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Artikkelissa tarkastellaan asiakastyön dokumentointia osana asiakasturvallisuuden rakentumista sosi-
aalityössä. Sosiaalityössä yksi keskeinen tiedonmuodostuksen työväline ovat asiakastyössä kirjoitetut 
asiakirjat. Oikeusasiamiehen kanteluratkaisuja (n=41) analysoimalla vastataan kysymykseen, millai-
sia asiakasturvallisuutta heikentäviä asiakastyön dokumentointiin liittyviä ongelmakohtia esiintyy 
oikeusasiamiehelle tehdyissä kanteluissa. Sisällönanalyysin perusteella ryhmiteltiin aineistosta seu-
raavia asiakirjoihin liittyviä huomautuksia: 1) puutteellinen asiakastyön dokumentointi, 2) tiedon 
keräämisen virheet, tietopyyntöjen laiminlyönti ja tiedon väärinkäyttö ja 3) suunnitelmien puutteet 
ja päätöksenteon virheet. Asiakastyön dokumentointi on keskeisessä asemassa työskentelyn jälkikä-
teisarvioinnissa ja asiakkaiden oikeusturvakeinojen käyttämisessä. Erityisesti haavoittuvassa asemassa 
olevien sosiaalihuollon asiakkaiden on tärkeää voida luottaa saamiensa palvelujen oikeellisuuteen ja 
oikeudenmukaisuuteen sekä yhdenvertaiseen kohteluun palveluissa. 

asiakasturvallisuus ja 
kirjoitettu työ

Sosiaalityössä tiedonmuodostuksen yksi 
keskeinen työväline ovat työskentelystä 
laaditut asiakirjat. Asiakastyöstä kirjoit-
taminen on tiedon keräämistä ammatil-
lisen työskentelyn tueksi ja mahdollis-
tamiseksi. Sosiaalityötä voi luonnehtia 
”kirjoitusintensiiviseksi” työksi (Lillis 
ym. 2017, 47; Brandt 2005, 168), sillä 
työssä laaditaan päivittäin useita erilai-
sia asiakirjoja, muistiinpanoja, arvioita 
ja päätöksiä. Ajantasainen työskentelyn 
dokumentointi on välttämätöntä asiak-
kaiden tilanteiden ja palveluntarpeiden 
käsittelemiseksi, suunnitelmien laati-
miseksi, asiakkaiden ja työntekijöiden 
tavoitettavuuden turvaamiseksi sekä 
erilaisiin hallinnollisiin ja oikeudelli-

siin prosesseihin vastaamiseksi. Myös 
työntekijän sairastumisen tai työpai-
kan vaihtamisen yhteydessä työsken-
telyn ajantasainen dokumentointi on 
merkityksellistä, jotta kollegoilla on 
käytössään tietoa asiakkaan tilanteesta. 
Asiakastyön dokumentointi voi myös 
suojella työntekijöitä, jos heistä on teh-
ty valituksia ja oikeuskanteita. (Kääriäi-
nen 2003; Reamer 2015, 130.)

Dokumentointiosaaminen ja asiakir-
jojen hyödyntäminen on merkittävässä 
asemassa sosiaalihuollon palvelujen jär-
jestämisessä ja toteuttamisessa. Työ tulee 
näkyväksi ja sitä arvioidaan asiakirjoi-
hin kirjoitetun perusteella esimerkiksi 
erilaisissa riitatilanteissa ja oikeuspro-
sesseissa.  Mikäli asiakirjat on laadittu 
puutteellisesti, asiakkaan oikeus hyvään 
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ja oikea-aikaiseen palveluun voi vaaran-
tua. Sosiaalihuollon ammattihenkilöistä 
annetun lain (817/2015) tarkoituksena 
on edistää asiakasturvallisuutta ja sosi-
aalihuollon asiakkaan oikeutta laadul-
taan hyvään sosiaalihuoltoon ja hyvään 
kohteluun. Asiakasturvallisuus sosiaali- 
ja terveydenhuollossa kytkeytyy palve-
luiden järjestämiseen, tuottamiseen ja 
toteuttamiseen (Tiri 2019). Asiakkaan 
tulee saada tarvitsemansa palvelu oman 
etunsa mukaisella tavalla ja palvelusta 
tulee aiheutua asiakkaalle mahdolli-
simman vähän haittaa, eikä asiakkaan 
fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja ta-
loudellinen turvallisuus saa vaarantua. 
(Sosiaali- ja terveysministeriö 2017; 
Pehkonen ym. 2021.) Tässä artikkelissa 
tarkastelen sosiaalihuollon asiakastyön 
dokumentointia ammatillisesta työs-
kentelystä kertovana toimintana ja siten 
keskeisenä asiakasturvallisuuden toteu-
tumisen arvioinnin välineenä.

Asiakasturvallisuus on yhteydessä asiak-
kaan oikeuksien toteutumiseen. Näistä 
oikeuksista olennaisia asiakasturvalli-
suuden näkökulmasta ovat oikeus hy-
vään palveluun ja kohteluun, osallisuus, 
sosiaalinen turvallisuus sekä oikeus tar-
peenmukaisiin, riittäviin ja laadukkai-
siin palveluihin yhdenvertaisin perus-
tein (sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 1 §; 
laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta 
ja oikeuksista 812/2000, 4–10 §). Mitä 
haavoittuvammassa asemassa asiakas on, 
sitä suurempi vastuu ammattilaisilla on 
hänen turvallisuutensa ja palveluntar-
peidensa varmistamisesta (Hämäläinen 
& Vornanen 2021, 42).

Analysoin tässä artikkelissa sosiaali-
huollon asiakirjakäytäntöjä oikeusasia-
miehelle tehdyistä kanteluista, jotka 
on julkaistu ratkaisukokoelmassa Edus-

kunnan oikeusasiamiehen sivustolla 
(www.oikeusasiamies.fi/ratkaisut). Oi-
keusasiamiehelle tehtyjen kanteluiden 
määrä on lisääntynyt huomattavasti 
viime vuosina ja herättänyt julkis-
ta keskustelua. Tutkimuksellista mie-
lenkiintoa näihin asiakirjoihin ei ole 
sisällöllisesti kohdistettu vielä paljon 
(kuitenkin Jackson & Saikkonen 2020; 
Saastamoinen 2021). 

Analyysin kohteena olevat kanteluasi-
akirjat toimivat tutkimuksessani siltana 
sosiaalihuollon dokumentteihin, doku-
mentointikäytäntöihin ja asiakkaiden 
tiedollisten oikeuksien toteutumiseen 
sosiaalihuollossa. Eduskunnan oikeus-
asiamiehen tehtävä on valvoa perus-
oikeuksien toteutumista. Valvottaviin 
kuuluvat tuomioistuimet ja muut vi-
ranomaiset sekä virkamiehet, julkisyh-
teisön työntekijät sekä muut julkisia 
tehtäviä hoitavat. (Laki eduskunnan 
oikeusasiamiehestä, LOA, 197/2002, 1 
§.) Eduskunnan oikeusasiamiehelle voi 
kannella jokainen, joka katsoo edellä 
mainittujen valvottavien menetelleen 
tehtäväänsä hoitaessaan lainvastaisesti 
tai jättäneen täyttämättä velvollisuuten-
sa. Kantelu tehdään kirjallisesti. (LOA, 
2 §.) Eduskunnan oikeusasiamies tutkii 
kantelun, mikäli katsoo, että valvottava 
on menetellyt lainvastaisesti tai jättänyt 
velvollisuutensa täyttämättä.

