STAKESIN RAPORTTEJA 21 / 2007

JUHA KOIVISTO

Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

Bikva-menetelman relationaalinen arviointi

VWSTAKES

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



© Kirjoittaja ja Stakes

Taitto: Christine Strid

ISBN 978-951-33-2063-8 (nid.)
ISSN 1236-0740 (nid.)

ISBN 978-951-33-2064-5 (PDF)
ISSN 1795-8210 (PDF)

Stakes, Helsinki 2007

Valopaino Oy
Helsinki 2007



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

Lukijalle

Téama raportti tarjoaa lukijalle kaksi kiintoisaa asiaa. Ensimmadinen on asiakaslaht6inen Bikva-
arviointimentelmd, jonka soveltamisen tavoitteena on oppiminen, kehittyminen ja toimintatapo-
jen muutos tydyhteisdssd/organisaatiossa. Raportti tarkastelee Bikvan soveltamista sosiaalialan
organisaatioissa. Menetelmdd voidaan kuitenkin kokeilla ja soveltaa yhtd lailla milld tahansa
alalla. Suomalaisissa sosiaali- ja terveysalan kehittdmishankkeissa on pitkddn puhuttu asiakaslah-
toisyydestd ja asiakkaiden osallistamisesta palveluiden kehittdmiseen ja arviointiin. Kdytanté on
kuitenkin vield kaukana puheista. Asiakkaat osallistavia, toimivia menetelmid ei juuri ole kdytossa.
Stakesin FinSocin Suomeen tuoma ja kokeilema Bikva on yksi vastaus menetelmépulaan.

Raportin toinen kiintoisa asia on Bikva-menetelmén toimivuuden ja sen kédyttéonoton
generoiman muutoksen tutkimiseen ja arviointiin sovellettava relationaalisen arvioinnin lihes-
tymistapa, joka perustuu viime vuosikymmenten tiede- ja teknologiatutkimuksen kehittdmiin
vilineisiin ja jasennyksiin. Relationaalinen arviointi avaa uudenlaista nakymaa todellisuuden
jasentdmiseen. Se tarkastelee Bikva-arviointia Bikva-menetelmin ja timén kéyttoonottoverkos-
ton yhtdaikaisena rakentumisena ja yllapitimisend. Tarkastelun kohteena on sosiomateriaalinen
verkosto, jossa Bikva-menetelmaai ja sovelluskontekstia ei voida kaksijakoisesti erottaa toisistaan.
Relationaalinen arviointi “kuuntelee” mahdollisimman monen verkostoon kuuluvan toimijan
arviota menetelmén soveltamisen tuottamaa muutosta seurattaessa ja arvioitaessa. Raportissa
analyysi kohdentuu menetelmén kiyttdonottoon ja siind generoituvaan muutokseen, mutta rela-
tionaalinen arviointi sopii menetelmén tms. innovaation koko elinkaaren ja innovaatioprosessin
minka tahansa tilan tarkasteluun.

Turussa lokakuussa 2007

Juha Koivisto
Erikoistutkija
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Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

Tiivistelma

Juha Koivisto. Kuinka paljon asiakkaan sana painaa? Bikva-menetelmén relationaalinen arviointi.
Stakes, Raportteja 20/2007. 56 sivua, hinta 16 €. Helsinki 2007. ISBN 978-951-33-2063-8

Téssd raportissa tutkitaan ja arvioidaan alun perin tanskalaisen Bikva-menetelmén toimivuuden
ehtoja ja sen soveltamisen generoimaa muutosta. Bikvan tarkoituksena on olla asiakasldhtéinen
arviointi- ja kehittimismenetelm4, jonka soveltamisen tuloksena saadaan aikaan oppimista, ke-
hittymistd ja toimintatapojen muutosta tydyhteisossd/organisaatiossa. Bikva alkaa asiakkaiden
ryhmihaastattelulla, jossa ndima arvioivat omien arviointikriteerienséd avulla saamaansa palvelua.
Seuraavassa vaiheessa haastattelun tulokset viedddn pohdittavaksi tydntekijoiden haastattelutilai-
suuteen ja edelleen johtajien seké lopuksi poliittisten paittdjien haastattelutilaisuuteen.

Bikva-menetelmaa tutkitaan ja arvioidaan raportissa relationaalisen arvioinnin nakokulmas-
ta, joka on raportin toinen pddhuomion kohde. Raportissa jasennetaén relationaalisen arvioinnin
lahestymistapa, joka itsessddn huomioi eri toimijoiden nidkokulman arvioinnissa. Tutkimus oli
osa Stakesin FinSocin toteuttamaa Bikva-menetelmian kokeilua, johon osallistui toistakymmentd
hanketta. Relationaalisessa arvioinnissa seurattiin kuutta sosiaalialalle sijoittuvaa Bikvan sovel-
tamisprosessia, jotka sijoittuivat syksyn 2005 ja syksyn 2007 vilille. Relationaalinen arviointi oli
osa Sosiaali- ja terveysministerion rahoittamaa Sosiaalialan ty6olot -hanketta.

Raportissa jdsennetddn ensin relationaalisen arvioinnin ldhestymistapa. Tdmén jilkeen
esitellddn Bikva-menetelma. Empiirisessa osassa jasennetddn ja kuvataan kuusi Bikva-prosessia
relationaalisen arvioinnin ndkékulmasta. Lopuksi tuloksia kootaan yhteen ja jasennetadn Bikva-
menetelmdn toimivuuden ehtoja seka reflektoidaan relationaalista arviointia lahestymistapana.

Avainsanat: Bikva-menetelma, asiakasldhtoisyys, oppiminen, muutos, relationaalinen arviointi
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1 Johdanto

1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujérjestelmén ja palveluiden kehittdmishankkeissa on jo
vuosia puhuttu kehittdmisen asiakasldhtoisyydestd sekd asiakkaiden osallistamisesta palveluiden
arviointiin (ks. Julkunen & Heikkild 2007). Sitd, missd médrin tai milld tavalla palveluita kéyttavia
asiakkaita on kuultu kehittimistoiminnan suunnittelussa ja toteutuksessa, ei ole kattavasti tutkit-
tu. Vaikuttaa silté, ettd asiakkaiden “adni” ja “vaikutus” kehittdmisessd on alkanut kuulua, mutta
toistaiseksi kovin hiljaisella d4nelld. Asiakkaita osallistavia kehittimismenetelmid ja -kaytdntoja
on kaytossa vahan. Téllaista kehittamisotetta edustaa esimerkiksi verkostodialogiset kaytannot,
jotka osallistavat kehittaimiseen kaikki asian kannalta relevantit toimijat, asiakkaat mukaan
lukien. (Ks. esim. Seikkula & Arnkil 2005; Arnkil, Eriksson & Arnkil 2000.) Ns. akateemista,
kehittdmistyostd irrallista asiakkuutta ja asiakkaiden kokemuksia koskevaa tutkimusta tehddin
myos jonkin verran Suomessa.

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden arviointiin on Suomessa toistaiseksi ollut paaasial-
lisesti asiakastyytyviisyyskyselyjen toteuttamista, joissa asiakkaat vastaavat palvelun jarjestdjan
valmiiksi laatimiin kysymyksiin sen sijaan, ettd asiakkaat itse maarittelisivit kysymykset ja arvioin-
tikriteerit (ks. Hanninen ym. 2007). Ajattelu, jossa asiakkaan mielipiteen ndhddén edustavan
vain subjektiivista tietoa ja tieteellisen arviointitutkimuksen objektiivisempaa totuutta, eldd vield
vahvana sen sijaan, ettd ndima tiedon muodot néhtiisiin erilaisina ja toisiaan tdydentavina tiedon
muotoina. Niitd ei voi asettaa hierarkiaan.

Suomalainen sosiaali- ja terveysalan kehittdmistoiminta tarvitsee kipedsti toimivia asia-
kasldhtdisid kehittamis- ja arviointimenetelmid, jotta palveluista saadaan asiakkaiden kannalta
tarkoituksenmukaisia. Ensimmaisid konkreettisia askelia tdhén suuntaan on Stakesin sosiaalipalve-
lujen arviointiryhmén FinSocin Suomeen tuoma Bikva-menetelmd, jota on sovitettu suomalaisiin
olosuhteisiin FinSocin vetdmand vuodesta 2004 alkaen kahdessa "aallossa”. Yksittiisid Bikvaa
kokeilleita hankkeita on ollut muutaman kymmenté. Bikvan tarkoituksena on olla asiakaslahti-
nen arviointi- ja kehittdmismenetelmd, jonka soveltamisen tuloksena saadaan aikaan oppimista,
kehittymist4 ja toimintatapojen muutosta tydyhteisdssd/organisaatiossa.

Téssd raportissa tutkitaan ja arvioidaan Bikva-menetelmén toimivuuden ehtoja ja sen
soveltamisen generoimia seuraamuksia. Menetelmadi jdsennetddn ja arvioidaan relationaalisen
arvioinnin ndkokulmasta, joka on Bikva-menetelmén liséksi raportin toinen pdadhuomion kohde.
Raportissa jasennetadn relationaalisen arvioinnin ldhestymistapa, joka itsessddn huomioi eri toi-
mijoiden nikokulman arvioinnissa (ks. my6s Koivisto ym. 2007; Koivisto 2007). Relationaalinen
arviointi sopii minkd tahansa sosiaali- ja terveysalan menetelméan kehittdmisen, kdyttoonoton ja
kayton sekd kiayton generoiman muutoksen ja seuraamusten arviointiin.

Raportissa tarkastellaan ensin relationaalista arviointia lahestymistapana, sen perusldhto-
kohtia, ideoita ja toteuttamista. Tdmén jalkeen esitelldan Bikva-menetelma ja timén soveltamista
koskeva kokeilu- ja arviointihanke. Raportin empiirisessd osassa relationaalista arviointia sovel-
letaan kuuden Bikva-kokeiluhankkeen tarkastelussa ja arvioinnissa. Hankkeet ajoittuivat syksyn
2005 ja syksyn 2007 vilille. Empiirisen analyysin jilkeen kootaan Bikva-prosessien arvioinnista
nousseita ndkymii ja Bikvan toimivuuden ehtoja. Lopuksi reflektoidaan relationaalisen arvioinnin
toteuttamista — mitd tehtiin ja mité jai tekemattd — ja sitd miten lahestymistapaa tulisi jatkossa
soveltaa. Tutkimusta rahoitti sosiaali- ja terveysministerion Veto-ohjelmaan kuuluva Sosiaalialan
tyoolot -hanke.
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Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

2 RELATIONAALINEN ARVIOINTI

Lahtokohtia

Relationaalisen arvioinnin kehittdmisen inspiraation ldhteend ovat olleet tiede-, teknologia- ja
innovaatiotutkimuksen parissa kehitetyt jasennykset, kisitteet ja vdlineet. Mitd tahansa inno-
vaatiota, esimerkiksi erilaisia teknologioita, menetelmié, palveluita, késitteitd, toimintatapoja ja
kaytantojd, koskeva moderni teknologia- ja innovaatiotutkimus tarkastelee innovaatioprosessin
koko kaarta: idean syntymistd, kehittamistd ja kokeilua, tuotteistamista ja levittdmistd, kdytt6on-
ottoajne. (ks. Miettinen ym. 1999). Kuitenkin, kun aiemmin innovaatioprosessin ajateltiin olevan
perakkaisistd vaiheista koostuvan lineaarinen prosessin, jossa perustutkimuksesta lahtien edetadn
vaihe vaiheelta tiedon soveltamisen, kehittdmisen ja tuotteistamisen kautta kdyttdonottoon, on
tatd nykya késitys paremminkin verkostomainen ja epdlineaarinen.

Verkostomaisuus merkitsee sité, ettd prosessin eri vaiheissa eri toimijat, esimerkiksi kehit-
tajat, tutkijat, johto, rahoittajat, kayttajat ja valittdjaorganisaatiot. ovat keskenddn moninaisessa
vuorovaikutussuhteessa ja vaikuttavat omalta osaltaan innovaatioprosessien ja innovaation
muokkautumiseen. Verkostomaisuuteen liittyen on 2000-luvulla alettu puhua avoimesta inno-
vaatiosta (ks. esim. Chesbrough 2004; Hamaéldinen 2005), jolla tarkoitetaan sité, ettd innovaation
kehittdmisen toimijajoukko ei ole etukiteen suljettu. Avointa mallia on perusteltu muun muassa
taloudellisuudella, tyontekijoiden helpommalla saatavuudella ja silld, ettd innovaatioprosessi
perustana oleva tietdmys on julkinen hyddyke, jonka tulee olla kaikkien ulottuvilla.

Innovaatioprosessin epélineaarisuus tarkoittaa sité, ettd innovaatioprosessin eri vaiheet ovat
paallekkaisid ja yhtdaikaisia, niiden vlilld on takaisinkytkent6jé eikd eri vaiheita voi selkeérajaisesti
erottaa toisistaan (ks. Kline & Rosenberg 1986; Rothwell 1994). Kéyttidjapalaute muovaa inno-
vaatioprosessia, mistd johtuen esimerkiksi kehittdmisen ja kdyttdonoton osalta ei ole useinkaan
mahdollista eika edes tarkoituksenmukaista tiukasti maaritella sitd, missa varsinainen kehittami-
nen paittyy ja kdyttoonotto alkaa. Innovaatioprosessissa tehdddn samanaikaisesti monia asioita:
madritellddn ja kehitetddn uutta asiaa, suunnitellaan kdyttoonottoa, tuotteistetaan, rakennetaan
levittdmisverkostoa jne. Olisi ehkd osuvampaa puhua innovaatioprosessin vaiheiden sijasta in-
novaatioprosessin tiloista, joissa suoritetaan yhtédaikaisesti erilaisia innovaatiotoimia; kehitetdan,
kokeillaan, arvioidaan jne. Kuvio 1 kuvaa epdlineaarista innovaatioprosessia.

Relationaalisen arvioinnin ldhtdkohdat ovat vahvimmin sellaisissa tiede- ja teknologiatutki-
muksen ldhestymistavoissa, joissa innovaatioverkostoa - oli siind kehitettdvé asia miké tahansa
- tarkastellaan materiaalisesti heterogeenisind verkostoina, joissa eri toimijat mobilisoivat millaisia
tahansa resursseja verkostoa rakentaessaan ja yllapitdessdan, esimerkiksi rahaa, teorioita, tietoa,
tietoa, malleja ja artefakteja (ks. esim. Latour 1987; 2000; 2005; Law 1992; 1994; 2000; Lehenkari
2006). Mobilisoitavat resurssit valittavit toimijoiden vuorovaikutusta ja muokkaavat ndin omalta
osaltaan verkostoa ja syntyvai innovaatiota. Innovaatioverkosto ei siis muokkaudu pelkastdian
ihmisistd ja ndiden vilisestd vorovaikutuksesta, vaan my6s muunlaisista elementeista. Tarkaste-
lun kohteena on télldin itse innovaation ja tdmén verkoston yhtdaikainen muokkautuminen ja
kehittyminen (co-production, co-cosntruction) (ks. Harbers (toim) 2005).

Relationaalinen arviointi on yritys rakentaa innovaation ja timén verkoston yhtéaikaisen ke-
hittymisen ndkokulman pohjalta arvioinnin konsepti, jolla voidaan seurata ja arvioida innovaatio-
prosessien eri vaiheita tai tiloja, olipa kyseessd miké tahansa innovaatio, ja joka kuulee seurannassa
ja arvioinnissa innovaatioprosessin eri toimijoiden ddntd. Arviointi voidaan ulottaa aina niihin
seuraamuksiin asti, joita innovaation “kaytt” generoi, minka tutkimus innovaatiotutkimukselta
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2 Relationaalinen arviointi

Epalineaarinen innovaatioprosessi

Innovaatioaihion
tunnistaminen/

Kayttéoénotto/ Kehittaminen,
kaytto ja pilotointi ja

seuraamukset, arviointi
arviointi

% Tuotteistaminen J

ja levittaminen

KUVIO 1. Epélineaarinen innovaatioprosessi

on jaanyt vaihemmalle. T4std puhutaan tavallisesti vaikutusten ja vaikuttavuuden kasittein. Seu-
raamus -sanalla halutaan korostaa sité, ettd kyse ei ole suoraviivaisista kausaalisuhteista, vaan
verkostojen rakentumisesta, joissa eri elementit muokkaavat toinen toisiaan. Arviointi voi olla
pelkkdd prosessien etenemisen ja syntyvin muutoksen seurantaa, mutta kuitenkin eri toimijoiden
tuottaman tiedon ja arvioinnin perusteella. Arviointi voi my6s olla toimintatutkimuksellista, jossa
tutkija itse osallistuu kehittdmiseen ja yrittdd edesauttaa prosessien etenemista.

Relationaalisessa arvioinnissa prosessi- ja vaikuttavuusarviointi sulautuvat toisiinsa. Se
eroaa arvioinnin paalinjoista siten, ettd tutkimuksen ja arvioinnin ldhtokohtana ei ole innovaa-
tio/menetelma/interventio versus konteksti -kahtiajako, vaan jatkuvasti uudelleen muokkautuva
ja yllapidettdva verkosto, jossa kehitettdvad/sovellettavaa innovaatiota ja kontekstia ei voi kaksi-
jakoisesti erottaa toisistaan (ks. tarkemmin Koivisto 2007).

Vaikuttavuuden arvioinnin osalta voidaan erottaa pelkistetysti kolme tutkimuksen ideaalista
pédlinjaa. Kdytdnnossa vaikuttavuuden arvioinnin toteutukset eivat kuitenkaan aina ole suoraan
luokiteltavissa tiettyyn tutkimuslinjaan kuuluviksi. Positivistis-kokeellisen arviointitutkimuksen
(Campbell & Stanley 1963) mukaan menetelmien vaikuttavuudesta voidaan tuottaa objektiivista,
universaalia ja kumuloituvaa tietoa, mikéli ulkopuolinen konteksti ei hdiritse interventioprosessia.
Interventio tuottaa timan mukaan kausaalisesti enemmén tai vihemmén muutosta kontekstissa.
Arviointisuuntaus ei tarkastele prosessin etenemisté lainkaan. Sosiaalisen konstruktivismin (Guba
& Lincoln 1989; ks. my6s Patton 1997) eri suuntausten mukaan taas kontekstuaaliset tekijdt ovat
ratkaisevia ja vaikuttavia intervention tuloksen kannalta. Intervention vaikuttavuutta koskeva
tieto voi olla vain rajallista sosiaalista kontekstia koskevaa. Realistinen arviointi (Pawson & Tilley
1997) sijoittuu kahden edellisen ldhestymistavan véilimaastoon. Se tutkii ja arvioi, millaisia me-
kanismeja interventiot synnyttavit konteksteissa. Interventiot eivat itsessddn vaikuta, vaan vasta
mekanismien kautta. Realistinen arviointi selittdd muutosta monikausaalisesti interventiolla, kon-
tekstilla ja mekanismeilla. Kussakin kolmessa arvioinnin linjassa konteksti erotetaan kaksijakoi-
sesti innovaatiosta, menetelmasta tai interventiosta. Seuraavassa tarkastellaan tarkemmin, miten
relationaalinen arviointi yrittda valttda kaksijakoisen ldhtokohdan ja tarkasteluasetelman.
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Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

Relationaalinen ontologia

Kaikki tutkimus- ja arviointisuuntaukset perustuvat jonkinlaiseen ontologiaan eli késitykseen
todellisuuden luonteesta. Relationaalisen arvioinnin perustana on relationaalinen ontologia.
Todellisuutta tarkastellaan sen mukaan materiaalisesti heterogeenisind verkostoina (sosiomate-
riaalinen, sosiotekninen). Verkostot koostuvat ihmisten lisaksi millaisista tahansa elementeista,
esimerkiksi teknisistd artefakteista, fyysisisti tiloista, rahasta, sdédnnoisté, sopimuksista ja tavoit-
teista. Muut elementit valittdvit ja muokkaavat ihmisten toimintaa ja vuorovaikutusta. Mitddn
ei ole olemassa itsestddn, vaan kaikki entiteetit syntyvit ja muokkautuvat verkostoissa. Entiteetit
muokkaavat toinen toisiaan. Verkostot ovat paremminkin verbejd kuin substantiiveja. Ne ovat
jatkuva ihmisten ja muiden elementtien vuorovaikutuksen tulos.

Organisaatiot, tydyksikét tai tyoyhteisot ovat relationaalisen ontologian mukaan sosioma-
teriaalisia verkostoja, joita toimijat vilittyneelld toiminnallaan tuottavat ja yllapitavit. Ne ovat
jatkuvia tuloksia, ne eivit edelld toimintaa. Niit4 tarkastellaan siis jatkuvina toiminnan seurauksina.
TyOyhteiso sosiaalisine rakenteineen ei odota valmiina, jotta toimijat astuisivat sen sisddn, vaan
toimijat tekevit sen yha uudestaan. Organisaatiota tai tyoyhteisoa ei kuitenkaan tehda tyhjésta tai
tyhjiossd, vaan toimijat ottavat toiminnassaan annettuna erilaisia elementtejd (toimintaa valittavét
tekijat), esimerkiksi fyysinen tila, laitteet ja tydkalut, sddnnot, hiljaiset sopimukset, peukalosian-
nét, lait ja asetukset, jotka on aikaisemmin suljettu kyseenalaistamattomiksi “mustiksi laatikoiksi”.
Otamme toiminnassamme siis annettuina “mustina laatikoina” millaisia tahansa asioita, joiden
avulla rakennamme verkostoja ja koetamme sulkea uusia asioita mustiksi laatikoksi, jotka jat-
kossa otetaan annettuna. My0s toimijoita tarkastellaan tdstd ndkokulmasta jatkuvasti uudelleen
rakentuvina tuloksina tai seurauksina.

