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Lukijalle

Selvitys (FinSoc Tyopapereita 3/2004) kuntien sosiaalialan arviointikdytén-
noistd on osoittanut, ettd sosiaalipalveluiden arviointitavat vaihtelevat valta-
kunnallisesti ja ovat monissa kohdin puutteellisia. Tietovajeita on arvioinnin
kohdentamisessa, menetelmissd sekd siind, mihin kysymyksiin arvioinnit
voivat vastata. Toisaalta voidaan kuitenkin huomata, ettd kunnissa on suurta
kiinnostusta ja tarvetta sellaiselle arviointitutkimukselle, joka antaa vélineitd
kustannustehokkaiden, vaikuttavien ja laadukkaiden palveluiden jérjestimi-
seen.

Sosiaalialan ammattilaisten omien tydtapojen, tyomallien ja tyomenetel-
mien arvioinnin lisddminen on keskeistd Hyvit kdytdnnoét -ohjelman onnis-
tumiselle. Hyvit kdytdnnot -ohjelma (kts. www.stakes.fi/finsoc) on osa hy-
vinvointipalvelujen modernisoimishanketta. Se liittyy sosiaalialan kehitta-
mishankkeen toimeenpanosuunnitelman palvelurakenteen ja toimintojen
kehittdminen” sekd “henkiloston saanti, osaaminen ja tydolojen kehit-
tdminen” - hankekokonaisuuksiin. Ndin hyvédt kdytdnnot -ohjelma liittyy
sekd ammatillisen osaamisen kehittdmiseen ettd alan kehittimistoiminnan
parantamiseen.

Hyvien kiytdntdjen tukemiseksi tarvitaan koulutusta, konsultointia sekd
arviointimenetelmien kehittimistd. Hankkeen aikana kokeillaan ja kehite-
tddn mm. arviointimenetelmid, jotka tukevat kdytdnnon tiedon dokumentoin-
tia ja edesauttavat arvioimaan tyOmenetelmien toimivuutta ja ndin toimi-
vampien tydtapojen omaksumista.

Tama julkaisu aloittaa menetelmaéllisten késikirjojen sarjan. Késikirjojen
tarkoitus on palvella kdytdnnon tyontekijoitd sosiaalialalla. Kédsissénne on
ensimmadinen késikirja, joka kisittelee Hanne Krogstrupin kehittimai Bikva
- asiakasldhtoistd arviointimallia. Hanne Krogstrup Aalborgin yliopistosta
osallistui Helsingissd pohjoismaiseen arviointiseminaariin 14-15.9.2003 ja
kertoi sielld tarkemmin arviointimenetelméstidin seké siitd saaduista koke-
muksista (ks. www. Stakes.fi/finsoc/koulutus). Tatd arviointimenetelméd
kohtaan herési niin laaja mielenkiinto, ettd padtimme k&ént44 sen.

Tama késikirja on osakdédnnos Peter Dahler Larsenin ja Hanne Kathrine
Krogstrupin "Nye Veje i Evaluering" (2003) raportista, jossa he esittivit
kolme erillistd arviointimallia jota he ovat kokeilleet eri kunnissa. Raportti
koostuu siten Bikva-mallin, valtaistavan ja vaikuttavuus arviointinmallin
lahtokohtien ja kdytdnnon kokemuksien tarkastelusta. FinSoc on saanut lu-
van julkaista raporttia erillisind osina, josta nyt ensimmaiisend ilmestyy asia-
kaslahtoinen arviointimalli (Bikva= Brugerindragelse i kvalitetsvurdering /
Asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana).

Mallin ldhtokohtana ovat asiakkaiden ndkemykset palvelujen laadusta ja
vaikuttavuudesta. Kiinnostavaa mallissa on asiakkaiden nikemysten valjas-
taminen kehittdmistyon vélineiksi. Osallisten ndkemykset ja kokemukset
vilitetddn organisaation eri tasoille ja lopulta poliittisille paattdjille. Asiak-
kaiden kokemukset pyrkivét ndin toimimaan muutosvoimana tyon kehitté-
misessd.



Mallista on hyvid kokemuksia Tanskasta sekd myods Ruotsista ja Norjasta.
Mallia on myds alettu kokeilla meilld Suomessa ja FinSoc on mukana kon-
sultoimassa erditd hankkeita. Toivomme tdmin késikirjan antavan innostusta
ja inspiraatiota kokeilla asiakasldht6istd arviointimallia ja ndin kehittdé pal-
veluja my0s asiakkaiden kokemusten pohjalta.

Helsingissi kesidkuussa 2004

IIse Julkunen
Kehittamispaillikko
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1 BIKVA-MALLIN PERUSAJATUS

Hanne Kathrine Krogstrup

BIKVA tulee tanskan kielen sanoista "Brugerinddragelse I KV Alitetsvurde-
ring" eli "asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana". BIKVA-mallin tavoit-
teena on ottaa asiakkaat mukaan arviointiin ja luoda siten yhteys asiakkai-
den ongelmien ymmartdmisen ja julkisen intervention vélille. BIKVA-malli
on alunperin kehitetty sosiaalipsykiatrian alalla Tanskassa ja julkaistu en-
simmaéisen kerran vuosina 1996/1997 (Krogstrup 1996, 1997 a, b). Mallia on
sen julkaisemisen jdlkeen kéytetty sosiaalityon monilla eri alueilla sekd Poh-
joismaissa ettd niiden ulkopuolella'. Lisiksi mallia on esitelty esimerkiksi
ruotsalaisessa (Dahlberg ja Vedung 2001), saksalaisessa (Kromrey 2001) ja
italialaisessa (Bibliografia 1997) kirjallisuudessa.

BIKVA-mallin kehittdmisen taustalla on se, ettd 1990-luvun puolivilissa
vaadittiin entistd enemmin asiakkaiden ottamista mukaan arviointeihin.
Kéytettavisséd olevat mallit olivat ensisijaisesti asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sia, mutta sentyyppisiin tutkimuksiin alettiin tuolloin suhtautua entisté kriit-
tisemmin. Olennaisin kritiikki kohdistui siihen, ettd asiakastyytyvéisyystut-
kimukset eivit tosiasiassa arvioi asiakkaiden tyytyvdisyyttd. Sen sijaan ne
arvioivat useimmiten tyytyvaisyyttd kayttden ldhtokohtana muiden kuin asi-
akkaiden maédrittamia kysymyksid/kriteerejd eivitkd pysty "vangitsemaan"
sitd, mitd asiakkaiden mielestd on tdrked kertoa. Tallaiset asiakastyytyvii-
syystutkimukset ovat harvoin sopivia nykyisen sosiaalityon haastamiseen ja
uusien ideoiden luomiseen interventioiden kehittdmiseksi. Sen perusteella ei
kuitenkaan voida tulkita, ettdi BIKVA-malli voisi korvata perinteisemmit
asiakastyytyvdéisyystutkimukset. Perinteisten asiakastyytyvéaisyystutkimus-
ten ja BIKVA-mallin eri ominaisuudet voivat myds tdydentdd toisiaan.

1.1 BIKVA-mallin asiakasnikokulma

Asiakkaiden rooli

Asiakkailla on BIKVA-mallissa keskeinen rooli: he méérittelevit arviointi-
kysymykset omien kriteeriensd perusteella. Heidén roolinsa on olla "triggers
for learning", mik4 tarkoittaa oppimisen aiheuttajaa tai kdynnistdjaa. Asiak-
kaiden osallistamista perustellaan silld, ettd heilld on tietoa, josta voi olla
hyotya julkisen sektorin kehittimisessd. Kdymalld vuoropuhelua muun mu-
assa asiakkaiden kanssa julkiset organisaatiot saavat tietoa tulevaisuuden
vaatimuksista (Ranson ja Stewart 1994:176). Ransonin ja Stewartin mukaan
tdhén tarvitaan menetelmad, jolla kehitetdan julkista sektoria muun muassa

! Vanhushuolto (Bjernlund 2000), sosiaalipsykiatria (Danielsen ja Svarke 1999), (Eu-
roopan yhteisé 1998), kehitysvammaiset (Krogsturp 1999 b), tutkimus kaksikielisten lasten
vanhempien ja pedagogisen henkilokunnan vilisestd kokouksesta (Kirk 2000), Norjan saa-
melaisia maahanmuuttajia koskeva perhepolitiikka (Saus 2001), asumiseen liittyvé sosiaali-
tyd (Rubinke 2000) jne.



niin, ettd annetaan asiakasryhmille mahdollisuus ilmaista ideansa ja ongel-
mansa, joita muuten ei kuulla tai joita ei pidetd kovinkaan merkityksellisind
(Ranson ja Stewart 1994:178). Néin asiakasryhmille tarjotaan mahdollisuus
muutokseen, joka on sidoksissa heiddn kritiikkiinsa julkisen sektorin nykyis-
td kdytdntod kohtaan sekéd heiddn ideoihinsa tulevaa kaytdnt6d varten. Asi-
akkaiden osallistamisella saadaan nidkyviin ongelmakenttid, joista kentti-
tyontekijit, johtajat ja poliittiset paittdjat eivit ole tietoisia.

AsiakaskKisite

BIKVA-mallissa oppiminen kdynnistyy niin, ettd ensiksi tehdddn asiakkai-
den avoin ryhméhaastattelu. Tavoitteena on, ettd asiakkaat voivat omin sa-
noin kuvailla ja tulkita ndkemyksiddn sosiaalitydstd omasta niakokulmastaan.
Sen jdlkeen ndmé kuvaukset esitellddin muille sidosryhmille. Menetelma
vastaa BIKVA-mallin asiakaskésitettd: asiakkaita ovat henkil6t, jotka otta-
vat vastaan julkisen sektorin palveluita. Asiakkaiden osallistamisen taustalla
BIKVA-mallissa on se, ettd heiddn omia kiinnostuksen kohteitaan, priori-
teettejaan ja valmiuksiaan on kunnioitettava.

