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When we encounter public services who do we think we are? There are many words
available to describe us in this relationship:

Citizens, clients, consumers, custoniers, members of the public, parents, patients,
pupils, punters, service users, service survivors, victims, villains.

HELSINGIN SANOMAT

MIELIPIDE

Hyvinvointipalveluiden
arvoristiriidat on purettava

Tisti huolimatta todellisuu-
den ja julistusten vilinen tilan-
ne on erittdin ristiriitainen.

Kansainvilisten esimerkkien
mukaan viranomaisten arvoja
on viritetty yritysmaailmasta
tuttujen  arvolistojen  mukai-
Sesti. Tuottavuus, tehokkuus,
taloudellisuus ja  asiakkuus
ovat toistetuimmat arvot.

Samalla perinteiset, virka-
miestydti ohjaavat arvot kuten
tasaptolisuus, oikeudenmukai-

tydnnetiinks hyvinvointipal-
veluihin sellaisia arvoja, jotk
eivit niihin sovellu?

Kansalaisuus- ja asiakkuusdiskurssin erot julkisia
palveluita koskevassa puheessa

Palveluiden KANSALAISUUS ASIAKKUUS

tuottamisen/kayton

LAHTOKOHTA Kansalaisen Kuluttajan valinnat
oikeudet

RAHOITUS Verovaroin Asiakas maksaa

PERUSTE Tarve Kysynta

OIKEUTUS Kansalaisuus Toimijoiden

kompetenssit

Sosioekonomiset tekijat

n

Asiakkaiden yhteiskunnallisen aseman méaéareet
sosioekonomisten taustamuuttujien ja Bourdieun
padoma-kasitteiden mukaan

Paaoman lajit (Bourdieu)

Taloudellinen asema Taloudellinen padgoma

- (elake)tulot

- varallisuus
Koulutus(taso) \
» Kulttuurinen pagoma
Ammattiasema  —

Sosiaaliset suhteet ja Sosiaalinen padoma
verkostot

Symbolinen padoma

Kaksi asiakkuuteen liittyvaa vaittamaa
ja kolme kriittista kysymystéa

Asiakas on aina oikeassa.
n  Onko?

Sité saa, mita tilaa.
n Saako?

n Tietddko asiakas mita tilaa, tai mita
palvelujarjestelma tarjoaa?




Tapaus |

4 niin noin meni, ettd
I: Sitten hin ei 0o ollu misséin tutkimuksissa sen kummemmin®?
U: Ei, ei

J: Minkdhin takia hintd ¢i sitten tuikittu? )
U: En tid sitten, cUid. ...... kaks kertaa sen Hatanpéiillekin vein ja, mut ei, ne sano, ettel

sano, etté oisit tuonu sen heillc lonne, ettd
tutkimuksiin heti

n 00. Keskussairaalan .
olin ollu ........., niin sano, cltd oltas pantu sen p:
J: Tldn ei 0o sitten missiin vaiheessa ollu keskussairaalassa?

el

J: Voi, voi

sitten, méd kirjotin sicltd sinne Helsinkiin, missd n#itd kans tutkitaan, etti
joku ladke tihdn Mutta sieltd, ........vastauksen maa sieltd sain, onkos
ne on antanu? Joku semmonen,

i s tihan ny jotain ladkettd, niin

sano, cttei 0o endd mitddn ladkettd

J: Joo

U: ...... muuta, mutta ..., ainakin pikkusen ..

J: Hin on kummiskin aika nopeesti sitten menny hukkoon kuntoon?

U: Se on menny tin kesin aikaan ny

J: Ja mitéiin Alzhcimerin tautia ei kummiskaan 0o mitdsin semmosta, niin havaittu eiké
epdilty?

U: Minkis

inen, minkéslaiset oirect siind on?

Tapaus Il

o]

: No onko tarpeellisiin tutkimuksiin ollut helppo pazsta?

=

No, kylla mas sitten kun méd sieltd tor.. kai sinne, sinnekin , tuota sinne Pikonlin-
nankin tutkimuksiin, niin tota terveyskeskuksen kautta kait sinnekin paasee vaan.
Niin kylld mé4 sinne, kylli maé sinne sitten aitin sain, kun haé pyysin.

: Ymm

, ne ei sitd pitanyt niin tarkedni kait ettd, kun
taalld meijén laakéri, niin ei han tuota sanonut,

ettd viekdd tutkimuksiin,

P: Ymm

T: Ei, se on vaan, totes vaan, ettd se on dementiaa. No, maa olin ihan kauhuissani, ja
mi ajattelin, ettd kylla siitd nyt jotain tutkimusta taytys tehdé ettd, ettd jos siihen ois
jotain apua saatavissa, mulla oli ittelld vaan semmonen hatd ja huoli siita cttd, ctta ei
mitenkédn, naa ladkarit ei ymmaérrtaneet sitd, ettd oisivat neuvoneet sitd, ettd miten
saada apua ja lisitutkimuksia, ci ne mitaan ehdottancet. Ettd mad niinku ite sen
keksin, Ettd se oli timmosta.

Tapaus Il

: Esimerkiks, niin mé4 olin viime talvena semmosella viikon ei kun kuukauden kanssa
sairaalakierroksella. Menin ensiks tohon omalzzkiriin ja omaldikari sano, ctti mee
sairaalaan. Lahetti mut tonne keskussairaalaan ja sinne ensiapuun ja sieltd vietiin tonne
Pikonlinnaan. Pikonlinnasta lihetettiin sitten, se oli nimittiin keuhkonhoitoo varten
Pikonlinnaan. Ja sitten sieltd lihetettiin vatsan takia Hatanpdalle ja Hatanpllihin
mid meinasin sitten kuolla sisitautiosastolla. Kun tytér kévi kattomassa, niin se nosti
metelin siell4 ja sano, eltd ei sairasta tollai hoideta ja eiké se, ja leuhkaili kylli sil
ettd hin on siis viimesii ladkctieteen- ja kirurgiantohtoreita miti valmistu. N}kysmhan
ci enéi valmistu silld nimells niitd, niin se sai v ipindi kylld Hatanp#alla sitten verran,
ettd mun siirrettiin vield samana péiving takasin tonne keskussairaalaan. Ja sielld sitten
pantiin tiputukseen ja kaiken nikdseen tutkimukseen. Etti sielld mua tutkittiin oikeen
todella paljon vallankin siis tota suolistoo

Palvelujarjestelméa
perheen
nékdkulmasta

INVAPARKKIOIKE
— % vS-Paliis

JARJESTOJEN JA
YKSITYISET
PALVELUT:

- kotipalvelu
- Senioripysakki

fysioterapia
aakarit

= laskarin lhete/lausunto
tarvitaan asian/palvelun
hakemiseksi -
veronmaks ukyvyn
vahennys
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