Tutkimukseni näkökulma on ongel-
mallisia käytäntöjä konkretisoiva, sillä 
oikeusasiamies ottaa käsiteltäväkseen 
tapauksia, joissa on huomautettavaa. 
Alessandro Sicora (2018, 694) kirjoit-
taa, kuinka olennaista sosiaalityössä on 
ottaa vastuu virheistä oppimisesta. Vir-
heisiin takertumisen sijasta pyrin teks-
tissäni pohtimaan kirjoittajien vaihto-
ehtoisia mahdollisuuksia ja moraalista 
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vastuullisuutta (Frankfurt 2003). Työn 
tekemisen reunaehdot voivat rajoit-
taa asiakastyöstä kirjoittamista, vaikkei 
puutteellisesta toiminnasta voi saada 
vapautusta. Asiakastyöstä kirjoittami-
nen on keskeinen vallan käytön väline. 
Kirjoittaja voi valita, miten tätä teks-
tuaalista määrittelyvaltaansa käyttää 
asiakkaan tilannetta dokumentoides-
saan. Moraalisesti vastuullinen toiminta 
edellyttää valtaulottuvuuden ja valinto-
jen seurauksien ymmärtämistä (Rowe 
2003). Aineiston avulla pyrin tuotta-
maan tietoa sosiaalihuollon asiakirjojen 
laatimisen ajankohtaisista puutteista ja 
analyysin pohjalta pohdin asiakirjo-
jen merkitystä asiakasturvallisuudessa. 
Tutkimuksessa vastaan kysymykseen, 
millaisia asiakasturvallisuutta heikentä-
viä asiakastyön dokumentointiin liittyviä 
ongelmakohtia esiintyy oikeusasiamiehelle 
tehdyissä kanteluissa.

tekstit asiakastyön suunnittelussa 
ja päätöksenteossa

Työskentelyn dokumentointi ja pää-
töksenteon kirjallinen muoto ovat 
keskeisiä palveluperiaatteita virkavas-
tuulla toteutettavissa palveluissa hal-
linnonalasta riippumatta (hallintolaki 
434/2003). Viranomaisen on kohdel-
tava hallinnossa asioivia tasapuolisesti 
ja puolueettomasti sekä oikeasuhtai-
sesti tavoiteltuihin päämääriin nähden 
(6 §). Viranomaisen on huolehdittava 
palveluperiaatteista ja palvelun asian-
mukaisuudesta, neuvonnasta sekä käy-
tettävä asiallista, selkeää ja ymmärrettä-
vää kieltä (7–9 §). Laki sosiaalihuollon 
asiakasasiakirjoista (254/2015) koros-
taa yhdenmukaisten menettelytapo-
jen tärkeyttä sosiaalihuollon tehtävi-
en hoidossa. Sosiaalityön ajantasaisella 

ja laadukkaalla dokumentoinnilla on 
merkitystä hoito- ja palvelukokonai-
suuksien hallinnassa, haavoittuvassa 
asemassa olevien asiakkaiden yhden-
vertaisen kohtelun turvaamisessa sekä 
kokonaisvaltaisesta tuesta huolehtimi-
sessa (StVM 47/2014).

Kirjoittamisella on erilaisia funktioita. 
Kirjoittamalla työstä asiakirjaan, sosiaa-
lityöntekijä voi tallentaa ajatteluaan ja 
ymmärrystään tilanteesta, jolloin hän 
pystyy sekä itse palaamaan asiakirjan 
kuvaamaan tilanteeseen, mutta myös 
kertomaan asiakkaalleen ammatillisesta 
ajattelustaan. Asiakastyön dokumen-
toinnilla on myös tavoitteellisia tehtä-
viä, esimerkiksi saada päätös tai arvio 
tehtyä. Tekstien pohjalta työtä myös 
päästään arvioimaan numeerisesti tai 
asettamaan tavoitteita työsuoritusten tai 
päätösten tekemiseksi. (Ks. Kääriäinen 
2003; 2016; Huuskonen 2014; Lillis 
ym. 2020, 473.)

Asiakastyöstä kirjoittaminen ja asiakir-
jojen laatiminen sosiaalityössä ja sosi-
aalihuollossa on yhtäaikaisesti sekä in-
stitutionaalista toimintaa, mutta samalla 
hyvin henkilökohtainen ammatillinen 
työprosessi. Kirjoittaessaan asiakastie-
tojärjestelmään sosiaalityöntekijä tekee 
valintoja, mitä ja miten kirjoittaa ja 
mitä jättää tekstin ulkopuolelle. Nämä 
valintaprosessit eivät ole aina tietoisia ja 
ne kytkeytyvät tilanteisiin sekä henki-
lökohtaisiin työtapoihin (Huuskonen 
& Vakkari 2015). Kirjoittaminen on 
yhtäältä hyvin näkyvää, sillä puuttuvat 
tai huolimattomasti laaditut asiakirjat 
tulevat esiin ennemmin tai myöhem-
min. Toisaalta kirjoittaminen on usein 
näkymätöntä, sillä siihen käytettyä ai-
kaa, tilaa tai toimimattomia välineitä 
ei useinkaan oteta huomioon (teksti)
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työtä arvioitaessa. Sosiaalityöntekijät 
kokevat usein kirjoittamisen keskey-
tyvänä toimintana, jossa esimerkiksi 
puhelimeen vastaaminen tai kollegan 
konsultointi katkaisevat työskentelyn. 
Kirjoittaminen myös keskeyttää tai jopa 
estää muuta merkittävää työskentelyä 
sosiaalityössä, mikäli dokumentointiin 
käytettävä aika vie mahdollisuuden esi-
merkiksi asiakkaan tapaamiselta. (Lillis 
ym. 2020, 472.)

Theresa Lillis kirjoittajakumppanei-
neen (2017) nostaa esiin kirjoittamisen 
paradoksaalisuuden sosiaalityössä. Sosi-
aalityöntekijät laativat rutiininomaisesti 
monenlaisia tekstejä työssään, vaikka 
kirjoittaminen ei ole työskentelyn kes-
kiössä. Sosiaalityöntekijät itse määritte-
levät kirjoittamisen merkittäväksi osak-
si työtään, vaikka ovat toisaalta hyvin 
turhautuneita ajasta, joka heidän täytyy 
käyttää kirjoittamiseen. He eivät aina 
pysty tunnistamaan, mitkä ulottuvuu-
det kirjoittamisessa kuuluvat merkit-
täviin ja mitkä vähemmän tarpeellisiin 
(myös Huuskonen & Vakkari 2015). 
Jokapäiväisen kirjoittamisen komplek-
sisuus on hyvin näkyvää käytännön 
toimijoille, mutta se on vähäistä sosi-
aalityötä ohjaavissa säädöksissä, koulu-
tuksessa ja ammatillisissa vaatimuksissa. 
Dokumentointiin kiinnitetään huomi-
ota usein vain silloin, kun se havaitaan 
ongelmalliseksi tai puutteelliseksi. (Lil-
lis ym. 2017, 46–47.)