Asiakkaat eivit kuitenkaan ole vain asiakkaita vaan myos kansalaisia.
Kansalaisen késitteeseen siséltyvét asiakkaiden oikeudet koskien a) tasa-
arvoa lain edessd, b) poliittisia oikeuksia ddnestdjind ja c) sosiaalisia oikeuk-
sia, jotka varmistavat aineellisen turvaverkon. Mutta — ja tdiméd on térked
mutta — kansalaisen kisitteeseen liittyy myos velvollisuuksia. On my6s otet-
tava huomioon yhteiskunnan kokonaisetu, miké tarkoittaa, ettd yhteiskunnan
tehtdvdnd ei ole pelkéstddn asiakkaiden tarpeiden tdyttiminen. Kokonaise-
dun huomioon ottaminen mééritellddn lainsdddénnosséd paikallisesti poliitti-
silla ja taloudellisilla tirkeysjérjestyksilld. Ne toteutetaan kunnan paikalli-
sessa budjetoinnissa, jossa osittain midritellddn interventiot ja asetetaan ne
tarkeysjarjestykseen ryhmien vélilld muun muassa sosiaalialalla (Krogstrup
1997 a:80)°.

Julkisen sektorin tehtdvini ei siten ole pelkéstddn huolehtia asiakkaiden
erityiseduista, vaan sen on otettava huomioon myds yleinen etu. Siksi sosi-
aality6td on tehtdvd poliittisten tavoitteiden, budjettien ja lainsdddéannon
sekd sen puitteissa, mitd pidetdén laajalti katsottuna yhteiskunnan kannalta
legitiimind.

Kenttéatyontekijoiden on tehtdvd sosiaalityotd ndistd ldhtokohdista. He
hoitavat tehtdvinsd tietyssd méddrin itsendisesti ollessaan pdivittdisessd yh-
teydessd asiakkaisiin. Heidédn on my0s otettava huomioon monia ammatilli-
sia ja eettisid ndkokohtia sekd tdrkeysjdrjestyksid tehtdvien hoidossa: onko
esimerkiksi tiettynd hetkend varmistettava, ettd psyykkisesti kehitysvam-
maisten asuinyhteisén asukas voi toteuttaa haluaan harrastaa ratsastusta vai
ettd koko asuinyhteisd viedddn keséretkelle? Yksikkotasolla on koko ajan
punnittava, onko otettava huomioon yksilé vai kokonaisuus. Siten kentté-
tyontekijoiden tehtdvinad ei ole pelkéstidn yksittdisten asiakkaiden tarpeiden
ja vaatimusten tdyttdminen, vaan heididn on otettava huomioon asiakkaiden

? Asiakas- ja kayttajakasitteistd kiydysti keskustelusta vrt. lisiksi Krogstrup 1997a: 77—
94.



omat edut, kyvyt ja valinnat niin laajasti kuin on mahdollista jirjestelmén
siséll.

Asiakkaan ndkokulmasta laatu yksinkertaisesti syntyy kenttatyotekijoiden
ja asiakkaiden vilisissd kohtaamisissa. Asiakkaiden kanssa tehtdvéssd ryh-
méihaastattelussa palaute liittyy 80—85 prosentissa tapauksista asiakkaan ja
kenttityontekijan véliseen suhteeseen. Kenttityontekijoiden odotetaankin
oppivan asiakkaiden haastattelusta kaikkein eniten, mutta haastattelu vaikut-
taa huomattavasti my6s organisaation muihin tasoihin.

1.2 Institutionaalisen jéirjestyksen haastaminen

Jokaisella yksikolld on institutionaalinen jérjestyksensd. Sen muodostavat
toimijat luomalla tapoja, jotka muodostavat arjessa toistuvat toimintamallit
ja joista tulee siten tirkeitd mukana oleville toimijoille. Esimerkiksi psyyk-
kisesti kehitysvammaisten asuinyhteisossd on tyontekijoiden ja asiakkaiden
kannalta vélttimatontd muodostaa tapoja ja rutiineja, koska arkieldma olisi
muuten kaoottista (Berger ja Luckmann 1966:173). Tavoilla ja rutiineilla on
siten erityisen tirked tehtdvi. Tavat ja rutiinit ohjaavat samanaikaisesti toi-
mijoiden kdytostd ja méidrittelevit hyviksyttiavin kdytoksen rajat. Joissakin
vammaisten asuinyksikoissd on esimerkiksi vakiintunut kéytinto, ettd asuk-
kailla on avaimet omiin huoneisiinsa, kun taas toisissa yksikoisséd sitd ei
voida ajatellakaan. Institutionaalinen jirjestys médrdd, mitd pidetddn sopiva-
na tai sopimattomana kdytoksend, mitd kysymyksid voidaan esittdd ja mitd
ei. Verrattuna esimerkiksi eldméén suurissa keskuslaitoksissa vammaiset
ovat saaneet asuinyhteisdissd paljon enemmin vaikutusvaltaa omaan eli-
méidnsd — ja myos tyontekijoiden tiedot ja arvot ovat muuttuneet. Tyonteki-
joilld on enemmén valtaa kuin asiakkailla madriteltdessd, mitd hyvit tavat,
rutiinit ja "oikea" kéyttdytyminen ovat. Bikva-malli haastaa timén mééritte-
lyvallan asiakkaiden kanssa kdytdvélld alustavalla avoimella keskustelulla.
Malli haastaa institutionaalisen jérjestyksen ja vaikuttaa siten myos tulevaan
kehitykseen.

1.3 Kenttityontekijoiden, johtajien ja poliittisten
paittijien osallistaminen

Kenttityontekijoiden ottamista asiakkaiden jdlkeen mukaan "haastatteluket-
juun" perustellaan silld, ettd kenttétyontekijoilld voi olla erityisié ja oikeutet-
tuja nikemyksid, jotka on otettava huomioon esimerkiksi

a) lainsdddannossa ja poliittisessa padtoksenteossa
b) yleisti etua ja yhteisid ndkokohtia punnittaessa.

Lisdksi kenttdtyontekijoiden tehtdvien hoitamiseen vaikuttavat huomatta-
vasti heiddn tydolosuhteensa, kuten tydorganisaation kulttuuri, rakenne ja
prosessit. Kenttityontekijoitd haastattelemalla saadaan selville heidén tul-
kintansa siitd, miten ndma ndkokohdat vaikuttavat heiddn tyohonséd. Lahto-
kohtana tdssd on haastatteluohje, joka laaditaan asiakkaiden haastattelujen
pohjalta.



Kenttdtyontekijit kertovat usein, ettd heidén tehtdviensd hoitoon vaikutta-
vat oleellisesti lainsdddanto, johtajat ja poliittiset paattdjat. Talld perustel-
laan johtajien ja poliittisten pééttdjien osallistamista arviointiin. BIKVA-
mallin tehtdvinkuvauksessa painotetaan sitd, ettd johtajille ja poliittisille
paittdjille esitetdén vain sellainen asiakkaiden ja kenttdtyontekijoiden palau-
te, johon he voivat vaikuttaa ja heilld on toimivaltaa. Usein kenttityonteki-
joiden tehtdvien hoito on kuitenkin johtajien ja poliittisten pééttdjien mieles-
td heiddn vastuullaan, ja he ovat siksi kiinnostuneita asiakkaiden ja kentta-
tyontekijoiden ryhméhaastattelujen tuloksista.

1.4 Mita tietoa tavoitetaan?

Haastattelujen tavoitteena on selvittdd, milld eri tavoilla piivittdiset ilmiot
koetaan ja millaisia merkityksid niille annetaan. Haastatteluista saadut tiedot
eivit ole objektiivisia siind mielessd, ettd ne olisivat arvovapaita, vaan pdin
vastoin: haastattelujen palaute riippuu palautteen antajista, kuten on tarkoi-
tuskin. Tavoitteena on selvittdd, miten arviointiin osallistuvat sidosryhmit
kokevat arkensa henkilokohtaisella tasolla.

BIKVA-mallin avulla saadaan tietoa eri asemista (Berger ja Luckmann
1966:22), mika tarkoittaa ettd arvioija ei periaatteessa voi pitdd jotakin pa-
lautetta muita arvokkaampana tai objektiivisempana. Tdssd mallissa tunnus-
tetaan, ettd sosiaalityon luonne voidaan tulkita eri tavoin sen mukaan, misti
nidkokulmasta sitd tehddén, ja ettd asiakkaiden tulkinnat ovat yhtd pétevid
kuin muidenkin sidosryhmien.

BIKVA-mallissa hyldtdan mahdollisuus tehdd arviointi jostakin yksiselit-
teisestd ndkokulmasta tai etukdteen méadritettyjd arviointikriteerejd ja stan-
dardeja kéyttden. Malli kuuluu niin sanottujen responsiivisten arviointien
ryhméin, joille on ominaista se, ettd niissd otetaan huomioon sidosryhmien
tulkinnat (Krogstrup 2003). Asiakkaan ja jédrjestelmin vilisen epétasapainon
tasaamiseksi asiakkaat asetetaan arvioinnissa erityisasemaan (House ja Ho-
we 1999, Greene 2000).

