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Tiivistelmd

Artikkelissa tarkastellaan sosiaalihuollon asiakasturvallisuuden ulottuvuuksia asiantuntijahaastattelui-
den (n=15) avulla. Tutkimuskysymykseni on, miten sosiaali- ja terveydenhuollon asiantuntijat jisen-
tivit asiakasturvallisuutta sosiaalihuollossa. Haastatteluaineisto on analysoitu sisillonanalyysilli. Ana-
nimettiin strategia-, vastuu-, seuraamus- ja eetoskategoriaksi. Strategiakategoriassa toiminta perustuu
asiakasturvallisuuden rakenteellisten edellytysten varmistamiseen, vastuukategoriassa sosiaalipalvelu-
jen jirjestimiseen, seuraamuskategoriassa riskiarvioinnin tekemiseen ja eetoskategoriassa ammatilli-
seen toimintaan. Kategoriat kietoutuvat yhteen ilmentien asiakasturvallisuuden moniulotteisuutta.

Kokonaisuutena ulottuvuuksista rakentuu yhteiskunnalliselle tasolle, organisaatio- ja yhteisGtasolle

sekd yksilotasolle asettuvia tehtivid, odotuksia ja vastuita.

ASIAKASTURVALLISUUS SOSIAALITYON
TUTKIMUKSESSA JA KAYTANNOISSA

Artikkelissa  tarkastelemme  sosiaali-
huollon  asiakasturvallisuuden  ulot-
tuvuuksia  asiantuntijahaastatteluiden
avulla. Asiakasturvallisuus on otettu
Suomessa kiyttoon lihinnd oikeus-
sddntelyn ja valvonnan avulla (Pohjola
2019). Se on sosiaalihuollon palvelujir-
jestelmissi ja sosiaalityon tutkimuksessa
vield vakiintumaton, ja sitd lihestytdin
usein terveydenhuollon potilasturvalli-
suuden kautta (Tiirinki & Syrja 2020;
Jylhi ym. 2021; Virkki ym. 2021; VTV
2021).

Asiakasturvallisuutta on alun perin mai-
ritellyt sosiaali- ja terveysalan lupaviras-
to Valvira (Tiri 2019). Sosiaalihuollossa

asiakasturvallisuus  sisiltdd palveluiden
jarjestamisen, tuottamisen ja toteutta-
misen siten, etteivit asiakkaan fyysinen,
psyykkinen, sosiaalinen ja taloudellinen
turvallisuus vaarannu. Silla tarkoitetaan
organisaatioiden ja ammattihenkil6i-
den toiminnan periaatteita ja kaytin-
kohtelu ja palvelujen, huolenpidon ja
hoidon turvallisuus sekid suojataan asi-
akasta vahingoittumasta. (STM 2022.)
Asiakasturvallisuuden kisite on verrat-
tain huonosti tunnettu, eikd myoskian
potilasturvallisuuden kisitteistoon sisil-
tyvit vaara- tai haittatapahtuman, poik-
keaman tai virheen kisitteet ole laajalti
kiytossa sosiaalihuollossa. Tunnetumpi
on epakohdan Kkisite, jolla tarkoitetaan
asiakasturvallisuudessa ilmenevii puut-
teita, asiakkaan epiasiallista kohtelua tai
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kaltoinkohtelua ja toimintakulttuuriin
kuuluvia asiakkaalle vahingollisia toi-
mia (Jylhd ym. 2021).

Sosiaalityon eri tutkimuskeskusteluissa
on tunnistettavissa asiakasturvallisuu-
den osa-alueita, vaikka tiata kisitetta el
ole kiytetty. Sosiaalityoti ohjaa vah-
va eettinen koodisto (Global Social
Work... 2018; Talentia 2017) ja asiak-
kaan aseman ja oikeuksien turvaaminen
(esim. laki sosiaalihuollon asiakkaan...
2000; Laitinen & Pohjola 2010; Pehko-
ja  perusoikeuksien  puolustaminen,
osallisuuden ja oikeudenmukaisuuden
edistiminen sekd eriarvoisuuden vas-
tustaminen kuuluvat sosiaalityon teh-
taviin (Ife 2001) ja muodostavat alan
ammattieettisen  asiakasturvallisuuden
perustan. Sosiaaliset oikeudet ja niiden
toteutumisen seuranta sisiltyvit Euroo-
pan sosiaaliseen peruskirjaan (2002), ja
lisaksi kansalliset lainsdidinnon muu-
tokset ovat parantaneet asiakkaiden
asemaa ja oikeuksia. Myds sosiaalityon
professionaalis-tieteellinen  ymmirrys
asiakkaasta oikeuksia omaavana subjek-
tina on vahvistunut. TAmi tulee niky-
vaksi asiakkaiden osallisuutta, asiakas-
keskeistd tyoskentelyd, dialogisuutta ja
monialaista yhteistyotd koskevissa tut-
kimuksissa. (Laitinen & Pohjola 2010;
Taylor & White 2000; Stevenson ym.
2008; Mofina & Guthrie 2014.)

Asiakasturvallisuus voidaan jakaa ob-
jektiiviseen ja subjektiiviseen ulottu-
vuuteen. Objektiivinen asiakasturvalli-
suus sisdltdd ymparistodn ja toimintaan
Liittyvid tekijoitd, joiden vaaran lahteitd
tyontekijoiden edellytetiin ennakoivan
ja estivin, kun taas subjektiivinen tur-

siin ja kokemuksiin turvallisuudentun-

teesta (Jylhd ym. 2021, 19; Speller &
Stolee 2015). Subjektiivista ulottuvuut-
ta on kisitelty laajassa suomalaisessa
turvattomuustutkimuksen kokonaisuu-
dessa (esim. Niemeld ym. 1997). Tut-
kimukset avaavat asiakasturvallisuuden
kannalta keskeisid kisitteellisida 1ihto-
kohtia, kuten turvallisuuden perustana
olevat vaarattomuuden, luotettavuuden
ja ennustettavuuden arvot sekd ihmis-
oikeudet ja oikeudenmukaisuus turval-
lisuusoikeuksina.

Asiakasturvallisuus ~ kiinnittyy — my0s
riskejd koskeviin keskusteluihin, jois-
sa turvallisuudesta ja riskienhallinnasta
on tullut keskeinen arvo (Webb 2006).
Riskin kisitettd kiytetdin sosiaalityOssd
tavanomaisesti asiakkaan ja hinen tilan-
teensa arvioinnin (asiakas riskin kohtee-
na) tai sosiaalityontekijoihin kohdistu-
vien psykologisten tai fyysisten uhkien
(sosiaalityontekiji riskin kohteena) yhtey-
dessid. Kuitenkin myo6s sosiaalitydnteki-
jan toiminta voi muodostaa riskin haa-
voittuvassa asemassa olevalle asiakkaalle,
jos tyontekijd ei tunnista asiakkaan eld-
mintilanteessa olevia riskejd tai reagoi
niihin tarvetta vastaavalla tavalla (sosiaa-
lityontekijan toiminta riskind asiakkaalle).
(McLaughlin 2007; Reamer 2008.)