Relationaalisen ontologian mukaan ei siis oleteta, ettd toimintaamme ympéardi jonkinlainen
sosiaalinen konteksti, vaan kontekstia tarkastellaan jatkuvana tuloksena. Sosiaaliset rakenteet ja
jarjestykset syntyvat kuitenkin pdivittdisessa toiminnassamme tyypillisesti samanlaisina. Néin
tapahtuu, koska olemme aiemmin sulkeneet mustiksi laatikoiksi asioita, joita ei kyseenalaisteta.
Aikaisemmasta toiminnastamme on jadnyt “jalkid”> Mustat laatikotkin voidaan toki kyseenalaistaa
ja avata, jolloin alkaa tapahtua muutosta. Muutosta merkitsee myds se, ettd uusia asioita sulje-
taan mustiksi laatikoiksi neuvottelujen ja kiistojen tuloksena. Lisdksi, esimerkiksi tyoyhteison
“ulkopuolelta” tulee jatkuvasti yrityksid vaikuttaa ty6yhteison verkostoihin, joiden seurauksena
ne voivat muuntua. Sosiaaliset rakenteet eivit kuitenkaan odota toimijoita valmiina. Niitd ei ole
reaalisesti olemassa ilman toimijoiden toimintaa.

Relationaalinen kasitys “objekteista” ja niiden siirrettavyydesta

Faktat, teknologiat, palvelut tai kehittimismenetelmit eivit ole relationaalisen ontologian mukaan
universaalisti tosia tai toimivia, vaan ne syntyvét ja toimivat verkostoissa. Niilld ei ole sisdistd
kausaalista voimaa. Toimiakseen ne vaativat ymparilleen samankaltaisen verkoston kuin oli nii-
den alkuperdinen verkosto, jossa ne osoittautuivat toimivaksi. Esimerkiksi jokin ilmi6 saadaan
syntymadén laboratorio-olosuhteissa tiettyjen valineiden, metodien, hygienian ja toimien avulla.
Jotta ilmio saataisiin syntymaén laboratorion ulkopuolella, on laboratorio-olosuhteet rakennettava
sinne tiettyjen elementtien ja toimien osalta uudestaan. Kappaleet tippuvat suoraan alaspéin tie-
tynlaisessa verkostossa, mutta ei esimerkiksi kuussa. Sahkopostin lahettiminen onnistuu, mikali
on olemassa sopiva infrastruktuuri, verkot, sahkoa ja lahettdjalld riittavasti osaamista.

Mitd enemmin erilaisia toimijoita ja elementtejd jonkin asian toimiminen halutulla tavalla
edellyttas, sitd vaikeampaa on sen siirtiminen jonnekin muualle ja sitd todenndkoéisempéd on,
ettd asia, esim. tyOyhteison kehittdmismenetelma4, ei pysy samana kun sitd yritetdan siirtda. Eikd
“samuuden” tarvitse olla tavoitekaan, menetelmé voi saada uusia muotoja uudessa ympéristossa
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ja toimia sellaisenaan hyvin. Yksinkertainen rokote ja sen toimivuuden mahdollistava verkosto
on helpompi siirtdd maasta toiseen kuin jokin toimintatapa, joka koostuu monista toimijoista ja
elementeistd. Siirtdminen ei siis tdstd nakokulmasta ole niinkéan tiedon yleistdmisté tai jonkin
menetelmén soveltamista jossakin toisessa kontekstissa, vaan maailman rakentamista yhtendiseksi
tiettyjen elementtien osalta.

Teknisid artefakteja voidaan siirtdd paikasta toiseen, mutta systeemisid innovaatioita (Hus-
ton 1990; Elzen ym. 2004), kuten toimintatapoja ja kdytdntoja, ei voi sellaisenaan siirtdd. Se,
mité siirretddn, on jossakin muodossa olevaa tietoa, joka kertoo millaisista toimijoista ja ndiden
rooleista, toiminnoista ja niitd valittavistd elementeistd innovaatio koostuu (sosiomateriaalinen
verkosto) sekd millaista muutosta sen avulla voidaan saada aikaan. Tieto voi olla esimerkiksi
raportissa, kisikirjassa, konsultin kalvoissa tai videona. Akrich (1992; 1995) on kdyttinyt tdssa
yhteydessa kisitettd “skripti”. Skriptit ovat siirrettdvissa ja niiden perusteella innovaatio ja sen
verkosto rakennetaan uudessa paikassa. Skriptit valittdvat toimijoiden vuorovaikutusta. Kovem-
pien teknisten innovaatioiden kohdalla skrpti on sisdan kirjoitettu itse tekniseen artefaktiin, esim.
potilastieto-ohjelma implikoi tietynlaista toimintaa ja rooleja toimijoille (ks. Verbeek 2005). Se
on eri asia, toimijatko toimijat todellisuudessa skriptin implikoimalla tavalla. Innovaatioiden
“kayttajat” keksivit niille usein aivan omia kéyttotapoja ja -tarkoituksia.

Ajatellaan esimerkiksi jotakin tyoyhteison kehittimismenetelmad. Ennen kehittdmistoimen-
piteitd menetelma on pelkka skripti esimerkiksi menetelman kehittdjan kirjoittamassa metodiop-
paassa, konsultin powerpointissa, jonkin toimijan muistissa tai jossakin muussa materiaalisessa
muodossa. Skripti madrittelee millaisia toimijoita, rooleja ja elementtejd kehittdmistoimintaan
kuuluu, miten toimijoiden tulee toimia ja millaisia seuraamuksia menetelméan mukainen kehit-
tdmistoiminta tuottaa. Menetelma syntyy ja realisoituu kuitenkin vasta eri toimijoiden vuorovai-
kutteisessa kehittdimistoiminnassa. Tdmai ei useinkaan tapahdu pelkkid tekstejd lukemalla, vaan
tarvitaan menetelmén tuottajan ja kiyttdjan yhteissuunnittelua, vuorovaikutteisia oppimistilantei-
ta, vertaistapaamisia tms. (Ks. Hasu 2001, 2003.) Menetelmalla ei voi selittad kehittdmistoiminnan
tulosta, silla se rakentuu kehittamistoiminnan edetessa.

Metodit, menetelmat tai teknologia ovat titen relationaalisen ontologian nikokulmasta
enemménkin moninaisia sosiomateriaalisia verkostoja, hybrideja, kuin jotakin jota vain kdytetdan.
Menetelmid ja kontekstia ei nédin voi erottaa toisistaan. Sovellettava innovaatio, esim. kehitta-
mistoiminnan menetelmd, arvotetaan hyviksi tai huonoksi verkoston arvojen ja pdamaérien
perusteella. Menetelmén hyvyys tai huonous on siis relationnaalista kulloiseenkin verkostoon
niahden (relationaalinen normatiivisuus) (ks. Lehoux 2006).

Relationaalisuus ja valta

Innovaatio- ja kehittdmistoimintaan liittyy aina my6s valtasuhteiden muodostumista. Toimi-
javerkostoteorian kehittdjan Latourin (1986) mukaan valta on toimintojen seuraus, sitd ei voi
varastoida, ja siksi silld ei voi selittdd toimintaa. Se, joka saa jossakin prosessissa muut toimimaan
haluamallaan tavalla, “vie voiton” Tille syntyy prosessissa valtaa, mutta sitd ei kuitenkaan voi
varastoida. Resursseja voidaan varastoida. Muut voi saada toimimaan halutulla tavalla mobilisoi-
malla erilaisia resursseja, esimerkiksi virallisten virka-aseman hyviksikiyttaminen, puhetaitojen
kaytto, rahan kayttd, tai minkd tahansa asian kayttd. Toimijoilla on erilaisia mahdollisuuksia
mobilisoida resursseja.

Valta joudutaan tuottamaan aina uudestaan. Usein toiminnot kuitenkin “automatisoituvat™:
totellaan tiettyd henkil6d, toimitaan rutiininomaisesti samalla tavalla. Tamakédn ei tarkoita sitd
ettéd jollakin henkil6lld olisi varastossa valtaa, vaan valta uusinnetaan kdytdnndissd ja vuorovaiku-
tuksessa. Jos Ferrarilla olisi valtaa, se voittaisi automaattisesti kaikki kilpailut. Silld on kuitenkin
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eniten resursseja, joita se voi mobilisoida kilpailussa, ja siksi se usein voittaa ja ottaa kilpailussa
vallan. Ja kun Ferrari voittaa, se saa lisdd resursseja, rahaa, jolla voi palkata vaikka asiantuntijoita,
ja sen verkosto vahvistuu ja laajenee. Jeltsinié toteltiin aikansa, mutta vaikka télla vield oli viralli-
nen virka-asemansa, eivit ihmiset lopulta endi totelleet. Valtaa ei ollut varastossa, resursseja oli.
Vaikutusvaltakaan ei ole varastossa tai henkilén ominaisuus, vaan vaikutusvalta syntyy vuoro-
vaikutuksessa. Henkil6 voi puhetaidoilla, ulkon#6llé tai muilla resursseilla saada muut tekeméan
asioita ja uskomaan sanomansa. Kukaan ei kuitenkaan saa keté tahansa tekemién asioita. Valta
on siis enemmankin vilittyneissd sosiaalisissa suhteissa kuin varastossa. Se on vakuuttelua, tai-
vuttelua, liittolaisten kerdamistd ja yha vahvemman verkoston rakentamista.

Innovaatiotoiminnan osalta tallainen valtakasitys tarkoitta esimerkiksi sit4, ettd innovaatio-
tuottaja, joka saa ideansa levidmaédn ja kdyttdjat toimimaan madrittelemélldén tavalla, saa tuossa
prosessissa valtaa, auktoriteettiaseman ja oman verkostonsa kasvamaan. Valta ei kuitenkaan jaa
varastoon, vaan verkostoa on jatkuvasti yllapidettavi, toisin sanoen, valta on tuotettava aina
uudestaan. Esimerkiksi jokin terveydenhuollon tietojarjestelmien tuottaja voi saada ohjelmansa
levidmdin terveyskeskuksiin ja ottaa ndin alan markkinoilla valtaa, mutta kayttéjit on pidettava
jatkuvasti tyytyvdisind tekemadlld péivityksid ja parannuksia ohjelmaan jne., jotta ndma eivit vaih-
taisi toiseen ohjelmaan. Sama koskee miti tahansa sosiaali- ja terveydenhuollon menetelmaa.

Samalla tavoin jasentyy my0s asiantuntijuus ja asiantuntijan valta. Esimerkiksi innovaatioiden
kehittdmiseen osallistuvat toimijat mobilisoivat toiminnassaan omanlaisiaan asiantuntijaresurs-
seja; teorioita, tietoa, ajattelutapoja, kisitteitd, arvoja jne. Se, joka saa muut uskomaan ideansa ja
toimimaan niiden mukaisesti, saa prosessissa valta-aseman ja pystyy ndin muokkaamaan prosessin
kulkua omien nakemystensa perusteella ja mukaisesti. Tédssé tutkimuksessa tarkasteltavan Bikva-
menetelmdn osalta tima merKkitsee sitd, ettd se joka saa Bikva-prosessissa vakuuteltua ja vietyd
ideansa ldpi, toisin sanoen, saa muut toimimaan haluamallaan tavalla ja saa aikaan haluamansa
laista muutosta, saa prosessissa “tilapdisesti” valtaa.

Relationaalisen arvioinnin toteuttaminen

Relationaalisessa arvioinnissa voidaan seurata ja arvioida innovaation ja timén verkoston muok-
kautumista innovaation koko elinkaaren ajan, mutta tutkimusresurssien niukkuudesta johtuen
tutkija joutuu kohdentamaan sen johonkin innovaatioprosessin ajallisesti rajaamaansa periodiin.
”Koko” innovaatioprosessin seuraaminen on usein monien vuosien asia. Seuraavassa tarkastellaan
relationaalisen arvioinnin toteuttamista silloin, kun siti sovelletaan jo “olemassa olevan” innovaa-
tion aktuaalisen kdyttoonoton, ts. innovaation ja timan kiyttoonottoverkoston muokkautumisen
seurantaan ja arviointiin. Olkoon esimerkkina tarkasteltava innovaatio timén raportin arvioin-
tikohteen Bikva-menetelmén takia yleisesti jokin tyoyhteison kehittimismenetelma.

Relationaalisessa arvioinnissa seurataan ja arvioidaan, millaiseksi kehittimismenetelma ja
taman kayttoonottoverkosto yhtiaikaisesti muokkautuvat kehittdmistoiminnassa, miten menetel-
méd ja verkostoa ylldpidetdan kehittdimistoiminnalla sekd millaista muutosta kehittdmistoiminta
generoi tydyhteisossd, jota yritetddn kehittdd ja muuntaa. Kehittdmistoiminta tarkoittaa téssa eri
toimijoiden toimintaa ja vuorovaikutusta, jota vélittavat ja muokkaavat mitkd tahansa resurssit
- raha, tieto, kehittimismenetelmén periaatteet jne. - ja jonka tavoitteena on tuottaa enemmén
tai vdhemman tarkemmin maédriteltyja muutoksia tydyhteison verkostoihin. Relationaalinen
arviointi kysyy, millaisten toimijoiden, resurssien ja toimintojen avulla muutos saavutetaan.
Voidaan kysyd, millaisia resursseja tulee mobilisoida (ihmisid, rahaa, tietoa, aikaa jne.), jotta ke-
hittimismenetelmi saadaan toimimaan ja silld saadaan aikaan sellaista muutosta, jota tavoitellaan
(ks. Koivisto ym. 2007; Saalasti-Koskinen ym. 2007). Sovellettava kehittdmismenetelmi on siis
vain yksi resurssi, joka organisoi kehittdmistoimintaa. Sen ympiérille tarvitaan my6s muunlaisia
resursseja, jotta se toimisi.
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Kehittaimistoiminnalla tavoiteltavan muutoksen tutkiminen edellyttad tyoyhteison/organisaa-
tion verkostojen tutkimista ja seuraamista ennen kehittdmistoimintaa, sen aikana ja sen jalkeen.
Muutokselle médriteltavit tavoitteet ja niistd johdettavat tarkemmat tuloskriteerit maarittelevét
sen, miten verkostoja tutkitaan. Kaikki tutkimusmenetelmét ovat periaatteessa sallittuja, esim.
yksilohaastattelut, fokusryhméhaastattelu, kysely, videointi, tydkokoukset, kunhan niitd kdytetadn
relationaalisen ajattelun mukaisesti. Muutoksen analysoinnissa, arvioinnissa ja ohjaamisessa on
ensiarvoisen tirkedd kuulla mahdollisimman monia kehittdimistoiminnan sekd sen kannalta
relevanttien toimijoiden danta.

Tutkijan/arvioijan osallistuminen kehittdmistoimintaan vaihtelee tapauksittain. Tdma voi olla
alusta alkaen midrittelemassa kehittimistoiminnan tavoitteita ja tarkemmin méériteltavia tulos-
kriteerejd sekd osallistua aktiivisesti kehittdmistoimintaan. Toinen déripdd on pelkkd muutoksen
seuraajan rooli. Kyse on siitd, missd marin tutkija osallistuu kehittimisverkoston rakentamiseen
ja muutoksen tuottamiseen. Tutkija/arvioija on joka tapauksessa tutkimustoiminnallaan osa
verkostoja, ei niiden ulkopuolella. Kukin relationaalinen arviointi muokkautuu omanlaisekseen.
Arvioinnin substanssiala, kohteena oleva toiminta ja timén tavoitteet, tutkijan osallistumisen aste
jne. muokkaavat arvioinnin aina omanlaisekseen. Relationaalisen arviointiprosessin kululle voi-
daan antaa etukiteen vain yleisid periaatteita, metodologinen a priori vilineisté on vahiinen.

Tutkimustehtdvédt ennen kehittédémistoimintaa

Ennen konkreettisen kehittimistoimien aloittamista on analysoitava ja kuvattava kehittimisen
kohteena olevan sosiomateriaalisen verkoston toiminta, johon myéhemmin kehittimistoimien
padtyttyd verrataan mahdollisesti muuntunutta verkostoa. Kun kehittaimistoiminnan tuloskriteerit
on madritelty (tavoiteltava muutos), paitetdadn niiden perusteella miten ja missd maarin kehit-
tamisen kohteena olevaa sosiomateriaalista verkostoa tutkitaan ennen kehittdmistoimenpiteité
ja millaisin tutkimusmetodein. T4lloin kuvataan verkostoa riittavan syvésti niiltd osin, joihin
kehittdmistoiminnalla halutaan tehdd muutoksia: millaiset inhimilliset toimijat, toiminta ja toi-
mintaa vilittdvat elementit konstituoivat verkostoa, mitd verkostoissa otetaan itsestdan selvina
mustina laatikoina, mihin ollaan tyytyviisid, mihin ollaan tyytymattomié jne. Kuvaus perustuu
verkoston eri toimijoiden ndkemyksiin.

Esimerkiksi kun tydyhteiso haluaa parantaa kehittamistoiminnalla tyoviihtyvyyttd (tulos-
tavoite), tulisi tutkijan tutkia millaisen vuorovaikutuksen ja kaytdntojen tuloksena tietty tyo-
viihtyvyys pdivittdin toistuvasti saavutetaan ja kuvata tyoviihtyvyytta toimijoiden arviointeihin
perustuen. Miten “huono” tyoviihtyvyys péivittdin tuotetaan? Ty6viihtyvyyttd ei voi mitata
objektiivisesti eikd se ole subjektiivinen tila, vaan tyoviihtyvyytta tarkastellaan jatkuvana rela-
tionaalisena tuloksena, joka syntyy pdivittdin tietynlaisten toimijoiden tietynlaisen toiminnan ja
vuorovaikutuksen tuloksena. Huonoa tyoviihtyvyytta tuottava keskeinen tekija voi esimerkiksi
olla jossakin verkoston solmukohdassa, esimerkiksi tydon organisoinnissa tai se voi keskittyd
tietyn henkilon toimintaan. Yksittdinen elementti ei kuitenkaan kausaalisesti saa aikaan huonoa
tyoviihtyvyyttd, vaan se syntyy vuorovaikutuksen tuloksena.

Tutkimustehtavét kehittédémistoiminnan aikana

Kehittdmistoiminnan aikana seurataan ja arvioidaan, millaiseksi kdytettava kehittdmismenetelma
ja kehittamis/kdyttoonottoverkosto yhtdaikaisesti muokkautuvat ja miten kehittdmistoiminta
etenee vuorovaikutteisena ja kollektiivisena toimintana.

Menetelmén kdyttoonoton ldhtokohtana on skripti, joka mairittelee millaisesta verkostosta,
ts. millaisista toimijoista, toiminnasta ja toimintaa vilittavistd elementeistd menetelma koostuu.
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Skripti voi olla esimerkiksi tekstin muodossa metodioppaassa. Menetelma realisoituu ja muok-
kautuu kuitenkin vasta kehittdmistoiminnassa toimijoiden vélisessd vuorovaikutuksessa. Pelkka
skripti ei useinkaan riitd kdyttoonoton perustaksi. Tarvitaan puhemiesti, konsulttia, koulutusta,
vuorovaikutteisia oppimisymparist6ja jne. Kdyttdonotossa mukana olevien toimijoiden verkosto
voi olla siis monenlaisten toimijoiden joukko. Menetelméd muokkautuu aina omanlaisekseen kiyt-
toonotossa. Kahta tdysin identtista kdyttdonottoa ei ole. Jo se, ettd kehittdmassé ovat eri toimijat
kuin jossakin aiemmin, tekee menetelmaisti erilaisen. Toki voi olla niinkin, ettd mitddn ennalta
valittua kehittimismenetelmaai ei ole, vaan aletaan vain kehittaa.

Kun kehittdmistoiminta on péadssyt alkuun ja menetelmi jotenkin saatu kiyttoon, seura-
taan miten kehittdmistoiminta etenee toimijoiden vuorovaikutuksena eli miten menetelméa ja
kehittdmisverkostoa ylldpidetddan; millaisia paatoksid tehdaén eli miten asioita suljetaan mustiksi
laatikoiksi, kuka tekee mitakin, miten mustia laatikoita avataan uudelleen, miten toimijat arvottavat
asioita, millaisia valintoja toimijat tekevat, millaisia rooleja toimijat méarittelevit verkoston muille
toimijoille jne. Tutkija voi osallistua kehittdmiseen hankkeeseen sopivalla tavalla. Kehittamistoi-
minnan kululle ei ole yhté kaavaa, vaan tutkijan tehtdvina on seurata, miten kehittdmistoiminta
etenee ja paittyy jossakin vaiheessa. Kehittamistoiminta tuottaa paatoksid ja suunnitelmia siité,
miten esimerkiksi kohteena olevan tyGyhteison verkostoja halutaan muutettavan. Muutokset
syntyvit kuitenkin vasta tyontekijéiden ja yhteison muiden toimijoiden ty6toiminnan tuloksena
ja toteuttamaan. Kehittdmistoiminta voidaan katsoa pdattyneeksi, kun suunnitellut muutokset
ovat joko toteutuneet tai jadneet toteutumatta.