1.5 Milléi menetelmalla?

Ryhmiéihaastattelu

BIKVA-mallissa tiedonkeruu on kvalitatiivista. Arvioijan roolia voidaan
verrata matkustajaan. Arvioija haluaa saada uusia tietoja haastattelujen to-
teuttamisen aikana ja "keskusteluilla myos matkustaja voi viedd véhitellen
muita perille uuteen ymmarrykseen ja tietimykseen, kun he omasta histo-
riastaan kertoessaan pohtivat oman kulttuurinsa oloja, jotka sithen asti ovat
tuntuneet luonnollisilta ja itsestdédn selviltd" (Kvale 1994:17). Institutionaa-
linen jarjestys luo itsestddnselvyyksid, jos tarkoituksenmukaisuu-
det/epétarkoituksenmukaisuudet kokonaan tai osittain kédtketddan sidosryh-
miltd. Asiakkaiden osallistamisen tavoitteena on haastaa "itsestddnselvyy-
det" organisaation ylemmilla tasoilla ja myos kenttityontekijoiden "itsestdan
selvit" toimintatavat.
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Bikva-mallissa tiedonkeruu tapahtuu yleensid ryhméhaastattelujen avulla.
Ryhmiéhaastattelu ei silti ole vilttamaton edellytys mallin toteutukselle, mut-
ta sille on useita kdytdnnon perusteluja. Ryhméhaastattelun kaytté perustuu
padasiassa kokemuksiin yksilohaastatteluista sosiaalipsykiatrian alueella
mallin kehittimisen yhteydessd. Kokemukset yksilohaastatteluista voidaan
kuvata seuraavissa kolmessa kohdassa:

a) Vaikka asiakkaille selitettiin, ettd haastattelun tavoitteena oli kuulla
heidén kokemuksista sosiaalipsykiatrisesta interventiosta, heiddn palautteen-
sa oli usein hyvin tunnepitoista. Eettisistd syistd oli vaikeaa keskeyttdd hen-
kilo, joka kertoi joskus traagisestakin eldméstdén. Siksi haastattelussa kisi-
teltiin usein muuta kuin sitd, miki oli tavoitteena.

b) Asiakkaiden palaute oli usein silmddnpistivin myonteistd. Se johtui
muun muassa siitd, ettd he olivat epdvarmoja siitd, pysyisiviatké he nimetto-
min4, ja haastatteluja leimasi osin kielteisestd palautteesta annettavien sank-
tioiden pelko.

c¢) Asiakkaat puhuivat haastattelijalle usein "jarjestelmén kieltd" luultavas-
ti siksi, ettd he olivat tottuneita kdyttdytymédn sosiaalijdrjestelmissé ja oli-
vat siten omaksuneet sen kielen ja rakenteet. Tdméd aiheutti epdvarmuutta
siitd, missd médrin he tosiasiassa ilmaisivat kokemuksiaan sosiaalityostd ja
missd médrin oli kyse siitd, ettd he mukautuivat sithen, mitd uskoivat haas-
tattelijan haluavan kuulla.

Johtopditos oli, ettd yksilohaastattelu tarjoaa huonot mahdollisuudet tut-
kia tavoitteena olevaa asiaa eli asiakkaiden arvioita sosiaalitydstd. Ryhma-
haastattelun etuna ndyttdd olevan, ettd painopiste ei ole kovin tunnepitoisissa
ja yksilollisissd asioissa vaan niissd luotetaan enemmdn nimettomyyteen,
ettd ryhmin haastateltavat ottavat enemmin kantaa toistensa perusteluihin
kuin sithen, mitd odottavat haastattelijan haluavan kuulla, ja ettd ryhméssa
tehtdvd yhteisty0 innostaa vivahteikkaampaan palautteeseen kuin yksilo-
haastattelussa.

Joissakin tilanteissa on suositeltavaa kéyttdd yksilohaastattelua tai havain-
nointia. Téllaisia tilanteita syntyy ensisijaisesti silloin, kun asiakkailla on
niin heikot sosiaaliset kyvyt, etteivit he pysty osallistumaan ryhméhaastatte-
luun, tai silloin, kun arvioija haluaa esittdéd tavallista henkilokohtaisempia
kysymyksié. Yksi perustelu voi olla myds se, ettd pienisséd kunnissa on mie-
lekédstd ottaa mukaan vain yksi johtaja, esimerkiksi sosiaalijohtaja. Ryhmaé-
haastattelua kdytetddn erityisesti asiakkaiden, kenttidtyontekijoiden, johtajien
ja poliittisten paittdjien osallistamisessa, koska halutaan edistdd kommuni-
kaatiota, johon sidosryhmien muodollinen asema valtahierarkiassa vaikuttaa
mahdollisimman vihén®.

3 Vrt. luku 3, jossa ryhméhaastattelua kisitelldan tarkemmin.
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BIKVA-malli "laajennettuna' kyselykaavakkeella

Yksi BIKVA-mallin kehittimisen tdrked tavoite on ollut kvantitatiivisen
"yldrakenteen" lisddminen siithen kéyttdmalld kvalitatiivista osaa kyselykaa-
vakkeen laadinnan perustana.

BIKVA-malli on kvalitatiivisesti suuntautunut: Se pystyy siten paneutu-
maan syville asiaan ja auttaa tekemddn vaihtelevia, yksityiskohtaisia ja ko-
konaisvaltaisia analyysejéd, joiden avulla lisdtddn ymmaérrystd siitd, miten
arviointiin osallistuvat ymmartdvit ja tulkitsevat omat tilanteensa. Kvalita-
titvinen menetelmi voi antaa sosiaality6hon uusia ideoita ja ndkokulmia ja
siten myos uusia sosiaalityon arviointivalineita.

Kvantitatiivisessa menetelméssd arvioija kerdd systemaattisesti maarélli-
sesti saatuja tietoja useista tutkimuskohteista (Hellevik 1993:14). Kvantita-
titvinen menetelméd sopii tiettyjen ilmididen esiintymisen mittaamiseen.
Tyypillinen tapa erotella toisistaan kvalitatiiviset ja kvantitatiiviset mene-
telmét voidaan ilmaista seuraavalla lainauksella:

"Kvalitatiivista menetelmdd kaytetddn, kun halutaan ymmartaa ero ome-
noiden ja padrynoiden vililld, kun taas kvantitatiivisessa menetelméssé 1dh-
tokohtana on kertoa, miten monta kumpaakin on. Ndama todistukset edellyt-
tdvit suurelta osin toisiaan. Emme voi tietdd, kuinka monta omenaa tai péa-
ryndd meilld on, ellemme tiedd niiden eroa. Joskus kdy myds niin, ettd ne
voivat olla erillddn. Toisinaan on ennen kaikkea tirked tietdd, ovatko tarkas-
telun kohteena omenat vai paarynit. Joissakin tapauksissa taas médrien suh-
de on tdrked." (Engelstad 1984:9)

Asiakkaiden ja muiden sidosryhmien ryhmédhaastattelun perusteella voi-
daan laatia kyselykaavake, jonka avulla hankitaan kvantitatiivista tietoa so-
siaalipalvelujen arvioimiseksi. Kyse on yhdensuuntaisesta kommunikaatios-
ta. Kyselykaavakkeen kiytto perustuu siihen, ettd halutaan tarkkoja havain-
toja, mikd edellyttdd mielenkiinnon kohteena olevien teemojen/asioiden
luokittelua.

Kvalitatiiviset ryhmihaastattelut voivat vaikuttaa monella tavalla niiden
jédlkeen tehtdvin kyselytutkimuksen kehittdmiseen. Ensinnékin ryhmé&haas-
tattelussa saatujen tietojen perustella kyselykaavakkeeseen voidaan muodos-
taa luokkia, jotka perustuvat asiakkaiden esiymmaérrykseen ja tulkintaan.

Toiseksi kvalitatiiviset ryhmihaastattelut auttavat oppimaan asiakkaiden
kieltd ja antavat tietoja siitd, mitd tekijoitd on otettava huomioon muotoilta-
essa kyselykaavakkeen kysymyksid. Yksi suurimmista haasteista kyselykaa-
vakkeen laadinnassa on varmistaa, ettd saadaan vastaukset sithen, mitd kysy-
tddn. Tyypillinen syy sithen, ettd saadaan vastauksia muuhun kuin siihen,
mitd kysytddn, on se, ettd vastaajat usein vastaavat sithen, mitd he uskovat
heiltd kysyttdvdn. Vastaajien taustat, tiedot ja kokemukset ovat erilaisia ja
heiddn vastauksensa perustuvat niihin (Andersen ja Hansen 2000:110). Kva-
litatiivinen ryhméhaastattelu voi olla oleellisen tirked keino esittdd tarkkoja
kysymyksié, joihin saadaan perusteltuja vastauksia.

Kolmanneksi alustavat kvalitatiiviset haastattelut voivat antaa perusteita
kyselytutkimuksen tekemiselle organisaatiossa (O'Brian 1993) esimerkiksi
asiakkaan ndkokulmasta.

Kyselykaavakkeessa voi olla monentyyppisid kysymyksid: 1) tosiseikkoi-
hin liittyvit kysymykset, jotka koskevat kdyttdytymistd, tapahtumia, ulkoisia
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ominaisuuksia tai tunnusmerkkejd, 2) kognitiiviset kysymykset, joiden ta-
voitteena on mitata mitd vastaajat tietdvit tietyistd aiheista, ja 3) mielipide-
kysymykset, joiden tavoitteena on mitata vastaajien mielipidettd jostakin
kysymyksesti tai asennoitumista sithen* (Andersen ja Hansen 2000).

1.6 Mallin paitavoite

BIKVA-mallin ja erityisesti kenttdtyontekijoiden padtavoitteena on oppimi-
nen ja kehittyminen. Voi kuitenkin olla valttiméatontd, ettd kenttityonteki-
joiden lisdksi my0Os johtajat ja poliittiset padttdjat muuttavat ratkaisujaan,
mikali halutaan, ettd asiakkaiden hyvéd sosiaalityotd koskevat kriteerit ja
todellinen sosiaality® ovat sopusoinnussa.

Arvioija voi osallistua muutosprosessiin enemmin tai vihemmin aktiivi-
sesti. Arvioija voi antaa BIKVA-prosessista saatujen tietojen puhua puoles-
taan, antaa arviointiprosessista saatujen tietojen perusteella suosituksia tai
edistdd muutokseen johtavaa kehittimisprosessia.

Oppimista koskevassa kirjallisuudessa erotetaan toisistaan yksi- ja kaksi-
kehdinen oppiminen (Argyris ja Schon 1978). Yksikehdinen oppiminen on
médritelty organisaation kyvyksi pysyd vakaana ja viitoitetulla tielld. Vaili-
neend on virheiden etsiminen ja korjaaminen muuttamalla yksikon strategi-
oita ja arvoja olemassa olevien toimintatapojen puitteissa. Kyse on tyypilli-
sesti tehtédvistd, jotka koskevat menettelyjen, sdéntdjen ja pykilien noudat-
tamista. BIKVA-malli saattaa pystyd vaikuttamaan yksikehdiseen oppimi-
seen, mutta sen merkittdvimméat mahdollisuudet ndyttdvit olevan kaksike-
hidisessd oppimisessa.

Kaksikehdinen oppiminen on mééritelty niin, ettd organisaatio pystyy ni-
kemadin tilanteen monelta kannalta ja siten kyseenalaistamaan olemassa ole-
vat toimintatavat (Morgan 1986:93). Kaksikehdiselle oppimiselle on omi-
naista se, ettd saadaan lisdd tietoa mahdollisista ristiriitaisista tarpeista, sosi-
aalityon toteutuksen edellytyksistd ja sen seurauksista. Kaksikehédisen oppi-
misen edellytyksend on, ettd organisaatio pystyy olemaan avoin asiakkaiden
nikokannoille.

