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Neljä erilaista asiakkuutta
Asiakkuudet eroavat toisistaan

arjessa pärjäämisen

 terveys- ja hyvinvointiriskien ja/tai
palvelutarpeen määrän ja

palvelutarpeen keston näkökulmista.

Näkökulmien pohjalta asiakkuudet sijoittuvat
nelikenttään (kuva 1).

Arjessa pärjääminen + terveys- ja
hyvinvointiriskien määrä / palvelujen tarve
= tuen tarpeen määrä

Kuva 1. Asiakkuudet nelikentässä.
Lähde: Asiakasstrategiat (modifioitu)
(Terveydenhuollon kompassi, Koivuniemi et al. 2014)

4

Vaikeaa

Helppoa
Vähän PaljonTerveys- ja hyvinvointi

riskien määrä/
Palvelujen tarve

A
rje

ss
a

pä
rjä

äm
in

en

Satunnaisesti
palveluja tarvitsevat

2
Tuki-

asiakkuudet

4
Huolenpito-
asiakkuudet

1
Omatoimi-
asiakkuus

3
Yhteistyö-

asiakkuudet

Paljon
palveluja tarvitsevat



Asiakkuuden merkitys asiakkaalle

• Asiakkuus pohjautuu aina asiakkaan yksilöllisiin
palvelun/hoidon/tuen tarpeisiin.

• Yksilöllisiin tarpeisiin pohjautuvat palvelut on
mahdollista järjestää vaikuttavasti ja
tarkoituksenmukaisesti: oikea palvelu/hoito/tuki
oikeaan aikaan oikeaan tarpeeseen.

• Palvelun, hoidon ja tuen tarjoaminen asiakkaiden
tarpeiden mukaan kaventaa väestömme terveys- ja
hyvinvointieroja.

5

Samalla tavalla Yksilöllisesti

”Saan yksilöllisiä ja vaikuttavia ratkaisuja
terveyteni ja hyvinvointini tueksi!”



1 Omatoimiasiakkuudet

Palvelussa huomioitavia asioita

Omatoimiasiakkuudet
• Arjessa pärjääminen helppoa
• Vähän terveys- ja hyvinvointiriskejä / palvelujen tarvetta
• Satunnainen palvelutarve

Tavoite Arjessa pärjäämisen sekä terveyden ja hyvinvoinnin ylläpito
• Satunnaisen palvelun, hoidon ja tuen tarjoaminen, jotta kyvykkyys arjessa pärjäämiseen säilyy eikä ilmaannu terveys- ja hyvinvointiriskejä

Suunnitelman tekeminen
Tavoitteet ja suunnitellut toimenpiteet/keinot

Tarpeen kesken olevan asian ajan/osalta.
• Kirjataan asiakkaalle ja ammattilaiselle ymmärrettävällä kielellä kesken olevaan asiaan liittyvät palvelun, hoidon ja tuen tavoitteet ja mitä toimenpiteitä on

suunniteltu tehtäväksi

Jatkuvuuden turvaaminen
Samat ammattilaiset asiakkaan hoidossa /
palvelussa

Hyötyy kesken olevan hoidon/tuen ajan
• Pyritään varmistamaan palvelun, hoidon ja tuen jatkuvuus kesken olevan asian ajan, jotta asiakkaan ei tarvitse kertoa asiaansa uudelleen

Sosiaalihuollon omatyöntekijä ja/tai
terveydenhuollon hoitovastaava
Nimeäminen ja yhteydenpito

Ei yleensä ole tarvetta nimetä

Omatiimi (=ammattilaisverkosto)
Asiakkaan palveluun osallistuvat
ammattilaiset hoitovastaavan ja
omatyöntekijän lisäksi.

Ei yleensä ole tarvetta

Ajanvaraukset, yhteydenpito ja
palvelutavat
• Kevyimmän palvelun periaate
• 3. sektorin palvelut kaikille

• Omatoimisesti
• Suosien digi- ja etäkontakteja
• Omahoito, tarpeen mukaan tapaamiset/vastaanotot (ryhmä- tai yksilö)

Palvelujen yhteensovittaminen ja
koordinointi

Ei yleensä tarvetta

Kirjaus Apottiin
(asiakkaan suostumuksella)