Riskienhallinnan nikokulmasta sosiaa-
lihuollon ammattihenkil6lakiin (2015)
sisaltyvi ammattioitkeuksien saintely
nayttiytyy asiakkaiden suojeluna. Asia-
kasturvallisuusriskejd pyritian ehkiise-
miin ammattitoiminnassa vaadittavalla
koulutuksella ja ammattioikeuksien re-
kisteroinnilld sekd my6s mekanismeilla,
joilla havaittuihin epikohtiin tyonte-
kijéiden ammatillisessa toiminnassa tai
osaamisessa puututaan. Ammattihenki-
I6lain voimaantulon jilkeen ammatti-
oikeuksista tai ammattihenkilévalvon-



nasta ei ole kiyty tieteellistd keskustelua
Suomessa. Kansainvilisid tutkimuksia
niistd teemoista sekd tyontekijoiden
alalle soveltuvuudesta ja osaamisesta
on saatavilla (Banks ym. 2020; Wors-
ley ym. 2020). Ammattioikeuksien ja
valvonnan nikokulmista tirkeitd ovat
my0s sosiaalityontekijoiden oman se-
tatapojen sekd ammatilliseen epion-
nistumiseen liittyvien pelon, hipein ja
syyllistimisen kokemusten tutkimukset
(Gibson 2014; Whittaker & Havard
2016).

Riskien arviointiin ja hallintaan liitty-
vien tutkimusten ohella asiakasturvalli-
suuden ymmirtimistd tukevat osaltaan
tutkimukset, joissa on analysoitu epi-
kohtia ja jirjestelmin puutteita (Skive-
nes & Trygstad 2010; Tiitinen & Silén
sekd inhimillisten ja ammatillisten vir-
heiden ja niisti oppimisen nikdkulmia
(Taylor 2012; Sicora 2018; Biesel &
Masson 2020). Suomessa ei ole toistai-
seksi patkannettavissa virheistd oppimi-
sen kulttuuriin edes vilillisesti liittyvii
tutkimuskeskustelua.  Sosiaalihuollon
palvelujirjestelmiin ei ole rakentunut
vahvaa virheisti oppimisen toiminta-
kulttuuria tai sitd tukevia kansallisia ra-
kenteita, minki lisiksi organisaatioiden
ja tyoyhteisojen rakenteet ja toimin-
tamallit epakohtien raportointiin ovat
osoittautuneet puutteellisiksi. (Tiitinen
& Silén 2016; Julin & Poso6 2020.)

Artikkelissa tarkastelemme asiantunti-
jahaastattelujen (n =15) avulla sosiaa-
lihuollon asiakasturvallisuuden ulot-
tuvuuksia. Kysymme, miten sosiaali- ja
terveydenhuollon —asiantuntijat  jasentdvit
asiakasturvallisuutta sosiaalihuollossa.
Empiiristd tutkimusta asiakasturvalli-

suudesta ei ole tehty, vaikka tutkimus-
tyo onkin hiljalleen viridmaissi (Kurki
ym. 2021; Kinni & Pehkonen 2021;
Virkki ym. 2021). Tutkimusintressim-
me perustuu oletukseemme siitd, ettd
asiakasturvallisuuden sisillollinen tut-
kimusperustainen tismentiminen on
valttimitontd, jotta voidaan varmistaa
sen toteutuminen sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelujirjestelmassa. Sote-
uudistus mahdollistaa ainutlaatuisella
tavalla asiakasturvallisuuden kehittami-
sen niin kansallisella kuin alueellisella
tasolla. Uudet palvelu-, organisaatio- ja
johtamisrakenteet tulisi rakentaa asia-
kasturvallisuutta vahvistaviksi (STM
2022). Tutkimusta tarvitaan myos vi-
ranomaisohjauksen ja -valvonnan ja
sosiaalialan koulutusten tueksi.

EMPIIRINEN AINEISTO JA
ANALYYSIMENETELMA

Tutkimusaineistona on kiytetty huhti-
kesikuussa 2021 kerittyd viidentoista
sosiaali- ja terveydenhuollon asiantun-
tijan haastattelua (ks. asiantuntijahaas-
tatteluista Alastalo ym. 2017). Haasta-
teltaviksi valitsimme avainhenkil6iksi
tunnistettuja asiantuntijoita. Tutkimuk-
seen valitsemamme organisaatiot oli-
vat sosiaali- ja terveysministerio, alue-
hallintovirasto, Sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontavirasto Valvira, Asia-
kas- ja potilasturvallisuuskeskus, sosiaa-
lialan osaamiskeskukset ja Sosiaalialan
korkeakoulutettujen — ammattijirjesto
Talentia. Kustakin organisaatiosta oli
useampia haastateltavia.

Haastateltavat  rekrytoitiin ~ ottamalla
yhteys organisaatiossa johtavaan henki-
166n, jonka kanssa sovittiin tutkimus-
luvasta ja haastattelujen toteuttamises-
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ta tyoajalla. Artikkelin ensimmiinen
kirjoittaja toteutti haastattelut ja kut-
sul asiantuntijat mukaan informoiden
samalla heitd osallistumisen vapaaeh-
toisuudesta, tietojen salassapidosta ja
luottamuksellisuudesta. Haastateltavilta
pyydettiin  videoneuvotteluyhteydelld
toteutetun keskustelun aluksi suullinen
suostumus haastatteluun ja sen tallen-
tamiseen. Haastatteluiden kesto vaihte-
li vihin alle tunnista reiluun kahteen
tuntiin.

Avainhenkil6iksi  valitsimme henki-
16itd, joilla oli pitkd ja monipuolinen
tyokokemus ja jotka osana omia tyo-

"""" kehittivit sosiaalihuollon
asiakasturvallisuuteen liittyvii periaat-
teita ja kiytantojd sekd vastasivat kan-
sallisesti sen toteutumiseen liittyvistd
ratkaisuista. Suurin osa oli ammatillisel-
ta koulutukseltaan sosiaalityontekijoita,
mutta joukossa oli my6s muutama ld4-
kiri. Aineistonkeruussa hyodynsimme
kartoittavaa haastattelua (ks. Alastalo
ym. 2017) tutkimuksellisesti ja pal-
velukiytinndissi huonosti tunnetun
athepiirin jisentimiseen. Haastattelut
toteutimme puolistrukturoituina kes-
kustelunomaisina  yksilohaastatteluina
(Ruusuvuori & Tiittula 2017; Tuomi
& Sarajarvi 2018, 87-88). Lihetimme
kasiteltavat teemat tiedoksi etukiteen,
mutta haastattelut muovautuivat kun-
kin asiantuntijan esille nostamien tee-
mojen, tyOtehtivien ja kiytettivissi
olevan ajan pohjalta. Haastateltavat
kuvailivat = asiakasturvallisuuteen liit-
tyvid ajatuksiaan ja pohtivat asiakas-
turvallisuuden tai sen vaarantumisen
merkityksid asiakkaalle, tyontekijille tai
johtajalle erilaisissa palveluissa. Asiakas-
turvallisuutta tarkasteltiin yleisesti sosi-
aalihuollon niakokulmasta, mutta usein
haastateltavat kertoivat esimerkkejd ja

kuvauksia heille tutumpiin palveluihin
painottuen. Eniten oli esilld vanhusten-
huolto, mihin vaikutti osaltaan naiden
palveluiden epiakohdista mediassa esilld
ollut voimakas keskustelu ja valvonnan
roolin korostuminen.