Asiakastyöstä kirjoittaminen on kon-
tekstuaalista eli yksittäisen tekstin laa-
timiseen vaikuttavat kirjoittamisen 
tilanne, institutionaaliset käytännöt 
ja sosiokulttuurinen asenneilmapii-
ri (Kääriäinen 2003, 131). Virpi Jylhä 
kirjoittajakumppaneineen (2021, 109) 

nostaa esiin, kuinka jokaiseen työyh-
teisöön muodostuu virallisen toimin-
takulttuurin lisäksi epävirallinen toi-
mintakulttuuri, jonka yhteisön jäsenet 
tunnistavat yhteiseksi tavaksi toimia. 
Asiakastyön dokumentointikäytännöt 
ovat tyypillisesti sellaisia, mitä aiemmat 
kirjaukset ja työyhteisön tavat kirjoittaa 
arkisesta työstä ohjaavat (Trace 2002, 
155). Työyhteisön kirjoitustapoihin so-
siaalistutaan, eikä uudenlaisille kirjoit-
tamisen tyyleille aina löydy tilaa (Kää-
riäinen 2003, 159). Tästä voi seurata, 
ettei tiedon hallintaan ja tiedonmuo-
dostuksen tapoihin etsitä toimivampia 
ratkaisuja ennen kuin asiasta saadaan 
huomautus esimerkiksi oikeusasiamie-
hen taholta. 

Sosiaalityössä teksteillä on olennainen 
merkitys päätöksenteossa ja työsken-
telyn arvioinnissa sekä valvonnassa. 
Usein vasta päätöksenteko- ja valitus-
prosessit tekevät työssä laaditut tekstit 
näkyviksi sekä työntekijöille itselleen 
että asiakkaille ja myös oikeudellisille 
toimijoille. Tekstit lymyävät asiakastie-
tojärjestelmissä hiljaisina siihen saakka, 
kunnes ne syystä tai toisesta kaivetaan 
esiin. Sosiaalihuollon siirtyessä Kanta-
palveluihin vuosien 2024–2026 aika-
na (laki  sosiaali- ja terveydenhuollon 
asiakastietojen sähköisestä käsittelystä 
2021/784) asiakastietojen näkyvyys 
parantuu suhteessa asiakkaaseen ja tie-
tojen siirto eri palveluntuottajien välillä 
sujuu nykyistä jouhevammin. Asiakas-
turvallisuuden näkökulmasta tiedon-
kulun sujuvoittaminen on myönteinen 
asia, mutta samalla tietojen käytettä-
vyyden parantaminen lisää vaatimuksia 
kommunikoida selkeästi ja täsmällisesti.
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aineisto ja analyysi

Oikeusasiamiehen ratkaisut ja aineiston 
muodostaminen

Vuonna 2020 Eduskunnan oikeusasia-
miehelle saapui kanteluita ennätyksel-
liset 7 059. Tämä on noin 800 (13 %) 
enemmän kuin vuonna 2019 (6 267). 
Suurimmat kantelumäärät kohdistuivat 
sosiaalihuoltoon (1 196), poliisiin (852) 
ja terveydenhuoltoon (802). (Edus-
kunnan oikeusasiamiehen kertomus 
2020, 44, 46, 47.)

Tutkimuksen aineisto on kerätty ja 
muodostettu oikeusasiamiehen ratkai-
suhaku-sivustolta syyskuussa 2021. Si-
vustolla julkaistaan oikeusasiamiehen 
ratkaisuja, tarkastuskertomuksia ja lau-
suntoja, joilla on erityistä oikeudellista 
tai yleistä mielenkiintoa. Ratkaisut ovat 
suomen tai ruotsin kielellä, ja niistä on 
poistettu salassa pidettävät ja tarpeetto-
miksi katsotut tiedot. Hallinnonalaksi 
valitsin sosiaaliturvan ja seuraavat ha-
kusanat: asiakirja*, dokum*, puutteet*, 
puuttu*, puutteelli* ja asiakasturval*. 
Tällä tavoin haettuna tapauksia löytyi 
yhteensä 560, jotka olivat tulleet vireil-
le aikavälillä 1998–syyskuu 2021. Koska 
olin kiinnostunut lähiajan ratkaisuista, 
rajasin aineistoa asian vireilletulovuo-
siin 2018–2021, jolloin tapauksia vali-
koitui mukaan 228 (vuonna 2018: 89; 
2019: 82; 2020: 54 ja 2021: 3).

Aineiston muodostaminen eteni si-
ten, että luin jokaisen asiakirjan selvit-
tääkseni, käsitelläänkö siinä asiakirjojen 
merkitystä asiakasturvallisuuden muodos-
tumisessa, sen vaarantumisessa tai yhteyt-
tä palvelunsaantiin. Olin kiinnostunut 
asiakirjojen merkityksestä asiakkaan 
saaman palvelun asianmukaisessa hoi-

tamisessa ja ratkaisemisessa. Määrittelin 
tämän analyysini teemaksi eli ennakolta 
määritetyksi puheenaiheeksi, josta lau-
seessa sanotaan jotakin. Tämän perus-
teella aineistosta rajautui pois osa teks-
teistä. Päätin myös jättää tässä vaiheessa 
analyysin ulkopuolelle tekstilajiltaan 
kanteluista poikkeavat oikeusasiamie-
hen tarkastuskertomukset. Tallensin 
aineistoon valikoidut asiakirjat pal-
velutoiminnan mukaan seuraavasti: 
lastensuojelu (20 kpl, 153 sivua), toi-
meentulotuki (10 kpl, 60 sivua), vam-
maispalvelut (7 kpl, 59 sivua) ja van-
huspalvelut (4 kpl, 34 sivua). Aineisto 
käsittää 41 tapausta, yhteensä 306 sivua.

Tutkimusaineisto on koottu julkisista 
asiakirjoista, mikä helpottaa tutkimu-
seettisten näkökohtien huomioimista. 
Olen tutkijana sitoutunut tuottamaan 
tietoa yhteiskunnallisten instituutioi-
den ja vallankäytön epäkohdista, ja sa-
malla käsittelemään tutkimuksessa esiin 
tulevia aiheita ja toimintayksiköitä niin, 
että henkilöiden anonymiteetti turva-
taan.

Analyysi

Tutkimukseni liittyy virkakielen ja 
institutionaalisen vuorovaikutuksen 
tutkimuksen traditioon. Eduskunnan 
oikeusasiamiehen ratkaisut edustavat 
asiakirjoina oikeudellishallinnollista 
tekstilajia. Hallinnollisille teksteille on 
tyypillistä, että ne noudattavat tiettyä 
rakennetta. Oikeusasiamiehen julkai-
semissa ratkaisuasiakirjoissa kantelua 
koskevien asiakirjojen otsikkorakenne 
on seuraava: 1) Kantelu (aiheen kuvaa-
minen), 2) Selvitys (tietojen pyytämi-
nen ja saaminen), 3) Ratkaisu (esitetään 
oikeudellisen arvioinnin lähtökohdat, 
asiakirjaselvitys ja asian arviointi) sekä 



artikkelit

397

4) Toimenpiteet (mitä ratkaisusta seu-
raa).