1
6

https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=FQjnbi&nav=eyJzSWQiOjI4OCwiY0lkIjozODYwNDM3NTg3fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=uaOb0F&nav=eyJzSWQiOjI4OSwiY0lkIjozMTc5MjkyODE5fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=NZSSwb&nav=eyJzSWQiOjI5MCwiY0lkIjoxMDg4MTM3OTg3fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=EYA2D2&nav=eyJzSWQiOjM4MywiY0lkIjozOTQ3MjY5NTR9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=EYA2D2&nav=eyJzSWQiOjM4MywiY0lkIjozOTQ3MjY5NTR9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=0mEPuu&nav=eyJzSWQiOjI5MywiY0lkIjozMTI3MzM0NjkyfQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=skdMsT&nav=eyJzSWQiOjI5NSwiY0lkIjo0MjkxMDQ1OTc5fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=skdMsT&nav=eyJzSWQiOjI5NSwiY0lkIjo0MjkxMDQ1OTc5fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=ZK16Ek&nav=eyJzSWQiOjM3NywiY0lkIjozNjEzNTQwMzh9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=ZK16Ek&nav=eyJzSWQiOjM3NywiY0lkIjozNjEzNTQwMzh9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=m5sble&nav=eyJzSWQiOjMxOCwiY0lkIjozNzA5NzkyODAxfQ


Esimerkki omatoimiasiakkuudesta
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• Risto on 35-vuotias toimistotyötä tekevä mies. Harrastuksiin
kuuluu lenkkeily ja kalastus. Risto kokee olevansa fyysisesti ja
psyykkisesti hyvässä kunnossa juuri nyt. Viime aikoina
hammassärky on kuitenkin vaivannut Ristoa. Risto käyttää
näppärästi tietokonetta ja muita teknisiä välineitä ja ottaa
yhteyttä kaupungin suun terveydenhuoltoon chatin kautta.
Chatin kautta neuvotaan varaamaan päivystysaika suun
terveydenhuoltoon samalle päivälle. Hammas saadaan
paikattua ja Risto pystyy jälleen jatkamaan normaalia
elämäänsä.

• Ristolla on kaksi pientä lasta. Riston perheen pienimmillä on
ollut korvatulehduskierrettä, jonka takia vierailut
terveysasemalla ovat tulleet tutuiksi. Lasten kanssa
Risto myöskin käy säännöllisesti neuvolassa.

 Omien palvelujensa osalta Risto on
tällä hetkellä omatoimiasiakkuudessa.
HUOM. Riston palveluntarvetta kuitenkin
arvioidaan jatkuvasti ja tarvittaessa
tehdään muutoksia asiakkuuteen.



2 Tukiasiakkuudet

20.12.2023 8

Palvelussa huomioitavia
asioita

Tukiasiakkuudet
• Arjessa pärjääminen tilapäisesti vaikeaa
• Vähän terveys- ja hyvinvointiriskejä / palvelujen tarvetta
• Tilapäinen tuen tarve

Tavoite Arjessa pärjäämisen palauttaminen / varmistaminen, terveyden ja hyvinvoinnin ylläpito

Suunnitelman tekeminen
Tavoitteet ja suunnitellut toimenpiteet/keinot

Tarpeen tilapäisen tuen ajan/osalta.

Jatkuvuuden turvaaminen
Samat ammattilaiset asiakkaan hoidossa / palvelussa

Hyötyy tilapäisen tuen ajan

Sosiaalihuollon omatyöntekijä ja/tai terveydenhuollon
hoitovastaava
Nimeäminen ja yhteydenpito

Tilapäisen tuen ajan
• nimetään tarvittaessa
• Hyötyy suorasta yhteydenottomahdollisuudesta

Omatiimi (=ammattilaisverkosto)
Asiakkaan palveluun osallistuvat ammattilaiset
hoitovastaavan ja omatyöntekijän lisäksi.

Voi olla tilapäistä tarvetta

Ajanvaraukset, yhteydenpito- ja palvelutavat
• Kevyimmän palvelun periaate
• 3. sektorin palvelut kaikille

• Omatoimisesti, tarvittaessa tukien
• Ennakoivasti, suosien digi- ja etäkontakteja
• Tuettu omahoito, tarpeen mukaan tapaamiset/vastaanotot (ryhmä- tai yksilö)

Palvelujen yhteensovittaminen ja koordinointi Tilapäisesti voi olla tarvetta

Kirjaus Apottiin
(asiakkaan suostumuksella)
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• Taina on 32-vuotias juuri esikoisensa saanut nainen. Tainan elämänhallinta
on aiemmin ollut hyvässä kunnossa, hän harrastaa kirjapiiriä ja kuntoilee
säännöllisesti. Raskauden jälkeen Tainan mieliala on ollut maassa ja
jaksamisen kanssa on ollut haasteita.

• Tainan ja hänen miehensä välejä on äärimmilleen kiristänyt miehen
työttömyys, molempien rahahuolet ja koliikkivauvan jatkuvat yöheräilyt.
Riitelyn vuoksi pari päätyi lopulta asumuseroon.

