STAKESIN RAPORTTEJA 6 / 2007

KAIJA HANNINEN, ILSE JULKUNEN, RIITTA HIRSIKOSKI,
STINA HOGNABBA, ILKKA PAANANEN,
HENNA ROMO, TARYA THOMASEN

Asiakkaat oppimisen kaynnistajina

Raportti BIKVA-arviointimenetelman oppimisen kehista

VSTAKES

Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittamiskeskus

postimyynti: Stakes / Asiakaspalvelut PL 220,00531 Helsinki
puhelin: (09) 3967 2190, (09) 3967 2308 (automaatti)
faksi: (09) 3967 2450 © Internet: www.stakes.fi



© Kirjoittajat ja Stakes
Taitto: Christine Strid

ISBN 978-951-33-1938-0 (nid.)
ISSN 1236-0740 (nid.)
ISBN 978-951-33-1939-7 (PDF)
ISSN 1795-8210 (PDF)

Valopaino Oy
Helsinki 2007



ASIAKKAAT OPPIMISEN KAYNNISTAJINA

Lukijalle

Viing Linnan teosta ”T4illa Pohjantihden alla” on kiytetty usein symbolisena kuvauksena toimin-
nan mielekkyydestd. Seppo Toiviainen (1997) on pohtinut, miten "alussa oli suo, kuokka ja Jussi”
-ilmaus ilmentia kolmijakoa ihminen, ty6kalu ja luonto. Jussin tavoite oli muokata suo pelloksi ja
torpan perustaksi. Hin eteni vaihe vaiheelta asettamaansa padmairia kohti. Osatavoitteita olivat
kosken perkaaminen, kivijalan laskeminen, rukiinkylvd, viljasadon korjaaminen jne. Jussin suuria
vilitavoitteita oli valloittaa suo juoksuttamalla, alentaa koski sekd huutaa huutokaupasta tihin
tarvittava akseli ja ratas. Jussi suoritti erddnlaisen henkisen seikkailun voittaakseen esteensi ja
rajoituksensa unelmansa toteuttamiseksi. Toiviainen tarkastelee mielenkiintoisesti Jussin toimin-
nan neljittd ulottuvuutta, josta jannite syntyy. Hinen mukaansa alussa ei ollutkaan vain "suo,
kuokka ja Jussi’, vaan nikyméton neljés tekiji, jota hdan kutsuu toiminnan ideaksi. Toiminnan
idea sisiltdd unelman, suunnitelman ja motiivin, jotka ovat tirkeitd tekijoitd tyon loppuunsaat-
tamiseksi. Tdmd sama on nihtdvissd myos BIKVA-arviointimenetelmin pilotoinnissa — alussa
ei ollut vain menetelmi, toimintakentti ja “bikvapilotoijat”, vaan oli myds toiminnan idea, joka
ndyttaytyi innostuneisuutena arviointimenetelmii kohtaan, jonka avulla saataisiin asiakkaan
ddni uudella tavalla kuuluville.

Kahdessa pilottiryhmissd vuosina 2004—2006 oli mukana yhteensd 23 hanketta. Jokainen
mukana oleva taho tyoskenteli omassa hankkeessaan arviointisuunnitelmansa mukaisesti. Kaikki
kayttivat BIKVA-arviointimenetelmai, jota jotkut rdataloivit enemmain kuin toiset. Kaikkia pi-
lotoijia yhdisti arviointimenetelmin lisidksi innostuneisuus. Kaikilla oli oman toimintakentin ja
tyovilineen lisiksi toiminnan idea eli unelma, suunnitelma ja motiivi saada omien asiakkaidensa
ddni kuuluville.

Alkuvuodesta 2006 kdynnistyi FinSocissa BIKVA-prosessin vaikuttavuuden arviointi, joka
koostuu prosessi- ja tulosarvioinnista. Tavoitteena on arvioida tarkemmin, millaiseksi BIKVA
muokkautuu kiyttoonotossa, miten sen soveltaminen etenee ja millaisia vaikutuksia BIKVAn
soveltamisella on tydyhteison tyokiytintoihin, organisointiin ja hyvinvointiin. Arviointitutki-
muksen valmistuttua tiedimme enemméin myds arvioijan roolin merkityksesta ja siité, lisidko
BIKVA-menetelmai todellisuudessa asiakasosallisuutta. Tavoitteena on mys saada tdsméllisempia
tietoa siitd, missd olosuhteissa BIKVAa kannattaa kayttaa.

Kisilld oleva raportti on tarkoitettu pariksi aikaisemmin Stakes/FinSocissa julkaistulle
BIKVA-arviointiraportille. Siksi kannattaa tutustua ensin Hanne Krogstrupin (2004) BIKVA-
menetelmiin, joka on julkaistu nimelld ” Asiakaslihtoinen arviointi. BIKVA-malli”. Julkaisu poh-
jautuu Krogstrupin (1997) tanskankieliseen viitoskirjaan ”Brugerinddragelse og organisatorisk
laering i den sociala sektor” ja siitd tehtyyn raporttiin “Nye Veje i Evaluering” (Dahler-Larsen &
Krogstrup 2003).

Tyoskentely BIKVA-pilotoijien kanssa on ollut innostava prosessi, innovatiivista toimintaa,
vastausten etsimistd sekd oivaltamista yhdessd ja myos meille vetdjille mieluisa oppimiskokemus.
Tdmin raportin syntyminen on ollut prosessi, jossa on joutunut vastatusten innostuksen ja ajan
puutteen kanssa. Raportti ei valmistunut vield toisen BIKVA-aallon kiytto6n mutta muun muassa
jo BIKVA-tutorit voivat liittdd raportin “tydkalupakkiinsa” arvioinnin saralla tydskennellessdin.
Toivomme tietysti, ettd tima raportti saisi my6s paljon muita lukijoita, jotka ovat kiinnostuneet
BIKVA-arviointimenetelmasti.

Helsingissd maaliskuussa 2007

Kaija Hinninen IIse Julkunen
Erikoistutkija Tutkimuspaillikko
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Tiivistelma
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Tarya Thomasén. Asiakkaat oppimisen kdynnistdjind. Raportti BIKVA-arviointimenetelmin
oppimisen kehisti. Stakes, Raportteja 6/2007. Helsinki 2007. 53 sivua, hinta 16 €.

ISBN 978-951-33-1938-0

Tdma raportti kertoo tanskalaisen Hanne Krogstrupin (2004, 1997) kehittiman asiakasliahtoisen
BIKVA-arviointimenetelmin (Dahler-Larsen & Krogstrup 2003) pilotoinnista Suomessa. Tama
raportti on tarkoitettu kiytettdviksi yhdessd Krogstrupin (2004) ”Asiakasldhtoinen arviointi.
BIKVA-mallin” kanssa.

Arviointimenetelmidni BIKVA mahdollistaa asiakkaiden osallisuuden ja soveltuu asiakkaiden
vaikutuskanavaksi palveluiden kehittimiseen. Asiakkaat padsevit aidosti mukaan ja vaikuttamaan
yhteisty6hon ja palveluihin.

Menetelmin pilotoinnissa on ollut mukana vuosina 2004—2005 kymmenen ja vuosina
2005-2006 kolmetoista ryhmiid. BIKVA-pilotoijat ovat olleet innostuneita ja motivoituneita
kayttimaan menetelmai tyossddan. FinSoc jarjesti molemmille ryhmille kuusi tydkokousta, mika
tarjosi yhteisen foorumin oppimiselle seki vertaistuki- ja verkottumismahdollisuuden. BIKVA-
pilottihankkeiden tavoitteena oli luoda rakenteita asiakkaiden parempaan osallisuuteen, kokeilla
miten arviointimenetelmd sopii suomalaisiin olosuhteisiin, kehittid muun muassa dialogisia
kokoontumisia eri sidosryhmien vililli ja testata, miten BIKVA-menetelmii voi kiyttid itsear-
viointimenetelmana. Téssi julkaisussa valotetaan niité tekijoitd, jotka olivat BIKVA-pilottihank-
keiden keskeisid toiminnallisia tekijoitd. Pilottiryhmien valmiit arviointiraportit 16ytyvit www.
stakes.fi/finsoc-sivustolta kohdasta BIKVA-arviointimallin pilotointi.

Téssd raportissa kuvataan, miten asiakasldhtoisyys on tullut osaksi arviointia. Raportissa
esitelldan BIKVA-arviointimenetelma ja sen erot verrattuna muihin asiakasarviointimenetelmiin.
Lisiksi raportissa kerrotaan BIKVA-kokeiluryhmisti, pilotoinnista ja tyoskentelysti vertaisryhmis-
sd sekd kuvataan neljan mukanaolijan erilaisia BIKVA-kokemubksia ja rooleja BIKVA-kokeiluissa.
Lopuksi pohditaan vield sitd, mitd kaikkea ”asiakkaan d4nen kuuleminen” vaatii. BIKVA-pilotoijien
ydinviestini on, etté tdytyy olla halua oppia asiakkailta ja ellei aio kiyttdd saamaansa arviointi-
palautetta, ei kannata ryhtya sitd kerddamaiankain.

Avainsanat: BIKVA-arviointimenetelmd, asiakasldhtdinen arviointi, vertaisoppiminen
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1 Asiakaslahtdisyys ja arviointi

1 ASIAKASLAHTOISYYS JA ARVIOINTI

Taustaa

Asiakasldhtoisyyttd voidaan médritelld eri tavoin. Yksi tapa on todeta, ettd ”Asiakasldhtoisyyteen
kuuluu se, ettd asiakkaiden omia kisityksid ja toimintaa kunnioitetaan ja ettd asiakas voi omalla
toiminnallaan vaikuttaa sithen, missé jarjestyksessd ja aikataulussa hdnen asiassaan edetddn ja hdan
saa osakseen asiallista kohtelua” (Rostila 2001). Asiakaslahtoisyyttd voi midritelld myos erottamalla
se asiakaskeskeisyydestd toteamalla, ettd ensimmadisessd asiakas on toiminnan kohde ja toisessa
toiminta ldhtee asiakkaan lihtokohdista ja toimitaan hinen rinnallaan (Kokko 2003).
Asiakaskeskeinen nikokulma asiakastyohon syntyi 1930-luvulla Yhdysvalloissa. Lihtokoh-
daksi tuli asiakkaan kunnioittaminen ja hdnen tarpeidensa entistd paremmin huomioiminen.
1970- ja 1980-luvulla asiakasndkokulmaa kiytettiin hyvinvointijirjestelman laajentamisen pe-
rusteena. Tétd kautta on kuvattu termilld “naisystivillinen hyvinvointivaltio” (Julkunen 2006).
Silloin rakennettiin kattava neuvolaverkosto, kehitettiin peruskouluja ja turvattiin paivihoitoa.
1990-luvulla puhuttiin enenevisti laatuhallinnasta. Palveluja piti tehostaa ja laatua arvioida.
Palveluja keskitettiin ja supistettiin. Toisaalta 1990-luvulla asiakasnidkokulma levisi laajasti vuo-
rovaikutuskulttuuriimme ja yritysten palvelunikemyksiin (Monkkonen 2002). Puhumme tindin
asiakaskeskeisyydestd, potilaskeskeisyydestd, lapsikeskeisyydesti ja perhekeskeisyydesta.
Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujirjestelmdn modernisoimishankkeissa asiakasldhtoisyys
on ajankohtainen kisite, ja se on otettu kisitteend nykyiseen hallitusohjelmaan sosiaali- ja ter-
veystoimen palveluja ohjaavana periaatteena. Kaikissa pohjoismaisissa modernisointihankkeissa
asiakkaiden osallisuus on nostettu ohjaavaksi periaatteeksi. Asiakkaiden osallisuus nayttaa siten
liittyvdn uuden ohjausfilosofian, jossa painottuu asiakkaan palveluoikeuksien eli palvelujen
saamisen perusteiden vahvistaminen ja selkeyttiminen, keskeisiin haasteisiin. Tavoitteena on
siten luoda rakenteita asiakkaiden parempaan osallisuuteen. Tanskassa on muun muassa koottu
sivusto asiakasosallisuuden keinoista ja vaikuttavuudesta (ks. www.moderniseringsprogrammet.
dk). Suomessa asiantuntijoiden keskuudessa (Sosiaalityd 2015) kehittimisen visiona nihddin
muun muassa:
—  ty6menetelmid ja -orientaatioita kehittimailli ja erilaiset toiminnalliset rajapinnat huomioi-
malla sellaisen uuden osaamisen generoiminen, jonka pohjalta kehkeytyy hyvid kaytantoja
—  asiakastyon vaikuttavuuden todentaminen seki interventioiden ja toimintaympéristossi
vaikuttavien tekijoiden yhteisvaikutusten arviointi
—  asiakkaiden osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksien vahvistaminen.

Monipuolisesti ymmirrettyni asiakasliahtoisyys ohjaa julkisten palvelujen perinpohjaiseen uudis-
tamiseen. Asiakasldhtoisyyden ajattelullinen idea perustuu siihen, ettd kansalaiset nahdéin itsendi-
sind, vastuullisina ja yhteiskunnan erilaisiin toimintoihin aktiivisesti vaikuttavina toimijoina.

Perusteluja asiakaslahtoisyydelle

Osallisuuden nikokulmasta voidaan painottaa eri lihteitd: konsumerismia ja demokratiaa. Kon-
sumerismi lihtee palveluntuottajan nikokulmasta. Uusliberaalisessa uudistus kehitykselle New
Public Managementissa huomio kohdistetaan siihen, miten organisaatioita voidaan uudistaa
niin, ettd kuluttajat ja kansalaiset saavat enemmin vaikutusvaltaa. Ajatuksena on, ettd julkisessa
jirjestelmidssd annetaan liian vdhin arvoa tiedon hankkimiselle asiakkaille tirkeistd asioista,
heidin tarpeistaan ja kiinnostuksen kohteistaan. Viranomaisten on sopeuduttava asiakkaiden ja
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kuluttajien tarpeisiin. Toiminta on alistettava kuluttajien arvioinnille, koska niin saadaan tietoa
julkisia palveluja koskevaa péitoksentekoa varten. Demokraattinen nikokulma taas on laajasti
kehitetty palvelun kdyttdjien ja asiakasjrjestojen ehdoilla. Siind on vahvasti esilld asiakkaiden
ddnen kuuluminen ja valtaistaminen. (Beresford 2002.)

Sekd Adalbert Evers (2003) ettd Magnus Dahlberg ja Evert Vedung (2001) ovat esittineet
erilaisia argumentteja asiakasldhtoisyyteen. Dahlberg ja Vedung (2001) puhuvat 1) ohjauksel-
lisesta, 2) demokraattisesta, 3) tiedollisesta ja 4) emansipatorisesta tiedontarpeesta. Evers (ks.
tarkemmin Julkunen & Heikkild 2007) taas puhuu asiakasldhtoisyyden eri ajattelutavoista ja jakaa
ne viiteen osaan, jotka erottuvat eri elementtien ja tyékalujen kautta: 1) hyvinvointivaltiollisuus,
2) ammattilaisuus, 3) kuluttajuus, 4) johtajuus ja 5) osallisuus.

TAULUKKO 1. Asiakaslahtdisyys sosiaalipalvelujen kehittamisessa; erilaisia ajattelutapoja, elementteja ja tyo-

kaluja

Hyvinvointi-
valtiollinen

ammattilaisuus

kuluttajuus

johtajuus

osallisuus

e hierarkkinen pal-
velujarjestelma

e yhtalaiset palve-
lut

e standardit

e lautakuntia ja
neuvostoja

e laatu valtion oh-
jauksena

e sosiaaliset oikeu-
det

e palveluohjaus

e koulutustason
parannus

e ammatillisen kon-
sultaation ja neu-
vonnan parannus

e [aatu ammatilli-
sen itsekontrollin
kautta

e julkisen palvelun
arvot

e kilpailu

e yksil6llinen valin-
ta

e markkinatutki-
mus

e palveluseteli

e kuluttajaorien-
taatio

e kuluttajalobbaus

e kuluttajasuoja

e hallinnollisuus

e tavoitteiden aset-
taminen

e taloudellisten ja
hallinnollisten
asioiden vahvista-
minen

e ulkoinen laadun
hallinta

e valituskaytannot

e kollektiivinen
itseapu

e vapaaehtoisuus

o kayttajalahtoisen
palvelun vahvista-
minen

e paikallisuuden
vahvistaminen

e kayttajien voima-
varaistaminen

e lisaa vuorovaikut-

teisuutta

o lisaa kayttaja-
kontrollia palve-
lujen hallinnoin-
nissa

Asiakaslahtoisyys tutkimusten valossa

Varsinainen palvelu- ja asiointikokemuksia koskeva tutkimustoiminta on varsin nuorta. Viestota-
solla on tutkittu kansalaisten arvostuksia hyvinvointipalveluja kohtaan, mutta sosiaalipalveluiden
kaytostd ja asiakkaiden mielipiteistd on vdestotasolla keritty varsin vdhin tietoa. Stakes kerisi
vuosina 1992 ja 1996 Tilastokeskuksen tyovoimatutkimuksen yhteydessid kokemuksia sosiaali-
ja terveyspalveluista. Viimeisin tutkimus on vuodelta 2004, jolloin Stakes toteutti Suomalaisten
hyvinvointi -kyselyd. Erityistd huomiota kiinnitettiin palveluiden kiyttoon (Kautto 2006).
Tutkimuksen tulokset kertoivat siité, ettd ihmisten vaatimukset ja toiveet ovat kasvaneet ja etti
asiakkaat haluavat olla itse vaikuttamassa oman eldmansi ratkaisuihin. Kysymys, joka heratti
ristiriitaisia kokemuksia, oli asiakkaan omien ehdotusten ja toivomusten huomioon ottaminen.
Vaikka 40 prosenttia vastaajista katsoi, ettd asiakkaan ehdotukset ja toivomukset oli otettu riit-
tavasti huomioon, oli lihes kolmasosa tdysin eri mieltd. Kysymys liittyy asiakkaan ja tyontekijan
viliseen vuorovaikutukseen, asiakkaan ja tyontekijin kohtaamiseen (Hidnninen 2004, Kokko
2003) tunnetasolla. (Muuri 2006.) Aikaisempienkin tutkimustulosten perustella nayttaa silté, ettd
suurimmat ongelmat liittyvit juuri asiakkaiden saamaan kohteluun (mm. Julkunen 1993).
Tutkimusten mukaan ndyttdd siltd, ettd asiakkaan asema hyvinvointipalveluiden ja sosi-
aalityon arvioinnissa on jddnyt marginaaliin. Esimerkiksi sosiaalitoimistojen organisaatioihin
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kohdistuvissa tutkimuksissa ei ole erityisesti huomioitu asiakasnidkokulmaa. (Vataja & Julkunen
2004).

On kuvattu, ettd sosiaalialalla erilaisia toimintoja yhdistdd ihmisen kokonaistilanteesta lahtevi
toimintaideologia seki asiakkaan koko elimintilanteen kohentamiseen pyrkivi tyskentelyote.
Jédrjestelma on siten tarkoitettu tuottamaan hyvinvointia niille ihmisille, jotka oman eldméntilan-
teensa tai kohtalonsa takia ovat yhteiskunnan tuen ja palvelujen tarpeessa. T4sti ldhtokohdasta
ajatellen on loogista, ettd palveluja tarvitsevan ja kdyttavin asiakkaan nakokulma olisi keskeisessi
asemassa palvelujen arvioinnissa.

Miten sitten asiakkaiden osallisuus nikyy arvioinnissa? ”Arviointi oli aikoinaan yksiselitteinen
ilmio”, sanoo Vedung (2003). Aikaisemmin tarkoituksena oli tutkia tavoitteiden saavuttamista ja
panosten vaikutuksia silloin tdlloin. Sen toteuttivat akateemiset tutkijat julkisten padtoksente-
kijoiden toimeksiannosta. Arvioinnit tehtiin ulkoisesti, ja ne liittyivit lihiaikoina odotettavissa
oleviin, jirjestelmin korkealla tasolla tehtdviin suuriin ja laajoihin poliittisiin pddtoksiin. Ny-
kyddn asia ei ole lainkaan ndin yksiselitteinen. Arviointi on muuttunut monimuotoisemmaksi
ja asiakasta kunnioittavaksi.

Yksi suuntaus arvioinnissa on lisddntynyt asiakaslahtoisyys. 1990-luvulla esimerkiksi vaa-
dittiin entistd enemman asiakkaiden ottamista mukaan arviointeihin. Kéytettavit mallit olivat
silti ensisijaisesti asiakastyytyvdisyystutkimuksia. Ndin asiakasldhtoisyys ilmeni laatujohtamisen
muodossa, jolloin keskipisteend oli asiakkaan tai kuluttajan tyytyviisyys julkiseen palveluun.
Asiakastyytyviisyys on arviointiperuste, jonka mukaan tuotannon arvoa arvioidaan. Laatujoh-
tamisessa tdtd mitataan hallinnon ehdoilla. Politiikka tai hallinto asettaa tyytyviisyystavoitteet.
Esimerkiksi tyytyviisyysasteen tdytyy kasvaa niin, ettd kun tilld hetkelld palveluun on tyytyviisid
60 prosenttia, parin vuoden kuluttua heitd on 70 prosenttia. Tama4 ei kuitenkaan ole asiakasldh-
toisen arvioinnin uutuus. Uutta on se, ettd asiakkaat saavat itse asettaa omat laatukriteerinsi
ja tehd4 arvionsa niiden mukaan. Arviointiperusteet ovat vaihtumassa hallinnon ja politiikan
tyytyviisyystavoitteista asiakkaiden omiin laatutavoitteisiin.

Arviointi on myos demokratisoitunut ottaessaan sidosryhmit ja asiakkaat mukaan prosessiin.
Se on tullut myds tavallisten ihmisten tyokaluksi sen sijaan, ettd se olisi jadnyt vain akateemisten
asiantuntijoiden asiaksi. Kehitys on siten kulkenut tieteellisestd tutkimuksesta osallistumiseen ja
neuvotteluun. Osallistava arviointi voidaan ymmartid vuorovaikutuksellisen arvioinnin ldhesty-
mistapana, kuten my6s responsiivinen arviointi, toimintatutkimus, laatutyo, kehittimisarviointi
ja mahdollistava arviointi.
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2 MITEN BIKVA-ARVIOINTIMENETELMA EROAA
MUISTA ASIAKASARVIOINNEISTA?

BIKVAN lahtokohdat

BIKVA tulee tanskan kielen sanoista ”Brugerinddragelse I KVAlitetsvurdering” eli ”asiakkaiden
osallisuus laadunvarmistajana”. BIKVA-menetelmin tavoitteena on ottaa asiakkaat mukaan ar-
viointiin ja luoda siten yhteys asiakkaiden ongelmien ymmartimisen ja palvelun/intervention
vilille. (Krogstrup 1997.) BIKVA-menetelmin ajatuksena on, etti asiakkailla on oleellista tietoa,
josta voi olla apua julkisen sektorin toiminnan kohdentamisessa. Arviointiprosessin suunta on
alhaalta ylospéin. Prosessi on oppimisldhtdinen, ja sen odotetaan voivan vaikuttaa tydmallien ja
tyoskentelytapojen kehittimiseen. (Krogstrup 2004.)