Analyysimenetelmäni sisältää sisällön 
erittelyä, jolloin poimin ratkaisuista 
dokumentointiin liittyviä tekstikat-
kelmia ja sisällön analyysiä, jolloin tar-
kastelin erottelemiani tekstikatkelmia 
sisällöllisesti (ks. Attride-Striling 2001). 
Etenin aineiston analyysissä laatimalla 
taulukon (ks. taulukko 1), johon poi-

min jokaisesta kantelusta asiakirjoihin ja 
työn dokumentointiin kohdistuvat teks-
tikohdat. Pidin tässä vaiheessa erillään 
kantelijan esiin nostamat asiat, oikeus-
asiamiehen saaman selvityksen ja kan-
nanoton. Käsittelin asiakirjoja diaari-
numeroittain, jolloin alkuperäistekstiin 
oli mahdollista palata missä vaiheessa 
tahansa. Asiakirjoja ja dokumentointia 
sisältäviä tekstikatkelmia kertyi kaikki-
aan 60 sivua.

Kantelija Oikeusasiamies Sisällölliset teemat 
Kantelija kertoi 
pyytäneensä 
toistuvasti 
lapsesta laadittuja 
sosiaalihuollon 
asiakirjoja 
saadakseen 
korvausasiansa 
selvitettyä. 
(342/2019) 

[…] Asiakirjoista ilmenee, että kantelija on useaan eri 
otteeseen pyytänyt taloudellista tukea itselleen ja lapselle 
sekä pyytänyt [kunnan] sosiaalitoimen viranhaltijoilta 
sosiaalihuollon asiakaslain tarkoittamalla tavalla selvitystä 
omista oikeuksistaan. Saamastani selvityksestä ja 
asiakirjoista ei ilmene, millä tavoin kantelijalle on 
sosiaalihuollon asiakaslain 5 §:n tarkoittamalla tavalla 
selvitetty hänen oikeutensa ja viranomaisen velvollisuudet 
asiassa. 
[…] 
Kantelijan tietopyyntöä ei käsitelty muutoin kuin 
ilmoittamalla hänelle, ettei mainittuja tietoja ole. 
Kuten olen edellä todennut, mainitut asiakirjat löytyivät ja 
luovutettiin kantelijalle kuitenkin vasta selvityspyyntöni 
jälkeen. Saamastani selvityksestä ilmenee, ettei kantelijan 
tietopyyntöjä ole käsitelty sillä tavoin kuin julkisuuslaissa 
edellytetään. Käsittely on ollut kantelijan oikeuksien 
toteutumisen kannalta piittaamatonta ja se on saattanut 
vaarantaa vakavasti kantelijan ja hänen hoidossaan olevan 
lapsen etuja ja oikeuksia. 
[…]  
Totean, että kyseisillä luovuttamatta jätetyillä asiakirjojen 
sisältämillä tiedoilla on merkitystä arvioitaessa sitä, 
tuleeko kantelijalle suorittaa sellaisia korvauksia kuin 
lastensuojelulaissa ja perhehoitolaissa ja tätä 
aikaisemmassa lainsäädännössä on edellytetty. Koska 
asiakirjoja ei toistuvista pyynnöistä huolimatta ole 
luovutettu kantelijalle, ei hän ole voinut käyttää hänelle 
laissa säädettyjä oikeusturvakeinoja esimerkiksi 
saattamalla asiaa hallinto-oikeuden käsiteltäväksi 
hallintoriita-asiana. Tämän vuoksi pidän [kunnan] 
sosiaalitoimen laiminlyöntiä vakavana. […] 
 

 
Puutteellinen työn 
dokumentointi. 
 
Asiakkaalle ei ole 
selvitetty hänen 
oikeuksiaan ja 
viranomaisen 
velvollisuuksia. 
 
 
 
Tietopyynnön käsittely 
puutteellista. 
Tietopyyntöön 
vastaamisen virhe. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kantelijan 
oikeusturvakeinojen 
käyttämisen estäminen. 

 

Taulukko 1. Esimerkki analyysistä
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Sisällön erittelemisen jälkeen siirryin 
tarkastelemaan katkelmien sisällöllisiä 
teemoja tarkemmin. Oikeusasiamiehen 
lausunnoissa lainsäädäntö on vahvas-
sa asemassa asian käsittelyssä. Koostin 
näistä temaattisista poiminnoista (yht. 
63) kolme kokonaisuutta, jotka nime-
sin seuraavasti:

1. Puutteellinen työn dokumentointi 
(15 kpl)

2. Tiedon keräämisen virheet, tieto-
pyyntöjen laiminlyönti ja tiedon 
väärinkäyttö (20 kpl)

3. Suunnitelmien puutteet ja päätök-
senteon virheet (28 kpl)

Yleisyystason nostamisen yhteydessä 
jätin huomiotta palvelutoiminnan, jo-
hon ratkaisu oli liittynyt, sillä kokonai-
suutena kanteluratkaisut kohdistuivat 
haavoittuvassa asemassa olevien pal-
veluihin ja kohteluun viranomaises-
sa. Kun puran analyysiä tulosluvuissa, 
merkitsen aineistokatkelmiin ratkaisun 
diaarinumeron.

puutteellinen työn Dokumentointi 
ja asiakirjat valvonnan välineinä

Asiakastyön dokumentointi on olen-
naista työskentelyn toteutuksessa ja 
valvonnassa. Jos työstä ei ole kirjoitet-
tu muistiinmerkintöjä, siitä ei jää jäl-
kiä, ja on jopa esitetty, ettei työtä ole 
näin ollen tehty lainkaan (Lillis ym. 
2017). Oikeusasiamies korostaa kante-
luratkaisuissaan asiakirjojen merkitystä 
toiminnan valvonnan ja lainmukaisuu-
den, mutta ennen kaikkea asiakkaan oi-
keuksien toteutumisen näkökulmasta. 
Esimerkiksi lapsesta laitoksessa laaditut 
asiakirjat ovat julkisuuslain (laki vi-
ranomaisten toiminnan julkisuudesta, 

JulkL 621/1999) tarkoittamia asiakir-
joja, ja ne on laadittu lapsen sijoitta-
neen kunnan toimeksiannosta. Tähän 
valvontaulottuvuuteen oikeusasiamies 
(esimerkki 1) otti kantaa seuraavasti:

Esimerkki 1
”Viranomaisen velvollisuutena on ohjata 
sijaishuoltoa antavaa laitosta asianmukai-
seen ja riittävän selkeään ja informatiiviseen 
asiakirjojen kirjaamiseen ja niiden ylläpi-
tämiseen. […] Päätösten ja kasvatusmene-
telmien kirjaamisella sekä lasta koskevilla 
muilla asiakirjamerkinnöillä on suuri merki-
tys lapsen oikeuksien toteutumisen kannalta 
sekä rajoituspäätösten ja laitoksen käytän-
töjen valvonnan kannalta.” (3726/2018)

Päivittäin tehdyillä asiakirjamerkin-
nöillä on tärkeä merkitys arvioitaessa 
esimerkiksi laitoksessa asuvaan lapseen 
kohdistettuja rajoitustoimenpiteitä ja 
niiden lainmukaisuutta. Oikeusasia-
mies korostaa sosiaalityöntekijän vel-
vollisuutta tutustua lapsesta tehtyihin 
päivittäismerkintöihin laitoksen toi-
minnan arvioimiseksi. Tämän kaltai-
nen toiminnan arviointi ja valvonta 
on sijaishuollossa asuvan lapsen asia-
kasturvallisuuden toteutumisesta huo-
lehtimista. Tätä havainnollistaa seuraava 
katkelma (esimerkki 2):

