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Lainsaadantopohja asiakaslahtoiselle kielelle

Hallintolaki
* 9 § Viranomaisten on kaytettava asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta

* Lain periaatteet viestinnasta ja tietojen jarjestamisesta

e esim. palveluperiaate tai neuvontavelvollisuus; jaavat toteutumatta tai
toteutuvat viestinnan tai kielen keinoin

e esim. asian vireille tulo, paatdéksen perusteleminen tai asian ratkaiseminen;
kertovat tekstien liikkeista ja kielenkaytosta

Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista 6 §

* Asiakasasiakirjoissa kaytettavan kielen on oltava selkeaa ja ymmarrettavaa,
ja niissa saa kayttaa vain yleisesti tunnettuja ja hyvaksyttyja kasitteita ja
lyhenteita

Uusi asiakastieto-
laki 1.1.2024




Hyva kieli on hyvan asiakastyon edellytys

Hyva kieli ja viestinta liittyvat asiakkaan oikeusturvan toteutumiseen
ja ovat hyvan asiakaspalvelun vaatimus.

Asenne asiakkaaseen vaikuttaa tyon sujuvuuteen;
asenne ilmenee kielenkaytdssa.

Paatdsten perusteleminen varmistaa asiakkaiden tasavertaisen ja
yhtalaisen kohtelun.

Riittava ja ymmarrettava informaatio palveluista ja oikeuksista voi
ennaltaehkaista ongelmia.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden toteutumisen tarkea lahtokohta
on eri vaihtoehtojen ymmartaminen.
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Hyvan kielenkayton esteet

A Tietojarjestelmia ei ole luotu kirjoittamisen tarpeisiin

A Teksteja tuotetaan paljon -> kiire

A sykat tekstimaliit

A Tyon jarjestaminen, esim. viive kirjaamisessa, kaksinkertainen kirjaaminen
(kasin kirjoittaminen ja siirtaminen sahkoiseksi myohemmin)
-> riskit virheista kasvavat

Aina ei ymmarreta, etta kielityo on iso osa hallintoa. Kyse ei ole vain
pilkkujen korjaamisesta; julkiset laitokset ovat tekstitehtaita.
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Mita on asiallinen kieli?

* Lukijaa kunnioittava kielenkayttd

e Faktoihin perustuva dokumentointi

e Vuorovaikutus ja savy ovat tarkeita

e Suhdetoimintaa, hyvaa kaytosta ja diplomatiaa

e Tapauskohtaista

e Ottaa puhekumppanin huomioon; ei loukkaa,
vahattele, uhkaa eika tyrmaa

e Tasapainottelua; ihmisella on tarve seka tulla
huomioiduksi, etta sailyttaa oma reviirinsa;
tata voi uhata tai kunnioittaa kielen avulla




Vaatimus asiallisen kielen kaytosta

Asiallisen kielen vaatimus korostuu, kun kerrotaan ikavista uutisista,
neuvotaan ja ohjataan tai kun viitataan henkil6on.

Ikavat uutiset

e Esim. hylkaavat paatokset: tilanne otetaan huomioon, tullaan vastaan myos

hylkadvassa paatoksessa, mydnnetaan jotain, vaikka evataankin joku asia, esim.

”Saatujen selvitysten perusteella teilla on toimintarajoite, joka
aiheuttaa haittaa jonkin verran, mutta ei kuitenkaan siina maarin,
etta jne.”

e Arvion varaisista asioista (ominaisuudet ja kyvyt) ei esiteta absoluuttisia
totuuksia

Ei ndin: “Te kykenette jne.”

Vaan nain: "Arviomme mukaan te kykenette jne.”
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Vaatimus asiallisen kielen kaytosta

Neuvonta ja ohjaus

e Vaite on tyly
Voi kayttaa kaskymuotoa, jos asia on asiakkaan etu.
Ei ndin: “Seuraavalla kerralla on esitettédvd pankin tiliote.”

Vaan nain: “Esittdkddy/esitd seuraavalla kerralla pankin tiliote.”

