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Vastine aluevaltuuston aloitteeseen neuvolan puhelinpalvelun
lakkauttamisesta

Vastaajat: Toimintayksikon esihenkilo Anu Vaharautio, osastonhoitaja Annu
Lesonen, Terveydenhuollon integraatiopaallikko Nico Javaja

Neuvolan puhelinpalvelu

Neuvolan puhelinpalvelussa on ollut aina patevat ja neuvolatyohon perehtyneet terveydenhoitajat
vastaamassa puheluihin. He ovat osanneet antaa tarpeen mukaista ohjausta ja neuvontaa heti puhelimitse
seka ohjanneet tarvittaessa jatkohoitoon.

Puheluiden runsas maara ja se, ettd puheluiden aiheet voivat olla mitd vain ajan varauksesta vaativaa
ohjausta vaativiin puheluihin, on peruste sille, ettd puhelinpalvelussa tyoskennellaan keskistetysti ja muille
terveydenhoitajille jaa neuvolaty6ssa asiakastydohon enemman aikaa, jota ei saapuvat puhelut katkaise.

P U H E LUTI E DOT KUUKAUSITTAIN Neuvoloiden keskitetty puhelinpalvelu

Saapuneet puhelut ja vastatut puhelut (%) Yhteensd

Szapuneet puhelut @ Vestatut puhelut, ei unitkki @Jatetyt TS

Uniikit numerot, joihin on vastattu tai joille on tarjottu TS 5 min

Westattu tai TS 5 min [uniikki] @ Uniikit sazpunest puhelut @Jd=tyt TS Yhteensa

Vuosi 2024 yhteensa

Meuvoloiden keskitetty puh...
25 Yhsikkd

16 15 13223

12 12 12 10 Uniikit saap. puh.
0

Vastatut puh.

00:16:13

KA Tak. soiton vasteaika

Takaisinsoiton keskimaarainen vasteaika kuukaudessa (min) (*)

Puheluiden tilastoja vuodelta 2024.



so/te

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens valfirdsomrade

Puheluita saapuu eniten maanantaisin ja sen jalkeen maara laskee loppuviikkoa kohti. Resurssina neuvolan
puhelinpalvelussa meillad on joka paiva 1,15 terveydenhoitajaa, eli tyota tekee kaksi terveydenhoitajaa,
mutta toinen tekee osittaista tydaikaa ja toisella terveydenhoitajalla on myds muita tyétehtavia 50%:n
osalta, maanantaisin ja tarvittaessa on apuna ollut myds muita terveydenhoitajia. Osastonhoitaja seuraa
puheluiden maaraa ja takaisinsoittotilannetta paivittdin, jolloin pitkdan jonoon voidaan reagoida pyytamalla
lisaa terveydenhoitajia puhelinpalveluun. Aiemmin resurssia on mennyt enemman, kun kaikki
terveydenhoitajat ovat pitdneet omaa puhelintuntiaan joka paiva. Eli noin 175 tuntia viikossa on mennyt
yhteensa kaikilta terveydenhoitajilta puhelinpalveluun, kun nyt viikossa siihen menee noin 47 tyétuntia.
Saastamme noin 73% viikkotyotunneista keskitetylla puhelinpalvelulla.

Puhelinpalvelussa vastataan myos yleisiin omahoidon viesteihin, joita ei ole kohdennettu omalle neuvolan
terveydenhoitajalle. Lisdksi puhelinpalvelussa tehdaan selvitys- ja kehittamistyota. Nyt suunnitteilla on
saada neuvolapalveluille oma chat-palvelu puhelinpalvelun rinnalle.

< Palaa raporttin SAAPUNEET PUHELUT VIIKONPAIVITTAIN

47t

maznantai tiistai keskiviikko torstai perjantai

Vuoden 2024 puhelut viikonpaivittdin.
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< Palza raporttiin TAKAISINSOITON KESKIMARRAINEN VASTEAIKA KUUKAUDESSA (MIN) (*}

5

Neuvolan puhelinpalvelusta on saanut takaisin soiton samana pdivana ja useimmiten jopa muutaman
minuutin paasta. Pisin keskimaarainen odotusaika on ollut heindkuussa 2024, silloinkin vain 28 minuuttia.