• Taina joutui hankkimaan uuden asunnon itselleen ja vauvalle, jonka takia
asumiskustannukset nousivat ja rahahuolet lisääntyivät entisestään.

• Neuvolakäynnin yhteydessä hoitaja huolestuu Tainan tilanteesta. Terveys- ja
hyvinvointikeskuksessa tehtyjen tarkempien tutkimusten, mm. oireiden
kartoituksen ja laboratoriokokeiden jälkeen Tainalla todettiin
raskaudenjälkeinen masennus.

• Masennukseen tarjottiin tukea ja apua. Aloitettiin masennuksen lääkehoito
pienellä annostuksella. Lisäksi hoitaja ohjasi Tainan rahahuoliensa kanssa
sosiaalineuvontaan.

• Taina sai tarvitsemansa avun mielenterveys- ja rahahuoliinsa ja nykyään
hänen vointinsa ja elämänhallinta on jo paljon parempi.

 Taina on tällä hetkellä
tukiasiakkuudessa.
HUOM. Taina palveluntarvetta
kuitenkin arvioidaan jatkuvasti ja
tarvittaessa tehdään muutoksia
asiakkuuteen
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Palvelussa huomioitavia asioita

Yhteistyöasiakkuudet
• Arjessa pärjääminen helppoa
• Paljon terveys- ja hyvinvointiriskejä / palvelun tarvetta
• Jatkuva palvelutarve

Tavoite Arjessa pärjäämisen ylläpito, terveyden ja hyvinvoinnin hoitaminen ja riskien väheneminen

Suunnitelman tekeminen
Tavoitteet ja suunnitellut toimenpiteet/keinot

Tarpeen aina

Jatkuvuuden turvaaminen
Samat ammattilaiset asiakkaan hoidossa / palvelussa

Hyötyy aina

Sosiaalihuollon omatyöntekijä ja/tai terveydenhuollon
hoitovastaava
Nimeäminen ja yhteydenpito

Nimetään
Hyötyy suorasta yhteydenottomahdollisuudesta

Omatiimi (=ammattilaisverkosto)
Asiakkaan palveluun osallistuvat ammattilaiset
hoitovastaavan ja omatyöntekijän lisäksi.

Voi olla tarvetta

Ajanvaraukset, yhteydenpito- ja palvelutavat
• Kevyimmän palvelun periaate
• 3. sektorin palvelut kaikille

• Omatoimisesti
• Suosien digi- ja etäkontakteja
• Tuettu omahoito, tarpeen mukaan tapaamiset/vastaanotot (ryhmä- tai yksilö)
• Vertaistuki

Palvelujen yhteensovittaminen ja koordinointi Voi olla tarvetta

Kirjaus Apottiin
(asiakkaan suostumuksella)

3

https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=FQjnbi&nav=eyJzSWQiOjI4OCwiY0lkIjozODYwNDM3NTg3fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=uaOb0F&nav=eyJzSWQiOjI4OSwiY0lkIjozMTc5MjkyODE5fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=NZSSwb&nav=eyJzSWQiOjI5MCwiY0lkIjoxMDg4MTM3OTg3fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=EYA2D2&nav=eyJzSWQiOjM4MywiY0lkIjozOTQ3MjY5NTR9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=EYA2D2&nav=eyJzSWQiOjM4MywiY0lkIjozOTQ3MjY5NTR9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=0mEPuu&nav=eyJzSWQiOjI5MywiY0lkIjozMTI3MzM0NjkyfQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=cTHqYE&nav=eyJzSWQiOjI5NSwiY0lkIjo0MjkxMDQ1OTc5fQ
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=ZK16Ek&nav=eyJzSWQiOjM3NywiY0lkIjozNjEzNTQwMzh9
https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=m5sble&nav=eyJzSWQiOjMxOCwiY0lkIjozNzA5NzkyODAxfQ


Esimerkki yhteistyöasiakkuudesta

11

• 70-vuotiaalla Kaijalla on alkava muistisairaus ja tyypin 2 diabetes.
• Viime aikoina Kaijalla on ollut haasteita lääkkeiden ottamisen

muistamisessa, joten Kaijan läheisten ja omaisten kanssa sovittiin
lääkkeen oton muistutuksesta kotihoidon etäkäynnillä.

• Kaijalla on lämpimät välit kolmeen lapseensa ja heidän perheisiinsä.
Kaijan perhe usein vierailevatkin Kaijan luona, jolloin perhe huolehtii
lääkemuistutuksista. Vierailupäivinä kotihoitoon on voitu ilmoittaa, ettei
kotihoidon etäkäyntiä vierailupäivinä välttämättä tarvita. Kaija tapaa monia
ystäviään muun muassa läheisessä palvelukeskuksessa.

