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Tiivistelmd

Artikkelissa tarkastellaan asiakastyon dokumentointia osana asiakasturvallisuuden rakentumista sosi-
aalityGssd. Sosiaalityossd yksi keskeinen tiedonmuodostuksen tyviline ovat asiakastyssa kirjoitetut
asiakirjat. Oikeusasiamiehen kanteluratkaisuja (n=41) analysoimalla vastataan kysymykseen, millai-
sia asiakasturvallisuutta heikentivii asiakastyon dokumentointiin liittyvii ongelmakohtia esiintyy
oikeusasiamiehelle tehdyissi kanteluissa. Sisillonanalyysin perusteella ryhmiteltiin aineistosta seu-
raavia asiakirjoihin liittyvii huomautuksia: 1) puutteellinen asiakastyon dokumentointi, 2) tiedon
ja padtoksenteon virheet. Asiakastyon dokumentointi on keskeisessd asemassa tyoskentelyn jilkiki-
teisarvioinnissa ja asiakkaiden oikeusturvakeinojen kiyttamisessi. Erityisesti haavoittuvassa asemassa

olevien sosiaalihuollon asiakkaiden on tirkedi voida luottaa saamiensa palvelujen oikeellisuuteen ja

oikeudenmukaisuuteen seki yhdenvertaiseen kohteluun palveluissa.

ASIAKASTURVALLISUUS JA
KIRJOITETTU TYO

Sosiaality6ssd tiedonmuodostuksen yksi
keskeinen tyoviline ovat tyoskentelystd
laaditut asiakirjat. Asiakastyosta kirjoit-
taminen on tiedon kerddmistd ammatil-
lisen tyoskentelyn tueksi ja mahdollis-
tamiseksi. Sosiaality6td voi luonnehtia
kirjoitusintensiiviseksi” tyoksi (Lillis
ym. 2017, 47; Brandt 2005, 168), silld
tyOssd laaditaan paivittiin useita erilai-
sia asiakirjoja, muistiinpanoja, arvioita
dokumentointi on vilttimitonti asiak-
kaiden tilanteiden ja palveluntarpeiden
kasittelemiseksi, suunnitelmien laati-
miseksi, asiakkaiden ja tyontekijoiden
tavoitettavuuden turvaamiseksi sekid
erilaisiin hallinnollisiin ja oikeudelli-

siln  prosesseihin vastaamiseksi. Myos
tyontekijin sairastumisen tai tydpai-
kan vaihtamisen yhteydessd tyosken-
telyn ajantasainen dokumentointi on
merkityksellistd, jotta kollegoilla on
kiytossddn tietoa asiakkaan tilanteesta.
Asiakastyon dokumentointi voi myds
suojella tyontekijoitd, jos heistd on teh-
ty valituksia ja oikeuskanteita. (Ka4ridi-
nen 2003; Reamer 2015, 130.)

Dokumentointiosaaminen ja asiakir-
jojen hyédyntiminen on merkittavissa
asemassa sosiaalihuollon palvelujen jir-
jestamisessd ja toteuttamisessa. Tyo tulee
nakyviksi ja sitd arvioidaan asiakirjoi-
hin kirjoitetun perusteella esimerkiksi
erilaisissa riitatilanteissa ja oikeuspro-
sesseissa. Mikili asiakirjat on laadittu
puutteellisesti, asiakkaan oikeus hyviin



ja oikea-aikaiseen palveluun voi vaaran-
tua. Sosiaalihuollon ammattihenkil6istd
annetun lain (817/2015) tarkoituksena
on edistdi asiakasturvallisuutta ja sosi-
aalihuollon asiakkaan oikeutta laadul-
taan hyviin sosiaalihuoltoon ja hyviin
kohteluun. Asiakasturvallisuus sosiaali-
ja terveydenhuollossa kytkeytyy palve-
luiden jirjestimiseen, tuottamiseen ja
toteuttamiseen (Tiri 2019). Asiakkaan
tulee saada tarvitsemansa palvelu oman
etunsa mukaisella tavalla ja palvelusta
tulee aitheutua asiakkaalle mahdolli-
simman vahian haittaa, eiki asiakkaan
fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja ta-
loudellinen turvallisuus saa vaarantua.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2017;
Pehkonen ym. 2021.) T4ssi artikkelissa
tarkastelen sosiaalihuollon asiakastyon
dokumentointia ammatillisesta tyOs-
kentelysti kertovana toimintana ja siten
keskeiseni asiakasturvallisuuden toteu-
tumisen arvioinnin vilineena.

Asiakasturvallisuus on yhteydessi asiak-
kaan oikeuksien toteutumiseen. Naistd
oikeuksista olennaisia asiakasturvalli-
suuden niakokulmasta ovat oikeus hy-
viin palveluun ja kohteluun, osallisuus,
sosiaalinen turvallisuus sekd oikeus tar-
peenmukaisiin, riittaviin ja laadukkai-
siin palveluihin yhdenvertaisin perus-
tein (sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 1 §;
laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista 812/2000, 4-10 §). Miti
haavoittuvammassa asemassa asiakas on,
sitd suurempi vastuu ammattilaisilla on
hinen turvallisuutensa ja palveluntar-
peidensa varmistamisesta (Himaildinen
& Vornanen 2021, 42).

Analysoin tissi artikkelissa sosiaali-
huollon asiakirjakdytintdja oikeusasia-
michelle tehdyisti kanteluista, jotka
on julkaistu ratkaisukokoelmassa Edus-

kunnan oikeusasiamiehen sivustolla
(www.oikeusasiamies.fi/ratkaisut). Oi-
keusasiamichelle tehtyjen kanteluiden
viime vuosina ja herittinyt julkis-
ta keskustelua. Tutkimuksellista mie-
lenkiintoa ndihin asiakirjoihin ei ole
sisallollisesti  kohdistettu vield paljon
(kuitenkin Jackson & Saikkonen 2020;
Saastamoinen 2021).

Analyysin kohteena olevat kanteluasi-
akirjat toimivat tutkimuksessani siltana
sosiaalihuollon dokumentteihin, doku-
mentointikdytantoihin ja asiakkaiden
tiedollisten oikeuksien toteutumiseen
sosiaalihuollossa. Eduskunnan oikeus-
asiamichen tehtivd on valvoa perus-
oikeuksien toteutumista. Valvottaviin
kuuluvat tuomioistuimet ja muut vi-
ranomaiset seki virkamiehet, julkisyh-
teison tyontekijat sekd muut julkisia
tehtiavid hoitavat. (Laki eduskunnan
oikeusasiamiehesta, LOA, 197/2002, 1
§.) Eduskunnan oikeusasiamiehelle voi
kannella jokainen, joka katsoo edelld
mainittujen valvottavien menetelleen
""" hoitaessaan lainvastaisesti
tai jittdneen tiyttimittd velvollisuuten-
sa. Kantelu tehdian kirjallisesti. (LOA,
2 §.) Eduskunnan oikeusasiamies tutkii
kantelun, mikili katsoo, ettd valvottava
on menetellyt lainvastaisesti tai jattinyt
velvollisuutensa tayttamatti.