Tutkimustehtdvdt kehittdmistoiminnan jélkeen

Kun kehittdmistoimet on saatu paitokseen, on vuorossa relationaalisen arvioinnin kolmas vaihe.
Tutkijan tehtdvina on jélleen analysoida ja kuvata kehittdmisen kohteena olleen sosiomateriaalisen
verkoston toiminta ja tila; mikd on muuttunut? Ajatellaan jélleen esimerkkiné ty6yhteiso4, joka
on halunnut kohentaa tyéviihtyvyyttdan. Tutkija tarkastelee sitd, ovatko suunnitellut uudet asiat
verkostoihin toteutuneet, vaikkapa tietyt tilajarjestelyt ja uudenlainen ryhmityoskentelytapa,
Tutkijan tehtdvana on lisdksi analysoida ja kuvata, millaisen vuorovaikutuksen ja kiytintojen
tuloksena tietty tyoviihtyvyys péivittdin toistuvasti saavutetaan. Miten tietty ty6viihtyvyys pdi-
vittdin tuotetaan? Millainen tyoviihtyvyys on tydntekijoiden mukaan verrattuna aikaan ennen
kehittdmistoimia? Analyysi tulee ajoittaa sopivalla viiveelld kehittdmistoiminnan paéttymisesta.
Mitéidn yleistd sdanto analyysin ajoitukselle ei ole olemassa.

Lopulta tutkijan tehtdvdna on analysoida ja arvioida kolmessa vaiheessa keréityn aineiston
perusteella, miten mahdolliset uudet asiat verkostoissa ovat parantaneet/parantavat tyoyhteisén
tyoviihtyvyyttd. Tutkija tekee aineiston avulla paitelmia siitd, millainen merkitys kaytetylld
kehittdmismenettelylld oli muutoksen aikaan saamisessa ja millaisten ehtojen tuli tayttyd, jotta
kehittimismenettely mahdollisesti toimi. Parhaita tiedon lahteitd ovat tall6in kehittimisverkoston
ja tyOoyhteison toimijat.

Relationaalisen arvioinnin toteuttaminen on suuritdinen urakka, vaikka se kohdistuisikin
vain johonkin innovaatioprosessin ajallisesti rajattuun periodiin. Useinkaan ei ole mahdollista
tutkimusresurssien niukkuudesta johtuen seurata verkoston kaikkia relevantteja toimijoita ja
kuulla ndiden 44ntd. Huomio joudutaan kiinnittdmaan joihinkin toimijoihin, tekemisiin ja vai-
heisiin. Relationalinen arviointi on aina epétaydellista.
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3 BIKVA-MENETELMAN RELATIONAALINEN ARVIOINTI

Bikva — asiakaslahtoinen arviointi- ja kehittamismenetelma

Bikva tulee tanskan kielen sanoista "Brygerinddragelse i Kvalitetsvurdering” eli “asiakkaiden
osallisuus laadunvarmistajana” Bikva-menetelmdd on alun perin kehitetty sosiaalispsykiatrian
alalla Tanskassa 1990-luvun lopulla. Sittemmin menetelmaé on alettu soveltaa sosiaalityon ke-
hittdmisen vilineeksi (ks. Krogstrup 2004).

Bikvan tarkoituksena on olla asiakasldhtéinen arviointi- ja kehittdmismenetelm, jonka
soveltamisen tuloksena saadaan aikaan oppimista, kehittymistd ja toimintatapojen muutosta
tyoyhteisdssd/organisaatiossa. Bikva perustuu seuraaviin olettamuksiin ja lIdhtokohtiin:

e  Asiakkaalla on sellaista kokemustietoa, jota tarvitaan kehitettdessd palvelujen laatua, vai-
kuttavuutta ja kustannustehokkuutta.

e  Asiakas on arvokas tiedonantaja ja kumppani kehittdmisessa.

e Asiakas voi olla oppimisen kidynnistgja.

e  Asiakkaat arvioivat palveluja omien kokemustensa perusteella ja maarittavét siten arvioinnin
kriteerit.

Krogstrupin (2004) Bikva-oppaassa kuvataan Bikva-menetelmd. Oppaan kuvaus menetelmastd
voidaan ymmadrtaa relationaalisen arvioinnin nakoékulmasta skripting, joka maérittelee millaisia
toimijoita menetelméan kuuluu, mita toimijoiden tulee tehda ja millaiset sddnnot ja periaatteet
toimijoiden tekemistd ja vuorovaikutusta vilittavit. Skriptin mukaan Bikva tuottaa oppimista,
kehittymistéd ja muutosta organisaatiossa. Menetelmai ei sindnsd ole missdian olemassa, vaan se
rakentuu kulloisessakin sovelluksessa toimijoiden vuorovaikutuksen tuloksena ja se muokkautuu
aina omanlaisekseen. Opas mérittelee menettelyn neljd pdavaihetta toimijoineen, toimintoineen

ja vilittavine tekijoineen (ks. kuvio 2):

1) Bikvan kidytto aloitetaan ryhmédhaastattelulla, jossa ulkopuolinen haastattelija pyytdd avoi-
mella kysymykselld asiakkaita kertomaan ja perustelemaan, mitd he pitdvit myonteisend ja
mité kielteisend heihin kohdistuvassa sosiaalityossa/palvelussa. Ryhmahaastattelun tuloksena
saadaan tietoa asiakkaiden kokemuksista ja heidan laatuarviointejaan.

2) Asiakkaiden palaute esitelladn tyontekijoille. Tarkoituksena on pohtia ryhméhaastattelussa,
mihin asiakkaiden palaute perustuu. Ensisijainen tavoite on, ettd palaute saattelee sosiaali-
tyontekijat pohtimaan omaa toimintaansa.

3) Asiakkaiden ja tyontekijoiden ryhméhaastatteluista saatu palaute esitelladn tydyhteison/or-
ganisaation johdolle. Ryhmihaastattelussa pohditaan asiakkaiden ja tydntekijéiden antaman
palautteen perusteita ja syitd.

4)  Asiakkaiden, tyontekijoiden ja johdon ryhmihaastatteluista saatu palaute esitellddn poliit-
tisille paattdjille, jotka vuorostaan pohtivat palautteen perusteita ja syité.

Bikva-haastattelija eli arviointiryhmien vetdja voi antaa saatujen tulosten puhua puolestaan tai
voi antaa arviointiprosessista saatujen tietojen perusteella kehittdmisehdotuksia ja suosituksia ja
néin edistdd muutokseen johtavaa kehittdmisprosessia.

Bikvan soveltamisen pédtavoitteena on tyontekijoiden oppiminen ja kehittyminen. Oppi-
minen ja kehittyminen koskevat kuitenkin my®os johtajia ja poliittisia paattdjid. Oppaan mukaan
heiddn tulee tarvittaessa muuttaa ratkaisujaan, mikali halutaan, ettd asiakkaiden hyvéa sosiaalityota
koskevat kriteerit ja todellinen sosiaality6 ovat sopusoinnussa.
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Menetelma Tietojenkasittely Haastatteluohjeet

Vaihe 1
Asiakkaiden
ryhmé&haastattelu
(yksilohaastattelut,

havainnointi)

Kenttatyontekijoiden haastatteluohje

Johdon haastatteluohje

Poliittisten paattajien haastatteluohje

-

—

A
A

ryhmahaastattelu k Poliittisten paattajien haastatteluohje

Vaihe 3

Johdon
ryhmé&haastattelu

Vaihe 4
Poliittisten paattajien
ryhmé&haastattelu

KUVIO 2. Bikva-menetelman vaiheet

<—
Poliittisten paattajien haastatteluohje

Vaihe 2 ( Johdon haastatteluohje
Kenttatyontekijoiden ﬁ el gt

Bikva perustuu kaksikehidisen oppimisen ajatukseen, jonka mukaan organisaatio pystyy Bikvaa
soveltaessaan nikemadn tilanteen monelta kannalta ja siten kyseenalaistamaan olemassa olevat
toimintatavat; saadaan tietoa ristiriitaisista tarpeista, sosiaalityon toteutuksen edellytyksistd ja
seurauksista. Oppaan mukaan menetelmdn toimivuuden edellytyksend on, ettd organisaatio
pystyy olemaan avoin asiakkaiden nidkokannoille.

Bikvan kokeilu- ja arviointihanke

Bikva-arviointi- ja kehittdimismenetelmén relationaalinen arviointi toteutettiin osana Stakesin
FinSocin toteuttamaa Bikva-kokeiluhanketta (2005-2007), jota rahoitti Sosiaali- ja terveysmi-
nisterién Veto-ohjelman Sosiaalialan ty6olot -hanke

Bikva-kokeiluhankkeen kehittdmistavoitteena oli soveltaa ja kehittda Bikva-menetelmad suo-
malaisiin olosuhteisiin. Alatavoitteina oli luoda rakenteita asiakkaiden parempaan osallisuuteen,
kehittda dialogisia kokoontumisia eri sidosryhmien vililld seké edistdd menetelmén juurtumista
osaksi oman tyon kehittamista.

Bikvaa kokeilevien hankkeiden ryhma aloitti syyskuussa 2005 Stakesin FinSocin johdolla.
Yhteiseen kehittdmis- ja kdyttoonottoverkostoon tuli mukaan runsas kymmenen hanketta.

Hankkeiden kohdeorganisaatioiden tyontekijoille tehtiin ennen Bikva-kehittdmistoiminnan
alkua kysely, jossa tiedusteltiin tyontekijéiden mielipiteitd ja ndkemyksid oman organisaationsa
toiminnan asiakaslahtoisyydesta seki ajatuksia ja tuntoja Bikva-menetelmén osalta. Kyselyssa oli
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mukana myos sellaisia kokeiluhankeen organisaatioita, jotka eivit olleet mukana relationaalisessa
arvioinnissa. Kyselyyn osallistui yhdentoista organisaation tyontekijoitd, yhteensd 71. Kyselyn
tuloksista annettiin palautetta vastanneille organisaatioille.

Kehittamisverkoston osallistujat saivat koulutusta ja ohjausta FinSocin tutkijoilta menetelméan
kayttoonottoon ja kiyttoon liittyen. Koulutuksen ja kehittamisen ldhtokohtana oli Krogstrupin
Bikva-opas (2004). Ryhma toimii vuorovaikutteisesti ja osallistujat oppivat koko prosessin ajan
menetelmin kaytdnt6on soveltamisesta toinen toisiltaan. Kokoontumisia oli keskimédirin joka
toinen kuukausi noin vuoden ajan. Kukin hanke eteni samalla omaa tahtiaan. Hankevastaavat
kertoivat kussakin tyokokouksessa hankkeen tilasta, onnistumisista, epdonnistumisista, ongel-
mista jne.

Bikva-kokeiluhankkeen relationaalisessa arvioinnissa tutkittiin ja arvioitiin sitd, mil-
laiseksi Bikva ja timén kayttdonottoverkosto muokkautuu sekd millaista muutosta Bikvan
soveltaminen tuottaa tyoyhteisdissd/organisaatiossa. Pddarviointikysymykset olivat

1) millaiseksi Bikva ja sen kiyttoonottoverkosto muokkautuu hankkeissa,

2) miten Bikvaa ja kéyttoonotto-/kehittamisverkostoa yllapidetaan hankkeen aikana, ja
3) millaisia seuraamuksia Bikva-prosessi saa aikaan tyoyhteisoissd/organisaatioissa.

Koko arvioinnin tarkoituksena oli tutkia, millaisia ovat Bikvan toimivuuden ja vaikutta-
vuuden valttaméttomid ehtoja eli millainen verkosto Bikvalla tulee olla, jotta silld saadaan
aikaan haluttuja seuraamuksia. Vaikuttavuus tarkoittaa téssd sitd, ettd Bikvan avulla saadaan
aikaan oppimista, kehittymista ja muutosta organisaatiossa.

Relationaaliseen arviointiin lupautui mukaan kuusi Bikvan kokeiluhanketta, joiden teemat
olivat

Lastensuojelupaivystys ja kriisityo

Lapsiperheiden hyvinvointi

Perhety6

Aikuissosiaalityon miesasiakkaat

Piihdehuollon asiakaslédhtoisyys

Asunnottomuus

Relationaalinen seuranta ja arviointi oli case-pohjainen, jossa ei analysoitu menetelmia sovelta-
vien kohdeorganisaatioiden toimintaa tarkemmin ennen Bikva-kehittimistoimenpiteitd. Bikvaa
sovellettaessa ei etukédteen médritelld tarkempia kehittimistavoitteita, joten alkuanalyysid ei kat-
sottu tarpeelliseksi. Bikva-kehittdmistavoitteina ovat yleisesti oppiminen, kehitys ja muutos. Toki
osa hankkeista asetti Bikva-arvioinnin tavoitteeksi “vaatimattomasti” esimerkiksi asiakkaiden
daneen kuulluksi tulemisen.

Relationaalisen arvioinnin pdahuomio kohdennettiin Bikvan aktuaaliseen soveltamispro-
sessiin. Tutkimusaineistoa kerattiin tammikuun 2006 ja syksyn 2007 vilisend aikana. Aineistona
kaytettiin kolmenlaista materiaalia: 1) hankkeiden itse tuottamaa kirjallista materiaalia, joka
kattoi hankkeiden koko elinkaaren (mm. hanke- ja muut suunnitelmat, PowerPoint-esitykset,
kutsukirjeet, koonnat, hankkeiden projektiraportit (liite 1)), 2) reaktiokyselyn vastauksia, jollaisen
jokainen Bikva-haastatteluun osallistunut taytti kussakin haastatteluryhméssa (liite 2, kahden Bi-
kva-prosessin osalta kyselyitd ei kuitenkaan toteutettu), ja 3) Bikva-arvioijien teemahaastatteluja,
joita toteutettiin yksi kunkin hankkeen osalta. Lisaksi materiaalina kaytettiin yhden hankkeen
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osalta ammattikorkeakouluopiskelijoiden kyselyvastauksia asiakkaiden haastattelutilaisuuksia
koskien (Bikva-arvioinnin organisoijan laatima kysely), kahden hakkeen osalta organisaation
johtajalle lahetettyd avointa sahkopostikyselyd, jossa tiedusteltiin Bikvan avulla saavutettua
muutosta, seki tutkijan omia tyokokouksissa kertyneitd muistiinpanoja.

Tutkimuksessa siis kuultiin Bikva-kehittdmistoiminnan osalta Bikva-haastattelijoiden seka
ldhes kaikkien Bikva-haastatteluihin osallistuneiden d4ntd. Hankkeiden omiin kehittamisverkos-
toihin kuuluvia muita henkiloitd ei kuultu. Kustakin Bikva-prosessista saadun aineiston avulla
kukin prosessi rekonstruoitiin uudelleen relationaalisen arvioinnin nakékulmasta.
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4 KUUSI BIKVAA

Tyontekijoiden mielipiteet asiakkaiden osallistamisesta ja Bikva-
menetelmasta

Bikva-hankkeiden kohdeorganisaatioille lahetettyyn kyselyyn osallistui 11 tyoyhteis6d, joista
kolme oli tyévoimatoimiston yksikkod, kaksi A-klinikan yksikkod, kaksi ensi- ja turvakotiyk-
sikkod, yksi perhetyon yksikko, kaksi perussosiaalityon yksikkod ja lisaksi Pohjois- ja Itd-Lapin
seutukuntien sosiaalityontekijoitd. Vastauksia saatiin 71. Tyopaikkakohtaisesti vastauksia saatiin
2-16. Vastaajista naisia oli 52 ja miehié 15. Neljd vastaajaa ei kertonut sukupuoltaan. Vastaajien
ikdhaarukka oli 24-64 vuotta.

Vastaajat jakaantuivat kuuteen ammattiryhméén seuraavasti: sosiaalityontekijét 20, sosiaa-
liohjaajat tai perhetyontekijat 22, johtavat sosiaalityontekijat ja esimiehet 13, etuuskasittelijit ja
toimistosihteerit 6, tyévoimaneuvojat 5 ja hoitajat 4 (yksi vastaaja ei ilmoittanut ammattiryh-
mainsa).

Tyontekijoiden mielesté kirjallisen asiakaspalautteen kerddmisen osalta on tyoyhteisoissa
huomattavaa parantamisen varaa niin systemaattisuuden kuin menetelmienkin osalta, silld noin
puolet vastaajista oli tdtd mieltd. Vastaajien mielestd asiakaspalautetta tulisi kerdtd enemmén
etenkin yksilo- ja ryhméhaastattelujen avulla. Kerdtyn informaation hydodyntamisessd nayttéisi
myo6s olevan selvésti parantamisen varaa. Vain noin kolmannes oli sitd mieltd, ettd asiakkaat
saavat riittdvasti arvioida palvelun laatua ja ettd asiakkaiden mielipidettd kuunnellaan riittavasti
palveluja suunniteltaessa. Kerityn asiakaspalautteen hyodyntdmisestd ei liiemmin anneta palau-
tetta asiakkaille.

TAULUKKO 1. Asiakaspalautteen keradminen ja hyddyntaminen

Taysin tai jok- Taysin tai
seenkin samaa | jokseenkin eri
mielta mielta
% %
Keraamme riittavan systemaattisesti kirjallista asiakaspalautetta 37 49
Keradmme riittavan saannollisesti asiakaspalautetta yksilo- tai ryh- 17 67
mahaastattelujen avulla
Meilla on kaytossa riittavan hyvia menetelmia asiakaspalautteen 21 49
keraamiseksi
Kerattya asiakaspalautetta hyédynnetaan palvelujen kehittamisessa 47 23
tyoyhteisdssani
Meilla on kaytossa riittdvan hyvia menetelmia asiakaspalautteen 19 44
analysoimiseksi
Annamme asiakkaille riittavasti palautetta keratyn palautteen sisal- 9 57
|6sta ja kaytosta
Asiakkaillemme on annettu mahdollisuus osallistua palvelun arvioin- 35 a4
tiin kirjallisesti ja/tai haastatteluin
Kuuntelemme riittavasti asiakkaiden mielipidetta palveluja suunni- 35 43
teltaessa

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen on vastaajien mielestd
varsin heikkoa. Menetelmid asiakkaiden osallistamiseen ei juuri ole. Erityisesti néyttdisi olevan
puute asiakastilaisuuksista, joissa asiakkailla on mahdollisuus kuulla eri palveluista ja vaikuttaa
niihin.
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TAULUKKO 2. Asiakkaiden osallistaminen palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen

Taysin tai jok-
seenkin samaa

Taysin tai
jokseenkin eri

mielta mielta

% %
Asiakkaillemme on annettu riittdvasti mahdollisuuksia osallistua 28 51
palvelun suunnitteluun kirjallisesti ja/tai haastatteluin
Asiakkaillemme on annettu mahdollisuus osallistua palvelun kehitta- 26 52
miseen kirjallisesti ja/tai haastatteluin
Olemme jérjestaneet riittavasti asiakastilaisuuksia, joissa asiakkailla 9 54
on mahdollisuus kuulla eri sosiaalipalveluista
Olemme jarjestaneet riittavasti asiakastilaisuuksia, joissa asiakkailla 2 66
on mahdollisuus vaikuttaa sosiaalipalveluihin
Meilla on kaytossa menetelmia asiakkaiden osallistamiselle palvelu- 13 61

jen suunnitteluun, kehittamiseen ja arviointiin

Bikva-menetelmén vastaajat arvioivat padsddntoisesti hyviksi asiakkaiden osallistamisen ja
palveluiden kehittamisen menetelméksi. On kuitenkin vaikea sanoa, mihin arviot perustuvat,
silla menetelmda tunnettiin kyselyn aikana ilmeisen vahén eikd kokemuksia sen kaytosta ollut.
Vain osa vastaajista osallistui myohemmin Bikva-haastatteluihin. Ei osaa sanoa -vastanneiden
médridd oli lisdksi huomattava.

TAULUKKO 3. Arviot Bikva-menetelmasta

Taysin tai jok- Taysin tai
seenkin samaa | jokseenkin eri
mielta mielta
% %
Bikva-menetelma on hyva asiakkaiden kokemustiedon keraaja 60 0
Bikva-menetelmalla saadaan aikaiseksi muutoksia palveluissa 51 2
Bikva-menetelmalla tapahtuu aitoa asiakkaiden osallistamista 54 2
Bikvan tuloksilla on merkitysta tyéntekijatasolla 65 3
Bikvan tuloksilla on merkitysta johtotasolla 69 0
Bikvan avulla palveluja voidaan parantaa 65 2

Seuraavassa jasennetddn tarkemmin kuuden Bikva-prosessin kulku relationaalisen arvioinnin
ndkokulmasta. Kukin Bikva-prosessi jasennetddn ensin erikseen ja tdmén jalkeen analyysin
tuloksia kootaan yhteen ja jasennetddn Bikvan toimivuuden ehtoja.