Olemme analysoineet aineiston sisil-
l6nanalyysida  hyddyntien aineistolih-
toisesti. Laadullisen sisillénanalyysin
tavoitteena on luoda sanallinen, syste-
maattinen ja selkeid kuvaus tutkittavas-
ta teemasta. (Graneheim & Lundman
2004; Tuomi & Sarajirvi 2018.) Aluk-
si luimme kukin itsenidisesti aineiston
lipi wuseaan kertaan kokonaiskuvan
saamiseksi ja toimme kiinnostavak-
si havaitsemiamme teemoja yhteiseen
keskusteluun. Toisessa vaiheessa tar-
kastelimme, miten asiantuntijat ym-
mirtivit asiakasturvallisuuden ja mitid
nikokulmia he teemaan littivit. Ana-
lyysi kohdentui asiakasturvallisuuteen
toimintana sekd asiantuntijoiden sithen
yhdistamiin odotuksiin, oikeuksiin ja
velvollisuuksiin. Etsimme pelkistetty-
ja ilmauksia (Tuomi & Sarajirvi 2018,
122-124), jotka kuvaavat asiantuntijoi-
den Kkisitystd asiakasturvallisuuden eri
ulottuvuuksista. Kolmannessa vaiheessa
muodostimme pelkistetyistd ilmauk-
sista ja ryhmitellyistd kokonaisuuksista
asiakasturvallisuutta kuvaavat yli- ja
toa kuvaavina kisitteellisind ilmauksina
(Graneheim & Lundman 2004, 107).
Neljannessa vaiheessa syvensimme ana-
lyysii pohtimalla tuloksia kriittisesti
tutkimusryhmissa ja lukemalla aineis-
ton viedd uudelleen koetellen saatuja
tutkimustuloksia sekd titvistimalld tu-
lokset taulukoksi (ks. taulukko 1).

Analyysin  synteesind muodostimme
asiakasturvallisuutta  jdsentivit neljd



kategoriaa, jotka nimettiin strategia-,
vastuu-, seuraamus- ja eetoskategoriaksi
(taulukko 1). Strategiakategoria sisiltid
rakenteellisen tason edellytykset asia-
kasturvalliselle sosiaalitydlle ja sosiaa-
lihuollolle. Vastuukategoria kytkeytyy
vastuuseen  sosiaalihuollon kokonai-
suudesta sekd palvelujen jirjestimiseen
ja saatavuuteen liittyvistd kysymyksis-
td. Keskeisid ovat hyvin sosiaalityon ja
-huollon mahdollistaminen eli asiak-

Muodostamamme kategoriat ja niiden
keskinidiset suhteet erottuivat aineistos-
ta selkeidsti. Vaikka kategoriat voidaan
kuvata yksittdisind ja toisistaan erottu-
vina, haastateltavat toivat puheessaan
esille eri kategorioita ja litkkuivat jous-
tavasti niiden valilld. Sisallollisesti haas-
tattelut painottuivat eri tavoin, mutta
haastatellut asiantuntijat jisensivit asia-
kasturvallisuutta monipuolisesti eri ka-
tegorioiden nikdkulmista.

Taulukko 1. Asiakasturvallisuutta ilmentavit kategoriat.

Paakategorian nimi Keskeinen idea Alakategoriat
STRATEGIA Ennakollinen Strategisen tason ohjaus
Asiakasturvallisuuden Tietoperusta
edellytysten varmistaminen
Riskien ennakointi ja suojaukset
Toimintakulttuuri
VASTUU Reaaliaikainen Vastuu sosiaalihuollon kokonaisuudesta
Sosiaalihuollon tehtdvin Hyvin sosiaalitydn ja sosiaalihuollon
toteuttaminen edellytykset
SEURAAMUS Jalkikdteinen Asiakasturvallisuuden riskit ja epakohdat
Riskinarviointi Riskien seuraamukset
konkreettisessa toiminnassa
Valvonta ja sanktiot
EETOS Lidpileikkaava Sosiaalityon missio ja tehtéva
Sosiaalityon ectoksellisuus Odotukset ammatillisuutta kohtaan

kaiden tarpeita vastaava sosiaalihuolto.
Seuraamuskategoria liittyy tilanteisiin,
joissa asiakasturvallisuus uhkaa vaaran-
tua tai se on jo vaarantunut seki nii-
hin kiytinnon seuraamusmekanismei-
hin, joita riskien toteutumisesta seuraa.
Olennaista on julkinen kontrolli ja
sanktiot palvelujen laadun varmistajana.
Eetoskategoria korostaa niiti odotuksia
ja vaateita, joita asiakasturvallisuus aset-
taa sosiaalityontekijoiden toimijuutta ja
osaamista kohtaan.

STRATEGIAKATEGORIA

Haastateltavien pohdinnat toivat esille
asiakasturvallisuuden mahdollistumi-
sen rakenteellisia edellytyksii. Asian-
tuntijat liittivit asiakasturvallisuuteen
strategisen tason  ohjausmekanismit,
jotka luovat reunaehdot sosiaalihuol-
lon palvelujdrjestelmin  toiminnal-
le. Kansallisella tasolla keskeisid ovat
lainsdidinnon vaatimukset palvelujen
jarjestimiselle ja niiden resurssointi,
miki tekee nikyviksi poliittisen tah-

artikkelit



artikkelit

totilan ja yhteiskunnalliset arvot. Palve-
lunjirjestdjin tasolla luottamushenkilot
ja johtavat viranhaltijat vastaavat palve-
lujirjestelmin resursseista ja toimivuu-
desta.

Lsommassa kuvassa vieli jdrjestelmd, joka re-
surssoi organisaation toimimaan niissi talou-
dellisissa raameissa tai toimintavaltuuksissa,
mitd silld organisaatiolla on. Sitten sinne viime
kddessa tulee lainsddtdjd, joka taas mddrittelee
lainsadaddntstasolla ne puitteet, missd toimi-
taan ja ne edellytykset tai sen vaatimustason,
mika sielld pitid olla. (Haastateltava 1)

Asiantuntijat korostivat palvelujirjestel-
min ohjausta erityisesti lainsidadinnon
keinoin. Talla viitattiin sosiaalihuolto-
lain ja alan erityislakien ohella myds
ammatillisen  toiminnan  edellytyk-
sid ja henkildstomitoituksia koskeviin
sdadoksiin. Lainsdddannon rooli koet-
tiln myos ristiriitaisena, kun ongelmal-
liseksi koettuja asioita korjataan toistu-

Témd on ehkd joku isompi yhteiskunnallinen
tendenssi, ettd asioihin pyritidn lainsddddn-
nolla tuomaan ratkaisuja. (Haastateltava 6)

Rakenteellisen  tason  edellytykseni
erottui asiakasturvallisuuden edellyt-
timi  tietoperusta. Ammattilaisten pe-
ruskoulutuksessaan saama osaaminen
luo perustan asiakasturvalliselle tydl-
le, jonka lisdksi tirkeiti ovat osaamista
tukevat rakenteet, kuten tiydennys-
koulutus ja mentorointi. Asiantuntijat
pohtivat sosiaalihuollon riittimatonti
tietoperustaa. Rakenteellinen sosiaali-
ty0 ja sosiaaliasiamiestoiminta voisivat
mahdollistaa sen, ettd organisaatioissa
olisi kidytossd asiakastyOssd ja palvelui-
den jirjestamisessa kertynyt tieto, mutta
niitd mekanismeja ei hyodynnetd riit-

tavasti. Niiden vahvistaminen koettiin
tarkeaksi osana sote-uudistusta, silla
sosiaalihuoltoon tarvitaan vaikuttavia
ja tutkimustietoon perustuvia palveluja
kuten terveydenhuollossa on.

