kpl/kk

palautteet kpl/kk + keskiarvo asteikolla 1-5
Kayttajiltd saatujen palautteiden ja kehitystoiveiden perusteella Palmian puhelin-
palvelut kehittdd toimintaansa yhteistyossa terveyskeskuksen yhteyshenkilon
kanssa.

Siirtoprojekti:

Tavoitteen saavuttamiseksi tulee perustaa puhelinpalvelujen siirtoprojekti, jossa
suunnitellaan Terveyskeskuksen toimintaprosessi.

Laiterekisterin perustaminen ja laittaminen ajan tasalle vaatii suuren tydopanoksen.

Yllapitoprosessin suunnittelu yhteystydssa Palmian kanssa.

Tiedottaminen uudesta toimintaprosessista Terveyskeskuksen henkilékunnalle.
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Kustannukset talla hetkella:
puhelinvastaava 100 % 43010,83
atk-suunnittelija 30 % 15866,81
sihteeri 30 % 13073,78
atk-suunnittelija 20 % 10117,97
atk-suunnittelija 20 % 10117,97
atk-suunnittelija 10 % 5684,25
Kaikki vuodessa 97871,59
Kaikki kuukaudessa 8155,966

Palmian tarjous on 7400 euroa/kk.

Tietohallintoyksikon tulee osallistua jatkossa puhelinpalvelujen seurantakokouksiin se-
k& osallistua kehitysprojekteihin.

Paatosesityksena on, ettd toiminta siirtyy Palmiaan esitetyn tarjouksen mukaisesti.
Samoin puhelinpalveluvastaava siirtyy Palmiaan.

LITTEET

Liite 1 Suutarilan terveysaseman ip-takaisinsoittopilotin loppuraportti
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