Tutkimukseni nikokulma on ongel-
mallisia kiytintdjd konkretisoiva, silld
oikeusasiamies ottaa kisiteltivikseen
tapauksia, joissa on huomautettavaa.
Alessandro Sicora (2018, 694) kirjoit-
taa, kuinka olennaista sosiaalitydssd on
ottaa vastuu virheistd oppimisesta. Vir-
heisiin takertumisen sijasta pyrin teks-
tissini pohtimaan kirjoittajien vaihto-
ehtoisia mahdollisuuksia ja moraalista
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vastuullisuutta (Frankfurt 2003). Tyon
tekemisen reunachdot voivat rajoit-
taa asiakastyOstd kirjoittamista, vaikkei
puutteellisesta toiminnasta voi saada
vapautusta. Asiakastyostd  kirjoittami-
nen on keskeinen vallan kiyton viline.
Kirjoittaja voi valita, miten titi teks-
tuaalista kayttia
asiakkaan tilannetta dokumentoides-
saan. Moraalisesti vastuullinen toiminta
edellyttid valtaulottuvuuden ja valinto-
jen seurauksien ymmirtamisti (Rowe
2003). Aineiston avulla pyrin tuotta-
maan tietoa sosiaalihuollon asiakirjojen
laatimisen ajankohtaisista puutteista ja
analyysin pohjalta pohdin asiakirjo-
jen merkitystd asiakasturvallisuudessa.
Tutkimuksessa vastaan kysymykseen,
millaisia  asiakasturvallisuutta  heikentd-
vid asiakastyon dokumentointiin liittyvid
ongelmakohtia esiintyy oikeusasiamiehelle
tehdyissé kanteluissa.

TEKSTIT ASIAKASTYON SUUNNITTELUSSA
JA PAATOKSENTEOSSA

Tyoskentelyn dokumentointi ja pai-
toksenteon kirjallinen muoto ovat
keskeisia palveluperiaatteita virkavas-
tuulla toteutettavissa palveluissa hal-
linnonalasta riippumatta (hallintolaki
434/2003). Viranomaisen on kohdel-
tava hallinnossa asioivia tasapuolisesti
ja puolueettomasti sekid oikeasuhtai-
sesti tavoiteltuihin paamiiriin nihden
(6 §). Viranomaisen on huolehdittava
palveluperiaatteista ja palvelun asian-
mukaisuudesta, neuvonnasta seki kiy-

vai kieltd (7-9 §). Laki sosiaalihuollon
asiakasasiakirjoista (254/2015) koros-
taa yhdenmukaisten menettelytapo-
jen tirkeyttd sosiaalihuollon tehtivi-
en hoidossa. Sosiaalityon ajantasaisella

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

Kirjoittamisella on erilaisia funktioita.
Kirjoittamalla tySsti asiakirjaan, sosiaa-
lityontekija voi tallentaa ajatteluaan ja
ymmirrystidn tilanteesta, jolloin hin
pystyy sekd itse palaamaan asiakirjan
kuvaamaan tilanteeseen, mutta myos
kertomaan asiakkaalleen ammatillisesta
ajattelustaan. Asiakastyon dokumen-
toinnilla on myds tavoitteellisia tehti-
tehtyd. Tekstien pohjalta tyoti myos
paastian arviolmaan numeerisesti tai
asettamaan tavoitteita tyosuoritusten tai
paitosten tekemiseksi. (Ks. Kédridinen
2003; 2016; Huuskonen 2014; Lillis
ym. 2020, 473.)

Asiakastyostd kirjoittaminen ja asiakir-
jojen laatiminen sosiaalityOssd ja sosi-
aalihuollossa on yhtiaikaisesti sekd in-
stitutionaalista toimintaa, mutta samalla
hyvin henkilokohtainen ammatillinen
tyOprosessi. Kirjoittaessaan asiakastie-
tojarjestelmiidn sosiaalitydntekiji tekee
valintoja, mitd ja miten kirjoittaa ja
mitd jittdd tekstin ulkopuolelle. Nimi
valintaprosessit eivit ole aina tietoisia ja
ne kytkeytyvit tilanteisiin sekid henki-
lokohtaisiin  tyStapoihin  (Huuskonen
& Vakkari 2015). Kirjoittaminen on
tai huolimattomasti laaditut asiakirjat
tulevat esiin ennemmin tai myohem-
min. Toisaalta kirjoittaminen on usein
nakymitontd, silld sithen kiytettyd ai-
kaa, tilaa tai toimimattomia valineitid
el useinkaan oteta huomioon (teksti)



tyOtd arvioitaessa. Sosiaalitydntekijit
kokevat usein kirjoittamisen keskey-
tyvind toimintana, jossa esimerkiksi
puhelimeen vastaaminen tai kollegan

konsultointi katkaisevat tyoskentelyn.

Kirjoittaminen myos keskeyttia tai jopa
estid muuta merkittivid tyOskentelyd
sosiaalityossd, mikili dokumentointiin
kaytettivi aika vie mahdollisuuden esi-
merkiksi asiakkaan tapaamiselta. (Lillis

ym. 2020, 472.)

Theresa Lillis  kirjoittajakumppanei-
neen (2017) nostaa esiin kirjoittamisen
paradoksaalisuuden sosiaalityssi. Sosi-
aalityontekijit laativat rutiininomaisesti
monenlaisia tekstejd tyossdin, vaikka
kirjoittaminen ei ole tyoskentelyn kes-

turhautuneita ajasta, joka heidin tiytyy
kayttid kirjoittamiseen. He eivit aina
pysty tunnistamaan, mitki ulottuvuu-
det kirjoittamisessa kuuluvat merkit-
tiviin ja mitkd vihemmin tarpeellisiin

(my6s Huuskonen & Vakkari 2015).

Jokapiiviisen kirjoittamisen komplek-
sisuus on hyvin nikyvii kiytinnon
toimijoille, mutta se on vihiisti sosi-
aalityOtd ohjaavissa siddoksissd, koulu-

tuksessa ja ammatillisissa vaatimuksissa.