Lastensuojelupaivystys ja kriisityo

Bikva osana lastensuojelupdivystyksen kehittamisverkostoa

Tapaus 1 koskee Itd-Uudenmaan lastensuojelupéivystyksen ja kriisityén kaksivaiheista kehitta-
mishanketta. Ensimmadisessd vaiheessa vuosina 2002-2004 hankkeessa oli mukana neljd kuntaa:
Porvoo, Sipoo, Loviisa ja Pernaja. Hankkeen tavoitteena oli kehittdd kuntien asukkaita seka
sosiaalitoimen ja muiden hallintokuntien tyontekijoitd tehokkaasti ja laadukkaasti palveleva
lastensuojelun paivystysjarjestelma. Lisaksi tavoitteena oli yhteisen toimintamallin [6ytdminen
eri ammattiryhmien vilille sekd tiedonkulun selkiytyminen eri yksikoiden ja sidosryhmien
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valilld. Idea lastensuojelupiivystyksen jérjestaimiseksi syntyi kuntien sosiaality6n johtajien ja
sosiaalityontekijoiden yhteisessd koulutustilaisuudessa. Suunnitteluvaiheen kehittdmisverkos-
tossa oli mukana paivahoidon, poliisitoimen ja sosiaalitoimen edustajia, kaupungin lakimies ja
sosiaalialan osaamiskeskuksen suunnittelija. Lastensuojelupéivystys on rakennettu keskitetysti
Porvoon kaupungin sosiaalitoimen alaisen turvakoti Nutun yhteyteen.

Hankkeen toisessa vaiheessa vuosina 2005-2007 tuli kehittdmisverkostoon mukaan vield
neljd uutta kuntaa: Askola, Lapinjirvi, Ruotsinpyhtéa ja Liljendal. Jatkohankkeen tavoitteiksi
mddriteltiin vahvistaa lastensuojelun péivystys- ja kriisityon erityisosaamista turvakoti Nutussa
javakiinnuttaa yksikon toimintaa maakunnissa. Hankkeessa pyrittiin luomaan yhtenaisté paivys-
tyskdytantod kuntiin ja valmistautumaan tulevaan sosiaalipdivystykseen. Keskeisend tavoitteena
oli tukea varsinkin pienten kuntien lastensuojelutydta hankkeeseen palkatun erityisperhety6n-
tekijan toiminnan avulla.

IImoitus perheen akuutista kriisistd ja yhteydenotto paivystykseen voi tulla asiakkaalta itsel-
tadn, lahiomaiselta, ystavéltd, naapurilta tai viranomaiselta. Tavallisesti poliisi on ensimmaéinen
viranomainen, joka saapuu kriisitilanteessa paikalle. Kehitetyssd mallissa kriisiin purkaminen
tapahtuu sosiaalityontekijdn ja erityisperhetyontekijan yhteistyond. Asiakas siirtyy “saattaen
vaihtamalla” oman kotikuntansa sosiaalityontekijdn ja mahdollisen perhetydntekijdn tai muun
yhteistyotahon asiakkaaksi. Erityisperhetyontekijd voi perheen kanssa tehtdvin sopimuksen
mubkaisesti jatkaa kriisin kisittelyd ja jalkihoitoa yhteistyossd alueen sosiaalityontekijan kanssa.
Asiakasprosessin eri vaiheissa myos muilla yhteistyotahoilla on oma roolinsa. Asiakkaat ohjau-
tuvat erityisperhetyontekijan luokse paisdantoisesti turvakodin kautta. Asiakkuus voi syntyé
turvakodissa vietettynd aikana tai turvakodista 1dhdon jélkeen, jos eldmai ei alakaan sujua toi-
votulla tavalla.

Yhtend osana hankkeen kokonaisarviointia toteutettiin Bikva-arviointi kevailla 2006. Bikva-
kehittdmisverkoston ytimen, Paijat-Hameen ja Itd-Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskuksen
Verson tutkijan, turvakodin johtajan, hankeen yhteyshenkilon ja osaamiskeskuksen suunnittelijan
neuvottelun tuloksena arviointivélineeksi valittiin Bikva-menetelmd. Verson suunnittelija oli
osallistunut syksylld 2005 Stakesin Bikva-koulutukseen ja miettinyt, missa voisi kokeilla mene-
telméd. Osaamiskeskuksessa oli toteutettu jo yksi Bikva-arviointi ja siitd oli hyvia kokemuksia,
joten menetelmdd pédtettiin hydodyntaa uudelleen.

Bikvan toteutus suunniteltiin suunnittelijan, tutkijan, turvakodin johtajan ja erityisperhe-
tyontekijan muodostaman suunnitteluverkoston toimesta. Bikva-arvioinnin tavoitteeksi asetettiin
saada lastensuojelupéivystyksen asiakkaiden dani ja kokemukset kuuluviin saamastaan sosiaali-
palvelusta. Haastattelupaikaksi valittiin palvelutalo, joka koettiin tarpeeksi neutraaliksi paikaksi.
Asiakasryhmain valikoinnin reunaehdoksi asetettiin, ettd lastensuojelupéivystyksen asiakkaana
olemisesta oli kulunut korkeintaan puoli vuotta. Talloin kriisityohon liittyneet tilanteet olisivat
vield muistissa. Kriisityo oli voinut tapahtua esimerkiksi asiakkaan kotona tai turvakodissa.

Asiakkaita houkuteltiin kehittamisverkostoon ja haastattelutilaisuuteen kutsukirjeelld, jossa
kerrottiin Bikva-menetelmdsti ja asiakkaiden danen kuuluvuuden tarkeydesta. Erityisperhetyon-
tekija oli lisdksi puhelimitse yhteydessd kaikkiin kutsukirjeen saneisiin. Tyontekijoité, johtajia
ja poliittisia padtoksentekijoita houkuteltiin haastatteluun niin ikdan kirjeelld, jossa kerrottiin
Bikva-menetelmasta ja kaikkien toimijoiden mielipiteen tarkeydesta.

Verson suunnittelija toteutti Bikva-arviointiprosessin yksin, apuna toimi kuitenkin kirjuri.
Témd koetti noudattaa arvioinnissa mahdollisimman tarkasti Bikva-opasta. Stakesin Bikva-
koulutus- ja kehittdmisverkoston hén arvioi tarkedksi vertaisoppimisen tapahtumaksi. Haas-
tattelutilaisuudet etenivdt samantyyppisen kasikirjoituksen mukaisesti. Aluksi haastattelija ja
kirjuri toivottivat haastateltavat tervetulleiksi ja esittaytyivat sekéd kertoivat hankkeesta ja sen
arvioinnista Bikva-menetelmén avulla, joka esiteltiin PowerPoint-esityksend. Haastateltaville
kerrottiin Stakesin FinSocin tekemistd Bikvaa koskevasta ulkoisesta arvioinnista. Ryhmitilan-

Stakes, Raportteja 21/2007

23



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

teessa pyrittiin rentouteen, luottamuksellisuuteen ja avoimuuteen. Haastateltavien kommentit
kirjattiin nakyviin seinille, jolloin niitd oli mahdollista korjata. Haastateltavat istuivat saman
pOydén ddrelld. Haastattelija pyrki antamaan tilaa ryhméan keskustelulle osallistumatta tai ohjai-
lematta liikaa tilannetta.

Naisasiakkaat tyytyvdisia, nuoret kriittisia

Haastateltavia asiakasryhmia oli kaksi: lastensuojelupéivystyksen asiakkaina viimeisen puolen
vuoden aikana olleet viisi naista ja péivystyksen asiakkaina olleet kolme naispuolista nuorta.
Kaikki haastateltavat olivat asuneet jonkin aikaa turvakodissa.

Naisasiakkaille esitettiin seuraavat kysymykset: Mikd on ollut lastensuojelupdivystyksessa
hyvaa, mikd on toiminut hyvin ja auttanut teitd? Miké on ollut huonoa tai mika ei ole toiminut?
Miten lastensuojelupéivystysté tulisi kehittda tai parantaa?

Naiset kokivat saaneensa péivystyksestd konkreettista apua eri tilanteissa, esim. jarjestettiin
oma tukiasunto tai selked paivarytmiloytyi turvakodista. Turvakodista saatua ldhtemisen jalkeistd
keskustelu- ja muuta tukea pidettiin arvokkaana. Tarvittavaa apua ei kuitenkaan aina ollut saata-
villa, esimerkiksi tyontekijoiden vaihtojen tai lomien takia. Naisasiakkaat kokivat tulleensa aidosti
kuulluiksi ja ettd heidén tilanteensa otettiin vakavasti. Jokaisen tyontekijian kanssa vuorovaikutus
ei aina kuitenkaan ollut toiminut. Osa fyysisiin tiloihin ja sddnt6ihin liittyvistd asioista koettiin
rajoittavina. Yhteisollisyyden oppimista pidettiin hyvana asiana. Naiset kokivat haasteelliseksi
sen, ettd omia asioita oli hoitamassa useampi viranomainen, jotka saattoivat yllattden vaihtua tai
jaada lomalle. Téhédn ehdotettiin parannukseksi rinnalla kulkevaa tukihenkildd. Haastattelijan
mukaan naiset toivat selkeésti esiin, ettd ko. palvelu on tarpeellinen ja ettd he olivat hyGtyneet
siitd. Palvelu oli antanut heidén elamalleen konkreettista apua ja suuntaa.

Haastattelutilaisuuden naiset kokivat positiiviseksi vertaistueksi, jossa kokemukset ja asiat
olivat kaikille yhteisid. Asioista puhuttiin niiden omilla nimilld. Naiset kokivat saaneensa kertoa
oman tarinansa ja kokemuksensa viranomaisista. Joku koki saaneensa jakaa hyvén olon tunnetta.
Lisda resursseja toivottiin mobilisoitavan sosiaalipalveluihin. Toivottiin, ettd keskustelussa esite-
tyistd kokemuksista ja kritiikisté olisi hyoty4 palvelun kehittamisessd. Asiakasldhtoisyyttd pidettiin
hyvina asiana. Tilaisuutta pidettiin positiivisena ja rentona sekd avoimena ja kodikkaana.

Nuorten haastatteluryhmassa esitettiin samat kysymykset kuin naisryhmaéssa. Lisdksi haastat-
telija joutui tekeméin lisdkysymyksid, jotta asiakaskokemukset saatiin esille. Haastattelijan mukaan
nuoret olivat mustavalkoisempia ja kriittisempia kuin naisasiakkaat. Nuoret toivat runsaasti esiin
turvakodin sddnt6ja koskevaa kritiikkid, haluttiin enemmaén vapauksia, esimerkiksi tupakointiin ja
kannykankayttoon sekd huoneissa litkkumiseen liittyen. Nuorilla oli hyvid ja huonoja kokemuksia
vuorovaikutuksesta tyontekijian kanssa. Jutteluapua kaivattiin heikkoina hetkiné. Turvakodissa
jarjestettyd toimintaa, esimerkiksi leffojen katselua ja barbileikkid”, pidettiin hyvind. Toivottiin
kuitenkin jérjestettyd ohjelmaa, lautapelejd ja nyrkkeilysakkid. Nuoret pitivét tiloja kolkkoina
ja epaviihtyisind. Nuorille toivottiin omia tiloja, jossa saa olla rauhassa. Mutta vaikka nuoret
esittivatkin kritiikkid, ymmarrettiin turvakodin tarpeellisuus.

Tyontekijat maltillisia ja rakentavia

Tyontekijoiden ryhméhaastatteluun saatiin rekrytoitua yhdeksén tyontekijda: projektin sosiaali-
tyontekijé, erityisperhetyontekija, turvakodin ohjaaja seké pdivystyksen kanssa yhteistyotd tekevid
sosiaalityontekijoitd. Tyontekijoille heijastettiin seindlle asiakkaiden esiin nostamia teemoja ja
kokemuksia lastensuojelupdivystyksestd. Vain sellaisia teemoja nostettiin esiin, joihin tyonteki-
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joilla oli mahdollisuus vaikuttaa. Haastattelijan mukaan tyontekijat suhtautuivat tilaisuuteen ja
asiakkailta tulleisiin kommentteihin maltillisesti ja rakentavasti.

Turvakodista 1dhdon jalkeisen tuen osalta tyontekijat kommentoivat, ettd paivystys jatkuu
vield senkin jdlkeen, kun asiakas on ldhtenyt turvakodista. Tyontekijdt pitivét tdrkedna, ettd
jatkotyoskentelyé kehitetddn edelleen; selked malli antaisi asiakkaalle turvallisuuden tunnetta.
Heiddn mukaansa asioista tulee puhua suoraan ja rakentavasti. Tyontekijdt pitivat niin ikdan
lomien takia ja vuorotydn johdosta syntyvid vaihdoksia ongelmallisia asiakkaiden ja myos tyon-
tekijoiden kannalta. Oman tyontekijamallin kehittdminen olisi heiddn mielestddn tarpeellista.
Liséksi tiedottamista tulisi tehostaa ja kehittdd. Tyontekijét katsoivat, ettd heidan tehtdvinsd on
olla rajoja asettava, turvallinen aikuinen. Heidan mukaansa turvakoti toimii parhaiten dideille ja
lapsille, nuorille olo sielld on kiusallisempaa jo tilakysymystenkin takia. Tyontekijdt toivoivat lisdd
resursseja, jotta nuoren kanssa toimimiseen jdisi enemman aikaa. Kehittdmisideoina nostettiin
esiin taideharrastuksen kdynnistdminen ja muun ohjatun toiminnan lisdédminen.

Haastattelutilaisuuden tyontekijit kokivat oivaltavaksi ja nakokulmia avaavaksi, kun sai
kuulla eri tyontekijoiden mielipiteitd. Oivallettiin, ettd asiakkaiden ajatuksista voi syntyd kehit-
tamisideoita. Keskustelun katsottiin kuitenkin rajoittuneen liikaa turvakodin toiminnan puimi-
seen, vaikka tarkoitus oli ollut keskustella laajemmin lastensuojelupéivystyksesta. Tyontekijat
kokivat saaneensa antaa tietoa omasta tyonkuvastaan, tosin jokunen koki olleensa péddasiassa
saajan asemassa. Bikva-menetelméd pidettiin hyvdnd menetelmind asiakkaiden ndkokulman
esiintuomiseksi. Toivottiin, ettd keskustelulla olisi merkitystd ja vaikutusta. Tilaisuutta pidettiin
positiivisena, joskin hidastempoisena.

Johtajat kaikkien yhteisella asialla

Johtajien haastattelutilaisuudessa oli mukana seitseméan johtajaa: kaksi poliisin edustajaa, turva-
kodin esimies sekd sosiaalijohtajia. Haastattelijan mukaan johtajat oli helppo saada mukaan tilai-
suuteen, koska ndma olivat entuudestaan tuttuja. Osa oli mukana koko hankkeen ohjausryhmassa.
Asennoituminen tilaisuuteen ja tyoskentelytapaan oli innostunutta ja hyvahenkista. Haastattelija
luokitteli ja tiivisti asiakkaiden ja tyontekijoiden haastatteluissa nousseita asioita ennen kuin vei
ne johtajien haastatteluun. Haastattelija vei tilaisuuteen lahinna vain sellaisia asioita, joihin timé
katsoi johtajilla olevan mahdollisuus vaikuttaa.

Johtajat pohtivat sitd, mille taholle paivystyksen jatkotyoskentely kuuluu, paivystykselle vai
kunnalle. Johtajien mielesti asioiden siirtoa paivystykseltd kunnille seka jatkotyoskentelyi tulee
kehittda ja luoda kuntiin selked malli. Miesasiakkaille katsottiin olevan térke&d kehittaa jatko-
prosesseja. Johtajat pitivdt tirkednd, ettd resursseja lastensuojelupdivystyksestd tiedottamiseen
lisatdan. Johtajat mielsivat turvakodin viimesijaiseksi paikaksi nuorille; kunnissa on tydskenneltava
pitkddn ennen kuin turvakotia ajatellaan vaihtoehdoksi. Johtajat katsoivat, ettd nuorille tulee olla
oma osasto turvakodissa ja sellainen oli uusiin tiloihin tulossakin. Johtajien mukaan asiakkaat
tarvitsisivat erityispalveluja, kuten taideterapiaa. Johtajat pitivét itsendisyyteen kannustamista
sosiaalityon keskeisend tavoitteena, koska tyontekijaresursseja ei voida lisdtd. Todettiin, ettd
asiakkaille tulee elaménkriisissd paljon viranomaisia yhdelld kerralla. Asiakkaan tulee siirtya
“saattaen” viranomaiselta toiselle.

Johtajat kokivat haastattelutilaisuuden mielenkiintoiseksi, antoisaksi ja hyodylliseksi. Asia
koettiin yhteiseksi. Vahvat ja nopeat puhuivat eniten. Hiljaisemmat luopuivat puheenvuorosta,
mutta heiltd kysyttiin tarvittaessa erikseen. Vastaavaa keskustelua katsottiin tarvittavan aina lisaa,
jotta syntyy uusia ideoita ja on mahdollisuus ymmartia toisia toimijoita. Muistutettiin, ettd koska
resurssit eivdt lisadnny, on tehtéva rajauksia hoidettavien tehtdvien suhteen. Osallistujat kokivat
saaneensa esittdd oman kantansa ja ndkemyksend asioihin. Poliisin edustajat uskoivat tuoneensa
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hivenen poikkeavan nakékulman asioihin. Haastateltavat uskoivat tilaisuudella olevan merkitystd
palvelujen kehittamisen kannalta. Tilaisuutta pidettiin rentona, innostavana ja avoimena.

Arvioinnin tulokset esiin lautakunnissa

Haastattelija yritti kahteen otteeseen houkutella perusturvalautakuntien puheenjohtajia yhteiseen
ryhmdhaastatteluun. Osallistujamaarat nayttivit kuitenkin jadvan pieniksi, joten haastattelija
sopi kahden suurimman kunnan lautakunnan puheenjohtajan kanssa, ettd hén tulee kertomaan
Bikva-arvioinnista lautakuntien kokoukseen.

Haastattelija esitti lautakunnissa arviointiprosessin tulokset PowerPoint-tiivistyksena. Tuloset
olivat tiivistyneet jo kehittamisehdotuksiksi: kehitetddn selked malli asiakkaan kanssa tehtdvdan
jatkotyoskentelyyn, kehitetddn oma-tyontekijamalli, tehostetaan lastensuojelupéivystykseen liit-
tyvad tiedottamista, kehitetdan turvakodissa tarjottavia aktiviteetteja ja selvitetdan mahdollisuutta
kaynnistda palveluohjaaja- tai tukihenkil6toiminta. Toinen tilaisuuksista oli kiireinen ja enemmaén
tiedostusluonteinen. Toisessa tilaisuudessa syntyi keskustelua. Osallistujat olivat kiinnostuneita
siitd, miten tuloksia on tarkoitus kéyttad toiminnan kehittdmiseen.

Konkreettisia muutoksia

Koko Bikva-prosessiin osallistui asiakkaiden lisdksi varsin monen ammattiryhmén edustajia.
Tavoitteeksi asetettu asiakkaiden ddnen ja kokemusten kuuluminen toteutui hyvin. Oppimis-
ta ja ndkokulmien avautumista tapahtui puolin ja toisin. Tutkimuksessa ei kuitenkaan paasty
tarkemmin eritteleméén, millaisten vuorovaikutusprosessien tuloksena prosessin tuottamat ke-
hittdimisehdotukset ovat turvakodissa realisoituneet konkreettisiksi muutoksiksi. Haastattelijan
mukaan jalkeenpdin osa kehittimisehdotuksista on generoitunut konkreettisiksi muutoksiksi.
Asiakkaiden jatkotyoskentelyn tueksi on kehitetty uusia lomakkeita, tiedottamista on lisdtty ja
turvakodin ty6aikoja on muutettu niin, ettd tyontekijoilld on parempi mahdollisuus viedd nuoria
talon ulkopuolisiin aktiviteetteihin.

Vaikka Bikva-prosessissa oli taustalla monen kunnan ja useiden toimijoiden kehittdmishan-
ke ja -verkosto, itse Bikva-arviointiprosessi rakentui ja sujui varsin hyvin. Keskustelu rajoittui
kuitenkin lijaksi turvakoti Nutun toimintaan, kun alkuperiisend tarkoituksena oli arvioida
lastensuojelupéivystystd laajempana prosessina. Kéyttoonottoverkoston rakentaminen onnistui
pédasiassa sujuvasti, koska tyontekijét ja johtajat olivat osittain entuudestaan tuttuja toisilleen.
Asiakkaita, tyontekijoitd ja johtajia saatiin haastattelutilaisuuksiin helposti. Pdittéjitaso onnis-
tuttiin varvdamadn huonommin haastatteluun, mikd muistuttaa siitd, ettd kehittamisverkostoa
on tarked rakentaa ja yllapitda heti hankkeen alusta alkaen.