Menetelma Tietojenkasittely Haastatteluohjeet
Vaihe 1
Asiakkaiden
ryhmahaastattelu
(yksilohaastattelut,
havainnointi)

Vaihe 2
_— < ﬁohdon haastatteluohje
Kenttatyontekijoiden ﬁ

(k

enttatyontekijoiden haastatteluohje

Johdon haastatteluohje

\ Kenttatyontekijdiden haastatteluohje

—

ryhméahaastattelu kPoIiittisten paattajien haastatteluohje

Vaihe 3
<—
Johdon Poliittisten paattajien haastatteluohje
ryhméahaastattelu

Vaihe 4
Poliittisten paattajien
ryhmahaastattelu

KUVIO 1. BIKVA-malli

Asiakkailla on keskeinen rooli: he maarittavit arviointikysymykset omien kriteeriensi perusteella.
He ovat oppimisen kdynnistdjid. Oppiminen kdynnistyy aluksi tehtdvilld avoimella ryhmihaas-
tattelulla. Tavoitteena on, etti asiakkaat voivat omasta nikokulmastaan omin sanoin kuvailla
ja tulkita nikemyksiddn sosiaalityOstd ja sosiaalipalveluista. Tdmin jilkeen ndimi kuvaukset

Stakes, Raportteja 6/2007



2 Miten BIKVA-arviointimenetelmd eroaa muista asiakasarvioinneista?

esitellddn muille sidosryhmille. Kenttidtyontekijoiden ottamista asiakkaiden jilkeen mukaan
“haastatteluketjuun” perustellaan silld, ettd heilld voi olla erityisid ja oikeutettuja nakemyksid,
jotka on otettava huomioon esimerkiksi lainsdadanndss ja poliittisessa padtoksenteossa. BIKVA-
menetelmissd painotetaan sitd, ettd johtajille ja poliittisille paittijille esitetddn vain sellainen
asiakkaiden ja kenttityontekijoiden palaute, johon he voivat vaikuttaa ja heilld on toimivaltaa.
Yleensi johtajat ja poliittiset padttijit ovat kiinnostuneita asiakkaiden ja kenttityontekijoiden
ryhméhaastattelujen tuloksista, koska heiddn mielestddn kenttityontekijoiden tehtdvien hoito
on heididn vastuullaan. (Krogstrup 2004.)

Oppimista koskevassa kirjallisuudessa erotetaan toisistaan yksi- ja kaksikehdinen oppiminen
(Argyris & Schon 1978). Yksikehdinen oppiminen voidaan médritelld organisaation kyvyksi pysyé
viitoitetulla tielld. Useimmiten vilineend on virheiden etsiminen ja korjaaminen muuttamalla
yksikon strategioita. Kaksikehdinen oppiminen voidaan taas médritelld niin, ettd organisaatio
pystyy niakemidn tilanteen monelta kannalta ja siten kyseenalaistamaan olemassa olevat toi-
mintatavat. BIKVA-arviointimenetelmi kytkeytyy juuri kaksikehiiseen oppimiseen. Se tarjoaa
vilineen, jonka avulla organisaatio voi ndhdi tilanteen eri toimijoiden kannalta ja varsinkin
asiakkaiden kautta. Asiakasnikoékulma ei siten tarkoita siti, etti menniin mukaan asiakkaiden
ehdoilla, vaan sité, ettd luodaan uutta ymmarrystd kaikille osapuolille (ks. Ménkkonen 2001,
Arnkil & Eriksson 1995).

Guba ja Lincoln (1998) nikevit, ettd arviointitutkimus ei voi olla yhden totuuden etsimista.
Arviointitutkimuksen tulisi heiddn mukaansa olla otteeltaan konstruktionistista: yhden totuu-
den ja todellisuuden sijasta olisi syytd puhua totuuksista ja todellisuuksista. Todellisuus on siten
sosiaalisesti rakentunut, ja sitd yllipidetddn ja muutetaan sosiaalisen kanssakdymisen kautta.
BIKVA-menetelmassi arviointi lihtee niistd oletuksista. Arviointi on asiakaslihtoistd, mutta se ei
jdd kapeasti asiakasnidkokulman varaan, vaan pyrkii saattamaan asiakasnikoékulman dialogiseen
vuorovaikutukseen. Pyrkimys on ndin luoda uutta ymmarrysti ja kehittdd palveluja.

BIKVA-arvioinnin valmistelu

BIKVA-menetelmin toteuttaminen edellyttdd kaikkien arviointien tavoin tiettyji valmisteluja.

Valmistelut on syytd tehdé sekd arvioinnintekijéiden (arviointitiimin) keskuudessa ettd vuoro-

vaikutuksessa arvioinnin kohteen kanssa. (Krogstrup 2004, ks. myos luvun 4 artikkelit.)
Arvioinnintekij6iden tai tiimin (BIKVA-arvioinnissa on hyvi olla ryhmé tukena) on hyvd

keskuudessaan valmistautua sekd arvioinnin kohteeseen tutustumiseen etti tyonjakoon tekijoiden

vililld. Seuraavat kysymykset voivat edesauttaa valmistautumista:

a) Miki on arvioinnin kohde (esim. vanhustenhuolto) tai mitki ovat tietyt toiminnot tietylld
alueella?

b) Mitki yksikot on otettava mukaan arviointiin?

¢) Kuka on vastuussa arvioinnin toteutuksesta?

d) Kuka on vastuussa yhteydenpidosta yksikoihin, jotka on tarkoitus arvioida?

e) Miten ndihin yksikoihin otetaan yhteytta?

f)  Miki on arvioinnin toteuttamisaikataulu?

Arviointiprosessiin osallistuville on ilmoitettava arvioinnin tekemisesté kirjallisesti tai suulli-
sesti. Selked tiedottaminen on jo eettisestd nikokulmasta olennainen perusta koko arvioinnille.
Suullisen ilmoituksen etuna on se, ettd osallistujat voivat esittdd kysymyksid arvioinnin kulusta.
Se vihentdd epavarmuutta ja voi my9s lisitd motivaatiota.
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Osallistujille voidaan ilmoittaa seuraavat asiat:

a)
b)
<)
d)
e)
f)

Mikd on arvioinnin tarkoitus?

Mikd on sen tavoite?

Miten paljon aikaa henkil6iden/yksikéiden on varattava arviointiin?

Mitkd ovat eri toimijoiden roolit?

Miti tapahtuu sen jilkeen, kun arvioija on poistunut paikalta?

Miten tuloksista kerrotaan ja miten niitd kdytetddn eri yksikoissd ja mahdollisesti eri yksik-
kojen kesken?

Asiakkaiden valintaan on kiinnitettdvi arvioinnin suunnitteluvaiheessa riittavisti huomiota ja

on mietittdvd kenen ddntd haluaa nostaa esiin ja viedd eteenpdin arviointiprosessissa ja miten

asiakkaat saa motivoitua tulemaan mukaan. Asiakkaiden haastattelut ovat menetelmin keskeinen
osa, koska juuri asiakkaat lahtokohtaisesti maarittavat arviointikysymykset (Krogstrup 2004).
BIKVA-menetelmissd on nelji vaihetta:

1.

Ensin haastatellaan asiakkaat ryhméhaastattelussa. He midrittelevit itse kysymykset ja ar-
vioivat sosiaalityon/palvelun hyvid ja huonoja puolia. Miksi ovat tai eivit ole tyytyviisid ja
mihin asioihin? Kokemukset systematisoidaan tiettyihin teemoihin.

Toisessa vaiheessa haastatellaan kenttityontekijit. Haastattelussa asiakkaiden nikemykset
toimivat keskustelun moottorina. Keskustelussa pohditaan syitd asiakkaiden kokemiin
ongelmiin. Keskustelussa voidaan myos pohtia ja arvioida johdon toimintaa. Ryhmai pohtii
omia kdytantojidan asiakkaiden palautteen pohjalta ja tekee konkreettisia ehdotuksia palvelun
parantamiseksi.

Kolmannessa vaiheessa haastatellaan johtohenkil6t, jotka yhdessd keskustelevat asiakkaiden
ja kenttityontekijoiden antamasta palautteesta.

Neljannessd vaiheessa kootaan kaikki tieto ja arvioidaan saatuja tuloksia. Tieto vieddin
lopulta poliittisille paittajille ja ryhmakeskustelussa pohditaan konkreettisia ehdotuksia
palvelujen kehittamiselle.

Kymmenen tarkedd huomiota BIKVA-menetelmidi kdynnistettdessa:

1.

Asiakkaiden on annettava suostumuksensa haastatteluun ja arviointiin. Jokaisessa arvioinnis-
sa on jo eettisesti tarkedd, ettd haastateltavat antavat suostumuksensa osallistumiseen. Tdma
tarkoittaa, ettd asiakkailla on tiedot arvioinnin tavoitteesta, sen kiyttotarkoituksesta seki
osallistumiseen liittyvisti riskeistd ja eduista. Ennen haastattelua haastateltaville ilmoitetaan
vield muun muassa aika, paikka ja ajankohta sekd osallistujat. On luonnollisesti tirkeid, ettd
namad tiedot sekd tiedonkeruumenetelmai sopeutetaan asiakkaiden kommunikointitaitoihin
ja ettd heilld on mahdollisuus ilmaista suostumuksensa arviointiin osallistumiseen.
Térkedd on, ettéd asiakkaiden roolia koko arvioinnissa kuvataan alussa. On syytd painottaa,
ettd asiakkaiden palautetta ei pidetd objektiivisena totuutena vaan ettd se on heidén subjek-
tiivinen kokemuksensa, joka vilitetdin eteenpéin. Asiakkaiden osallistamisen tavoitteena
ei ole se, ettd he saavat piittdd, vaan ettd heidin kokemuksensa otetaan huomioon
sosiaalityon kehittimisessa.

BIKVA-menetelmin toteutuksessa on tirkedd pohtia asiakkaiden valmiuksia osallistua
ryhméihaastatteluun. Ryhmikeskustelu ei aina toimi, ja tilloin voidaan kidyttad yksittdisid
haastatteluja tai havainnointia. Joissakin tilanteissa on suositeltavaa kiyttii yksilohaastatte-
lua tai havainnointia. Téllaisia tilanteita syntyy ensisijaisesti silloin, kun asiakkailla on niin
heikot sosiaaliset kyvyt, etteivit he pysty osallistumaan ryhmihaastatteluun, tai silloin, kun
arvioija haluaa esittda tavallista henkilokohtaisempia kysymyksid. Yksi perustelu voi olla
mydos se, ettd pienissd kunnissa on mielekistd ottaa mukaan vain yksi johtaja, esimerkiksi
sosiaalijohtaja.
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4. Asiakkaiden ryhmihaastattelun toteutuksen yhteydessid on huomattava, ettd voi syntyi ti-
lanteita, joissa on vilttimitonti “ohjata” keskustelua. Tavallisesti niin kiy silloin, kun jotkut
ryhmin jdsenet dominoivat toisia ja/tai jotkut ovat haastattelussa pidattyviisid. Asiakkaiden
pidittyviisyyteen voi olla useita syiti: he eivit ole tottuneita siihen, ettd heitd kuunnellaan,
he tuntevat tilanteen painostavaksi, he pelkddvit olevansa poliittisesti epakorrekteja”, he
eivit ole kielellisesti tottuneita ilmaisemaan itseddn ryhmaissi tai he pelkidavit ikidvid seu-
raamuksia, jos he sanovat jotain kielteistd ja niin edelleen. Toinen ja osittain tdhdn liittyva
ongelma on my®os se, ettd voi olla vaikea saada keskustelua aikaan osallistujien vilille. Nayttaa
olevan pikemminkin poikkeus kuin sddnto, ettd haastatteluihin osallistuvat ovat passiivisia,
mutta joskus voi olla vilttimitontd puuttua haastatteluun, ja siksi on syyti esitelld joitakin
pohdintoja arvioijan roolista.

5.  Ryhmitilanteeseen on hyvi valmistautua. T4ll6in on tirked huomioida sellaiset seikat kuten
tarjoilu, paikka, kieli ja vaatetus. Usein on hyvi 16ytd4 neutraali haastattelupaikka. Tarjoilu
haastattelun alussa voi myds keventdi tunnelmaa.

6. Asiakasryhméihaastattelut on hyvi suorittaa sellaisen henkilon, jota asiakkaat eivit tunne.
Niin varmistetaan se, ettd asiakkaat voivat vapaasti kertoa kokemuksistaan pelkddmaitts, ettd
siitd saattaisi koitua vaikeuksia tulevissa asioinneissa.

7. Aloittakaa avoimella kysymykselld: miki asia on teiddn mielestdnne hyvin? Usein valmis-
taudutaan haastatteluun laatimalla valmiita kysymyksid. Vaikkakin on hyva kiyda lapi, mitéd
mahdollisia kysymyksid olisi hyvi esittdd, avoimella avauksella annetaan tilaa asiakkaiden
omille painotuksille ja tulkinnoille. Arvioija on ndin moderaattori, joka mahdollistaa, ettd
asiakkaiden 4ini tulee kuuluviin.

8.  Kenttatyontekijoiden reaktiot asiakkaiden koettuihin kokemuksiin voivat olla negatiivisia. He
voivat kokea asiakkaiden kokemukset uhkaavina ja voivat asettaa asiakkaiden mielipiteiden
uskottavuuden kyseenalaiseksi. Nidin ollen he voivat esittdd vastaperusteita tai voivat epdilld
kdytettyjd arviointimenetelmid. T4td varauksellisuutta on kunnioitettava ja siitd on syytd
keskustella.

9. Johdon ja politiikkojen mukaan saaminen prosessiin voi olla hankalaa. Ryhméhaastattelu
ei aina ole kaikkein helpoin ja sopivin tapa saada johdon tasoa mukaan prosessiin. BIKVA-
menetelmdin kuuluu silti, ettd johtajat osallistetaan mukaan.

10. On tdrkeid, ettd kaikista pulmakohdista keskustellaan ennen kuin ryhdytdin BIKVA-
arviointiin.

(Krogstrup 1997, 2004.)

Ryhmahaastattelu

”Kvalitatiivista menetelmid kdytetddn, kun halutaan ymmartdd ero omenoiden ja padrynoiden
vililld, kun taas kvantitatiivisessa menetelmassi ldhtokohtana on kertoa, miten monta kumpaa-
kin on.” Néin Fredrik Engelstad (1984) on asiaa kuvannut. Toisaalta nimi tiedot edellyttivit
suurelta osin toisiaan. Emme voi tietdd, kuinka monta omenaa tai padryndi meilld on, ellemme
tied4 niiden eroa. Toisinaan on ennen kaikkea tirkei tietii, ovatko tarkastelun kohteena omenat
vai pddrynit. Joissakin tapauksissa taas mairien suhde on tirked. Engelstadin kuvaus kertoo siit4,
ettd vaikkakin ndkokulmat ovat erilaisia, ne my6s tdydentdvit toisiaan. Usein tarvitaan molempia
nikokulmia.

BIKVA-menetelmi on kvalitatiivisesti orientoitunut. Se pystyy paneutumaan syvillisemmin
asiaan ja lisddman ymmarrystd siitd, miten asiakkaat ymmartavit ja tulkitsevat oman tilanteensa
suhteessa palvelujirjestelman. Se ei anna méarillistd tietoa siitd, moniko asiakas on tyytyviinen,
vaan antaa tietoa siitd, miten asiakkaat tulkitsevat palvelukokemuksiaan ja miti asioita he kat-
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sovat tirkeiksi kehittaimiskohteiksi. Bikva-menetelmid voidaan myos kiyttdd esitutkimuksena
asiakaskyselyjen suunnittelussa.

Bikva-menetelmissi tiedonkeruu tapahtuu yleensd ryhmaihaastattelujen (ks. myos Krueger
1997) avulla. Ryhméhaastattelu ei silti ole vilttimiton edellytys menetelmin toteutukselle, mutta
sille on useita kdytinnon perusteluja. Ryhméhaastattelun kiytto perustuu padasiassa kokemuksiin
yksilohaastatteluista sosiaalipsykiatrian alueella mallin kehittimisen yhteydessi. (Ks. tarkemmin
Krogstrup 1997.)

Krogstrupin (1997) mukaan kokemuksia yksilohaastatteluista voidaan kuvata seuraavasti:

a) Vaikka asiakkaille selitettiin, ettd haastattelun tavoitteena oli kuulla heidin kokemuksistaan
sosiaalipsykiatrisesta interventiosta, heiddn palautteensa oli usein hyvin tunnepitoista.
Eettisistd syistd oli vaikeaa keskeyttdd henkilo, joka kertoi joskus traagisestakin elamastaan.
Siksi haastattelussa kisiteltiin usein muuta kuin sitd, miki oli tavoitteena.

b) Asiakkaiden palaute oli usein silmidnpistivin myonteistid. Se johtui muun muassa siit3,
ettd he olivat epdvarmoja siitd, pysyisivatko he nimettomin, ja haastatteluja leimasi osin
kielteisestd palautteesta annettavien sanktioiden pelko.

c) Asiakkaat puhuivat haastattelijalle usein ”jdrjestelméin kieltd” luultavasti siksi, ettd he olivat
tottuneita kdyttdytymain sosiaalijirjestelmissd ja olivat siten omaksuneet sen kielen ja ra-
kenteet. Tam4 aiheutti epavarmuutta siitd, missd méarin he tosiasiassa ilmaisivat kokemuk-
siaan sosiaalityostd ja missd midrin oli kyse siitd, ettd he mukautuivat sithen, mitd uskoivat
haastattelijan haluavan kuulla.

Johtopiitos oli, ettd yksilohaastattelu tarjoaa huonot mahdollisuudet tutkia tavoitteena olevaa
asiaa eli asiakkaiden arvioita sosiaalityostd. Ryhméahaastattelun etuna, kollektiivisena tilanteena,
ndyttdd olevan, ettd painopiste ei ole kovin tunnepitoisissa ja yksilollisissd asioissa, vaan niissd
luotetaan enemmin nimettomyyteen. Ryhmin haastateltavat ottavat enemmin kantaa toistensa
perusteluihin kuin siihen, mitd odottavat haastattelijan haluavan kuulla, ja ryhméssi tehtdava
yhteistyo innostaa vivahteikkaampaan palautteeseen kuin yksilohaastattelussa.

Ryhmaéhaastattelut koskevat kaikkia tasoja. Ryhmihaastattelua kiytetddn erityisesti asiak-
kaiden, kenttityontekijoiden, johtajien ja poliittisten piittijien osallistamisessa, koska halutaan
edistdd kommunikaatiota, johon sidosryhmien muodollinen asema valtahierarkiassa vaikuttaa
mahdollisimman vihin.

Ryhmaéhaastatteluun osallistuu 4—6 asiakasta. Arvioija esittdd esimerkiksi seuraavan kysy-
myksen: "Miki tinne tulemisessa on mielestisi hyvia ja mikd huonoa?” Esitetddn avoin kysymys,
joka ei johdata asiakasta etukiteen mihinkdin tiettyyn suuntaan. Ryhmihaastatteluja voidaan
tehdi useita. Ne voidaan nauhoittaa tai haastattelusta voidaan kirjoittaa tiivistelma. Jos haastattelu
nauhoitetaan, asiakkaiden sanamuodot voidaan vilittdd eteenpdin sellaisinaan.

Arvioijan monet roolit

Arvioijan ja tutkijan roolit poikkeavat hieman toisistaan, johtuen osittain myds siit, ettd arviointi
ja tutkimus eroavat toisistaan. Perustutkimuksen tehtdvd on uuden tiedon loytdminen, teorioiden
testaaminen, todeksi osoittaminen ja tiedon yleistiminen (Patton 1997, 24). Perustutkimuksesta
arvioinnin erottaa arviointiin sisdltyvd vaatimus jonkin asian arvon tai ansion midrittelystd
(Robson 2001, 24-25) sekd arvioinnin ohjelmalidhtoisyys ja ajatus arvioinnin kidytettdvyydestd
(Weiss 1998, 15). Arvioinnin taustalla tulisi aina olla jokin tehtavi ja kdyttotarkoitus, jota varten
arviointi toteutetaan (Lindqvist 1999, 108). Arviointitutkijan velvollisuutena on ottaa kantaa
asioihin sekd olla vastuussa tiedonvilittimisestd vihintddnkin arvioinnin tilaajille mutta myos
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muilla osallisille. Arvioijan roolia médrittdvit myos arvioinnin tarkoitus ja ldhestymistapa seka
vuorovaikutus asianosaisten kanssa. (Vataja 2005, 124.)

Arvioijan rooli BIKVA-menetelmissd on moninainen ja haastava (ks. mm. luvussa 4 Hog-
nabba & Paananen -artikkeli). Arvioija on moderaattori eli tilaisuuden vetiji ja tiedonvalittdja.
Samanaikaisesti on muistettava, ettd yhti lailla painottuu tutkijan rooli. Tutkijana arvioija huo-
mioi tutkimuseettiset nakokulmat ja huolehtii siité, ettd arviointi tehdddn huolellisesti ja syste-
maattisesti. Palaamme tdhdn Arvioinnin luotettavuus -luvussa. Tédssd ovat koottuna tairkeimmit
tehtdvit, jotka liittyvit moderaattorin ja tiedonvilittdjan rooliin.

Moderaattorin tehtivit:

— neutraali puheenjohtaja

—  huomioi ryhméprosessia

—  pystyy johtamaan ryhmii eiki tuo itseddn liikaa esille

—  on kiinnostunut kuulemaan kaikkien mielipiteitd

— on empaattinen ja pystyy paneutumaan osallistujien asemaan

—  tietdd/tunnistaa omat mielipiteet, mutta ei tyrkytd niitd

—  pystyy ilmaisemaan itseddn yksinkertaisesti, vaikka kyseessd on vaikeita asioita
— on huumorintajuinen

— onjoustava ja pystyy muuttamaan haastattelutekniikan, jos on tarpeen.

Vilittdjan tehtdvat:

—  tiedon vilittdjd eri ryhmien valilld

—  pystyy tulkitsemaan ja systematisoimaan haastattelut

—  pystyy kisittelemidin tiedot ja arvioimaan niiden kidytantokelpoisuutta

—  pystyy arvioimaan, miti tietoja julkaistaan ja miti jitetddn julkaisematta (tiedon arkaluon-
teisuus)

—  pystyy kertomaan tulokset luotettavasti ja asiallisesti

—  pystyy toimimaan ja kdynnistimdan muutosprosesseja. (Krogstrup 2004.)

Arvioinnin luotettavuus ja tulosten raportointi

Minkilaisin kriteerein tulisi BIKVA-arviointia arvioida? Onko arviointi luotettavaa, onko se
toteutettu hyvin, miten aineistoa on kerdtty? Nami ovat kysymyksig, jotka liittyvit ladullisen
aineiston luotettavuuteen. Kaikkea arviointia tulisi arvioida sen mukaan, miten luotettavasti
arviointi on tehty, mutta timin lisdksi, kuten kaikessa tutkimuksessa, eettiset sekd kdytinnol-
liset ndkokulmat on huomioitava. BIKVA-menetelmin erikoisuutena asiakaslihtoisyys asettaa
arvioinnille uusia vaatimuksia, jolloin on myds tirked arvioida, miten hyvin asiakasldhtoisyys on
toteutettu arvioinnissa. Myds menetelmin erilainen tiedonvilitys asettaa vaatimuksia sille, ettd
arvioinnissa on otettu huomioon ja kuunneltu eri osapuolia.

Luotettavuuden taso midrittyy sen mukaan, miten luotettavasti, systemaattisesti ja tarkasti
arviointi on tehty. Arvioijan on hyvd noudattaa yleisid tutkimuseettisid suosituksia. Yksi tieteellisen
tutkimuksen eettisen hyviksyttavyyden sekd luotettavuuden ja tulosten uskottavuuden edellytys
on, ettd tutkimus on suoritettu hyvin tieteellisen kiytainnon edellyttimalld tavalla. Hyvian tutki-
muksen kdytdntoon kuuluu muun muassa, ettd tutkija noudattaa sellaisia toimintatapoja kuten
rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja tarkkuutta niin tutkimustydssd kuin tulosten tallentamisessa
ja esittdimisessd sekd tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa. Tutkijan tulee my6s soveltaa
eettisesti kestdvid tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmii ja toteuttaa tieteellisen tie-
don luonteeseen kuuluvaa avoimuutta tutkimuksensa tuloksia julkaistessaan. Hyvin tieteellisen
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kdytinnon mukaista on edelleen, ettd tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja raportoitu yksityis-
kohtaisesti ja tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttimailld tavalla.