 Lukijalle kirjoittaminen puhuttelee lukijaa
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Vaatimus asiallisen kielen kaytosta

Henkiloon viittaaminen

 Teitittely vai sinuttelu; niin tai nain, aina vaarinpain; kompromissi on tehtava

» Sinuttelu yhdelle vastaanottajalle kay, kohteliasta on kuitenkin,
ettei ole paallekayva

Ei ndin: “Sinun hakemuksesi on hylatty.”

Vaan nadin: "Hakemuksesi on hyldtty.”
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Vaatimus asiallisen kielen kaytosta

I[tseen viittaaminen

» Sahkopostissa epavirallisessa viestissa voi kirjoittaa mina-muodossa.

* Viranomainen ei voi kirjoittaa, etta "Mina paatan” vaan
"Me”, "Virasto” tai passiivi.

e Toimijan tulee tulla selkeasti esille, kuka tekee? Me-muoto voi
joskus korostaa viranomaisvaltaa.

”Me emme mydnnd/Emme voi myéntdd/Sinulle ei myénnetd”.
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Mita on epaasiallinen kieli?

* Vihamielinen ja pensea ote

* Kokemus tiedonhankkijan pitamisesta tyhmana,
vksinkertaisena tai ymmartamattémana

e Perustelemattomuus
e Passiivinen ja piittaamaton vaikutelma
e Hitaus ja niukkasanaisuus

* Kokemus pompottelusta ja byrokraattisuudesta
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Mita on selkea kieli?

e Liittyy nakemiseen ja hahmottamiseen; miten se nayttaytyy tai
milta se kuulostaa

e Tekstin jasentely ja visuaalinen selkeys
* Monimutkaisten tai tiiviiden rakenteiden purkaminen

» Tekijoiden ja vastuullisten ilmaiseminen esim. ohjeissa,
havainnoissa ja johtopaatoksissa

e Tajunnanvirta ja sahkdosanomateksti eivat ole asiakkaalle
tuotettua hyvaa tekstia




Mita on selkea kieli?

Valta mutkikkaita virkkeita
Lakitekstia saa muokata selkeammaksi
Liika tiivistaminen voi olla myds ongelma

Hyvin hahmottuvassa tekstissa on

pilkut ja valilydnnit paikoillaan

numerot selkeasti ja johdonmukaisesti esitetty
yhdyssanat oikeinkirjoitettu

hyvat virkerakenteet

otsikointi oikein
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Esimerkkeja selkeasta kielesta

Jos lakia siteerataan, sita voi muokata. Esimerkiksi teksti:

“Jos hoito keskeytyy omaishoitajasta johtuvasta syysté tai hoidettavasta
johtuvasta muusta kuin terveydellisestéd syystd, hoitopalkkiota ei suoriteta
hoidon tilapdisen keskeytyksen ajalta, jos siitd ei ole sovittu hoito- ja

palvelusuunnitelmassa.”
...ON parempi nain:

“"Hoitopalkkiota ei suoriteta hoidon tilapdisen keskeytyksen ajalta,
jos seuraavat ehdot tayttyvdt:

* jos hoito keskeytyy omaishoitajasta johtuvasta syystd tai hoidettavasta
johtuvasta muusta kuin terveydellisestéd syysta

 jos siitd ei ole sovittu hoito- ja palvelusuunnitelmassa”
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Mita on ymmarrettava kieli?

Liittyy oivaltamiseen ja tajuamiseen

Yleisesti tunnettujen lyhenteiden ja sanojen kayttd

Kertoo lukijalle tutusta maailmasta tai johdattaa uuteen maailmaan

lImaisee ajatukset, syysuhteet ja paattelyketjun
* esim. sanajarjestys

e ettd, jotta, koska, kun, jos, vaikka, kuin, kuitenkin, silti, mutta
ovat hyvia pikkusanoja

* myos helppolukuinen voi olla vaikea ymmartaa
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Mita on ymmarrettava kieli?