Dokumentointiin kiinnitetian huomi-
ota usein vain silloin, kun se havaitaan
ongelmalliseksi tai puutteelliseksi. (Lil-
lis ym. 2017, 46—47.)

Asiakastyostd kirjoittaminen on kon-
tekstuaalista eli yksittdisen tekstin laa-

timiseen  vaikuttavat  kirjoittamisen
tilanne, institutionaaliset  kidytinnot
ja sosiokulttuurinen asenneilmapii-

ri (Kiddridginen 2003, 131). Virpi Jylhi
kirjoittajakumppaneineen (2021, 109)

nostaa esiin, kuinka jokaiseen tyoyh-
teisd6n muodostuu virallisen toimin-
takulttuurin lisiksi epivirallinen toi-
mintakulttuuri, jonka yhteison jisenet
tunnistavat yhteiseksi tavaksi toimia.
Asiakastyon  dokumentointikiytinnot
ovat tyypillisesti sellaisia, mitd aiemmat
kirjaukset ja tydyhteison tavat kirjoittaa
arkisesta tyOstd ohjaavat (Trace 2002,
155). Tyoyhteison kirjoitustapoihin so-
staalistutaan, eikd uudenlaisille kirjoit-
tamisen tyyleille aina 16ydy tilaa (K&i-
ridinen 2003, 159). Téstd voi seurata,
ettei tiedon hallintaan ja tiedonmuo-
dostuksen tapoihin etsitd toimivampia
ratkaisuja ennen kuin asiasta saadaan
huomautus esimerkiksi oikeusasiamie-
hen taholta.

Sosiaalityossd teksteilld on olennainen
merkitys paitoksenteossa ja tyosken-
telyn arvioinnissa seki valvonnassa.
Usein vasta paitoksenteko- ja valitus-
prosessit tekevit tyossd laaditut tekstit
nikyviksi seki tyontekijoille itselleen
ettd asiakkaille ja my6s oikeudellisille
toimijoille. Tekstit lymyivit asiakastie-
tojarjestelmissd hiljaisina sithen saakka,
kunnes ne syysti tai toisesta kaivetaan
esiin. Sosiaalihuollon siirtyessi Kanta-
palveluihin vuosien 2024-2026 aika-
na (laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen siahkoisestd kisittelystd
2021/784) asiakastietojen nikyvyys
parantuu suhteessa asiakkaaseen ja tie-
tojen siirto eri palveluntuottajien vililld
sujuu nykyistd jouhevammin. Asiakas-
turvallisuuden nikokulmasta tiedon-
kulun sujuvoittaminen on mydnteinen
asia, mutta samalla tietojen kiytetti-

kommunikoida selkeisti ja tismallisesti.
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AINEISTO JA ANALYYSI

Oikeusasiamiehen ratkaisut ja aineiston
muodostaminen

Vuonna 2020 Eduskunnan oikeusasia-
miehelle saapui kanteluita ennityksel-
liset 7 059. T4ma on noin 800 (13 %)
enemmin kuin vuonna 2019 (6 267).
sosiaalihuoltoon (1 196), poliisiin (852)
ja terveydenhuoltoon (802). (Edus-
kunnan oikeusasiamiehen kertomus
2020, 44, 46, 47.)

Tutkimuksen aineisto on keritty ja
muodostettu oikeusasiamiehen ratkai-
suhaku-sivustolta syyskuussa 2021. Si-
vustolla julkaistaan oikeusasiamiehen
ratkaisuja, tarkastuskertomuksia ja lau-
suntoja, joilla on erityistd oikeudellista
tai yleista mielenkiintoa. Ratkaisut ovat
suomen tai ruotsin kielelld, ja niistd on
poistettu salassa pidettivit ja tarpeetto-
miksi katsotut tiedot. Hallinnonalaksi
valitsin sosiaaliturvan ja seuraavat ha-
kusanat: asiakirja*, dokum*, puutteet*,
puuttu*, puutteelli* ja asiakasturval*.
Talld tavoin haettuna tapauksia 16ytyi
yhteensi 560, jotka olivat tulleet vireil-
le aikavililld 1998—syyskuu 2021. Koska
olin kiinnostunut lihiajan ratkaisuista,
rajasin aineistoa asian vireilletulovuo-
sitn 2018-2021, jolloin tapauksia vali-
koitui mukaan 228 (vuonna 2018: 89;
2019: 82;2020: 54 ja 2021: 3).

Aineiston muodostaminen eteni si-
ten, ettd luin jokaisen asiakirjan selvit-
tadkseni, kisitellianko siind asiakirjojen
merkitysti asiakasturvallisuuden muodos-
tumisessa, sen vaarantumisessa tai yhteyt-
td palvelunsaantiin. Olin kiinnostunut
asiakirjojen merkityksestd asiakkaan
saaman palvelun asianmukaisessa hoi-

seessa sanotaan jotakin. Tamin perus-
teella aineistosta rajautui pois osa teks-
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
kdsittdd 41 tapausta, yhteensd 306 sivua.

Tutkimusaineisto on koottu julkisista
asiakirjoista, mikd helpottaa tutkimu-
seettisten nikokohtien huomioimista.
Olen tutkijana sitoutunut tuottamaan
tietoa yhteiskunnallisten instituutioi-
den ja vallankiyton epikohdista, ja sa-
malla kisittelemidn tutkimuksessa esiin
tulevia atheita ja toimintayksikditd niin,
ettd henkildiden anonymiteetti turva-
taan.

Analyysi

Tutkimukseni liittyy virkakielen ja
institutionaalisen ~ vuorovaikutuksen
tutkimuksen traditioon. Eduskunnan
oikeusasiamichen ratkaisut edustavat
asiakirjoina oikeudellishallinnollista
tekstilajia. Hallinnollisille teksteille on
tyypillistd, ettd ne noudattavat tiettyd
rakennetta. Oikeusasiamichen julkai-
semissa ratkaisuasiakirjoissa kantelua
koskevien asiakirjojen otsikkorakenne
on seuraava: 1) Kantelu (atheen kuvaa-
minen), 2) Selvitys (tietojen pyytami-
nen ja saaminen), 3) Ratkaisu (esitetidn
oikeudellisen arvioinnin lihtokohdat,
asiakirjaselvitys ja asian arviointi) seki



4) Toimenpiteet (mitd ratkaisusta seu-
raa).

Analyysimenetelmini sisiltdd sisillon
erittelyd, jolloin poimin ratkaisuista
dokumentointiin  liittyvid tekstikat-
kelmia ja sisillon analyysid, jolloin tar-
kastelin erottelemiani tekstikatkelmia

sisallollisesti (ks. Attride-Striling 2001).