• Kaija on aina ollut makean perään ja ylipainoa onkin päässyt kertymään
vuosien varrella.

• Lisäksi tupakointi on jäänyt huonoksi tavaksi eläköitymisen jälkeen. Kaijalla
epäillään perinnöllistä alttiutta keuhkosyöpään, jota esiintyy Kaijan suvussa
runsaasti. Terveysaseman omalääkäri suositteli Kaijalle omaolon sähköisiä
valmennusta tupakoinnin lopettamisen tukeen.

• Innokkaana digikäyttäjänä Kaija ilmoittautui kurssille ja on nyt saanut
vähennettyä päivittäistä tupakointiaan puolikkaasta askista muutamaan
savukkeeseen päivässä. Terveysaseman oma lääkäri seuraa Kaijan
verensokeriarvoja säännöllisesti sekä painonhallintaan Kaija on saanut
tukea ravitsemusneuvonnasta.

 Kaija on tällä hetkellä
yhteistyöasiakkuudessa.
HUOM. Kaijan palveluntarvetta kuitenkin
arvioidaan jatkuvasti ja tarvittaessa
tehdään muutoksia asiakkuuteen.



4 Huolenpitoasiakkuudet

Palvelussa huomioitavia asioita

Huolenpitoasiakkuudet
• Arjessa pärjääminen vaikeaa
• Paljon terveys- ja hyvinvointiriskejä / palvelun tarvetta
• Jatkuva palvelun ja tuen tarve

Tavoite Arjessa pärjäämisen tukeminen, terveyden ja hyvinvoinnin hoitaminen ja riskien väheneminen
• Jatkuvan palvelun, hoidon ja tuen tarjoaminen, jotta arjessa pärjääminen turvataan. Ennaltaehkäistään uusia terveys- ja hyvinvointiriskejä

Suunnitelman tekeminen
Tavoitteet ja suunnitellut toimenpiteet/keinot

Tehdään aina
• Kirjataan asiakkaalle ja ammattilaiselle ymmärrettävällä kielellä palvelun, hoidon ja tuen tavoitteet ja mitä toimenpiteitä on suunniteltu

tehtäväksi

Jatkuvuuden turvaaminen
Samat ammattilaiset asiakkaan hoidossa / palvelussa

Hyötyy aina
• Varmistetaan palvelun, hoidon ja tuen jatkuvuus

Sosiaalihuollon omatyöntekijä ja/tai terveydenhuollon
hoitovastaava
Nimeäminen ja yhteydenpito

Nimetään
Hyötyy erityisen paljon suorasta yhteydenottomahdollisuudesta

Omatiimi (=ammattilaisverkosto)
Asiakkaan palveluun osallistuvat ammattilaiset
hoitovastaavan ja omatyöntekijän lisäksi.

On yleensä tarvetta

Ajanvaraukset, yhteydenpito- ja palvelutavat
• Kevyimmän palvelun periaate
• 3. sektorin palvelut kaikille

• Tarvittaessa tuetusti / puolesta asioiden, ennakoivasti
• Valmennus omahoitoon, digi- ja etäpalvelujen käyttöön
• Tapaamiset/vastaanotot (tarvittaessa monialaiset)
• Vertais- ja kokemusasiantuntijatuki

Palvelujen yhteensovittaminen ja koordinointi On yleensä tarvetta

Kirjaus Apottiin
(asiakkaan suostumuksella)

4
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• Vielä vuosi sitten 25-vuotiaalla Laurilla ei ollut kotia, Lauri vietti yönsä
milloin missäkin.

• Päihdeongelman Lauri tunnistaa, mutta Lauri on pitkään epäillyt hänellä
olevan myös jotain psyykkisiä ongelmia. Ongelmia on ollut vaikea
hahmottaa, eikä hän ole halunnut hoitoonkaan hakeutua.

• Lauri päätyi lopulta sairaalaan, ja siellä ilmeni, että hänellä on
psykoosisairaus. Sairaalan henkilökunta huolestui
Laurin kokonaistilanteesta ja fyysisestä voinnista.

• Laurille laitettiin lähete psykiatrian poliklinikalle, jossa hän aloitti
hoitojakson. Laurin asioita käsitellään moniammatillisessa tiimissä. Muun
muassa aikuissosiaalityön sosiaalityöntekijä auttaa Lauria asumiseen,
toimeentuloon ja etuuksiin liittyvissä asioissa.

• Asunto järjestyi Laurille mielenterveyskuntoutujille tarkoitetusta
asumisyksiköstä.

• Sairaalassa olo ajan Laurille tuli pakostakin päihteetön kausi, jota jatkettiin
päihdepoliklinikan tukimuodoilla. Lauri on nyt ollut jo jonkin aikaa
päihteetön, mutta tunnistaa selkeän riskin retkahtamiselle.

