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Tavoitetilan toimintamalli
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Yhteydenotot kokoava alusta - Tavoitetila
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Yhteydenotot kokoavan alustan ammattilaisen 

näkymässä on esillä seuraavat tiedot

• Asiakkaan yksilöivät tiedot

• Asiakkaan tiimi

• Käsittelemättömät, avoinna olevat 

yhteydenotot aikaleimoineen

• Yhteydenoton syy

• Yhteydenoton kiireellisyys

Lisäksi ammattilainen voi kuitata yhteydenoton 

käsitellyksi Yhteydenotot kokoavan alustan 

listalta (ei muista järjestelmistä)

Yhteydenotot kokoava alusta 

Asiakkaan käsittelemättömät, avoinna 

olevat yhteydenotot Yhtey-

den-

oton 

syy

Kiireel-

lisyys-

luokitus

Kuittaa 

yht.otto 

pois 

listaltaAino Asiakas Henkilötunnus:______ Tiimi:______

4.3.2024 Livechat O

4.3.2024 Takaisinsoitto 116117 O

3.3.2024 Takaisinsoittopyyntö ta:lle O

2.3.2024 Omaolo oirearvio työjonolle O

28.2.2024 Maisa O

Esimerkkiluonnos ammattilaisen näkymästä



Yhteydenotot kokoava alusta tavoitetilassa
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Chatbot

Anonyymi

Keskustelu tallentuu

ammattilaiselle ja on 

ammattilaisen käytettävissä 

kun asiakas tunnistautuu 

livechatissa

Tunnista-

minen

puh.nron 

perus-

teella,

Telia Ace

Vahva 

tunnis-

tauminen

Integraatio 

Apottiin

Reaaliaikainen kontakti ammattilaiseen

Vahva tunnistatuminen

Kirjaukset Apottiin

Asiakas tunnistaa 

tarpeen

ja ottaa yhteyttä

Takaisin-

soitto

Terveys-

neuvonta

Päivys-

tysapu, 

puhelin, 

24/7

Walk-in
Työkori-

viestit

Livechat, 

anonyy-

mi

Vahva 

tunnis-

tauminen
Viestit näky- 

vät Apotissa

Livechat, 

tunnis-

tautunut

Yhteydenotto-

kanava

Tunnistautumis- ja 

kirjausnäkökulma

Asiakas 

soittaa 

terveys-

asemalle, 

jättää 

soitto-

pyynnön

Omaolo Maisa

Yhteydenotot kokoava alusta 

Lista asiakkaiden yhteydenotoista eri kanavissa

Johdon näkymä 

ja raportit

Ei suoraa

kontaktia 

asiakkaaseen

Vahva 

tunnis-

tauminen
Integraatio 

Apottiin



Esimerkkicase 1 – Asiakas aloittaa Hesteristä
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Chatbot

Hesteri

Asiakas 

tunnistaa tarpeen

ja ottaa yhteyttä

Livechat, 

anonyy-

mi

Livechat, 

tunnis-

tautunut

Asiakkaan 

tunnistauduttua 

ammattilainen näkee 

asiakkaan 

käsittelemättömät, 

avoimet yhteydenotot

Ammattilainen neuvoo

asiakasta tunnistau-

tumaan 

Asiakas siirtyy 

livechatiin mutta 

ei tunnistaudu

Hoito-

prosessi

Asia 

ratkaistu



Tavoitetilan tietomalli
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Tietomallista lyhyesti

Tietomalli on konseptuaalinen kuvaus 

asiakasohjauksen lähteenä olevasta datasta 

(lähdedata), siirtymisestä (integraatiokerros) ja 

päättymisestä dataa hyödyntävään alustaan 

(Yhteydenotot kokoava alusta).   

Tietomalli havainnollistaa karkeasti tietovirrat ja 

niiden sisällä liikkuvat asiakasohjauksen attribuutit 

aina lähdejärjestelmistä yhteydenotot kokoavaan 

alustaan. 

Tietomalli on hyödynnettävissä Yhteydenotot 

kokoavan alustan tarkemmassa suunnittelussa olipa 

tuleva ratkaisu kokonaan uusi tai olemassa oleva 

alusta. 
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Resurssivaikutusten 
simulointimalli
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Yhteydenotot kokoavan alustan 
resurssivaikutusten simulointi
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Johdon yhteenveto
• Helsingin kaupungin terveysasemien asiakkaat voivat 

ottaa yhteyttä ammattilaisiin monen eri kanavan kautta. 

Vaikka kullakin kanavalla on oma käyttötarkoituksensa, 

asiakkaat ottavat yhteyttä saman asian puitteissa usean 

eri kanavan kautta. Tämä lisää osaltaan työtä ja 

vastausviivettä jo valmiiksi ruuhkautuneissa kanavissa. 

• Tähän ongelmaan Helsingin kaupungilla on tunnistettu 

ratkaisu, jolla pyritään hallitsemaan ja vähentämään 

päällekkäisiä yhteydenottoja.

• Ns. yhteydenotot kokoavan alustan ammattilaisen 

näkymään on tarkoitus koota asiakkaan avoimet, eri 

kanaviin tekemät yhteydenotot.

• Työssä kuvattiin ja analysoitiin asiakkaaksi tulon 

prosessin asiakasohjauksen nykytilaa, sen taustatekijöitä 

ja reunaehtoja sekä mallinnettiin yhteydenotot kokoavan 

alustan tavoitetila ja tietomalli tietosuojakysymykset 

huomioiden. 

• Yhteydenotot kokoavan alustan resurssivaikutusten 

arvioimiseksi laadittiin Helsingin kaupungin käyttöön 

simulointimalli, jossa muuttujina ovat alustan arvioidut 

vaikutukset yhteydenottojen määrään per kanava.
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• Yhteydenotot kokoavan alustan tavoitemallissa 

ammattilaisella on näkymä asiakkaan aiempiin avoimiin, 

käsittelemättä oleviin yhteydenottoihin, niiden 

aikaleimaan, syyhyn ja kiireellisyysluokkaan. 

Ammattilainen voi myös kuitata avoimia yhteydenottoja 

pois listalta.

• Tietomallissa kuvataan alustan lähteenä oleva data sekä 

sen siirtyminen ja päättyminen dataa hyödyntävään 

alustaan. Tietomalli havainnollistaa karkeasti tietovirrat ja 

niiden sisällä liikkuvat asiakasohjauksen attribuutit aina 

lähdejärjestelmistä yhteydenotot kokoavaan alustaan. 

• Tietosuojakysymykset tulevat vastaan erityisesti 

tilanteissa, joissa asiakas halutaan tunnistaa ja asiakkaan 

tietoja halutaan yhdistää ja hyödyntää. Jatkotyössä 

Helsingin kaupungin on syytä laatia tietosuojaa koskeva 

vaikutustenarviointi (GDPR 35 artikla) moniammatillista 

tiimiä hyödyntäen.

• Resurssivaikutusten simulointimallin avulla voidaan 

osoittaa, miten alustan mahdollistamien yhteydenottojen 

määrän vähentäminen vaikuttaa tarvittaviin 

henkilöresursseihin ja -kustannuksiin. 

• Kustannusvaikutusten arviointi tarjoaa vahvan perustan 

investointilaskelmille.
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