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JOHDANTO

Kevaalla 2024 kaynnistettiin Helsingin kaupungin terveysasemilla kehittamistyd, jonka tarkoituksena
oli parantaa palveluiden saatavuutta sujuvoittamalla terveysasemien asiakkaaksi tuloa. Kehitystyo
sisaltyi EU-rahoitteisen Helsingin kaupungin kestavan kasvun (RRP) hankkeen Moniammatillisuus
ja uudet ammattirynmat -osaprojektiin.

Ty0 aloitettiin nykytilan kartoituksella asiakkaaksi tulon kaytannoista kaikilla Helsingin kuudella
terveysasema-alueella, 21 terveysasemalla. Nykytilaa kartoitettiin havainnoimalla ja
haastattelemalla asiakkaaksi tulon prosessiin osallistuvia ammattilaisia ja heidan esihenkiléitaan.
Liséksi kyselyjen avulla selvitettiin terveysasemien valista yhteistyota seka terveysasemien
yhteistyota muiden toimijoiden kanssa.

Kartoitus osoitti, etté asiakkaaksi tulon kaytannot vaihtelivat terveysasemien valilla. Tama voi
nayttaytya palveluiden epatasalaatuisuutena, ja se saattaa hankaloittaa terveysasemien ja muiden
palveluiden valista yhteistyota seka asiakasohjausta.

Kartoituksen perusteella tarkemmiksi kehittamiskohteeksi valittiin terveysasemien asiakkaaksi tulon
kaytantojen yhtenaistainen. Yhtenaistaminen toteutettiin ja kayttoon otettiin yndessa
terveysasemien edustajien kanssa.
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Kehittamiskohteiden tunnistaminen

Asiakkaaksi tulon kanavien havainnointi ja ammattilaisten haastattelut

Tavoite: Keréta tietoa siita, miten asiakkaaksi tulo tapahtuu eri kanavien kautta seka tunnistaa sisaisen asiakasohjauksen

prosessit ja asiakkaaksi tuloon liittyvat kehittamistarpeet.
*  Puhelin ja paikan paalla asiointi (Walk-in)

»  Sahkdiset asiointikanavat kuten chat, Maisa (sdhkdinen asiointi- ja ajanvarauspalvelu) seka Omaolo
Kohderyhma: Terveysasemien terveydenhoitajat, sairaanhoitajat ja lahiesihenkilot.
Havainnointeja ja haastatteluja tehtiin kaikilla kuudella terveysasema-alueella.

» Havainnointeja tehtiin 256 kappaletta

» Hoitajien haastattelut 39 kappaletta

» Esihenkildiden haastattelut 12 kappaletta .

1. Kyselyt yhteistyon l&htotilanteesta 28.3-28.4.2025
(terveysasemien kesken seka terveysasemien ja muiden palveluiden valilld)
Tavoite: Selvittdd, miten yhteisty® toimii eri terveysasemien valilla seka terveysasemien ja muiden palveluiden valilla.

Kohderyhma ja vastausmaarat:

*  Terveysasemien ammattilaiset: 110 vastausta

*  Terveysasemien yhteistydkumppanit*: 196 vastausta

*  Helsingin paivystysapu: 10 vastausta

2. Kyselyt yhteistydn tilasta yhtenaistamistyon jalkeen 21.10-16.11.2025
(terveysasemien kesken seka terveysasemien ja muiden palveluiden valilld)

Tavoite: Selvittaa, miten yhteistyo toimii eri terveysasemien valilla seka terveysasemien ja muiden palveluiden valilla.
Kohderyhma ja vastausmaarat:

»  Terveysasemien ammattilaiset: 147 vastausta
*  Terveysasemien yhteistybkumppanit*: 284 vastausta

1. kartoituksessa tunnistetut
kehittamiskohteet

Vaihtelevat kaytannot
terveysasemilla

Hoidon tarpeen arviointi
Kirjaamiskaytannot
Asiakasohjaus
Moniammatillisen
yhteistyon toteutuminen

2. kartoituksessa tunnistetut
kehittdmiskohteet

» Kaikki terveysasemat eivat ole

kayttoonottaneet yhteisia

»  Helsingin paivystysapu: 21 vastausta

toimintatapoja.

» Viesti terveysasemien
yhtenaisista
yhteydenottokanavista eivat
ole saavuttaneet kaikkia
ammattilaisia.