BIKVA-mallin edellytyksend on nimenomaan, ettd tdllainen kyky on
olemassa, samalla kun tavoitteena on samaisen kyvyn vahvistaminen. Orga-
nisaatioilla nimé kyvyt ovat eriasteisia, ja se on yksi syy siihen, ettd BIK-
VA-mallin toteuttaminen ei vilttimaitta ole ristiriidatonta.

BIKVA-malli on erityisen merkityksellinen arvioitaessa inhimilliseen
prosessointiin liittyvii ratkaisuja.

Inhimillisen prosessoinnin (human processing) tavoitteena on vaikuttaa
ihmisiin prosessimaisesti niin, ettd he saavat sosiaalisia taitoja yhteiskunnas-
sa toimimiseen. Kéytetyt menetelmét ovat silti epdvarmoja. Ei ole varmaa
tietoa siitd, mikd vaikuttaa ja mika ei. Lisdksi kohderyhmissé on suuria vaih-
teluja. Sanotaan, ettd ei ole kahta asiakasta, joilla olisi samat ongelmat
(Rothstein 1994:109). Taméntyyppisten ratkaisujen menestyksen edellytys

* Kyselytutkimuksen suorittaminen voi olla monimutkainen prosessi. Asiaan liittyviin
ongelmiin ja ansoihin syventyminen voi kuitenkin valitettavasti vied4 liian kauas aiheesta.
Teoreettisesti syvemmaélle luotaavia tietoja on esimerkiksi teoksessa Anderson ja Hansen
(2000). Grasted-Gillelejesin kotisivulla on myds kéytdnndn ohjeita kyselytutkimuksen
suorittamiseen.
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on pikemminkin se, missd miidrin onnistutaan kehittdmaidn yksilollisesti
mukautettuja ratkaisuja standardiratkaisujen sijasta. Alan tyontekijoiden on
oltava erittdin joustavia, jotta ratkaisut voitaisiin kohdentaa ongelmiin, joi-
hin ne on tarkoitettu.

Epédvarmuustekijoiden vuoksi ei ole mahdollista yksityiskohtaisesti méé-
ratd, minkd tyyppistd interventiota missikin tilanteessa pitdisi kéyttdd. Rat-
kaisevan tdrkedd on, ettd kenttityontekijoilla on pelivaraa, jonka avulla he
voivat toimia erityistilanteissa, eli ettd he voivat itsendisesti ja omalla vas-
tuullaan arvioida kunkin tilanteen. Tdma pelivara asetetaan BIKV A-mallissa
kyseenalaiseksi "alhaalta péin".
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2 BIKVA-MALLIN TOTEUTTAMINEN

2.1 BIKVA-mallin péipiirteet

Ajatuksena on, ettd asiakkaalla on oleellista tietoa, josta voi olla apua julki-
sen sektorin toiminnan kohdentamisessa. Arviointiprosessin suunta on al-
haalta ylospdin. Prosessi on oppimisldhtdinen ja sen odotetaan voivan vai-
kuttaa menetelmien kehittdmiseen.

Tamai tavoite saavutetaan seuraavilla keinoilla:

a) Asiakkaat arvioivat sosiaalityotd omien kokemustensa perusteella ja
maédrittelevit siten arvioinnin ongelmat.

b) Asiakkaiden palaute esitellddn térkeille sidosryhmille (esim. kentti-
tyontekijoille, johtajille ja poliittisille pééttdjille), jotka arvioivat esiin tulleet
ongelmat ja késittelevit asiakkaiden myonteistd ja kielteistd kritiikkia.

c¢) Vuoropuhelu ja kehitys on jatkuvaa, ja arviointia seuraa toiminta.

BIKVA-mallin nelji vaihetta

Seuraavassa esitellddan BIKVA-malli. Mallissa on paipiirteissdian neljd vai-
hetta:

1: BIKVA-mallin kdytto aloitetaan ryhméhaastattelusta, jossa asiakkaita
pyydetddn kertomaan ja perustelemaan, mitd he pitdviat myonteisend ja mitd
kielteisend heihin kohdistuvassa sosiaalitydssd. Ryhmihaastattelun tulokse-
na saadaan tietoa kokemuksista ja subjektiivisia laatuarviointeja.

2: Asiakkaiden palaute esitellddn kenttdtyontekijoille, ja tarkoituksena on
pohtia ryhmédhaastattelussa, mihin asiakkaiden arviot heiddn mielestddn pe-
rustuvat. Ensisijainen tavoite on, ettd he pohtivat omaa toimintaansa.

3: Asiakkaiden ja kenttityontekijoiden ryhmé#haastattelusta saatu palaute
esitellddn hallintojohdolle, ja tarkoituksena on pohtia ryhmé&haastattelussa
syitd asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteeseen.

4: Asiakkaiden, kenttityontekijoiden ja hallintojohdon ryhméhaastattelus-
ta saatu palaute esitelldén poliittisille pattdjille, ja tarkoituksena on saada
heidén arviointinsa ndiden toimijoiden palautteen syisté.

Asiakkaiden haastattelu kdynnistdd arviointi- ja oppimisprosessin kunnal-

lisorganisaation muilla tasoilla. Tavoitteena on kyseenalaistaa olemassa ole-
vat kdytdnnot ja toimintatavat. Mallin etuna on, ettd sen avulla saavutetaan
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parempi yhteisymmarrys sen vilill4, miten asiakkaat kokevat ongelmansa ja
miten sosiaalityotd tehdddn organisaation eri tasoilla (Krogstrup 1996 ja
1997 a).

BIKVA-mallin eteneminen voidaan kuvata seuraavasti:

Menetelmé  Tietojenkisittely Haastatteluohjeet

Vaihe 1 Vs p— -
Asiakkaiden Kenttatyontekijoiden haastatteluohje

ryhméhaastattelu Johdon haastatteluohje
(yksilohaastattelut,

havainnointi f_

Vaihe 2

\Poliittisten pdttdjien haastatteluohje

ﬁohdon haastatteluohje
Q’oliittisten padittdjien haastatteluohje

Kenttityontekijéiden
ryhméhaastattelu

Vaihe 3

Johdon
ryhméhaastattelu

44_ .. . .. .
# (Poluttlsten paattdjien haastatteluohje

Vaihe 4

Poliittisten paattdjien
ryhméhaastattelu

Kuvio 1 BIKVA-MALLI

Vasemmalla olevissa kentissd ovat arviointiin osallistuvat sidosryhmit ja
kaytetty menetelméd. Paksut vaakasuorat nuolet osoittavat, ettd haastattelutie-
tojen késittelyn perusteella laaditaan "ketjun seuraavan lenkin" haastatte-
luohje.

Pystysuorat "ohuet" nuolet osoittavat, mille sidosryhmaélle haastatteluohje
on tarkoitettu: Kenttityontekijoille esitellddn heiddn toimintatapojaan kos-
keva asiakkaiden palaute. Hallintojohdolle esitelldén heiddn toimintatapo-
jaan koskeva asiakkaiden ja kenttityontekijoiden palaute. Poliittisille paatta-
jille esitellddn heiddn toimintatapojaan koskeva asiakkaiden, kenttityonteki-
joiden ja johdon palaute.

Jokainen vaihe toteutetaan periaatteessa saman ohjeen mukaan:

a) Valitaan arviointiin osallistuvat sidosryhmaét (asiakkaat, kenttatyonteki-
jét, johtajat, poliittiset padttdjt).

b) Sovitaan ja tiedotetaan ryhméhaastattelusta.

c¢) Toteutetaan ryhmihaastattelu sidosryhmien kanssa.

d) Kisitellddn ryhmahaastattelun tietoja.

e) Systematisoidaan haastattelusta saatu palaute.

f) Laaditaan haastatteluohje ketjun "seuraavaa lenkkid" varten.
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2.2 Valmistelut

BIKVA-mallin toteuttaminen edellyttdd kaikkien arviointien tavoin tiettyja
valmisteluja.

a) Miké on arvioinnin kohde (esim. vanhushuolto) tai mitkd ovat tietyt
toiminnot tietylld alueella?

b) Mitka yksikot on otettava mukaan arviointiin?

c¢) Kuka on vastuussa arvioinnin toteutuksesta?

d) Kuka on vastuussa yhteydenpidosta yksikoihin, jotka on tarkoitus arvi-
oida?

e) Miten ndihin yksiko6ihin otetaan yhteyttd (vrt. alla oleva)?

f) Mika on arvioinnin toteuttamisaikataulu?

Arviointiprosessiin osallistuville on ilmoitettava arvioinnin tekemisesté
kirjallisesti tai suullisesti. Suullisen ilmoituksen etuna on se, ettd osallistujat
voivat esittdd kysymyksid arvioinnin kulusta. Se vidhentdd epdvarmuutta ja
voi myos lisdtd motivaatiota.

Osallistyjille voidaan ilmoittaa seuraavat asiat:

a) Miké on arvioinnin tarkoitus?

b) Miké on sen tavoite?

c¢) Miten paljon aikaa henkiléiden/yksikdiden on varattava arviointiin?

d) Mitka ovat eri toimijoiden roolit?

e) Mité tapahtuu sen jilkeen, kun arvioija on poistunut paikalta?

f) Miten tuloksista kerrotaan ja miten niitd kdytetddn eri yksikoissd ja
mahdollisesti eri yksikkojen kesken?

Valmistautuminen on BIKVA-mallissa erityisen tdrkedd muun muassa
siksi, ettd arvioinnissa voi olla paljon ristiriitoja’.

2.3 Ensimmaiinen vaihe: asiakkaiden osallistaminen

Arviointiin osallistuvien asiakkaiden valinta

Joihinkin arviointeihin voidaan ottaa mukaan kaikki yksikon asiakkaat. Sii-
hen vaikuttaa luonnollisesti asiakkaiden maéra ja arvioinnin aikataulu.