Mikali asiakas on halunnut jutella suoraan oman neuvolan terveydenhoitajan kanssa, on puhelinpalvelussa
tyoskenteleva laittanut kyseiselle terveydenhoitajan ajanvarauskirjalle soittopyynnon ja oma
terveydenhoitaja on soittanut takaisin asiakkaalle. Moninkertaista selittdmista ei siis ole tullut, silla asiakas
on voinut pyytda suoraan vain jattdmaa soittopyynnon omalle terveydenhoitajalle. Oman
terveydenhoitajan saa kiinni myos kiinni omahoidon viestilla, mika on ollut suosittu palvelu asiakkaiden
joukossa. Omanhoidon viestien kaytto on alkanut 2022 heindkuussa, kuten alla olevista taulukoista
huomaa, etta sen kdyttd on nopeasti lisddntynyt ja ollut suosittu viestintimuoto. Omahoidon viesteja tulee
terveydenhoitajille runsaasti. Terveydenhoitajien palvelulupaus on vastata omahoidon viesteihin kolmen
arkipadivan kuluessa.
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Omahoitoviestit ja -ketjut, neuvolatoiminta
®Viestiketjujen [km @Viestien lkm

600

heing 2022 tammi 2023 heind 2023 tammi 2024 hein 2024

Omahoidon viestien kaytto aloitettu heindakuussa 2022, jonka jalkeen viestimaarat 122-228 viestiketjua
kuukaudessa ja 300-600 viestid kuukaudessa.

Vuosi 2022 2023 2024

Kenelle viesti on osoitettu Viestien lkm Viestiketjujen Asiakkaat Viestien lkm Viestiketjujen  Asiakkaat Viestien lkm Viestiketjujen Asiakkaat
lkm lkm lkm

Mimetty yhteyshenkils, neuvola 1058 402 265 : 2596 933 490 : 2786 1018 494

Kokkolan neuvolat 557 235 200 : 1558 632 476 : 2017 792 570

Perhonjokilaakson neuvolat 258 LE 69 | 856 265 169 | 590 212 126

Lestijokilaakson neuvolat 182 49 23 : 373 119 75 : 518 167 a0

Nimetty yhteyshenkilo tarkoittaa omaa neuvolan terveydenhoitajaa, johon asiakas on ollut yhteydessa.
Kokkolan neuvolat, Perhonjokilaakson neuvolat ja Lestijokilaakson neuvolat ryhmiin tulleisiin viesteihin
vastataan puhelinpalvelusta ja alueen terveydenhoitajien toimesta, jos asiakas ei ole osannut valita juuri
tiettya hoitajaa, jolloin oikea hoitaja nappaa viestiketjun itselleen.

Omahoitoviestit ja -ketjut, neuvolatoiminta

®\iestien lkm ®Viestiketjujen lkm ® Asiakkaiden lkm

o

K

54K

2022 2024

YIla olevasta kuviosta nahdaan, etta yli tuhat asiakasta kdyttda omahoidon palvelua vuosittain ja trendi on
kasvava.
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Asiakaspalautekysely

Takaisinsoittojarjestelma on otettu kaytté6n vuonna 2023 elokuussa. Tata ennen neuvolan
puhelinpalveluun soitettiin ja vastattiin puhelinajoilla kaikkien terveydenhoitajien toimesta. Rautiolan
viittaman kyselyn (toteutettu vuonna 2021), terveydenhoitajien ja asiakkaiden tyytymattémyys selittyneen
tuon aikaisella toimintatavalla ja palvelun ollessa uusi ja tuntematon. Neuvolan puhelinpalvelu on nykyaan
vakiinnuttanut toimintansa juurikin matalan kynnyksen palveluna ja sinne soitetaan ldhes mista asiasta
tahansa. Toistimme saman kyselyn pikatoteutuksella 10.-16.1. ja tulokset olivat selvat: neuvolan
puhelinpalveluun ollaan tyytyvaisia niin tyontekijéiden kuin asiakkaidenkin nakdkulmasta.