BIKVA-arviointi perustuu laadulliseen aineistoon. Laadullisessa tutkimuksessa luotetta-
vuuden kannalta keskeisind mairitteind voidaan pitad uskottavuutta (credibility), siirrettiavyytti
(transferability), varmuutta (dependability) ja vahvistettavuutta (confirmability) (Guba & Lincoln
1998).

Uskottavuutta lisidgvit muun muassa se, miten monipuolisesti on kiytetty erialisia aineistoja,
miten kiytetddn asiakkaiden autenttisia tekstikatkelmia, miten arvioija on pystynyt eksplikoi-
maan, miten aineistoa on luokiteltu ja teemoiteltu ja miten prosessia on tulkittu. Erityisen lisin
uskottavuuteen antaa se, miten arvioija reflektoi kokonaisuutta.

Siirrettdvyys madritteend kertoo siitd, missd madrin tulosten voidaan olettaa soveltuvan
my0s laajempaan perusjoukkoon. Guba ja Lincolnin (1998) mukaan kvalitatiivisessa tutki-
muksessa tulosten siirrettdvyys kontekstista toiseen riippuu ldhinn siitd, miten samankaltaisia
tutkittu ympirist6 ja sovellusympirist6 ovat. Tutkija ei voi yksin tehd4 johtopéitoksid tulosten
siirrettdvyydestd, vaan vastuu tutkimuksen sovellusarvosta jdd suureksi osaksi tutkimuksen hyo-
dyntijille. Tutkijan tehtdvini on kuvata riittdvin tarkasti oman tutkimuksensa informantit ja
heiddn toimintaympdristonsi, jotta tutkimuksen hyodyntéjit saavat riittdvit vélineet tutkimuksen
sovellusarvon mairittdmiseen eri konteksteissa.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen varmuus ja vahvistettavuus, samoin kuin us-
kottavuus ja siirrettivyys, palautuvat viime kidessd kaikki tutkimusmenettelyjen huolelliseen
raportointiin, jonka kautta lukijan on mahdollista seurata tutkimuksen kulkua ja arvioida sen
luotettavuutta. Michael Pattonin (1990) mukaan tilloin ei ole kysymys ”objektiivisuudesta” sen
perinteisessd mielessd vaan ldhinna tutkijan rehellisyydesti, uskottavuudesta ja tasapainosta.

Raportoinnissa (seki suullisessa etté kirjoitetussa) tulee kdyda ilmi koko arviointiprosessi
ja se, miten aineisto on kerdtty ja miten sitd on tematisoitu ja analysoitu. Arviointiprosessi pitda
sisdlladn myos sen, miten yhteisot on informoitu arvioinnista ja miten arviointi eteni. Arvioinnista
tiedottaminen on oleellinen osa arviointia ja luo pohjan sen luotettavuudelle.

Kokemukset BIKVA-menetelmin kokeilusta osoittavat, etta muun muassa seuraavilla seikoilla
voi olla arvioinnin laadun ja uskottavuuden suhteen merkitysta:

a) arvioijan kyky toimia omassa roolissaan.

b) asiakashaastattelun tulos.

c) johtajien ja poliittisten péittdjien taustatuki arviointityolle.

d) aika. Téssid tarkoitetaan erityisesti sitd, ettd kenttityontekijoilld on aikaa kisitelld etenkin
kielteistd kritiikkia.

e) arvioijan legitimiteetti/uskottavuus.
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3 BIKVA-ARVIOINTI TYON KEHITTAMISEN PROSESSINA

Millaisin odotuksin toimijat lahtivat mukaan?

Syksylld 2004 koottiin Stakes/FinSocissa ensimmaéinen kokeiluryhma (BIKVA-pilotoinnin ensim-
madinen aalto BP1). Mukaan tuli sekd kaupunkeja ettd jarjest6jd. Kaupunkeja oli viisi: Helsinki,
Hiameenlinna, Pori, Porvoo ja Vaasa. Asiakasryhmit muodostuivat lapsiperheistd, sosiaalityon
ja sosiaalisen luototuksen asiakkaista. Lisiksi asiakkaina oli my6s yhden tyovoiman palvelukes-
kuksen asiakasryhma. Jérjest6jd edustivat Omaishoitajat ja Laheiset -Liitto, Sininauhasditio ja
Suomen Setlementtiliitto. Heiddn asiakasryhminsi koostuivat omaishoitajista, pdihdehuollon
tukiasumisen asiakkaista ja maahanmuuttajista. Pilottiryhmissd oli kaikkiaan kymmenen han-
ketta siten, ettd alussa oli mukana myos Vaalijalan kuntayhtyméin edustaja kuunteluoppilaana.
Hién suunnitteli kdyttiavansd BIKVA-arviointia my6hemmin omassa hankkeessaan. Kaikkiaan
arviointihankkeita oli kymmenen.

Vuonna 2005 kdynnistettiin toinen BIKVA-kokeiluryhma (BIKVA-pilotoinnin toinen aalto
BP2), jossa olivat mukana mm. seuraavat kaupungit, kunnat ja sairaanhoitopiirit: Helsinki, Enon-
tekio, Kittild, Espoo, Seindjoki, Tornio, Eteld- ja Keski-Pohjanmaan ja Vaasan sairaanhoitopiirit
sekd Raahen ja Ylivieskan seutukunnat. (Raahen seutukuntaan kuuluvat Pyhgjoki, Siikajoki,
Ruukki, Raahe ja Vihanti. Ylivieskan seutukuntaan kuuluvat Alavieska, Kalajoki, Merijarvi, Ou-
lainen, Sievi ja Ylivieska.)

Kunnista tuleva asiakasryhma muodostui hyvin erilaisista sosiaalitoimen asiakkaista. Mu-
kana olivat muun muassa piivihoidon asiakkaina olevat vanhemmat, A-klinikan asiakkaat,
sosiaalityon asiakkaat ja erityisesti miesasiakkaat, lasten ja lapsiperheiden palvelujen kayttsjit,
pitkdaikaistyottomat, idkkaat kotipalvelun asiakkaat ja asunnottomat. Raahen ja Ylivieskan seutu-
kunnissa asiakkaina olivat perhepalvelujen kayttajat. Lisdksi Eteld- ja Keski-Pohjanmaan ja Vaasan
sairaanhoitopiirit muodostivat yhdessd Pohjanmaa-hankkeen, jossa asiakaskunta muodostui
mielenterveys- ja paihdetyon asiakkaista.

Toisessa kokeiluryhmaissi jarjest6jd edustivat Kirkkopalvelut ry/Tyyneldn Kehittimiskeskus
sekd Ensi- ja turvakotien liitto. Pddkaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskus SOCCA oli mu-
kana pitkdaikaisasunnottomia koskevalla arviointihankkeellaan. Lisiksi osaamiskeskus Versosta
oli mukana kaksi eri hanketta. Ndiden asiakasryhmit koostuivat lastensuojeluperheistd, kunnan
péivihoidon ja paihdepalvelujen edustajista ja tyohallinnon asiakkaista. Mukana oli yhteensi 13
arviointihanketta.

Tavoitteena kaikissa kokeiluryhmissa oli asiakasndkokulman esille tuominen, tyon kehit-
tdminen ja tyoyhteisgjen toiminnan vahvistaminen. Tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden
nidkokulmasta toiminnan kehittimisen pohjaksi, ja keskiossi oli asiakkaiden arjen kokemukset ja
heiddn hyvinvointinsa. Arvioinnin tavoitteena oli tuottaa tietoa myos toiminnan vaikuttavuudesta
— miten asiakkaat ovat kokeneet toiminnan ja osallisuuden.

Lihes kaikkien mukaan lahtevien tahojen yksi keskeinen odotus oli, etté asiakkaita osallista-
malla, nostamalla esiin heiddn d4nensi ja nikemyksensi, saataisiin esille toiminnan vahvuudet,
kehittimiskohteet ja tieto asiakkaiden tarpeista. Useampi toimijataho totesi my®ds, ettd asiakkaiden
osallistaminen sosiaalipalveluja kehitettdessd on oikea tie onnistuneiden palvelujen aikaansaa-
miseksi. Kehittdmalld uudenlaisia toimintamalleja sosiaalityohon saadaan mahdollisimman
ratdloidyt asiakkaiden ja kansalaisten tarpeita vastaavat palvelut, sekd samalla voidaan poistaa
kehittimisen esteitd ja mahdollistaa ammatillista oppimista sosiaalityon eri tasoilla. Oletuksena oli
my0s asiakkaiden positiivinen osallisuuden ja vaikuttamisen kokemus. Joitakin mukaanldhtijoitd
kiinnosti erityisesti BIKVA-arviointimenetelma menetelména eli se, miten dialogisesti toteutetut
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haastatteluarvioinnit toimivat ja mitd ne tuovat esiin. BIKVA-menetelmin odotettiin antavan
arviointityolle selkedt raamit. Lisdksi sen toivottiin vahvistavan uuden tydmuodon mallintamiselle
tirkeidtd asiakasnidkokulmaa. Erityisen hyvdnd pidettiin sitd, ettd BIKVA-arviointimenetelmin
avulla voidaan vilittdi tietoa asiakkaiden nikokulmasta poliittisille padttdjille saakka. Liitteessd
2 ovat koottuna kaikki hankkeet ja tiedot arviointiraporteista.

Vertaisoppiminen ja oppimisen prosessi

Vertaistyoskentelyssd ja -oppimisessa keskustelukumppanina on esimerkiksi koulutuksen,
organisaatioaseman tai kokemuksen perusteella vertainen, joko yksilo tai ryhma. Tyoskentely
voi tapahtua ryhmin tai -organisaation sisilld tai ryhmien vililld. Néin se voi olla sisidistd tai
ulkoista, kahdenkeskistd tai monenkeskisti eli usean organisaation verkostomaista yhteistyota.
(Seppinen-Jirveld 2005.)

Tyoeldmissd, kuten muuallakin, vertaisryhmissd tapahtuvan oppimisen keskeisid teemoja
ovat tiedon ja kokemusten jakaminen ja vaihtaminen seki vertaistuki (peer support) (Nylund
2000). Vertaisoppimisessa on kyse BIKVA-arvioijien vastavuoroisuudelle rakentuvasta vertais-
tuesta, jolloin tuki- ja auttamissuhteiden roolit ovat jatkuvan muutoksen alaisia. Vertaistoimin-
nassa tukisuhteet edellyttavit vuorovaikutuksen pelisidntojd, jotka ovat annettuja mutta myos
muutettavissa. Vertaisryhmissa tukea ei voi tilata, mutta sille voidaan luoda suotuisat olosuhteet.
(Hyviri 2005.)

Vertaisoppiminen on myos emotionaalinen, sosiaalinen ja dynaaminen prosessi. Oppimiseen
liittyy aina tunnetta, jota ilman oppiminen ei ole mahdollista. Toisaalta faktatietoihin sisiltyy myos
tunne-elementti ja tunnepuolen asioihin aina fakta-ainesta. Taitoihin taas soveltuu “tekemalld
oppiminen” ja aktiivinen kokeilu”. (Péntinen & Totro 2004.)

Edellisten lisdksi vertaistuen ymmartaminen edellyttdd kokemuksen kisitteen avaamista.
Puhutaan my6s kokemustiedosta, joka syntyy elettyjen tapahtumien kisittelystd. Kokeneisuus
voidaan tdssd mielessd ymmartad taitavuudeksi ja kyvykkyydeksi. Itse kokemustiedon kisite viittaa
kuitenkin monitahoiseen ja laajaan psykologisen ja filosofisen tiedonmuodostuksen kenttdin. Se
on kuitenkin myos empiiristen tieteiden kisite. (Haaparanta & Oesch 2002.)

Vertaisoppimisen nikokulmasta on hyodyllistd katsoa, mitd kokemuksille tapahtuu, kun
niitd jaetaan vertaisuuteen perustuvassa tilanteessa. Susanne Hyviri (2005) toteaa, ettd ver-
taistukeen ja -oppimiseen perustuvien suhteiden luominen edellyttdd kokemusten jakamista
ja vuorovaikutteista kohtaamista. Pelkkd kokemusten julkinen kertominen tai tunnustaminen
ei kuitenkaan vield riitd, kuten ei riitd pelkdn yleisonkddn lasndolo. Tarvitaan yhteisesti jaettu
sosiaalinen tila, missd kuulijat ovat kertomuksen aktiivisia osallistujia. Kokemusten jakaminen
tarkoittaa siis henkil6kohtaisesti koetun luovuttamista toisten kiyttoon. Jos kuulijaa ei ole tai hdn
jad epdmaidriiseksi, ei kokemuksen jakamista tapahdu. Vertaissuhteessa kokemuksen vastaanottaja
elaytyy toisen ihmisen ldpikaymiin tilanteisiin ja tunteisiin niin kuin ne olisivat voineet tapahtua
hinelle itselleen.

Kokemuksellista oppimista voi kuvata Kolben kehéni tunnetulla hahmotusmallilla. Kehassa
on kaksi ldhtokohtaa. Ensinnikin oppiminen perustuu aina ihmisen aikaisempaan tietoon, hinen
kokemushistoriaansa, josta kokemuksille 16ytyvit merkitykset. Toiseksi oppiminen on tehokasta
eli johtaa kidyttaytymisen muutokseen, jos lihdetdén liikkkeelle ongelmalliseksi koetun kokemuksen
tarkastelusta. Oppiminen on ndin ollen paljolti ongelmien tai konfliktien ratkaisua. (P6ntinen
& Totro 2004.) Tam4 tuli esiin pilottiryhmissimme siten, ettd kaikki saivat esittdd ongelmiksi
kokemistaan asioista kysymyksid, joihin pyrittiin yhdessd 16ytdmain ratkaisut.

Oppimisen kehin ldpidisee kaksi vastakkaista ulottuvuutta. Toinen niistd on pystysuora, verti-
kaalinen. Se kuvaa tiedostamaton-tietoinen-ulottuvuutta. Ylhill, sen tiedostamattomassa paéssi
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on (aisti)kokemus; alhaalla, tietoisessa piissi kokemuksen tietoinen kisitteellistiminen, teorian
tekeminen. Vaakasuora, horisontaalinen ulottuvuus kuvaa kokemuksen muuntamista uudeksi
kaytinnoksi eli reflektoinnin ja aktiivisen toiminnan vilistd ulottuvuutta. Ndin ollen oppiminen
on neljistd vaiheesta koostuva ympyramadinen, jaksoittainen prosessi: kokemus — reflektointi
— kdsitteellistiminen — kdytdnnon testaus; uusi kokemus jne. (Péntinen & Totro 2004.)

Vertaisoppimista voidaan kutsua myos oppimiskumppanuudeksi, jolloin se on pelkistetysti
taitoa kulkea oppimisen tietd yhdessi toisten kanssa. Sitd voidaan luonnehtia vastavuoroiseksi,
reflektiiviseksi, dialogiseksi ja monidénisté todellisuutta rakentavaksi. (Vanhalakka-Ruoho 2004.)
Oppimisen alueella kokemus muuttuu tiedoksi, kun kokija tulkitsee sen, antaa sille merkityksen.
Tulkittaessa asioita toisin kuin ennen ihmisen ajattelu muuttuu ja samalla hin itse muuttuu.
Tulkintojen ja merkitysten muuttumista tukee keskustelu toisten kanssa ja koetun peilaaminen
toisten kokemuksiin. Oppiminen ei ndin ollen ole luonteeltaan niinkdén lineaarista etenemisté
kuin useamman psyykkisen osaprosessin vuorovaikutuksessa tapahtuvaa hahmotusta ja uusien
kysymysten herdamist4, syklistd etenemistd. (Pontinen & Totro 2004.)

BIKVA-koulutus — vertaisoppiminen kaytannossa

Samaan aikaan kun ryhmit aloittivat toimintansa, kdynnistettiin myos pilottiryhmille tarkoitettu
koulutus. FinSoc jirjesti molemmille ryhmille yhteensd kuusi tydkokousta, mika samalla tarjosi
yhteisen foorumin oppimiselle sekd vertaistuki- ja verkottumismahdollisuuden. Kukin hanke vei
arviointia eteenpdin oman arviointisuunnitelmansa pohjalta. Tyokokousten vetijind toimivat
FinSocista tutkimuspaillikko Ilse Julkunen ja erikoistutkija Kaija Hinninen. Aluksi ensimmaéisen
pilottiryhmin tyokokouksissa kiytyi keskustelua oli kirjaamassa ylos tutkija Katri Vataja.

Koulutuksen aikana kiytiin BIKVA-menetelmé perusteellisesti lapi. Aluksi tutustuttiin
BIKVA-menetelmin taustaan, minkd jilkeen kiytiin lapi kdyttoon liittyvid valmisteluja ja lopuksi
toteutuksen neljd eri vaihetta. Kullakin kokoontumiskerralla mukanaolijat esittelivat omia hank-
keitaan, ja esitysten pohjalta kiytiin keskustelua ja kommentoitiin jatkosuunnitelmia.

Keskeisiksi keskusteluteemoiksi nousivat asiakasryhmien valinta, ryhmén kokoonpano ja
aineiston purku. Yksi tarkeimpid keskustelunaiheita oli, miten valitaan teemat, jotka nostetaan
aineistosta esiin. Yhteisissd tapaamisissa kaytiin lapi pulmakohtia tai kddnnekohtia seki asioita,
jotka olivat menneet (erityisen) hyvin tai (erityisen) huonosti. Keskeisid pohdittavia asioita olivat
muun muassa, miten aineistoa tulisi hyodyntid ja miten kuljettaa teemoja ylospdin niin, ettei
asia muutu matkalla. Kokemusten kautta tuli esiin my®ds se, ettd johtoa ei ollut aina helppo saada
mukaan. Lisdksi jokaisen tason kohtaaminen oli valmisteltava huolella, jolloin siihen kuluu ja
on myos kiytettava riittavisti aikaa. Yksi havainto oli my®6s se, ettd BIKVA-menetelma eldi sen
mukaan, mit4 silld halutaan saada aikaan. Korostettiin my®s sitd, ettd asiakkaiden haastatteluista
on pyrittdvid ottamaan myos hyvit asiat mukaan. Mukanaolijoiden kokemukset olivat innostavia.
Joillakin kokoontumiskerroilla oli jokin hanke tarkemmassa esittelyssi, ja tdlld tavalla nostettiin
hankkeissa tehtyjd haastatteluja esiin eri vaiheissa.

Kaikki materiaali laitettiin FinSocin www-sivuille, josta se oli parhaiten kaikkien saatavilla.
Kéytossi oli myos peruslomake, jonka mukana olevien hankkeiden edustajat tayttivit, ja lomakkeet
tallennettiin http://www.stakes.fi/finsoc/hankkeet/index.htm-sivuille. Yhdessa kiytiin lipi myos
loppuraportin sisilto ja se, miten raportti tulisi kirjoittaa (ks. liite 1). Osa arviointiraporteista
valmistui pilottiryhmien viimeiseen tapaamiseen mennessi, osa my6hemmin. Valmiit BIKVA-
raportit on koottu FinSocin www-sivuille ylld olevaan osoitteeseen.

Kolmatta pilottiryhmdi ei endd aloitettu, vaan kidynnistettiin BIKVA-tutorien toiminta.
Tutor-ryhmédn muodostivat BIKVA-arvioinnin tehneet henkil6t, jotka olivat kiinnostuneita oh-
jaamaan uusia, kiynnistymassi ja alkuvaiheessa olevien BIKVA-arviointihankkeiden toimijoita.
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Koska pilottiryhmissd mukanaolijat olivat yhtd mielt siité, ettd ryhmatapaamiset olivat tirkeitd
erilaisten keskustelujen ja vertaistapaamisten ja yhteisen oppimisen nikokulmasta, haluttiin timi
tyomuoto sisdllyttda myos BIKVA-tutoreiden toimintaan. Ndin on edelleen tarjolla mahdollisuus
vertaisoppimiseen. BIKVA-tutorit kokoontuvat pari kertaa vuodessa kuulemaan ja jakamaan
omia ja toisten kokemubksia.

Yhteenvetoa ja pohdintaa

Ryhmit toimivat hyvin vertaisoppimisen foorumina, ja ryhmissi saavutettiin avoin ja keskus-
televa ilmapiiri. Pilottiryhmien tapaamisten yhteydessd pidetyt BIKVA-menetelmain liittyvit
alustukset sekd ryhmaildisten esitykset tukivat oppimista ja pohjustivat kokemuksista kaytavia
keskustelua. Kaikki ryhmain kuuluvat tahot eivit aina padsseet mukaan tapaamisiin, mutta tieto
pyrittiin saamaan ryhmildisten tietoon kirjaamalla keskustelu ja vilittimalli tietoa séhkopostin
ja verkkosivujen vilitykselld.

Hankkeet olivat erilaisia, ja samoin eri hankkeessa toimivia henkil6it4 oli eri méira. Ne, jotka
olivat yksin toteuttamassa hankettaan, joutuivat viime kddessd padttimain asiat kentalld yksin.
Erityisen toimivia tuntuivat olevan 2—3 henkil6n tiimit. Ryhmissd kokemusten ja mielipiteiden
peilaaminen ja jakaminen vei hankkeita hyvin eteenpiin. Jokaisesta hankkeesta osallistui pilot-
tiryhmidn 1-4 henkilod. Mikali osallistujia oli enemmaén kuin yksi, keskustelua oli helppoa ja
mielekistd jatkaa myohemmin omassa tiimissa.

Hankkeet saivat itse méiritd oman etenemistahtinsa. Toisaalta timai lisdsi toiminnan va-
pautta, mutta samalla eriaikaisuus vaikeutti kokemusten jakamista isommassa ryhmassi. Muka-
naolijat totesivat, etté toisten kokemusten kuuleminen oli joka tapauksessa kiintoisaa ja se auttoi
pohtimaan omaa arviointia. Joku olisikin halunnut tiukemmat deadlinet ja enemmén samassa
tahdissa etenemistd, mutta koska osallistuminen oli vapaaehtoista, tiukka aikatauluttaminen ei
olisi hdnen mielestdédnkdin ehki toiminut.

Erdin pilottiryvhmaldisen mielestd olisi pitanyt kidydd tarkemmin lidpi analyysivaihe, jossa eri
tasoilta tulevaa aineistoa pitdisi yhdistdd. Tamai erityisesti siksi, ettei Hanne Krogstrup ohjekir-
jassaankaan avaa titd vaihetta kovin tarkasti. Mutta toisaalta toiveen esittdjd itsekin totesi, ettd
tarkkoja ohjeita tuskin voi antaa.

Tdhidn samaan pyrittiin myos ryhmissd, eli ei tarkkoja ohjeita vaan enemmain tirkeiden
asioiden painottamista ja niistd keskustelemista, reflektointia, kokeilua, kokemusten jakamista
ja toisten kokemuksista oppimista. T4lld tavalla edeten ryhmissi syntyi uusia luovia ratkaisuja
BIKVA-arvioinnin soveltamisesta suomalaisiin olosuhteisiin. (Ks. myos Heino 2006.)