Jos asiakkaita on enemmaén kuin arviointiin voi osallistua, osallistujat on
valittava. Valinnassa voi kdyttd4 useita menetelmia:
a) satunnaisvalintaa
b) valintaa erityisten kriteerien perusteella: vahvat asiakkaat/erityisen hei-
kot asiakkaat/ikd/sukupuoli
c) eri tilanteissa olevien asiakkaiden valintaa.

> Vrt. luku 3: BIKVA-mallin esteiden voittaminen.
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Kéytdnnossi ei ole tirkeintd, miten asiakkaat valitaan. Sen sijaan on syyté
pohtia hieman, mitd vaikutuksia valinnalla on tuloksiin. Oletetaanko valin-
nan olevan mahdollisimman edustava kaikkien asiakkaiden kannalta? Onko
jotain asiakastyyppejd jadnyt tutkimuksen ulkopuolelle? Onko asiakkaat
valittu niin, ettd he edustavat tietyn alueen kaikkia sosiaalipalveluja?

Sopimukset ja tiedottaminen ryhméhaastattelun toteutuksesta

Ennen haastattelua haastateltaville ilmoitetaan vield muun muassa aika,
paikka ja ajankohta sekd osallistujat. On luonnollisesti tarkedd, ettd ndma
tiedot sekd tiedonkeruumenetelmé sopeutetaan asiakkaiden kommunikointi-
taitoihin ja ettd heilld on mahdollisuus ilmaista suostumuksensa arviointiin
osallistumiseen.’

Ryhméhaastattelun toteutus asiakkaiden kanssa

Ryhmihaastatteluun osallistuu 4—6 asiakasta. Arvioija esittdd esimerkiksi
seuraavan kysymyksen: "Mik4 tdnne tulemisessa on mielestédsi hyvéi ja mi-
kd huonoa?" Esitetddn avoin kysymys, joka ei johdata asiakasta etukéteen
mihinkdin tiettyyn suuntaan. Ryhméhaastatteluja voidaan tehdd useita. Ne
voidaan nauhoittaa, tai haastattelusta voidaan kirjoittaa tiivistelma. Jos haas-
tattelu nauhoitetaan, asiakkaiden sanamuodot voidaan vilittdd eteenpdin
sellaisinaan.

Kokonaistavoitteena on, ettd asiakkaat valitsevat itse, mistd ndkokulmasta
he haluavat kuvata ndkemystiddn sosiaalityostd. Haastattelun tuloksena saa-
daan palautetta, jota kdytetddn perustana myShemmissd vastaavissa haastat-
teluissa kenttityontekijoiden, johtajien ja poliittisten péédttdjien kanssa.

Seuraaviin seikkoihin on syytd kiinnittdd huomiota:

a) Asiakkaiden palaute ei ole totuus (sitd ei objektiivisessa mielessé ole-

kaan) vaan heiddn kokemustensa ilmaus.

b) Asiakkaiden palaute ilmentdd erityisid etundkokohtia. Koska julkisen
sektorin on huolehdittava sekéd yksilon ettd yhteison eduista, on véérin
olettaa, ettd ainoana tavoitteena olisi tdyttdéd asiakkaiden tarpeet mahdol-
lisimman hyvin. Asiakkaiden huomioon ottaminen on vain yksi monista
huomioon otettavista seikoista’.

Mallin toteutus aloitetaan asiakkaiden ryhmihaastattelulla. Joidenkin asi-
akkaiden voi kuitenkin olla vaikea osallistua ryhmahaastatteluun tai he eivit
pysty siithen lainkaan. He voivat sanoa, etteivit he 16ydd oikeita sanoja ku-
vaamaan asioita, ettd heidédn on vaikea hahmottaa omaa rooliaan ryhméhaas-
tattelussa jne. Tdllaisissa tilanteissa on valittava vaihtoehtoisia menetelmia.
Voidaan esimerkiksi tehdd yksilohaastattelu tai havaintotutkimus. Sosiaa-
lialan asiakkaiden osallistaminen vaatii tiettyjd valmisteluja ja hienovarai-
suutta. Luvussa 3 kuvataankin

6 Vrt. luku 8: BIKVA-mallin esteiden voittaminen.
7Vrt. luku 1: BIKVA-mallin perusajatus.

18



a) kokemuksia asiakkaiden osallistamisesta
b) vaikeuksia haastattelujen tekemisessi
¢) arvioijan roolia yleisesti.

Asiakashaastattelusta saatujen tietojen Kiisittely

Kuvion 1 paksu vaakasuora nuoli osoittaa, ettd ryhmihaastattelujen perus-
teella saatuja tietoja késitellddan. Asiakkaiden haastattelua tyostetdédn ja kiy-
tetddn perustana laadittaessa haastatteluohjetta, jota kédytetddn mydhemmin
kenttityontekijoiden, johtajien ja poliittisten paittdjien osallistamisen yhtey-
dessi.

Tietojenkdsittely voi olla esteend BIKVA-mallin hyddyntdmiselle kdytian-
nossi. Voidaan ehdottaa, ettid

a) asiakkaiden ryhmé#haastattelua pidetdan kokouksena, josta kirjoitetaan
jalkikédteen tiivistelma

b) asiakkaiden palautteet muotoillaan lyhyemmiksi tai pidemmiksi lau-
sunnoiksi.

Haastattelun jélkeen kisitellddn ja jdrjestetddn asiakkaiden palautteet, jot-
ta niitd voidaan kdyttdd haastatteluohjeina kenttityontekijoiden, johtajien ja
poliitikkojen haastatteluissa.

Tiedot voidaan jérjestdd aihepiirin mukaan, ja voidaan harkita, miten yksi-
tyiskohtaisesti aihepiirijako tehddén. Esimerkiksi yhden kunnan 54 avainsa-
naa jaettiin seuraaviin aihepiireihin:

1. Aktivointi

2. Yhteisty0 tyovoimaneuvojan kanssa
3. Toimintasuunnitelmat

4. Aktivointipaikka

5. Tulevaisuudensuunnitelmat

Lisdksi on piitettidvi, kenelle asiakkaan palaute esitetddn. Suurin osa pa-
lautteesta liittyy asiakkaiden kokemuksiin kenttdtyontekijoistd. Asiakkaiden
ryhmédhaastattelusta saatujen tietojen jaottelu midrdytyy sen mukaan, kuka
pystyy vaikuttamaan esiin tuotujen ongelmien ratkaisemiseen ja toimimaan
sen mukaan.

Tietojenkésittelyn yhteydessd voi olla hoydyllistd laatia seuraavanlainen
apukaavio: ylemmaissé kentdssd ovat sidosryhmiit, joille asiakkaiden palaute
esitetddn, ja alemmassa kentdssd ovat tiedot, jotka seuraavaksi muotoillaan
aihepiireittdin jaotelluksi haastatteluohjeeksi.
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Haastatteluohje

Kenttityontekijoi-
den haastatteluohje

Johtajien haastat-
teluohje

Poliittisten péit-
tdjien haastatte-

luohje
Haastatteluohjeiden | Aiheet, joihin kentté- Aiheet, joihin johta- Aiheet,  joihin
tematisointi tyOntekijat voivat vai- | jat voivat vaikuttaa: poliittiset padttajat

kuttaa:

Aihe: Aktivointi

Palaute:

- Se mitd tehddin on
mielekésti.

- Koemme olevamme
mukana prosessissa.

Aihe: Tydvoimaneu-
vojat

Palaute:

- Asiani etenee Lenen
avulla, ja se toimii hy-
vin.

- Kun olemme péédsseet
aktivointiin, emme en#i
nie tydvoimaneuvojaa.
- Ty6voimaneuvojat ei-
vdt tunnu luottavan
meihin, mutta emme
mekédn luota heihin.

Aihe: Tydvoimaneu-
vojat

Palaute:

- He sanovat olevansa
ylikuormitettuja, heil-
14 on niin paljon asioi-
ta hoidettavana. Se ei
ole minun ongelmani,
heidén on vain palkat-
tava lisdd tyontekijoi-
ta.

voivat vaikuttaa:
Aihe: Aktivointi
Palaute:

- Mielestédni pitdisi
olla jokin kokous-

bonus niin, ettd
enemmin  ihmisid
tulisi paikalle.

Taulukko 1. Tietojen kisittelyn apumalli (esimerkkini kunnan aktivointitoiminta)

Kaikilla sidosryhmilld on oltava kdytossddan kaikki tiedot, eikd mikéén es-
td sitéd, ettd sama palaute esitetdén useille sidosryhmille. Tarkeintd on, ettd
tiedot esitellddn sidosryhmille, jotka voivat vaikuttaa sosiaalityohon, ja ettd
arviointiprosessi etenee tarkoituksenmukaisesti eli ettd tiedoista on hyotya
oppimiselle ja toiminnalle.

Téhin asti tiedonkeruu on esitelty pystysuuntaisena tapahtumana. Se tar-
koittaa, ettd asiaankuuluviksi sidosryhmiksi on médritetty — asiakkaiden
lisdksi — kenttdtyontekijét, johtajat ja poliittiset paattdjat. Ndin ollen edelly-
tetddn, ettd BIKVA-malli alkaa organisaation pohjalta ja etenee hierarkki-
sessa jérjestelméssd ylospdin. Tiedonkeruu voi kuitenkin olla myds vaa-
kasuuntaista. Silloin osallistujat toimivat organisaation hierarkiassa samalla
tasolla. Kyse voi olla esimerkiksi psykiatrisen alan yhteistyokumppaneista:
aluepsykiatriasta, sosiaalipsykiatriasta, psykiatristen potilaiden asuinyhtei-
sOstd jne.

20



Haastatteluohjeiden laadinta

Seuraavaksi muokataan asiakkaiden haastattelujen perusteella kenttityonte-
kijoiden kannalta tarkeiksi miadritellyt aiheet ja palautteet haastatteluohjeek-
si, jota kiytetddn kenttidtyontekijoiden haastattelussa. Aiheet ja palautteet,
jotka on haastattelujen perusteella madritelty johtajien ja poliittisten péatta-
jien kannalta térkeiksi, sisdllytetddn nyt heiddn haastatteluunsa. Haastattelu-
kysymykset muotoillaan seuraavasti: "Asiakkaat kokevat [...]. Mistd se mie-
lestési johtuu?"

Esimerkki haastattelukysymyksistd asiakkailta kenttdtyontekijoille (kts.
tietojen kasittelyn apumalli).

