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Asiakkuus ja asiakaslähtöisyys
sosiaali- ja terveydenhuollossa
käsitteiden ja käytäntöjen pohdintaa

omaishoidon näkökulmasta

Tapio Kirsi FT, yliassistentti
Terveystieteen laitos
Tampereen yliopisto

Kansalaisuus- ja asiakkuusdiskurssin erot julkisia
palveluita koskevassa puheessa

Palveluiden KANSALAISUUS ASIAKKUUS
tuottamisen/käytön

LÄHTÖKOHTA Kansalaisen Kuluttajan valinnat
oikeudet

RAHOITUS Verovaroin Asiakas maksaa

PERUSTE Tarve Kysyntä

OIKEUTUS Kansalaisuus Toimijoiden
kompetenssit

Asiakkaiden yhteiskunnallisen aseman määreet
sosioekonomisten taustamuuttujien ja Bourdieun

pääoma-käsitteiden mukaan

Sosioekonomiset tekijät Pääoman lajit (Bourdieu)

n Taloudellinen asema Taloudellinen pääoma
- (eläke)tulot
- varallisuus

n Koulutus(taso)
Kulttuurinen pääoma

n Ammattiasema

n Sosiaaliset suhteet ja Sosiaalinen pääoma
verkostot

Symbolinen pääoma

Kaksi asiakkuuteen liittyvää väittämää
ja kolme kriittistä kysymystä

Asiakas on aina oikeassa.
n Onko?

Sitä saa, mitä tilaa.
n Saako?
n Tietääkö asiakas mitä tilaa, tai mitä

palvelujärjestelmä tarjoaa?
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Tapaus I Tapaus II

Tapaus III

Perhe

Terveyskeskuslääkäri

TERVEYDEN-
HOITAJA

FYSIOTERAPI
AVETERAA

NI-
TOIMISTO

VETERAANI-
KUNTOUTUS

avo/laitos

L
L

APUVÄLINEET
asunnon
muutostyöt
apuvälineyksikkö/
toimintaterapeutti

L

ERIKOISLÄÄK
ÄRI

L

Pkl:n
MUISTIHOITA
JA

L

L

VANHUSPALVELUJEN

SOSIAALITYONTEKIJÄ

KULJETUS
-
PALVELUT

L

INVAPARKKIOIKE
US Poliisi

L

LAH-hoitojaksot

L

PÄIVÄ-
TOIMINTA

OMAISHOID
ON
TUESTA
VASTAAVA

L

JALKAHOI
TO

L
KOTIHOITO/-KSH

-siivous,pyykki
- kauppa-asiat

- hälytyspalvelut
- lääkityksen

seuranta

OMAHOITO-
VÄLINEJAKELU

L
L

HAMMASHOIT
O

L

MAISTRAATTI
edunvalvonta

L

L
JÄRJESTÖJEN JA

YKSITYISET
PALVELUT:
- kotipalvelu

- Senioripysäkki
-omaishoitoyhdistyks

et
-fysioterapia

-lääkärit

KELA:
-lääkekorvaukset

- hoitotuki
- asumistuki

-
sopeutumisvalmenn

us
- kuntoutus

DEMENTIANEUVOJA

ATERIA -
PALVELU

VEROTTAJA:
-kotitalousvähenn

ys
-

veronmaksukyvyn
vähennys

L
L

PANKKI
- valtuutus
- juristit

RAVINTO-
NEUVONTA
ravitsemusterape
utti

L
L

L = lääkärin lähete/lausunto
tarvitaan asian/palvelun
hakemiseksi

APTEEKKI
farmaseutti

Palvelujärjestelmä
perheen
näkökulmasta

Lähde: Saarenheimo M & Pietilä M 2006. Omaishoito ja palvelujärjestelmä. Teoksessa:
Omaishoito yhteistyönä, toim. Eloniemi-Sulkava ym. Vanhustyön Keskusliitto.

KIITOS!
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