Lapsiperheiden hyvinvointi

Ldhtékohtana aiemmat tutkimustulokset

Tapaus 2 koskee Seindjoen alueellisten hyvinvointiulottuvuuksien kehittdmishanketta (lintinen
Seindjoki). Kehittdmisverkoston keskeisid toimijaorganisaatioita olivat Seindjoen kaupungin
sosiaali- ja terveyskeskus, Seindjoen ammattikorkeakoulun sosiaali- ja terveysalan yksikko seka
Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto ry. Verkostossa toimi projektiryhma4, johon kuuluivat
sosiaalityon paillikko, ammattikorkeakoulun koulutusohjelmavastaava, hanketta edeltineen
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Kokemuksellinen hyvinvointi Seindjoella tutkimushankkeen projektipdallikko seké sosiaali- ja
terveyskeskuksen ja sosiaali- ja terveysturvan keskusliiton kehittdmissuunnittelijat. 2-3 kehittd-
missuunnittelijaa toimivat Bikva-tilaisuuksissa haastattelijoina ja he tyostivit prosessin kiytdnnon
toteutusta eteenpdin. Prosessin eri vajheista neuvoteltiin projektiryhméan kanssa.

Prosessin lahtokohtana oli Seindjoen ammattikorkeakoulun kokemubksellista hyvinvointia
koskeva hanke ja siitd saadut tutkimustulokset. Hankkeessa oli keritty tietoa Seindjoen kaupungin
lantisen osa-alueen asukkaiden kokemuksista hyvinvoinnin eri osa-alueilla. Edeltdneen kehit-
tdmishankkeen hankepaillikon ja kehittdmissuunnittelijoiden kesken neuvoteltiin tutkimustu-
losten viemisesta dialogisella tavalla kehittdmistyon tueksi. Ehdotus Bikva-menetelman kaytosta
tuli ammattikorkeakoulun lehtorilta. Lisdksi yksi kehittamissuunnittelijoista tunsi entuudestaan
jonkin verran menetelmdi. Bikva-opasta jaettiin eri toimijoille. Jonkin verran pohdittiin sit,
oliko Bikva liian raskas lapivietavaksi, mutta sen avulla uskottiin voitavan vahvistaa kansalaisten
osallisuuden lisddantymistd paatoksentekoprosessissa. Taman uskottiin kohdistavan kehittdmistyon
sithen, mité kansalaiset pitdvat tirkedna.

Organisaatioissa menetelmdd ei entuudestaan tunnettu. Eri organisaatioiden esimiehid
rekrytoitiin kehittamisverkostoon “myyntikirjeelld”, jossa esiteltiin Bikva-menetelmad. Esimie-
hille kerrottiin menetelmén mahdollisista hyodyistd kaupungin kannalta, Stakesin Bikva-kou-
lutuksesta ja osallisuudesta Stakesin kehittamisverkostossa. Kehittdmissuunnittelijat uskoivat
Stakesin Bikva-koulutuksen tuen avulla menetelmén soveltamisen onnistuvan. Heitd askarrutti
kuitenkin se, millaisia ajallisia ja rahallisia resursseja prosessin ldpiviemiseksi tulisi mobilisoida.
Kaupungin kehittdmissuunnittelijan kanssa neuvoteltiin Seindjoen kaupungin ldntinen osa-alue
soveltamiskohteeksi.

Hankkeen ideana oli viedd lapsiperheiden arjen kokemukset omasta hyvinvoinnistaan
perheiden arkea tukeviksi kdytannon kehittamistoimenpiteiksi. Perheiden kokemusten ajateltiin
toimivan kehittdmistyon muutosvoimana. Hankkeen tavoitteiksi madriteltiin 1) tuottaa syvempaa
tietoa alueen lapsiperheiden arjesta kehittamistyon tueksi, 2) vahvistaa poliittisten paattdjien
tietoisuutta alueen lapsiperheiden arjesta, ja 3) kokeilla valmiin tietoaineksen hyddyntdmistd
pédtoksenteossa osallistavan menetelmén avulla. Lisdksi tavoitteiksi asetettiin selvittda Bikva-me-
netelmédn avulla, pitivitko hyvinvoinnin kannalta padosin positiiviset tutkimustulokset paikkansa.
Bikva-arviointiprosessi yritettiin viedd lapi Bikva-oppaan osoittamalla tavalla asiakaslahtoisesti,
mutta ldhtokohdaksi otetut tutkimustulokset ja Bikva-arvioijien niista koostamat teemat muok-
kasivat ja valittivat prosessin kulkua ja sisdltoa.

400 kutsukirjettd vanhemmille

Ensimmadinen haastattelutaso koostui lapsiperheiden vanhemmista. Tavoitteen oli rekrytoida
mahdollisimman heterogeeninen edustus alueen vanhemmista. Vanhempien rekrytoimisen vali-
neend kaytettiin kutsukirjetté, joita lahti noin 400 perhepiividhoidon, paivahoidon, seurakunnan
perhekerhojen, alakoulun, kyldseuran, vanhempainyhdistysten ja tukioppilaiden kautta. Kutsu-
kirjeessd ja kaupungin internetsivuilla julkaistussa tiedotteessa painotettiin, ettd Bikva-prosessin
tarkoituksena on yhdistdd tutkimustieto ja vanhempien kokemukset osaksi paatoksentekoa.
Lisaksi kerrottiin Bikva-menetelmasta.

Haastattelutilaisuuksia jérjestettiin kolme paikallisissa kouluissa, joissa oli mukana 5-9
vanhempaa. Tilaisuudet nauhoitettiin. Edeltaneen kokemuksellinen hyvinvointi -hankkeen tut-
kimustuloksista valittiin muutamia lapsiperheiden arkeen liittyvid teemoja ja tuloksia haastat-
telutilaisuuksien pohjaksi, kuten lapsiperheiden hyvinvointi ja asuinalue, lapsiperheet ja arki,
sosiaaliset suhteet ja sosiaalisen tuen verkostot sekd lapsiperheiden hyvinvointi ja tyd. Teemat
esiteltiin kalvoilla.
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Haastattelijat kokivat ensimmaisen tilaisuuden harjoitteluksi. He olivat saaneet haastattelu-
péivina edeltdvaltd hankkeelta runsaasti tutkimustietoa, joista he nopeasti laativat tilaisuuteen
kymmenisen teemakalvoa. Seuraaviin kahteen tilaisuuteen teemoja rajattiin ja karsittiin.

Kolmessa haastattelutilaisuudessa keskusteltiin viredsti. Haastattelijoiden mukaan vanhem-
mat kokivat vertaisryhman positiivisena asiana ja ndma toivoivat lisdd vastaavankaltaisia ryhmia.
Vanhemmat olivat halukkaita tulemaan uudelleen ja tiedustelivat, mistd nakevit haastattelupro-
sessin tulokset. Kehittdimisehdotuksia tuli runsaasti. Ne liittyivdt etupdéssd teknisiin kysymyk-
siin, kuten puistoihin, kaavoitukseen, liikennevayliin, turvalliseen liikkumiseen, asuinalueen
estetiikkaan, paivakotiryhmien kokoon ja harrastamiseen. Sosiaaliset suhteet sekd arjen ja tyén
yhteensovittaminen jéivit keskustelussa taka-alalle.

Tyéntekijat ensin puolustusasemiin

Seuraavaksi jarjestettyyn kenttityontekijatason haastatteluun valittiin tyontekijat vanhemmilta
tulleen palautteen perusteella. Tyontekijoille ldhetettiin samansiséltéinen kutsukirje kuin van-
hemmille. Tilaisuus jérjestettiin virastotalolla kehittamisiltapdivind. Haastattelussa oli mukana
tyontekija puisto-, koulu-, ja nuorisotoimesta, pdivihoidosta, terveydenhoidosta, lastensuojelun
sosiaalityostd sekd jarjestoistd. Haastateltavia oli yhteensd yhdeksan. Haastattelijat teemoittivat
vanhemmilta tulleen palautteen raakateemoiksi, jotka vietiin haastatteluun. Teemoja olivat
muun muassa vapaa-aika ja lahiharrastaminen, tiedottaminen, alle kouluikiisten lasten hoito,
terveyskeskus ja neuvolat, muut palvelut, vanhemmuus ja parisuhde, lasten leikkipaikat, nuorten
ympéristot, lapsiperheiden liikkuminen ja liikenne sekd tydelamén kiireisyys. Haastattelussa oli
tarkoitus keskustella siitd, mistd palaute johtuu ja mitd asioille voidaan tehdi. Teemat heijastettiin
tilaisuudessa kalvolla.

Haastattelijoiden mukaan materiaalia oli tilaisuudessa paljon ja iltapdiva oli raskas. Tyon-
tekijdt asettuivat ensin puolustuskannalle, mutta siitd padstiin pikku hiljaa eroon ja keskustelua
alkoi syntya. Haastattelijat arvioivat, ettd tilaisuus koettiin kuitenkin arvokkaaksi, koska mukana
oli eritaustaisia toimijoita. Vastaavia tilaisuuksia ei kovin usein ole tarjolla. Haastattelijoiden mu-
kaan tyontekijit ymmarsivit vanhemmilta tulleen palautteen. Jotkut saattoivat keskustella seka
tyontekijan ettd vanhemman roolissa. Jokaisen tyontekijan omalta alueelta, esim. puistotoimesta,
ei syntynyt keskustelua. Kannanottoja ja kehittamisehdotelmia tuli runsaasti.

Haastatteluun osallistuneet tyontekijat kokivat tilaisuuden ldhes poikkeuksetta positiivise-
na ja lamminhenkisend. Haastattelua pidettiin joustavana ja hyvin ohjattuna. Paallimmaiseksi
nousi huomio siitd, miten erilaisia ndkokulmia ja ongelmia eri alojen ammattilaiset toivat esiin
ja toisaalta miten eri ndkokulmat avarsivat ndkokulmaa omaan tyohon. Ammattilaiset kokivat
saaneensa tuoda haastatteluun oman alansa nakokulman. Yhteiseksi ongelmaksi eri alueilla maé-
riteltiin resurssipula. Haastattelun merkitykseen palvelujen kehittdmisen kannalta suhtauduttiin
varovaisesti. Tyontekijit korostivat, ettd he eivit tee padtoksid, vaan “paattdjat” jotka toivottavasti
ottavat tyontekijoiden palautteen vastaan. Pari tyontekijia toi esiin ndkemyksen, jonka mukaan
vanhemmat ovat tulleet uusavuttomiksi. Palveluja ei osata hakea, vaan ne pitiisi tuoda kotiovelle.
Yksi tyontekija kritisoi tilaisuutta varsin vahvasti. Asioita késiteltiin liian hajanaisesti hyppimalld
asiasta toiseen ja vaikeita ongelmia yritetddn ratkoa kaupunginosakohtaisesti.

Johtajat tyytyvaisia tilaisuuden poikkihallinnollisuuteen

Seuraavaksi jdrjestettiin kaksi johtotason haastattelutilaisuutta virastotalolla. Osastopdallikoitd
houkuteltiin tilaisuuksiin “myyntikirjeelld’, jossa painotettiin ettd hanke kuuluu Stakesin Bikva-
kokeilun toiseen aaltoon. Télld haluttiin vakuuttaa, ettd Stakes on mukana kehittdmisverkostossa
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ja siksi asia on tarked. Haastattelijat korostivat johtajille vilittdjdn rooliaan — puhuvat muiden
tuottamaa tietoa - ja toivoivat johtajilta konkreettisia toimia tulleen palautteen pohjalta. Edustajat
tilaisuuksiin valittiin vanhempien ja tyontekijéiden palautteen perusteella.

Ensimmaisessd ryhméan teemaksi muokattiin ympéristd ja asuinalueviihtyvyys. Tarkemmiksi
teemoiksi médriteltiin kaupungin palveluiden ja asuinalueiden samanaikainen rakentaminen,
turvalliset lapsiperheiden liikkumisymparist6t, leikkiympéristot ja niiden kunto ja turvallisuus
sekd tyhjien tilojen hyotykayttd. Mukana oli seitsemédn henkil64, jotka olivat tie- ja liikennesuun-
nittelusta, kaavoituksesta, puistotoimesta, paivihoidosta, opetustoimesta ja nuorisotoimesta.
Haastattelijoiden mukaan ryhmissa oltiin tyytyviisid, kun eri alueiden edustajat olivat paasseet
saman poydén dédreen. Ilmapiiri oli positiivinen ja keskustelua syntyi runsaasti eri teemoista.

Toisen ryhmén teemaksi muokattiin lapsiperheiden arjen tukeminen. Tarkemmiksi teemoiksi
madriteltiin puuttuvat palvelut palvelujdrjestelmaéssd, lapsiperheille suunnattu tiedottaminen,
lasten vapaa-aika sekd sosiaalinen tuki, vanhemmuus ja parisuhde. Mukaan saatiin kymmenen
johtotason henkil6d. Edustus oli paivdhoidosta, sosiaalitydstd, vanhustyostd, terveysyhtymast,
opetustoimesta, nuorisotoimesta ja jirjestoista. Paivahoidosta, opetustoimesta ja nuorisotoimesta
oli kustakin sama henkil6 kummassakin johtotason tilaisuudessa. Haastattelijat veivit tilaisuu-
teen paljon palautepuhetta ja jalkeenpidin miettivit, ettd olisi voinut kiyttda toiminnallisempia
menetelmid, kuten ryhmity6td. Osallistujien suhtautuminen tilaisuuteen oli positiivista. Kes-
keisimpina asioina keskusteltiin lapsiperheiden kotiin tulevasta avusta, harrastamisesta ja lasten
iltapdivista.

Osallistujat pitivat hyvina tilaisuuden poikkihallinnollisuutta ja erilaisten nakokulmien
esiintuloa. Osallistujat toivoivat jatkoa samanmuotoisille tilaisuuksille. Lisaksi he pitivét tarkednd
my0s sité, ettd saivat tuoda esiin oman hallinnonalansa ndkékulman. Tilaisuus néhtiin herétteend
kehittamiselle. Asioita pidettiin kuitenkin suurina ja muutosta katsottiin voivan synty vasta pit-
kalla tahtaykselld. Yksi haastateltava toi esille, ettd vanhempien palaute ilmentéd, ettd johtotasolla
ei ole tietoa palvelun laadusta. Nuorempaa sukupolvea edustanut henkil6 naki, ettd vanhempi
virkamiehist6 ei ymmarra lapsiperheiden eldmén pirstaleisuutta ja padtoksenteon byrokraattisuus
saa virkamiehet véltteleméan uudenlaisten ratkaisumallien luomista. Tilaisuutta pidettiin erittdin
positiivisena ja hyvin jarjestettyna.

Paatoksentekijat aluksi hdmmentyneita

Neljantend tasona jarjestettiin poliittisten paatoksentekijoiden haastattelutilaisuus kaupungintalol-
la. Osallistujia houkuteltiin tilaisuuteen vastaavalla kirjeelld kuin johtoa oli houkuteltu edeltdvaan
tilaisuuteen. Tilaisuuden paivimaira harkittiin tarkkaan hallituksen kokouspéivan yms. tekijoiden
pohjalta. Tilaisuuteen saatiin edustus useasta lautakunnasta, kaupunginhallituksesta, valtuustosta
sekd toimialajohtajat sosiaali- ja terveyskeskuksesta, tekniikkakeskuksesta, sivistyskeskuksesta ja
terveysyhtymastd. Myos kansanedustaja oli paikalla. Osallistujia pyydettiin jakautumaan kahteen
pOytddn ja valitsemaan itselleen puheenjohtajan ja sihteerin. Haastattelijat avasivat aiemmista
tilaisuuksista syntyneitd teemoja kalvon avulla. Pddteemoja olivat lapsiperheiden ymparisto ja
asuinalueviihtyvyys (tilat, liikkkuminen, synkronoitu rakentaminen) ja arjen tukeminen (ter-
veyskeskus- ja neuvolapalvelut, kotivanhemmuuden vahvistaminen, kotiin tuleva arjen apu,
péivdhoitokysymykset, ldhiharrastaminen). Ryhmien tuli maérdajassa keskustella, miten asioita
voisi kehittdd/edistad. Sihteerin tehtdvéina oli kirjata esiin nousseet asiat. Haastattelijat kerésivit
tuloksia nédkyville kalvolle.

Haastattelijoiden mukaan osallistujat olivat aluksi hammentyneiti tilaisuudesta, koska se
poikkesi paitoksentekijoiden normaalista tavasta keskustella asioista. Keskustelu oli kuitenkin
vilkasta ja sitd kdytiin myos ohi esitettyjen teemojen. Osalla oli ajoittain ajatukset samana péivina

Stakes, Raportteja 21/2007

29



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

pidetyssa kaupunginhallituksen kokouksessa. Mielipiteitd ja ndkemyksid ongelmista ja niiden
ratkaisuista esitettiin runsaasti.

Osallistujat pitivit tilaisuutta padasiassa positiivisena ja lamminhenkisena. Keskusteluaika jai
joidenkin mielestd kuitenkin liian véhaiseksi. Keskustelua pidettiin myds hivenen yleisluontoisena.
Keskeisemmin osallistujien arvioissa tuli esiin, ettd niin lapsiperheiden ongelmat kuin ratkaisu-
vaihtoehdotkin olivat selvilld. Kyse néhtiin olevan enemmin siitd, mistd saadaan rahaa ratkaisujen
toteuttamiseen. Yksi osallistuja arvioi paitoksentekijéiden sysadvin vastuun perheille itselleen.
Esiin tuotiin myos, ettd perheilld ei ole aina tietoa erilaisista mahdollisuuksista. Eri toimijoiden
ja sektorien yhteisty néhtiin tirkeédksi asioiden kehittymisen kannalta. Tilaisuuden arvioitiin
avartaneen omaa nakokulmaa oman sektorin asioihin ja toisaalta antaneen mahdollisuuden tuoda
esiin oman sektorin ndkokulmia. Tilaisuus arvioitiin keskustelua avaavaksi, mutta keskustelu ei
vield takaa sitoutumista. Bikva-menetelma sai positiivista vastakaikua.

Palautetilaisuus

Viimeiseksi jarjestettiin Alakyldn alakoululla palautetilaisuus, johon kutsuttiin eri ryhmissa
mukana olleita. Haastattelijat katsoivat, ettd asioita ei voi jattd4 auki, vaan ne pitda vield palauttaa
vanhemmille. Kutsuja lahti 70, tilaisuuteen saapui kymmenen henkil6d. Haastattelijat kavivat
tilaisuudessa ldpi koko Bikva-prosessin: mitéd puheita oli viety eteenpdin, millaisia painotuksia oli
tehty jne. Osallistujilta pyydettiin mielipiteitd, oliko oikeita asioita viety eteenpdin. Tilaisuudessa
jaettiin myos paperi, johon oli koottu prosessissa syntyneitd nikemyksid kehittdmistarpeista ja
tietoa kdynnissa olevista uudistusprosesseista. Tilaisuudessa syntyi haastattelijoiden mukaan
hyvda keskustelua ja pohdintaa. Pdattéjat saattoivat suoraan vastata vanhemmilta tulleisiin ky-
symyksiin.

Palautetilaisuuteen osallistuneiden kommentit tilaisuudesta olivat hyvin samanhenkisia kuin
aiemmissa tilaisuuksissa. Usko Bikva-prosessin merkityksellisyyteen ja vaikutuksiin oli yllatta-
vankin myonteistd. Yksi asiakkaista kommentoi, ettd néin syvdd prosessia ei ole aiemmin tehty.
Katsottiin kuitenkin, ettd kohteet tulisi rajata tarkemmin, jotta kehittiminen olisi mahdollista.
Asiakasosallistujien vahiisyyttd ihmeteltiin.

Bikva-prosessin avulla kotiapua lapsiperheille

Haastattelijat pitivét Bikva-prosessia onnistuneena. Yksi titd edesauttava tekijé oli, ettd runsaan
vuoden kestényt prosessi oli ajallisesti tarpeeksi pitkd. Lyhyemmassd ajassa ei valttdmattd olisi
pédsty samoihin tuloksiin. Teemaa "lapsiperheiden hyvinvointi” haastattelijat pitivit liian laajana,
mistd johtuen keskustelu ja asioiden ksittely jéi paikoitellen pinnalliseksi. Tarkemmin maaritelty
aihealue olisi haastattelijoiden mukaan ollut helpompi hallita ja tyostda.

Haastattelijoiden mukaan Bikva-prosessin avulla suurimpana asiana saavutettiin lapsiper-
heille suunnatun kotiavun kdynnistyminen, johon kaupunki mobilisoi yhden tyontekijan. Esitys
kotiavusta oli jo poistettu hallituksen esityslistoilta, mutta prosessi kidynnistyi uudestaan Bikva-
prosesissa. Painetta kotiavun kiynnistamiseksi oli tullut monelta suunnalta ja haastattelijoiden
mukaan Bikva edesauttoi kotiaputoiminnan kiaynnistymistd. Muitakin toiminnallisia muutoksia
oli prosessoitumassa. Monet Bikva-prosessin tuottamat kehittdmisideat on saatettu Lapsi- ja
perhepoliittista toimenpideohjelmaa rakentavien tydryhmien tueksi. Osa niistd ideoista on huo-
mioitu varsinaisina toimenpide-esityksind. Uusia Bikva-menetelmén sovelluksia ei toistaiseksi
ole kdynnistynyt alueella.