Asiakkaat kokevat, ettd se, mitd he tekevit aktivoinnin aikana, on mie-
lekéstd. He kokevat olevansa mukana prosessissa. — Mistd se mielestési
johtuu?

Asiakas kokee, ettd tyovoimaneuvoja nauraa heille, juttelee vdhén, ja
joutuu sitten taas tekeméttomien pinoon — Mistéd se mielestési johtuu?

2.4 Toinen vaihe: kenttityontekijoiden osallistaminen

BIKVA-mallin seuraava vaihe on kenttityontekijoiden osallistaminen. Se
tapahtuu suurelta osin samojen periaatteiden mukaan kuin asiakkaiden osal-
listaminen. Erona on, ettd ryhmé&haastattelu ei perustu avoimiin kysymyk-
siin, vaan sen ldhtokohtana on haastatteluohje, joka on laadittu asiakashaas-
tattelujen perusteella.

Mukaan valitaan kenttityontekijdt osittain asiayhteyden perusteella ja
osittain sen mukaan, missd arviointi tehddin ja ketkd kenttdtyontekijat ovat
asiakkaiden mielestd tdrkeitd. Kenttatyontekijoille tiedotetaan arvioinnin
toteuttamisesta ja tavoitteista. Kenttdtyontekijoitd pyydetdén antamaan suos-
tumuksensa osallistumiseen, ja lopuksi heille ilmoitetaan kirjallisesti haas-
tattelun paivamaiiri, kellonaika ja paikka. On térkedd, ettd kenttityontekijat
ovat antaneet suostumuksensa arviointiin osallistumiseen, ennen kuin BIK-
VA-malli aloitetaan, koska muuten he saattavat suhtautua sithen varaukselli-
sesti. Vaikka kenttityontekijat olisivat antaneet suostumuksensa, he voivat
reagoida kielteisesti asiakkaiden palautteeseen®.

Seuraavaksi kenttityontekijoille esitetdéin asiakkaiden palaute. Esitetyt
kysymykset ovat osoituksena siitd, miten asiakkaat kokevat kenttatyonteki-
joiden kdytdnndt ja toimintatavat. Asiakkaiden palaute toimii panoksena
oppimisprosessissa, jossa kenttdtyontekijoiden on pohdittava asiakkaiden
palautetta ja annettava oma arvionsa ja kisityksenséd tekemistddn sosiaali-
tyOsta.

Niiden pohdintojen perusteella on periaatteessa mahdollisuus useanlaisiin
jatkotoimenpiteisiin:

8 Vrt. luku 3: BIKVA-mallin esteiden voittaminen.
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1) viliton toiminta suhteessa mainittuun ongelmanasetteluun, myshempi
pohdinta ja arviointi, joka voi johtaa muuhun kéytdntdon tai harkitum-
paan kaytdntoon

2) ongelmien esittdminen johtajille seké poliittisille péattdjille, joihin na-
mi sidosryhmit voivat vaikuttaa (timéd osa on BIKVA-mallin seuraava
vaihe).

Kenttityontekijoiden haastattelussa saadut tiedot jaotellaan kolmeen eri
luokkaan:

a) Ongelmat, joita késitellddn edelleen johtajatasolla.

b) Ongelmat, joita poliittiset paattdjat kasittelevit.

¢) Ongelmat, joita kenttdatyontekijoiden on tyostettdva edelleen esimerkik-
si tulevissa henkilostokokouksissa, kehityskeskusteluissa jne.

Seuraavaksi kenttdtyontekijoiden palaute muunnetaan johtajien haastatte-
luksi. Kyse on tyypillisesti palautteesta, joka koskee voimavaroja, tyon or-
ganisointia, tydpaikkakulttuuria ja vastaavia.

2.5 Kolmas vaihe: johtajien osallistaminen

Johtajien haastattelu tehdddn samojen periaatteiden mukaan kuin muutkin
ryhméhaastattelut.

Haastattelujen pohjana kéytetddn haastatteluohjeita (johtajille tarkoitetut),
jotka on laadittu asiakkaiden ja kenttdtyontekijoiden kanssa tehtyjen haastat-
telujen perusteella.

Ensin on arvioitava, ketkd johtajat otetaan mukaan. Kyse voi olla esimer-
kiksi yksikkojen johtajista, hallintojohtajista tai yhteistydorganisaatioiden
johtajista. Tdmén harkinnan tuloksiin vaikuttaa se, mitd ongelmia edellisissa
haastatteluissa on tullut esiin. Johtajat otetaan usein mukaan ja heiltd odote-
taan sitoutumista asiaan ennen BIKVA-mallin toteutusta, ja he ovat yleensd
hyvin perehtyneitd arviointiin.

Joskus voi olla vaikea tehdd ryhmédhaastattelu johtajien kanssa varsinkin
pienissd kunnissa, joissa johtajia on vdhdn. Voi myos olla vaikeaa ratkaista,
ketkd johtajat otetaan mukaan. Jos BIKVA-mallia toteutetaan kunnassa esi-
merkiksi kymmenessi aktivointiprojektissa, on arvostuskysymys, otetaanko
mukaan esimerkiksi aktivointiprojektien johtajat, hallinnon tydmarkkina-
osaston johtajat vai sosiaalijohtajat.

Tiedot kasitellddn ja jarjestetddn ja haastatteluohjeet laaditaan noudattaen
samoja periaatteita kuin edellisissd haastatteluissa.

2.6 Neljis vaihe: poliittisten pééttijien osallistaminen

Poliittisten péittdjien haastattelu tehddén samojen periaatteiden mukaan
kuin muutkin ryhméhaastattelut. Haastattelujen perustana ovat haastatte-
luohjeet, jotka on laadittu asiakkaiden, kenttdtyontekijoiden ja johtajien
kanssa tehtyjen haastattelujen perusteella. Yleensd on selvdd, ettd kunnan
sosiaalilautakunta otetaan mukaan.
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Voidaan tietysti tehdd perinteinen ryhméihaastattelu, mutta poliittisten
paittdjien "haastattelu" on usein luonteeltaan keskustelua arviointituloksista.
Voi olla tdrkedd tuoda esiin ongelmat, jotka ovat aivan konkreettisesti poliit-
tisten pddttdjien ratkaistavissa. He ovat kuitenkin yleensd kiinnostuneita
siitd, ettd koko arviointiprosessin tulos esitellddn mielelldén tdydennettynd
todellisilla tiedoilla sosiaalityon eri alueista ja mahdollisista suosituksista.

Esimerkiksi yhdessd kunnassa laadittiin 30-sivuinen arviointiraportti, jos-
sa esitettiin muun muassa arviointiprosessin tiedot johtajatasolle asti. Ar-
vioija kirjoittaa: "Raportin toimittamisen jdlkeen se esiteltiin sosiaalilauta-
kunnalle. Kaikki poliitikot olivat saaneet kopion, ja minut kutsuttiin kerto-
maan raportista. Kokouksesta tuli jannittdvé, ja keskustelimme vapaasti tu-
loksista."

Jos poliittiset péattdjat mainitsevat haastattelussa muitakin sidosryhmié
kuin jo mukana olevat, voi tietysti olla tdrkedd kisitelld tai jarjestid myos
heiddn antamansa tiedot. BIKVA-mallin tiedonkeruuosuus "paittyy" kui-
tenkin poliittisiin péddttdjiin seuraavin tuloksin:

a) Joillekin BIKVA-mallin toteutuksessa syntyneille ongelmille ei voida
heti tehdd mitddn: sen voivat estdd esimerkiksi lakisddteiset madrdykset
(esim. aktivointi) tai sopimuksenomaiset suhteet (esim. tydaikamédriaykset).

b) Poliittiset paattdjat voivat keskustella ongelmista ja paattdd, ettd ny-
kyistd kdytidntod ei muuteta.

c) Poliittiset paattdjat tekevit padatoksid syntyneiden ongelmien ratkaise-
miseksi tarkoituksena muuttaa kaytantoa.

2.7 Arviointitulosten vilittiminen

Arviointitulokset vilitetiidn seuraavasti:

a) Tuloksia vélitetdin ja esitetdédn asianosaisille arviointiprosessin aikana.

b) Arvioinnin kootut tulokset vilitetidn myo6s asiakkaille. Tietojen vilitta-
minen tdytyy mukauttaa asiakkaiden kommunikointikykyihin, ja siksi siti ei
useinkaan kannata tehda kirjallisesti. Asiakkaille vélitetddn myo6s sidosryh-
mien reaktiot padpiirteissddn, arvioinnin perusteella annettavat mahdolliset
suositukset ja kuvaus siitd, mihin toimiin arviointi on johtanut. Tietojen vé-
littdmisen tarkoitus on moraalisesti perusteltu ja yleinen velvollisuus arvi-
ointiin osallistuneita kohtaan.

c¢) Arviointiraportin laatiminen.

Voi olla tarkoituksenmukaista laatia yhteenvedonomainen arviointiraport-
ti. Tdllaista raporttia voidaan kdyttdd muun muassa perustana tulevassa kehi-
tystyOssd sekd vertailuperusteena myohemmaéssid arvioinnissa, ja se voidaan
valittad julkisuuteen.