Esimerkki 2
”Mielestäni tässä tapauksessa myös rajoi-
tustoimenpiteiden valvonta on ollut riit-
tämätöntä. Pelkästään rajoituspäätöksen 
perusteluista ilmenevän johdosta olisi sosi-
aalityöntekijän tullut arvioida rajoituspää-
töksen lainmukaisuutta. Mielestäni sosi-
aalityöntekijän olisi tullut pyytää lapsesta 
tehdyt eristämistä koskevat seurantamerkin-
nät. Kuten olen edellä todennut, seuranta-
merkintöjä ei ollut siis tehty. Viimeistään 
tässä vaiheessa sosiaalityöntekijän olisi tul-
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lut arvioida yhdessä laitoksen kanssa, millä 
tavoin ja millä perusteilla rajoitustoimen-
piteisiin sijaishuoltopaikassa ryhdytään.” 
(5683/2018)

Siitä, mitä työssä on tehty, voi jälkikä-
teen lukea vain asiakirjoista. Asiakas-
työstä laaditut tekstit ovat joustamat-
tomia, sillä ne eivät selitä kaikkea sitä, 
mitä on kenties keskusteltu, sovittu, 
toimittu tai tehty (Trace 2002). Asia-
kirjoista voi lukea vain sen, mitä niihin 
on kirjoitettu, mutta ei sitä, mitä todel-
lisuudessa on tehty (Kääriäinen 2003). 
Oikeusasiamies nostaa esiin huomionsa 
siitä, että asiakirjoista on luettavissa lu-
pauksia asiakkaalle (esimerkki 3), joita 
ei kuitenkaan ole täytetty:

Esimerkki 3
”Sosiaalityöntekijä on […] asiakirjamer-
kintöjen mukaan luvannut kantelijalle, että 
asiaa ryhdytään selvittämään. Minulle toi-
mitetusta selvityksestä ei kuitenkaan ilme-
ne mitenkään, että kantelijan esiintuomia 
asioita olisi ryhdytty selvittämään, eikä se, 
että niihin olisi puututtu sijoittajakunnan 
taholta. Korostan vielä uudestaan tässä yh-
teydessä, että sijaishuollosta vastuussa ole-
van viranomaisen on välittömästi ryhdyttävä 
toimenpiteisiin, jos lapsi kertoo kokeneen-
sa epäoikeudenmukaista, epäasiallista tai 
lainvastaista kohtelua sijoituspaikassaan.” 
(286/2019)

Asiakirjoista tehdyn työn lukeminen 
on keino tehdä jälkikäteisarviointia 
toiminnan lainmukaisuudesta sekä asia-
kasturvallisuuden toteutumisesta laa-
jemmin. Haavoittuvassa asemassa ole-
van lapsen, joka elää etäällä läheisistään, 
on voitava luottaa viranomaisen anta-
miin lupauksiin. Asiakirjojen merki-

tys työskentelyn jälkikäteisarvioinnissa 
tulee konkreettisesti esiin oikeudellis-
ten prosessien yhteydessä. Esimerkiksi 
kanteluita tutkiessaan oikeusasiamies 
pyytää selvityksiä eri osapuolilta. Selvi-
tykset ovat jälkikäteen annettuna usein 
tarkkoja ja tilannetta dokumentoivia, 
mutta voivat esittää kantelijan ja vastaa-
jan näkökulmat ristiriitaisina. Asiakas-
turvallisuuden syntymisen ja asiakkaan 
luottamuksen näkökulmista tällaisen 
(esimerkki 4) ristiriidan muodostumi-
nen on haitallista:

Esimerkki 4
”Ristiriitaisten asiakasasiakirjakirjausten 
osalta kiinnitän [kaupungin] sosiaali- ja 
terveystoimen huomiota siihen, että sosiaa-
lihuollon päätökset ja kirjaukset tulee tehdä 
huolellisesti niin, että niihin kirjatut seikat 
vastaavat asioiden kulkua ja että säännösten 
noudattamisesta ei jää jälkikäteisarvioinnis-
sa epäselvyyttä.” (806/2019)

Ristiriitojen selvittämisessä päivittäis-
merkinnät turvaavat sekä työntekijän 
että asiakkaan oikeuksia. Oikeusasia-
mies joutuu ratkaisuissaan huomaut-
tamaan usein lastensuojelulain (33 §) 
velvoitteesta merkitä lasta tai nuorta 
koskeviin asiakirjoihin asiakkuuden 
alusta lähtien kaikki lapsen tai nuoren 
tarvitsemien lastensuojelutoimenpitei-
den järjestämiseen vaikuttavat tiedot 
sekä toimenpiteiden suunnittelun, to-
teuttamisen ja seurannan kannalta tar-
peelliset tiedot. Asiakirjoihin sisältyvä 
valvontaulottuvuus on olennainen. So-
siaalityöntekijän velvollisuus on valvoa 
sijaishuollon toteutumista ja laatua. Il-
man päivittäisdokumentaatiota ja rajoi-
tuksien perusteluita valvontatehtävästä 
suoriutuminen on mahdotonta.
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tieDon keräämisen virheet, 
tietopyyntöjen laiminlyönti 
ja tieDon väärinkäyttö

Sosiaalihuollossa asiakastietojen kerää-
minen ja asiakirjojen laadinta on pe-
rustyötä, joka on johdonmukainen osa 
asiakastyön prosesseja. Dokumentoin-
tityön lisäksi ammattilaisten tehtävänä 
on huolehtia asiakkaiden tiedollisten 
oikeuksien toteutumisesta. Asiakkaalla 
on aina oikeus tietää, miksi häntä kos-
kevia tietoja kerätään, mihin hänen an-
tamiaan tietoja käytetään ja mihin niitä 
voidaan edelleen luovuttaa (laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 812/2000, 13 §). 

Sosiaalihuollossa lähtökohta on, että 
asiakas itse toimittaa ne selvitykset ja 
asiakirjat, joita tarvitaan asian selvittä-
misessä ja ratkaisemisessa. Seuraavassa 
oikeusasiamiehelle saapuneessa kante-
lussa (esimerkki 5) asiakas oli asunno-
ton ja haki apua tilanteeseensa. Hän ei 
suostunut allekirjoittamaan lomaketta, 
jossa hän olisi suostunut täysin rajatto-
maan itseään koskevien tietojen kerää-
miseen ja luovuttamiseen. Hän kertoi 
suostuvansa vain asunnon saamiseen 
liittyvien tietojen keräämiseen. Kante-
lun mukaan hänet ajettiin ulos toimis-
tosta ilman apua, neuvoja tai ohjausta.