• Nykyään Laurilla siis menee paremmin, mutta terveys- ja hyvinvointiriskit
ovat koko ajan läsnä. Lauri tarvitsee palveluita runsaasti jatkossakin.

 Lauri on tällä hetkellä
huolenpitoasiakkuudessa.
HUOM. Laurin palveluntarvetta
kuitenkin arvioidaan jatkuvasti ja
tarvittaessa tehdään muutoksia
asiakkuuteen.

Palaa sisällysluetteloon>>
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Asiakkuudet
Helsingin sotessa

Osa 2
Palvelulupaukset



PALVELULUPAUS OMATOIMIASIAKKUUKSILLE

• Pärjäät arjessasi yleensä hyvin ja terveytesi on pääosin hyvä. Tarvitset palveluja

satunnaisesti.

• Saat meihin yhteyden helpoimmin sähköisten kanavien kautta tai puhelimitse.

• Yhdessä suunnittelemme miten asiasi etenee sujuvasti.

• Annamme tarpeesi mukaan ohjausta ja neuvontaa sosiaali- ja

terveyspalvelujen käytöstä.

• Tuemme sinua, jotta pystyt hoitamaan asioitasi ja terveyttäsi itse.
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PALVELULUPAUS TUKIASIAKKUUKSILLE

• Arjessa pärjäämisessäsi on tilapäisesti haasteita ja tarvitset siihen tällä hetkellä

tukea. Sinulla on ajoittain terveyteesi ja hyvinvointiisi liittyviä huolia.

• Saat meihin yhteyden helpoimmin sähköisten kanavien kautta tai puhelimitse.

• Nimeämme sinulle tarvittaessa yhteyshenkilön terveyspalveluista,

sosiaalipalveluista tai molemmista.

• Laadimme yhdessä suunnitelman, jotta löydämme sinulle parhaan tuen,

palvelun ja hoidon. Työskentelemme kanssasi kunnes tilanteesi helpottuu.

• Tuemme sinua, jotta pystyt hoitamaan asioitasi ja terveyttäsi itse.
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PALVELULUPAUS YHTEISTYÖASIAKKUUKSILLE

• Pärjäät arjessasi yleensä hyvin, mutta tarvitset jatkuvasti terveyttäsi ja

hyvinvointiasi tukevia palveluja.

• Tarjoamme sinulle yhteyshenkilön terveyspalveluista, sosiaalipalveluista tai

molemmista. Yhteyshenkilösi tuntee asiasi ja asioit hänen kanssaan.

• Arvioimme kanssasi hoidon ja palvelujen tarvetta. Suunnittelemme

palveluistasi selkeän kokonaisuuden.

• Tuemme sinua sosiaali- ja terveyspalvelujen käytössä.

• Tiedät mitä voit tehdä itse, mitä tukea saat ja mitä seuraavaksi tapahtuu.

17

https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=W6s02x&nav=eyJzSWQiOjI4MywiY0lkIjoxNjk1MTY4NjAyfQ


PALVELULUPAUS HUOLENPITOASIAKKUUKSILLE

• Arjessa pärjäämisessäsi on haasteita ja tarvitset jatkuvasti palveluja ja tukea.

• Nimeämme sinulle yhteyshenkilön terveyspalveluista, sosiaalipalveluista tai

molemmista. Sovit yhteyshenkilösi kanssa yhteydenpidosta.

• Teemme kanssasi suunnitelman, jotta löydämme sinulle parhaan tuen, palvelun ja

hoidon. Huolehdimme, että palvelusi muodostavat pitkäaikaisen ja sinulle selkeän

kokonaisuuden.

• Tuemme ja autamme sinua arjessasi. Tarjoamme ohjausta sinulle ja läheisillesi, jotta

tiedät mitä tukea saat, mitä teet itse ja mitä seuraavaksi tapahtuu.
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Asiakkuudet Helsingin sotessa

Osa 3
Asiakkuuksien palveluun
liittyvät sote-yhteiset ohjeet
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Palvelutavat eri asiakkuussegmenttien osalta taulukkona
YKSILÖLLINEN ARVIO AINA! Taulukkoon kuvattu asiakkuudet, keskeisiä palvelussa huomioitavia asioita ja miten nämä eroavat eri asiakkuuksien välillä

Asiakkuuden kuvaus Omatoimiasiakkuus Tukiasiakkuus Yhteistyöasiakkuus Huolenpitoasiakkuus

Tavoite Arjessa pärjäämisen sekä terveyden
ja hyvinvoinnin ylläpito

Arjessa pärjäämisen palauttaminen /
varmistaminen, terveyden ja hyvinvoinnin
ylläpito

Arjessa pärjäämisen ylläpito, terveyden
ja hyvinvoinnin hoitaminen ja riskien
väheneminen

Arjessa pärjäämisen tukeminen,
terveyden ja hyvinvoinnin hoitaminen ja
riskien väheneminen

Suunnitelman tekeminen
Tavoitteet ja suunnitellut
toimenpiteet / keinot

Tarpeen kesken olevan asian
ajan/osalta.