Esimerkiksi erddssd kunnassa arvioija laati 30-sivuisen arviointiraportin,
jonka siséltd on seuraava:
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1. Taustatiedot
Aktivointitoimista aiheutuvien kulujen kehitys kunnassa
Toimeentulotukea saavien henkildiden lukumddrdn muutos
kunnassa
Toimeentulotuen vastaanottajien jakautuminen suhteessa akti-
vointityyppiin
Taulukko aktivoiduista jotka ovat tavallisessa tydssa
Taulukko aktivoiduista, jotka ovat aloittaneet koulutukses-
sa/kurssilla
2. Arvioinnin ongelmanasettelu, tiedot ja menetelmét
3. Tietoperusta
a) Haastateltavien valinta
b) BIKVA-malli
¢) Menettelytavat
4. Haastattelujen tulokset (palautteen jiljennokset)
a) Aktivoitavien arvio aktivointitoimenpiteistad
b) Ty6voimaneuvojan arvio aktivoinnista
¢) Aktivointipaikan johtajien arvio aktivoinnista
5. Haastattelun yhteenveto
a) Aktivoinnin kohteet/asiakkaat
b) Tyévoimaneuvojat
c) Johtajat tyopaikoissa, joissa on aktivoitavia henkilditad
6. Paitelmait, joihin sisdltyy parannusehdotuksia sosiaalityohon

Joissakin BIKVA-arvioinneissa arvioija pddttdd antaa suosituksia kdytan-
ndn muuttamisesta, toisissa taas arvioinnin tulkinta jitetdén arviointiin osal-
listuville. Yksi tidrked ulottuvuus BIKVA-mallin toteutuksessa on se, ettd
sekd myonteinen ettd kielteinen kritiikki johtaa konkreettiseen toimintaan
arviointiprosessin aikana organisaation eri tasoilla.
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3 BIKVA-MALLIN ESTEIDEN VOITTAMINEN

BIKVA-mallin toteutus pilottiprojekteissa on tuonut esiin monia arvioinnin
ongelmia, joista tirkein — miké ei ole yhtddn yllattdivdd — on asiakkaiden
osallistaminen. Suurin osa téstd luvusta kdytetdén siihen liittyviin aiheisiin:
asiakkaiden suostumuksen saaminen, haastattelumenetelmien valinta, arvioi-
jan rooli erityisesti asiakkaiden ryhmé&haastatteluissa sekd haastattelun toteu-
tus. Erityinen ongelma on kenttityontekijoiden varauksellinen suhtautumi-
nen asiakkaiden osallistamiseen. Varauksellisuudessa on osin kyse asiakkai-
den huomioon ottamisesta, mutta se voi johtua my0s siité, ettd kenttdtyonte-
kijdt suojelevat itseddn. Lopuksi késitellddn lyhyesti johtajien ja poliittisten
paittdjien roolia BIKVA-mallissa.

3.1 Asiakkaiden osallistaminen

Asiakkaiden suostumuksen saaminen

Asiakkaiden haastattelu on BIKVA-mallin keskeinen osa, koska juuri asiak-
kaat 1dhtokohtaisesti médrittavat arviointikysymykset. Jokaisessa arvioinnis-
sa on jo eettisestd ndkokulmasta tdrkedd, ettd tiedonantajat antavat suostu-
muksensa osallistumiseen. Tietoon perustuva suostumus tarkoittaa, ettd asi-
akkailla on tiedot a) arvioinnin tavoitteesta, b) tietojen kayttdtarkoituksesta,
c) osallistumiseen liittyvistd riskeistd ja eduista. Suostumuksen varmistami-
nen edellyttdd erityistd huomaavaisuutta, kun halutaan osallistaa asiakkaita,
joilla on heikot kommunikointikyvyt. Seuraavassa kerrotaan joistakin ryh-
mihaastatteluun liittyvistd ongelmista.

Asiakkaiden osallistaminen ryhméhaastatteluun

Ryhmihaastattelun toteuttamisessa voi olla jonkin verran ongelmia (Dahler-
Larsen ja Dahler-Larsen 1999, Rieper 1993) sidosryhmien kanssa kaikilla
organisaation tasoilla. Ongelmat liittyvét erityisesti asiakkaiden osallistami-
seen, koska suurimmat ongelmat koetaan siind. BIKVA-mallin toteutuksessa
on tdrkedd pohtia asiakkaiden valmiuksia osallistua ryhmédhaastatteluun.
Vaihtoehdoksi ryhméhaastattelulle voidaan valita esimerkiksi havaintotut-
kimukset (Kristiansen ja Krogstrup 1999) tai yksilohaastattelu (Kvale 1994).

On vaikea antaa yleisid ohjeita siitd, milloin kukin asiakas pystyy osallis-
tumaan ryhmihaastatteluun. Se on ratkaistava konkreettisessa tilanteessa.
Kokemukset kuitenkin osoittavat, ettd asiakkaiden valmiudet ovat parem-
mat, kuin mitd heidin kanssaan pédivittdin tekemisissd olevat kenttityonteki-
jét olettavat.

Ennen haastattelua on tarpeen ottaa erityisesti huomioon asiakkaat ja pun-
nita joitakin ongelmia, joita voi syntyéd haastattelun aikana. Asiakkaat saat-
tavat esimerkiksi olla epdvarmoja, tuntea olonsa painostetuksi ja turvatto-
maksi haastattelutilanteessa.
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Ryhmiéihaastattelu voi '""menné vikaan"

Asiakkaiden ryhmihaastattelun toteutuksen yhteydessd on huomattava, ettd
voi syntyé tilanteita, joissa on vilttdméatontd "ohjata" keskustelua. Tavalli-
sesti niin kdy silloin, kun jotkut ryhmén jésenet dominoivat toisia ja/tai jot-
kut ovat haastattelussa pidattyviisid. Asiakkaiden pidéttyviisyyteen voi olla
useita syitéd: he eivit ole tottuneita siihen, ettd heitd kuunnellaan, he tuntevat
tilanteen painostavaksi, he pelkddvit olevansa "poliittisesti epakorrekteja",
he eivit ole kielellisesti tottuneita ilmaisemaan itsedén ryhmaissé tai he pel-
kaavat ikdvida seuraamuksia, jos he sanovat jotain kielteistd ja niin edelleen.

Toinen ja osittain tdhén liittyvd ongelma on myds se, ettd voi olla vaikea
saada keskustelua aikaan osallistujien vilille.

Nayttdd olevan pikemminkin poikkeus kuin sdénto, ettd haastatteluihin
osallistuvat ovat passiivisia, mutta joskus voi olla vilttdimétontd puuttua
haastatteluun, ja siksi on syyti esitelld joitakin pohdintoja arvioijan roolista.

3.2 Arvioijan rooli

Arvioija on "tuntematon"

Asiakkaiden haastattelujen toteuttajan tdytyy olla henkild, jota asiakkaat
eivit tunne etukiteen, elleivét erityiset ndkokohdat puhu pédinvastaisen puo-
lesta. On huomattava, ettd asiakkaat voivat joutua tilanteeseen, jossa heiddn
on arvosteltava sellaista henkil64, josta he ovat riippuvaisia. Tdma on yksi
suurimmista syistd siithen, ettd nimettomyyttd pidetddn niin tirkednd. Ei ole
mitenk&in harvinaista, etti asiakkaat eivit uskalla esittdd arvostelua, koska
pelkadvit kostotoimia.

Hyviit edellytykset ryhméihaastattelulle

Arvioija voi vaikuttaa siihen, ettd asiakkaiden — ja muiden sidosryhmien —
haastattelun onnistumisen edellytykset ovat ihanteelliset. Haastattelun to-
teuttamisen kannalta voi olla ratkaisevaa, ettid asiakkaat tuntevat olonsa mu-
kavaksi. Tatd tunnetta voi edistdd esimerkiksi tarjoamalla kahvia/teetd, te-
kemélld haastattelut tutussa ympéristosséd ja puhumalla asiakkaiden ymmaér-
tamai kielta.

Ryhmaihaastattelujen toteutuksessa on kaksi ensisijaista huomioon otetta-
vaa ndkokohtaa: asiakkaiden integriteetti ja "hyvien" tietojen keruu. Téssd
mallissa ensiksi mainitun on aina oltava tirkedmpi kuin toiseksi mainitun.

Haastattelun ohjaus

Riippumatta siitd, tehddadnko yksilo- vai ryhméhaastattelu, ldhtokohtana on,
ettd asiakkaille esitetddn avoin kysymys: "Miké sinun mielestdsi on hyvii ja
mikid huonoa?". Tavoitteena on, etti asiakkaat ilmaisevat itsensd mahdolli-
simman laajasti omin sanoin ja arvioija puuttuu keskusteluun mahdollisim-
man vihén. Hin voi kuitenkin ilman muuta esittdd syventivii ja selventdvia
kysymyksid. Arvioijan ensisijaisena tehtivdnd on toimia moderaattorina.
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Moderaattori on neutraali kolmas henkild, joka on aidosti kiinnostunut kuu-
lemaan muiden arvioita ja ndkokohtia, on herkké ja pystyy ndkeméén asioita
osallistujien ndkokulmasta, tunnustaa ja myontdd oman arvionsa muttei yritd
siirtdd sitd osallistujille, on joustava ja osaa muuttaa kyselytekniikkaa odot-
tamattomissa tilanteissa, varmistaa asialliset perustelut ryhmaissé ja puheen-
vuoron saamisen kaikille ja niin edelleen.

Hyviéksi moderaattoriksi tuleminen edellyttdd persoonallisuuden ja sosiaa-
lialan kaytannon kokemuksen lisdksi myos koulutusta ja kokemusta ryhmé-
haastattelun toteuttamisesta. Alku on aina vaikeaa. Tami koskee myos kdy-
tinnon arviointitydti ja asiakkaiden haastattelujen toteuttamista’.

Pilottikunnissa on pohdittu paljon sitd, millaisia menetelmié tulisi kayttaa,
kun ollaan tekemisissé erityisesti heikot kommunikointitaidot ja vain vdhédn
sosiaalisia taitoja omaavien asiakkaiden kanssa. Ndm# ongelmat voidaan
kuitenkin ratkaista huomaavaisuudella ja hienotunteisuudella.

3.3 Kenttityontekijoiden varauksellisuus

Kokemukset osoittavat, ettd yksi BIKVA-mallin toteuttamisen oleellinen
este voi olla kenttiatyontekijoiden varauksellinen suhtautuminen asiakkaiden
osallistamiseen'’.

Tallainen varauksellisuus on pikemminkin sédéntd kuin poikkeus. Jos asi-
akkaiden osallistamiseen suhtaudutaan huomattavan varauksellisesti, BIK-
VA-mallin toteutus voi edellyttdd johdon tukea. Osallistamisen kannalta voi
kuitenkin olla tirkedd keskustella varauksellisuudesta arviointiin yleensd
osallistuvien sidosryhmien kanssa. T#hdn liittyy olennaisesti keskustelu
kenttityontekijoiden ihmisndkemyksestd ja heidédn késityksestddn asiakkais-
ta.