Esimerkki 5
”Kantelijan asumispalveluhakemus on hy-
lätty sillä perusteella, ettei hän allekirjoit-
tanut suostumuslomaketta. Asumisen tuen 
käytössä oleva suostumuslomake on yleis-
luontoinen eikä siinä yksilöidä sitä, mitä ja 
mistä tietoja hankitaan päätöstä tehtäessä 
tai mitkä tiedot hakijan tulisi toimittaa. Oi-
kaisuvaatimuksessaan kantelija kertoo, että 
on valmis antamaan tietoja, jos häntä in-

formoidaan, mitä tietoja tarvitaan ja mihin 
niitä käytetään. Edellä selvitetyn perusteella 
voidaan katsoa, ettei viranhaltija ole voinut 
perusteellaan hylätä hakemusta.[…] Kat-
son myös, ettei tiukkojen ehtojen asettami-
nen ole asianmukaista tilanteessa, jossa asi-
akkaan mahdollisuudet saada muuta kautta 
tarvitsemaansa välttämätöntä apua ja tehdä 
valintoja eri palveluntarjoajien kesken ovat 
heikot.” (1709/2019)

Lomakkeiden avulla voidaan nopeuttaa 
asiakkaiden asiointia ja huolehtia riit-
tävien ja asianmukaisten tietojen ke-
räämisestä. Tämä edellyttää, että viran-
omaisen lomakkeet ovat täsmällisiä ja 
erilaiset asiakasryhmät huomioivia sekä 
helppokäyttöisiä. Lomakkeiden käyttö 
ei saa johtaa palvelujen menettämiseen 
tai asioiden käsittelyn hidastumiseen ja 
asiakasturvallisuuden vaarantumiseen.

Aineistossa oli tapauksia, joissa kante-
lija oli pyytänyt sosiaalitoimelta itse-
ään koskevia asiakirjoja niitä kuiten-
kaan saamatta. Oikeusasiamies joutuu 
muistuttamaan, että asiakirjapyyntö on 
käsiteltävä viivytyksettä, ja tieto asia-
kirjasta on annettava mahdollisimman 
pian, kuitenkin viimeistään kahden vii-
kon kuluessa siitä, kun viranomainen 
on saanut asiakirjan saamista koskevan 
pyynnön (JulkL 621/1999, 14, 4 §). 
Mikäli pyydettyjä asiakirjoja on pal-
jon tai niiden käsitteleminen vie aikaa 
esimerkiksi muita henkilöitä koskevien 
tietojen salaamiseksi, on asia ratkaistava 
ja annettava tieto asiakirjasta viimeis-
tään kuukauden kuluttua. Seuraavassa 
(esimerkki 6) kiinnitän huomiota epä-
asialliseen viestintään, jonka kohteeksi 
asiakas on joutunut pyytäessään itseään 
koskevia asiakirjoja:
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Esimerkki 6
”Kantelijan tietopyyntöä ei käsitel-
ty muutoin kuin ilmoittamalla hänel-
le, ettei mainittuja tietoja ole. Kuten olen 
edellä todennut, mainitut asiakirjat löy-
tyivät ja luovutettiin kantelijalle kuiten-
kin vasta selvityspyyntöni jälkeen. [...] 
Käsittely on ollut kantelijan oikeuksien 
toteutumisen kannalta piittaamatonta ja se 
on saattanut vaarantaa vakavasti kantelijan 
ja hänen hoidossaan olevan lapsen etuja ja 
oikeuksia.” (342/2019)

Esimerkin kuvaamassa tilanteessa vi-
ranomaisen asiakirjojen luovuttamat-
tomuus estää asiakasta käyttämästä 
hänelle kuuluvia oikeusturvakeinoja, 
esimerkiksi saattamalla asia hallinto-
oikeuden käsiteltäväksi hallintoriitana.  
Asiakasturvallisuuden toteutumisen 
näkökulmasta asiakkaan oikeus omiin 
asiakirjoihinsa on merkityksellinen.

Tiedonhallinnan toimivuus on turval-
listen ja laadukkaiden sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluiden toteutumi-
sen edellytys.  Hoitoon ja palveluihin 
liittyvät päätökset tehdään käytettä-
vissä olevan tiedon perusteella. (Jyl-
hä & Kuusisto 2021, 117.) Työpaikan 
tietokulttuurilla on vahva rooli siinä, 
kuinka sosiaali- ja terveydenhuollon 
organisaatio pystyy hallitsemaan tarvit-
semaansa tietoa, ja se vaikuttaa edelleen 
palveluiden toteuttamiseen (mt., 120). 
Seuraava (esimerkki 7) havainnollistaa 
sosiaalihuollon tiedonhallinnan puut-
teita tiedon luovuttamisen ja hallin-
noinnin kysymyksissä:

Esimerkki 7
”Saamastani selvityksestä on myös pää-
teltävissä, että kantelijaa koskevia tietoja 
on luovutettu kantelijan vanhasta sijais-
huoltopaikasta kantelijan silloiseen uuteen 

sijaishuoltopaikkaan ilman toimivaltaisen 
viranomaisen arviointia luovutettavien tie-
tojen välttämättömyydestä siten kuin julki-
suuslaissa edellytetään. Totean edellä sano-
tun lisäksi, että viranomaisen tulee järjestää 
asiakirjapyyntöjen käsittely siten, ettei kä-
sittelyssä ole viiveitä. Viranomaisen on myös 
varmistettava, että tietopyyntö käsitellään 
huolellisesti siten, ettei tietoa pyytävä jou-
du viranomaisen huolimattoman menette-
lyn johdosta uudistamaan tietopyyntöään.” 
(1165/2021)

Tiedonhallinnan merkitys osana asiak-
kaan hyvää palvelua ja hoitoa korostuu 
erityisesti tietopyyntöjen yhteydessä, 
oli tiedon pyytäjänä asiakas, hänen lail-
linen edustajansa tai yhteistyökumppa-
ni. Tietojen luovuttaminen edellyttää 
aina, että tieto on välttämätöntä sosiaa-
lihuollon tarpeen selvittämisen tai toi-
menpiteen toteuttamisen yhteydessä, 
jota varten tietoja kerätään tai luovu-
tetaan. Asiakastietojen hyvä hallinta on 
keskeistä asiakasturvallisuuden toteutu-
misen arvioinnissa ja turvaamisessa.

suunnitelmien puutteet ja 
päätöksentoen virheet

Sosiaalihuollon palveluihin liittyy 
olennaisena osana työskentelyä ohjaavia 
ja toimintaa dokumentoivia asiakirjoja. 
Tällaisia ovat esimerkiksi palvelutar-
peen arviointi ja asiakassuunnitelma, 
joiden laatimisesta säädetään sosiaali-
huoltolaissa (36 §, 39 §). Asiakassuun-
nitelma voidaan laatia, kun asiakkaan 
palveluntarpeet on arvioitu. Jotta suun-
nitelma olisi mahdollisimman toteut-
tamiskelpoinen, on ensisijaista, että se 
tehdään yhteistyössä asiakkaan ja mui-
den toimijoiden kanssa. Suunnitelma 
on väline, jonka avulla sovitetaan yh-
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teen asiakkaan palvelutarpeita ja palve-
lujen tarjontaa. Asiakkaan kannalta on 
tärkeää, että esimerkiksi erimielisyysti-
lanteessa asiakkaan oma käsitys palve-
luiden tarpeesta voidaan kirjata asia-
kassuunnitelmaan. Olennaista on, että 
asiakas saa tietää, millaisia palveluita ja 
tukitoimia hänelle on suunniteltu ja 
miten hänen itsensä pitää toimia asia-
kassuunnitelmassa sovittujen tavoittei-
den mukaisesti. Suunnitelma on keskei-
nen asiakirja myös asiakasturvallisuuden 
arvioinnissa. Vaikka toimintakäytännöt 
on kuvattu hyvin sosiaalihuoltoa kos-
kevissa toimintaohjeissa, oikeusasiamie-
helle tulleiden kanteluiden perusteella 
asiakassuunnitelmien laatiminen saattaa 
viivästyä, eikä niitä aina päivitetä riittä-
vällä tavalla (esimerkki 8):

