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Puheenvuoro

Selkokieli sairaalan asiakasviestinnassa — miksi ja miten?

Terveydenhuollon keskeisid tavoitteita ovat yh-
denvertaisuus, saavutettavuus sekd asiakkaan
osallisuus. My6s hyvinvointi- ja terveyserojen ka-
ventamista, ikdantymisen haasteisiin vastaamista
ja kustannusten kasvun hillitsemistd pidetdin
olennaisina osina toimivaa terveydenhuoltoa. (1)
Kieli on keskeinen tyokalu niiden terveydenhuol-
lon tavoitteiden toteutumisessa (2).

Selked ja ymmadrrettiva viestinti on asiak-
kaan ja potilaan oikeus: se tukee terveydesti
huolehtimista ja turvaa hoidon onnistumista.
Jos potilas tai asiakas ei ymmairrd terveyden-
huollon kiyttimaa kieltd, oikeus terveyteen voi
vaarantua. Terveydenhuollon viestinnin ymmar-
tdminen on tiarkedd niin terveyden edistimisessi
kuin sairaanhoidossakin. Vaikeudet terveyden-
huollon viestinndn ymmartimisessd voivat joh-
taa monenlaisiin ongelmiin. Asiakas voi esimer-
kiksi toistuvasti pyytdid lisiohjeita tai hin voi
valmistautua vairin toimenpiteisiin, jolloin vaik-
kapa varattu leikkausaika joudutaan perumaan.
Heikosti ymmarretty viesti voi johtaa myos
esimerkiksi viirin toteutettuun kotihoitoon,
virheelliseen liikeannosteluun ja muihin vaara-
tilanteisiin. Kun asiakas ei ymmarra terveyden-
huollon viestintdd, asia on ongelmallinen paitsi
asiakkaalle myos hoitoa tarjoavalle organisaa-
tiolle. Ymmartimisen haasteet tuottavat ylimaa-
raista tyotd, lisdavat kustannuksia, eiviatkda mah-
dollista terveydenhuollon kustannustehokasta
toimintaa. (2, 3, 4)

Thmisen kyky ymmartaa viestintdad nihdaan
usein yksilon ominaisuutena. Terveyden kehyk-
sessd asiaa on tarkasteltu esimerkiksi terveys-
lukutaidon ndkokulmasta. Asiakkaiden mahdol-
lisuuksia ymmartdd viestintdd voi kuitenkin tar-
kastella myos organisaation nikokulmasta: or-
ganisaatiot voivat tulla vastaan asiakkaiden
kieli- ja lukutaidon haasteissa (35). Terveysvies-
tintdtaitoinen organisaatio kehittdd omaa viestin-
tddnsd vastaamaan moninaisen asiakaskunnan

tarpeita. Tdssd puheenvuorossa tarkastelemme
yhtd esimerkkid, jossa organisaatio on pyrkinyt
vahvistamaan asiakkaan mahdollisuuksia ym-
martdd terveydenhuollon viestintaa selkokielen
avulla. Havainnot perustuvat Selkokieli Satasai-
raalassa -tutkimushankkeen tutkimuksiin, joissa
selvitetddn selkokielen kdyttoon johtaneita syita,
selkokielen kayton edellytyksid sekd kokemuksia
selkokielen kaytostd (6, 7, 8, 9). Tekstin yhtey-
dessi esitetddn sitaatteja tutkimusaineistosta.

SELKEAA YLEISKIELTA VAI SELKOKIELTA?

Hallintolain (9§) mukaan ”viranomaisen on kiy-
tettdva asiallista, selkedd ja ymmarrettavia kieltd”
(10). Ymmarrettidvyydestd siddetdian myos laissa
potilaan asemasta ja oikeuksista (5§) ja laissa so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(5§) (11, 12). Lain digitaalisten palvelujen tarjoa-
misesta voidaan tulkita koskevan myos kognitii-
vista ja kielellistd saavutettavuutta (13).

Laeissa ei kuitenkaan tarkemmin mairitells,
miten ymmarrettivii kielen tulisi olla ja kenel-
le kielen tulisi olla ymmarrettivad. Yleisen tul-
kinnan mukaan viranomaisen kdyttiman kielen
tulee olla selkeida yleiskieltd (14). Viimeisimman
arvion mukaan noin 10-14 % Suomen viestostd
ei kuitenkaan ymmairri edes selkedd yleiskieltd
(15). Kansainvilisen tutkimuksen valossa yleis-
kielen ymmartamisvaikeuksia voi olla viela pal-
jon enemman (16, 17, 18, 19). Niille, jotka eivit
ymmarrd yleiskieltd, tarjotaan tietoisesti yksin-
kertaistettua kielti, selkokielta (20, 21, 22, 23).