Tarpeen tilapäisen tuen ajan/osalta. Tarpeen aina Tarpeen aina

Jatkuvuuden turvaaminen
Samat ammattilaiset asiakkaan
hoidossa / palvelussa

Hyötyy kesken olevan hoidon/tuen
ajan

Hyötyy tilapäisen tuen ajan Hyötyy aina Hyötyy aina

Sosiaalihuollon
omatyöntekijän ja/tai
terveydenhuollon
hoitovastaavan
Nimeäminen ja yhteydenpito

Ei yleensä ole tarvetta nimetä Tilapäisen tuen ajan
• nimetään tarvittaessa
• Hyötyy suorasta

yhteydenottomahdollisuudesta

Nimetään
Hyötyy suorasta
yhteydenottomahdollisuudesta

Nimetään
Hyötyy erityisen paljon suorasta
yhteydenottomahdollisuudesta

Asiakkaan omatiimi
asiakkaan palveluun osallistuvat
ammattilaiset

Ei yleensä ole tarvetta Voi olla tilapäistä tarvetta Voi olla tarvetta On yleensä tarvetta

Ajanvaraukset, yhteydenpito-
ja palvelutavat
• Kevyimmän palvelun periaate
• 3. sektorin palvelut kaikille

• Omatoimisesti
• Suosien digi- ja etäkontakteja
• Omahoito, tarpeen mukaan

tapaamiset/vastaanotot (ryhmä-
tai yksilö)

• Omatoimisesti, tarvittaessa tukien
• Ennakoivasti, suosien digi- ja

etäkontakteja
• Tuettu omahoito, tarpeen mukaan

tapaamiset/vastaanotot (ryhmä- tai
yksilö)

• Omatoimisesti
• Suosien digi- ja etäkontakteja
• Omahoito, tarpeen mukaan

tapaamiset/vastaanotot (ryhmä- tai
yksilö)

• Vertaistuki

• Tarvittaessa tuetusti / puolesta
asioiden, ennakoivasti

• Mahdollisuuksien mukaan valmennus
omahoitoon, digi- ja etäpalvelujen
käyttöön

• Tapaamiset/vastaanotot (tarvittaessa
monialaiset)

• Vertais- ja kokemusasiantuntijatuki

Palvelujen yhteensovittaminen
ja koordinointi

Ei yleensä tarvetta Tilapäisesti voi olla tarvetta Voi olla tarvetta Jatkuvaa tarvetta

Kirjaus Apottiin
(asiakkaan suostumuksella)

1 2 3 4
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Palvelussa huomioitavia asioita, joiden toteutustapa eroaa
riippuen asiakkuudesta.
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Tavoitteellinen työskentely

Suunnitelmallinen työskentely

Jatkuvuuden turvaaminen

Sosiaalihuollon omatyöntekijä ja terveydenhuollon hoitovastaava

Omatiimi (=ammattilais-verkosto)

Ajanvaraus, yhteydenpito- ja palvelutavat

Palvelujen yhteensovittaminen ja koordinointi

Hoidolla, palvelulla ja
tuella/ennaltaehkäisyllä tavoitellaan
mm. seuraavia

• Terveyden ja hyvinvoinnin
ylläpitämistä

• Asiakkaan arjessa pärjäämisen
ylläpitämistä tai tukemista

• Terveys- ja hyvinvointiriskien
vähenemistä

• Terveys- ja hyvinvointierojen
kaventamista

Asiakkuus vaikuttaa toteutustapaan!
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Tavoitteellinen työskentely eri asiakkuuksien osalta.

Kuva: Pixapay
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Asiakas on aktiivinen terveyteensä ja
hyvinvointiinsa liittyvien tavoitteiden asettaja
ja osallinen suunnitteluun.

Tavoitteellinen työskentely on
sidoksissa aina asiakkaan itsensä
määrittelemiin tarpeisiin ja tavoitteisiin,
hänen voimavaroihinsa, arjessa
pärjäämiseensä ja terveys- ja
hyvinvointiriskien määrään.