Kyselymme asiakkaille, eli puhelinpalveluun tuolla ajanjaksolla soittaneille, oli seuraavanlainen, se sisalsi
viisi vaittdmaa ja sen lisdksi yhden avoimen kysymyksen, johon sai antaa palautetta omin sanoin.

Neuvolan puhelinpalvelu

Vastaa vaittdmiin valitsemalla numero 1-5.
1=Ei lainkaan, 2=V&h&n, 3=En osaa sanoa, 4=Jonkin verran 5=Paljon

1 2 3 4 5

Olen tyytyvdinen neuvolan puhelinpalveluun O O O O O
Neuvolan puhelinpalvelu on ollut asiantuntevaa O O O O O
Olen sanut tarvitsemani vastauksen neuveolan puhelinpalvelusta O O O O O
Neuvalan puhelinpalvelu on olut ystavallist ja rohkaisevaa O O O O O

Suosittelen mielellddn neuvelan puhelinpalvelua

ystavilleni/lheisilleni/muille neuvolapalveluja tarvitseville O O O O O

asiakkaille

Kyselyyn vastasi viiden kyselypdivan aikana (viikonloppu oli valissa) 73 asiakasta. Soittoja noina paivina tuli
noin 400, joista lahes 20% vastasi kyselyyn. Asiakkaista on tyytyvdisia neuvolan puhelinpalveluun suurin
osa, keskiarvo télle vaittamalle on 4,7. Neuvolan puhelinpalvelu on ollut asiantuntevaa asiakkaiden
mielestd, keskiarvosana on 4,8. Asiakkaat ovat myds saaneet tarvitsemansa vastauksen neuvolan
puhelinpalvelusta, tassa vaittamassa keskiarvo on: 4,9. Asiakkaiden mielesta palvelu on ollut myds
ystavallista ja rohkaisevaa, vaittiman keskiarvon ollessa 4,8. Suurin osa suosittelee palvelua mielelldan
tuttavilleen, keskiarvo tille vaittamalle 4,8.
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Vastaa véittamiin valitsemalla numero 1-5.
1=Ei lainkaan, 2=Vahin, 3=En osaa sanoa, 4=Jonkin verran 5=Paljon
Vastaajien mazra: 73

Keskiarvo

Olen tyytyvainen neuvolan puhelinpalveluun 78% 47
Neuvolan puhelinpalvelu on ollut asiantuntevaa 84% 4,8
Olen sanut tarvitsemani vastauksen neuvolan o
puhelinpalvelusta 92% 49
Neuvolan puhelinpalvelu on olut ystavallista ja o
rohkaisevaa 86% 4.8
Suosittelen mielellaan neuvolan puhelinpalvelua
ystavillenifaheisilleniimuille neuvolapalveluja 82% 4.8

tarvitseville asiakkaille

1 2 3 4 5 Yhteensd Keskiarvo  Mediaani

Olen tyytyvainen neuvolan puhelinpalveluun 0 2 0 14 57 73 47 5,0
0,0% 27% 0,0% 192% 78.1%
Meuvolan puhelinpalvelu on ollut asiantuntevaa 0 0 1 11 51 73 4.8 5,0
0,0% 00% 14% 151% 83.5%
Olen sanut tarvitsemani vastauksen neuvolan puhelinpalvelusta 0 0 1 5 67 73 49 50
0,0% 00% 14% 6:8% 91.8%
Neuvolan puhelinpalvelu on olut ystavallista ja rohkaisevaa ] ] 1 9 63 73 48 5.0
0,0% 00% 14% 123% B86,3%
Suosittelen mielellaan neuvolan puhelinpalvelua ystavilleni/laheisilleni/muille ] ] 0 13 60 73 48 5.0
neuvolapalveluja tarvitseville asiakkaille 0.0% 00% 0.0% 17.8% 82.2%

Yhteensa 0 2 3 52 308 365 4.8 5,0

Avoimista vastauksista kuvastui hienosti, kuinka ndppara, nopea ja vaivaton palvelu neuvolan
puhelinpalvelu on ollut. Takaisinsoittojarjestelmaan on oltu erittdin tyytyvaisia, puhelinpalvelussa on saatu
heti tukea ja ohjausta tarvittaviin asioihin.