Seuraavassa luvussa on neljia BIKVA-arviointihanketta, joissa arviointia tarkastellaan hieman
eri nakokulmista. Ensimmaisessd alaluvussa Stina Hognabba ja Ilkka Paananen tarkastelevat omaa
ty6tddn arvioijan erilaisista rooleista kisin. Riitta Hirsikoski avaa omaa BIKVA-kokemustaan
hankkeen vastaavana ohjaajana. Hieman eri tavalla raitiloityja BIKVA-hankkeitaan esittelevit
Henna Romo ja Tarya Thomasén.
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4  BIKVA-PILOTOUIEN OPPIMISEN KEHAT

Arvioijan roolit — valmentaja ja katalysaattori?

STINA HOGNABBA JA ILKKA PAANANEN

Lahtokohta

Tyoskentelemme Helsingin sosiaaliviraston kehittdmispalvelun arviointitiimissd. Tyossaimme
pyrimme vaikuttamaan sosiaaliviraston henkilston arviointiosaamisen lisddmiseen, arviointi-
menetelmien ja tyovilineiden kehittimiseen sekd asiakasosallisuuden ja asiakastyytyvdisyyden
kehittimiseen. Pddasiassa olemme mukana eri tydyhteisoissd kehittdmassd arvioivaa tyootetta ja
arviointimenetelmii. Tehtdvinimme on myds tehdd omakohtaisesti arviointeja ja itse kokeilla
erilaisia arviointimenetelmid. Tédssd tarkoituksessa olemme tutustuneet BIKVA-menetelmain
sekd keskustelleet tyoyhteisojen kanssa menetelmidn soveltamisesta ja menetelméin liittyvistd
kaytannon jarjestelyista.

Téssd kirjoituksessa pohdimme arvioijan roolia ja merkityksid BIKVA-prosessin aikana. Se,
miten arvioija toimii — tai jittdd toimimatta — on oleellista koko arviointiprosessin ajan. Toteutim-
me vuonna 2005 arvioinnin BIKVA-menetelmilld Helsingin talous- ja velkaneuvontatoimistossa.
Arvioinnin kohteeksi valittiin sosiaalisen luottopddtoksen saaneet henkilot. Hankkeesta on ole-
massa sihkoinen raportti Stakesin kotisivuilla http://www.stakes.fi/finsoc/hankkeet/bikva/index.
htm ja arviointitiimin omilla kotisivuilla www.socca.fi/arvo.

Menetelmasta kaytantéon

BIKVA-prosessin alussa muodostettiin niin sanottu arviointiryhmi, joka koostuu kolmesta hen-
kilostd. Meidén lisaksemme apuna oli tyollistetty suunnittelija. Mietimme aluksi, onko kolme ar-
vioitsijaa tai haastattelijaa asiakaskohtaamisten kannalta liikaa. Mielestimme keskustelutilaisuudet
onnistuivat kuitenkin hyvin niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin osalta. Jaoimme tehtdvin
hyvin etukiteen siten, ettd yhdelld oli haastattelujen vetovastuu ja toinen havainnoi ja esitti tay-
dentdvid kysymyksid. Kolmas meistd huolehti nauhoituksesta sekd oli enemmaén havainnoitsijan
roolissa. Se, ettd meitd oli useampi haastattelija tai arvioitsija, koettiin rikkaudeksi. Meilld oli
mahdollisuus pohtia kuulemaamme monesta eri nikokulmasta toistemme kanssa keskustellen.

Arvioitavan kohteen tuntemus

Pitddko ulkopuolisen arvioijan/ haastattelijan tuntea kulloinenkin kohdealueensa? Téssé tapa-
uksessa ratkaisumme oli se, ettd tutustuimme talous- ja velkaneuvonnan toimintaan kdymalld
noin kahden tunnin keskustelun palveluyksikon henkiloston kanssa. Osatulos néistd keskuste-
luista oli muun muassa se, ettd henkilosto pditti laatia ensimmaisen systemaattisen kuvauksen
omasta palveluprosessistaan. Tiivistetty graafinen asiakasvuokaavio auttoi meitd hahmottamaan
velkaneuvonnan sindnsi melko mutkikasta asiakaspalveluprosessia kokonaisuutena.

BIKVAa toteuttavalle, usein tavalla tai toisella ulkopuoliselle, henkilille on saamamme
kokemuksen perusteella eduksi, jos hin perehtyy ainakin pddpiirtein palveluprosessiin, joka on ar-
vioinnin kohteena. Tietynasteinen kohdealueen tuntemus luo perustaa ja varmuutta toteutettavan
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hankkeen hallinnalle sekd antaa myos arvioitsijalle uskottavuutta jos tuntee arvioitavan kohteen
edes jollain tapaa. Se, ettd tulimme ulkopuolelta, oli mielestimme téssd arvioinnissa hyodyksi
—oli mahdollista esittdd avoimia ja rohkeita kysymyksii sekd oikeasti kuulla asiakkaiden esittdmid
kokemuksia ja mielipiteitd ohjailematta prosessia liian paljon.

Asiakashaastattelut

Asiakkaita haastateltaessa BIKVAmaisia hyveitd voisivat olla herkkyys, empatia ja oikeiden asioi-
den kuuleminen (ei vain kuuntelu), tietty objektiivisuus, ennakkoluulottomuus ja kiinnostuksen
osoittaminen keskustelijoita ja heiddn mielipiteitddn kohtaan. BIKVAn onnistumiseen liittynee
tdssd mielessd siis myds vallankdyton aspekti. Haastattelijan tehtdva voisi olla parhaimmillaan
lihinna tematisoida ja aktivoida ryhmin keskustelua. Tematisoinnilla tarkoitamme tdssd huoleh-
timista siité, ettd keskustelu "pysyy raiteillaan’ sovituissa aihepiireissd. Aktivoivaa otetta tarvitaan
ainakin niissi tilanteissa, joissa vuoropuhelu pyrkii lopahtamaan. Voisi sanoa vaikkapa niin: niin
kauan kuin ryhmén vuoropuhelu etenee spontaanisti aiheessa pitdytyen, ei ohjailua ja ’puheen-
johtajuutta’ juurikaan kaivata.

Haastattelujen aikana tuli ajankohtaiseksi kysyi: viemmeko me nyt oikeita asioita eteen-
pain? Olimmeko osanneet poimia mielipiteiden joukosta tirkeimmat asiakkaiden kokemukset ja
ajatukset? Asiakkaiden haastattelut nauhoitettiin, litteroitiin ja kuunneltiin useampaan kertaan.
Materiaalista erottuivat selvisti:

(a) hyvit kokemukset
(b) haasteet
(c) vaikutukset ja kehittimiskohteet.

Jalkikidteen mietittynd olisimme ehkd tdssd vaiheessa voineet pyytdd mukana olleet asiakkaat vield
uusintahaastatteluun tai asioiden “tarkistukseen”. Olisi ehki ollut hedelmillistd kdydi keskustelu
siitd, tulkitsimmeko asiat oikein. Toinen vaihtoehto, jota on kiytetty joissakin BIKVA-haastat-
teluissa, on se, ettd keskustelun edetessi kirjataan esitetyt asiat ja heijastetaan ne esimerkiksi
piirtoheittimelld osallistujien nahtéviksi. Tdma osittain poistaisi ylld mainitun pulman. Toisaalta
voi olla, ettd jilkikidteen analysoitaessa aineistosta saattaa nousta sellaista mitd ehka ei haastat-
telutilanteessa “kuullut”.

Arvioijalle kokemus ryhmétoiminnasta ja ryhmiddynamiikasta on varmasti eduksi, mikali
halutaan lisitd edellytyksid onnistua eri tasoilla tapahtuvissa keskustelutilanteissa. Ryhmady-
namiikan tuntemus on eduksi myds siind vaiheessa kun asiakashaastattelumateriaali ja aineisto
kootaan ja analysoidaan. T4llin pitdd osata erottaa toisistaan mm.

(a) ryhmimielipiteet,
(b) mielipiteet, jotka on ilmaistu lahinnd “ldsnéolijoiden iloksi” ja
(c) aidot yksiloiden esittimit omat mielipiteet.

Asiakashaastattelujen kohdalla halusimme korostaa siti, ettd tydyhteisdjen on tirkedi tavalla tai
toisella huolehtia siit4, ettd asiakkaat ja erityisesti haastatteluihin osallistuneet saavat palautetta
tuloksista ja toimenpiteistd, joihin palveluyksikossd on mahdollisesti pdatetty ryhtya.

Tyotekijéiden ja johdon haastattelut

Seuraava arvioijan pulma onkin miettid, miten esittdd keratty aineisto seuraavalle taholle. Téta
mietimme ryhmissd pitkdan. Tédssd vaiheessa voi todeta, ettd tiimityoskentelystd oli hyotya.
Arvioimme, ettd yksin, tyoyhteison ulkopuolisena BIKVAa tekevin saattaa olla vaikea ratkoa
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prosessin aikana syntyvid pulmia ja solmuja. Pdddyimme toimintamalliin, joka rakentui ensi
vaiheessa asiakashaastattelun pohjalta laaditulle Powerpoint-esitykselle. Menettely osoittautui
kayttokelpoiseksi. Johtopditosten esittiminen tavallaan laajeni ja tdydentyi edettdessd tyonteki-
jahaastattelujen kautta johdon haastatteluihin. (Ks. kuvio 1,s. 12.)

Kysymys siitd, pitdako arvioitsijan olla tydyhteison sisiltd vai ulkopuolelta, on mielenkiin-
toinen ja epdilemattd merkitsevd BIKVA-prosessin kannalta. Kisityksemme télld hetkelld on se,
ettd mikali arvioitsija on tyoyhteison ulkopuolelta, on helpompaa olla rehellinen ja objektiivinen
sekd olla ohjailematta haastattelutilannetta litkaa. Luultavasti tilloin pystyy myos kuulemaan
asiakaskokemukset arvovapaasti ilman ennakko-oletuksia siitd, mité juuri tissd palveluyksikossi,
tyoyhteisgssi tai kontekstissa on hyvii tai huonoa. Meilli ei ollut aiempaa kokemusta BIKVA-
arvioinnin tekemisestd esimerkiksi omassa tyoyhteisossimme. Ndissd tilanteissa arvioijan rooli
voi varmasti olla pulmallinen. Pystyyké BIKVAa soveltava arvioija toimimaan objektiivisesti
haastattelutilanteissa omien asiakkaidensa, tydtovereidensa tai esimiestensd kanssa? Voisiko sel-
laisessa tapauksessa olla kyse enemménkin voimaannuttavasta tyostd (empowering work) kuin
arvioinnista?

Viimeinen, johdon haastattelu suoritettiin kahden haastattelijan voimin. Usein tapahtuu
niin, ettd tyontekijataho ottaa joissakin asioissa puolustavan kannan, ja silloin saattaa olla vai-
kea toimia asiakkaiden mielipiteiden ja kokemusten eteenpiin viejidna ja samalla yrittdd olla osa
tyoyhteisod.

Tyontekijoiden ja johtajien haastatteluissa arvioijalla on jonkinlainen katalysaattorin rooli.
On pidettivi huoli siitd, ettd tuo esiin asiakkaiden kokemuksia eikd mene liiaksi mukaan mahdol-
liseen puolustuskeskusteluun. T4ssd kohdassa havahduimme arvioimaan haastattelijan/arvioijan
roolia my0s eettiseltd kannalta. Ts. tulisi kyetd esittimiidn asiakkaiden esittimit nikokohdat
avoimesti, aidosti ja objektiivisesti.

Asetelma toistuu eri muodossaan silloin, kun siirrytddn vastaavasti tyontekijahaastatteluista
edelleen johdon haastatteluihin. T4ssd vaiheessa asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteet olisi
esiteltivd myGs avoimesti ja rehellisesti. Johdolla on arvioinnin alkaessa aika iso vastuu. Mikali
tyoyhteis6d on etukiteen informoitu riittavisti BIKVAsta ja sen periaatteista asiakaslihtoisen
tiedon kdsittely- ja hankkimistapana, arvioijan aika ei tuhlaannu menetelmin puolustamiseen
vaan asioiden esille tuomiseen yhteisessi keskustelussa. Parhaimmillaan johdon kanssa kaytivissd
keskusteluissa johto sopii alustavasti konkreettisista toimenpiteistd, joihin jatkossa ryhdytdén.

Arvioijan rooli ja tapa haastatella muuttuu prosessin edetessi. Ensimmadinen asiakkaiden
haastattelu on aika vapaasti toteutettavissa. Tyontekijoiden ja johdon haastatteluissa korostuu
enemminkin tapa miten esittdd asiat ja miten saada tyoyhteiso keskustelemaan rakentavasti
ja muutoshalukkaasti. Kuitenkin ensimméiinen asiakashaastattelu on kaikkein tirkein koko
prosessissa. Sieltd nousevat aidot kokemukset ja mahdolliset muutostarpeet. Tyontekijoiden ja
johdon haastattelussa taas kdydddn konkreettista keskustelua asioiden toteuttamistarpeista ja
mahdollisuuksista.

Lopullinen arviointiprosessin tulosten hydodyntimisvastuu jda viime kiddessd tyoyhteisolle
itselleen. Ulkopuolinen arvioitsija ei voi sanella mitd pitdd ja tulisi tehdd. Arvioijan tehtdvd on
tavallaan ohi, kun hin on esittinyt kokoamansa tiedot tyyhteison ja sen johdon kiytettaviksi.
Pelkistddn lihestymistapana BIKVA voi muuttaa tydyhteison toimintakidytantojd asiakaslahtoi-
semmiksi.

Lopuksi

BIKVAn yksi keskeinen piirre on se, ettd asiakkaiden esille tuomia ehdotuksia pyritddn viemiin
eteenpdin eri tahoille ja yritetddn saada muutoksia — edes pienid — aikaiseksi. Menetelma toimii
hyvin my6s tyoyhteison kehittdmisen vilineend ja oppimisprosessina tuoden uusia ajatustapoja
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mukaan ty6hon. BIKVAn hyvin onnistumisen edellytys on, ettd johto ja tyontekijit sitoutuvat
prosessiin ja ovat aidosti mukana siind. Muutoin BIKVA voi jdddi jokseenkin ulkopuoliseksi ja
sivussa kulkevaksi tutkimukseksi tai selvitykseksi ja muutoksia ei saada aikaan. Arvioija ei ole
se henkil, joka muuttaa asioita, vaan hidn antaa tyontekijoille ja johdolle mahdollisuuksia, tilaa
ja “eviitd” asiakaskokemusten ja asiakaspalautteiden hyodyntimiselle. Arvioijan voisi ndhdi
jonkinlaisena aktiivisena valmentajana arviointiprosessin aikana. Varmasti myos kokemus ja
arvioijan henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat prosessin etenemiseen.

Menetelminid BIKVA eroaa tavanomaisista fokus- tai teemahaastatteluista. Jalkimmaisissi
teemat ovat useimmiten — toisin kuin BIKVAssa — etukidteen valmisteltuja. BIKVAssa lihdetddn
liikkeelle mahdollisimman avoimesti asiakkaiden esiin tuomista kokemuksista. Tdm4 taas tuo
arvioitsijalle lisdd haasteita. Asioita ei ole syytd ohjailla liian johdattelevilla kysymyksilld — mihin
sudenkuoppaan on varsin helppo astua. Ryhméihaastattelussa ja etenkin BIKVAssa pitdd osata
sietdd hiljaisuutta — hetken hiljaisuus saattaa synnyttdd uudenlaista ja innostavaa ajattelua. T4-
mi ilmi6 ei ole mitenkéin helposti hallittavissa. Jannitteet korostuvat kokemuksemme mukaan
etenkin tyontekijdhaastatteluissa, joissa jonkinlainen puolustusilmié koettua uhkaa vastaan voi
esiintyd. Asiakkaiden kokemukset saatetaan kokea kritiikkind omaa ty6ti kohtaan.

Joissakin BIKVA-hankkeissa on kiytetty opiskelijoita haastattelijoina. Jatkossa olisi mielen-
kiintoista verrata opiskelijoiden ja vihdn kokeneempien haastattelijoiden interventioita BIKVAssa.
Eroavatko tulokset toisistaan jollakin tavalla? Jos eroavat, niin misti erot johtuvat ja minkalaisia
erot ovat?

Haastattelutilanteet ja haastateltavat kohderyhmit saattavat vaihdella monin eri tavoin, eikd
BIKVAa varmaankaan voi toteuttaa ihan samanlaisena kaikissa palvelu- ja tydyksikoissi. Riittavésti
kokemusta siitd, mitkd elementit BIKVAssa ovat suhteellisesti pysyvid ja mitkd vaihtelevia, ei vield
juurikaan ole. Alustava arviomme on kuitenkin se, etté pitdd olla rohkeutta toimia eri tavoin eri
konteksteissa, olla avoin — eiki ripaus luovuutta ryhmihaastattelutilanteissa ole pahitteeksi.

Hankkeen vastaavan ohjaajan kokemuksia

RirrTA HIRSIKOSKI

Vaasalainen lastensuojelun avohuollon Vayld-hanke pédsi syksylld 2004 mukaan Stakesin ver-
taisryhmadin, jossa pilotoitiin tanskalaista BIKVA-arviointimenetelmii erilaisten toimintaym-
paristojen kiyttoon. Opin tuolloin ymmirtimain, ettd arviointi on hyva kdytinnon tyokalu
ja kehittdmisen viline. Ennen BIKVAan tutustumista arviointi oli ndyttaytynyt minulle oman
tydarkeni ulkopuolisena, akateemisten tutkijoiden toimintakenttana.

BIKVA-menetelma istui hyvin lastensuojelutyon arviointiin, vaikka lastensuojelutyon han-
kaluus ja vaikeus voisivatkin ohjata ajattelemaan toisin. Arviointiprosessi tuotti paljon hyvii
materiaalia kehittdmistyon tueksi. Kehittimishankkeena mallinnettu uusi avohuollon tydmuoto
rakentui nyt asiakkaiden panoksella. Asiakkailta 16ytyi vastauksia kysymyksiin: Mitd ja miten pitiisi
tehdd, ettd nuoren ja perheen tilanne tulisi autetuksi ja heidédn selviytymismahdollisuutensa han-
kalassa elimintilanteessa paranisivat? Oliko puuttumisen tapamme tuloksekas? Asiakkailta 16ytyi
kykyd, halua ja tahtoa tuottaa vastauksia toiminnan perusteiksi. Tdstd nakokulmasta tarkasteltuna
Viyld tiydentid ja tehostaa lastensuojelun avohuollon palvelukarttaa oikealla tavalla.

Pitdisi olla ndyttod valtuustolle rahasta esim. sddstot, jotka Viylistd tulevat. Voisiko joku
tehdd laskelmat Viylin mukaantulosta pompottelukierroksen (= palvelusta palveluun) sijasta?”
kehotti erds vanhempi.
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Ryhmadn kantava voima

Viyldn arviointiin koottiin tydryhma 3+1. Koko arviointiryhmad osallistui yhteisiin pilottiryhmén
kokoontumisiin Stakesissa ja suunnitteli sieltd saadun ohjauksen ja vertaiskokemuksen tuella
paikallisen BIKVA-toteutuksen. Yksi (1) jasenistd oli prosessissa selkeimmin ulkopuolinen ja siksi
toimi ryhmien haastattelijana ja moderaattorina. Toinen ulkopuolinen jasen toimi ryhmatilanteis-
sa dokumentoijana ja ajanseuraajana seki johti aineiston teemoittelua. Kolmas analysoi ja arvioi
prosessin kulkua seki osallistui my6s omalta paikaltaan haastateltavaksi. Mini, vastaava ohjaaja,
asiakkaille tuttuna henkiloni hoidin ryhmien koollekutsumiset ja tilanteiden fyysiset valmistelut,
hoidin dokumentaation sihkoposteineen ja muistioineen seki olin osallisena paikaltani tyonte-
kijoiden ryhmihaastatattelussa. Myos raportoinnin kokonaisuus oli minun vastuullani. Selkei
roolijako arviointiryhmissd helpotti prosessin toteutusta kokonaisuutena.

Arviointiryhmén yhteinen osallistuminen vertaisryhmiin Stakesissa oli arviointiprosessin
onnistumista tukeva asia. On selvii, ettd useampi havainnoija ja arvioija omaksuu kiyttoonsa
suuremman maéran tietoa ja kokemuksia kuin yksin tyota tekeva.

Arvioinnin toteuttaminen ryhméty6nd edellytti hyvii etukiteissuunnittelua ja dokumentaa-
tiota, mikd helpotti kehikon koossa pysymisti ja raportointity6td loppuvaiheessa. Ilman ryhmaa
olisi ainakin minulla ollut vaikeuksia pitdd menetelmai asiakasldhtoiseni. Asiakkaan nikokul-
masta arviointitydoryhma edusti eettisyyttd ja parempaa demokratiaa. Ryhma pystyy paremmin
sdilyttdmain aineiston tarkastelun edellyttimin objektiivisuuden.

Loimme ryhméssd monidédnisesti omaa malliamme toteuttaa BIKVA-arviointi ja yhtd mo-
niddnisesti veimme sen testattavaksi Stakesin vertaisryhmién. Testaaminen tarkoitti kdytinnossa
keskustelua, kysymyksid ja vastauksia, toisenlaisia nakemyksid ja kokemuksia. Oma tapa tismentyi
ja usko sen kestivyyteen vahvistui. Stakesin vertaisryhmain osallistuminen oli sekin BIKVA-
ajatuksen mukaista; jokainen sai osallistua omalta paikaltaan. Keskusteluissa olimme kaikki
tasavertaisina, ja missio oli yhteinen. Eroa ei tehty tutkijan, johtajan, opiskelijan tai perustyoti
tekevin vililld. Kukin sai mitd etsi.

Oikeaan aikaan

Arviointiprosessin kdynnistiminen Vayldlld oli hankkeen kannalta oikea-aikainen. Hankkeen
elinkaaressa elettiin puolivilid. Toimintamallin kokeilu oli kdynnissi. Vastaavana ohjaajana olin
pddvastuullinen Viyldn tyoskentelyn kdytinnon toteutuksesta. Toimimmeko tiiminé yhteisen
linjan mukaan ja asiakkaiden suuntaan tasa-arvoisesti? Painotimmeko oikeita asioita? Oliko
toimintamme oikeassa suunnassa suhteessa lastensuojelukenttdan kokonaisuutena? Oli pysih-
dyttavi yhteisesti tarkastelemaan ja arvioimaan tehtyja valintoja. BIKVA-arviointi tarjosi tihin
hyvin tukiprosessin.

Aloittelimme samanaikaisesti myos Viylin tyomuodon mallinnusta tietokoneavusteisesti
QPR-ohjelmalla, ja sen tiimoilta kivimme lastensuojelukentin yhteistd keskustelua asiakaspro-
sessien sisdlloistd. BIKVAn avulla saatu asiakasnikemys ohjasi meitd tarkastelemaan erityisemmin
asiakkaan kannalta merkittivid kohtia prosessista. Esimerkiksi asiakkuuden aloitukseen loimme
henkilokohtaisen saattamiskdytinnon ja yhteiseen aloituspalaveriin selkedn keskustelustruktuurin.
Nuoret ja vanhemmat kokivat yhteisen aloituksen hyviksi ja siind prosessoitavan informaation
koko asiakkuuden kannalta tirkedksi.
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Innostus ja voimaantuminen

Lastensuojeluty6 on toki antoisaa ja onneksi valilld palkitsevaakin tyotd. Silti innostumisen aiheet
ja positiiviset kokemukset ovat kaikki enemman kuin tervetulleita tyon arkeen. BIKVA-prosessista
kehkeytyi tdllainen innostuksen ldhde. Menetelmén selkeys ja toisaalta luovuudellekin tilaa jatts-
vd luonne, toteutuksen tuki suoraan omaan tychon ja positiiviseksi vérittynyt kanssakdyminen
muiden arviointityoldisten kanssa tekivit siitd mielekkdan kokemuksen. Kohtaaminen organisaa-
tion eri tasoilla ja nimenomaan asiakkaan asioissa oli hohdokasta. Oli tervehdyttividd huomata,
ettd pienet konkreettiset teot yhdessd asiakkaan kanssa olivat suuria askelia ja yhteiskunnan
ylemmilldkin foorumeilla tunnustettuja. Riittdvdn ajan antaminen asiakkaalle, osallistuminen
hinen arkiympyroihinsi ja kiireeton kohtaaminen olivat asiakkaalle tarkeitéd asioita. Pddttdjien
keskustelussa vahvistettiin samaa asiaa: “Tarvitaan aitoa valittimistd ja kontaktia.”