Selkokieli (engl. Easy Language, easy-to-read,
easy read, ruots. ldtts prdk, ldttlist) on eri asia
kuin selked yleiskieli (engl. Plain Language, ruots.
klarsprdak) (24, 25, 26). Selkokieltdi on muokat-
tu rakenteeltaan ja sanastoltaan yksinkertai-
semmaksi, lisiksi tiedon maardd on karsittu ja
kohdennettu vastaanottajalle (20). Yleiskielisen
ja selkokielisen tekstin eroja havainnollistetaan
Taulukossa 1.
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Taulukko 1. Yleiskielisen tekstin ja selkokielisen tekstin vertailu, esimerkkina termi “toimintakyky”. Selko-

kielessd asiaa on vihemman, kieltd on yksinkertaistettu ja rivitys on selko-ohjeiden mukainen.

Toimintakyky (yleiskielell)

Toimintakyky (selkokielella)

Miti toimintakyky on?

Toimintakyky tarkoittaa ihmisen fyysisia, psyykkisid
ja sosiaalisia edellytyksia selviytyd hidnelle itselleen
merkityksellisistd ja vilttimattomistd jokapiiviisen
elimin toiminnoista — tyostd, opiskelusta, vapaa-
ajasta ja harrastuksista, itsesti ja toisista huolehtimista
— siind ymparistossd, jossa hin elda.

Toimintakykya kuvataan myds tasapainotilana
kykyjen, elin- ja toimintaympariston sekd omien
tavoitteiden valilla.

Toimintakyky on moniulotteinen kisite, jota
jasennetddn lukuisin eri tavoin. Toimintakyvyn
ulottuvuudet kytkeytyvit toisiinsa, ympdariston
vaatimuksiin ja edellytyksiin sekd yksilon
terveydentilaan ja muihin henkilokohtaisiin
ominaisuuksiin. Usein kiytetty tapa on jakaa
toimintakyky seuraaviin ulottuvuuksiin (osa-alueisiin):

fyysinen toimintakyky
psyykkinen toimintakyky
kognitiivinen toimintakyky
sosiaalinen toimintakyky?!

Miti toimintakyky on?

Toimintakyky kertoo siitd, miten selviit arjessa.
Pystytko nousemaan portaita?

Kuuletko muiden puhetta?
Oletko tyytyviinen elimaisi?
Toimintakyvyssd on monia eri osa-alueita.
Niiti ovat esimerkiksi:

o liikkuminen

e ajattelu ja ymmartiminen

e ijhmissuhteet

® mielen hyvinvointi.2

1 Lihde: https:/thl.fi/fi/lweb/toimintakyky/mita-toimintakyky-on

2 Lihde: https:/thl.fi/fi/web/toimintakyky/toimintakyvyn-arviointi/toimintakyvyn-arviointi-selkokielella

Suomessa selkokielen kiytolli on kansainvilises-
sd vertailussa pitkat perinteet (27). Selkokieltd on
maassamme tarjottu erityisesti kielellisille erityis-
ryhmille, kuten maahanmuuttajille, kehitysvam-
maisille tai muistisairaille (20, 27), mutta monissa
muissa maissa yksinkertaistetun kielen ajatellaan
hyodyttavan kaikkia kansalaisia (28, 29, 30).
Saksassa kansalaisella on tietyissi tilanteissa laki-
sadteinen oikeus saada viranomaisviestintdd sel-
kokielelld (31). Korona-aika korosti selkokielen
tarvetta koko viestolle suunnatussa kriisiviestin-
nassi (32). Terveydenhuollon kieli voidaan kokea
erityisen hankalaksi (4, 33) ja terveydenhuoltoon
sisdltyy myos tilanteinen selkokielen tarve: henki-
16, joka muuten pirjaa yleiskielelld, saattaa sai-
rastuessaan tarvita selkokielti (2).

TAPAUS SATASAIRAALA

Satasairaala on keskikokoinen erikoissairaanhoi-
don yksikko, joka tarjoaa erikoissairaanhoidon
palveluja yli 200000 satakuntalaiselle ja lisdksi
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pdivystyspotilaille. Vuosittain kidynteja on lasku-
tavasta riippuen yli puoli miljoonaa. Satasai-
raalan mittaama asiakastyytyviisyys on korkea
(4,5/5) ja sairaalan strategian kirkitavoite on
hyvd asiakaskokemus (34). Sairaala on saanut
johtamisesta ja asiakastyytyviisyydesti myos
tunnustusta (35).