*1. kyselyn muut: Kotihoito, fysioterapia, toimintaterapia, vammaispalvelut, kuntouttavan arvioinnin yksikkd, mielenterveys- ja paihdetyon sairaanhoitajat, geriatrian poliklinikka, kotisairaala, kaupungin sairaala, akuutti kuntoutusosasto, kuntoutussuunnittelu,

laékinnallinen kuntoutus, apuvalinepalvelu, lyhytterapiayksikko ja sairaalafysioterapia.

* 2. kyselyn muut: Mielenterveyskuntoutujien yhteisbasuminen, psykiatria, Auroran sairaala, psykiatrian poliklinikka, paihdepoliklinikan sosiaalityd, paihdekuntoutus, asumisen tuki, asunnottomien palvelut, Seniori-info, arviointitoiminta, aikuissosiaalityd, kotisairaala,
opiskeluterveydenhuolto, jélkihuolto, nuorten sosiaalityd, sosiaalihuolto, Sairaala Helsinki, vuodeosasto, tydllistymista edistéva toiminta, psykiatrian avohoito, kuntoutussuunnittelu ja apuvélineet, ikdantyneiden sosiaalihuollon palvelut, lasten puheterapia, suun

terveydenhuolto, Diabeteskeskus, maahanmuuttaneiden erityispalvelut, gerontologian yksikkd, gerontologinen sosiaalityd, lyhytterapiayksikkd, neuvola, perheryhmékoti.



Terveveysasemilla kayttoonotetut yhtenaiset kaytannot

Asiakasohjaus

Moniammatillinen yhteisty6

Hoidon tarpeen arviointi Kiireellinen hoito Kirjaaminen
Kiireellisyyden Termit Hoidon jarjestaminen Kirjaamiskaytannot Asiakasohjaus Yhteystietojen Yhteydenotot
madritelméa Kaikilla Kiireellinen hoito Terveysasemille on Terveysasemilla saatavuus Muista palveluista
ISBAR-menetelma terveysasemilla jarjestetaan esisijaisesti kaytossa asiakkaan hoito ja Kaikkien tai toiselta
luo selke&n kaytetaan asiakkaan omalla yhtenaiset asiakasta koskevat terveysasemien terveysasemalta
rakenteen hoidon  yhtenaisia terveysasemalla, asiakkaan kirjaamiskaytannot, yhteydenotot hoidetaan yhteydenotto- ja tulevat
tarpeen yhteisty6ta omassa tiimissa. jotka on koottu ensisijaisesti asiakkaan konsultointisivut yhteydenotot
oiNNi i i . i omassa tiimissa. 5 -
arvioinnille. Hoidon ~_ tukevia. Terveysasemapalveluiden terveysasemien seka ohjataan
kure_e_lllsyys nlmlkkel_t_g ja yhteinen etapalveluna o yhtelseen Asiakasohjausta tuetaan puhelinluettelot yhten_alsen mgl_lm
arvioidaan termeja. toimiva paivystysapu voi Irfaamisoppaaseen. moniammatillisilla, nouda'gtgvgt mukaisesti kal_kllla
palveluyhdyspinnat yhtenaista terveysasemilla.

ammattilaisen
osaamisen ja
hoidonperusteet.fi-
ohjekirjaston
ajantasaisen tiedon
pohjalta.

varata kiirevastaanoton
asiakkaan omatiimin
ammattilaiselle seka
lahettaa kiireellisen
konsultaatiopyynnén
vuorokauden ympari.

ylittavilla hoitopoluilla.

rakennetta ja ovat
ajantasaiset.

Aiemmin terveysasemien keskinaista seka niiden yhteistydta muiden sote-palvelujen valista yhteistyota vaikeutti se, etta
kaupungin 21 terveysasemalla oli keskenaan erilaiset kaytannot yhteistydn ja yhteydenottojen hoitamiseen. Yhtenaiset
kaytannot parantavat hoidon jatkuvuutta ja sujuvoittavat palveluiden yhteisty6ta ja yhteensovittamista eri toimijoiden valilla
5




Hoidon tarpeen arviota tukevat tydkalut

Hoidon tarpeen arvioinnin tydkalut ovat kansallisesti kaytossa
olevia sahkadisia tytkaluja, jotka tukevat terveysalan ammattilaisia
asiakasohjauksessa ja asiakkaiden hoidon tarpeen arviointia

koskevassa paatoksenteossa.