Etta meilla olisi, mistd on paljon puhut-
tu sosiaalihuollossa, ettd olisi Kaypd hoito
-vastaavia suosituksia. Kylldhdn se on iso
osa asiakasturvallisuutta, etti me pystytdin
Jjotenkin ‘yhtendisid toimintamalleja sinne
sosiaalihuollon palveluihin tuomaan. Ettd
meilld on vaikuttavia palveluita, ja semmoi-
sia, mitkd tiedetddn, ettd asiakkaita hyddyt-
tid. Se on iso osa asiakasturvallisuutta myds,
ettd me annetaan semmoista tukea, misti
me tiedetddn, ettd parhaan tiedon mukaan
on apua asiakkaalle. (Haastateltava 8)

Palvelujirjestelmin ja sen johdon kiy-
tOssd tarvitaan myos asiakasturvallisuuden
seuraamisen mahdollistavia mittareita ja
indikaattoreita. Asiantuntijat pitivit on-
gelmallisena, ettd sostaalihuollon asia-
kasturvallisuutta kuvaavat mittarit ovat
vasta rakentumassa. Kiytossi on lihinnd
terveydenhuollosta johdettuja vilineits,
jotka eivit ole sellaisenaan siirrettivissi
sostaalihuoltoon. Ongelmallista on, mi-
kili mittarit eivit kuvasta asiakasturvalli-
suuden kannalta olennaisia tekijoita.

Asiantuntijat odottivat kiytannoiltd ris-
kien ennakointiin ja suojauksiin liittyvid
mekanismeja, joilla riskejd, vaaratilan-
teita ja epakohtia voidaan ennakoida.
Merkittivind ohjausmekanismina on
valvontaviranomaisten lupahallinto, jolla
la palveluntuottajan edellytyksii ja mii-
rittelemilld palvelujen vaatimustaso.

Asiantuntijat nikivit asiakasturvallisuu-
den edellytyksini organisaatioiden ja



prosessit ja menettelytavat epikohtien
esiintuontiin, kisittelyyn ja seurantaan.
Riskien ennakointi edellyttdd omaval-
vontasuunnitelmaa, joka ohjaa tydn
tekemistd yksikkotasolla ja jonka koko
tyoyhteisén henkildsté on omaksunut.
Strategiakategoria korostaa asiakastur-
vallisuutta kollektiivisena ja tyoyhtei-
son foimintakulttuuriin sisaltyvini asiana,
jossa johtamisella on keskeinen vastuu.

Pitdisikin olla sellainen yhteiséllinen asia,
Jonka kaikki tunnistaa, mutta josta voidaan
kdyda keskusteluja ja pohditaan, arvioidaan
Ja analysoidaan, ettd mitd se meilld on. - - -
Mitd se edellyttad tukitoimia esthenkilgilta,
Johdolta, ettd se olisi nimenomaan osa siti
tydkulttuuria. (Haastateltava 9)

Strategiakategoriassa on kyse palvelu-
jarjestelmian ohjauksesta ja suuntaami-
sesta, jotta asiakasturvallisuus voi toteu-
tua. Kategoria kohdentuu jirjestelmille
ja organisaatioille sosiaalihuollon palve-
lujen ja tyon laadun seki turvallisuuden
varmistamiseksi. Jinnitteen siinid luo
poliittisen intervention ja toiminnan
suhde: strategiakategoria ohjaa, mutta
se el kaikilta osin velvoita organisaa-
tioita ja toimijoita, jolloin se voi jiidi
epiaselviksi ja mahdollisesti etdiseksi.

VASTUUKATEGORIA

Vastuukategoriassa  asiakasturvallisuus
nojautuu strategiakategorian mahdol-
listamana rakenteelliseen  vastuuseen
sosiaalihuollon kokonaisuudesta ja sen
tehtivin toteuttamisesta. Sosiaalihuol-
lon periaatteena on, etti palvelut ovat
niitd tarvitsevien saatavilla. Asiantunti-
joiden nikemyksissi asiakasturvallisuus
jasentyy hyvdin sosiaalihuoltoon, asiak-
kaiden hyviin kohtaamiseen ja heidin

oikeuksiensa toteutumiseen. Haastatel-
tavat nikivit tirkeidni erityisen vastuun
kantamisen sosiaalihuollon tehtivas-
td, minki keskeiseni edellytykseni on
toiminnan ohjauksesta ja johtamisesta
vastaavan henkiloston sosiaalihuollon

Kun asiakasturvallisuutta tarkastel-
Jlaan vastuun nakokulmasta, korostuu
odotus toiminnan lainmukaisuudesta.
Asiakasturvallisuus voi toteutua, kun
palvelunjirjestdja, palveluntuottaja ja
ammattihenkilot noudattavat kaikessa
toiminnassaan lakia. Lainmukaisuuteen
sisaltyvit myos kysymykset viranomai-
sen toiminnan ennustettavuudesta, val-
lankidytosti ja vastentahtoisuudesta.

Siis kylld tama logiikka niin mence, ettd
lahtokohtaisesti ajatellaan, ettd sekd yksilot
etti tyoyksikot toimivat ohjeiden ja lakien
ja normien ja etiikan ja kaikkien hyvien
kdytantsjen mukaisesti. (Haastateltava 5)

Astakasturvallisuudessa korostuu sosiaa-
lihuollon vastuu haavoittuvassa asemassa
olevien ihmisten yksilollisiin tarpeisiin
vastaavien palveluiden jirjestimisesti.
Palvelujen periaatteisiin kuuluvat asiak-
kaan oikeudet ja etu, yksilollisyys, riit-
tivyys ja oikea-aikaisuus. Tyontekijille
timai tarkoittaa velvollisuutta kuulla asia-
kasta ja arvioida hinen kanssaan yhdessi
palvelutarvetta.  Asiakasturvallisuuden
edellytykseni olevan hyvin sosiaalihuol-
lon nihdidin toteutuvan, kun palvelut
tuottavat asiakkaan arkeen turvaa ja sub-
jektiivista turvallisuuden kokemusta.