Lapsiperheiden hyvinvointia koskeva Bikva-prosessi oli lukuisten toimijoiden vuorovaiku-
tuksen tulosta. Sekd menetelmaa ettd sen laajempaa kehittdmisverkostoa rakennettiin ja yllapi-
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dettiin huolellisesti koko prosessin ajan. Nakokulmia, ajatuksia, ideoita jne. valittyi toimijoiden
kesken. Monitoimijaisen ja -alaisen prosessin heikompana puolena oli se, ettd keskustelut jéivit
sirpaleiseksi ja varsin yleisiksi. Silti saavutettiin konkreettista muutosta. Bikva-arvioinnille ase-
tetut tavoitteet saavutettiin kohtalaisen hyvin. Lapsiperheiden arjesta tuotettiin runsaasti tietoa
kehittdmisen tueksi ja tieto vilittyi aina poliittisille padtoksentekijoille asti. Aiemman hankkeen
tuottamien tutkimustulosten hyodyntiminen Bikva-arioinnin aineistona ja keskusteluteemoina
toimi sindnsé hyvin. Kéytetty strategia ei kaventanut liikaa asiakkaiden mahdollisuutta méaritella
puhumisen kohteita ja arviointikriteerejd, joskin keskusteluun tuotua tietoainesta oli liikaa.

Alvari-perhetyon kehittaminen

Rahoitus katkolla

Tapaus 3 koskee Alvari-perhetyon arviointia ja kehittdmistd Bikva-menetelmdn avulla. Alvari-
perhety6 on erityisesti lastensuojeluperheiden tarpeisiin kehitetty kotiin annettavan tydn muoto,
jossa terapeuttinen auttaminen tapahtuu yhdessé toimien ja vuorovaikutuksessa perheen sekd
taman verkostojen kanssa. Tyo perustuu sopimukseen kunnallisesta lastensuojelusta ja perheen
kanssa tehtdvasta tyostd. Sithen kuuluu kotona tehtdva tyo, sosiaalinen kuntoutus seki arviointi.
Asiakassuhteet kestdvat 1-2 vuotta. Tyontekijat pysyvit samana koko asiakassuhteen ajan. Au-
tettavissa perheissd on mielenterveysongelmia, paihteiden kayttod, yksinhuoltajuutta jne. Noin
kolmasosa autettavista perheistd on yksinhuoltajaperheitd. Tyon sisilté on esimerkiksi keskus-
teluapua, kodin askareissa auttamista, kuljetusapua, lasten kanssa olemista seki lasten ddnen ja
hiadén tunnistamisen “opettamista’”.

Alvari-perhety6té on kehitetty 18 vuotta ja sen toimijoiden verkosto on laaja. Alvari on Perhe-
ja turvakotien liiton ja sen jasenyhdistysten yhteishanke, jolla on valtakunnalliset laatukriteerit.
Liitto koordinoi toimintaa: seuraa, tiedottaa, kouluttaa ja valvoo. Vuonna 2005 Alvari-perhetyotd
tehtiin liiton 17:ssd jasenyhdistyksessd 25 kunnan alueella. Toimintaa toteutettiin noin 80 perhe-
tyontekijan voimin, asiakasperheitd oli yli 40.

Alvari-perhetyostd on laadittu raportteja vuosina 1994, 1999 ja 2004. Asiakasperheiden
adni on tuotu ndkyviin raporttien avulla. Kritiikkid asiakkaat ovat esittdneet vdahén. Liitossa on
liséksi kehitetty asiakaspalautelomake, joka annetaan jokaiselle perheelle asiakassuhteen paétyt-
tyd. Alvari-perhetyon positiiviset vaikutukset nakyvit asiakaspalautteiden perusteella erityisesti
arjessa jaksamisena, varmuuden lisddntymisend lastenhoidossa, eliménilon palautumisena,
kanssakdymisen taitojen kohoamisena ja paivarytmin I6ytymisend.

Alvari-perhetyoti oli jo useamman vuoden ajan suunniteltu arviotavan, mutta sopivaa me-
netelmaa ei ollut 16ytynyt. Arvioinnin toteuttamiselle oli osaltaan painetta siksi, koska toiminnan
rahoitus oli katkolla. Raha-automaattiyhdistys (RAY), joka on Alvari-verkoston keskeinen toimija
rahoittajan muodossa, oli aikeissa lopettaa rahoituksen vuoden 2010 jilkeen.

Bikva-menetelmén kiyttod ehdotti perhetyon toimikuntaan kuulunut Stakes FinSocin edus-
taja. Menetelma tuntui sopivan Bikva-haastattelijana toimineen Alvari-perhetyontekijan mukaan
hyvin perhetyon rakenteeseen. Bikva-arvioinnin toteuttamisen tavoitteeksi asetettiin syventaa
asiakasperheiden dédnen kuulemista toiminnan arvioinnissa. Lisdksi arvioinnista toivottiin saa-
tavan lisdinformaatiota perhety6té edelleen kehitettdessa.

Ensi- ja turvakotien liiton sama tyontekija on koordinoinut Alvari-perhety6td koko sen
olemassaolon ajan. Tydparina on ollut alayhdistysten toiminnanjohtaja. Bikvan kaytolle ei
tarvittu erityisesti kenenkéddn hyvaksyntas, silld arviointikysymykset katsotaan liitossa tyohon
kuuluviksi sisdltokysymyksiksi. Arviointia toki esiteltiin etukiteen liittohallituksen alaisessa
toimikunnassa.
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Haastatteluja oli toteuttamassa kaksi edelld mainittua henkil6a. Bikva-arvioinnin toteuttami-
sessa koetettiin noudattaa Krogstrupin Bikva-opasta. Teemoja ei valmisteltu etukiteen, vaan kes-
kusteluun ldhdettiin “tdssd ja nyt” -periaatteella. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin.

Aidit eivédt olisi selvinneet ilman Alvaria?

Ensimmadinen ryhméhaastattelu jarjestettiin maalikuussa 2006 Himeenlinnassa ensi- ja turva-
kotiyhdistyksen tiloissa. Ryhmassé oli neljd ditid. Perhetyontekijat pyysivit diteja haastatteluun.
Haastateltavien ditien asiakkuus oli jo pédattynyt ennen ryhméhaastattelua. Haastattelija piti
ditiryhmaa itselleen luontaisena ryhmani, koska oli aiemminkin vetdnyt &itiryhmié sosiaali-
tyontekijand. Jokainen neljastéd didistd oli kokenut kliinistd masennusta. Haastattelijan mukaan
ditien palautteesta kdy ilmi, ettd he eivit olisi selviytyneet ilman Alvari-perhetyon apua; lapset
olisi sijoitettu jne. Saamalla viranomaiskammo oli hilventynyt.

Haastateltujen ditien kommentit ryhméhaastattelusta olivat lyhyitd, mutta positiivisia.
Pidettiin mielenkiintoisena kdyda yhdessa ldpi asioita ja kuulla muiden kokemuksia. Pidettiin
tarkednd tajuta, ettd asioiden kanssa ei tarvitse olla yksin. Haastateltavat katsoivat haastattelulla
voivan olla suurikin merkitys palvelun kehittdmisen kannalta tai ainakin toivoviat ndin olevan.
Tilaisuutta pidettiin positiivisena ja mukavana keskusteluhetkend muiden kanssa.

Toinen asiakasryhmédhaastattelu jérjestettiin runsas vuosi my6hemmin kevialld 2007. Ai-
kavili ensimmiiseen haastatteluun oli venynyt, koska Bikva-haastattelija oli panostanut Alvari-
verkoston ylldpitamiseen. Oli aloitettu neuvottelut Raha-automaattiyhdistyksen kanssa Alvari-
toiminnan rahoituksen jatkosta. Haastattelijan aika oli kulunut Alvari-toiminnan puolustamiseen.
Tdami oli laatinut neljé eri paperia asiaan liittyen. Samalla Bikvan kéyttdonottoverkosto oli alkanut
rakoilla, johto oli alkanut kysyméan Bikva-hankkeen etenemisen perdan. Haastattelija ei pitdnyt
Bikva-prosessin pitkittymistd ongelma itse toiminnan arvioinnin kannalta.

Toinen asiakasryhmihaastattelu jarjestettiin Kotkassa ensi- ja turvakotiyhdistyksen tiloissa.
Muotti oli sama kuin aiemmassa haastattelussa, teemoja ei valmisteltu etukéteen. Perhetyonteki-
joiden pyytamana tilaisuuteen saatiin jalleen &itejd ja idkkdampi mies, yhteensé nelja henkil6a.
Haastattelija oli yllattynyt siitd, kuinka samanlainen toiselta ryhmalta saatu palaute oli. Haastatel-
tavat kertoivat, ettd he eivit olisi selviytyneet ilman Alvari-perhety6td. Esimerkiksi yhdelld dideistd
oli ollut rankkaa huumeiden kayttoa eikd taima ollut tiennyt olevansa raskaana. Perhety6td oli
tehty raskausaikana. Haastatteluhetkelld vauva oli kahdeksan kuukautinen.

Haastateltavat kommentoivat jalleen Iyhyesti tilaisuutta. Haastattelu oli tuonut mieleen muis-
toja. Oli kiva kuulla muiden ajatuksia Alvari-toiminnasta ja sen antamasta avusta. Oli havahduttu
sithen, kuinka paljon apua tarvitsevia on ja kuinka tirkedd avun laatu on. Keskustelu koettiin
hyviksi mahdollisuudeksi kertoa omista ajatuksista ja kokemuksista. Tilaisuudella uskottiin olevan
positiivinen vaikutus Alvari-tyon kehittimiseen. Alvari-tyon toivottiin jatkuvan ja saavan lisad
tyontekijoitd. Keskustelua pidettiin vapaana ja avoimena - oli helppo puhua.

Verkosto rakoilee, Bikva-prosessi keskeytyy

Seuraavaksi oli tarkoitus haastatella perhetyontekijoitd ja viedd tdmén jélkeen tulokset yhdistyk-
sen hallituksiin seké lopuksi liittohallitukseen. Haastattelija kuitenkin keskeytti Bikva-prosessin.
Téma alkoi valmistella Alvari-perhetyon tuloksellisuutta koskevaa laajempaa raporttia, jossa
aikoi hyodyntda Bikva-asiakashaastatteluissa saatuja tuloksia. Raporttia valmisteltiin Alvarin
rahoitusneuvottelua varten. Edessd oli Alvari-verkoston olemassaoloa ja yllapitimistd koskeva
“taistelu”
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Bikva-menetelmén toteuttaminen sujui sindnsd hyvin kahdessa haastattelutilaisuudessa.
Arvioinnilla ei kuitenkaan saavutettu sitd mihin Bikvalla tdhdatadn: tyontekijéiden ja muiden
toimijoiden oppiminen seké toiminnan kehittyminen. Asiakkaiden dani kuului haastattelijoille
asti, mutta ei kauemmas. Toki voi olla niin, ettd haastattelutulokset auttavan Alvarin jatkumisen
varmistamisessa. Se, onko haastattelutuloksista pidemmalld tadhtdimelld hy6tya Alvari-toiminnan
kehittdmisessd, jad ndhtavaksi.

Aikuissosiaalityon miesasiakkaat

Onko sukupuolella vélia?

Tapauksen 4 Bikva-arvioinnin taustalla oli toisaalta tarve asiakaslahtéisempien palautemenetel-
mien kehittdmiseen ja toisaalta miesten eri puolilla nostama huoli siitd, ettd heidan tarpeensa
ja ndkemyksensd eivit tule naisvaltaisessa sosiaalitydssa kylliksi huomioiduksi. Bikva-arviointi
toteutettiin Espoon kaupungin sosiaali- ja terveystoimessa.

Bikva-arviointia edelsi sukupuolen merkitystd sosiaalialalla arvioinut hanke. Hanke oli
toteutettu dialogina, jossa tyontekijit ja asiakkaat yhdessa pohtivat, onko sukupuolella merki-
tystd asiakkaan ja tyontekijin tyoskentelyssd. Hankkeen seurauksena oli kiinnitetty enemmén
huomiota sukupuolierityisiin kysymyksiin ja erityisesti siithen, miten tydyhteisot paasisivit
puhumaan niista.

Bikva-arvioinnilla ldhdettiin testaamaan sitd, miten Bikva-menetelmélld pystytdan nos-
tamaan esiin sukupuolisuuteen liittyvid kysymyksid. Toiseksi tavoitteeksi arviointihankkeessa
asetettiin testata ja hankkia kokemuksia siitd, miten Bikva-menetelm4 toimii asiakaspalautteen
vilineena.

Espoon kaupungin sosiaali- ja terveystoimessa asiakaspalautteen kerddmisestd oli muo-
dostunut vakiintunut toimintatapa. Kaikki toimialan saama palaute kootaan vuosittain asia-
kaspalautetilinpdatokseksi, joka kisitellddn tyoyhteisoisséd ja viedddn tiedoksi lautakunnalle ja
valtuustoon. Tilinpaatoksen ongelma on Bikva-haastattelijan mukaan asiakaskyselyjen perinteinen
tyytyvaisyysnakokulma. Monet sosiaali- ja terveystoimen asiakaskontaktit perustuvat kontrolliin
ja asiakkaiden eldmédn puuttumiseen, joten on itsestddn selvad, ettd tyytyvaisyyttd mittaamalla
asiakkaiden kisityksistd saadaan kovin kapea kuva.

Toinen haaste liittyy Bikva-haastattelijan mukaan palautteen organisaatiokeskeisyyteen:
“meilld on tapana kysyé asiakkailta niitd asioita, joista itse olemme kiinnostuneita”. Asiakasldh-
toisyys kuitenkin edellyttdisi sellaisten jarjestelmallisten palautetapojen luomista, jotka antaisivat
asiakkaille paremmat mahdollisuudet antaa palautetta juuri itselleen tirkeistd asioista. Lisaksi
arviointihankkeen piilofunktiona oli etsid ja kdyttda menetelmad, jonka avulla sosiaalityontekijat
saadaan osallistettua keskusteluun. Tavoitteeksi asetettiin kehittdd Bikva-menetelmasta yksinker-
tainen arkityon arviointimenetelma.

Ajatus Bikvan kokeilusta tuli perhe- ja sosiaalipalvelujen johtoryhmén jdseneltd, joka oli
jo aiemmin tutustunut Bikva-menetelméan arviointikoulutuksessa, jossa menetelmén kehittdja
Hanne Krogstrup oli luennoinut menetelmésté. Kyseinen henkil toimi toisena Bikva-arvioinnin
vetdjand. Syksylld 2005 asiaa kisiteltiin johtoryhmassd, jossa Bikva sai innostuneen vastaanoton.
Kehittamis/kayttoonottoverkoston rakentaminen tapahtui helposti. Syksyn 2005 aikana asia esitel -
tiin johtavien sosiaalityontekijoiden kokouksessa ja heitd pyydettiin ilmoittamaan halukkuutensa
mukaan lahtemisestd. Tyontekijoille tehtiin asiasta myds esite, jossa kerrottiin arvioinnin tavoit-
teista ja aikataulusta. Tyoyksikot ilmoittautuivat vapaaehtoisesti hankkeeseen. Bikva-arviointia
ldhti toteuttamaan kaksi tulosyksikon johtoryhmén jdsentd. Arviointihankkeessa oli mukana
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tyovoiman palvelukeskuksen sosiaalityon tiimi ja kunnan alueellisen sosiaalitoimiston aikuisso-
siaality0. Jokaisen haastattelutilaisuuden jalkeen kaytiin johtoryhmaéssé palautekeskustelu.
Stakesin FinSocin jérjestimén Bikva-koulutuksen haastattelijat kokivat hyodylliseksi ver-
taistapahtumaksi. Muilta saattoi oppia haastattelutekniikoista ja sai kdytdnnon vinkkeja siita,
miten haastatteluja kannattaa kirjata, esim. heijastaako seinille. Haastattelijoiden mukaan kou-
lutustilaisuudet pitivéit Bikva-arviointia ryhdissé ajallisesti. Koska kumpikin haastattelijoista teki
péddtydnddn aivan jotain muuta, olisi arvioinnin aikataulu venynyt pidemmaksi ilman koulutusta.
Haastattelijat koettivat noudattaa arvioinnissa mahdollisimman tarkkaan Bikva-opasta.

Haastattelussa yksindisia miehia

Asiakkaiden ryhméhaastatteluja jérjestettiin kaksi. Tyontekijat ehdottivat asiakkaille osallistu-
mista. Tyoévoiman palvelukeskuksen tilaisuuteen saatiin seitseman asiakasta, alueellisen sosiaa-
litoimiston tilaisuuteen yksi. Kaikki asiakkaat olivat yksindisid miehi.

Haastattelijat lahtivit Bikva-tilaisuuteen tyhjin késin, teemoja ei valmisteltu etukéteen. Tilai-
suuden alkujannitystd pyrittiin poistamaan kahvitarjoilulla. Toinen haastattelija kirjasi kdytavaa
keskustelua flappitaululle, toinen ohjasi tilaisuutta. Alussa esittaydyttiin ja kerrottiin osallistu-
jille, mitkd tamén tilaisuuden tarkoitus ja pelisddnnot ovat sekd miten prosessi jatkuu ja milld
aikataululla. Sen jalkeen haastattelija kysyi jokaiselta vuorotellen, mité ajatuksia tai kysymyksid
heille tdstd nousi. Haastattelijan mukaan tunnelma oli vapautunut ja keskustelu ldhti liikkeelle
hdmmastyttavin helposti. Reilun kahden tunnin jilkeen ryhdyttiin lopettamaan keskustelua,
koska kaikki tuntui jo tulleen sanotuksi. Tehtiin loppuyhteenveto ja péitettiin juoda loput kah-
vit. Keskustelu kdynnistyi kuitenkin uudestaan ja kesti vield melkein tunnin. Kaikki asiakkaat
osallistuivat aktiivisesti ja kiittelivat tilaisuutta lopussa.

Toinen haastattelu pidettiin parin viikon pddsta samalla suunnitelmalla. Paikalle saapui vain
yksi mies, vaikka haastattelijat odottivat kuutta/seitsemdd osallistujaa. Haastattelijan mukaan
haastattelu sujui sindnsd hyvin, mutta erot ryhma- ja yksilohaastattelun vélilld tulivat selvésti
esille. Ryhma vie keskustelua uusille urille, yksilohaastattelussa on vaikeampi paasta irti henki-
lokohtaisesta asiasta.

Koska toisessa ryhmaissd oli vain yksi osallistuja, paattivit haastattelijat yhdistad haastattelu-
materiaalin sen analysoimista varten. Haastattelussa esilld olleet asiat eivit liittyneet mitenkddn
tiettyjen alueiden erityispiirteisiin, vaan kuvasivat kaupungin aikuissosiaality6td miesasiakkaiden
kokemana. Haastattelumateriaalissa puhuttiin ohittamisesta ja kohtaamattomuudesta, tyontekijoi-
den tavoittamattomuudesta, huonosta kohtelusta ja epaoikeudenmukaisuudesta. Puhuttiin myos
kohtaavista ja taitavista tyontekijoistd, ymmartdmisestd ja ihmisarvoisesta kohtelusta.

Miehet aloittivat keskustelun huonosta kohtelusta, josta useammalla oli kokemusta. He olivat
sitd mieltd, ettd asiakkaita leimaa heihin liitetyt ennakkokasitykset, ja siksi asiakkaita ei kohdella
samanarvoisesti. Ennakkokdsityksistd on myds vaikea pdéstd eroon; "kerran juoppo aina juoppo”
-tyylistd puhetta esiintyi keskustelujen kuluessa eri yhteyksissd. Oman sukupuolen merkitys téssa
yhteydessa ndhtiin ldhinni negatiivisena. Miehié ja naisia kohdellaan sosiaalitydssd eri tavalla
ja miesten kokemusten mukaan miehet ovat sosiaalitoimiston asiakkaana naisia huonommassa
asemassa. Mielenkiintoista on, ettd timdn ei mitenkddn yksiselitteisesti nahty johtuvan tyon-
tekijoiden sukupuolesta (ovat siis padsadntoisesti naisia), vaan pikemminkin omasta asemasta
tassd yhteiskunnassa. Eronnut, yksindinen, tyoton ja kdyhd mies on yhteiskunnan arvoasteikossa
alemmilla askelmilla, vaikka ei edes ryyppaisi.

Miehet puhuivat etupddssd kohtaamisen ja ymmairtdmisen puuttumisesta sosiaalitydssa.
Sosiaalityontekijad on vaikea tavoittaa, hakemukset kisitellddn kirjallisesti, tyontekijét vaihtuvat
eikd luottamuksellista suhdetta padse syntymédan. Tuttu tyontekija kuitenkin lisdisi asiakkaan
luottamusta sekd jarjestelmdn toimivuuteen ja oikeudenmukaisuuteen. Epédluottamusta ja epé-
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oikeudenmukaisuutta tuottaa erityisesti toimeentulotukipéditosten vaikeaselkoisuus. Tulojen ja
menojen siirteleminen useammalle kuukaudelle sotkee asiakkaita. Kun rahat ja pdatokset vield
tulevat eri aikaan, on epitietoisuus ilmeistd. Hakemukset myos kiertévit alueelta toiselle etenkin,
kun asiakas asuu laitoksessa. Ohjeet koetaan epiaselviksi eikd kaytettyd kieltd ymmaérretd. Tyon-
tekijat eiviat myoskddn osaa aina selittdd niin, ettd asiakas ymmartaisi.