Oman innostuksen osuutta lisisi se, ettd asiakaskin oli innostunut. Informoidessani tulevasta
arviointiprosessista keskustelu asiakkaan kanssa oli yhteistydpuhetta. Kerroin BIKVAlla saadun
arviointitiedon tukevan kehittdmistyotd, jolla tahdomme ohjata Vayldn tyomallin tukemaan
entistd paremmin asiakasta. Asiakas tuntee tirkeytensd, kun hinen osuuttaan pyydetdan kehitta-
mistyohon mukaan. "Meidit otetaan vakavasti” oli erddn vanhemman toteamus mukanaolosta.
Oleellista on myds se, ettd osallistaminen on merkityksellistd asiakkaan aktivoinnissa ja hinen
omassa voimaantumisessaan. Asiakas punnitsee omaa tilannettaan arvioidessaan palvelun toi-
mivuutta ja médrittelee siind myos omaa rooliaan.

Innostus lapiisi koko organisaation. Tyontekijoille BIKVA tarjosi yhteisen reflektointitilai-
suuden ja oman paikan tarkastelun kokonaisuudessa. Tekijit saivat paljon kaivattuja "peileja”
toiminnalleen. Ei ollut tarvetta puolustella tai selittdd asiakkaan palautetta, vaan miettid ddneen
asiakkaan nakemysten mahdollisia perusteita omassa tyossi ja sitd, miten niistd voitaisiin ottaa
opiksi. Lautakuntatasolla ja sitd ylemmilli tasolla innostuttiin arviointiprosessin tavasta siirtaa
tietoa. Keskustelua ja nimenomaan asiakkaiden tuottamien autenttisten puheenvuorojen tuo-
mista keskusteluun pidettiin hyviana. Totuttu tapa saada tietoa on lukea selvityksid ja raportteja
irrallaan asiakkaan eldvistd elamastd. Sellaiseen turtuu.

On ymmirrettdvii, ettd kun on perustyotd tekevin lastensuojelutydntekijin roolissa ja saa
olla mukana kuljettamassa organisaation kaikkia tasoja innostavaa arviointiprosessia eteenpéin, se
lisdd omaa innostumista ja tydmotivaatiota vahvasti. Asiakastyossa tyontekijan motivoituneisuus
ja innostuneisuus ovat hyvin yhteistyon edellytyksi.

Jalostuminen ja vaikutukset

Tyontekijin ja asiakkaan innostuminen samasta asiasta lihentia. Asiakassuhteen luottamuksen
laatu paranee, ja se vaikuttaa yhteiseen tyoskentelyyn positiivisesti. Asiakasldhtoisyyttd painottava
ty6tapamme saa myds uuden tason, kun asiakas tulee nostetuksi omasta arjestaan vaikuttajan
asemaan. Hin saa tuoda oman asiantuntemuksensa ja kokemuksensa my6s laajemmin palvelujen
kehittimisen perusteiksi. Asiakasta kuullaan organisaation kaikilla portailla. Asiakas myds ymmar-
tad roolinsa tarkeyden. ”Ettd moni muukin nuori saisi tillaista apua, lasten ja nuorten ongelmiin
puututtaisiin aikaisemmin”, perusteli vanhempi osallisuuttaan. Lastensuojelun asiakkailla ei ole
téllaisesta aikaisempaa kokemusta. Ehkd myos itse tyontekijana olen joskus kokenut, ettd ”pienen
ihmisen” asiat ja nikemykset eivit kiinnosta omalla voimallaan kulkevaa byrokratiaa.

BIKVA vahvisti ja konkretisoi minulle asiakasldhtoisyyden ilmenemismuotoja. Aiemmin
olimme yrittineet saada kokoon vanhempainryhmai tavoitteena tarjota vaikeassa tilanteessa ole-
ville perheille vertaistukea. Lihestyimme asiaa ongelmakeskeisesti. Yksikddn aikuinen ei innostu-
nut. BIKVA-prosessista jalostuneena tarjosimme vanhemmille mahdollisuutta osallistua ryhmaién,
jossa vahvana oli kehittimisen nikokulma. Vanhempia pyydettiin mukaan miettimaéin hyvii ja
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oikeita tapoja tukea perheit, jotka tulevat avopalvelusta Viylan piiriin. Saimme ryhmén kokoon
helposti. Ryhmaissi kisiteltiin aikuisten ja perheiden vaikeuksia, jaettiin iloja ja suruja. Viylid sai
tunnustusta toiminnastaan vanhemmuuden ja nuoren tukena ndissd perheissa. Tamahan oli sitd
vertaistukea. Oivallus kulki arviointiprosessin myotd eteenpédin, muun muassa keskusteluihin,
joissa pohdittiin vaikeutta osallistaa huoltajia koulujen vanhempainiltoihin.

BIKVAn myotd asiakaskontakteissa kiytetty kieli sai uusia vivahteita. Viylidn tyontekijit
alkoivat yhdessd asiakkaan kanssa etsid ratkaisuja ja uusia suuntia. Kartoitusvaiheeseen kuuluvan
alkuhaastattelulomakkeen suorista kysymyksistd luovuttiin ja tilalle tarjottiin enemmén avoimia
kysymyksid, joissa asiakas itse sai madritelld merkityksii ja keskustelun suuntaa. ”Vayld on meille
mahdollisuuksien paikka”, kuvasi erds vanhempi. Lastensuojelutyohon tillainen mahdollisuuksien
maailma ei ole kuulunut. Lakien ja asetusten seuraaminen on leimallisempaa. My6s tyontekijoiden
osalta muistutus luovuudesta ja uudenlaisista vaihtoehdoista toimia on paikallaan. Tarkasteltaessa
ratkaisuvaihtoehtoja palveluista késin jamédhdetddn helposti tietynlaisiin totunnaisiin kdytant6ihin
ja yritetddn mahduttaa asiakkaan tilanne niihin.

Jarjestimme yhdeksin kymmenestd ryhmahaastattelusta Viylan omissa tiloissa Nuorten
kulttuuritalolla. Koimme, ettd paikalla oli merkitystd. Nuorten ja vanhempien oli helppo tulla
tilaan, silld paikka oli kaikille tuttu. Halusimme my®6s vahvistaa epévirallisuuden imagoamme
tuomalla kaikki haastateltavat toimitilaamme virallisen kokoustilan sijaan ja samalla tehda joh-
tavassa asemassa oleville tutuksi Viylan ohella myos nuorten vapaa-ajan toimintaymparistoa.
Niin ikd4dn halusimme tilavalinnalla viestii verkostoitumisestamme nuorisotoimen kanssa. Johtoa
ja paittdjid edustaville ryhmille varasimme haastattelujen alkuun aikaa voidaksemme esitelld
kohdennetusti Viylin toimintaa ja lastensuojelun tilannetta yleensi. Osallistujat saivat aikaa
my6s kysymyksiin ja kdyttivatkin sitd hyvin. En usko, ettd samaa tiedottamisen ja vaikuttamisen
tasoa ja laatua voisi saavuttaa pelkkien asiakirjojen varassa toimimalla. Yhteisessid keskustelussa,
vuorovaikutuksessa, syntyvi tieto on vahvempaa ja todellisempaa. Haastattelu on hyvi tilaisuus
lisitd organisaation eri tasojen tietimystd lastensuojelun kokonaisuudesta ja ajantasaistaa ym-
marrystd sen toimintakulttuurista.

Vaikuttamistyd on usein monimutkaista ja byrokraattista. BIKVA-kokemus lisisi uskal-
lusta ja ymmairrystd sithen, ettd vaikuttamistyd voi oikean muodon 16ydyttyi olla mutkatonta,
helppoakin. Kielen kiyton sditely voi auttaa viestin viejad. Nuoren kanssa puhutaan eri tavalla
kuin vanhempien. Ammattikieli on helpompaa tyontekijoille ja johdolle, kun taas paittdjien
kanssa keskustellaan yleiskielelld. Asiakkaan d4nen autenttisuus siilytetdin, vaikka se tarjotaan-
kin kuulijalle ominaisella tavalla. Oheismateriaalin suhteenkin voi tilanteita sdddelld. Paittdjien
tyoskentelykulttuuri huomioiden heille jaettiin asialista kirjallisena, kun muissa ryhmissi asiat
tuotiin esiin ilman paperia. Joskus uusi ja yllattiava tapa viestid on tehokkaampi kuin harkiten
valittu ja kohdennettu tapa. BIKVA kokonaisuutena oli uusi ja ylldttdva. Se toimi. Jo moneen
otteeseen on haastateltavina olleilta henkil6iltd tullut positiivista palautetta liittyen erityisesti
tiedon vuorovaikutukselliseen prosessointiin.

Toteutus tuloksiksi

BIKVA-arviointiprosessin lapivieminen tuo ensimmadisend mieleeni ajatuksen, ettd matka oli mu-
kavampi kuin perille tulo. Prosessin aikana tehdyt oivallukset, innostukset ja vaikuttamisty® olivat
merkittdvid ja mielekkiitd kokemuksia kaikille osallisille. Matka oli kanssakdymisti ja yhteistd
keskustelua. Padtepisteessi tuli eteen arviointiraportin kirjoittaminen ja tulosten méarittely.
Tulokseksi voi onneksi kirjata prosessin koko toteutuksen. Oppimiskokemuksia ja ituja
uudelle voi saada lukemalla ryhméihaastatteluista teemoitellun aineiston: sen, miti organisaation
eri tasoilla on sanottu. Nopeampi tapa tutustua arvioinnin tuloksiin on lukea aineistosta kerétyt
kehittimisehdotukset: ne kehittdmisen kohteet, joita asiakkaat, tyontekijit, johto, lautakunta ja
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padttijit ovat tuoneet esiin Vidyldn ja myds koko palvelusektorin toiminnassa. Tulososaan on
kirjattu mys arvioinnin aineiston mukaan laaditut Vaylan toiminnan laatutekijit. Viylan laadun-
madrittdjid ovat asiakkaat. Arviointityoryhmai on nivonut prosessin yhteen myos vaikuttamisen
vilineeksi ja esittdd tulososassa suosituksia lastensuojelun avohuollon toiminnan kehittimiselle.
Tulososa on siis kaikin tavoin eteenpiin vievid, matka jatkuu...

BIKVA-menetelma raataloityna perheryhmassa

Hexna Romo

Kirjoituksessani kerron seikkaperiisesti BIKVA-menetelmén raétéloidystd toteutuksesta Perhe-
paikka Hermannin perheryhmissd. Tama rdatalointi ohjaa koko prosessia, joka etenee suun-
nittelusta kdytdnnon toteutukseen ja arviointiin seki kertoo, mité tillainen riitiloity BIKVA-
menetelmd on tekemisend.

Perheryhman arvioinnin kehittdminen

Perheryhmitoiminnan arvioimiseksi alusta saakka, vuodesta 1999, on ollut kiytossd palaute-
lomake, joka on lihetetty perheille noin kuukauden kuluttua perheryhméjakson paittymisen
jilkeen. Padsddntoisesti palautelomakkeella saatu palaute on ollut myonteistd ja positiivista,
joten palautteista ei ole noussut selkedd kehittimisen tarvetta kdytdnnon tydohon eikd haasteita
ohjaustyolle. Perheryhmissd on pohdittu jo parin vuoden ajan palautelomakkeen lisiksi uusia
tapoja saada palautetta.

Syksylld 2004 Helsingin sosiaaliviraston yksikoille tarjoutui mahdollisuus hakeutua Stakesin
jarjestimaidn BIKVA-menetelmdn kokeiluun, jossa ldhtokohtana ovat asiakkaiden nikemykset
palveluiden laadusta ja vaikuttavuudesta. BIKVA-menetelma osoittautui kdytdnnon toteutuksen
kautta hyviksi vaihtoehdoksi palautelomakkeille. Uutta tissd arviointimenetelmissi oli ryhmi-
haastattelun lisiksi myos se, ettd menetelman myotd palautetta saadaan jo toiminnassa mukana
olevilta perheiltd eikd, kuten aiemmin, vasta perheryhmijakson paittymisen jilkeen. Téllaisen
arvioinnin lihtokohtana on mielestdni asiakkaiden mahdollisuus ottaa itse enemmaén vastuuta
kayttaimastddn palvelusta ja sen toimivuudesta, ja heidin nikemyksensi palveluiden laadusta
otetaan mukaan kehitystyon vilineeksi. Nédin asiakkaat ndhddin ennen kaikkia toimijoina, joiden
omaa vastuuta elimdstddn ja arkieliminhallintaansa voidaan tillaisella osallistamisella tukea.
Asiakkaat hyotyvit osallistuessaan kayttdmansi palvelun arviointiin myds niin, ettd se mahdollistaa
heidin tiedonsaantinsa toiminnan sisillostd ja omasta mahdollisuudestaan osallistua kidyttiminsi
palvelun kehittamiseen. Mielestdni heidédn tarpeensa tuotettavalta palvelulta tulevat ndin ainakin
osittain huomioiduksi, ja tdhdn BIKVA-menetelmailld perheryhmin arvioinnissa pyrittiin.

Arviointi on saanut tirkedn aseman erilaisten palveluiden ja organisaatioiden kehittdmi-
sessd nykyisin. Perhepaikka Hermanni on yksi yhteiskunnan kansalaisilleen palveluita tarjoava
yksikko, jonka tehtdvinid on selvittdd, ovatko sen tarjoamat palvelut toimivia ja miksi, jotta se
voisi palvella kdyttdjidan paremmin. Tyoyhteisossimme kidydédan jatkuvasti arvioivaa keskustelua
tavoitteistamme ja tytavoistamme seki asiakkaiden osallistamisesta ja heiddn toiminnallemme
antamastaan palautteesta. Arvioinnin merkitys korostuu mielestdni juuri tarjottujen palvelui-
den toiminnan ja tavoitteiden toteutumista arvioitaessa. Onko pdisty asetettuihin tavoitteisiin?
Vastaako tarjottu palvelu kohderyhmin tarpeisiin? Mielestdni arviointi yksittdisen tyontekijan
samoin kuin koko tydyhteison kannalta antaa mahdollisuuden palvelun tarjoajana tutkia omaa
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osaamista ja tyGtapoja, ja ndin avautuu mahdollisuus ammatilliseen kehittymiseen. Téllainen ote
arviointiin antaa mielestdni positiivisen nakokulman arvioinnin tekijoille.

BIKVA-menetelman toteuttaminen perheryhmassa

Ensimmainen tehtavda BIKVA-menetelmin kehittimishankkeessa oli oman tyoyhteison kehittdmis-
hankkeen suunnitelma BIKVA-menetelméin toteuttamiseksi. Ennen Stakesin BIKVA-tyokokousta
20.10.2004 toivottiin, ettd kaikki yksikot, jotka tulivat mukaan Stakesin kehittdmishankkeeseen,
lukisivat FinSocin julkaiseman arviointiraportin BIKVA-menetelmistd. Hanne Kathrine Krogstru-
pin ”Asiakasldhtoinen arviointi BIKVA-malli” oli selked ja perusteellinen opas BIKVA-menetelméin
toteuttamiseksi. Raportin lisdksi suositeltiin luettavaksi Colin Robsonin (2001) teos ’Kdytdannon
arvioinnin perusteet”. Robsonin kirja kannusti arvioivaan tydotteeseen ja rohkeuteen kiytannén
tyon arvioimiseksi ilman aiempaa arviointikokemusta. Kirja antaa mielestdni riittavasti tukea
ja selkeyttd arviointiin, vaikka arvioijalla ei olisi minkédanlaista arvioijan taustaa tai koulutusta.
Suosittelenkin Robsonin teosta kaikkiin tuleviin BIKVA-hankkeisiin sekd arvioinnin kdytinnon
ldheisend perusteoksena kaikkien arvioinnin kanssa tyoskentelevien kisikirjastoon.

Oma innostuneisuuteni sekd ymmarrys ja halu osallistaa asiakkaat yhteiselle arviointimat-
kalle saivat minut kokeilemaan BIKVA-menetelmian kiytt6d perheryhmin arvioinnissa. Toteut-
tamaani kdytinnon tyotd kannustivat koko matkan ajan Robsonin (2001) teoksen loppusanat,
jotka hin on lainannut yhdeltd varhaisimmista arvioijista Lee J. Cronbachilta (1982): "Kukaan
ei opi kaikkea arvioinnista; jokainen kokemus opettaa jotakin uutta. Toisaalta édlykis vasta-alkaja
voi hyvin tehdi jotain tervetullutta uutta. Jos organisaatiossa kukaan ei ole erityisesti arvioin-
titehtdvddn perehtynyt, voi hyvin tuettu ja ohjattu noviisi helposti tuottaa arviointiaineistoa ja
tuottaa siten uusia ajatuksia ja avata uusia mahdollisuuksia. Arvioija on usein henkild, joka voi
“ry6mid” minne vain ja puhua kenen kanssa tahansa. Siten hin voi saada asioista kuvan, jota
kenelldkdan muulla ei ole. Timan mahdollisen tahdikas kidyttiminen vaatii enemmaén kypsyytta
kuin erityisasiantuntijuutta.”

Mista haastattelija?

Koska BIKVA-menetelmdn mukaan tehtdvissd ryhmihaastattelussa painotettiin ulkopuolisen
haastattelijan kidytto4d, ehdotin Diakonia-ammattikorkeakoulun opettajalle opiskelijalle tarjot-
tavaksi omana kehittimishankkeenaan BIKVA-menetelmdn mukaiseen ryhméhaastatteluun
osallistumista ulkopuolisena haastattelijana. Erds sosionomiopiskelija innostui tehtivisti ja
lupautui haastattelijaksi hankkeeseemme. Hénen toimimiseensa ulkopuolisena haastattelijana
tarvittiin lupa ulkopuolisen haastattelijan kdyttimisestd hankkeessamme. Tapasimme opiskelijan
kanssa 25.10.2004 ja esittelin hinelle BIKVA-menetelmin idean ja suunnitellun toteuttamisen
perheryhmissd. Sovimme, ettd myds hidn lukee FinSocin arviointiraportin ja Robsonin (2001)
teoksen. Tapasimme my0s toisen kerran ennen ryhmihaastattelua, jolloin suunnittelimme
yhdessd ryhmahaastattelussa esitettdvit kysymykset BIKVA-menetelmin ohjeistusta kiyttden.
Ennen ryhmihaastattelua tapasimme vield Perhepaikka Hermannissa 8.11.2004, jolloin esittelin
haastattelussa kéytettavin tilan ja sovimme huoneeseen siirrettivistd nojatuoleista, tuuletuksesta,
kahvitarjoilusta ja lastenhoidosta haastattelun ajaksi.

Haastattelijalla oli merkittdvi rooli perheryhmin ryhmihaastattelun haastattelijana. Mie-
lestdni haastattelijan rooli on erittdin vaativa, ja piddn tirkeind mydos sitd, ettei haastattelija tuo
liikaa itseddn esiin vaan keskittyy haastateltavien mielipiteiden esiin saamiseen. Haastattelijan
kasissd on hyvin ilmapiirin luominen ja kaikkien haastatteluun osallistuvien d4nen kuuluminen
sekd se, kuinka hidn onnistuu saamaan keskustelun kdyntiin ja viemiaén sitd koko ajan eteenpdin
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sovitun ajan puitteissa. Mielestdni haastattelijamme onnistui vaativassa tehtdvissdan ilman
aiempaa kokemusta vastaavanlaisesta roolista. Hian valmistautui huolella etukiteen lukemalla
itse hankkimaansa ryhméhaastatteluja kasittelevad kirjallisuutta ja yhteisissd tapaamisissamme
piti tirkednd tutustua haastattelutilaan ja sen jirjestimiseen ryhméihaastattelua varten mahdol-
lisimman viihtyisdksi haastateltavilleen. En kertonut haastattelijalle etukiteen haastateltavista
muuta kuin lukumiirin ja heiddn motivoituneisuutensa haastatteluun.

Haastattelijan onnistumisesta haastattelijan roolissa kertoo heti haastattelun jilkeen per-
heryhmiin osallistuvien haastateltavien kommentit hyvisti haastattelukokemuksesta ja heidin
innostuneisuudestaan osallistua uuteen ryhméhaastatteluun, jos sellainen olisi jarjestetty. Haas-
tattelija tekee perheryhmin ryhmihaastatteluista haastattelijan nikokulmasta oman opinniy-
tetyonsa.

Avaavat kysymykset

Kerroin perheryhmiin osallistuville perheille BIKVA-menetelmisti ja ryhméhaastattelusuun-

nitelmastamme. Kaikki nelja ryhmassd mukana ollutta olivat innostuneita ja motivoituneita ja

antoivat suullisen luvan ryhmihaastatteluun seki haastattelun nauhoittamiseen. Perheryhmassa

mukana olleet innostuivat siitd, ettd juuri heidan oma kokemuksensa ja mielipiteensd perheryh-

min toiminnasta oli tirkedd tissd hankkeessa. Sovimme ryhméhaastattelupdiviksi tiistain 9.11.

kello 12.00-13.30 Perhepaikka Hermannin Kissankulmahuoneessa. Samalla sovimme, ettd mini

ja perheryhmin toinen ohjaaja hoitaisimme lapsia haastattelun ajan toisessa huoneessa, Huvi-

kummussa. Perhepaikka Hermannin tilat mahdollistavat eri tilojen yhtdaikaisen kiyton, koska

yksikossé on tilaa 236 neliometrid ja kuusi erikokoista huonetta sekd kaksi keittiota.
Ryhmihaastattelu toteutettiin perheryhmassa 9.11.2004. Haastattelija nauhoitti haastattelun.

Haastattelussa kiytettiin seuraavia kysymyksia:

1. Mikai tdssd ryhmassd on hyvaa? Miksi?

2. Mika tdssd ryhmissd on huonoa? Miksi?

3. Taélld on erilaisia ohjattuja toimintoja (yksilo- ja ryhmékeskustelut, askartelutuokio, ohjattu

leikkihetki, lauluhetki, retket ja osallistuminen avoimen toiminnan tapahtumiin ja vierai-

luihin, ruuanlaitto/leivonta).

Misté niistd olette pitineet? Miksi? Mistd niistd ette ole pitineet? Miksi?

Olisiko teilld joitakin uusia ideoita tdhdan ryhmain?

v o

Mitd piditte tirkednd tdssd ryhmissi?
6. Haluaisitteko sanoa vield jotakin muuta?

Mita haastattelun jalkeen?

Haastattelun jdlkeen haastattelija 1dhti purkamaan haastattelua kirjalliseen muotoon, litteroi-
maan.

Haastateltavat jdivit haastattelun loputtua hetkeksi jakamaan yhteisid tunnelmiaan. He ker-
toivat meille ohjaajille, etti pitivit ryhmihaastattelua hyvianid kokemuksena ja olivat halukkaita
osallistumaan mahdollisiin uusiin haastatteluihin. He kertoivat myos kehuneensa perheryhmia
ja olivat ilahtuneita, ettd olivat kaikki yhtid aikaa koolla haastattelun aikana.