Esimerkki 8
”Totean kantelijan lasten asioista vastan-
neiden sosiaalityöntekijöiden toimineen 
asiakassuunnitelmien päivittämisessä lain-
vastaisesti, kun asiakassuunnitelman te-
keminen on viivästynyt tai päivittämistä 
ei ole tehty laissa säädetyssä ajassa. […] 
Saamani selvityksen perusteella kantelijan 
tiedusteluihin ei myöskään ole vastattu. Pi-
dän virheitä vakavina. […] Katson myös 
X:n kaupungin lastensuojelun palvelu-
esimiesten laiminlyöneen velvollisuutensa 
valvoa asiakassuunnitelmien tekemistä.” 
(4287/2020)

Sosiaalihuollon ammattilaisella on vel-
vollisuus selvittää asiakkaalle hänen 
oikeutensa ja velvollisuutensa sekä eri 
vaihtoehdot ja muut seikat, joilla on 
merkitystä asiakkaan asiassa. Olennais-
ta on, että oikeudet ja velvollisuudet 
selitetään ymmärrettävästi hänen yksi-
löllisen tilanteensa huomioiden. Työs-
kentelystä tehdään suunnitelma, josta 
kerrotaan ymmärrettävästi. Suunnitel-

ma on myös tarvittaessa ja säännöllisesti 
päivitettävä. Ammattilaisen tehtävänä 
on turvata asiakkaan oikeuksien toteu-
tuminen. Suunnitelma ei voi olla irral-
linen dokumentti suhteessa palveluihin, 
joihin asiakas on oikeutettu tai joita 
hän voi hakea. Seuraava (esimerkki 9) 
oikeusasiamiehen lausuma havainnol-
listaa tätä:

Esimerkki 9
”Totean, että asianmukaisesti tehdyt asia-
kaskirjauksetkaan eivät poista viranomaisen 
laissa säädettyä velvollisuutta laatia palvelu-
suunnitelma vaikeavammaiselle henkilölle. 
[…] Tarkoitus on, että palvelusuunnitelmas-
ta käyvät riittävän yksityiskohtaisesti ilmi ne 
asiakkaan yksilölliseen palvelutarpeeseen ja 
elämäntilanteeseen liittyvät seikat, joilla on 
merkitystä palvelujen sisällöstä, järjestämis-
tavasta ja määrästä päätettäessä. Lähtökoh-
tana olisi pidettävä sitä, ettei palvelusuun-
nitelmaan kirjattuja seikkoja tulisi ilman 
perusteltua syytä sivuuttaa päätöksenteos-
sa. Koska palvelusuunnitelman merkitys 
suhteessa palveluja ja tukitoimia koskevan 
hallintopäätökseen saattaa olla asiakkaalle 
epäselvä, sosiaalitoimen viranhaltijan tulee 
asiakaslain 5 §:n mukaisesti selvittää asi-
akkaalle hänen oikeutensa ja ohjata hänet 
palvelusuunnitelman tekemisen yhteydessä 
tekemään tarvittavat hakemukset palvelujen 
ja tukitoimien saamiseksi.” (2549/2019)

Palvelujen suunnittelu on erityisen 
tärkeää haavoittuvassa asemassa olevi-
en henkilöiden kohdalla. Jos kysymys 
on välttämättömän huolenpidon tai 
muiden perusoikeuksien turvaamises-
ta, asian viivytyksettömään käsittelyyn 
ja päätöksentekoon on kiinnitettävä 
erityistä huomiota. Oikeus saada pää-
tös niistä toimista ja palveluista, mitkä 
koskevat itseä, on olennainen oikeus-
turvakeino. Päätös perusteluineen on 
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asiakirja, joka annetaan kirjallisesti 
muutoksenhakuohjeineen (hallintolaki 
343/2003, 46 §). Oikeusasiamies kiin-
nitti huomiota puutteisiin päätöksen 
perusteluissa. Perustelujen löytyminen 
vain päivittäismerkinnöistä tai asiakas-
muistiinpanoista (esimerkki 10) ei ole 
riittävää, sillä niitä ei yleisesti toimiteta 
päätöksen liitteinä. 

Esimerkki 10
”Päätökseen ei siis ole kirjattu niitä seik-
kaperäisempiä perusteluja huoneen tarkas-
tamiselle, jotka ilmenevät laitoksen minul-
le antamasta selvityksestä sekä erityisesti 
kantelijaa koskevista laitoksen laatimista 
päivittäismerkinnöistä. Ei ole myöskään 
riittävää, että yksityiskohtaisemmat rajoi-
tustoimenpiteen käyttämisen perusteet ilme-
nevät ainoastaan lapsesta tehdyistä päivit-
täismerkinnöistä, koska näitä merkintöjä ei 
yleensä anneta lapselle tai hänen huoltajal-
leen tiedoksi. Sen sijaan itse päätös anne-
taan aina kirjallisesti tiedoksi myös lapselle 
itselleen.” (1914/2020)

Rajoitustoimenpiteiden perustelemi-
nen myös päätöksessä on olennaista, 
jotta asianomainen henkilö tai hänen 
omaisensa voivat saada tietoa, mihin ra-
joitus perustuu ja voivat käyttää heille 
kuuluvia oikeussuojakeinoja. Rajoitus-
päätös voidaan tehdä kuulematta lasta, 
mikäli tilanne sitä vaatii, mutta kiireel-
lisyys tulee perustella päätöksessä (ks. 
esimerkki 11):

Esimerkki 11
”Kaikissa laitoksessa tehdyistä rajoituspää-
töksistä ilmenee, että kantelija on jätetty 
kuulematta asian kiireellisyyden vuoksi. 
Kiireellisyyttä ei ole kuitenkaan päätök-
sissä perusteltu, eikä se ilmene myöskään 
aina muista kantelijasta tehdyistä asiakirja-
merkinnöistä. Päätösten mukaan kantelijan 

mielipidettä on kuitenkin selvitetty, mutta 
päätöksissä ei ole kuvattu tarkemmin mie-
lipiteen sisältöä.” (2742/2020)