Nimd tuovat sen yhden ihmisen arkeen ja
elamddn semmosta turvaa tai palvelua, jota
hinen  hyvinvointinsa kannalta  tarvitsee
tuottaa. (Haastateltava 1)
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No mitd se merkitsee? Se tuntuu niin it-
sestidn selviltd. Tietenkin, ettd silld [asi-
akkaalla] on taydellinen luottamus siihen,
etti hdnen asiaansa hoidetaan huolellisesti
Jja oikeudenmukaisesti ja lainmukaisesti ja
kaikkea. (Haastateltava 7)

Asiakasturvallisuus velvoittaa asiakkai-
den oikeuksien varmistamiseen. Sosiaa-
lihuollon palveluihin sisiltyy erityinen
vastuu, koska sosiaalihuollon asiakkaana
olevalla ihmiselld, esimerkiksi lapsella,
kehitysvammaisella tai muistisairaalla
vanhuksella ei ole valmiutta hakea tilan-
teeseen tai tehtyihin ratkaisuihin muu-
tosta. Asiakas on riippuvainen siitd, ettd
jarjestelmd turvaa hinen oikeutensa.

No ne asiakasryhmdt [lapset, vanhukset]
on erityisen haavoittuvassa asemassa. Ne
el pysty itse huolehtimaan omista oikeuk-
sistaan ja omista palveluistansa, eivitka
kykene valttamatta ymmdrtdmadn omaa ti-
lannettaan. Eikd sitten taas toisaalta sitd, et
mihin heilld on otkeus ja mikd heiddn tilan-
teessaan paras vaihtoehto olisi. Siind joutuu
viranomaiset tekemddn ratkaisuja asiakkaan
puolesta. (Haastateltava 4)

Vastuukategoriassa  asiakasturvallisuus
sisaltyy palveluiden tuottamiseen yh-
teiskunnallisena  velvollisuutena  ja
sosiaalihuollon  erityisend tehtavina.
Kategoriaan sisiltyvit pohdinnat kiin-
nittyvit monin tavoin institutionaaliseen
Jja professionaaliseen luottamukseen: miten
sosiaalihuollon vastuu kannetaan seki
miten hyvi kohtaaminen ja asiakkaan
oikeudet toteutuvat. Luottamus sisaltdd
odotuksen siita, etta asiakas voi luottaa
jarjestelmin toimivuuteen ja etti hi-
nen asioitaan hoitava viranomainen tai
tyontekija toimii hinen parhaakseen.
Jannitteen vastuukategoriassa tuo laa-
dukkaiden palvelujen jirjestiminen ja

nithin pidiseminen oikea-aikaisesti eri
elimintilanteissa, jolloin  palvelujen
riittivyys ja saatavuus haastavat asiakas-
turvallisuuden toteutumisen.

SEURAAMUSKATEGORIA

Seuraamuskategoriassa asiakasturvalli-
suus nayttiytyy riskien realisoitumise-
na, jolloin vastuun ulottuvuuteen sisil-
tynyt odotus hyvista sosiaalihuollosta ja
asiakasturvallisuudesta joko uhkaa vaa-
rantua tai on jo vaarantunut. Asiantun-
tijat tunnistivat asiakasturvallisuusriskien
Jja epdkohtien liittyvin yhta lailla tekemi-
seen kuin my6s monenlaiseen tekemit-
td jattamiseen.

Alalla ei ole toistaiseksi yhteisesti jaet-
tua ymmarrysta riskeistd, ja niitd tulki-
taan myos osittain potilasturvallisuuden
kdsitteiston avulla. Asiantuntijat pitivit
helpompana paikantaa riskeji asumis-
yksikoiden kaltaisissa toimintaympiris-
toissa kuin esimerkiksi sosiaalitoimis-
tossa tehtivissi sosiaalityOssa.

Lastensuojelussa aika hyvin yksikkdkohta-
sesti, yksikossd on helpompi miettid, et mitd
vaaroja meilld tddlld vois olla. Mutta kun
puhutaan sosiaalityon, sosiaalitoimen pro-
sessista, niin sepd ei sitten aukeakaan yhtd
herkdsti. (Haastateltava 11)

Haastateltavat pitivit riskialttiina tilan-
teita, joissa sosiaalihuollon toiminnasta
vastaavalla johtajalla tai tydntekijoilld on
riittimiton sosiaalihuollon substanssin
ja lainsdddiannon tuntemus. Merkittava
kokonaan vaille tarvitsemaansa palvelua
asiakkuuteen pidsyn monimutkaisuu-
den tai organisaatiolihtdisten palvelu-
polkujen takia.



Asiakkaaksi  padseminen on tehty niin
mutkikkaaksi, ettd ihmiselld pitdd olla
Joku edustaja, jotta se selviytyy siitd.
Tamd liittyy tietysti moniinkin asioihin,
mutta varmasti tihdn palvelujdirjestelmdn
monimutkaistumiseen ja pirstoutumiseen.
Nyt kuulostaa  vihdn  hullulta,
semmoinen niin kuin jirjestelmdperdinen

mutta
turvattomuus. (Haastateltava 5)

Palvelutarpeen arvion huolellinen laa-
dinta on keskeinen vaihe asiakasturval-
lisuuden varmistamisessa, jotta palvelu
vastaa asiakkaan yksilollistd tarvetta
ja on vaikuttavaa. Tistd nikokulmasta
henkil6ston riittivyyteen ja vaihtuvuu-
teen liittyvit ongelmat ovat merkitti-
vid asiakasturvallisuusriskejd. Jatkuvasti
vaihtuvat tyOntekijit eivit opi tunte-
maan asiakkaan tilannetta kokonaisval-
taisesti, eivatkd onnistu muodostamaan
asiakkaan kanssa luottamuksellista suh-
detta. Nimi saattavat tuottaa myos
avun tarpeetonta viivastymista.

Jos meilld olisi virat taytettynd, ja ihmiset
pysyisivdt niissd, ja oppisivat tuntemaan
asiakkaat, ja  syntyisi luottamuksellisia
asiakassuhteita, niin timdhdn pelastaisi jo
paljon. Mutta tamd kauhea vaihtuvuus ja
henkilostopula, niin tamdhdn on asiakastur-

vallisuusriski. (Haastateltava 3)

Haastateltavat hahmottivat erityisen ris-
kialttiiksi sellaiset tilanteet, joissa asiakas
on kahdestaan tyontekijan kanssa. T4ssd
suhteessa erityisesti kotiin vietivit pal-
velut ovat ongelmallisia. Haavoittuvassa
elimintilanteessa olevan asiakkaan ku-
vailtiin olevan yksin omassa kodissaan
“tyontekyjan armoilla”, ilman ulkois-
ta kontrollia, kuten esimerkiksi toista
tyontekijoille, silld asiakkaiden kotona
he voivat kohdata ammatillisesti haasta-

via tilanteita ilman mahdollisuutta kol-
legan tukeen. Sosiaalitoimistoissa teh-
tivd ty0 toteutuu useimmiten kahden
kesken tyontekijan ja asiakkaan valilld,
jolloin sithen sisiltyy osittain saman-
kaltaisia riskejd, erityisesti tyontekijan
vuorovaikutustaitoihin, asenteisiin ja
henkilokemioihin liittyvissi tekijoissi.

