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Laatusuositus hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja palvelujen 
parantamiseksi 2017–2019linjaa neuvonta- ja asiakasohjauksen 
järjestämistä seuraavien periaatteiden mukaisesti: 

yhden kontaktin periaate eli yksi yhteydenotto käynnistää prosessin

toimii matalan kynnyksen palveluna  

asioinnin helppous, eri yhteydenottokanavat käytössä (puhelin, chat, 
käynti)

käytössä laaja tuen ja palvelujen tuottajaverkosto, josta tieto sähköisesti 
kaikkien saatavilla

sähköisen asioinnin mahdollisuus

palvelut tuotetaan pääosin lähellä asiakasta.       

http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80132/06 
2017_Laatusuositusjulkaisu_fi_kansilla.pdf

http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80132/06 2017_Laatusuositusjulkaisu_fi_kansilla.pdf
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Neuvonta järjestetään maakunnallisena yhtenäisenä toimintana, yhden 
puhelinnumeron kautta. 

Tieto syvemmän ohjauksen ja palvelutarpeen arvioinnista välittyy 
suoraan asiakasohjaukseen ja toteutetaan alue- ja lähipalveluina.

Alueelliset asiakasohjausyksiköt muodostavat verkoston maakunnan 
alueelle. 

Neuvontaa ja ohjausta voidaan järjestää myös erilaisina liikkuvina 
palveluina ja sitä toteutetaan myös sote-keskuksissa matalan 
kynnyksen neuvontapisteinä.
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Käytännön työprosessien tasolla yhtenäinen 
maakunnallinen malli vaatii kehittämistä ja 
jatkotyöskentelyä. 

Keskeisiä alueita jatkotyössä ovat toiminnan tarkempi 
mallintaminen, ICT-järjestelmien ja palveluhakemiston 
sekä toimijaverkoston hankinta, kokoaminen ja 
käyttöönotto.

Asiakasohjaus toimii eri toimijoiden yhdyspinnassa ja 
siksi asiakasohjauksen kehittäminen vaatii myös kaikkien 
yhdyspinnalla toimivien palveluiden uudelleen tarkastelua 
ja yhteistä kehittämistyötä (HYTE-toiminta) 

Etunimi Sukunimi
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Keskitetty alueellinen neuvonta- ja asiakasohjusmalli (I&O-
kärkihankkeen KAAPO-mallia mukaillen) – sijoittuu 
maakunnan liikelaitokseen
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Yhteinen 

tietovaranto

- palvelut,

- tuottajat

- 3. sektorin 

palvelut

- ….

- ….

IKÄIHMISTEN NEUVONTA- JA ASIAKASOHJAUSRAKENNE

Maakunnallinen 

puhelin 

Chat

Käynti 

Asiakasohjaus - palveluohjaus

Palvelutarpeen arviointi 

Lähineuvonta pisteet -

matala kynnys