Päätöksen perusteluvelvollisuuden 
tarkoituksena on varmistaa, että asi-
anosainen saa tiedon paitsi ratkaisun 
lopputuloksesta, myös sen perusteista. 
Päätöksen oikeellisuus on jälkikäteen 
mahdollista tarkistaa ainoastaan asian-
mukaisista perusteluista. Niillä on siis 
keskeinen merkitys sosiaalihuollon asi-
akkaan oikeuksien käyttämisen ja nii-
den toteutumisen kannalta. Päätöksen 
perustelu on olennainen asiakkaalle, 
jotta hän voi saada tiedon, miksi päätös 
on tehty ja voi halutessaan hakea siihen 
muutosta. Riittävät perustelut lisäävät 
asiakkaan luottamusta päätökseen. Pää-
töksen oikea-aikaisuus ja siihen liitty-
vä asianosaisten kuuleminen on osa 
oikeusturvaa ja asiakasturvallisuuden 
muodostumista. Päätöksiä ei voi teh-
dä takautuvasti, sillä tällöin asiakkaalla 
ei ole mahdollisuutta hakea päätöksen 
täytäntöönpanon kieltoa tai käyttää 
muita oikeusturvakeinoja. Muutoksen-
hakuohjeet ja muutoksen hakemiseen 
neuvominen ovat osa hyvää hallintoa ja 
olennaista oikeussuojan toteutumisen 
kannalta. Päätöksen oikeellisuuden ar-
viointi voi tapahtua vain perustelujen 
pohjalta.

johtopäätökset ja pohDinta

Oikeusasiamiehen sosiaalihuollon kan-
teluratkaisujen tutkiminen paljasti, että: 
1) osassa työprosesseja työtä dokumen-
toidaan puutteellisesti, jolloin asiakir-
jojen valvontaulottuvuus heikkenee, 2) 
tietoa kerätään ja käytetään virheellises-
ti, eikä tietopyyntöihin vastata asianmu-
kaisesti sekä 3) asiakassuunnitelmia laa-
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ditaan puutteellisesti ja päätöksenteossa 
tehdään virheitä. Analyysi konkretisoi 
käsitystä siitä, että asiakastyön doku-
mentoinnilla on merkitystä asiakastur-
vallisuuden muodostumisessa. Asiakas-
työstä laaditut asiakirjat välittävät tietoa 
asiakkaille päätösten perusteluista ja 
työskentelyn suunnista. Dokumenttien 
avulla sosiaalityöntekijät voivat valvoa 
tilaamiensa palvelutoimintojen lainmu-
kaisuutta ja asiakkaidensa etua. Asiakir-
jat ovat valvonnan väline sekä perustus-
lainmukaisen toiminnan valvomiseen 
että palveluiden asiakasturvallisuuden 
varmistamiseen. 

Päätöksentekomenettelyjen virheet, 
asiakastiedon käsittelemisen puutteet 
sekä palveluntarpeen arviointien ja nii-
den pohjalta laadittujen asiakassuunni-
telmien huono laatu aiheuttavat asiak-
kaille hyvinvointia uhkaavia tilanteita. 
Erityisesti haavoittuvassa asemassa ole-
vien sosiaalihuollon asiakkaiden on tär-
keää voida luottaa saamiensa palvelujen 
oikeellisuuteen ja oikeudenmukaisuu-
teen sekä yhdenvertaiseen kohteluun 
palveluissa. Tässä turvaamistehtävässä 
sosiaalihuollon ammattilaiset ovat kes-
keisessä roolissa. (Myös Välimäki ym. 
2021, 163.) 

Sanna Välimäki kirjoittajakumppa-
neineen (2021, 165) huomauttaa, että 
”[k]un […] ammattilaisille annetaan 
tapausten tulkinnan pohjalta ohjeis-
tuksia, olisi kiinnitettävä enemmän 
huomiota siihen, mikä estää heitä teke-
mästä hyvää ammatillista työtä”. Tämä 
huomautus on tärkeä käsillä olevan 
puutteisiin ja epäonnistumisiin koh-
distuvan tutkimuksen osalta. Työn te-
kemisen mahdollisuudet ovat toisinaan 
hyvin hankalat. Kiire ja alimitoitetut 
henkilöstöresurssit pakottavat teke-

mään tekstityötä, joka ei aina täytä lain 
vaatimuksia (ks. laki sosiaalihuollon 
asiakasasiakirjoista 254/2015, 2. luku). 
Ammatillisen työn puutteisiin vai-
kuttavat osaltaan osaamattomuus sekä 
riittävän ymmärryksen puuttuminen 
sosiaalihuollon dokumentoinnista ja 
asiakkaiden tiedollisten oikeuksien ole-
massaolosta. Ammattilaisella on työs-
sään harkintavaltaa (Palola 2014, 111), 
mikä antaa mahdollisuuden valintojen 
tekoon myös asiakastyön dokumen-
toinnissa. Asiakirjojen laatiminen on 
moraalisesti vastuullista toimintaa, sillä 
tekstityöhön sisältyy aina mahdollisuus 
toisin toimimiseen (ks. Frankfurt 2003). 
Moraalinen vastuu asiakirjojen laadus-
ta kohdistuu kuitenkin viimekädessä 
palveluorganisaatioille. Koulutuksen, 
ohjauksen ja tietoisuuden lisääminen 
ovat avainasemassa toimintakulttuurien 
muutoksessa.

Asiakasturvallisuutta rakentavia asioi-
ta on mahdollista tehdä jo asiakkaiden 
kohtaamisessa. Ammatillisessa työssä 
tiedon lisäksi on tärkeää tiedonmuo-
dostuksen prosessi ja sen eettisyys. 
Veli-Matti Värri (1990) toteaa, että eet-
tisyyden perusta on dialogissa – kohtaa-
misessa. Asiakastyön dokumentoinnissa 
tiedonmuodostuksen eettisyys tarkoit-
taa yhdessä tietämistä, missä keskeistä 
on sekä oman toiminnan selkeys että 
asiakkaan ottaminen mukaan oman ti-
lanteensa tietäjänä (myös Herz & La-
lander 2019, 27). Asiakkaan pitäminen 
mukana asiakirjojen laadinnassa on eet-
tisen toiminnan perusta, sillä yhdessä 
tiedetystä on helppo kirjoittaa eettisesti 
kestäviä dokumentteja.

Oikeusasiamiehen kanteluratkaisut 
ovat luonteeltaan intertekstuaalisia, sil-
lä ne rakentuvat sekä lakitekstien että 
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viranomaisen laatimien tekstien varaan.  
Ratkaisut ovat lukijan kanssa vuoro-
vaikutukseen pyrkiviä, sillä ne avaavat, 
perustelevat, osoittavat ja nuhtelevat. 
Kanteluratkaisut ovat hyödyllisiä teks-
tejä sosiaalihuollon ammatilliseen ja 
itsekriittiseen toimintakulttuurin ar-
viointiin ja siitä keskustelemiseen (ks. 
myös Sicora 2018). Näiden tekstien ää-
relle on tärkeää pysähtyä, perustaa työ-
yhteisöihin lukupiirejä ja yrittää löytää 
niistä vaihtoehtoisia toimintatapoja. Oli 
myönteistä huomata, että sosiaalihuol-
lon asiakkailla ja heidän läheisillään 
on voimavaroja hakea oikeutta koke-
maansa vääryyteen. Oikeusasiamiehen 
saamien yhteydenottojen kasvu kertoo 
toivottavasti enemmän asiakkaiden ak-
tiivisuudesta kuin palvelujärjestelmän 
puutteiden lisääntymisestä.

Artikkeli on osa VTR-rahoituksen saanut-
ta hanketta Asiakirjat osallisuuden ja asia-
kasturvallisuuden takaajina lapsille tarkoi-
tetuissa palveluissa (ASTULA).
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