Ryhmihaastattelun haastattelija ja mind tapasimme 11.11.2004 Perhepaikka Hermannissa,
ja haastattelija kertoi kokemuksistaan haastattelijan roolista. Hinen mielestddan haastattelu oli
onnistunut, koska kaikki haastateltavat puhuivat ja vastasivat kaikkiin kysymyksiin. Tunnelma
oli rento, ilmapiiri miellyttdva ja keskustelu avointa. Haastateltavat nauttivat siitd, ettd saivat
puhua ja ettd heitd kuunneltiin. Aikataulussa my6s pysyttiin hyvin. Vaikeaksi haastattelija koki
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keskustelujen ronsyilyn kysymysten ulkopuolelle sekd haastateltavien puhumisen toistensa péille.
Sovimme tuolloin, ettd hin haastattelee perheryhméin ohjaajat 29.11.2004 kello 11.30-12.30,
jolloin hidn nostaa keskustelussa esille keskeiset teemat perheryhmissi olevien perheiden ryh-
mihaastattelusta.

Perheryhmén ohjaajien haastattelu toteutettiin Perhepaikka Hermannin Taikavuorihuonees-
sa. Tuon haastattelun tarkoituksena oli suunnitella ja kehittdd toimintaamme ja mahdollisesti
muuttaa toimintatapojamme ryhméhaastattelun keskeisen teeman pohjalta saadun palautteen
perusteella.

Ohjaajien haastattelun jilkeen en nahnyt tarpeelliseksi toteuttaa johtajien haastattelua,
koska perheryhmin ohjaajana etsin BIKVA-menetelmin toteutuksella kehittimiskohteita
kdytinnon tyohon. Perhepaikka Hermannin johtaja on ollut kehittimishankkeen alusta asti
mukana BIKVA-menetelmin vaiheissa ja tietoinen seki asiakkaiden ettd ohjaajien haastattelujen
tuloksista. Poliittisille pdattdjille ryhméhaastattelun tuloksia ei ollut tarpeellista esittdd, koska
talla kehittdmishankkeella haettiin vahvuuksia ja kehittimiskohteita juuri kidytdnnén ty6hon.
BIKVA on mielesténi erittdin hyvd menetelma yhdeksi arviointivilineeksi, joka on myos helposti
sovellettavissa kdytinnon tyohon ja arvioinnin tavoitteisiin.

Miten teemoittelen?

Ryhmihaastattelusta saatu aineisto oli luonteeltaan kvalitatiivista eli puheen tuottamista, sanoilla
ilmaistua arviointia. Ryhméahaastattelun tulosten analysoinnin olen tehnyt haastattelijan litte-
roimasta tekstistd. Ryhméhaastattelun tarkoituksena on ollut perheryhmiatoiminnan laadullinen
arviointi esittimalla kysymykset: "Mikd toiminnassa on hyvda? Mikd huonoa?”. Silti ajatuksena
on ollut aineistoldhtoisten tulosten esiin saaminen eikd valmiita kysymyksid ole muotoiltu liian
rajallisiksi etukéteen. Tarkoitus on ollut tuottaa mahdollisimman uutta ja haastateltavien omiin
kokemubksiin perustuvaa tietoa. Mini olen etsinyt tuloksiksi keskeisid teemoja, jotka ovat nousseet
esiin haastattelussa. Teemoiksi olen nostanut ryhméhaastattelussa esiin tulleet arviointikysymys-
ten vastaavuudet. Olen tarkastellut vastauksia siten, ettd olen teemoittanut esiin tulevia asioita
niin, ettd usein toistuvat asiat olen valinnut yhdeksi teemaksi. Toisaalta olen myos valinnut yk-
sittdiseksi teemaksi jonkin haastattelusta nousseen yksittdisen puheenvuoron, joka on mielestini
tuonut haastatteluun jonkin uuden nikékulman. Robson (2001, 176-177) puhuu teoksessaan
myds teemoista arvioinnin tulosten analyysissd esimerkiksi juuri tdllaisessa ryhmihaastattelussa.
Minusta hin kuvaa hyvin, kuinka nididen teemojen avulla pyritddn selvittimain, mitd aineisto
kertoo arviointikysymysten nikokulmasta. Hanen ajatuksensa tukee hyvin omaa ldhtokohtaani
aineiston kisittelyssd. Arvioijan pyrkimys tulosten teemoittamisessa on Robsonin (2001) mukaan
etsid haastattelusta samankaltaisia osioita. Myos haastattelun katkelmat voivat tuoda esiin jonkin
teeman tai olla merkittdvid jonkin esitetyn kysymyksen kannalta. Niiden sdidnnéllinen esiinty-
minen voi merKkiti erityistd, keskeistd merkitysta tulosten kannalta. Toisaalta hin myos kehottaa
kiinnittdmian erityistd huomiota yksittdisten puheenvuorojen sisaltoon, jos ne vaikuttavat jollakin
tavalla paljastavilta tai yllattaviltd. T4td taustaa vasten olen ottanut keskeisiin teemoihin mukaan
ryhmihaastattelusta yksittdisid kommentteja, jotka sisdltonsid puolesta selittdvit mielestini hyvin
esiin nostamiani teemoja.
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Ryhmahaastattelun tulokset

Perheryhmiissi pidetyn ryhmihaastattelun tuloksena keskeisiksi teemoiksi nousivat seuraavat
teemat:

Joustavuus

”On ollu mahdollista silleen osallistua sen mukasesti, mihin tuntee, et kuinka paljon
tarvii. Mika vélttamattd sit taas kaikissa ryhmissd ei vois onnistua... tai jossain voi olla,
et tuut tiettyni aikana silloin ja silloin tai sitten si et tule.”

”Se on tirkeetd. Mun mielestd pitéis joustaa niinku sen tapojen ja sen elintavan mukaan
ja niinku tavallaan myo6téilld ja tukea sitd. Et niinku jokaisella on omat syyt ja omat
rytminsd ja muuta et se joustavuus tdssd on semmonen asia, joka on tirkee. Monessa
paikassa evitddn osallistuminen kokonaan sen perusteella, ettei pysty yhtend pdivini
kolmesta tulemaan.”

Yksilolliset tarpeet ja tarpeisiin vastaaminen

”Tdd myotdilee meididn jokaisen tarpeita, mikid on tosi hyva juttu. Et tdd tuo ihan eri
tavalla voimavaroja yksinhuoltajan arkeen.”

Vertaisryhmid

”Nimulla on toi verkosto vield vihin sellanen pienimuotoinen, etti tota eikd tunne muita
ditejd ja noin et on tirkeetd et on sellanen paikka ettei tartte miettid, mit4 tekis ja tietdd
et on aina tervetullut ja saa niinku rytmitysti sithen arkeen.”

”Joo ja se et tapaa uusia ihmisié elikd ditejd ja sit et on lapsille leikkikavereita.”

Yhteiset keskustelut

”Sit noist yksilokeskusteluista mi haluisin viel sanoo et oon ollu muutamas... mut tota
kyl mi niinku koen, et ne on hyvid, mut niit ei todellakaan tarvii olla kerran viikossa. Et
mi taas keskustelisin mieluummin néitd ryhméikeskusteluja. Ohjaajan kanssa on aivan
ihana keskustella, mut hin on kuitenkin vetdjdasemassa ja te ootte tavallaan samassa ku
mind.”

”Et parempihan se on, et sité tarjotaan liikaa, voihan siit4 sit kieltayty4, jos siltd tuntuu.”
”Joo, sekin tosiaan, dsken tarkotin sitd, et se on loistavaa, et nditd yksilokeskusteluja tar-
jotaan...”

Yhteinen suunnittelu

”Et se on sellast yhdessd miettimistd ja asioista padttdmistd ettei oo niinku sellasta et ndd
meijdn ohjaajat ois tehny meijan puolesta padtoksid... et se on niinku meisti itsestimme
kiinni.”

Kokemus perheryhmudissii mukana olevana avoimessa toiminnassa

”Et mé sit kuvittelen, et ihmiset tuolla avoimella puolella silleen, et ai tdd on joku niinku
ongelmatapaus...”

”Nii ja sehidn on tirkeetd, et me on 16ydetty paikka, mis meil on hyvi olla.”
”Mut joskus on kiva shokeeraakin... et me ollaan siel kriisiryhmassa...”

”Mut kyl mé oon ollu huomaavinani, et tuol avoimella puolella nikyy sellasii naamoja,
et varmaan ois syytd tulla juttelee tinne perheryhméin... ihan loppuun palaneita.”
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Ryhmihaastattelusta ei 1oytynyt negatiivista palautetta. Yksi haastateltavista piti ryhméin
osallistumisensa huonona puolena sit4, ettd perhe oli saanut flunssakierteen ja koko ajan joku
perheestd oli sairaana, mikd haittasi perheen arkea. Ryhmin huonona puolena pidettiin sit4, ettd
kun jokainen voi tulla silloin kun itselle sopii, yhteisid keskusteluja on hankala jirjestdd niin, ettd
kaikki olisivat paikalla yhti aikaa.

Perheryhman vahvuudet esiin BIKVA-arvioinnin avulla

Arvioinnin avulla saatiin perheryhmén vahvuudet esiin. Ne tulevat hyvin esiin seuraavista kom-

menteista:

+  Paikka, jonne on aina tervetullut ja josta saa rytmitysti arkeen.

«  Sekd didit ettd lapset tapaavat uusia ihmisii ja saavat keskusteluseuraa.

+  Mahdollisuus osallistua oman tarpeen mukaan ja silloin, kun itselle sopii.

*  Joustavuus on tirkedd.

*  Yhteinen ruokailu on tirkeis.

+  Lapset oppivat sosiaalisiksi.

+  Saavinkkejd ja uusia nikokulmia lapsiin ja than mihin tahansa asiaan arkeen.

+  On maksutonta.

+  Tdmai on sellainen hyvi paikka, ettei tarvitse esittdd olevansa mitddn vaan voi olla juuri
sellainen kuin oikeasti on.

+  Tamad on sellainen hyvi paikka, ettei tarvitse koko ajan olla lasten perissa.

+  Seon tirkeidd, ettd me olemme loytineet paikan, missd meilld on hyvi olla.

Ryhmihaastattelun tuloksista kerroin haastattelussa mukana olleille, ja keskustelimme niistd
yhdessd. Haastattelusta saatu palaute oli erittdin positiivista entisten palautekyselyiden malliin,
joten kehittdmiskohteita sai etsid melkein suurennuslasin avulla. Tuloksia arvioidessani 16ysin
kehittimiskohteeksi erddn haastateltavan puheenvuorosta ajatuksen, johon muutkin haastatel-
tavat yhtyivit:

”Niin no tavallaan se sama et ku se on hyvi puoli et ku jokainen voi tulla silleen ku itelle
sopii, ni samalla se on huono puoli silld tavalla, et ditien yhteisid keskusteluja ajatellen... Mut
et tddhdn tapahtuu niin, et muuten sit joutuis siitd joustavuudesta tinkimaan.” Nostin kehitta-
mishaasteeksi jo olemassa olevien joustavuuden ja yhteisten ryhmikeskustelujen kehittimisen:
kuinka toimintamme on samaan aikaan joustavaa ja myos riittdvin motivoivaa ryhméssd mu-
kana olevien perheiden yhteisten keskustelujen toteutumiseksi vertaisryhméssa. Tamén pohjalta
suunnittelimme ja toteutimme kevialld 2005 ryhmékeskusteluja, joiden aiheen perheet saivat itse
valita tarjotuista Lapsen maailma ja Lapsemme-lehdistd, joissa kisitelldan paljon vanhemmuutta
jalapsiperheiden elimai. Kukin vuorollaan alusti lehdesti valitsemansa teeman, josta osallistujat
keskustelivat yhdessid ja sopivat myds keskenddn kaikille sopivan viikonpdivin ja kellonajan tee-
makeskusteluille. Perheet pitivit keskusteluita hyvini ja sitoutuivat hyvin yhteisiin sopimuksiinsa
sekd hoitivat lapset myos keskenddn keskustelujen aikana.

Mita hyotya arvioinnista tydyhteisolle?

BIKVA-menetelmin kidyttiminen perheryhmin arvioinnissa toi tydyhteisoémme yhden uu-
den arviointimenetelmin kiytinnon tydhomme. Kokemukseni BIKVAssa mukana olosta ovat
pelkistadn positiiviset, ja olen erittdin innostunut menetelman kiyttimisestd tulevaisuudessa
osana jatkuvaa arviointiamme niin perheryhmassa kuin avoimessa toiminnassakin. Kdyttimani
BIKVA-menetelma soveltuu mielesténi erinomaisesti yhdeksi arviointivilineeksi kaikessa ihmisten
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kanssa tehtdvissi tyossd ja heille tarjottavissa palveluissa. Haluan kdytinnon arviointikokemuk-
sellani innostaa muita asiasta kiinnostuneita kokeilemaan ja etsiméin erilaisia arviointimalleja
jo kdyttimiensd mallien rinnalle. T4rkein huomioni timén arviointiprosessin aikana kiinnittyy
juuri asiakkaiden osallistumiseen ja heididn mielipiteidensd mukaan ottamiseen heille suunnatun
palvelun arviointi- ja kehittdmistyossd jo heiddn toiminnassa mukana ollessaan, ei vasta asiak-
kuuden pédittymisen jilkeen saatavana palautteena. Robsonin (2001) teos arvioinnista kannusti
minua sithen, ettei arvioinnin toteuttamiseksi ja BIKVA-menetelman kaltaisen arviointivilineen
kayttamiseksi tarvita erityistd arviointikoulutusta, vaan kdytinnon tietoa ja erilaisia malleja
kokeilemalla voi heittdytyd erilaisten arviointien kdyttdjaksi. Sielld, missd on jollekin ryhmalle
suunnattua toimintaa, sielld tidytyy olla myds tavoitteet, ja niiden toteutumista seurataan arvi-
oinnilla. ”Suunnittele, toteuta, arvioi” on ainakin minun selkidrankaani iskostunut jo Helsingin
Lastentarhanopettajaopistossa Ebeneserissd opiskellessani ja vain vahvistunut kiytinnon tyotad
tehdessa.

Ryhmihaastattelu oli kokemuksena uusi ja toi uusia nikékulmia haastateltavien omien ja
yhteisten kokemusten kautta haastattelutilanteeseen. Ulkopuolisen haastattelijan kdyttiminen oli
mielestini ehdottoman tirkedd, jottei asiakkailla eikd haastattelijalla ollut ennakkokasityksii eiki
-odotuksia toisistaan eiki liiallinen tuttuus noussut aitojen mielipiteiden esteeksi.

Arvioinnin esteiksi voisi nousta ainakin kenttiatyontekijéiden haastattelussa pelko tulevasta
palautteesta, jos palautteen vastaanottaja ei oivalla sitd juuri kehittimisen mahdollisuuden lah-
tokohdaksi. Meidén tarkoituksemme oli [6ytdd palautteiden kautta kehittimiskohteita. Pyrkimys
oli saada my6s negatiivista palautetta, jotta olisimme voineet tarttua siihen ja etsid mahdollisia
uusia toimintamalleja nykyisen kdytdnnon parantamiseksi. Saamamme palaute oli erinomaista ja
nosti perheryhmissi jo toimivat vahvuudet esiin. Kokemuksena ja uutena arviointimenetelmana
BIKVA antoi meille uusia nikékulmia ja kokemusta arvioinnista vaihtoehdoksi palautelomakkeille
sekd haastetta kdytdnnon tyon kehittdmisessd. Ajattelen niin, ettd se innostaa aiempaa reflektii-
visempéin tapaan tehdd tyota.

Carol Weissin (1998) siteeraus Robsonin (2001) kirjassa kuvaa mielestini erityisen osuvasti
omaa suhtautumistani arviointiin, jota hin kuvaa ”arvioinnin valaisevaksi tehtdviksi”: "Thmiset
oppivat enemmadn siitd, mitd toiminnassa ja sen jilkeen tapahtuu. He saavat paremmin kiinni
toiminnan vahvuuksista, heikkouksista ja kehittimisen mahdollisuuksista. Vanhoja myytteji
puhkaistaan, uusia ennen tunnistamattomia asioita nousee esiin. Taman tuloksena ihmiset alkavat
ajatella toisin... Vaikka he eivit ehkd heti tee mitdén toisin kuin ennen, ajattelun muutoksella voi
olla tirkeitd seurauksia ajan mittaan heid4n toimintaansa.” Parhaimmillaan saatu palaute innostaa
kehittdimaan tyotd, mutta joskus arvioinnin tuloksena jokin toiminta joudutaan hyodyttomani
lopettamaan. Mutta myos silloin mielestdni arviointi on saattanut toteuttaa tehtdvinsi. Mini
uskon arvioinnin voimaan ja suosittelen BIKVA-menetelmii hyvien kokemustemme myota
kaikille asiakkaiden osallistamisesta kiinnostuneille arvioinnin tekijoille.

BIKVA-menetelman raataloinnilla esiin keskeiset asiat

Mini innostuin BIKVAsta kuten tydyhteisommekin, ja aiomme kiyttd4 sitd jatkossakin seki in-
nostaa muita yksikoitd BIKVA-arviointiin. Mielestini BIKVAn ydin on juuri ryhmiahaastattelussa
tuotettu palaute, koska ryhméihaastattelu saattaa antaa palvelusta sellaista tietoa, jota valmiilla
rajatuilla kysymyksilld ei esimerkiksi palautelomakkeilla saada. Ryhméahaastattelun avoimet kysy-
mykset, kuten "Mika on hyvaa? Mikd on huonoa? Mistd piditte? Misti ette pid4?” mahdollistavat
mielipiteiden vapaamman ilmaisemisen, koska valmiiden palautelomakkeiden kysymykset on
voitu muokata tekijoiden nakokulmista ja tietyistd valmiista palautteiden odotusarvoista. En-
simmdisen BIKVA-kokemuksen jalkeen my0s asiakkaat kokivat perheryhman ryhméhaastattelun
mielekkdind; ryhmissd oli heidin mukaansa helppo puhua, ja toisten kommentit innostivat
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keskustelua jatkumaan. Jonkun toisen kommentti palautti mieleen kokemuksia ja asioita, joita
haastateltavat eivit vilttimattd yksilohaastattelussa olisi muistaneet ottaa esille, ellei haastattelija
niitd olisi osannut kysy4. Mutta kaikkein eniten haastateltavat puhuivat siitd, ettd heidan mielipi-
teensd otettaisiin huomioon ryhméhaastattelun avulla saadun palautteen my6ti ja he paisisivit
osallistuminen heille suunnatun palvelun, perheryhmitoiminnan kehittdmiseen.

Mielestdani BIKVA-arvioinnin ryhmahaastattelun lisiarvona on saada asiakkaat mukaan
heille suunnatun palvelun suunnitteluun ja kehittimiseen sekd saada heiddn ddnensé kuuluviin.
Tillaisen kokemuksen kautta heididn vastuunottonsa kiyttimastdan palvelusta sekd heiddn
motivoituneisuutensa palvelun kayttdjind parhaimmillaan kasvaa. Ohjaajan tyossini perheryh-
missid olen nidhnyt, ettd vasta sitten, kun vanhemmat itse ottavat vastuuta omasta eliméistiin ja
tekemistdin ratkaisuista, heididn arkielimin hallintansa seki vuorovaikutuksensa lastensa kanssa
paranee ja he kokevat itsensd myos vastuullisina toimijoina omassa elimissdin ja sosiaalisessa
elinympiristossddn. Perheet saattavat olla monien ulkoapéin ohjattujen yhteiskunnan tukien
varassa, mutta uskon, ettd vasta kun heidit nihddin toimijoina ja heiltd kysytdan, miki tarjottu
tuki oikeasti hyodyttdisi heitd, heiddn vastuunottonsa oman eliminsa eteenpdin vievisté ratkai-
suista ja eliminhallinnastaan vahvistuu. Juuri téllaisen mahdollisuuden BIKVA-menetelmin
ryhmihaastattelu mielestini tarjoaa. Jotta asiakkaiden antama palaute johtaa johonkin heitd
hyodyttividn palvelun muutokseen, BIKVAn kiyttdja on mielestini velvollinen kertomaan tai
jollakin tavalla esittimain asiakkailta saadun palautteen niin, ettd palautteen antaneet asiakkaat
oikeasti nikevit tai kokevat palautteensa merkityksen ja vaikutuksen kiyttimiidnsi palveluun.
Perhepaikka Hermannissa kerrottiin ryhméahaastattelussa mukana olleille perheryhmin per-
heille tuloksista suullisesti, ja yhdessd heiddn kanssaan suunniteltiin vertaisryhméni toimivia
teemakeskusteluja, joita he pitivit hyvini ja joita he alkoivat toteuttaa kiytinnossd. Heille my6s
kerrottiin, ettd Perhepaikka Hermannin ohjaajat keskustelevat ryhmihaastattelun tuloksista ja
haastateltavien mielipiteet otetaan huomioon kehittidessimme perheryhmitoimintaa. Vaikka ryh-
mihaastattelun tuloksissa pidettiin erittdin hyvini kdytintoji, joita jo toteutamme perheryhmissi,
ja toimintamme jatkuu edelleen joustavana tavoitteellisena perheitd tukevana ryhmétoimintana,
jossa asiakkaita arvostetaan, kuunnellaan ja osallistetaan toimintaan omien kykyjensa ja halujensa
mukaan, joustavuus ja ryhmikeskustelujen mahdollistaminen painottuvat nyt entistd enemméin
arvioinnin tuloksena kehittimistygssimme.

Erityisen haastavaa téllaisessa ryhméhaastattelussa on sekd haastattelijan ettd haastateltavien
vuorovaikutus, josta padvastuussa on tillaisessa asemassa juuri haastattelija. Salliva, hyviksyvi
ilmapiiri, tietoisuus ja tunne siitd, ettd mielipiteeni on tirked eikd keneltdkddn odoteta mitdin
tietynlaisia vastauksia vaan kysymykset ovat mahdollisimman avoimia, voi johtaa innostavaan
keskusteluun, palautteen antamiseen sekd mahdollisiin uusiin ideoihin ja ehdotuksiin. Vaikka
hyvit vuorovaikutustaidot ovat haastattelijan kivijalka, niitd taitoja voi harjoitella ja tyostdi
kaikissa ihmisten kohtaamisissa. Tarkeintd mielestdni on, ettd haastattelija on joustava, salliva,
herkkd ja aidosti kuunteleva ja osaa antaa kaikille haastateltaville vuorollaan puheenvuoron seki
on myos innostunut haastattelijan roolistaan. Haastattelijana voi olla joku toisesta tyoyhteisostd,
jolloin on mahdollista toteuttaa moniammatillista yhteisty6ti, kuitenkin sellainen henkil®, joka ei
ennestdidn tunne haastateltavia. Oppilaitokset lihtevit varmasti mielelldén tillaiseen haastatteluun
mukaan. Samallahan oppilaat voivat tehdi haastattelijan kokemuksistaan ja vaikka koko BIKVA-
menetelmin kdytostd oman opinndytetyonsi, joiden aiheista voi olla toisinaan pulaa. Opiskelijat
myos innostuvat, kun he voivat itse olla tekijoitd ja osallistujia kiytdnnon tyGelimassi ja heidan
kehittdmishankkeensa on niin tydelimaldhtoista.
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Menetelman tarkeat elementit

Seki tyoyhteison ettd asiakkaiden motivointi on BIKVA-menetelmén kdytossd mielestdni erittdin
tirkedd. Miksi tillaiseen arviointiin kannattaisi ryhtyd? Oman kokemukseni my6ti koin tirkeidksi
riittdvin ajan kdyttimisen tdssd motivointitehtdvissd ja huomasin, ettd oma innostuneisuus myos
tarttuu. Tyoyhteisond voi miettid, mitd uutta BIKVA voisi tuoda — kenties uusia nikokulmia,
vahvuuksia ja kehittimiskohteita, joita aiemmin kiytossd olleet arviointimenetelmiit eivit ole
tuoneet esiin. FinSocin arviointiraportissa ”Asiakasldhtoinen arviointi BIKVA-malli” on niin
selkeit ja helpot ohjeet arvioinnin kidytdnnon toteuttamiseksi, ettd kuka tahansa voi sen toteut-
taa tyoyhteisonsi tuella. Palautetta ei kannata pelité, negatiivistakaan, sillé sieltd voi kummuta
oppiminen ja kehittyminen, BIKVA-menetelmén keskeinen merkitys tyontekijoille. Uskon, ettéd
parhaimmillaan voi kdyda niin, ettd ryhmahaastattelusta saatua palautetta kisitellddn tarkemmin
ja ndin ryhdytddn herkemmin kdytinnon toimiin: muutetaan toimintatapoja tarkoituksenmu-
kaisemmiksi ja kehitetddn niitd verrattuna esimerkiksi aiemmin kiytossd olleisiin palautelomak-
keisiin. Yhteisen tarkastelun jilkeen lomakkeet on saatettu unohtaa kirjattuna kansioon, mutta
tehddanko saadulle palautteelle mitddn? Se, mitd BIKVAn kaytto uskoakseni herittdd, on myos
tuotettavien palveluiden laadun ja vaikuttavuuden arvioinnin merkityksen korostuminen seka
julkisissa ettd yksityisissd organisaatioissa.