Sosiaalityon ja sen tyontekijoiden tilanne sai keskusteluissa my6s paljon ymmarrysta osak-
seen. Miesten mielestd kaupungin poliittinen nakemys on sellainen, ettd "rupusakista” ei vilitetd,
koska huono-osaisuus ei sovi kaupungin imagoon. He myds kysyivit, ovatko sosiaalipuolen
hommat péittdjien mielestd rupusakin hommia, koska pdivahoito ja terveydenhoito ohittavat
budjetissa sosiaalityon palvelut. Télld viitattiin sosiaalityoén niukkoihin resursseihin ja tyonteki-
joiden huonoihin palkkoihin.

Konkreettiset parannusehdotukset liittyivit asioinnin joustavuuden lisdédmiseen ja neuvonnan
parantamiseen. Esilld oli séhkoinen ajanvaraus ja sahkoinen asiointi. Asiakastiedotteissa toivot-
tiin kerrottavan, mihin kaikkeen toimeentulotukea voi saada. Lisédksi tyontekijoiden tapaamisen
toivottiin olevan helpompaa.

Tunnelma asiakasryhmassa oli innostunut ja positiivinen. Miehet paasivit omien huonojen
kokemustensa yli ja puhuivat asioista enemman ilmidtasolla. Michet kokivat keskustelun ra-
kentavaksi ja oivalliseksi. Asioita kisiteltiin laaja-alaisesti. Jokainen koki saaneensa sanoa oman
mielipiteensd kéyttamistddn sosiaalipalveluista. Kaikki eivit kuitenkaan pitdneet oman mielipi-
teensd esiintuomista tdrkednd. Pidettiin hyvénd, ettd keskustelua kirjattiin yl6s. Ja keskustelun
toivottiin johtavat konkreettisiin parannuksiin ja asiakasldht6isempiin sosiaalipalveluihin. Yksi
asiakas uskoi keskustelutuloksen menevén suoraan silppuriin.

Tyontekijéiden ensireaktio loukkaantuminen

Tyontekijatason haastattelutilaisuuksiin tuli osallistujia seuraavan rekrytointiprosessin tuloksena.
Asiaa esiteltiin ensin tulosyksikon johtoryhmaissd ja johtavien sosiaalityontekijéiden kokouksessa.
Lisdksi tehtiin pieni tiedote. Télld perusteella pyydettiin kiinnostuneita tydyhteis6ja ilmoittau-
tumaan ja ndin saatiin mukaan kaksi sosiaalitoimen yksikkoa. Tyontekijoiden haastattelu néissa
yksikoissd oli jokaiselle tyontekijélle avoin tilaisuus. Toisessa haastattelussa oli paikalla seitseméan
tyontekijdi ja toisessa nelja. Molemmissa yksikdissd tdma luku on noin 2/3 osaa tyontekijoista.

Haastattelijat jdsensivit asiakkaiden palautteen Engestrémin toimintajarjestelmén kolmio-
malliin mukaisesti (tekijat, vélineet, kohde ja tavoiteltu tulos, sidnnét, yhteiso, tyonjako). Ndiden
otsikoiden alle kerittiin asiakkaiden esiin nostamia asioita. Aineistosta tehtiin kalvot, joiden
avulla aineisto esiteltiin tyontekijoille.

Aluksi haastattelijat esittivat kaikki kohdat kalvoilla. Timén jélkeen alettiin kirjata keskuste-
lua. Kummassakin ryhmissa tilanne oli alussa selvésti alavireinen jopa loukkaantunut. Haastat-
telijan mukaan tyontekijét eivit nahneet asiakkaiden antamaa my0nteista palautetta, vaan jiivat
kiinni saamaansa kritiikkiin. Vaikka haastattelijat korostivat erityisesti, ettd tilanne kummassakin
asiakashaastattelussa oli erittain rakentava ja positiivinen, tyontekijéiden ensireaktio oli loukkaan-
tuminen. He lahtivit selittelemaén, syyttelemadn muita osapuolia ja puolustautumaan. Keskustelun
kuluessa tilanne vapautui ja aineistoa pédstiin katsomaan hieman laajemmasta ndkokulmasta.
Monista ongelmista tyontekijét olivat samaa mieltd kuin asiakkaatkin. Lisdksi he pohtivat sosi-
aalityon tydtapaa ja organisointia ylipdatinséd, mika ndyttad pyorivan samojen ongelmien kanssa
vuodesta toiseen (resurssit eivt riitd, jonot venyvit, tyontekijat uupuvat ja lahtevat).

Ensimmadisen ryhmén keskustelussa keskeiseksi teemaksi nousi muiden ammattiryhmien
tyon tunteminen. Sosiaalityontekijit kokivat, ettd muista toiminnoista ohjataan heille asiakkaita
vairin odotuksin, koska sosiaalityéon mahdollisuuksia ja ty6tapoja ei tunneta. Myos he itse huo-
masivat tuntevansa huonosti yhteistyokumppaneiden mahdollisuuksia. Asiakasasioissa tavataan
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verkostokokouksissa, mutta esiin nousi myds ajatus viranomaistapaamisista ilman asiakkaita.
Asiakkaiden kanssa oltiin samaa mieltd siit4, ettd paatosten sisélto on vaikeaselkoinen ja muuten-
kin tulisi kiinnittdd huomiota viranomaiskielen sisélto6n. Kirjallinen asiointi vaarantaa monien
erityisryhmien oikeudet.

Kohtaamisen/kohtaamattomuuden teema ei herattianyt keskustelua ensimmaisessd ryhmdssa.
Sosiaalityontekijoiden tavoittamisvaikeuksien kohdalla keskusteltiin siitd, miksi asiakkaat haluavat
tavata nimenomaan sosiaalityontekijin, vaikka etuuskasittelijat tekevit pddosan padtoksista, eikd
vaihtuvuus heiddn kohdallaan ole kovin suurta.

Toinen ryhma tarttui kohtaamisteemaan. Ryhmaéssé pohdittiin asiakkaiden syrjéssd olemi-
sen kokemuksia ja niiden liittymistd heiddn eliménsa vastakkainasetteluasetelmiin ylipaatansa.
Tyontekijit kertoivat keskustelleensa paljonkin asiakkaan aseman vahvistamisesta omissa ta-
paamisissaan. Keskustelussa sivuttiin myds sosiaalityon arvoja ja sen asemaa yhteiskunnassa.
Myos huoli tyontekijoiden jaksamisesta oli esilld. Se yhdistettiin kohtaamattomuusongelmaan
mahdollisena suojautumiskeinona. Vasyneend on ehkd helpompi lukea papereita kuin tavata
asiakkaita. Toisaalta asiakkaiden tapaaminen néhtiin oleelliseksi osaksi sosiaality6td; "ei kukaan
halua t6ihin kahden lukon taakse paperipinojen kanssa”. Keskustelussa tuli esiin myos huoli siité,
ettd toimeentulotuki leimaa koko sosiaalitydn. Perusosa on kuitenkin vain pieni osa aikuisso-
siaality6td ja nyt sen hoitaminen ja siihen liittyvét ongelmat nousevat esiin hyvin voimakkaasti.

Molemmissa ryhmissé terveisind johdolle ja pédttdjille oli lisdd palkkaa ja resursseja sosi-
aality6hon. Sosiaalityontekijoéiden, sosiaaliohjaajien ja etuuskisittelijoiden tyonjakoa toivottiin
selvemmaksi. Sosiaalityén huonon imagon ei kuitenkaan nahty poistuvan palkka- ja resurssi-
ratkaisuilla, vaan tyon tekemisen pitdd muuttua. Tyontekijoilld pitad olla aikaa yhteiseen keskus-
teluun, tdydennyskoulutukseen ja asiakkaiden tapaamiseen. Asiakkailla on oikeus kunnollisiin
tiloihin, erilaisiin asiointitapoihin ja ymmarrettdviin toimintatapoihin. Sahkoisid vélineita tulisi
kehittdd nopeasti (esim. e-Kkirje ja tekstiviestit puhelimeen). Asiakkaiden asemaan esitettiin myos
parannuksia; kuntosalikortteja, uimahallilippuja, ty6ttomien opintoseteleitd, halvempia matka-
lippuja klo 9-15 ja "etti ei aina tarvitsisi tehdd hakemusta ja selvittdd koko eldméntilannettaan
saadakseen jotain pientd”

Tyontekijit kokivat keskustelun paremmaksi tavaksi kdyda ldpi asioita kuin keréta paperilla
asiakaspalautetta. Tilaisuutta pidettiin hyvéini tapana pohtia ja reflektoida oma ty6tdan. Kuul-
tiin erilaisia ndkékulmia asioihin, mutta useassa asiassa oltiin sama mieltd. Lisaksi moni piti
asiakkaiden palautetta oikeaan osuvana. Joku totesi, ettei ollut koskaan nahnyt yhdelld kertaa
niin paljon asiakaspalautetta. Joku totesi sosiaalitoimen pydrivin samoissa ongelmissa vuodesta
toiseen. Muut kuin sosiaalityontekijit, esim. sosiaaliohjaaja ja terveydenhoitaja, kokivat keskus-
telun sosiaalityopainotteiseksi. Jokunen kertoi, ettei ollut sanonut mielipidettadn, vaikka mieli
olisi tehnyt. Tyontekijat uskoivat, ettd sanoma menee perille johtotasolle ja pdattdjille, mutta se
on eri asia, muuttuuko mikaén. Ilmapiirid pidettiin positiivisena ja vapaamuotoisena. Pidettiin
hyvéni, ettd kysymyksid ei ollut etukdteen strukturoitu.

Johtajat tyrmistyneita asiakaslahtdisyyden tilaan

Johdon ryhmikeskustelu kéytiin perhe- ja sosiaalipalvelujen johtoryhman kanssa. Johtoryhma
koostuu tulosyksikon johtajasta, asiantuntijoista ja palvelukeskusten pdallikoistd. Vain kaksi
johtoryhmin jasentd oli Bikva-arviointiin osallistuneiden tydyhteiséjen ylimpid esimiehia.
Haastattelutilaisuus pidettiin johtoryhméin normaalina kokousaikana. Molemmat haastattelijat
ovat itse johtoryhman jdsenia.

Tilaisuuden alussa kéytiin lapi Bikva-menetelmaa ja kdynnissi olevaa Bikva-prosessia. Palaute
aiemmista keskusteluista esitettiin kalvoilla niin, ettd asiakkaiden sanomisten rinnalle oli nostettu
tyontekijoiden samasta aiheesta tuottamat kommentit. Tulkinta siitd, mika laitettiin mihinkin
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kohtaan, oli haastattelijoiden oma, silld tyontekijoiden keskustelua ei ollut kdyty mitenkadn jér-
jestelmallisesti teema kerrallaan. Lisaksi tyontekijoiden terveiset johdolle ja pattsjille oli koottu
materiaalin loppuun omaksi kohdakseen.

Keskustelu oli haastattelijoiden mukaan erittdin vilkasta. Johto oli tyrmistynyt siihen asia-
kaslahtoisyyden tilaan, joka vilittyi asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteesta. Yleisesti oltiin
sitd mieltd, ettd asiakkaiden esiin nostamat asiat ovat relevantteja missd tahansa toiminnossa.
Keskustelua ei siis kiyty vain aikuissosiaalityostd, vaan koko tulosyksikon asiakastyon nikokul-
masta. Tallainen tapa kisitelld asiakaspalautetta koettiin hyvéina.

Johtajat tarttuivat kohtaamattomuuden teemaan. Sukupuoliteemasta ei sen sijaan keskusteltu.
Johtoa huolestutti se, kuinka paljon vastakaikua asiakkaiden esiin nostama teema “sosiaalipuo-
lesta rupusakin hommina” sai tyontekijéiden puolella. Johtamiskysymyksend néhtiin myds seka
asiakkaiden ettd tyontekijoiden keskustelussa esilld ollut tydnjaon epidselvyys. Tyonjaon ristirii-
dat eri toimijoiden kesken puhuttivat paljon. My6s resursseista keskusteltiin. Téssd mielipiteet
jakautuivat niin, ettd osa oli sitd mieltd, ettd resursseja on riittavasti ja osa sitd mieltd, ettd niitd
pitéisi lisata.

Johtajien keskustelussa ihmetysta heritti se, kuinka eri tavalla eri toimijat nakevit ja tulkit-
sevat asioita. My0s kuulemattomuus organisaation eri tasojen vililld nostettiin esille. Rajapinnat
eri toimijoiden vililld ndhtiin ainaiseksi kriisiksi. Asiakkaan palautteessa katsottiin suuren osan
olevan sellaista, jolle voi oikeasti tehdi jotain. Jollekulle herisi halu selitelld, puolustella ja kertoa
mitd on tehty ja mité tullaan tekeméaan. Tilaisuuden koettiin herdttdvin ja syventdvén ajatuksia.
Osallistujat kokivat saaneensa sanoa oman mielipiteensa ja tuovan tietoa oman alueensa asioista.
Asioiden edistymisen osalta ndkemykset olivat ristiriitaisia. Joku uskoi Bikva-arvioinnilla olevan
suuren merkityksen; joku ei uskonut silld olevan minkaénlaista merkitysta. Tilaisuuden katsottiin
nostavan puheeksi "oikeita asioita’, mutta muuntaa ajatukset teoiksi nahtiin haasteena. Ilmapiirissa
oli sellainen tuntu, ettd vasta seuraavan tason haastateltavat voivat oikeasti tehda jotain asioille.
Usea haastateltava katsoi keskusteluajan olleen liian lyhyt - paljon jai vield sanomatta.

Paattajat kuin vaalikeskustelussa

Paittéjien keskustelu kéytiin sosiaali- ja terveyslautakunnan alaisen perhe- ja sosiaalipalvelujen
jaoston kokouksessa. Paikalla oli ldhes koko jaosto. Osa heistd on my6s lautakunnan jdsenii ja
valtuutettuja. Osallistujia oli yhdeksdn. Haastattelijat olivat koonneet tilaisuutta varten asiakkaiden,
tyontekijoiden ja johdon palautteet samalla tapaa kuin aiemmilla portailla. Paittéjille esiteltiin
Bikva-menetelmia ja kdynnissa olevaa Bikva-arviointiprosessia. Osallistujat saivat 15 minuuttia
aikaa lukea aiemmista tilaisuuksista kootun materiaalin, jonka jéilkeen aloitettiin keskustelu.
Haastattelijan mukaan péittdjien keskustelu muistutti vaalikeskustelua, jossa jokainen ha-
luaa sanoa jotain jokaisesta asiasta, minké seurauksena mitddn punaista lankaa on vaikea loyt4a.
Lisaksi keskusteluun tuli joitakin uusia teemoja (mm. ruoka-apu, tiukkojen ohjeiden puute,
maahanmuuttajakysymykset). Muihin ryhmiin verrattuna keskustelijoiden mielipiteet erosivat
selkedmmin toisistaan ja aika ajoin ajauduttiin selkeésti vastakkaisiin nakemyksiin.
Haastattelijoiden mukaan keskustelu oli vilkasta, mutta luonteeltaan erilaista kuin aiemmissa
ryhmissa. Materiaalia oli paljon ja osa olisi halunnut saada sen etukiteen luettavaksi. Paattéjat
puhuivat eniten asiakkaiden esiin nostamista teemoista: tyontekijéiden vaikeasta tavoittamisesta,
pitkistd jonoista ja asiakkaiden kohtelusta ylipadtansa. Myos resurssikysymykset olivat esilld, paat-
tajdt halusivat lisdd resursseja sosiaalitydhon. Sukupuoliteemaan ei tartuttu lainkaan. Kuntalaisten
tasa-arvo nousi esiin. Tdlld perusteltiin mm. tiukkojen ja yhtendisten ohjeiden tarvetta. Paittdjien
poliittiset taustaryhmat nakyivat hyvinkin vastakkaisina ndkemyksind monista asioista.
Keskeisend asiana paattdjien tilaisuudessa nousi esiin sosiaalityon resurssikysymys, jonka
néhtiin olevan avainkysymys asiakaspalvelun laadun kannalta. Paittdjat pitivit keskustelua
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mielenkiintoisena ja positiivisena kokemuksena. Joku oli aluksi epdilevdinen, mutta mieliala
kadntyi positiiviseksi. Nakokulmat olivat laajentuneet. Aikaa olisi osallistujien mukaan kuiten-
kin voinut olla enemmén esitettyyn palautteeseen tutustumiseen ja muutenkin keskustelulle.
Osa koki antaneensa oman ammattialansa nakékulman keskusteluun tai omia ajatuksiaan, osa
tyytyi kuuntelemaan. Jokunen uskoi keskustelulla olevan todellista merkitysté sosiaalipalvelujen
kehittdmisen kannalta, osa toivoi silld olevan merkitystd ja osa oli varsin skeptisid. Keskustelua
pidettiin valaisevana ja tydmenetelmda hyvana.

Suurin vaikutus ajatusten ja asenteiden tasolla

Haastattelijoiden mukaan koko Bikva-arvioinnin seurauksena ei ole tapahtunut mitaén yksittéista,
konkreettista muutosta. Keskustelujen teemat olivat sellaisia, jotka olivat puhuttaneet osallistuneita
tyontekijoitd, johtajia ja paattajid muutenkin. Asiakkaat toivoivat enemmén sahkdisen asioinnin
mahdollisuuksia ja sithen on haastattelijoiden mukaan panostettu, samoin tiedottamista on lisétty.
Haastattelijat arvioivat, ettd suurin vaikutus on toivottavasti ajatusten ja asenteiden tasolla. Haas-
tattelijat toivovat, ettd organisaatio on kaikilla tasoilla notkahtanut Bikva-arvioinnin seurauksena
piirun verran asiakaskeskeisempéan suuntaan.

Haastattelija katsoi, ettd keskustelu on ensimmaiinen konkreettinen toimi silloin, kun pitdd
ryhtyd muuttamaan jotain niin moniulotteista ja epamaéréistd asiaa kuin asiakkaan kohtaaminen.
Keskustelun kautta kysymys tulee nakyviksi ja vasta sen jéilkeen sitd on mahdollista tarkastella
eri nakokulmista. Keskustelut yhtyvat muihin keskusteluihin. Tdmén jdlkeen on endd mahdo-
tonta sanoa, minké seurauksena jotain asiaa ryhdytdin tekeméén toisin. Kdydyn Bikva-prosessin
nostattamat keskustelut ovat yhtyneet asiakaslahtoisyydestd muilla foorumeilla kéytyihin kes-
kusteluihin ja sen seurauksena asiakkaiden saamat pdatokset ovat jonain péivind selkedmpid ja
kohtelu tasavertaisempaa kuin Bikva-prosessia aloitettaessa vuonna 2006.

Bikva-prosessin tavoitteena oli myds istuttaa menetelmdd arkityon vilineeksi. Tdmi ei
haastattelijan mukaan ole helppoa, silla menetelmi on kevennettynakin melko tyolés toteuttaa.
Asiakkaiden avoin ryhmikeskustelu palautteen kerdamisen muotona on kenen tahansa toteutet-
tavissa ja niitd tullaan organisaatiossa jatkamaan. Tyontekijoiden keskusteluttaminen télla tavalla
saadun materiaalin pohjalta on myds helposti istutettavissa osaksi arviointiprosesseja. Johtoa ja
padttdjid ei haastattelijan mukaan kuitenkaan voi keskusteluttaa montaa kertaa vuodessa, joten
jaa mietittaviksi miten ja missd muodossa tdmé osuus jatkossa toteutetaan. MyOs runsaan ma-
teriaalin dokumentointi ja tulkinta ovat oma haasteensa.

Téssd Bikva-prosessissa kehittaimisverkoston rakentaminen onnistui hyvin, silld haastattelijat
hyodynsivit sujuvasti olemassa olevia kokouskaytidnt6jd. Toiseen asiakashaastatteluryhméén
saatiin tosin mukaan vain yksi haastateltava. Bikva-menetelmaé kokeiltiin asiakaspalautteen
vdlineend hyvin tuloksin, vaikkei menetelmaé toistaiseksi saatukaan vakiinnutettua pysyvaksi
menettelyksi. Asiakaspalautetta syntyi runsaasti ja se siirtyi kaikille organisaatiotasoille. Sukupuo-
lisuuteen liittyvid kysymyksid nousi paljon esille asiakashaastatteluissa, mutta ne eivit kerdnneet
huomiota muilla haastattelutasoilla.
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Paihdehuollon asiakaslahtoisyys

Graduntekijan Bikva

Tapaus 5 sijoittuu paihdehuollon alueelle. Bikva-arviointi toteutettiin helsinkildisen A-klinikan
toimipisteessd. Kehittamisverkoston ydin koostui muutamasta henkilosté. Keskeiseksi toimijaksi
muokkautui Bikva-arvioinnin yksin toteuttanut akateemista opinnaytetyotd tehnyt henkil6, joka
toimi sairaanhoitajana toisessa A-klinikan toimipisteessd. Toinen keskeinen toimija arviointipro-
sessin alkuvaiheessa oli Bikvaa kokeilleen A-klinikan toimipisteen johtaja.

