p Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue

HEP ICT SoTe-tike valvomo

Valityspoyta & takaisinsoitto

Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa-hanke



Lahtotilanne 2023

SoTe-tikessa on ollut kaytossa lankapuhelin, josta soitonsiirto
matkapuhelimeen.

Raportteja ei ollut saatavilla.
« Puheluita ei pystytty seurata kuin puhelimen omista tiedoista.

« Puheluita ei voitu siirtaa tai valittaa. Jos linja oli varattu niin
puhelut ei siirtyneet mihinkaan, vaan ne menetettiin.

« Toimintavarmuus heikko.
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Valityspoyta ja takaisinsoitto

jarjestelma SoTe-tikessa

TOIMINTAMALLIN LYHYT KUVAUS

* Valityspoydan avulla vastataan ammattilaiskonsultaatio puheluihin.
Tarvittaessa konsultoidaan kolmansia tahoja tai valitetaan puheluita.

 Ammattilaiskonsultaatio puhelu siirtyy takaisinsoitto jarjestelmaan linjan
ollessa varattuna.

TOTEUTUSPAIKKA

* Sosiaali- ja terveydenhuollon tilannekeskus
PAIKKAKUNTA, MAAKUNTA TAI HYVINVOINTIALUE
* Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
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Toimintamallin kuvaus

RATKAISUN PERUSIDEA

 Valityspoytaa hyodyntaa SoTe-tikessa Sote-tike koordinaattori seka paivystysapu palvelut. Valityspoydan avulla vastataan
ammattilaiskonsultaatio puheluihin. Mikali tilanne vaatii Sote-tiken yhdyspinta toimijan konsultaatiota (laakari) voidaan
puhelun aikana siirtya toiseen puheluun ja asettaa ensimmainen puhelupitoon. Puhéluiden valilld voidaan siirtyd puhelusta
toiseen. Valityspoydalla voidaan myds siirtda puhelu toiseen numeroon. Padivystysapu vastaa valityspdydan ja
takaisinsoittojarjestelman avulla kansalaisten puheluihin.

* Valityspdydan raporteista voidaan saada seuraavia tietoja: puhelu maara yhteensa, vastatut puhelut, soitetut puhelut,
menetetyt puhelut. Puheluista nakee paivamaaran seka kellonajan.

* Ammattilaiskonsultaatio puhelu siirtyy takaisinsoitto jarjestelmaan linjan ollessa varattuna. Takaisinsoittojarjestelmasta
nahdaan, ettd mista numerosta on yritetty soittaa seka maara yhteydenotoista, jotka jdaneet vastaamatta.
Takaisinsoittojarjestelmasta saadaan raportit viiveista seka vastaamattomien puheluiden maarasta.

. Talkaisli(nsoitossa puhelut nakyy tehtavina. Tehtava nakyy keskenerdisena jarjestelmassa kunnes kayttaja kasittelee sen
valmiiksi.

TOIMINTAYMPARISTO

« SoTe-tikeen ovat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen ammattilaiset yhteydessa ennakoimattomissa tilanteissa (erityisesti
Ikaihmisten). Puhelumaara on ollut kuukaudessa noin 300 kpl vuonna 2024. Yhteydenottoja SoTe-tikeen tulee ensihoidosta,
ikakeskuksesta, kotihoidosta jne.

Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa-hanke

Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue

Euroopan unionin rahoittama -
NextGenerationEU




Prosessi

Tarvittaessa muiden
ammattilaisten konsultointi
SoTe-tikessd ja / tai
ottamalla valipuhelun esim.

Y l153karille
Puheluun >
Ammattilainen ) vastataan suoraan SoTe-tike toimija ::>
S/ tekee etd@na hoidon

Puhelu SoTe-tikeen tarpeen arviota tai

antaa ammatillista

tukea |:>

Puhelun voi
A tarvittaessa siirtda
toiselle

~
Vapautuessaan

SoTe-tike toimija
soittaa 1. jonossa

olevalle takaisin

Puhelu siirtyy
takaisinsoitto-
jérjestelmain

ammattilaiselle

-‘\'ﬁ

SoTe-tike toimija
paattda puhelun

_/

~
SoTe-tike toimija
merkitsee puhelun
késitellyksi

S

Etdkontaktin
kirjaus
potilastieto
jarjestelm&dn

. . Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa-hanke
Eteld-Pohjanmaan . S

. . . urgcopan unionin ranoittama -
hyVInVOIr]tlalue - NextGenerationEU




ARVIOINNIN TULOKSET TIIVISTETTYNA

« Saadaan tarkempaa tietoa puhelumaarista tiedolla johtamiseen
seka resurssointiin

* Pu
* Na
* Pu

neluiden vasteajat seka takaisinsoittojen vasteajat
ndaan ruuhkahuiput puheluista
nelut tulee varmemmin perille, potilasturvallisuus lisaantyy

kun puhelut nakyy tehtavina
* Yhden yhteydenoton mahdollisuus paranee

« Takaisinsoitto ja valityspoyta ovat mahdollistaneet SoTe-tiken
laajentumisen turvallisesti puhelu maarien kasvaessa
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Yhteydenotot SoTe-tike tilastovertailu

Puhelumaarat
yht. Vastatut Takaisinsoitetut |Lahtevat
marras.24 620 64,03 % 0% 26,29 %
maalis.25 1426 62,69 % 16,97 % 20,34 %
Menetyt puhelut ovat Puhelumaarat ovat kasvaneet
11/2024 todellisesti maaliskuulle toiminta-alueen
menetettyja jarjesteleman laajentuessa. Aikaisemmin
puuttuessa. Ei ole voitu menetetyt puhelut
soittaa niihin takaisin tai kirjautuvat nyt jarjestelmaan
jaljittaa selvasti ja niihin pystytaan tehda
menetettyja soittoja. takaisinsoitto.
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