Kielen abstraktiotason arvioiminen: kielen abstraktiuden kolmijako
(John Lyons)
* konkreettiset fyysiset oliot: esim. poyta, huone, takki

e teot, tapahtumat ja prosessit; asiantilat, jotka tapahtuvat
tai esiintyvat:
esim. valvonta, seisominen, sydminen

* tilat ja suhteet; henkisen toiminnan tulokset, jotka ovat
ajan ja paikan ulkopuolella: esim. palvelualue tai tulosalue

Pohdittavaksi:

Avaa joku laatimasi asiakasasiakirja ja tarkastele tekstiasi;
mika taso siina korostuu?
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Mita on ymmarrettava kieli?

* Yleisesti tunnetut ja hyvaksytyt kasitteet:
yleiskielen sanakirjat ovat hyva lahde

* Lyhenteet voivat olla tuttuja tai epaselvia ja vieraita,
yleensa lyhenteet saastavat kirjoittajan mutta eivat lukijan vaivaa
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Miten tuottaa hyvaa tekstia?

Nosta selvasti esille lukijalle tarkeimmat asiat!

e Asiakasta kiinnostaa eniten se, mika hanen elamaansa vaikuttaa:

onko paatds myonteinen vai kielteinen, maksupaiva ja summa,
toimintaohjeet yms.

Pida tekstin tavoite mielessa, kun kirjoitat!
e P3atos, tiedote, ohje, ilmoitus — kaikilla on eri tehtava!
 Kirjoita se, minka haluat sanoa ja tuoda esille

Keskustelkaa kirjaamisesta tyoyhteisossa -> tekstien parantamiseen
kaytetty aika, vaiva ja raha maksaa itsensa takaisin!
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Kayta vain yleisesti kaytettyja termeja

Miten tunnistaa "yleisesti tunnettu”?
* Hae apua sanakirjoista; sosiaalialan tiedonhallinnan sanasto
* Keskustele asiakkaan tai kollegan kanssa kasitteiden ja lyhenteiden
tunnettavuudesta
Hyva teksti on ymmarrettava myos niille, joille sosiaalihuollon
ammattisanasto ei ole tuttu

» Sosiaalihuollossa kaytetyt kasitteet vaihtelevat myos
sosiaalipalveluiden valilla

* Sote-rajapinnalla tyoskennellessa on huomioitavaa, etta
terveydenhuollossa ja sosiaalihuollossa kaytettavat kasitteet

eroavat toisistaan
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Kayta vain yleisesti kaytettyja termeja

Huom!

Vaikka lyhenteet voivat Ks. mm.

helpot’gaa k_lrJ0|ttam|sta, em. asiat jne.
ne usein vaikeuttavat

lukemistal
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Asiakas tekstin lukijana

Asiakirjojen kieli lukijan mukaan!

e Asiakasasiakirjoja lukevat paaasiassa asiakkaat ja toiset tyontekijat

e Lukija on usein muu kuin sosiaali- tai terveydenhuollon ammattilainen
Asiakkaan kokemus palvelusta syntyy pitkalti kielen pohjalta.

Asiakasasiakirjoilla on merkitysta myds muistojen luojana ja sita kautta
asiakkaan minuuden rakentamisessa.

Ota huomioon asiakkaan erityispiirteet,
opettele kayttamaan selkeda kielta tai selkokielta.
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Selkokielen periaatteita

Selkokieli on oma kielimuotonsa (Kehitysvammaliiton Selkokeskus).

Se on yleiskielta luettavampaa ja ymmadrrettavampda, erityisryhmille suunnattua
kielta, jossa patevat samat perusasiat kuin selkeassa ja ymmarrettavassa kielessa.