Satakunnan hyvinvointialueella Porissa sijait-
seva Satasairaala teki jo vuonna 2012 maailman
mittakaavassa ainutlaatuisen kokeilun selkokie-
len kaytostd kirjoitetussa asiakasviestinndssa.
Tuolloin sairaalan johto paitti kokeilla selkokie-
len kiyttod potilasohjeissa. Kokeilussa kaikille
rintasyopaleikkaukseen tuleville lihetettiin selko-
kielinen kirjallinen ohje leikkaukseen valmistau-
tumiseen. Sairaala kerisi kokeilusta asiakaspa-
lautetta, joka oli yksinomaan positiivista®. Tai-
min onnistuneen kokeilun jilkeen selkokielen

3 Palautetta kerittiin kaikilta potilasohjeen saaneilta, ei ainoas-
taan selkokielen kohderyhmiin kuuluvilta.


Lähde: https://thl.fi/fi/web/toimintakyky/mita-toimintakyky-on
https://thl.fi/fi/web/toimintakyky/toimintakyvyn-arviointi/toimintakyvyn-arviointi-selkokielella

kiyttod laajennettiin tavoitteena saada tirkeim-
mit ja kdytetyimmait potilasohjeet sekd verkko-
sivut selkokielisiksi.

Sairaala teki jo prosessin alussa periaatepii-
toksen suunnata selkokielistd viestintdd kaikille
asiakkaille, ei vain selkokielen vakiintuneille koh-
deryhmille kuten muistisairaille, maahanmuutta-
jille tai kehitysvammaisille henkil6ille (8, 9). Syy
tihidn oli se, ettd yksittdisten asiakkaiden selko-
kielen tarpeen arviointia pidettiin haastavana
ja eettisesti ongelmallisena. Paatokseen vaikutti
myos ensimmdisestd selkokielikokeilusta saatu
positiivinen palaute. Tutkimusaineistossamme
selkokielisen viestinndn kohdentamisesta poh-
dittiin esimerkiksi niin:

Ettd onko meilld sitten kaksi potilasobjetta,
onko meilld opas sddeboitoon tulevalle ja
sitten selkokielinen opas sdidehoitoon tule-
valle? Annetaanko me se selkokielinen opas
sddehoitoon tuleville kaikille, joilla potilas-
tiedoissa lukee diagnoosina vaikka kehitys-
vamma tai lukihdirio? Vai annetaanko me se
kaikille sellaisille, jonka sukunimi kuulostaa
ulkomaankieliseltd? Vai annetaanko me ne
kaikille yli 65-vuotiaille, jolloin kuitenkin po-
tentiaalisesti muistisairaudet lisdantyvit? Ja
tillaisen dlykkddan pohdinnan jalkeen tulim-
me siihen tulokseen, ettd tdd on ehkd pikki-
riikkisen epdeettistd.

Vuodesta 2016 alkaen selkokielinen, kirjoitettu
asiakasviestintd on ollut Satasairaalan vakituista
toimintaa. Vuonna 2023 selkokielisid potilasoh-
jeita on kdytossd noin 70 ja selkokielisia verkko-
sivuja noin 400. Selkokielistimisen prosessi jat-
kuu, ja sairaala tuottaa jatkuvasti lisia selkokie-
listd materiaalia.

SELKOKIELEN KAYTTOONOTON EDELLYTYKSIA

Tutkimusaineistosta oli 1oydettivissid useita edel-
lytyksia sille, ettd sairaala pystyi ottamaan kayt-
toon  selkokielen. Tirkeimpini edellytykseni
selkokielen kayttoonotolle ja vakiintumiselle pi-
dettiin sairaalan ylimmain johdon tukea. Johdon
tuki vaikutti seka sairaalan asenneilmapiiriin ettd
selkokielen resurssointiin. Hyvin tirkeina aineis-
tossa pidettiin myos selkokielen asiantuntemusta
ja tihdn liittyvad henkiloresurssia. Sairaalassa
tyoskenteli selkokielen asiantuntija, joka suun-
nitteli ja organisoi selkokielistimisen prosessia,

koulutti potilasohjeita tekevdd henkilostod ja sel-
kokielisti teksteja.