Etenin aineiston analyysissd laatimalla
taulukon (ks. taulukko 1), johon poi-

min jokaisesta kantelusta asiakirjoihin ja
tyon dokumentointiin kohdistuvat teks-
tikohdat. Pidin tissd vaiheessa erilliin
kantelijan esiin nostamat asiat, oikeus-
asiamiehen saaman selvityksen ja kan-
nanoton. Kisittelin asiakirjoja diaari-
numeroittain, jolloin alkuperiistekstiin
oli mahdollista palata missa vaiheessa
tahansa. Asiakirjoja ja dokumentointia
sisaltivid tekstikatkelmia kertyi kaikki-
aan 60 sivua.

Taulukko 1. Esimerkki analyysistd

tietopyyntdjd ole kdsitelty silld tavoin kuin julkisuuslaissa
edellytetddn. Kasittely on ollut kantelijan oikeuksien
toteutumisen kannalta piittaamatonta ja se on saattanut
vaarantaa vakavasti kantelijan ja hdnen hoidossaan olevan
lapsen etuja ja oikeuksia.

[-.]

Totean, ettd kyseisilld luovuttamatta jétetyilld asiakirjojen
sisdltamilld tiedoilla on merkitystd arvioitaessa sité,
tuleeko kantelijalle suorittaa sellaisia korvauksia kuin
lastensuojelulaissa ja perhehoitolaissa ja tata
aikaisemmassa lainsdddanndssé on edellytetty. Koska
asiakirjoja ei toistuvista pyynnéistd huolimatta ole
luovutettu kantelijalle, ei hin ole voinut kdyttdd hénelle
laissa sdddettyjd oikeusturvakeinoja esimerkiksi
saattamalla asiaa hallinto-oikeuden kisiteltaviksi
hallintoriita-asiana. Tamén vuoksi pidan [kunnan]
sosiaalitoimen laiminlyontid vakavana. [...]

Kantelija Oikeusasiamies Sisdllolliset teemat
Kantelija kertoi [...] Asiakirjoista ilmenee, ettd kantelija on useaan eri
pyytaneensé otteeseen pyytanyt taloudellista tukea itselleen ja lapselle Puutteellinen tyon
toistuvasti sekd pyytanyt [kunnan] sosiaalitoimen viranhaltijoilta dokumentointi.
lapsesta laadittuja | sosiaalihuollon asiakaslain tarkoittamalla tavalla selvitysti
sosiaalihuollon omista oikeuksistaan. Saamastani selvityksesti ja Asiakkaalle ei ole
asiakirjoja asiakirjoista ei ilmene, milld tavoin kantelijalle on selvitetty hiinen
saadakseep sosiaalihuollon asiakaslain 5 §:n tarkoittamalla tavalla oikeuksiaan ja
lscé)ll;vi':l:ti;llzlansa Zi?:;f:y hénen oikeutensa ja viranomaisen velvollisuudet | 300 -
(342/2019) [ velvollisuuksia.
Kantelijan tietopyyntid ei kdsitelty muutoin kuin
ilmoittamalla hénelle, ettei mainittuja tietoja ole.
Kuten olen edelld todennut, mainitut asiakirjat 18ytyivét ja | o0 pyynnén Kisittely
luovutettiin kantelijalle kuitenkin vasta selvityspyyntoni puutteellista.
jélkeen. Saamastani selvityksestd ilmenee, ettei kantelijan Tietopyyntén

vastaamisen virhe.

Kantelijan
oikeusturvakeinojen

kéyttdmisen estdminen.
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Sisillon  erittelemisen jilkeen siirryin
tarkastelemaan katkelmien sisallollisid
teemoja tarkemmin. Oikeusasiamiehen
sa asemassa asian kisittelyssi. Koostin
naistd temaattisista poiminnoista (yht.
63) kolme kokonaisuutta, jotka nime-
sin seuraavasti:

1. Puutteellinen tyon dokumentointi
(15 kpl)

2. Tiedon keriamisen virheet, tieto-
pyyntdjen laiminlyonti ja tiedon

senteon virheet (28 kpl)

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

PUUTTEELLINEN TYON DOKUMENTOINTI
JA ASIAKIRJAT VALVONNAN VALINEINA

Asiakastyon dokumentointi on olen-
naista tyoskentelyn toteutuksessa ja
valvonnassa. Jos tyostd ei ole kirjoitet-
tu muistiinmerkintojd, siitd ei jai jal-
kid, ja on jopa esitetty, ettei tyotd ole
niin ollen tehty lainkaan (Lillis ym.
2017). Oikeusasiamies korostaa kante-
luratkaisuissaan asiakirjojen merkitystad
toiminnan valvonnan ja lainmukaisuu-
den, mutta ennen kaikkea asiakkaan oi-
keuksien toteutumisen nikdkulmasta.
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. T4ahin
valvontaulottuvuuteen oikeusasiamies
(esimerkki 1) otti kantaa seuraavasti:

Esimerkki 1

" Viranomaisen velvollisuutena on ohjata
sijaishuoltoa antavaa laitosta asianmukai-
seen ja riittavan selkeddn ja informatiiviseen
asiakirjojen kirjaamiseen ja niiden yllapi-
tamiseen. [...| Pddtisten ja kasvatusmene-
telmien kirjaamisella sekdi lasta koskevilla
muilla asiakirjamerkinnailld on suuri merki-
tys lapsen oikeuksien toteutumisen kannalta
sekd rajoituspddtosten ja laitoksen kdytin-
téjen valvonnan kannalta.” (3726/2018)

Pirvittdin  tehdyilli  asiakirjamerkin-
noilld on tirked merkitys arvioitaessa
esimerkiksi laitoksessa asuvaan lapseen
kohdistettuja rajoitustoimenpiteiti ja
niiden lainmukaisuutta. Oikeusasia-
mies korostaa sosiaalityontekijin vel-
vollisuutta tutustua lapsesta tehtyihin
patvittaismerkintoihin  laitoksen  toi-
minnan arvioimiseksi. Tamin kaltai-
nen toiminnan arviointi ja valvonta
on sijaishuollossa asuvan lapsen asia-
kasturvallisuuden toteutumisesta huo-
lehtimista. T4td havainnollistaa seuraava
katkelma (esimerkki 2):