= Kaytannon esimerkki
HTA-tyokalujen hyodyntamisesta

osoite, kotkunta + tupla-
var s lisskysymyksills
Paivita: viestintaasetukset
Tarkista:

kaynnit ja varaukset
Puolesta-asiointi?

ASiakaS Selvita tausts tiedot
Kysy:

keI'tOO - Asiakkaan vaiva/ Avaa Apotin

d asia, miksi ottanut potilaskertomus
uudesta i
S yhteyttd Katso ai t

oireesta - kirsukset

Avaa dlykds HTA - Hoitosuunnitelma

- MAM-merkints

B ‘

Ammattilainen
avaa alykkaan Kysy ja kirjoa
HTA.n - Asiakkaan oireet, Anna ja kirjaa selkokieliset jatkohoito-ohjeet —
= niiden kesto - Mits on sovittu Paats
- Toista oireet - Mits seuraavaks keskustelu
- Tarv. tarkenna - Mitd asiakkaan tulee tehda itse
- Mists han sa3 tiedon ja milloin Tarkista kirjaus.
Tee HTA-merkintd ) Tallenna.
Varmista, ett3 asiakas on ymmartanyt ohjeet j2 )
onko hanells kysyttsvas Tarkista
Ohjeista: Sovitut asiat voi tarkistaa Maisasta ja mahdollinen
Omakannasts, jonne kirjaukset tallentuvat ajanvaraus.

\

16.4.2025/paivitetty 17.6.2025

Hoidon tarpeen arviossa kaytettavat

tyokalut

- ISEAR-malli toimii runkona.
I1=T sta
- st * |SBAR-raportointimenetelma luo selkean ja
B § = Tulosyy y!'r!mérretﬁvﬁn rakenteen hoidon tarpeen arviointi
kirjaukselle
“ B = Esitieto * ISBAR-menetelmaa kiytetadn lisaksi viestintadn,

konsultointiin ja raportointin

A= Nykytila

ﬂ § = Suunniteima, kysymysien acettaln
o varmista

Ohjealusta: ISBAR-menetelma terveysasematydss i
Oppiva: ISBAR-raporointimenetelms amm attilaiselle

[osal), ISBAR-raportointimenstelma
terveysasematyossa (osa 2)

Tyokalut tukevat ammattilaista péatolksenteossa ja

Helsinki

asiakasohjauksessa
(.r’ - . \I I_.’ I
Paittksentuki si%i! Hoidonperusteet.fi
Dwodecim Paatdksentuki on integroitu Apottin. Palvelee terveydenhuollon ammattilaisia
Ohjelma koostaa asiakaskohtaisia tli::ek:illlsjlﬂer:s:c:-on tarpesn arvioinnin tecssa.
toimintachjeita ja varoituksia, jotka perustuvat
rakgmensgen patilastietoon ja [Gdketisteellizesn Palvelua on kiytettavi aina, jos ohjaat
tutkimustistoon. . . . .
asiakkaan kiireelliseen hoitoon
+ Etsi Duodecim Paatoksentuki Apotin terveysasemalle tai yhteispaivystykseen
potilaskertomuksen toimintarivin lisavalikosta. Vaatii kifjautumisen:
* Kiinnité suosikiksi nasta-kuvakkeesta « Sote-ammatiilaiskorttisi numero
* Sivu aukeaa oikealle sivupalkkiin ja yhdistaa * Rekistergitymiskoodi E3JUVEBKS
:ank anmledc;llsiﬁko_levaT gte?te_lsta_ tistoa * Saat tunnukset ja salasanan esihenkilditasi.
mm. diagnoosit, [&kitys, laboratorio- ja . - )
] A, - 1 perusteet.
mittaustulokset, tupakeointi) ndyttdéon soaw pider e__J tee“t ff_ o .
perustuviin hoitosuosituksiin . Pﬂ_"":"‘"ﬁ o:_haytltla_tta\ra :II‘Ia.]OS ohjaat
I N - asiakkaan kiireelliseen hoitoon
L?ydat..k ”'..“'59” poma:tlegc_:n_ y’hdgsta y terveysasemalle tal yhteispaivystykseen,
nakymastd. Tuottaa kayttdosi muistutieita, b . L N
suosituksia, diagnoosikohtaisia yhteenvetoja, HPI"IM.“ on SI!D'..I(I.II'!U_I yl'_rtelsun hm_dmj . .
iy s : . N . ’ kiireellisyyskriteereihin, jotka on kaytdssd myds
lagkityksen kokonaisarvion, laskureita ja )
; HUS:la.
lomakkeita. Teet attilai ime kadessa aina its
* Saat tukea piatdksentekoon hoitotilanteissa, ?‘? "amm g|..ena v!|me agessa aina llse
Kok istilantess ia hoitovaieid padtiksen potilaan hoidon tarpeesta, perustuen
onaistiianisessen [a holtovajsiden potilaan kertomaan, siihen milté potilas
tunnistamiseen N . . L
kuulostaa ja potilaan aiempaan historiatietoon
» Lisdtietoa ja yksityiskohtaisempi chjeistus Apotista
Apotti-oppaasta uPerfom Paaset siirtymaan hoidontarpeenarvio.fi
sivulta suoraan hoidonperustest.fi —palveluun,
jos olet kirfjautuneena molemmissa
| palveluissa
VAN
~
Hoidon tarpeen arvicinnin kirjaaminen:
* Kis. Kiaamisopas ja THL: Usein kysyttya Avohilmo-tietojen kirjaamisesta
*  Muista! Hoidon tarpeen arvicinnin tulos kirjataan rakenteisesti kdyttaen tulosiuokitusta
= Tarkista, ettd tekemdsi hoidon tarpeen arvicinti on linkittynyt cikeaan ajanvaraukseen y