* Suosi yleisia, tavanomaisia sanoja ja valta lyhenteita
* Kayta myonteisia rakenteita ja muotoja

* Kirjoita konkreettista kielta, anna esimerkkeja

e Valta vaikeita ja monimutkaisia rakenteita

* Kayta samoja sanoja johdonmukaisesti ja selitd sanat,
jotka oletat lukijalle vieraiksi

Korvaa passiivilauseet aktiivilauseilla aina, kun se on mahdollista

Kayta paljon persoonaan viittaavia ilmauksia; puhuttele

Suomenkielinen selkokielen asiantuntijakeskus: www.selkokeskus.fi Ruotsinkielinen selkokielen asiantuntijakeskus: www.ll-center.fi

Voit halutessasi tutustua selkokieleen myds lukemalla Leealaura Leskelan artikkelin Selkokielen puhumiseen voi antaa ohjeita ja vinkkeja, mutta ei sdantoja (kielikello.fi)



http://www.selkokeskus.fi/
http://www.ll-center.fi/
https://www.kielikello.fi/-/puhutaanko-yleens%C3%A4-liian-monimutkasesti
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Esimerkki selkokielesta

Yleiskielta: Selkokielta:

"Asuntolassa pyritaan luomaan "Asuntolassa voit viettaa tavallista elamaa.
mahdollisuudet tavalliseen elamaan,

johon kuuluvat kotitydt, mielekas
vapaa-ajan vietto, tydssakaynti kayda toissa ja viettaa vapaa-aikaa
kunkin asukkaan voimavarojen ja
mieltymysten mukaan.”

Voit tehda kotitoita,

silla tavalla kuin jaksat ja haluat.”

www.selkokeskus.fi



http://www.selkokeskus.fi/
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Hyvan kielen huoneentaulu

Mustavalkoiset kirjaamisohjeet eivat ole hyvia

On hyvin vahan kiellettyja sanoja

Luota omaan kielikorvaasi; sita voi myds kehittaa

Huomaa oma asiantuntemuksesi ja valta sisapiirin slangia




Materiaalin kayttajalle

Ehdotus osallistavasta menetelmasta tydyhteisolle

Harjoitellaan selkokielta

Etsi valmiiksi kotikuntasi (tai naapurikunnan) nettisivuilta jokin
sosiaalipalveluja koskeva sivu ja kopioi sielta muutama lause, jotka eivat
mielestasi ole selkokielta TAl voit tehda jonkin esimerkkilauseen

vaikeaselkoisesta tekstista
Kaykaa yhdessa esimerkit [api ja muuttakaa samat lauseet selkokielelle.

Kotitehtava osallistujille: Ohjeista osallistujia tarkistamaan omaa tydtansa
koskevia teksteja esim. nettisivuilta. Ovatko tekstit riittavan selkokielisia
ja miten ne voisi muuttaa selkokielelle?

Tutustukaa sivustoon https://selkokeskus.fi/selkokieli/
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https://selkokeskus.fi/selkokieli/
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Lainsaadanto

Hallintolaki 9 § Hyvan kielenkayton vaatimus (finlex.fi)

Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista eli "asiakasasiakirjalaki"
6 § Asiakirjoissa kaytettava kieli (finlex.fi)

Uusi asiakastietolaki eli Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta
(703/2023) (finlex.fi)



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030434
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2015/20150254
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2023/20230703
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Lahteet

e Kehitysvammaliitto. Selkokeskus. (selkokeskus.fi)

* Koski, Aleksi. 2016. Tietopyyntdjen yhteinen savel. Teoksessa Kuutti
Heikki (toim.) Julkisuusjournalismi. Jyvaskylan yliopisto.
(Saatavilla verkossa, julkisuuslaki.fi)

 Tiilila, Ulla. 2016. Kieli sosiaalihuollon asiakastyén dokumentoinnissa.
Videotallenne (Kansa-koulu -hanke).