“Olen saanut puhelinpalvelusta aina asiantuntevaa, kohteliasta ja ystdvdllistd palvelua. Olen soitellut 4
lapsen asioita sekd omia asioitani monesti, ja aina soitan mielelléni uudelleen ja hoidan asiat paljon
mieluummin puhelimitse kuin netin kautta. Suosittelen tétd aina ystdvilleni, kun tulee puheeksi.”

“Yleensdi jdtdn soittopyynndén ja minulle soitetaankin takaisin nopealla aikataululla. Aina olen saanut
ystdvdllistd palvelua, sekd tarvitsemani “avun”. Iso kiitos!”

“Tosi nopeasti soitettiin takaisinsoittopyynndn jdtettyd. Mukava ja vaivaton asiointi.”

“Neuvolaan saa aina nopeasti yhteyden ja ohjataan tarvittaessa oikeaan paikkaan. Yleensd kysyn
neuvolasta ensin, miten kannattaa asian kanssa edetd.”

“Neuvolan puhelinpalvelun kéytté on helppoa. Takaisinsoittopyyntdén vastataan aina erittdin nopeasti.
Neuvolan puhelinpalvelusta saa aina nopeasti asiantuntevaa ja ystévdllisté palvelua.”
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“Takaisinsoittopalvelu on todella hyvi ja soitto on aina tullut nopeasti.”

Palautekysely terveydenhoitajille

Teimme uusintakyselyn myods neuvolan tyontekijdille 10.—16.1. samoilla kysymyksilla kuin vuonna 2021.
Kyselyyn vastasi 90% terveydenhoitajista. Taman tulokset puhuvat myos selvaa kieltd, neuvolan
keskitettyyn puhelinpalveluun ollaan todella tyytyvaisia. Puhelinpalvelu on rauhoittanut tyonteon ja
tyopaivan. Alla nahdaan tulokset terveydenhoitajien kyselystd ja 97 % ammattilaisista haluaa palvelun
jatkuvan nykyisenkaltaisena (vain yksi vastannut, ettd “en osaa sanoa”)

1=Ei lainkaan, 2=V&ahan, 3= En osaa sanoa, 4=Jonkin verran, 5=Paljon

T2 3 4 5

Neuvolan puhelinpalvelu on helpottanut tyotani O O O O O Oikeanpuoleinen

vaittdma
Asiakastyolleni on jaanyt enemman aikaa O O O O O \({);Ivi(t?:rr;p;uolemen
:isls(i:akastydni kirjaamiselle on jadnyt enemman O O O O O \({);Ivi(t?:rr;plauolemen
e 00000 M
Eﬁg{asr;nit;iggzignpalve\ujatkaatoimintaa O O O O o \({);I'iqt?:nm;;golemen

1=Ei lainkaan, 2=Vahan, 3= En osaa sanoa, 4=Jonkin verran, 5=Paljon
Vastaajien maara: 32

Keskiarvo
Neuvolan puhelinpalvelu on helpottanut tyétani 4.8
Asiakastydlleni on jaanyt enemman aikaa 4,8
Asiakastydni kijaamiselle on jaanyt enemman aikaa 4,8
Asiakkaat ovat olleet paasaantbisesti tyytyvaisia 46
puhelinpalveluumme '
Haluan, etté puhelinpalvelu jatkaa toimintaa 48

nykyisenkaltaisena
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1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvoe Mediaani

Neuvolan puhelinpalvelu on helpottanut tyctani 0 0 0 5 27 32 4.8 5.0
0,0% 0,0% 0.0% 156% 844%