Hyodynnia aktiivisesti myos néita:

Kaypahoitoswositukset ja Asiakasohjaus
ladketetokanta Ammattilaisille tuki
mim. iheteohjeet

| ‘Sotepe-ntran

Tersi-kehryn hoito- ja Terveysasemien
toimenpide-ohjest. yhtendiset kijaus-
Kis. Lista ohjeista kaytanteat



Miksi hoidon tarpeen arviota tukevia tyokaluja kaytetaan?

O~0

. O
Asiakas (\m’ﬁ

Ammattilainen %

N
Tyoyksikkd J,‘%{?g\

Organisaatio

Palvelut ovat tasalaatuisia
ammattilaisesta riippumatta.
Hoidon tarpeen arvio
perustuu ajankohtaiseen,
tutkittuun tietoon.

Hoitoon ohjaus tehd&aan
valtakunnallisesti linjattujen
hoidon kiireellisyyskriteerien
mukaan.

Luottamus palvelua kohtaan
vahvistuu.

Tutkittuun tietoon ja
ammattilaisen
ammattitaitoon perustuva
hoidon tarpeen arvio tukee
asiakaslahtoisyytta.
Laadukas palvelu sitouttaa
asiakasta omaan
hoitoprosessiin.

Ajankohtaiseen tutkittuun
tietoon pohjautuva
paatdksenteko turvaa
ammattilaista.
Ammattilaisen paatoksen
teon tukena on
ajankohtainen tieto.
Ammattilainen saa valmiita
kysymyksia ja kattavaa
koontitietoa, jota voi
hyodyntaa kirjauksissa seka
paatoksenteossa.
Ammattilaisten valinen
yhteistyd sujuvoituu, kun
kaikki sitoutuvat yhteisten
toimintamallien kaytt6on

Hyvin tehty ja kirjattu hoidon
tarpeen arviossa on hyva
tuki konsultoinneissa
Seuraavan ammattilaisen
on helppo jatkaa eteenpain
(korjaavan tydn maara
vahenee).

Laadukas ja tietoon
perustuva hoidon tarpeen
arvion kirjaus auttaa
esihenkil6a palautteiden
kasittelyssa.

Laadukkaan kirjaamisen
avulla tuotetaan laadukasta
tietoa tietojohtamiseen.
TyOkalut muistuttavat
ammattilaista tarkistamaan
diagnoosien ja ICDC-
koodien ajantasaisuudesta
Omavalvonta.




Asiakasohjausta tukevat moniammatilliset hoitopolut

« Osana hoitopolkujen kehittamista tydstettiin asiakkaan hoitopolku tilanteessa, jossa asiakas hakeutuu
terveysasemalle mielenterveysoireen takia.