Esimerkki 2

”Mielestni tdssi tapauksessa myds rajoi-
tustoimenpiteiden valvonta on ollut riit-
Pelkdstdcdn
perusteluista ilmenevin johdosta olisi sosi-

tamatonta. rajoituspddtoksen
aalityontekijan tullut arvioida rajoituspdd-
toksen lainmukaisuutta. Mielestani  sosi-
aalityontekijin olisi tullut pyytid lapsesta
tehdyt eristamisti koskevat seurantamerkin-
ndt. Kuten olen edelli todennut, seuranta-
merkintdji ei ollut siis tehty. Viimeistidin
tissi vaiheessa sosiaalityontekijdn olisi tul-



lut arvioida yhdessd laitoksen kanssa, milld
tavoin ja milld perusteilla rajoitustoimen-
piteisiin  sijaishuoltopaikassa  ryhdytadn.”
(5683/2018)

Siitd, mitd tyossd on tehty, voi jilkika-
teen lukea vain asiakirjoista. Asiakas-
tyostd laaditut tekstit ovat joustamat-
tomia, silla ne eivat selita kaikkea sita,
mita on kenties keskusteltu, sovittu,
toimittu tai tehty (Trace 2002). Asia-
kirjoista voi lukea vain sen, mitd nithin
on kirjoitettu, mutta ei sitd, miti todel-
lisuudessa on tehty (Kiddridginen 2003).
Oikeusasiamies nostaa esiin huomionsa
siitd, ettd asiakirjoista on luettavissa lu-
pauksia asiakkaalle (esimerkki 3), joita
el kuitenkaan ole tiytetty:

Esimerkki 3

”Sosiaalityontekija on |[...| asiakirjamer-
kintdjen mukaan luvannut kantelijalle, etti
asiaa ryhdytdan selvittamddn. Minulle toi-
mitetusta selvityksestd ei kuitenkaan ilme-
ne mitenkddn, ettd kantelijan esiintuomia
asioita olisi ryhdytty selvittamddn, eikd se,
ettd nithin olisi puututtu sijoittajakunnan
taholta. Korostan vield uudestaan tdssd yh-
teydessd, ettd sijaishuollosta vastuussa ole-
van viranomaisen on valittomasti ryhdyttivi
toimenpiteisiin, jos lapsi kertoo kokeneen-
sa epdoikeudenmukaista, epdasiallista tai
lainvastaista kohtelua sijoituspaikassaan.”

(286/2019)

Asiakirjoista tehdyn tyon lukeminen
on keino tehdi jilkikiteisarviointia
toiminnan lainmukaisuudesta sekd asia-
kasturvallisuuden toteutumisesta laa-
jemmin. Haavoittuvassa asemassa ole-
van lapsen, joka eldi etdalli liheisistdin,
on voitava luottaa viranomaisen anta-
miin lupauksiin. Asiakirjojen merki-

tys tyoskentelyn jilkikiteisarvioinnissa
tulee konkreettisesti esiin oikeudellis-
ten prosessien yhteydessd. Esimerkiksi
kanteluita tutkiessaan oikeusasiamies
pyytid selvityksid eri osapuolilta. Selvi-
tykset ovat jalkikdteen annettuna usein
tarkkoja ja tilannetta dokumentoivia,
mutta voivat esittdd kantelijan ja vastaa-
jan nikokulmat ristiriitaisina. Asiakas-
turvallisuuden syntymisen ja asiakkaan
luottamuksen nikokulmista  tillaisen
(esimerkki 4) ristiriidan muodostumi-
nen on haitallista:

Esimerkki 4

VRistiriitaisten  asiakasasiakirjakirjausten
osalta kiinnitin [kaupungin] sosiaali- ja
terveystoimen huomiota sithen, etti sosiaa-
lihuollon padtokset ja kitjaukset tulee tehdi
huolellisesti niin, ettd niihin kirjatut seikat
vastaavat asioiden kulkua ja ettd sadnndosten
noudattamisesta ei jad jalkikateisarvioinnis-

sa epdselvyytti.” (806/2019)

Ristiriitojen selvittimisessd paivittais-
merkinnit turvaavat seki tyontekijin
ettd asiakkaan oikeuksia. Oikeusasia-
mies joutuu ratkaisuissaan huomaut-
tamaan usein lastensuojelulain (33 §)
velvoitteesta merkitd lasta tai nuorta
koskeviin asiakirjoihin asiakkuuden
alusta lihtien kaikki lapsen tai nuoren
tarvitsemien lastensuojelutoimenpitei-
den jirjestimiseen vaikuttavat tiedot
sekd toimenpiteiden suunnittelun, to-
teuttamisen ja seurannan kannalta tar-
peelliset tiedot. Asiakirjoihin sisiltyva
valvontaulottuvuus on olennainen. So-
staalityontekijan velvollisuus on valvoa
sijaishuollon toteutumista ja laatua. I1-
man patvittdiisdokumentaatiota ja rajoi-
tuksien perusteluita valvontatehtavistd
suoriutuminen on mahdotonta.
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TIEDON KERAAMISEN VIRHEET,
TIETOPYYNTOJEN LAIMINLYONTI
JA TIEDON VAARINKAYTTO

Sosiaalihuollossa asiakastietojen kerda-
minen ja asiakirjojen laadinta on pe-
rusty6ti, joka on johdonmukainen osa
asiakastyon prosesseja. Dokumentoin-
tityon lisiksi ammattilaisten tehtivini
on huolehtia asiakkaiden tiedollisten
oikeuksien toteutumisesta. Asiakkaalla
on aina oikeus tietda, miksi hianta kos-
tamiaan tietoja kiytetdin ja mihin niitd
voidaan edelleen luovuttaa (laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 812/2000, 13 §).

Sosiaalihuollossa lihtSkohta on, ettd
asiakas itse toimittaa ne selvitykset ja
asiakirjat, joita tarvitaan asian selvitti-
misessd ja ratkaisemisessa. Seuraavassa
oikeusasiamiehelle saapuneessa kante-
lussa (esimerkki 5) asiakas oli asunno-
ton ja haki apua tilanteeseensa. Hin ei
suostunut allekirjoittamaan lomaketta,
jossa hin olisi suostunut tiysin rajatto-
maan itsedan koskevien tietojen kerdi-
miseen ja luovuttamiseen. Hin kertoi
suostuvansa vain asunnon saamiseen
liittyvien tietojen kerdimiseen. Kante-
lun mukaan hinet ajettiin ulos toimis-
tosta ilman apua, neuvoja tai ohjausta.