Eri asiakkuuksien tavoitteet:
1. Omatoimiasiakkuus:
Arjessa pärjäämisen sekä terveyden ja hyvinvoinnin
ylläpito

2. Tukiasiakkuus:
Arjessa pärjäämisen palauttaminen / varmistaminen,
terveyden ja hyvinvoinnin ylläpito

3. Yhteistyöasiakkuus:
Arjessa pärjäämisen ylläpito, terveyden ja hyvinvoinnin
hoitaminen ja riskien väheneminen

4. Huolenpitoasiakkuus:
Arjessa pärjäämisen tukeminen, terveyden ja hyvinvoinnin
hoitaminen ja riskien väheneminen
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Asiakkuuksissa:
Mitä enemmän

tuen tarvetta, sitä
tärkeämpää

suunnitelmallisuus
on.

kts dia 20

Suunnitelmallinen työskentely asiakkuuksien kanssa
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Eri suunnitelmat vaativat koordinointia ja yhteensovittamista,
jotta niistä muodostuu eheä kokonaisuus asiakkaalle.

Koordinoinnista ja yhteensovittamisesta vastaavat
sosiaalihuollon omatyöntekijä ja terveydenhuollon

hoitovastaava

Asiakas-
suunnitelma

Palvelu-
suunnitelma

Terveys-
ja hoito-

suunnitelma

Yhteinen ymmärrys tavoitteista ja selkeä suunnitelma vähentää mm. yhteydenottotarpeita ja selkeyttää
työn tekemistä. Suunnitelmallinen työskentely pohjautuu palveluissa tehtäviin erilaisiin suunnitelmiin.
Esim alla:

Suunnitelmia (linkki intraan)

• Terveys- ja
hoitosuunnitelma s. 53-56

• Aikuissosiaalityö osana
lapsiperheiden
monialaisen tuen tarpeen
arviointia ja tukea

• Palvelusuunnitelma
• Asiakassuunnitelma
• Kuntoutussuunnitelma
• Päihdesuunnitelma
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Jatkuvuuden turvaaminen

Käytännössä
Nimetään tarpeen mukaan terveydenhuollon hoitovastaava ja/tai

sosiaalihuollon omatyöntekijä.
”Kopinotto" tapahtuu ensimmäisellä yhteydenotolla –

asiakkaan asian hoitamisen aloittanut ammattilainen ei siirrä asian
hoitamista tarpeettomasti toiselle ammattilaiselle
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Kuva: Pixapay

Jatkuvuuden tarve on erilaista eri
asiakkuuksien osalta (kts sivu 20)

Jatkuvuuden turvaamisella tavoitellaan
kaikkien asiakkuuksien osalta

• Päällekkäistä ja turhan työn
vähenemistä

• Tuottavuutta paranemista
• Asiakaskokemuksen ja saatavuuden

paranemista

Jatkuvuuden turvaamisessa
olennaista on palveluohjaus
ja palvelujen koordinointi

Tavoitteellisen ja suunnitelmallisen työn myötä
jatkuvuuden turvaaminen helpottuu.
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Sosiaalihuollon omatyöntekijä
ja terveydenhuollon hoitovastaava
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Asiakas on
palvelujen
keskiössä!

Asiakas saa
tarvitsemiensa palvelujen

kokonaisuuden ilman
pompottelua.

Päällekkäisen
työn vähentämiseksi.

Aito sote-
integraatio
vahvistuu.

Opimme
toisiltamme!

Sosiaalihuollon omatyöntekijän ja terveydenhuollon hoitovastaavan nimeäminen asiakkaalle on Helsingin

kaupungin tapa toimia silloin, kun asiakkaalla on sote-palvelujensa koordinoinnin tarvetta.

Asiakkaan palvelukokonaisuutta koordinoivat tarpeenmukaisesti yhteistyössä sosiaalihuollon omatyöntekijä ja

terveydenhuollon hoitovastaava. He toimivat osana asiakkaan omatiimiä, joka koostuu asiakkaan kanssa

työskentelevistä eri ammattilaisista.

Ohje sosiaalihuollon omatyöntekijästä ja terveydenhuollon hoitovastaavasta
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Asiakkaan omatiimi
Asiakkaan omatiimi koostu sosiaali- ja
terveystoimialan ammattilaisista, jotka
toteuttavat asiakkaan sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut.

Asiakkaan omatiimin nimeäminen:
• Selkeyttää asiakkaalle keihin hän voi

palvelutarpeistaan olla yhteydessä
• Selkeyttää ammattilaisille asiakkaan

palvelukokonaisuuden hoitamista ja
konsultointia

Asiakkaan palvelutarpeet saadaan
hoidettua sujuvasti yhteistyössä
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Asiakas

Terveydenhuollon
hoitovastaava

Sosiaalihuollon
omatyöntekijä

Palvelutarve/
Palvelusta

omatiimissä
fysioterapeutti

Palvelutarve/
Palvelusta

omatiimissä
toimintaterapeutti

Palvelutarve/
Palvelusta

omatiimissä
lääkäri

Palvelutarve/
Palvelusta
omatiimissä

ohjaaja

Palvelutarve/
Palvelusta

omatiimissä
sairaanhoitaja

Palvelutarve/
Palvelusta

omatiimissä
psykologi

Esimerkki asiakkaan omatiimistä



Ajanvaraus, yhteydenpito ja palvelutavat.
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Tarjoamme palvelumme asiakkaan tarpeiden mukaan
noudattaen kevyimmän palvelutavan –periaatetta.