Pahimmillaan  asiakasturvallisuusris-
kien toteutumisesta aiheutuvana seu-
raamuksena voi olla asiakkaan vakava
vahingoittuminen tai kuolema, jos
esimerkiksi muistisairas vanhus paisee
karkaamaan ympirivuorokautisesta
palveluasumisesta tai perhetilanteessa
olevaa vakavaa lapsen laiminlyontid ei
tunnisteta. Seuraamuksiksi tunnistettiin
my0s asiakkaan turvattomuuden ko-
kemus, heikentynyt toimintakyky tai
osallisuuden puuttuminen yhteiskun-
nassa. Merkitykseltidn vihiisempien
riskien toteutuminen saattaa johtaa ne-
gatiiviseen kierteeseen, jonka seurauk-
sena asiakkaan tilanne heikkenee mo-
nella eri eliminalueella samanaikaisesti.
ukset voivat vaarantaa asiakasprosessin
seuraavia vaiheita.

Vaaratapahtumien ilmoitusmenettely ja
viranomaisvalvonta tekevit asiakastur-
vallisuusriskeja nikyviksi sekd mahdol-
listavat tarvittaessa vakavien tilanteiden
sanktioinnin. Asiantuntijoiden pohdin-
noissa valvonta niyttiytyi posititvisena,
silli palvelujen laadun varmistaminen
velvoittaa riskiarviointiin ja sanktioi-
hin. Sosiaalihuollon toiminnan proses-
suaalisuus ja kollektiivisuus merkitsee,
ettel vastuuta tapahtumista tai tapah-
tumatta jattimisestd voida vilttimattd
asettaa yksittdisen tyontekijin harteille.
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Mikid  on
asiakasturvallisuudelle ja sen vaarantumi-

tunnusomaista  sosiaalihuollon

selle on se, etti niistihin on vaikea tehdd

tammaistd  HaiPro-tyyppisti  ilmoitusta.
Koska se voi olla joku sen prosessin osa,
Joka ei mene niin kun pitdisi. Ja sitd ei voi-
da samalla tavalla osoittaa tiettynd pieleen
menneend toimenpiteend niin kuin tervey-

denhuollossa. (Haastateltava 6)

Viranomaisvalvonta kohdentuu  so-
siaalihuollon palveluihin eri tavoin.
Esimerkiksi ympirivuorokautisissa
asumispalveluissa tehdiddn siannollises-
ti tarkastuksia, kun taas avopalveluis-
sa valvotaan ensisijaisesti miiriaikoja.
Haastateltavat esittivit huolen aikuis-
sosiaalityon tai tyollisyyspalvelujen val-
vonnasta kysyen: ”Mennddnko sielld ld-
hinnd epikohta kerrallaan” (Haastateltava
2). Ikdihmisten ympirivuorokautiset
palvelut, lastensuojelu ja vammaispal-
sesti, osittain palvelun laatua arvioivien
omaisten ansiosta. Mediassa esille tul-
leet epikohdat ovat vaikuttaneet oi-
keussdintelyn ohella kiytintojen ja pal-
velujen kehittimiseen. T4ssd suhteessa
seuraamuskategorialla on selked yhteys
strategiakategorian ohjausmekanismei-
hin.

Vitoden takaiset vanhustenhuollossa tapah-
tuneet tilanteet, mikd sitten nosti tamdin val-
taisan myrskyn ja laadun parantamisen, tie
lahti varmaan siitd. Ja hyva niin, ettd ldhti
stitd, ettd tavallaan tuli nditd epakohtia ilmi
Ja sitd kautta asiaan puututtiin viranomais-
valvonnan puolelta, ja kehittaminen lihti
eteenpdin ja varmaan semmoisen aimo sysi-
yksen siihen. (Haastateltava 15)

Seuraamuskategoriassa  riskeithin  ja
epikohtiin kiinnittyvit huomiot koh-
dentuivat  padasiassa  rakenteellisiin

kysymyksiin palvelujen ja ammatillisen
tyon organisoinnista, ei niinkdin vir-
heisiin  yksittdisessd asiakastilanteessa.
Jannite seuraamuskategoriassa nikyy
tyon laadun varmistamisen ja kontrol-
lin ilmenemisessi. Yhtialtd riskejd py-
riskien tunnistamisella, jolloin tyonte-
kijit ovat keskeisessi asemassa epakoh-
tien raportoinnissa. Samalla valvonta ja
mahdolliset henkilSkohtaiset sanktiot
luovat paineita ammattilaisten tyohon.

EETOSKATEGORIA

Eetoskategoria ndyttiytyy strategia-,
vastuu- ja seuraamuskategorioita li-
pileikkaavana asiakasturvallisuuden
ulottuvuutena. Eetos hahmottuu so-
siaalityon missiona ja tehtdvind asiakas-
turvallisuudessa, jolloin  kivijalkana
on sosiaalihuollon ja sosiaalityon toi-
minnan lihtokohtainen eetoksellisuus.
Vastuukategoriassa korostui juridinen
vastuu, kun taas eetoskategoriassa on
kyse moraaliseen vastuuseen liittyvistd
tekijoista.

Organisaation taytyisi kunnioittaa omaa
lahtokohtaansa. Ettd sen organisaation, joka
sosiaalihuoltoa toteuttaa, pitdisi tunnistaa
Ja tunnustaa olevansa sosiaalihuollon orga-
nisaatio. Se pitdisi nakyd kaikkialla. Ja se-
hin tukee silloin myds siti asiakastehtdvid.
(Haastateltava 6)

Asiakasturvallisuuden eetoksellisen
luonteen pohdinnat korostavat sosiaa-
lityon arvoja ja etiikkaa tydn perustana.
Strategiakategoriassa esille tuodut poh-
dinnat sosiaalihuollon riittimattomastd
tietoperustasta osin myos haastavat so-
siaalityon perinteisid lihtokohtia. On-
gelmallista on asiakkaiden tarpeiden



ja palvelujiarjestelmin kiytossia olevien
resurssien vilinen ristiriita, joka nikyy
huolena sosiaalihuollon ja sen asiakkai-
den lihtokohtaisesti heikosta arvostuk-
sesta yhteiskunnassa ja sosiaalihuoltoon
kohdentuvista sidstopaineista.

Vaikka meilld on lainsddddinto, niin me ei
olla ihan oikeasti yhteiskuntana ehkd sitou-
duttu ndihin sosiaalisiin oikeuksiin. (Haas-
tateltava 11)

Asiakasturvallisuuden lihtokohtana
on sosiaalihuollon ja sosiaalityén am-
matillinen toiminta, joka edellyttii
tyotekijoiltd yhteistd ymmarrystd am-
matillisuudesta ja luottamusta sen to-
teutumiseen. Asiakkaan oikeus hyviin
sosiaalihuoltoon ja kohteluun tuottaa
oikeuden myo6s korkeatasoisen amma-
tillisuuden vaateeseen.