Selkokielistimisen prosessiin liittyi sairaalas-
sa myos muita avainhenkil6itd, kuten potilasoh-
jeiden kirjoittajat, selkokielen toimintaa koordi-
noinut ohjausryhmi sekd vastuuhoitajat. Myos
asiakasosallisuus oli tirked: prosessiin osallistui-
vat sairaalan asiakasraatien kehitysvammaiset
kokemusasiantuntijat, jotka antoivat palautetta
selkokielistetyistd teksteistd ja olivat mukana
kouluttamassa sairaalan henkilostod selkokielen
kayttoon. Merkittdvdd taustatukea sairaala sai
Selkokeskukselta, joka tarkisti tekstien selkokie-
lisyyden ja myonsi niille selkotunnuksen.*

Satasairaala on toteuttanut selkokielistimi-
sen prosessin ilman erillistd hankerahoitusta. Ta-
loudellisia kustannuksia on aiheutunut lihinna
selkokielen asiantuntijan palkasta. Lisiksi kuluja
on syntynyt siitd, kun muu henkilosté on kayt-
tanyt tyotunteja selkokielistimiseen ja selkokie-
len koulutukseen. Taloudellisten panosten koet-
tiin sairaalassa olevan pienid hyotyihin nihden.
-~ aika pienelli resurssilla on saatu kuitenkin
tammoinen merkittdvd asia vietyd lipi, jossa sit-
ten ollaan edellikavijoitd.”

HENK_]LOKUNNAN PERUSTELUJA SELKOKIELEN
KAYTOLLE

Tutkimusaineistossamme selkokielen katsottiin
olevan ennen kaikkea asiakkaan etu, ja selkokieli
nihtiin hyvini asiakaspalveluna. Ymmarrettivian
kielen nihtiin lisidvin yhdenvertaisuutta ja an-
tavan asiakkaille mahdollisuuden toimia itsenai-
semmin omaa terveytti koskevassa asiassa. Kieltd
tulkittiin jopa vallankiyton vilineeksi, ja viran-
omaisen kiyttimaa vaikeaa kieltd kuvattiin jopa
rakenteelliseksi vikivallaksi. Sairaalan tyonteki-
jat kokivat selkokielen kidyton tirkedni, silla
sen merkitys nousi tyontekijin omista arvoista.
Lisdksi selkokieli vastasi sairaalan strategiaa ja
arvoja seki sairaalan johdon toiveita.

Selkokielen kaytto koettiin myos velvollisuu-
tena. Vaikka Suomen laki ei toistaiseksi velvoita
viranomaista selkokielen kayttoon, perusteita
kaikille ymmarrettivin ja syrjimittomin kie-
len kaytolle 16ydettiin esimerkiksi hallintolaista,

4 Kehitysvammaliiton alaisuudessa toimiva Selkokeskus on
valtakunnallinen selkokielen asiantuntijakeskus. Selkokeskuk-
sen myontdma maksuton selkotunnus on osoitus siitd, ettd ju-
lkaisu on selkokielinen.
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digipalvelulaista, laista potilaan asemasta ja oi-
keuksista sekd perustuslaista.

Selkokieltd perusteltiin myos jarkiperustein:
sen nihtiin olevan terveen jirjen tai “maalais-
jarjen” mukaista, eikd syitd selkokielen hylkia-
miselle 1oydetty. Organisaation hyotya ei pidet-
ty selkokielen kdyton motiivina. Organisaation
hyodyn katsottiin kuitenkin seuraavan siitd, etti
asiakkaat ymmairtivit potilasohjeet, toimivat
niiden mukaan ja hoito onnistuu. --- ei itd teh-
dd organisaatiota varten eiki kustannusvaikutta-
vuutta varten, titi tehdddin asiakasta varten.

H.ENK"II.O!(UNNAN KOKEMUKSIA SELKOKIELEN
KAYTOSTA

Tutkimushankkeen keriamat haastattelut ja ky-
selyt osoittivat, ettd kokemukset selkokielen kiy-
tostd olivat positiivisia. Vaikka sairaalassa ei ole
keritty asiakaspalautetta systemaattisesti, asiak-
kaiden koettiin olevan tyytyviisid selkokielisiin
potilasohjeisiin ja verkkosivuihin. Tutkittavien
mukaan potilaat ymmarsivit sairaalasta saaman-
sa selkokieliset ohjeet ja pystyivit toimimaan
niiden mukaan. Aineisto osoitti, etti sairaalan
tyontekijoiden tyotyytyviisyyttd lisdsi se, ettd
selkokielen myota tyontekijoiden omien arvojen
lisiksi myos sairaalan arvot tulivat todeksi kay-
tannon asiakastyOssi.