Kenttédtyontekijoiden varauksellisuus voi johtua siitd, ettd he haluavat
"suojella" itseddn asiakkaiden palautteelta. He voivat kokea uhkaavana sen,
ettd asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta omista kokemuksistaan ja
arvioida kenttityontekijoiden kdytdntdja. Suojamekanismit vaikuttavat ole-
van yksikkokohtaisia. Yksikoissd, joissa asiakkaat osallistuvat paljon, vara-
uksellisuus on yleensd véhdisempdd (jos sitd ylipddtddan on) kuin yksikoissa,
joissa asiakkaat eivit ole tottuneet ilmaisemaan mielipidettddn.

Varauksellisuus asiakkaiden haastattelujen tuloksia kohtaan

Toinen "osa" BIKVA-mallin toteutuksessa ovat kenttityontekijoiden ryh-
mdihaastattelut, joissa heille esitetddn asiakkaiden sosiaality0std antama ar-
vio. Tyontekijét saattavat my0s tdssd yhteydessd omaksua itsesuojeluasen-
teen. Silloin he yleensd asettavat asiakkaiden palautteen uskottavuuden ky-
seenalaiseksi, yrittdvit esittdd vastaperusteita asiakkaiden palautteen taustal-
la oleville kokemuksille tai epdilevit kdytettyjd arviointimenetelmid.

Siitd miten kenttdtyontekijdt reagoivat, kun heille esitetddn asiakkaiden
palaute, ei voida sanoa mitddn yleistd. Reaktioon vaikuttavat monet asiat,

’ Arvioijan roolia on kuvattu tarkemmin teoksessa Krogstrup, Hanne Kathrine (1997)
Brugerinddragelse og organisatorisk leering i den sociale sektor, Systime.
"9'vrt. luku 1: BIKVA-mallin perusajatus.
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mutta merkittdvid tekijoitd nayttavét olevan varsinkin asiakkaiden palautteen
luonne, asiakkaiden osallistamisen perinteet sekd oppimiskulttuuri siind yk-
sikdssd, missi arviointi toteutetaan.

Kenttityontekijit reagoivat asiakkaiden ryhméhaastatteluun kolmella
tavalla:

a) He ovat iloisia ja ylléttyneitd. Erityisesti asiakkaiden arvioissa esitetys-
td myonteisestd kritiikistd tyontekijat ilahtuvat, mutta heitd saattaa ilah-
duttaa my0s se, miten ylléttdvdan paljon asiakkaat tosiasiassa pohtivat
asioita. Tami on Bikva-mallin keskeinen lisdarvo.

b) Tyontekijét voivat tulla surullisiksi saadessaan asiakkailta kielteistd pa-
lautetta ja ajatella, ettd on epdoikeudenmukaista, ettd heitd arvostellaan,
kun he ovat tehneet niin paljon toitd "kohdatakseen asiakkaat sielld, mis-
sd he ovat". He tulkitsevat asiakkaiden kritiikin henkil6kohtaiseksi, mut-
ta kun he ovat toipuneet ensireaktiostaan, he pystyvit yleensd kisittele-
maéédn kritiikkid rakentavasti.

c) Asiakkaiden kritiikki torjutaan toteamalla, ettd kyse ei ole tieteellisestd
arvioinnista eivitkd asiakkaat pysty osallistumaan siithen tai ettd kenttd-
tyontekijédt tietdvit asiat parhaiten.

Kenttéatyontekijoiden kritiikki arviointiprosessia kohtaan ja erityisesti
kielteinen suhtautuminen asiakkaiden osallistumista kohtaan muuttuu arvi-
ointiprosessin aikana usein myonteisemmaksi.

Ennen arvioinnin aloittamista voi olla tarkoituksenmukaista kuvailla asi-
akkaiden roolia BIKVA-mallissa'', jotta saadaan synnytettyd mahdollisim-
man rakentavaa keskustelua muun muassa kenttdtyontekijéiden kanssa. On
syytd painottaa sitd, ettd asiakkaiden palautetta ei pidetd objektiivisen totuu-
den ilmauksena vaan ettd se on heiddn subjektiivinen kokemuksensa, joka
vilitetddn eteenpdin. Asiakkaiden osallistamisen tavoitteena ei ole se, ettd he
saavat pddttdd, vaan ettd heiddn kokemuksensa otetaan huomioon sosiaali-
tyon kehittdmisessa.

Kenttdtyontekijoiden varauksellisuutta on kunnioitettava keskustelemalla
siitd, mutta jos arvioija ennen arviointia pelkdd kenttityontekijoiden reaktio-
ta, hdnen on syytd harkita perusteellisesti, onko hén sopiva henkilé6 BIKVA-
mallin toteuttajaksi.

Kokemukset BIKVA-mallin kokeilusta osoittavat, ettdi muun muassa seu-
raavilla seikoilla voi olla arvioinnin uskottavuuden suhteen merkitysté:

a) Arvioijan kyky toimia omassa roolissaan.

b) Asiakashaastattelun tulos.

c) Johtajien ja poliittisten paéttdjien taustatuki arviointityolle.

d) Aika. Téssé tarkoitetaan erityisesti sitd, ettd kenttdtyontekij6illd on ai-
kaa késitelld etenkin kielteistd kritiikkia.

e) Arvioijan legitimiteetti/uskottavuus.

"'vrt. luku 1. BIKVA-mallin perusajatus.
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3.4 Johtajien ja poliittisten pééittiijien osallistaminen

Kenttiatyontekijét toimivat hyvin itsendisesti tehdessidin sosiaalityotd asiak-
kaiden kanssa'’, mutta heidin kiytintonsi ovat tiettyyn rajaan asti johtajien
ja poliittisten paittdjien ratkaisujen mukaisia. Siksi on térkedd ottaa myos
ndmé sidosryhmit mukaan BIKVA-toteutukseen. Jos heité ei oteta mukaan,
on vaarana, ettd kenttityontekijoistd tehdddn "huonon" sosiaality6n "pantti-
vankeja". Ndin kdy esimerkiksi silloin, kun asiakkaat esittdvit kenttdatyonte-
kijoille kritiikkid sosiaalityon menetelmistd, johon kenttdtyontekijoilld ei
ole mitdén vaikutusta. Kyse voi olla esimerkiksi budjetin pienentdmisesta
johtuvasta muutoksesta sosiaalityOssi tai lakisdéteisistd muutoksista.

Kokemukset BIKVA-mallin toteuttamisesta osoittavat, ettd johtajia ja po-
liittisia padttdjid ei aina oteta mukaan. Monia perinteitd voidaan syyttés siité,
ettd ne ovat problematisoineet johtajien ja poliittisten pddttdjien vaikutuksen
intervention toteutusvaiheeseen. Kenttityontekijat suhtautuvat kuitenkin
varauksellisesti my0s siihen, ettd johtajat ja poliittiset pédttdjéat saavat tietoa
heidén kdytinnon . Yksi selitys voi olla se, ettd vaikuttaa kummalliselta
osallistaa poliittiset pééttéjét ja johtajat sisdiseen arviointiin. Yksi keino til-
laisten ongelmien ratkaisemiseen voi olla, ettd haastattelut pidetddn niilla
tasoilla mahdollisimman epdmuodollisina tai ettd arvioinnista saadut tiedot
vélitetddn jo vakiintuneille viestintdfoorumille tai "tyopaikan kéytaville".

Asiakkaiden ja kenttatyontekijoiden haastatteluista saadut tiedot esitetddn
johtajille ja poliittisille padttdjille, mutta ei ole varmaa, ovatko BIKVA-
mallin mukaiset muodolliset ryhméhaastattelut kdytdnnossd kaikkein hel-
poin tapa tehdé niin.

3.5 Yhteenveto — eri nikokulmia

Téassd luvussa on kuvattu ensisijaisesti mahdollisia esteiti tai ongelmia, joita
asiakkaiden osallistaminen BIKVA-mallissa aiheuttaa. Kokemukset pilotti-
projekteista tuovat esiin my0s joitakin asiakkaiden osallistamisen yleisid
esteitd silloin, kun arviointi perustuu keskusteluun. Tyontekijoiden varauk-
sellisen suhtautumisen asiakkaiden osallistamiseen johtuu usein siitd, ettd
asiakkaiden palautetta ei pidetd arvokkaana eik& uskottavana.

Pilottiprojektit osoittavat, ettd tdmintyyppiset ongelmat voidaan usein
ratkaista huomaavaisuudella ja hienotunteisuudella. On luonnollisesti vaikea
erottaa téllainen varauksellisuus varauksellisuudesta, joka johtuu siitd, ettid
kenttityontekijdt suojelevat itseddn. Arvion mukaan BIKVA-mallin toteu-
tuksen merkittdvimmét esteet ovat siind, miten varauksellisesti kenttityon-
tekijat suhtautuvat siihen, ettd heille kerrotaan, miten asiakkaat tulkitsevat
heiddn toimintatapojaan. Ongelmiin on suhtauduttava todella vakavasti, jotta
BIKVA-mallin oppimismahdollisuudet voidaan hyddyntd4 tdysipainoisesti.
On tdrkeds, ettd kenttityontekijit tuntevat BIKVA-mallin perusajatuksen ja
ettd arvioija on tietoinen néistd arviointiprosessin ongelmista ja ettd mahdol-
lisesta varauksellisuudesta keskustellaan avoimesti.

"2 vrt. luku 1. BIKVA-mallin perusajatus.
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BIKVA-malliin kuuluu, ettd johtajien ja poliittisten pédttdjien kanssa teh-
dddn ryhmihaastattelu, jos ndmé toimijat voivat vaikuttaa ongelmiin. Ko-
kemukset pilottiprojekteista osoittavat, ettd ohjausketjun tima osa kannattaa
joissakin tapauksissa ottaa mukaan muulla tavoin. On kuitenkin tdrke&s, ettd
heidét otetaan mukaan. Syyni ei saa ensisijaisesti olla se, ettd johtajat ja
poliittiset pédttdjat voisivat valvoa kenttityontekijoitd, vaan se, ettd johtajat
ja poliittiset pééttdjit ovat huomattavassa méérin vastuussa sosiaalipolitiikan
toteutuksesta. Onkin tdrkedd, ettd myos heiddn ratkaisunsa vaikuttavat suo-
raan tai vélillisesti toiminnan laatuun — sellaisena kuin asiakkaat sen méérit-
televiit.
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