Esimerkki 5

”Kantelijan asumispalveluhakemus on hy-
latty silla perusteella, ettei han allekirjoit-
tanut suostumuslomaketta. Asumisen tuen
kdytossa oleva suostumuslomake on yleis-
luontoinen eikd siind yksiloida sitd, mitd ja
mistd tietoja hankitaan pddtosta tehtdessi
tai mitkd tiedot hakijan tulisi toimittaa. Oi-
kaisuvaatimuksessaan kantelija kertoo, etti
on valmis antamaan tietoja, jos hantd in-

formoidaan, mitd tietoja tarvitaan ja mihin
niitd kaytetdidn. Edelld selvitetyn perusteella
voidaan katsoa, ettei viranhaltija ole voinut
perusteellaan hylatd hakemusta.[...| Kat-
son myds, ettei tiukkojen ehtojen asettami-
nen ole asianmukaista tilanteessa, jossa asi-
akkaan mahdollisuudet saada muuta kautta
tarvitsemaansa vilttamdtontd apua ja tehdd
valintoja eri palveluntarjoajien kesken ovat
heikot.” (1709/2019)

Lomakkeiden avulla voidaan nopeuttaa
asiakkaiden asiointia ja huolehtia riit-
tivien ja asianmukaisten tietojen ke-
radmisestd. Tami edellyttidd, ettd viran-
omaisen lomakkeet ovat tismillisid ja
erilaiset asiakasryhmit huomioivia seki
helppokiayttdisia. Lomakkeiden kiyttd
el saa johtaa palvelujen menettimiseen
tai asioiden kisittelyn hidastumiseen ja
asiakasturvallisuuden vaarantumiseen.

Aineistossa oli tapauksia, joissa kante-
lija oli pyytinyt sosiaalitoimelta itse-
ddn koskevia asiakirjoja niitd kuiten-
kaan saamatta. Oikeusasiamies joutuu
muistuttamaan, ettd asiakirjapyyntd on
kasiteltivd viivytyksettd, ja tieto asia-
kirjasta on annettava mahdollisimman
pian, kuitenkin viimeistdin kahden vii-
kon kuluessa siitd, kun viranomainen
on saanut asiakirjan saamista koskevan
pyynnon (JulkL 621/1999, 14, 4 §).
Mikili pyydettyjd asiakirjoja on pal-
jon tai niiden kisitteleminen vie aikaa
esimerkiksi muita henkil6itd koskevien
tietojen salaamiseksi, on asia ratkaistava
ja annettava tieto asiakirjasta viimeis-
tidn kuukauden kuluttua. Seuraavassa
(esimerkki 6) kiinnitdin huomiota epi-
asialliseen viestintiin, jonka kohteeksi
asiakas on joutunut pyytiessiin itsedan
koskevia asiakirjoja:



Esimerkki 6
" Kantelijan kasitel-

ty muutoin kuin ilmoittamalla  hanel-

tietopyyntod el

le, ettei mainittuja tietoja ole. Kuten olen
edelld todennut, mainitut asiakirjat [oy-
tyivit ja luovutettiin kantelijalle kuiten-
kin wvasta selvityspyyntoni jilkeen. |[...]
Kasittely on ollut kantelijan oikeuksien
toteutumisen kannalta piittaamatonta ja se
on saattanut vaarantaa vakavasti kantelijan
ja hdnen hoidossaan olevan lapsen etuja ja
oikeuksia.” (342/2019)

Esimerkin kuvaamassa tilanteessa vi-
ranomaisen asiakirjojen luovuttamat-
tomuus estid asiakasta kidyttimistd
hinelle kuuluvia oikeusturvakeinoja,
esimerkiksi saattamalla asia hallinto-
oikeuden kisiteltavaksi hallintoriitana.
Asiakasturvallisuuden toteutumisen
nakokulmasta asiakkaan oikeus omiin
asiakirjoihinsa on merkityksellinen.

Tiedonhallinnan toimivuus on turval-
listen ja laadukkaiden sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluiden toteutumi-
sen edellytys. Hoitoon ja palveluihin
vissi olevan tiedon perusteella. (Jyl-
hi & Kuusisto 2021, 117.) Tydpaikan
tietokulttuurilla on vahva rooli siina,
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 kysymyksissa:

Esimerkki 7

”Saamastani  selvityksestd on myds pdd-
teltavissd, ettd kantelijaa koskevia tietoja
on luovutettu kantelijan vanhasta sijais-
huoltopaikasta kantelijan silloiseen uuteen

stjaishuoltopaikkaan ilman  toimivaltaisen
viranomaisen arviointia luovutettavien tie-
tojen valttamattomyydestd siten kuin julki-
suuslaissa edellytetidn. Totean edelld sano-
tun lisksi, ettd viranomaisen tulee jirjestdd
asiakirjapyyntojen kdsittely siten, ettei kd-
sittelyssa ole viiveitd. Viranomaisen on myds
varmistettava, ettd tietopyynto kasitellddn
huolellisesti siten, ettei tietoa pyytivi jou-
du viranomaisen huolimattoman menette-
lyn johdosta uudistamaan tietopyyntiddn.”
(1165/2021)

Tiedonhallinnan merkitys osana asiak-
kaan hyvii palvelua ja hoitoa korostuu
erityisesti tietopyyntdjen yhteydessi,
oli tiedon pyytijind asiakas, hinen lail-
linen edustajansa tai yhteistybkumppa-
ni. Tietojen luovuttaminen edellyttdd
aina, ettd tieto on valttimatonti sosiaa-
lihuollon tarpeen selvittimisen tai toi-
menpiteen toteuttamisen yhteydessa,
jota varten tietoja keritdin tai luovu-
tetaan. Asiakastietojen hyva hallinta on
keskeistd asiakasturvallisuuden toteutu-
misen arvioinnissa ja turvaamisessa.

SUUNNITELMIEN PUUTTEET JA
PAATOKSENTOEN VIRHEET

Sosiaalihuollon  palveluihin  liittyy
olennaisena osana tyoskentelyd ohjaavia
ja toimintaa dokumentoivia asiakirjoja.
Tillaisia ovat esimerkiksi palvelutar-
peen arviointi ja asiakassuunnitelma,
joiden laatimisesta siddetddn sosiaali-
huoltolaissa (36 §, 39 §). Asiakassuun-
nitelma voidaan laatia, kun asiakkaan
palveluntarpeet on arvioitu. Jotta suun-
nitelma olisi mahdollisimman toteut-
tamiskelpoinen, on ensisijaista, etti se
tehdddn yhteistyossd asiakkaan ja mui-
den toimijoiden kanssa. Suunnitelma
on viline, jonka avulla sovitetaan yh-
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teen asiakkaan palvelutarpeita ja palve-
lujen tarjontaa. Asiakkaan kannalta on
tirkedi, etti esimerkiksi erimielisyysti-
lanteessa asiakkaan oma kisitys palve-
luiden tarpeesta voidaan kirjata asia-
kassuunnitelmaan. Olennaista on, ettd
asiakas saa tietdd, millaisia palveluita ja
tukitoimia hinelle on suunniteltu ja
miten hidnen itsensi pitid toimia asia-
kassuunnitelmassa sovittujen tavoittei-
den mukaisesti. Suunnitelma on keskei-
nen asiakirja myos asiakasturvallisuuden
arvioinnissa. Vaikka toimintakiytinnot
on kuvattu hyvin sosiaalihuoltoa kos-
kevissa toimintaohjeissa, oikeusasiamie-
helle tulleiden kanteluiden perusteella
asiakassuunnitelmien laatiminen saattaa
viivistyd, eikd niitd aina paivitetd riitti-
villd tavalla (esimerkki 8):

