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Yhteinen palveluneuvonta ja palveluohjaus

miksi?

• Palveluneuvontaa ja palveluohjausta toteutetaan tällä hetkellä usean eri tahon toimesta, 

ilman selkeää kontaktipintaa ja vastuutahoa asiakkaan kokonaispalvelusta 

• Helsingin palvelujärjestelmän laajuus ja moninaisuus luo haasteen sekä asiakkaalle löytää 

oikea palvelu että ammattilaiselle palveluiden oikea-aikaisesta kohdentumisesta

• Asiakkaan palvelujen seuranta ja koordinointi haasteellista

• Sote palvelujen uudistaminen (MPK palvelukonsepti); asiakkaaksi tulon prosessin 

uudistaminen
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Riskiryhmien etsiminen ja tunnistaminen. Palveluneuvonta ja –ohjaus 

Asiakkaaksi tulon prosessi, 

• Yhteydenott
o

• a) asiakas 
itse

• b) omainen, 
läheinen, 
viranomaine
n, neuvonta-
palvelu, muu 
taho1. Tarpeen 
tunnistaminen

• Netti

• Puhelin

• Kirje

• Walk-in

• Etsivä/Lähityö

2. Yhteydenottokanava 
ja tunnistautuminen

• Digitaalinen palvelutarpeen 
selvitys/arviointi 

• Palvelukeskuskohtainen

• a) Neuvonta ja/tai ohjaus 
palveluun

• b) Moniammatillinen 
palvelutarpeen selvitys/arviointi

• Kevyimmän palvelun –periaate

• Alustava asiakassegmentointi
3. Palvelutarpeen selvittäminen 

ja alustava 
asiakassegmentaatio

• Satunnaisesti palveluja 
tarvitsevien prosessi

• Paljon palveluja tarvitsevien 
prosessi (vastuuhenkilö sekä 
hoito- ja palvelusuunnitelma)

• Palvelutarve ratkeaa, ei 
palvelutarvetta tai ohjaus esim. 
3. sektorin palveluihin

4. Jatkosta sopiminen
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t Minulla tai läheiselläni on 
terveyteen tai hyvinvointiin 
liittyvä asia, johon tarvitsen 
apua
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e Asiani hoidetaan eteenpäin yhden 

yhteydenottokerran perusteella ja 
saan tietoa asiani etenemisestä 
(sujuvuus)

Tulen kuulluksi ja koen, että asiani 
on tärkeä, luotan 
yhteydenottokanavaan (luottamus)

Yhteydenottoni on riippumaton 
ajasta ja paikasta, saan yhteyden 
24/7  (helppous)
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e Saan tietää miten asiaani 

yhteistyössä hoidetaan

Saan tarvittaessa räätälöidyn / 
yksilöllisen ja monimmatillisen
palvelu-/hoitosuunnitelman

Yhteydenotto ja palveluohjaus on 
minulle mahdollisimman helppo ja 
voin luottaa siihen, että asiani on 
hoidossa
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e Tiedän mitä palvelua saan ja 

miten asiani etenee

Tiedän kenen kanssa jatkossa 
asioin, jos asiani ei ratkennut heti

Tiedän mitä itse voin tehdä, saan 
tietoa muista palveluista ja 
yhteistyötahoista, joihin voin 
tarvittaessa olla yhteydessä



HELppiseniori

Oikea 
elämänlaatuasi/ 
toimintakykyäsi 
tukeva palvelu 
oikeaan aikaan

Yhteyspisteesi 
kaikissa tilanteissa

Saat neuvot ja 
opastuksen erilaisista 

palvelun/avun 
toteuttamisen 
vaihtoehdoista

Valitse sinulle 
helpoin tapa 

asioida ja

Asiantunteva arvio 
tilanteestasi  
tarpeitasi/ 

voimavarojasi 
kunnioittaen

Keskitetyn/yhteisen  mallin toiminta-ajatuksena on 

• toimia pääosin ikäihmisille nimettynä vastuutahona, 

joka kantaa kokonaisvastuun ikäihmisen 

palvelukokonaisuudesta

• Mahdollistaa palveluiden kohdentamisen asiakkaille 

oikeaan aikaan, oikeassa paikassa ja oikeaan 

tarpeeseen (yhteiset pelisäännöt)

• Keskiössä asiakas ja asiakkaan tarve 

• Yksilölliset tarpeet – räätälöidyt ratkaisut käyttäen 

hyväksi kunnan, yksityisten ja 3.sektorin palveluita 

Yhteinen palveluneuvonta ja palveluohjaus

Tavoitteet kuntalaiselle asiakkaalle



HELppiSeniori –toiminnassa tulee toteutua mm. seuraavia asioita

Asiakaskokemus ja SAATAVUUS 

-Asiakas tietää mihin ottaa yhteyttä 

(yksi kontaktipiste)

-Kohtaaminen ja tarpeiden 

huomioiminen asiantuntevaa

-Asioiden hoito- ja palvelujen 

järjestyminen sujuvaa

-Elämänlaatua parantavaa ohjausta, 

apua, palveluja

-Asiakkaan ja läheisten osallisuus

-Valinnanvapaus

HENKILÖSTÖKOKEMUS 

-Sisäinen motivaatio

-Itseohjautuva työ

-Työn merkityksellisyys, yhteinen 

työ

-Jatkuva oppiminen ja osaamisen 

jakaminen, yhteistyö

-Vetovoimainen työpaikka

VAIKUTTAVAA

-Tunnistetaan tarpeita aikaisemmin, 

enemmän, kokonaisvaltaisemmin

-Otetaan koppi ja kokonaisuus 

haltuun

-Oikea palvelu oikeaan aikaan 

-Muutoksen varhainen 

tunnistaminen - tarvittaessa ripeä 

reagoiminen (myös akuuttitilanteet)

M

TUOTTAVAA

-Tarvelähtöisyys 

-Moniammatillinen arviointi

-Kevyimmän palvelun periaate

-Digitaalisia palveluja

-Päällekkäistyö minimoidaan

-Yhteisen suunnitelma:

-Paljon palveluja tarvitseville 

intensiivistä palveluohjausta 

- Monituottajuus



Kiitos