Selkokielen kiytostd aiheutuva lisityd tun-
nistetiin Satasairaalassa, mutta saavutettujen
hyotyjen nahtiin olleen haittoja suurempia. Mer-
kittavimpana hyotynd nahtiin asiakkaan etu. Sen
lisdksi sairaalan toiminnan tehokkuuden nahtiin
parantuneen, kun episelvyyksistd aiheutuvan
turhan tyon maara vaheni.

Tutkimusaineistossa tunnistettiin myos selko-
kielen haasteita ja kehittamiskohteita. Yhtena
selkokielistimisen kaytdnnon haasteena tuli esiin
selkokielistimisen prosessin hitaus kiireisessd
sairaalan arjessa. TyOaika ei valttamatta riittanyt
selkokielistimiseen, eika selkokielistimiseen an-
nettu ohjeistus ollut aina riittdvad. Kun sairaa-
la aloitti selkokielistimisen, sairaalassa esiintyi
myos selkokielen vastustusta, kun esimerkiksi
osa ladkireistd suhtautui selkokielen kayttoon
epailevasti. Vastustuksen syyna oli etupaissa se,
ettd olennaisten asioiden pelattiin katoavan po-
tilasohjeista ja hoitotyon laadun pelittiin heik-
kenevan. Taman lisdksi epdiltiin, ettd tyomaara
lisaantyy.
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Tutkimusaineistomme mukaan vastustus kui-
tenkin halveni tiedon lisddntymisen myota.
Huomattiin, ettd selkokielistimisen jilkeenkin
olennainen tieto pysyi tekstissa, ja selkokielinen
lopputulos koettiin selkedksi ja tarkoituksen-
mukaiseksi. Aineistossamme ei 16ytynyt viitteitd
halusta palata vanhaan yleiskielen kdyttoon tai
vahentii selkokielen kayttoa. --- Mydoskin lddakd-
rit --- huomasivat, ettd sielld 16ytyy ne oleelliset
asiat, ei ole mitenkddn siitd tieteellisyydestd niin
sanotusti luovuttu. Mutta teksti on vaan sem-
moista, joka asiakkaan on helpompi ymmdrtid,
niin ei sitd ihan hirvedsti tarvinnut sitten endd
perustella.

MITA SATASAIRAALAN TAPAUKSESTA VOIDAAN OPPIA?

Terveydenhuollossa on ratkaistavana monta isoa
ongelmaa. Sote-uudistusten keskeisten tavoittei-
den kuten yhdenvertaisuuden, saavutettavuuden
ja osallisuuden toteuttamiseen liittyy keskeisesti
viestinnin ja kielen ymmarrettivyys. Tutkimam-
me tapausesimerkin pohjalta voidaan todeta, etta
kielen yksinkertaistaminen on ollut toimiva tapa
edistdd asiakaslihtoistid viestintid ja sairaalan
toimintaa. Toiminnan sujuvuus on asiakkaan etu,
mutta se voi olla myos kustannustehokasta. Ter-
veydenhuollon rahoituspaineissa olisikin tirkea
tarkastella myos kielen merkitystd kustannusvai-
kuttavana asiana.

Satasairaala on yksi monista organisaatiois-
ta, joiden strategian kirjessa on myonteinen asia-
kaskokemus. Satasairaalan tapauksessa asiakas-
kokemusta pyritddn parantamaan ymmarretti-
villa kielella. Kun asiakas ymmartid sairaalan
kielen, se parantaa asiakaskokemusta ja turvaa
hoidon onnistumista ja voi vaikuttaa ihmisen
terveyteen.

Kieli on viranomaisen tarkea tyokalu. Vaikea
kieli voi olla piilo-ongelma, jonka haasteisiin
myos terveydenhuollossa on syytd herdta. Vai-
keaa kieltd on kuitenkin mahdollista yksinker-
taistaa, kuten Satasairaalan tapaus osoittaa.
Tamin tutkimuksen valossa kielen yksinkertais-
tamista voidaan tulkita onnistuneeksi ja kannat-
tavaksi projektiksi. Tutkimushankkeemme tu-
lokset pohjautuvat henkilokunnan nakemyksiin
yhdessd sairaalassa, joten aihetta on vilttima-
tontad tutkia lisdd. Erityisesti asiakkaiden nike-
myksen selvittiminen on olennaista, ja hankkeen
seuraavissa vaiheissa selvitetaankin potilaiden ja
asiakkaiden nikemyksia.
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