* Tiilila, Ulla. 2015. Mita on asiallinen, selkea ja ymmarrettava virkakieli.
Kielikello 3/2015. (kielikello.fi)



http://selkokeskus.fi/
https://julkisuuslaki.fi/kuvat/Tietopyyntojenyhteinensavel.pdf
https://www.kielikello.fi/-/mita-on-asiallinen-selkea-ja-ymmarrettava-virkakieli-
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Oheislukemisto

Karvinen, Kati & Tiilila, Ulla. (toim.) 2017. Elaman ja kuoleman tekstit: kirjoittaminen sosiaali
- ja hoitotyossa. Kotimaisten kielten keskuksen verkkojulkaisuja 50. (kotus.fi)

Karvinen, Kati, Kotihoidon teksteilla monta tehtavaa. Kielikello 1/2009. (kielikello.fi)

Monikasvoinen passiivi. Kotus: Hyvaa virkakielta. 30.12.2013. (kotus.fi)

Affektiivisuutta voi joskus olla vaikea maaritella. Kotus: Hyvaa virkakielta. 9.4.2014. (kotus.fi)
Lehtomaki, Taina. 2009. Ladkkeet p.o. Kielikello 4/2009. (kielikello.fi)

Lilkkamaa-Pasma, Kati & Tiilila, Ulla. 2005. Valmiit tekstipohjat kirjoittamisen apuna. Kielikello
3/2005. (kielikello.fi)

Opetus- ja kulttuuriministerio. 2014. Hyvan virkakielen toimintaohjelma. (valtioneuvosto.fi)

Sosiaalialan tiedonhallinnan sanasto (thl.fi)



https://www.kotus.fi/julkaisut/genrejulkaisut/elaman_ja_kuoleman_tekstit._kirjoittaminen_sosiaali-_ja_hoitotyossa
https://www.kielikello.fi/-/kotihoidon-teksteilla-monta-tehtavaa
https://www.kotus.fi/nyt/kolumnit_artikkelit_ja_esitelmat/hyvaa_virkakielta/hyvaa_virkakielta_-palstan_arkisto_%282002_2014%29/monikasvoinen_passiivi
https://www.kotus.fi/nyt/kolumnit_artikkelit_ja_esitelmat/hyvaa_virkakielta/hyvaa_virkakielta_-palstan_arkisto_%282002_2014%29/affektiivisuutta_voi_joskus_olla_vaikea_maaritella
https://www.kielikello.fi/-/laakkeet-p-o-
https://www.kielikello.fi/-/valmiit-tekstipohjat-kirjoittamisen-apuna
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/75267

Oheislukemisto

Tiilila, Ulla:
Hyva hallinto — kielenkayton kysymys. Kielikello 1/2011. (kielikello.fi)

Perusteluilla ehkaistaan mielivaltaa ja mielipahaa. Kotus: Hyvaa virkakielta. 29.5.2013.

(kotus.fi)

Liika abstraktius ja naennainen konkreettisuus hammentavat. Kotus: Hyvaa virkakielta.
6.3.2013. (kotus.fi)

Kielikasitykset hyvan virkakielen esteena. Kotus: Hyvaa virkakielta. 4.6.2014. (kielikello.fi)

Valta virkakielessa —tarua ja totta. Kotus: Hyvaa virkakielta. 25.11.2015. (kotus.fi)

Viertio, Annastiina. 2014. Kunnissa kaivataan aikaa tekstintekoon. Kielikello 1/2014.
(kielikello.fi)
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https://www.kielikello.fi/-/hyva-hallinto-kielenkayton-kysymys
https://www.kotus.fi/nyt/kolumnit_artikkelit_ja_esitelmat/hyvaa_virkakielta/hyvaa_virkakielta_-palstan_arkisto_%282002_2014%29/perusteluilla_ehkaistaan_mielivaltaa_ja_mielipahaa
https://www.kotus.fi/nyt/kolumnit_artikkelit_ja_esitelmat/hyvaa_virkakielta/hyvaa_virkakielta_-palstan_arkisto_%282002_2014%29/liika_abstraktius_ja_naennainen_konkreettisuus_hammentavat
https://www.kielikello.fi/-/kielikasitykset-hyvan-virkakielen-esteena
https://www.kotus.fi/nyt/kolumnit_artikkelit_ja_esitelmat/hyvaa_virkakielta/hyvaa_virkakielta_2015/valta_virkakielessa_tarua_ja_totta.19424.news
https://www.kielikello.fi/-/kunnissa-kaivataan-aikaa-tekstintekoon