Eettinen periaate tulee jo sitten, etti mikd
turvaa asiakkaan oikeutta hyvidan palveluun,
Ja sitten se on asiakasturvallista ja sitd toteu-
tetaan oikein. Se on mulle ollut aina lihto-
kohta tuossa tyossd. (Haastateltava 13)

Eetoskategoriassa  asiakasturvallisuus
kohdentuu asiakkaan ja hinen liheis-
tensd hyviksi mutta samalla tyonteki-
joille ammatillisuuden ja sosiaalityon
profession eetoksena. Asiakasturvalli-
suuden toteutuminen nikyy sosiaalisen
aslantuntijuutena asiakasty9ssd ja mo-
nialaisessa yhteistyOssa.

Odotukset tyontekijéiden osaamista ja toi-
mijuutta kohtaan niyttiytyvit vaativina.
Asiakasturvallisuuden  toteutuminen
edellyttdd tyontekijoiltda  kollektiivista
toimintaa rakenteellisen sosiaalityon ja
sosiaalisen asianajon tehtivissi. Samal-
la vaatimukset myos yksilod kohtaan
ovat kovia, silli tyontekijin on huo-

lehdittava omasta ammatillisesta toi-
mintakyvystidn ja osaamisestaan koko
tyouransa ajan seki toimittava reflektii-
visestl oman asiantuntijuutensa rajojen
tunnistamisessa. Sosiaalityohon sisilty-
vit kompleksiset asiakastilanteet, am-
matillisen harkinnan vaativuus ja tyon
juridisoituminen ja asiakkaan rajoitus-
toimenpiteet korostavat sosiaalihuollon
tyon vaativuutta.

Ammattihenkilvalvonnan myota tyon-
tekijit voivat saada huomautuksia epi-
asiallisesta ammatillisesta toiminnasta ja
heiddn ammatinharjoittamisoikeuttaan
voidaan my0s rajoittaa. Haastateltavien
mukaan timi on vaikuttanut ammatti-
laisten ty0hon ja lisinnyt tyontekijoiden
omaa pohdintaa tyon tekemisen edelly-
tyksistd ja eettisesti kestavisti tyosken-
telytavasta. Osalle asiakastyontekijoistd
se on tuottanut myods uudenlaista mo-
raalisesti latautunutta kuormaa ja pelkoa
ammatillisista virheistd. Valvonnan ni-
kokulmasta ongelmallisena niyttiytyy
se, ettel asiakasturvallisuus ole kiasitteena
vield lagjasti tunnettu. Kuitenkin organi-
saatio- ja ammattihenkilovalvontaa teh-
ddan nimenomaan asiakasturvallisuusris-
kien perusteella.

Ylipadnsa se, ettd puhutaanko me asiakas-
turvallisuudesta? No ei puhuta. Ei siitd
puhuta missdain muualla kuin valvonnassa.
(Haastateltava 10)

Jannite eetoskategoriassa ilmenee siini,
millainen ammatillinen toiminta on ta-
voitteellista seki siind onko tyontekijoilld
ja asiakkailla sekd heidin liheisillidn yh-
teinen ymmirrys asiakkaiden oikeuksien
toteutumisesta. Sosiaalityontekija kiyttid
tyossddn julkista valtaa, mikd haastaa am-
matillista osaamista. Lisiksi tyotapojen ja
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tyon organisoinnin muutokset edellytti-
vit jatkuvaa eettistd harkintaa.

PoHDINTA

Olemme tunnistaneet sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiantuntijoiden haas-
tatteluiden pohjalta nelji sosiaalihuol-
lon asiakasturvallisuuden ulottuvuutta:
strategia-, vastuu-, seuraamus- ja eetos-
kategoriat. Nami yhdessi muodostavat
asiakasturvallisuuden  kokonaiskuvan,
jonka keskeisid piirteitdi ja yhdistavii
tekijoitd olemme koonneet kuvioon 1.
Ne ilmentivit erilaisia asiakasturvalli-
suuden varmistamisen toimintakoko-
naisuuksia, jotka kietoutuvat toisiinsa.

Asiakasturvallisuuden toteutuminen
edellyttdd kaikkien neljan ulottuvuuden

toteutumista, mutta suhteessa aikaan
ne ilmenevit eri tavoin. Kuvion sisin
kolmio korostaa asiakasturvallisuuden
ytimessd olevaa sosiaalitydn eetoksel-
lista perusluonnetta, joka sivyttdd koko
astakasturvallisuuden varmistamisen
vastuuta. Kolmion ylimmassi kirjessd
olevalla strategisella ulottuvuudella tar-
koitetaan asiakasturvallisuuden raken-
teellisten edellytysten ja toimintakult-
tuurin ennakollista varmistamista, joka
on edellytyksend kolmion vasemmassa
kirjessi olevan vastuun ulottuvuuden
toteutumiselle.  Vastuun  ulottuvuu-
den ytimessi ovat asiakkaan oikeudet
ja sosiaalihuollon palvelut ammatilli-
sena toimintana. Kuvion oikeanpuo-
leinen kolmio kuvaa asiakasturvalli-
suuteen littyvid seuraamuksia, jossa
korostuu  jilkikdteinen riskinarviointi

STRATEGIA-
KATEGORIA

Rakenteetja
toiminta- o
Toimiva kulttuuri Lainsdadannon,
palvelujarjestelma palvelujen ja
tyokaytantojen
kehittdaminen
SOSIAALITYON
EETOS
Asiakkaan Af_T"T_‘atti‘
oikeudet ja toiminnan
hyva sosiaalihuolto oikeellisuus ja
valvonta

VASTUU-

KATEGORIA

Luottamus hyvan
sosiaalihuollon
toteutumiseen

SEURAAMUS-
KATEGORIA

Kuvio 1. Asiakasturvallisuuden ulottuvuuksien keskeisid piirteitd ja yhdistavia te-

kijoiti



konkreettisessa palvelutoiminnassa pai-
nottuen ammattitoiminnan oikeellisuu-
teen ja valvontaan.

Kolmion ulkolaidoilla kuvaillaan ulot-
tuvuuksia yhdistivii ja sitovia tekijoita.
Strategista ja vastuun ulottuvuutta yh-
distdid toimiva palvelujirjestelmi, johon
strateginen ulottuvuus antaa mahdol-
lisuudet ja jota vastuun ulottuvuus to-
teuttaa. Institutionaalinen luottamus
yhdistdd asiakkaan oikeuden hyviin
sosiaalihuoltoon ja viranomaisten to-
teuttamaan ammattitoiminnan oikeel-
lisuuden varmistamiseen, jota valvonta
tukee. Seuraamusulottuvuudella havai-
tut epakohdat saavat aikaan tyokdytin-
kehittamistd, mikd tuottaa syOtteitd stra-
tegiselle ulottuvuudelle. Ulottuvuuksia
yhdistavit tekijit tekevit nikyviksi asia-
kasturvallisuuden dynaamisuuden. Ko-
konaisuutena ulottuvuuksista rakentuu
yhteiskunnalliselle tasolle, organisaatio-
ja yhteisotasolle seki yksiltasolle aset-

Asiakasturvallisuuden riskit ovat riskeja
yhteiskunnalle, yhteiséille ja yksiloil-
le. Yhteiskunnan keinoina varmistaa
asiakasturvallisuutta ovat rakenteel-
lisen tason ohjausmekanismit, kuten
lainsdddanto, koulutus ja tietoperusta,
sekd toisaalta sosiaalihuollon valvon-
taan kiinnittyvit kontrolli ja sankti-
uudelleenrakentaminen tuottaa ainut-
laatuisen mahdollisuuden mutta myos
valtavan riskin asiakasturvallisuuden,
asiakkaiden oikeuksien ja palvelutar-
peiden nikokulmasta.