« Kehittamistyossa tehtiin erilliset hoitopolut aikuisille ja nuorille.

» Hoitopolkuja on tydstetty moniammatillisessa tyoryhmassa yhdessa terveysasemien ja psykiatrian
kanssa.

« Tavoitteena on, etta asiakkaasta otetaan koppi heti ensimmaisessa kontaktissa ja asiakas saa
tasalaatuista hoitoa, oikea aikaisesti, oikean ammattilaisen toimesta.

» Hoitopolut selkeyttavat potilaan hoidon kulkua ja vahentéaa paallekkaisyyksia.

« Hoitopolun osana terveysasemilla on otettu systemaattiseen kayttoon terapianavigaattori ja
interventionavigaattori osaksi hoidon tarpeen arviointiprosessia.

» Hoitopolku julkaistiin helmikuussa 2025. Vuoden 2025 joulukuuhun mennessa sita oli katsottu 7538
kertaa, ja 1010 kayttgjda on avannut ohjeen.

Selkeéa ja yhtenainen hoitopolku varmistaa, ettd asiakas saa tasalaatuista, oikea-aikaista ja
tarkoituksenmukaista hoitoa ilman viiveita tai paallekkaisyyksia.



Ajanvarauksen kehittaminen ja yndenmukaistaminen

Nykytila:
Terveysasemilla on kaytossa yhteensa seitsemankymmenta eri ajanvarauspohjaa.

(Ajanvarauspohja on potilastietojarjestelmassa kaytdssa oleva ennalta maaritelty aikataulurakenne, jota ammattilaiset kayttavat vastaanotto- ja muiden aikojen
varaamiseen.)

Ajanvarauspohjien kayttotarkoitukset vaihtelevat eri yksikoiden valilla.

Kehittamiskohteet:

« Kaikille terveysasemille on méaaritelty yhtenéiset ajanvarauspohjat ja niiden kayttétarkoitukset.
» Hoitajien ajanvarauspohjat
« L&&karien ajanvarauspohjat
N Maisa—ajanvarauspohjat (Maisa on sahkdinen asiointi- ja ajanvarauspalvelu)

Tavoitteet:

« Asiakkaalle varatun ajan kesto vastaa todellista tarvetta.

« Ajanvaraus toimii joustavammin yksikoiden valilla.

« Terveysasemat saavat raportointitietoa resurssien kaytosta.

Yhtenaiset ajanvarauskaytannot parantavat hoidon sujuvuutta, tehostavat resurssien kayttéa ja mahdollistavat
yksikoiden vélisen vertailun, esimerkiksi vastaanottoaikojen kaytdssa toistuviin hoitotarpeisiin. Nain voidaan
tunnistaa alueellisia eroavaisuuksia ja kehittaa toimintaa yndenmukaisemmaksi.



Terveysasemien asiakasohjauksen tietomalli

Asiakasohjauksen kehittamistyossa toteutettiin selvitys asiakkaaksi tulon ja asiakasohjauksen
toimintaprosesseista terveysasemilla moniammatillisuutta hyodyntaen, mallinnus asiakasohjauksen
tietomallista seké asiakkaiden yhteydenotot yhteen kokoavan digitaalisen alustan konseptista.

Asiakkaiden yhteydenotot kokoavan digitaalisen alustan konseptin tavoitteena on kuvata malli sille, kuinka
asiakkaan eri asiointikanavien kautta vastaanotetut yhteydenotot voisi koota yhteen siten, etta niita
kasittelevat ammattilaiset nakisivat asiakkaan yhteydenottojen kokonaistilanteen.

Tietomalli on konseptuaalinen kuvaus, joka havainnollistaa karkeasti tietovirrat ja niiden sisalla liikkuvat
asiakasohjauksen attribuutit aina lahdejarjestelmista yhteydenotot kokoavaan alustaan. Tietomalli on
hyodynnettavissa yhteydenotot kokoavan alustan tarkemmassa suunnittelussa.