BIKVAn kiytto on mielestdni helppoa, BIKVAsta ei atheudu mitddn ylimaérdista vaivaa sen
kayttijille eikd se vie tyontekijoiden voimavaroja. Sen sijaan se tuo yhden mielenkiintoisen ja
helposti toteutettavan arviointimenetelman lisdd, joka on selked, vaihe vaiheelta etenevi, asiakkaita
osallistava sekd mahdollisesti asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteistd ymmarrysté lisidvd menetel-
mad. Sitd on myds helppo soveltaa omaan tyoyhteisoonsd ja raataloidd itse, vaikka kysymys onkin
valmiista menetelmastd; jatimmehan mekin omassa arvioinnissamme kaksi BIKVAan kuuluvaa
haastatteluvaihetta pois.

Térkedd BIKVA-menetelmin toteuttamisessa on mielestini huolellinen suunnittelu, jossa
aikataulut haastatteluille on sovittu, ulkopuolinen haastattelija valittu ja tulosten julkistamisen
ajankohta sovittu sekd se, ettd tuloksia tarkastellaan kehittimiskohteina ja mahdollisiin toimen-
piteisiin ryhdytddn olemassa olevien kidytintdjen muuttamiseksi ja kehittdmiseksi yhteisen suun-
nittelun pohjalta. Lukemalla ja paneutumalla FinSocin raporttiin voi toteuttaa BIKVAn, mutta
omasta kokemuksestani innostuneena suosittelen lisiksi luettavaksi Robsonin (2001) teoksen
”Kéytannon arvioinnin perusteet’, koska se vahvistaa arvioivaa tygotetta ja antaa selkedd, riittdvin
perusteellista tietoa kdytdnnon arvioinnista ja rohkaisee kehittyvédan arviointiin.

Ennen kaikkea BIKVA-menetelman kiyttdmiseksi tarvitaan mielestdani innostunutta miel-
td sekd ymmairrystd arvioinnin merkityksesti mahdollisuutena kehittymiselle ja oppimiselle
ja mahdollisuutena vaikuttaa kiytettivien menetelmien kehittimiseen. Asiakkaat on nihtivi
vastuullisina toimijoina, joiden saamastaan palvelusta antamaa tietoa ja mielipiteitd arvostetaan
ja joiden nikokulma otetaan huomioon heille tarjotun palvelun kehittimisessd. Oman koke-
mukseni mukaan BIKVA-menetelmi on erinomaisen selked ja helposti toteutettava menetelma
kaytettdviksi yhtend arviointimenetelmini jatkuvassa suunnitelmallisessa ja haasteellisessa ja
luovassa tyon kehittdmisessa.
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Voiko sosiaalityontekija toimia arvioijana omassa tyoyhteisossa?
Kokemuksia improvisaatio-Bikvasta

TARYA THOMASEN

Ldhtokohta

Helsingin sosiaalivirastossa toteutettiin 1.1.2005 organisaatiouudistus, jossa siirryttiin elimin-
kaaren mukaisiin toimintoihin. Uudistuksen yhteydessi silloinen Vironkadun sosiaalipalvelu-
toimistomme lakkautettiin ja pdddyimme uuden Eteldisen sosiaaliaseman Aikuisten palvelujen
sosiaalisen muutostyon yksikoksi.

BIKVA-pilottitoimintaan osallistuminen kiehtoi, silli muutosvaiheen tavoitteenamme oli
kehittdd jo kehiteltyjd sosiaalityon menetelmii sekd turvata toimivien asiakasldhtéisten mene-
telmien kidyton jatkuminen ja edelleen levidminen. Tydmenetelmii on kehitetty hanke-/projek-
timuotoisena, mutta osana peruspalvelujen sosiaalityotd. Sosiaaliala eldd jatkuvien muutosten
kehidssd niin asiakkaiden eldmintilanteiden, tyontekijoiden vaihtuvuuden, organisaatioiden
muutosten kuin yhteiskunnallisten muutostenkin osalta. Kiireen keskelld kehittiminen ja ar-
viointi usein unohtuvat.

Havaitsimme aikaisemmissa hankkeissamme hyvin samanlaisia elementtejd kuin BIKVA-
menetelmaissi ja toivoimme lihtokohtaisesti pddsevimme tutkimaan, 16ytyisikoé ndiden kolmen
menetelmin kautta entistidkin vaikuttavampi, toimivampi ja innovatiivisempi tyoskentelytapa.
Katsoimme asiakkaiden osallisuuden olevan ydinkysymys.

Tyoskentelytavasta

Olemme ldhteneet liikkeelle laajalla rintamalla ja pyrkineet juurruttamaan BIKVA-menetelmin
osaksi perustyotimme. T4lld hetkelld tiimissimme ovat meneillddn improvisaatio-Bikvan lisdksi
BIKVA-menetelmilld toteutetut kuntouttavassa tydtoiminnassa olevien asiakkaiden ja sosiaali-
tyontekijoiden haastattelut sekd Betanian toimintakeskuksen eri kidyttdjaryhmien haastattelut.
Improvisaatio-Bikvamme on vaiheessa, jossa on suoritettu ja litteroitu johdon haastattelu, ja
helmikuussa 2006 jatkamme tutkimalla FocusGroup- ja Camera Obscura -hankkeiden seka
improvisaatio-Bikvamme yhtildisyyksid ja eroja. Kokemukseni mukaan BIKVA-menetelmi
soveltuu hyvin pienilld ponnistuksilla kiytettiviksi nopeassakin aikataulussa ja innovatiivisesti
mitd erilaisimpiin tilanteisiin.

Ainaisen kiireen, aikataulujen yhteensopimattomuuden ja asiakkaidemme elamintilantei-
den erityispiirteiden vuoksi padtimme kokeilla improvisaatio-Bikvassamme nopeaa toimintaa:
haastattelut tehdiin sielld, missi ihmiset kohdataan.

Voiko tydntekija tehda haastattelut itse ja osallistua jokaiseen
vaiheeseen?

Asiakkaidemme haastattelu tehtiin niin kutsuttuna improna miellyttivissd olosuhteissa ravin-
tolassa, ja esiin nousseet teemat valittiin yhdessd eteenpdin vietdviksi ja kirjattiin kannettavalle
tietokoneelle siten, ettd asiakkaat nakivit ne ja hyviksyivit kisityksekseen. Koen timin vaiheen
vahvistaneen seki asiakkaiden keskindisti ettd asiakkaiden ja tyontekijoiden vilistd vuorovaiku-
tusta. Asiakkaiden kanssa tygskentelyssid puhutaan helposti, ettd vaikeistakin asioista pitiisi puhua;
tdlld menetelmilld kisitykseni mukaan vahvistuu, ettd vaikeista asioista puhutaan. Tyontekiji
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joutuu itse mukana ollessaan antamaan itsensi alttiiksi arvioinnille. Asiakasldhtoisessd tydssd
ehdoton edellytys on olla jatkuvasti vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Téllaisessa tyosken-
telyssd mielestdni kehittyy vankka ymmarrys toisiltaan oppimisesta ja yhdessd kehittymisest.
Improvisaatio-Bikva on oiva tydkalu innovatiivisten nikokulmien keksimiseen, niin sosiaalityén
menetelmien, tyontekiji-asiakassuhteen, organisatoristen toimintatapojen kuin tyontekijéiden
ja asiakkaiden sosiaalisen pddomankin vahvistamisessa.

BIKVA on my®os tavallaan ”vaarallinen” menetelmd, koska se pyrkii ldpindkyvyyteen ja aitoon
kohtaamiseen. Asioita nousee esiin tahtomattakin; tima saattaa pakottaa jotkut piilossa olleet tai
tiedostamattomat ja kenties haavoittavatkin asiat yhteiseen keskusteluun. Télloin edellytykseni
on hyvin luottamuksellinen ilmapiiri. Luottamalla ihmiset joutuvat hyviksyméan riskin tulla
haavoitetuiksi.

Toisaalta maailman ilmi6t ja niiden hahmottaminen syntyvit yhteisessi kokemuksessa. Imp-
ro-Bikva vaikuttaa antavan spontaanin ymmadrryksen nousta, nostaa esiin arvoja ja ikdan kuin
vapauttaa syventamain yhteistd kieltd, muodostamaan merkityksii yli rajojen. Tdma puolestaan
kasvattaa kykyd ymmartid ja motivoi kokonaisuuksien hallintaa.

Tyontekijoiden haastattelun teimme samoin improna. Tyontekijoille ei etukiteen niytetty
asiakkaiden esiin nostamia teemoja. Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin. Avoimuuden ja
lipindkyvyyden periaatteen vuoksi pdatimme postittaa asiakkaiden teemat ja niiden perusteella
syntyneet tyontekijoiden kommentit sekd asiakkaille ettd tyontekijoille. Tdma synnytti voima-
kastakin suuttumusta: "Mitid ne luulee olevansa? Eiks ne tajuu?”

Suurten tunteiden vuoksi pddtimme kokeilla tdssd vaiheessa viliintulona tavallisesta
BIKVAsta poiketen avointa dialogivaihetta: tutkitaan yhdessi, mistd tdssd on kyse ja mitd asialle
voisi tehda.

Dialogivaihe osoittautui menestykselliseksi. My6s tdimi keskustelu nauhoitettiin ja litte-
roitiin. Merkittdvii oli, ettd erityisen raivokkaasti kdyttaytynyt asiakas oli tyytyvdinen asioiden
seljettya:

”M4 olen aina ajatellut ettd sekin on tosi nirppanokka, mutta sehdn onkin tosi kiva ja
aidosti ajattelee meidén asiakkaiden puolesta.”

BIKVA-menetelma herattelee vakiintuneita ajattelu- ja
toimintamalleja, jotka usein ovat suurimpia muutosesteita

Uskoakseni BIKVA-menetelmin systemaattinen kiytto lisdd potentiaalia ongelmien ratkaisuun
ja vahvistaa paitsi luottamuksellisuutta ja turvallisuutta my6s toisen ihmisen kunnioittamista.
Menetelmi luo edellytyksid asiakassuhteiden onnistumiselle. BIKVA-menetelmi nostaa sosiaa-
lityon menetelméni esiin kohtia, jotka toimivat tai joissa on edelleen kehittdmistd. Samanaikai-
sesti menetelma nostaa esiin asiat, joihin 19ytyy ratkaisu, potentiaaliset ratkaisut ja sen, mihin ei
ratkaisuja ole 16ytynyt. Menetelmin avulla kukin "hierarkkinen” taso pdisee pohtimaan omalta
kantiltaan haasteellisiakin kysymyksia.

Tyontekijan itsensd suorittaessa haastattelut hdnelld saattaa olla kiusausta nostaa omia
asioitaan esiin — vaikkapa johdolle viestiksi. Haastattelutilanteet ovat paljastavia, erityisesti
nauhoittamisen vuoksi. BIKVA-menetelmaissi onkin tirkedd olla jatkuvasti valppaana eettisten
kysymysten suhteen.

Lopuksi

BIKVA-menetelmd on hyvin innostava, arvostava ja osallistava. Uskon, ettd systemaattisesti
kaytettynd menetelmidnd BIKVA toimii syklisesti synnyttden aina uutta. Tdmi puolestaan auttaa
ymmairtiméiin myos yhteisen vastuun merkityksia: ylpeyden kulttuuri vahvistuu.
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5 ...JAVIELA LOPUKSI

Yksinomaan se, ettid osataan suorittaa arviointi BIKVA-menetelmaill4, el muuta toimintaa asiakas-
lahtoiseksi. Tarvitaan muutakin, mutta mité kaikkea se muu on? Tétd pyysimme BIKVA-pilotti-
ryhmien osallistujia vield lopuksi pohtimaan vastaamalla kysymykseen: "Mitkd ovat tirkeimmit
tekijit sille, ettd asiakkaan d4ni kuuluu ja vaikuttaa palvelujen kehittimisessd?” Vastauksista
nousivat esiin seuraavat teemat:

099

1. Ensinnikin on tirkeii kirkastaa, ettd
palvelut ovat oikeasti asiakkaita varten

Organisaation tulee miettid ja pohtia toiminta-ajatustaan omasta olemassaolostaan kisin: keti
ja mitd varten se on olemassa. Mikili ndin ei menetelld, tapahtuu helposti niin, ettd joudum-
mekin kysyméin: rakennammeko enneminkin asiakkaan torjuntajirjestelmii kuin asiakkaan
palvelujirjestelmid?

Asiakkaan asioiden hoitovastuun puuttuminen useassa tapauksessa "kadottaa” palvelunkayt-
tdjan byrokraattiseen viidakkoon, jossa ei pelkistddn hinen d4nensd jid kuulumatta vaan asioita
ja ongelmiakaan ei hoideta. Kysymys voi olla my6s asiakkaiden pallottelusta. Toisaalta asiakkaan
huomautukset puutteista voidaan kuitata asiakkaan hankaluutena tai osana sairautta.

Onko niin, ettd palvelujirjestelméssimme ei vield olla halukkaita tai valmiita kuuntelemaan
ja kuulemaan asiakkaan dantd? Tietoa ja tutkimustuloksia sekd menetelmii asiakkaan danen esille
nostamiseksi on jo olemassa, mutta asennetasolla eivit suuri yleiso, tyontekijit eivatka paattajat
ole sithen valmiita. On siis tarpeen pohtia, mitkd ovat asiakkaan kuulemisen esteet, ja kun ne
saadaan selville, pyrkid poistamaan ne.

Olennaista on myos uudistusten vilittdjan rooli. Toimijoiden itse tulee uskoa asiaan ja muu-
tosmahdollisuuteen, jotta uudistuksia voidaan viedd perustellusti eteenpdin. Muutosprosessissa
konkretisoidaan ja suunnitellaan, miten toimintakiytinteitd voidaan “korjata” huomioiden
asiakkaiden kokemukset.

099

2. Tarvitaan
halu oppia asiakkailta -asenne

Julkisissa hyvinvointipalveluissa ei ole kyseessi itse maksava asiakas kuten yksityisbisneksessd,
vaan kysymyksessd on ennemminkin julkisorganisaatiolle kustannuksia aiheuttava asiakas. Tama
valitettavasti vield joskus nakyy mielenkiinnossa keratd aidosti asiakaspalautetta — siis siten, ettd
palvelut kehittyvit.

Asiakkaille on annettava mahdollisuus vaikuttaa, jolloin ensisijaisen tirkedd on jirjestdd
foorumeja ja tilaisuuksia, joissa asiakkaat voivat tuoda ddnensd kuuluviin tai heiddn d4nensd
tuodaan kuuluviin. Tarvitaan erilaisia foorumeja, silld jotkut haluavat puhua, toiset kirjoittavat
tai tdyttdvit mielellddn esimerkiksi palautelomakkeita, toiset haluavat asioida sihkoisesti, osa
haluaa tavata kasvokkain. Jos asiakkaan d4ni kuuluu vain tietyssd muodossa, saadaan kuuluville
vain yhden tyyppisten asiakkaiden dani. Tarvitaan my6s asiakkaan, tyontekijian ja johdon yhteisid
foorumeita, joissa he kohtaavat toisensa ja voivat keskustella toistensa kanssa.
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999

3. Tdman lisdksi asiakkaan kuulemiseen tarvitaan
kuunteleva kuulija/tyontekija

Asiakkaita tulee kuunnella ilman ennakko-oletuksia ja heididn kokemuksensa pitdd saada kuu-
lumaan oikeille tahoille eli tyontekijoille, esimiehille ja paattdjille. Toisaalta myos toimijoiden
tulisi olla aidosti kiinnostuneita asiakkaiden didnestd. Aito kuunteleminen vaatii sopivat ja riit-
tdvit olosuhteet, ajan ja resurssit. Luottamuksellisuuden takaaminen on oleellista, silldi monet
asiakkaat pelkdivit saavansa huonompaa kohtelua, jos kiy ilmi, ettd he ovat antaneet kriittistd
palautetta.

099

4. Tistd kaikesta seuraa tiettyja
haasteita tyontekijoille/tyoyhteisoille

Palvelujen tuottajien ym. tahojen tulisi osata ainakin hetkeksi luopua omasta asiantuntijuudestaan
jaoman organisaationsa tai ammattikuntansa nakokulmasta ja antaa tilaa erilaisille nakokulmille
ja ajatuksille. Kenenkdin d4nti ei saa mitdtoidi, ja onhan tyontekijoillikin oikeus "puolustautua”
Palvelujen tarjoajan tulisi pystyd kuulemaan asiakkaan 4antéd ilman puolustautumisen tarvetta.
Kun BIKVA-moderaattori vie jo melko varhaisessa vaiheessa asioita — my9s asiakkaan autenttisena
puheena — organisaation eri tasoille ja liittdd "puolustuspuheeseen” kysymyksen "Miti asioille
voitaisiin tehdd?” auttaa timi pitdmiin huomion kehittimisessi.

Muun muassa perustuslaki sekd sosiaalihuoltolain ja alan erityislakien sddannokset ja henki
edellyttivat asiakkaan ddnen kuulumista palvelujen kehittamisessa. Tyontekijoitd pitdd kouluttaa
palautteen vastaanottajiksi. Palautteen antaja—vastaanottaja -roolipari sisiltdd monenlaisia jannit-
teitd, joista on hyvd puhua ddneen. Joskus tyontekiji voi olla este asiakkaan danen kuulumiselle,
mutta hin voi olla myds sen mahdollistaja.

999

5. Tarvitaan selkedd tyonjakoa —
vastuu arvioinnista ja jatkotoimenpiteista selkeisti jollekin

On tirkedd, ettd tille arviointi- ja kehittdmistyolle varataan aikaa, silld se ei onnistu ldheskdin
aina asiakastyon lomassa. Arviointihankkeelle on oltava oman organisaation tuki, ja esimiesten
on myos sitouduttava hankkeeseen. Organisaatiossa on oltava selked nakemys siitd, mitd asiakkaan
tuottamalle asialle tehdddn. Tdma tarkoittaa selkedd nikemystd myos siitd, kuka kantaa huolen,
ettd kuullulla on jotain merkitysti eikd asiaa vaan ohiteta.

Tyoyhteisossd ja pddttdjitasolla arvioidaan, onko asiakkaan dédni tullut esille ja mitd konk-
reettisia muutoksia tai parannuksia on tapahtunut. Organisaatiolla on vastuu siit4, ettd asiakkaille
kerrotaan kehittdmisen etenemisesti ja siitd, milld tavoin heiddn palautteensa aiotaan huomioida
ja miten se on vaikuttanut palvelujen kehittimiseen. Jos on olemassa esimerkkeji konkreettisista
toimenpiteistd, niistéd tulisi kertoa. Asiakkaille pitdd antaa palautetta vaikuttamisesta palvelujen
kehittimiseen my®os silloin, kun ei ole voitu muuttaa toimintatapoja.
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Tarvitaan myds jatkuvaa kehittdimistyon arviointia, mutta se ei saa olla itsetarkoitus. On
arvioitava, kuuluuko asiakkaan 4éni ja jos kuuluu, niin miten. Miten asiakkaan d4ni vaikuttaa ja
mistd huomaa, etti se vaikuttaa?

099

6. Palveluammatissa “asiantuntija palveluksessasi” —
tyoskentelyn muuttaminen asiakasldhtoiseksi

Koko jérjestelmi: palvelut ja toiminta ovat ldhtokohtaisesti asiakkaita varten eikd painvastoin.

On térkedtd saada organisaatio kehittdmismyonteiseksi ja kulttuuri sellaiseksi, ettd asiakkaan
mielipiteistd ollaan kiinnostuneita. Tavoitteeksi tulisi asettaa, ettd pyritddn muuttamaan koko
toimintakulttuuri asiakaslahtoiseksi, jolloin olisi hyvi keskustella jatkuvasti asiakkaan kuulemisen
merkityksellisyydestd. Tyontekija—esimies—padttdja-tasojen kehittdmisideoita peilataan asiakkai-
den tuottamaan aineistoon, mik tarkoittaa aineistojen rinnakkaista tarkastelemista. Tarvitaan
aitoa halua kuunnella ja muuttaa toimintaa. Asiakkaat ovat herkkii epdaidolle kohtaamiselle.

Ilmapiiri tulisi saada avoimeksi muutoksille ja kehittymiselle. On tirkedi, ettd organisaa-
tioissa ymmarretddn antaa mahdollisuuksia ja resursseja keritéd arviointitietoa. Tyontekijéiden
ja pdéttdjien on saatava kokemuksia asiakasldahtoisistd arviointitavoista. Tama on ldhes edellytys
asian tarkeyden oivaltamiselle ja sen tulemiselle osaksi tyokulttuuria.

Organisaatiolla tulisi olla kyky4 ja mahdollisuutta joustavuuteen, kuten muun muassa
tyotapojen muutokseen, jonka taustalla tulee olla vahva johdon tuki. Ilman asiakaspalautetta on
vaikea kehittdi toimintaa tarkoituksenmukaiseen suuntaan. Toiminnan vaikuttavuus ei toteudu,
jollei se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja jopa toiveisiin. On hyvd muistaa, ettd tyytyviinen asiakas
aiheuttaa vihiten muuta "kuormaa” (valituksia, puhelinsoittoja yms.) palvelujdrjestelmalle.

Asiakkaan ddani ammatillisen tyon ja arvioinnin tukena on tarpeen. Asiakkaan asiantuntijuus
asiakkaan omana kokemuksena sekd kdytinnon tyon ammatillinen asiantuntijuus yhteiseni
dialogina yhdistettyni tieteelliseen tutkimukseen tuottaa hyvaid pohjaa kehittdmiselle.

299

7. Arvioinnissa tulee muistaa, ettd
ei kannata ryhtya kerddmain arviointipalautetta,
jos ei oikeasti aio kiyttaa sita!

Asiakaskyselyjikdin ei kannata tehdi vain siksi, ettd jokin ylempi taho vaatii sitd. Tarvitaan aito
halu kehittdd palveluja ja toimintaa.