0,0% 0,0% 0,0% 156% &4,4%
0,0% 0.0% 0.0% 156% 844%
Asiakkaat ovat olleet paasaantdisesti tyytyvaisia puhelinpalveluumme 0 1 2 7 22 32 46 5.0
0,0% 31% 6.2% 219% 638%
Haluan, etta puhelinpalvelu jatkaa toimintaa nykyisenkaltaisena 0 0 1 3 28 32 48 5,0
0,0% 00% 31% 94% &7.59%
Yhteensa 1] 1 3 25 131 160 4.8 50

Avoimista palautteista poimintoja:

“Puhelinpalvelu toimii todella hyvin. Samat, osaavat terveydenhoitajat vastaavat puheluihin ja ovat todella
ammattitaitoisia vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin, ohjaamaan jatkohoitoon. Kustannustehokasta
tyotd, joka vapauttaa resursseja asiakaspalvelutyéhén.”

“Puhelinpalvelun ansiosta tieddn, ettd puhelimen soidessa kyseessd on yhteisty6kumppanin soitto. Olisi
hankala rajata puhelimeen vastaamista vain puhelinaikoihin, silld yhteistyékumppanin kuten esim.
laboratorion tai apteekin soittaessa, asia on yleensd kiireinen.”

“Tyén kuormittavuus on véhentynyt huomattavasti puhelinpalvelun ansiosta. Voi keskittyé asiakkaisiin, tydt
eivdt keskeydy niin useasti.”

“Ajallisesti nykyisin asiakkailla on péivédssd enempi aikaa soittaa puhelinpalveluun eli palvelu on parempaa
kuin jos palattaisiin entiseen.”

“Puhelinpalvelu on kdytéssd myds oman terveydenhoitajan ollessa lomalla/sairaana, joten yhteyden
saaminen neuvolaan ei ole ongelma myéskddn loma-aikoina.”

“Oma kokemus terveydenhoitajan puhelinajasta on, ettd sopivaa kellonaikaa terveydenhoitajan
puhelintunnille ei oikein 16ytynyt. Jotkut halusivat soittaa heti aamulla omalle terveydenhoitajalle, toiset
taas myéhemmin pdivdlld. Puhelin ruuhkautui sairaslomalappujen soittajista ja neuvola-ajan varaagjista.
Pidemmille puheluille ei ollut aikaa juurikaan. Puhelin soi usein myés puhelinajan ulkopuolella. Asiakkaan
tietosuojan vuoksi puheluun ej ollut mahdollisuutta vastata, jos toinen asiakas oli vastaanotolla.”

“Jos puhelinajat tulisivat takaisin hoitajille, joutuisi péivisté karsia véhintddn yhden (1-1%h) asiakasajan
pois, viikossa tdmd tekisi jo Idhes yhden tydpdivdn.”

“Omahoidon viestien kautta asiakkaat tavoittavat oman th:n. Myés puhelinpalvelu voi jdttéd omalle
hoitajalle soittopyynnén, jos asia on sellainen, ettd sitd ei puhelinpalvelu voi hoitaa. Suorat puhelut
tyollistivdt paljon ja hdiritsivit tyéhén keskittymistd sekd vo:lla olevan asiakkaan aikaa.”

“Asiakkaat saavat saman pdivdn aikana yhteyden puhelinpalveluun ja tarvittaessa voivat sité kautta jéttdd
omalle terveydenhoitajalle soittopyynnén mikdli kyse on asiasta minké ehdottomasti haluavat hoitaa oman
terveydenhoitajan kanssa.”,
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Paatelmat

Neuvolan puhelinpalvelu on toimiva konsepti ja asiakkaille helposti saatavilla. Neuvolan puhelinpalvelu on
parantanut terveydenhoitajien tyohyvinvointia. Asiakkaat ovat nyt vuosien aikana jo tottuneet neuvolan
puhelinpalveluun ja suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia nykyisen kaltaiseen takaisinsoittojarjestelmaan.
Me neuvolapalveluissa emme halua sulkea toimivaa ja kustannustehokasta toimintaamme.