Terveysasemien asiakkaat ottavat yhteytta useiden eri yhteydenottokanavan kautta, joskus my6s saman asian
puitteissa. Kanavilla on omat kaytt6tarkoituksensa. Paallekkaiset yhteydenotot lisdavat osaltaan vastausviivetta
ruuhkautuneissa kanavissa. Yhteydenotot kokoavan alustan tavoitemallissa ammattilaisella on nakyma
asiakkaan aiempiin avoimiin yhteydenottoihin. 1



Terveysasemien asiakasohjauksen tietomalli — Esimerkki yhteydenotot
kokoavan alustan toiminnasta

Asiakas
tunnistaa tarpeen
ja ottaa yhteytta
Asiakas siirtyy Ammattilainen neuvoo Asia
livechatiin mutta asiakasta tunnistau- ratkaistu
ei tunnistaudu Livechat, tumaan Livechat,
Chatbot anonyy- tunnis-
mi tautunut
Hoito-
prosessi
Yhteydenotot kokoava alusta
Asiakkaan kasittelemidttomat, avoinna
Asiakkaan olevat yhteydenotot
tunnistauduttua ) ) _ N
ammattilainen niakee Aino Asiakas Henkiltunnus: Tiimi:
asiakkaan aiemmat 4.3.2024 Livechat (o]
yhteydenotot 4.3.2024 Takaisinsoitto 116117 o
3.3.2024 Takaisinsoittopyyntd ta:lle [0}
2.3.2024 Omaolo oirearvio tydjonolle (o]
28.2.2024 Maisa o



Ammattilaisten osallistaminen ja muutoksen tuki

Osallistaminen: Terveysasemien ammattilaiset otettiin mukaan kehittamisty6hon jo varhaisessa vaiheessa.
Yhteisty6 heidan kanssaan jatkui koko kehittdmisprosessin ja kayttoonoton ajan. Osallistamista toteutettiin eri
tavoin: tydpajoissa, sahkoisilla kyselyilla, avoimissa keskustelutilaisuuksissa seka johdon kokouksissa.

Juurruttaminen: Kaytantéjen juurruttaminen toteutettiin terveysasemakohtaisesti, ja raatalditiin yksikoiden
yksilollisten tarpeiden mukaan hyodyntamalla olemassa olevia kokousrakenteita, kehittamisverkostoja seka
tuki- ja ohjemateriaaleja.

Muutoksen tuki: Ammattilaisille jarjestettiin avoimia tukitunteja, joissa he saattoivat kasitella epéaselvia
asioita ja pohtia epavarmuuksia. Tukitunneilla esiin nousseista kysymyksista koottiin usein kysyttyjen
kysymysten kokoelma.

Arviointi ja jatkokehittaminen: Yhtenaistettyjen kaytantojen toimivuutta ja juurtumista arvioidaan
ammattilaisille suunnattujen kyselyjen seka heidan antamansa palautteen ja kehittamisehdotusten
perusteella.

Laaja osallistaminen, tuki ja jatkuva arviointi varmistavat, etta uudet kaytannot juurtuvat kaytantoon ja kehittyvat

edelleen palautteen pohjalta. 15



Mita opimme?

Muutoksen onnistunut lapivienti edellyttda johdon vahvaa sitoutumista. Esihenkil6 vastaa muutoksen viestinnasta,
aikataulutuksesta, resurssien kohdentamisesta ja juurruttamisesta yksikk6on hyddyntaen olemassa olevia kehittamis- ja

kokousrakenteita.

TyOntekijoiden sitoutuminen muutokseen vahvistuu, kun kehittamistarpeet tunnistetaan jo lahtotilanteessa yhdessa
potilastyota tekevien ammattilaisten kanssa. Tama luo perustan toiminnanmuutoksen kaynnistymiselle.

Muutoksesta viestimisen seka ohjeiden tulee olla selkeita ja yndenmukaisia. Viestintaa ja ohjeiden lapikayntia tulee
toistaa sadnndllisesti, jotta kaikki omaksuvat muutoksen sisallon.

Tukitoimia, kuten tukitunteja, tarvitaan myods kayttoonoton jalkeen, jotta muutos juurtuu pysyvaksi kaytannoksi.

Muutoksen tulee olla joustava, jotta kayttoonotettua mallia voidaan kehittaa edelleen saadun palautteen pohjalta.

Yhtenaistdminen ei ole ollut vain tekninen, vaan myos kulttuurinen muutos. Muutoksen vakiintuminen vaatii
alkaa, vuoropuhelua ja johdonmukaista tukea.
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