Esimerkki 8

"Totean kantelijan lasten asioista vastan-
neiden  sosiaalityontekijoiden  toimineen
asiakassuunnitelmien pdivittamisessd lain-
vastaisesti, kun asiakassuunnitelman te-
keminen on viivdstynyt tai pdivittamistd
ei ole tehty laissa sdddetyssi ajassa. |[...]
Saamani selvityksen perusteella kantelijan
tiedusteluihin ei mydskddn ole vastattu. Pi-
din virheiti vakavina. [...] Katson myds
Xen kaupungin lastensuojelun  palvelu-
esimiesten  laiminlyoneen velvollisuutensa
valvoa  asiakassuunnitelmien  tekemistd.”

(4287/2020)

Sosiaalihuollon ammattilaisella on vel-
vollisuus  selvittdd asiakkaalle hinen
oikeutensa ja velvollisuutensa seki eri
vaihtoehdot ja muut seikat, joilla on
merkitystd asiakkaan asiassa. Olennais-
ta on, ettd oikeudet ja velvollisuudet
selitetddn ymmirrettavasti hinen yksi-
I6llisen tilanteensa huomioiden. Tyds-
kentelysti tehdddn suunnitelma, josta
kerrotaan ymmirrettivisti. Suunnitel-

ma on my®os tarvittaessa ja sadnnollisesti
patvitettivd. Ammattilaisen tehtivind
on turvata asiakkaan oikeuksien toteu-
tuminen. Suunnitelma ei voi olla irral-
linen dokumentti suhteessa palveluihin,
joihin asiakas on oikeutettu tai joita
hin voi hakea. Seuraava (esimerkki 9)
oikeusasiamiehen lausuma havainnol-
listaa tata:

Esimerkki 9

7Totean, etti asianmukaisesti tehdyt asia-
kaskirjauksetkaan eivit poista viranomaisen
laissa saddettya velvollisuutta laatia palvelu-
suunnitelma vaikeavammaiselle henkildlle.
[...] Tarkoitus on, ettd palvelusuunnitelmas-
ta kdyvat riittavin yksityiskohtaisesti ilmi ne
asiakkaan yksilslliseen palvelutarpeeseen ja
elamdntilanteeseen liittyvit seikat, joilla on
merkitysti palvelujen sisdlldstd, jrjestamis-
tavasta ja mddrdstd pddtettdessd. Lahtokoh-
tana olisi pidettiva sitd, ettei palvelusuun-
nitelmaan  kirjattuja seikkoja tulisi ilman
perusteltua syytd sivuuttaa pddtoksenteos-
sa. Koska palvelusuunnitelman merkitys
suhteessa palveluja ja tukitoimia koskevan
hallintopddtikseen saattaa olla asiakkaalle
epdselvd, sosiaalitoimen viranhaltijan tulee
asiakaslain 5 §:n mukaisesti selvittdd asi-
akkaalle hinen oikeutensa ja ohjata hdinet
palvelusuunnitelman tekemisen yhteydessdi
tekemddn tarvittavat hakemukset palvelujen
Jja tukitoimien saamiseksi.” (2549/2019)

Palvelujen suunnittelu on erityisen
tirkedi haavoittuvassa asemassa olevi-
en henkiloiden kohdalla. Jos kysymys
on vilttimittdomin huolenpidon tai
muiden perusoikeuksien turvaamises-
ta, asian viivytyksettomain kisittelyyn
erityistdi huomiota. Oikeus saada pii-
tOs niistd toimista ja palveluista, mitkd
koskevat itsed, on olennainen oikeus-



asiakirja, joka annetaan kirjallisesti
muutoksenhakuohjeineen (hallintolaki
343/2003, 46 §). Oikeusasiamies kiin-
perusteluissa. Perustelujen 16ytyminen
vain patvittdismerkinndistd tai asiakas-
muistiinpanoista (esimerkki 10) ei ole

Esimerkki 10

" Pidtokseen ei siis ole kirjattu niitd seik-
kaperiisempid perusteluja huoneen tarkas-
tamiselle, jotka ilmenevit laitoksen minul-
le antamasta selvityksesti sekd erityisesti
kantelijaa koskevista laitoksen laatimista
paivittdismerkinnoistd. Ei ole mydskdin
riittavdd, ettd yksityiskohtaisemmat rajoi-
tustoimenpiteen kdyttamisen perusteet ilme-
nevdt ainoastaan lapsesta tehdyistd pdivit-
taismerkinndistd, koska nditd merkintdji ei
yleensi anneta lapselle tai hinen huoltajal-
leen tiedoksi. Sen sijaan itse pddtds anne-
taan aina kirjallisesti tiedoksi myds lapselle
itselleen.” (1914/2020)

Rajoitustoimenpiteiden  perustelemi-
jotta asianomainen henkil6 tai hinen
omaisensa voivat saada tietoa, mihin ra-
joitus perustuu ja voivat kiyttdd heille
kuuluvia oikeussuojakeinoja. Rajoitus-

esimerkki 11):

Esimerkki 11

”Kaikissa laitoksessa tehdyistd rajoituspad-
toksistd ilmenee, ettd kantelija on jitetty
kuulematta asian  kiireellisyyden vuoksi.
Kiireellisyytta ei ole kuitenkaan pacdtik-
sissd perusteltu, eikd se ilmene mydskddin
aina muista kantelijasta tehdyistd asiakirja-
merkinnoistd. Padtosten mukaan kantelijan

mielipidettd on kuitenkin selvitetty, mutta

pddtoksissd ei ole kuvattu tarkemmin mie-

lipiteen sisdltéd.” (2742/2020)
""" perusteluvelvollisuuden
tarkoituksena on varmistaa, ettid asi-
anosainen saa tiedon paitsi ratkaisun
lopputuloksesta, myds sen perusteista.
mahdollista tarkistaa ainoastaan asian-
mukaisista perusteluista. Niilli on siis
keskeinen merkitys sosiaalihuollon asi-
akkaan oikeuksien kiyttimisen ja nii-

on tehty ja voi halutessaan hakea sithen
muutosta. Riittivit perustelut lisddvit
asiakkaan luottamusta paitokseen. Pai-
toksen oikea-aikaisuus ja sithen liitty-
vi asianosaisten kuuleminen on osa
oikeusturvaa ja asiakasturvallisuuden

tiytintoonpanon kieltoa tai kiyttdid
muita oikeusturvakeinoja. Muutoksen-
hakuohjeet ja muutoksen hakemiseen
neuvominen ovat osa hyvii hallintoa ja
olennaista oikeussuojan toteutumisen
kannalta. Piatoksen oikeellisuuden ar-
viointi voi tapahtua vain perustelujen
pohjalta.

JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Oikeusasiamiehen sosiaalihuollon kan-
teluratkaisujen tutkiminen paljasti, etta:
1) osassa tyOprosesseja tyotd dokumen-
toidaan puutteellisesti, jolloin asiakir-
jojen valvontaulottuvuus heikkenee, 2)
tietoa kerdtdin ja kiytetdin virheellises-
ti, eikid tietopyyntoihin vastata asianmu-
kaisesti sekd 3) asiakassuunnitelmia laa-
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tehddin virheiti. Analyysi konkretisoi
kisitystd siitd, etti asiakastyon doku-
mentoinnilla on merkitystd asiakastur-
vallisuuden muodostumisessa. Asiakas-
tyOstd laaditut asiakirjat vilittavit tietoa
tyoskentelyn suunnista. Dokumenttien
avulla sosiaalityontekijiat voivat valvoa
tilaamiensa palvelutoimintojen lainmu-
kaisuutta ja asiakkaidensa etua. Asiakir-
jat ovat valvonnan viline sekd perustus-
lainmukaisen toiminnan valvomiseen
etti palveluiden asiakasturvallisuuden
varmistamiseen.

Pidtoksentekomenettelyjen  virheet,
asiakastiedon kisittelemisen puutteet
sekd 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 tir-
keidi voida luottaa saamiensa palvelujen
oikeellisuuteen ja oikeudenmukaisuu-
teen sekd yhdenvertaiseen kohteluun
palveluissa. Tissd turvaamistehtivissi
sosiaalihuollon ammattilaiset ovat kes-
keisessd roolissa. (Myos Vilimiki ym.
2021, 163.)

Sanna Vilimiki kirjoittajakumppa-
neineen (2021, 165) huomauttaa, ettd
“lkJun [...] ammattilaisille annetaan
tapausten tulkinnan pohjalta ohjeis-
tuksia, olisi kiinnitettivi enemmin
huomiota sithen, miki estai heita teke-
mastd hyvii ammatillista ty6td”. Tami
huomautus on tirked kisilli olevan
puutteisiin ja epdonnistumisiin  koh-
distuvan tutkimuksen osalta. Tyon te-
kemisen mahdollisuudet ovat toisinaan
hyvin hankalat. Kiire ja alimitoitetut
henkilostoresurssit — pakottavat  teke-

main tekstityotd, joka el aina tiyti lain
vaatimuksia (ks. laki sosiaalihuollon
asiakasasiakirjoista 254/2015, 2. luku).
Ammatillisen tyon puutteisiin  vai-
kuttavat osaltaan osaamattomuus seki
riittivin ymmirryksen puuttuminen
sosiaalihuollon dokumentoinnista ja
asiakkaiden tiedollisten oikeuksien ole-
massaolosta. Ammattilaisella on tyds-
sadn harkintavaltaa (Palola 2014, 111),
miki antaa mahdollisuuden valintojen
tekoon my0s asiakastyon dokumen-
toinnissa. Asiakirjojen laatiminen on
moraalisesti vastuullista toimintaa, silld
tekstityohon sisiltyy aina mahdollisuus
toisin toimimiseen (ks. Frankfurt 2003).
Moraalinen vastuu asiakirjojen laadus-
ta kohdistuu kuitenkin viimekidessi
palveluorganisaatioille.  Koulutuksen,
ovat avainasemassa toimintakulttuurien
muutoksessa.

Asiakasturvallisuutta rakentavia asioi-
ta on mahdollista tehdi jo asiakkaiden
kohtaamisessa. Ammatillisessa  tyOssd
tiedon lisiksi on tirkedd tiedonmuo-
dostuksen prosessi ja sen eettisyys.
Veli-Matti Virri (1990) toteaa, etti eet-
tisyyden perusta on dialogissa — kohtaa-
misessa. Asiakastyon dokumentoinnissa
tiedonmuodostuksen eettisyys tarkoit-
taa yhdessi tietdmistd, missi keskeistd
on seki oman toiminnan selkeys ettd
asiakkaan ottaminen mukaan oman ti-
lanteensa tietdjind (myos Herz & La-
lander 2019, 27). Asiakkaan pitiminen
mukana asiakirjojen laadinnassa on eet-
tisen toiminnan perusta, silli yhdessi
tiedetystd on helppo kirjoittaa eettisesti
kestavid dokumentteja.

Oikeusasiamiehen kanteluratkaisut
ovat luonteeltaan intertekstuaalisia, sil-
Ia ne rakentuvat seki lakitekstien etta



viranomaisen laatimien tekstien varaan.
Ratkaisut ovat lukijan kanssa vuoro-
vaikutukseen pyrkivii, silli ne avaavat,
perustelevat, osoittavat ja nuhtelevat.
Kanteluratkaisut ovat hyodyllisia teks-
teji  sosiaalihuollon ammatilliseen ja
itsekriittiseen toimintakulttuurin ar-
viointiin ja siitd keskustelemiseen (ks.
my6s Sicora 2018). Niiden tekstien d4-
relle on tirkedd pysihtyid, perustaa tyo-
niistd vaihtoehtoisia toimintatapoja. Oli
myonteistd huomata, ettd sosiaalihuol-
lon asiakkailla ja heidin liheisilldin
on voimavaroja hakea oikeutta koke-
maansa viaryyteen. Oikeusasiamiehen
saamien yhteydenottojen kasvu kertoo
toivottavasti enemmin asiakkaiden ak-
titvisuudesta kuin palvelujirjestelmin

Artikkeli on osa V'TR-rahoituksen saanut-
ta hanketta Asiakirjat osallisuuden ja asia-

kasturvallisuuden takaajina lapsille tarkoi-
tetuissa palveluissa (ASTULA).
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