Suosimme:
 Ajanvarauksissa mahdollisuuksien mukaan

asiakkaan omatoimisia varauksia
 Yhteydenpidossa ensisijaisesti digi- ja etäkontakteja

Huomioimme eri asiakkuuksien kyvykkyydet ja
erityispiirteet (kts dia 20):
 Tarvittaessa tuemme ajanvarauksissa
 Tarjoamme palvelua kasvotusten

https://helsinginkaupunki.sharepoint.com/:p:/s/SOTEKehittmisenkrki1_asiakkaaksitulonjayhteisentynkehittmine-A1_Asiakkuudet/EYB7Gd90FJBGlBmdhyfriD4BrdYFMfDUeCUm5XobDplZsw?e=LTi2XL&nav=eyJzSWQiOjI3NywiY0lkIjo2OTc5Nzk3NzB9


Palvelujen koordinointi ja yhteensovittaminen
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Palveluja yhteensovittamalla ja koordinoimalla ehkäisemme ja vähennämme päällekkäistä työtä.
Asiakkaan ei tarvitse tietää, mitä palvelua hän tarvitsee – ammattilaisten tehtävä on auttaa hänet tarpeen
mukaiseen palveluun

Omatyöntekijä tai
hoitovastaava

Nimeän itseni
omatyöntekijäksi tai
hoitovastaavaksi.

Varmistan asiakkaalle
hänen tarvitsemansa

Palvelut.

Tiedän kehen
olen

yhteydessä.

Tiedän mitä itse teen
ja mitä seuraavaksi

tapahtuu.

Saan palvelutarpeitani
vastaavia palveluja.

Otan heti
kopin!

Asiakas

Asiakkaan tarve ja tilanne määrittelee palvelukokonaisuuden

Palvelujen koordinointi
ja yhteensovittaminen
on tärkeää erityisesti
paljon palvelua
tarvitsevien
asiakkuuksien osalta.
Joskus se voi olla
tarpeen myös
tukiasiakkuuksien
osalta.

Palaa sisällysluetteloon>>
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Asiakkuudet Helsingin
sotessa

Osa 4.
Kirjaaminen



Asiakkuussegmentin kirjaaminen Apottiin terveydenhuollon rekisteriin

Numeroilla terveydenhuollon rekisteriin
1=omatoimiasiakas 2=Tukiasiakas 3=Yhteistyöasiakas 4=Huolenpitoasiakas

Segmentoinnin vaiheittainen aloitus
• Ensivaiheessa

• ≥ 18-vuotiaat
• Terveydenhuollon asiakkaat
• Asiakkuudet  1, 2, 3 ja 4 – painottaen asiakkuuksiin 3 ja 4 (= paljon

palveluja tarvitsevat)
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palaa sisällysluetteloon>>

Klikkaa
segmentoinnin
kirjaamisohjeet
auki tästä!

Sosiaalihuollon rekisteriin
kirjaaminen rakenteisesti ei ole

vielä mahdollista.
Rakenteinen kirjaaminen on

valmistelussa.

Apotissa

merkitsemisnumero

Lyhyt kuvaus

asiakkuudesta

Helsingin soten

asiakkuuden nimi

1 Pärjäät arjessasi yleensä hyvin.  Sinulla on vähän terveys- ja
hyvinvointiriskejä. Tarvitset palveluja satunnaisesti.

Omatoimiasiakkuus

2 Arjessa pärjäämisesi on tilapäisesti haastavaa ja tarvitset siihen
tällä hetkellä tukea.  Sinulla on vähän terveys- ja hyvinvointiriskejä.

Tukiasiakkuus

3 Pärjäät arjessasi yleensä hyvin.  Sinulla on paljon terveys- ja
hyvinvointi riskejä. Palvelun tarpeesi on tilanteestasi johtuen
jatkuvaa.

Yhteistyöasiakkuus

4 Arjessa pärjäämisesi on haastavaa. Sinulla on paljon terveys- ja
hyvinvointiriskejä. Palvelun ja tuen tarpeesi on tilanteestasi johtuen
jatkuvaa.

Huolenpitoasiakkuus
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