Asiakasturvallisuuden  riskit  liitty-
vit epikohtiin ammatillisessa tydssd ja
palveluissa, mutta yhti lailla my6s eri-

lujirjestelmissd. Kiinnostavaa on, etti
asiantuntijat liittivit asiakasturvallisuus-
riskejd my®6s niihin tilanteisiin, joissa ih-
minen ei edes vield ole sosiaalihuollon
palvelujen piirissi, eikd asiakkuutta ole
syntynyt (vrt. Jylhd ym. 2021, 15). Pal-
veluihin padsyn vaikeus, monimutkaiset
palvelupolut ja riittimittomit resurssit
ovat avainkysymyksid sosiaalihuollon
erittdiin haavoittuvassa asemassa olevi-
en asiakkaiden oikeuksien toteutumi-
sen ja siten myos asiakasturvallisuuden
varmistamisen nikokulmista (ks. myos
turvallisuutta jisennetian pikemminkin
rakenteellisina kysymyksind kuin esi-
merkiksi virheini tai epionnistumisena
yksittiisen tyontekijin tyOssd tai asiak-
kaan saamassa palvelussa (ks. myos Julin
& Poso 2020). Tiltd osin tutkimustu-
loksemme perustelevat sosiaalihuollon
kaytintod kiyttdd epikohdan kisitettd
virheiden tai epionnistumisten sijasta.

Analyysimme pohjalta asiakasturvalli-
suus kiinnittyy asiakkaiden oikeuksien
turvaamiseen ja asiakkaiden tarpeita
vastaaviin palveluithin. Monelta osin
siind on kyse asiakkaan subjektiivises-

ta turvallisuuden tunteesta (Jylhd ym.

2021, 19-23) ja myos koetusta luotta-
muksesta hyvinvointivaltiota, palvelu-

jarjestelmdi ja ammattilaisia kohtaan.

Luottamuksen mahdollistuminen edel-
lyttid asiakkaan kohtaamista ja aikaa
juuri hidnen asialleen. Sosiaalihuollon
tyovoimapula sekid epipitevit ja jatku-
vasti vaihtuvat tyontekijit ovat merkit-
tavi asiakasturvallisuusriski.

Asiakasturvallisuuden toteutuminen
edellyttdd syvillisti ymmirrystd sosiaa-
lihuollon institutionaalisista tehtavista
ja tolminnan periaatteista, jotta asiak-
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kaiden turvallisuus ja oikeudet voivat
toteutua. Tdssi suhteessa johtajilla ja
esimiehilli on keskeinen rooli. Heiddn
ydinosaamistaan on sosiaalihuollon lain-
saadinnon hyvi hallinta sekd organisaa-
tionsa toimintakulttuurin, rakenteiden
ja toimintakdytintdjen varmistaminen,
minkid varaan asiakasturvallinen toimin-
ta voi rakentua. Toimintakiytintdjen
osalta keskeisti on varmistua kiytetti-
vissd olevasta tietoperustasta, kuten asia-
kaspalautteista, joita voi hyodyntad osana
rakenteellista sosiaality6td ja johtamista.

Asiakasturvallisuuden toteutuminen
edellyttid  tyontekijoiltd ammatillisen
harkinnan ja ammattitaidon ohella kol-
lektitvista  vastuuta.  Sosiaalihuollossa
tyontekijit toimivat aina institutionaa-
lisissa rakenteissa. Asiakasturvallisuuden
toteutumista uhkaava rakenteellinen
ongelma syntyy, jos palveluiden jir-
jestiminen ei ole resurssipulan vuoksi
mahdollista. T4mi nostaa nikyviin myos
luottamushenkildiden vastuun asiakas-
turvallisuuden edellytysten varmista-
misessa. Silti tyontekijilli on aina lain
edessi vastuu oman tyonsi asiakastur-
vallisuudesta. TAll4 ristiriidalla on vaiku-
tuksia tyontekijéiden hyvinvointiin ja
mahdollisuuksiin tehdi eettisesti vastuul-
lista sosiaalityotd (Minttiri-van der Kuip
2015). Tyontekijoille on merkityksellistd
kokea toimivansa ammatillisesti oikein
ja sosiaalitydn eetoksen edellyttamalld
tavalla. Vaativissa tyoolosuhteissa sosiaa-
litydntekijit pyrkivit tarjoamaan asiak-

ta (Junnonen ym. 2019).

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan ar-
vioida laadullisen tutkimuksen arvioin-
tikriteereilli (Tuomi & Sarajarvi 2018).
Aineiston on kerdnnyt ja analyysin raken-

tanut artikkelin ensimmiinen kirjoittaja,
miki edistid tutkimuksen luotettavuutta
ja tasaisuutta. Analyysin luotettavuutta
pyrimme vahvistamaan tutkimusryhmi-
tyoskentelylld. Laadullisessa tutkimuksessa
aineiston koolla tai valikoinnilla e1 tavoi-
vaan ilmidn teoreettista ymmartimista ja
analyysin hienovireisyyttd (Graneheim &
Lundman 2004).

Tutkimukseen wvalittu nikdkulma on
aineisto- ja asiantuntijakeskeinen. Rat-
kaisu on perusteltu, koska asiakastur-
vallisuuden teema ei ole vield laajalti
sosiaalihuollossa tunnettu. Informantit
olivat kokeneita ja koulutettuja ammat-
tilaisia, joten heiddn haastattelemisensa
mahdollisti tiedonkeruun sellaisilta toi-
mijoilta, jotka ovat tyGtehtiviensd puo-
lesta avainasemassa asiakasturvallisuuden
kansallisessa kehittimisessd ja linjaami-
sessa. Heiddn kokemuksiinsa perustuvat
niakemykset mahdollistivat asiakasturval-
lisuuden ulottuvuuksien kisitteellisen
jasentimisen tutkimuksessamme, vaikka
he haastatteluiden piittyessd totesivat
tutkimusaiheen vaikeaksi. Artikkelimme
on luonut aineksia sosiaalihuollon asia-
kasturvallisuuden jasentimiseen teoreet-
tisesti ja empiirisesti. Uudistuvissa sote-
rakenteissa palveluiden turvallisuuden
tutkimusperustainen varmistaminen
olisi tirkeda. Jatkossa olisi tarpeen saada
tutkimusta my0s eri toimijoiden, kuten
johtajien, tyontekijoiden ja asiakkaiden
nikokulmat huomioiden.
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