Moniarvoisessa ja kompleksisessa yhteiskunnassa on oleellista, ettd asioita kyetdén tarkastele-
maan eri nakokulmista ja ratkaisujen seurannaisvaikutuksista voidaan keskustella. Tama edellyttda
sen oivaltamista, ettd asioihin on ylipddtdan monta nikokulmaa. Jos omaa perspektiivid pidetdan
ainoana oikeana, on luonnollisesti vaikea hyviksyd toisen ldhestymistapaa tasavertaiseksi tarkas-
teluraamiksi. Téllainen yksisilmaisyys kaventaa paatoksenteon pohjaa. Edelleen on lyhytnikoisti
harhaa olettaa, ettd ratkaisujen perustaksi voidaan valita vain esimerkiksi yhden ratkaisu- ja las-
kentamallin mukaiset rahalliset kustannukset ja hyodyt. Materiaalisten ja taloudellisten seurausten
rinnalla tulee kdydd keskustelua ratkaisujen psyykkisistd ja sosiaalisista seurauksista.
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LITE 1

Esimerkki BIKVA-arvioinnin raportoinnista

1. Miksi BIKVA-arviointi
— miten tdtd teemaa, kohderyhmii ja toimintaa on tutkittu ja arvioitu

2. Toimintaympiriston kuvaus

3. BIKVA-arviointiprosessi
—  valmistelut
— kohderyhma ja valinnat
— sopimuksia > keskeiset teemat

4. Asiakkaiden esille nostamat teemat (asiakkaiden taso)
- analyysi:
— miten aineistoa on analysoitu = vaiheet = karkeat teemat

!

lopulliset teemat

5. Reflektointia asiakkaiden teemoista palvelujen taso)
- miten asiakkaiden teemoista keskusteltiin eri ryhmissi
—> miti teemoja vietiin eteenpdin; mitd kuultiin, mit4 ei kuultu

6. Minkai pitdisi muuttua?
—  miki toimii, miki ei?
—  mikd muuttui
- kehittimisehdotukset

7. Synteesi (tutkijan/arvioijan ddni)
- mitd arviointi antoi
< suhteessa = mitd on jo tiedetty
—> toimintaymparistd
- kehittdmisehdotukset
—> oma positio € kuka arvioinnin tilasi
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LIITE 2

Mukana olleet tahot, hankkeet ja raportit

Téhin liitteeseen on koottu lyhyesti BIKVA-arviointimallin pilotoinnissa mukana olleet ensim-
madisen (vv. 2004-2005) ja toisen (vv. 2005-2006) arviointiaallon hankkeet lyhyine hankekuvauk-
sineen. Stakes/FinSocin sivustolta 1oytyvit tarkemmat hankekuvaukset BIKVA-arviointiraport-
teineen. Hankekuvaukset 1oytyvit http://www.stakes.fi/finsoc-sivustolta kohdasta Hankkeet, ja
hankeraportit 16ytyvit alakohdasta BIKVA-arviointimallin pilotointi.

Ensimmaisessa BIKVA-pilotointiaallossa (BP1) mukana olleet kaupungit
hankkeineen

Helsinki

A) Eteldinen sosiaaliasema
Peruspalvelujen BIKVA — "Improvisaatio-Bikva”:
Kohderyhmaini olivat asiakkaat, sosiaalityontekijit, sosiaaliviraston johto ja poliittiset paattajit.
Tavoitteena oli pinnallisiksi suoritteiksi ja hallinnollisiksi operaatioiksi hahmottuneen tyosken-
telyn kehittiminen yhdessa asiakkaiden kanssa tapahtuvaksi tyoskentelyksi. Tavoitteena oli ko-
keilla, miten BIKVA toimii osana omaa tyoti sosiaalitydssd ja miten BIKVAsta saisi uudenlaisen
toimintamenetelméin sosiaalityohon.
Yhteyshenkilo: Tarya Thomasen (s-posti: tarya.thomasen[at]hel.fi)
Raportti: Marketta Siponen & Tarya Thomasen (2005): Aikuisten peruspalvelujen sosiaali-
sen muutostyon arviointihanke "Improvisaatio-Bikva”. Helsingin sosiaalivirasto. Eteldinen
sosiaaliasema. Aikuisten palvelut. Sosiaalinen muutostyd. Kampin toimipiste.

B) Sosiaalivirasto, Eteldiinen perhekeskus, Perhepaikka Hermanni.
Perheryhmin arviointi:
Kohderyhmani olivat perheryhmén toiminnassa mukana olevat perheet ja perheryhman oh-
jaajat. Perheryhmétoiminnassa on aikaisemmin ollut kidytdssd palautelomake, jonka avulla on
saatu positiivista palautetta mutta kehittimiskohteita ei ole noussut esiin. BIKVA-mallin avulla
toivottiin saatavan kiyttoon uusi tyoviline kehittdmistd ja arviointia varten.
Yhteyshenkilo: Henna Romo (s-posti: pp.hermanni[at]hel.fi)
Raportti: Henna Romo (2005): Paikka missd meilld on hyvi olla — Bikva-malli perheryhmin
arvioinnissa. Helsingin sosiaalivirasto. Eteldinen perhekeskus. Perhepaikka Hermanni.

C) Talous- ja velkaneuvontatoimisto.

Sosiaalisen luototuksen asiakaslihtoinen BIKVA-arviointi:

Kohderyhmini olivat sosiaalisen luototuksen asiakkaat, velkaneuvonnan henkil6sto ja ulko-

puoliset konsultit. Tavoitteena oli uuden toiminnan kehittimistarpeiden esiin saaminen asia-

kasldhtoisesti.
Yhteyshenkilot: Jukka Riuttamaki, p. (09) 310 43855, ja Marianne Rikama, p. (09) 310 43703
Raportti: Stina Hognabba & Ilkka-Tapani Paananen & Petteri Lappi (2005): Asiakasldhtois-
td arviointia Helsingin talous- ja velkaneuvontayksikossi. Sosiaaliviraston arviointihanke
(ARVO). Arviointimenetelmiopas 1/2005. Helsingin sosiaalivirasto, Hallinto- ja kehittimis-
keskus, Kehittamispalvelu.
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Hameenlinna

Turuntien sosiaaliasema.
Virtaa-hanke:
Hanke oli sosiaalityon kehittdmishanke Himeenlinnan alueellisilla sosiaaliasemilla. Tavoitteena
oli tuottaa tietoa hyvistd ja mahdollisista tyoskentely- ja tyonjakokdytinnoistd sosiaalityossa.
Lisdksi tavoitteena oli tuottaa tietoa asiakkaiden tarpeista, joiden perusteella tehdddn Himeen-
linnan sosiaalityossi tarvittavia muutoksia. Hankkeen kautta haluttiin myds tietoa sosiaalitygsté
sosiaalialan Amk- ja yliopiston sosiaalityon koulutusohjelmiin.
Yhteyshenkilo: -
Raportti: Sini-Maarit Rantakari (2005): "Toivottavasti sielld sit saa ddnensd kuuluvaks”.
Asiakaslahtoisyys sosiaalityossd. Sosionomi (ylempi amk). Piihteet ja syrjaytyminen. Dia-
konia-ammattikorkeakoulu. Jarvenpéin yksikko.

Pori

Tyovoiman palvelukeskus.

Porin tyévoiman palvelukeskuksen toiminnan arviointi:

Hankkeen kohderyhmini olivat Porin seudun tyévoiman palvelukeskuksen asiakkaat (vaikeasti

tyollistyvit tyottomait tyonhakijat). Tavoitteena oli arvioida asiakaslahtoisesti tydvoiman palvelu-

keskuksen toimintaa ja yhteistyon toimivuutta sekd kartoittaa uusia tarpeita. Lisdksi tavoitteena

oli nostaa esiin toiminnan ongelma-alueita, joihin voitaisiin erillisilla hankkeilla pureutua.
Yhteyshenkil6t: Sanna Rautalammi (s-posti: sanna.rautalammi[at]pikassos.fi)

Porvoo

Sosiaalitoimi/Péivihoito.
Famili-hanke:
Hankkeen kohderyhmini olivat alle kouluikiisten lasten perheet. Hankkeen tavoitteena oli
parantaa Porvoon muuttovoittoisimman asuntoalueen Gammelbackan yhteisollisyyttd seki
lisitd perheiden ja ammattilaisten vilistd yhteistyotd. Tavoitteena oli 1oyt ja ottaa kidyttoon
uusia varhaisen puuttumisen keinoja sekd kdynnistdd konkreettisia syrjaytymistd ehkiisevid
toimenpiteitd alueella.
Yhteyshenkilo: Auli Jungner (s-posti: auli.jungner[at]dnainternet.net)
Raportti: Perhepaikka Famili — Porvoon malli asuinalueen yhteis6llisyyden lisadmiseksi. Ke-
hittimishankkeen asiakasliahtoinen arviointi. Piijit-Hdmeen ja Itd-Uudenmaan sosiaalialan
osaamiskeskus Verso.

Vaasa

Sosiaalivirasto

Viyld-hanke:

Hankkeen kohderyhmina olivat vaasalaiset 13—17-vuotiaat lastensuojelun avohuollon asiakkaat

perheineen. Hankkeen tavoitteena oli huostaanottojen ennaltaehkiisy, sijoitusten suunnitelmal-

lisuuden lisddminen, tiedonhankinta asiakkaan arjesta ja asiakkaan ddnen kuuluviin saaminen.
Yhteyshenkilo: Tarja Viitasalo (s-posti: tarja.viitasalo[at]vaasa.fi)
Raportti: Johanna Erholtz & Riitta Hirsikoski & Tarja Viitasalo & Tuula Mulju (2005): Viyla.
Lastensuojelun avohuollon hanke 1.11.2003—30.6.2005. Asiakasldhtéinen BIKVA. Arvioin-
tiraportti 2005. Vaasan kaupunki.
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Ensimmaisessa BIKVA-aallossa (BP1) mukana olleet jarjestot hankkeineen:

Omaishoitajat ja Laheiset -Liitto
Omaishoitajiin liittyvd hanke:
Koko hanke toteutettiin Oulu-Raahen seudulla, Joensuun ja Turku-Salon seudulla sekd osassa
Lapin ld4nid. Hankkeen tavoitteena oli omaishoidon palvelukokonaisuuksien kehittiminen, laa-
tukriteerien mairittiminen, mittariston kehittiminen ja tykalujen tydstiminen tyontekijoille.
Lisiksi keskeinen tavoite oli omaishoitajien nikemysten esiin saaminen ja esille nostaminen.
Yhteyshenkilo: Tiina Autio (s-posti: tiina.autio[at]omaishoitajat.fi)
Raportti: Tiina Autio & Matti Makeld & Eija Pennanen & Marjut Vilikangas (2006): Oma-
hoitaja asiantuntijana. BIKVA-mallin kdytté omaishoidon arvioinnin ja kehittimisen vili-
neend. Hyvi ja laadukas palvelukokonaisuus tukemassa omaishoitoa -projekti (2003—-2007).
Omaishoitajat ja Laheiset -Liiton julkaisuja 2/2006, Helsinki.

Sininauhasaatio

Oikeus Omaan Oveen — (OOO-projekti):
Hankkeen kohderyhmai oli piihdehuollon tukiasumisen asiakkaat. Tavoitteena oli kehittdd
mahdollisimman laadukasta sosiaalista isinndintid/asumisneuvontaa, ehkiistd hddt6ja ja turvata
asumista sellaisissa olosuhteissa, joissa timd ei onnistu. Lisdksi haluttiin saada asiakkaiden d4ni
kuulumaan sosiaalipalveluja kehitettdessa.

Yhteyshenkilot: Juha Jarvinen (s-posti: juha.jarvinen[at]netsonic.fi)

Suomen Setlementtiliitto

Setlementtien maahanmuuttajaty6n arviointi- ja kehittimisprojekti MamuSet-projekti:
Kohderyhmaini olivat setlementeissi maahanmuuttajatyoté tekevit projektit, niiden tyontekijat
sekd toimintoihin osallistuvat maahanmuuttajat. Hankkeen laajempana kehitystavoitteena oli
edistdd maahanmuuttajien tdysivaltaista, osallistuvaa ja aktiivista asemaa Suomessa. BIKVA-ar-
vioinnilla haluttiin tavoittaa maahanmuuttajien omia kokemuksia ja tehdi niitd nakyviksi.
Yhteyshenkilot: Pirjo Keindnen (s-posti: pirjo.keinanen[at]setlementtiliitto.fi)
Raportti: Maarit Lankinen & Pirjo Keindnen (2006): MamuSet. BIKVA-arviointi. MamuSet-
projekti. Suomen Setlementtiliitto ry.

Toisessa BIKVA-pilotointiaallossa (BP2) mukana olleet kaupungit ja kunnat

Helsinki

A) Eteldinen A-klinikka — Asiakkaiden nikemyksid A-klinikan palveluista:

BIKVA-arvioinnin toteuttamispaikka oli Helsingin sosiaalivirasto, Eteldinen A-klinikka, Kam-
pin toimipiste 11/2005-2/2006. Arviointi oli normaali” BIKVA-arviointi siten, ettd poliittisia
padttdjid ei haastateltu. Arviointi oli osa arvioitsijan pro gradu -lopputyétd (Kuopion yliopiston
terveyshallinnon ja -talouden laitokselle). Arvioinnin tavoitteena oli asiakasniakékulman esiin-
tuominen ja tyon kehittiminen.
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Yhteyshenkilo: Mari Aalto (p. 050 374 8398)

Raportti: Antti Penttinen (2006): A-klinikan toiminnan kehittiminen ja BIKVA-arviointi.
Pro gradu -tutkielma. Terveyshallintotiede. Terveyshallinnon ja -talouden laitos. Kuopion
yliopisto.

B) Helsingin kaupungin sosiaalivirasto
Vanhempien osallisuus lasten pdivihoidossa:
BIKVA-arvioinnin toteuttamispaikka oli Helsingin sosiaalivirasto. Pdivihoitoalueista oli mukana
Ala-Malmi ja Arabianranta-Toukola-alueen kuusi péivakotia. Arvioinnin tavoitteena oli saada
kuva vanhempien osallisuudesta ja vaikuttamismahdollisuuksista ja heiddn nakemyksistdan
paivahoidon parantamiseksi.
Yhteyshenkilo: Riitta Halttunen-Sommardahl
(s-posti: riitta.halttunensommardahl[at]hel.f1)
Raportti: Riitta Halttunen-Sommardahl (2006): Vanhempien osallistuminen lasten paivi-
hoidossa. Pilottialueina Ala-Malmi ja Arabianranta—Toukola. Helsingin kaupunki. Sosiaa-
livirasto.

Enontekid ja Kittila

Luoteis-Lapin ikdihmisten palvelu- ja kehittimishanke:
Mukana olivat Enontekion, Kittilin, Muonion ja Kolarin kunnat, joissa haettiin haja-asutusalu-
eiden vanhusten nikemystd ja mielipiteitd suunniteltaessa ja jirjestettiessd vanhustenhuollon
palveluja. Arvioinnilla haluttiin tuoda esiin asiakasnikokulma ja tehdéd tdméan pohjalta konk-
reettiset toimenpide-ehdotukset eri organisaatioiden tasolla.

Yhteyshenkilo: Eira Kantola (s-posti: eira.kantola[at]enontekio.fi)

Espoo
Aikuissosiaalityon kehittimishanke, miesasiakkaat:
Kohderyhmaini olivat aikuissosiaalityon miesasiakkaat. Hankkeessa tavoitteena oli asiakaslahtoi-
sempien palautemenetelmien kehittiminen ja lahtokohtana miesten esiin nostama huoli siitd, ettd
heiddn tarpeensa ja nikemyksensd eivit tule naisvaltaisessa sosiaalitydssi kylliksi huomioiduksi.
Arvioinnin tavoitteena oli saada kokemusta asiakasldhtoisestd arviointimenetelmasti ja saada
autenttista tietoa miesten nakemyksista.

Yhteyshenkilo: Tuija Norlamo-Saramaki (s-posti: tuija.norlamol[at]espoo.fi

Etela- ja Keski-Pohjanmaan ja Vaasan sairaanhoitopiirit
Pohjanmaa-hanke:
Hankkeessa olivat mukana alueella toimivat mielenterveys- ja pdihdeasiakkaiden ja heiddn
omaistensa jirjestot. Arvioinnin tavoitteena oli saada esiin asiakkaiden ja omaisten nikemykset
palveluiden toimivuudesta ja kehittdmistarpeista.

Yhteyshenkilo: Minna Laitila (s-posti: minna.laitila[at]seamk.f1)
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Raahen ja Ylivieskan seutukunnat

PESSI-hanke — Palveluverkostoja Pohjois-Pohjanmaalla:
Perhepalveluhankkeessa olivat mukana Pyhijoki, Siikajoki, Ruukki, Raahe, Vihanti, Alavieska,
Kalajoki, Merijirvi, Oulainen, Sievi ja Ylivieska. Arvioinnin tavoitteena oli tuottaa tietoa perhe-
palvelujen kehittimistyotd varten ja tdtd kautta tukea kehittdmisprosessia.

Yhteyshenkilo: Hannakaarina Sarvela (s-posti: hsarvela[at]ulapland.fi)

Seindjoki
SAUHU-hanke — Lapsiperheiden alueellisen hyvinvoinnin kehittimishanke:
Kohderyhmaini olivat Seindjoen Lintisen alueen lapsiperheet. BIKVA-arvioinnin tavoitteena oli
tuottaa syvempdi tietoa alueen lapsiperheiden arjesta kehittdmistyon tueksi.
Yhteyshenkilo: Auli Romppainen (s-posti: auli.romppainen[at]seinajoki.fi)

Tornio

Matalankynnyksen Perhekeskus:
Hankkeen tarkoituksena oli parantaa lapsiperheiden palvelujen laatua ja saatavuutta sekd mo-
niammatillista ja monentasoista toimintaa syrjaytymisen ennaltachkiisemiseksi. Arvioinnin
tavoitteena oli tuottaa tietoa yksikon toiminnan vaikuttavuudesta — miten perheet ovat kokeneet
toiminnan ja osallisuuden.

Yhteyshenkilo: Tuija Palosaari (s-posti: tuija.palosaari[at]poskelappi.fi)

Toisessa BIKVA-pilotointiaallossa (BP2) mukana olleet jarjestot ja
osaamiskeskukset hankkeineen

Ensi- ja turvakotien liitto

Alvari-perhetyo6:
Ensi- ja turvakotien liitossa kaivattiin uusia vilineitd Alvari-perhetyon asiakasperhety6n palaut-
teelle. Arvioinnin tavoitteena oli asiakasperheiden palautteen syventdminen ja palvelun paranta-
minen sekd uusien ideoiden liittiminen kotiin tehtdvdan perhety6hon.

Yhteyshenkilo: Helena Niemi (s-posti: helena.niemi[at]etu.inet.fi)

Kirkkopalvelut ry, Tyyneldan Kehittamiskeskus

RAATALI-hanke — Tydllisyyshanke Savonlinnan ja Pieksiméen seudulla:

Kohderyhmina olivat Pieksamadelld ja Savonlinnassa ty6hallinnon aktiivitoimenpiteiden asiakkaat,

joiden tyollistymistd estdd tai vaikeuttaa pdihdeongelma. Tavoitteena oli nostaa esille asiakkaiden

muutokseen vaikuttavat asiat ja miettid, milld tavoin Raétéli-hanke pystyy olemaan asiakkaan tu-

kena muutoksessa. Tavoitteena oli myds, ettd asiakkaat tuottavat kehittdmisideoita projektiin.
Yhteyshenkilo: Mari Tuomainen (s-posti: mari.tuomainen|at]tyynela.fi)
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SOCCA - Paakaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskus

Asunnottomien palvelujen kehittimisyksikko -hanke:

Kohderyhmina hankkeessa olivat pdakaupunkiseudun pitkdaikaisasunnottomat paivikeskuksis-

sa, ensisuojissa tai asuntoloissa. Arvioinnin tavoitteena oli saada kokemuksia asiakaslihtoisestd

arviointimenetelmaista ja asiakkaiden kokemus ja d4ni kuuluviin mahdollisimman aitona.
Yhteyshenkilo: Hannele Tainio (s-posti: hannele.tainio[at]hel.f1)

Verso — Paijat-Hameen ja Ita-Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus

Itd-Uudenmaan lastensuojelupiivystyksen kehittimishanke:
BIKVA-arviointihankkeessa olivat mukana Porvoo, Sipoo, Loviisa, Pernaja, Askola, Liljendal
ja Ruotsinpyhtdd. Hankkeessa tavoitteena oli vahvistaa lastensuojelun péivystys- ja kriisityon
erityisosaamista turvakoti Nutussa ja vakiinnuttaa yksikon toimintaa maakunnassa. Arvioinnin
tavoitteena oli saada tietoa siitd, millaisia kokemuksia lastensuojelupdivystyksen asiakkailla on
saamansa palvelun suhteen.
Yhteyshenkilo: Minna-Maria Virtanen (s-posti: minna-maria.virtanen[at]helsinki.fi)
Raportti: Minna-Maria Virtanen (2006): Iti-Uudenmaan lastensuojelupidivystyksen ja
kriisityon kehittdimishanke 2005-2007. Asiakaslihtoinen BIKVA-arviointi. Piijit-Hiameen
ja Itd-Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus Verso.

Verso — Paijat-Hameen ja Ita-Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus

Tyohyvinvointihanke, Uusimaa ja Itd-Uusimaa:
Mukana hankkeessa olivat Porvoosta Huhtisen péivikoti ja Vantaalta lantinen A-klinikka. Taus-
talla on Verson koordinoima Sosiaalialan tydhyvinvointi- ja mentorointihanke, jonka arvioinnin
osana BIKVA oli. Arvioinnin tavoitteena oli vahvistaa tydyhteis6jen toimintaa asiakaspalautteen
avulla.

Yhteyshenkilo: Mikko Reijonen (p. 050 595 9363)
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VSTAKES

RAPORTTEJA-sarjassa aiemmin ilmestyneet

2007

Tero Tammisalo: Sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden tietoturvan hallinnointi. Periaatteet ja
menetelmat
Raportteja 5/2007 Tilausnro R5/2007

Kerttu Perttild, Minna Uusitalo (toim.): Terveyden edistdmisen paikalliset rakenteet ja johtaminen. TEJO-
hankkeen valiraportti 2003—2005
Raportteja 4/2007 Tilausnro R4/2007

Maarit Sulavuori: Kehittamisty6lla pallo haltuun. Kehittamisprojektin avulla ideoita lastensuojeluun ja
voimavaroja tydssa jaksamiseen
Raportteja 3/2007 Tilausnro R3/2007

Paivi Voutilainen (toim.): Laatua laatusuosituksella? Ikdihmisten hoitoa ja palveluja koskevan laatusuosi-
tuksen seuranta ja arviointi
Raportteja 2/2007 Tilausnro R2/2007

Paivi Himaldinen, Jarmo Reponen, Ilkka Winblad: eHealth of Finland. Check point 2006
Report 1/2007 Tilausnro R1/2007

2006

Sinikka Reito: Yhteistydsta yhteiseen tyohon. lkaalilainen palveluohjaus auttaa tydikaista palvelujarjes-
telman labyrintissa
Raportteja 16/2006 Tilausnro R16/2006

Ritva Linnakangas, Asko Suikkanen, Victor Savtschenko, Lauri Virta: Vammaisten osallisuus tydmarkki-
noilla
Raportteja 15/2006 Tilausnro R15/2006

Paivi Pihlaja, Elina Kontu (toim.): Arjen moninaisuutta. Erityisryhmét paivakodissa
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