A-Kklinikat ovat aikuisille ja nuorisoasemat nuorille aikuisille tarkoitettuja avohoitoyksikoita.
Yksikot tarjoavat apua riippuvuusongelmiin ja niihin liittyviin sosiaalisiin, somaattisiin ja mielen-
terveydellisiin vaikeuksiin. Hoito koostuu yksilo-, perhe- ja ryhmaterapeuttisista keskusteluista.
Lisaksi A-klinikkatoimen tehtévid ovat muun muassa koulutus ja tyonohjaus seka tutkimus ja
kehittdminen yhteistydssd ministerion, yliopistojen ja tutkimuslaitosten kanssa. Muita tehtdvia
ovat tiedotus- ja julkaisutoiminta sekd paihdepoliittinen vaikuttaminen.

Bikva-arvioinnin ldhtokohdat olivat kaksinaiset. Ensinnakin, A-klinikan toimipiste halusi
kuulla asiakkaidensa mielipiteen tarjoamastaan palvelusta. Kehittdmistavoitteita ei asetettu. Ta-
voitteena oli pelkéstddn arvioida toimintaa. Asiakastyytyvdisyyskyselyitd ei ollut yksiossa tehty
viiteen vuoteen. Toiseksi, haastattelijana toiminut graduntekiji halusi tarkastella tutkimuksellisesti,
miten Bikva-menetelmé toimii kehittdmisen vélineend pdihdehuollossa.

Graduntekijd tahdensi, ettd paihdepalvelujen laatusuosituksissa korostetaan asiakkaiden
mukaan ottamista pdihdepalvelujen kehittimiseen. Laatua tulee arvioida kolmesta eri nakoékul-
masta: asiakkaan kokemana laatuna, ammatillisena laatuna sekd johtamisen ja palvelujarjestelmén
laatuna. Laatusuositusten mukaan asiakas on keskeinen palvelun laadun arvioija. Suositusten
mukaan asiakkaan kokema laatu kertoo, tuottaako palvelu asiakkaalle sitd, mitd hén tuntee tar-
vitsevansa. Haastattelijalla oli tuntuma, ettd A-klinikkatoiminta ei ollut kovin asiakasldhtoistd,
vaan paremminkin organisaatioldhtoista.

Suunnitelmana oli ensi alkuun pelkastddn haastatella tyontekijoitd ja koota heiddn nikemyk-
sidgdn A-klinikan palvelusta tai palvelun tarpeen muutoksista. Asiakasnakokulman esiintuomiseksi
paddyttiin kuitenkin Bikva-arviointiin. Bikva tuli mahdolliseksi menetelméksi, kun graduntekija
sai kdsiinsd Hanne Krongrtupin kirjoittaman Bikva-oppaan. Menetelman kiytt6 varmentui, kun
Stakesin Finsoc aloitti Bikva-koulutuksen, jossa graduntekija saattoi jakaa kokemuksia muiden
Bikvaa soveltavien kanssa. Haastattelijana toiminut graduntekija piti koulutusta ratkaisevana te-
kijand menetelmévalinnan kannalta. Graduntekija teki itsendisesti padtoksen Bikvan kaytosta.

Graduntekijd veti kaikki haastattelutilaisuudet yksin ldpi. Tdma koetti noudattaa Bikva-
oppaan mukaista toimintamallia mahdollisimman tarkasti. Tilaisuudet jérjestettiin kyseisen
A-klinikan toimipisteessd ja ne nauhoitettiin ja nauhoitteet litteroitiin.

Asiakkaita rekrytoitiin kdytévaltd

Bikva-arvioinnin ensimmdinen haastatteluryhma koostui A-klinikan toimipisteen asiakkaista.
Haastattelija yritti rekrytoida asiakkaita haastattelutilaisuuteen kutsukirjeen avulla, joka asetettiin
esille toimipisteen odotustilan ilmoitustaululle. Liséksi vastaanottotyontekija jakoi kirjeitd asiak-
kaille heidédn ilmoittautuessa. Kutsukirjeessd vakuuteltiin, ettd ryhméahaastattelun avulla kerédtadn
asiakkaiden kokemuksia A-klinikan palveluista ja kehittdmisehdotuksia, joita kiytetdan A-klinikan
toiminnan kehittdmiseen. Néin saatiin ryhméhaastatteluun houkuteltua vain kaksi asiakasta.
Téman vuoksi haastattelija meni henkilokohtaisesti kahden akupunktioryhméan péatyttya hou-
kuttelemaan asiakkaita haastatteluun. Toisesta ryhméstd ryhméhaastatteluun jéi nelja asiakasta,

Stakes, Raportteja 21/2007

39



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

toisesta kaksi. Ryhméhaastatteluja jarjestettiin siis kaksi. Lisaksi tehtiin nelja yksilohaastattelua,
joihin haastattelija sai rekrytoitua asiakkaita toimipisteen kaytavalta.

Haastattelija valmistautui asiakashaastatteluun laatimalla palvelun laatua koskevia apuky-
symyksid siltd varalta, etteivit asiakkaat itse nostaisi asioita esille. Tdma joutui turvautumaan
niihin jossain miérin, koska hénelld oli ajoittain vaikeuksia saada asiakkaat tuomaan esille omia
mielipiteitadn. Lahes kaikki kertoivat omasta péihteiden kéytostd, vaikkei se ollutkaan haastat-
telun aiheena. Jotkut asiakkaat mitdtoivit omia mielipiteitdan. He eivit uskoneet, ettd heilld olisi
mitddn arvokasta tietoa annettavanaan. Haastattelija pohti, oliko hén ollut tarpeeksi kannustava
ja osoittanut riittavasti mielenkiintoa haastateltavien mielipiteitd kohtaan.

Asiakkaat pitivdt henkilokuntaa kannustavana ja rentona. Palvelu oli ollut kiihkotonta ja
asiakkaat oli otettu vakavasti. Huonona asiana pidettiin sité, ettd tyontekija oli usein mydhéssa.
Akupunktioryhmia pidettiin hyvina ja lisdaikoja toivottiin. Henkilokunnalta toivottiin, ettd se
edellyttaisi asiakkailta rauhallisuutta ja puuttuisi ryhmétoiminnan aikaiseen lukemiseen ja syomi-
seen. Asiakkaat pitivit hyvéng, ettd asiakas saa itse asettaa tavoitteensa. Henkilokunnan toivottiin
tdhdentdvdan enemmin tdysraittiuden merkitystd. Toimiyksikkoa pidettiin vaikeasti loydettdvana.
Pidettiin hyvand, kun A-klinikalta oli otettu yhteyttd, kun asiakas oli ollut katkaisuhoidossa.
Pidettiin myos hyvina, ettd asiakas sai esittdd toivomuksensa tyontekijan idst ja oli mahdollista
puhua kaikista ongelmista. Pdivitoiminnan puuttumista pidettiin huonona asiana. Aluejakoon
toivottiin joustavuutta ja osa-aikaista ladkarid pidettiin riittdmattomana.

Tyéntekijat haastatteluun johtajan tuella

Seuraavaksi jérjestettiin toimipisteen tydntekijéiden ryhméhaastattelu. Haastattelussa olivat
mukana kaikki yksikon sosiaalityontekijit, sairaanhoitajat ja toimistotyontekijat -kaikkiaan
11 tyontekijad. Osa-aikainen ladkari ei osallistunut haastatteluun. Tyontekijét oli helppo saada
tilaisuuteen, koska hankkeella oli toimipisteen johtajan tuki ja koska tilaisuus saatiin jarjestettyd
tyontekijoiden viikkokokouksen yhteyteen. Haastattelijan ja haastateltavien vuorovaikutusta
valitti teksti, johon haastattelija oli koonnut PowerPoint-muotoon asiakkailta saadun palautteen
kuudeksi alakategoriaksi. Haastattelija esitti osallistujille lisaksi seuraavat kysymykset: Mitd mieltd
olette palautteesta? Miksi arvelet asiakkaiden olleen titd mielta? Oliko kaikissa tilanteissa ndin
kuin asiakkaat olivat sanoneet? Mitd voisi timén palautteen pohjalta ottaa kehittamiskohteeksi.

Haastattelijan mukaan kaikkien mielipiteet eivit padsseet ryhméhaastattelussa esille, kos-
ka ryhma oli niin suuri ja aika rajallinen. Yksittdisen tyontekijan mielipide saattoi jaada koko
ryhmén mielipiteeksi. Tyontekijit nostivat esille sen, ettd onko palvelun rentous aina hyvi asia,
kun on kyseessd aikuisia palveleva yksikko. Tyontekijat kertoivat saavansa paljon palautetta ar-
kisessa tyOssddn ja osa asiakashaastattelujen palautteista oli heille tuttuja. Haastattelijan mukaan
tyontekijat omaksuivat Bikva-arvioinnin idean hyvin ja pohtivat aidosti, miti asiakkaat olivat
sanoneet ja kokeneet ja miksi. Joidenkin palautteiden osalta tyontekijit eivit lahteneet pohtimaan
toiminnan muuttamista. Esimerkiksi akupunktiotilan huonon dénieristyksen osalta tyontekijat
kommentoivat, ettd voi menni akupunktioon jonnekin muualle. Tyontekijét katsoivat viitteen,
ettd yksikossd ei tueta tarpeeksi tdysraittiutta, olevan asiakkaiden omaa juomisen prosessointia.
Toiminnan korjaamiseen ei siltd osin nihty aijhetta.

Haastattelija arvioi, ettd tyontekijit pohtivat aidosti asiakkaiden palautetta ja syitd sithen
miksi asiakkaat olivat kokeneet asiat tavallaan. Bikva-haastattelutilaisuus sai tyontekijét kiin-
nostumaan arvioinnista. Tyontekijét esittivét johdolle toiveen arvioinnin lisédmisestd, erityisesti
vaikuttavuusarvioinnin ja asiakastyytyvéisyysarvioinnin tekemisté niille asiakkaille, jotka olivat
keskeyttdneet hoidon yhden kdyntikerran jélkeen.

Haastattelija pohti, olisiko ollut parempi jérjestdd tyontekijoille kaksi haastatteluryhmaa.
Yksittaisilla haastateltavilla olisi talloin ollut enemmén puheaikaa ja mielipiteet olisivat tulleet
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paremmin esille. Aktiiviset puhujat toivat esille oman mielipiteensd, jota ei helposti kyseenalais-
tettu. Lisdksi ladkédrin mielipide jdi kokonaan kuulematta.

Johto reagoi asiakaspalautteeseen

Kolmanteen ryhmahaastatteluun osallistui A-klinikan johto. Pieni haastatteluryhma saatiin ka-
saan helposti. Mukana olivat sosiaalisen kuntoutuksen paillikko, A-klinikan johtaja ja A-klinikan
vastaava sosiaalityontekijd. Haastattelutilaisuutta organisoi teksti, johon haastattelija oli koonnut
PowerPoint-muotoon asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteet ja palautteet. Tilaisuudessa kdytiin
lapi yhteenséd 32 PowerPoint-diaa.

Johtajien ryhmahaastattelussa keskustelu oli vilkasta. Haastattelijan mukaan asiakkaiden pa-
lautetta mietittiin enemmén kuin tyéntekijéiden kommentteja asiakaspalautteesta. Tyontekijéiden
terveiset johdolle kisiteltiin haastattelijan mukaan kuitenkin perusteellisesti. Keskeisend asiana
pohdittiin, miten saada uusia asiakasryhmié palvelun piiriin. Kaikkeen asiakaspalautteeseen,
kuten aluejakoon, johtajat eivdt puuttuneet.

Bikva-menetelmin mukaisesti neljas haastattelukierros olisi tehty poliittisille paattsjille,
sosiaalilautakunnan jaoston jasenille. Johtajien haastatteluissa katsottiin, ettd poliittisia paattdjia
ei ole aiheellista haastatella, koska esiinnousseet kehittdmisideat eivit kuuluneet poliittisten
padttdjien padtosvallan alaisuuteen.

Ty6yhteisé kiinnostui arvioinnista

Haastattelijan mukaan suurin anti Bikva-arvioinnista oli, ettd tydyhteiso kiinnostui arvioinnista ja
alkoi suunnitella asiakastyytyvaisyyskyselyd. Lisaksi johtajat saivat tarkea tietoa sekd asiakkaiden
ettd tyontekijoiden mielipiteistd ja kehittamisideoista. Arviointituloksia kéytettiin valittomaésti
toiminnan kehittimiseen tekemélld pienid muutoksia toimipisteen toimintoihin, esimerkiksi
helpotettiin asiakkaiden pysakointikortin kdyttod ja jarjestettiin asiakastyytyvaisyyskysely. Koko
prosessissa kaikki toimijat oppivat tosiltaan jotakin uutta.

Noin vuoden péédstd Bikva-arvioinnista tilanne toimipisteessd oli se, ettd mahdollisuutta
jdrjestdd pysyvad paivitoimintaa ei ollut. Pdivitoiminnan ryhméa kuitenkin suunniteltiin, esimer-
kiksi avointa maalausryhmaa tai keskusteluryhmaa. Toimipisteelle oli suunniteltu uudet esitteet,
jotka olivat tulossa jakoon. Akupunktiohoito oli harkinnassa siirtdd muihin tiloihin. Tyontekijat
olivat muuttaneet ruokailuaikaa siten, ettd he eivit ole samaan aikaan syoméssd kun asiakkaat
ovat akupunktiossa. Resurssit eivit olleet riittdvat uusien toimintojen kdynnistaimiseen. Sitd, miten
muutokset generoituivat Bikva-prosessin tuloksena, ei tdssd tutkimuksessa pddsty tarkemmin
analysoimaan. Tavoite "arvioida yksikon toimintaa” toteutui hyvin.

Asunnottomien muuttuvat palvelutarpeet

Asunnottomien palvelutarpeet Bikvalla esiin

Tapaus 6 koskee paakaupunkiseudun asunnottomien palvelutarpeiden selvittdmistd Bikva-mene-
telméan avulla. Bikva-arvioinnin toteutus oli osa suurempaa Pdakaupunkiseudun asunnottomien
palvelujen kehittdmisyksikko -hanketta. Hankkeen tavoitteina olivat 1) kdynnistd4 ja vakiinnuttaa
verkostomainen kehittdmisyksikko vastaamaan asunnottomien palvelujen kehittdmisestd seka
asunnottomuuteen liittyvastd tutkimuksesta ja koulutuksesta pdakaupunkiseudulla, 2) kehittaa
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verkostopohjainen ohjaus- ja neuvontapalvelu asunnottomille ja tyontekijoille sekd 3) luoda
péadkaupunkiseudulle yhteinen laadunvalvontajérjestelma.

Kehittdmisverkostossa oli Helsingistd mukana Helsingin asunnottomien sosiaalipalvelu-
toimisto, Espoosta Olarinluoman vastaanottokoti, joka on ensisuoja, ja Vantaalta Koisorannan
paivystava hoitokoti, joka on niin ikdén ensisuoja. Kullakin toimijalla oli oma kehittamistehtavansa
hankkeessa. Lisiksi hankkeessa oli mukana Padkaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskus Socca,
joka palkkasi hankkeeseen kaksi tyontekijad. Hankkeella oli my6s ohjausryhma. Projektipaéllikon
vastuulle tuli koko hankkeen koordinointi. Tutkijasosiaalityontekijan tehtdvaksi tuli asunnot-
tomille suunnattujen yksityisten palvelujen ja asunnottomien palvelutarpeiden selvittiminen.
Aikaa tehtaville oli 1,5 vuotta. Kohteena olivat vaikeasti asutettavat asunnottomat, joita vuonna
2004 arveltiin olevan paakaupunkiseudulla 1 800.

Tutkijasosiaalitydntekija mukaa hankkeen ensimmadiset kuukaudet menivit ihmetellessa
sitd, missd muodossa palvelutarpeiden kartoitus tehddin. Kellddn ei ollut selvdd kuvaa siité,
tehdaianko selvitys, tutkimus vai jonkinlainen arviointi. Tutkijasosiaalityontekij oli itse saanut
kasiinsd FinSocin Bikvaa koskevia kirjoituksia. Menetelméd tuntui sopivan hyvin toimeksian-
toon. Sosiaalivirastossa oli puhuttu paljon asiakkaiden osallisuudesta. Tutkijasosiaalityontekija
ei keksinyt parempaa keinoa selvittdd asunnottomien palvelutarpeita kuin kysya asunnottomilta
itseltdan. Tama esitteli menetelmén hankkeen ohjausryhméssé kevaalld 2006, jossa se sai hyvdk-
syvan vastaanoton.

Kolmetoista asiakashaastatteluryhmdd

Tutkijasosiaalityontekijd toteutti asiakashaastattelut yhdessd Diakonia-ammattikorkeakoulun
opiskelijoiden kanssa, jotka tdmé koulutti haastattelijoiksi Bikva-oppaan perusteella. Tutkija-
sosiaalityontekija oli itse mukana yhdessa haastattelutilaisuudessa. Asiakashaastatteluryhmia
jarjestettiin kolmetoista.

Tutkijasosiaalityontekija rakensi verkostoa kiertamalld ensin kaikki haastattelupaikat lapi ja
kertomalla tyontekijoille mistd Bikva-haastattelussa oli kyse. Tyontekijat kokosivat haastatteluryh-
mét vapaaehtoisuuden pohjalta. Ehtoina olivat, ettd asiakas on pitkdaikaisasunnoton (vahintdén
kolme vuotta) ja palveluiden suurkuluttaja, ollut esimerkiksi samassa asunnossa useita kertoja.
Haastattelijoita oli neljdtoista, jotka toteuttivat haastattelut parityona. Toinen huolehti nauhuris-
ta, toinen ohjasi keskustelua. Kaikkiaan haastatteluissa oli mukana 53 pitkdaikaisasunnotonta.
Kussakin ryhmdssé oli 2-6 haastateltavaa. Haastattelut toteutettiin sekd kuntien ettd yksityisten
palveluntuottajien yksikoissa. Yksi haastatteluyritys epdonnistui, koska haastateltavat olivat vah-
vasti paihtyneitd. Yhteen haastatteluun ei ilmaantunut yhtadn haastateltavaa, vaikka ndma olivat
haastatteluun lupautuneet. Tll6in koottiin nopeasti uusi ryhma.

Opiskelijat toteuttivat haastattelut neljan teeman turvin: 1) miten selviydyn asunnottomana,
2) millaisia palveluja kéytdn, 3) millaisia kokemuksia minulla on palveluiden kaytostd, ja 4) mitd
toiveita minulla on tulevaisuuden suhteen, millaisia palveluita haluaisin/tarvitsisin.

Haastattelijat raportoivat haastattelujen toteutuksesta ja onnistumisesta tayttamalld tut-
kijasosiaalityontekijian laatiman lyhyen kyselyn, joka sisélsi avokysymyksid. Opiskelijat olivat
valmistautuneet haastatteluihin tutustumalla haastatteluohjeeseen. Suurin osa oli mennyt haas-
tattelupaikalle hyvissd ajoin tutustumaan tiloihin ja valmistautumaan, esimerkiksi keittdmain
kahvia. Muutama tutustui ohjeisiin vasta haastattelupéivini, jolloin kahvit jaivit jarjestamatta.
Yhteistyo yksikoiden tyontekijoiden kanssa oli sujunut hyvin. Opiskelijat kommentoivat paljon
omaa tietdmattomyyttddn ja oppimisprosessiaan haastattelujen aikana sekd reflektoivat haastat-
telutehtdavad oman opiskelunsa kannalta.
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Asunnottomat olivat asiantuntijoita

Haastattelutilaisuudet onnistuivat lahes poikkeuksetta hyvin. Keskustelu oli ollut rentoa ja avoin-
ta. Opiskelijat olivat asettuneet tasavertaisen asemaan haastateltavien kanssa. Ei tarvinnut olla
asiantuntija, koska asunnottomat olivat sité itse. Joitakin oli jannittdnyt tilanne ja oli syntynyt
vahvoja myotituntemuksia asunnottomia kohtaan. Joissakin haastatteluissa tietyt henkilot olivat
dominoineet keskustelua ja pitdneet pitkid puheita. Toisinaan oli syntynyt hiljaisia hetkid, joissa
haastattelija ei keksinyt, miten viedd keskustelua eteenpéin. Yhdessd haastattelussa ymparilla
olleet ylimaardiset kuulijat hairitsivat keskittymistd. Suurempia ongelmia oli lahinna nauhurin
toimivuuden kanssa. Nuorista koostunut haastatteluryhma ei oma-aloitteisesti puhunut mitéén,
vaan haastattelijan taytyi tehdd naille kysymyksia joihin ndmé vastasivat. Muutoin ryhmissé pu-
huttiin paljon. Haastateltavilta ei kysytty mitddn paihteiden kdytostd, mutta jokaisessa ryhmassa
haastateltavat alkoivat kuitenkin puhua péihteiden kaytostdan.

Yllattéva havainto haastattelijoille oli, ettd asunnottomuus voi koskettaa monenlaisia ihmisia.
Asunnottomat ei ole homogeeninen ryhmai. Yksi haastattelija totesi, ettd saattoi ndhdd, miten
omat valinnat voivat johtaa asunnottomuuteen. Oli kdynyt my0s ilmi, ettd asuntoloissa asuu
ihmisid, jotka pystyisivdat asumaan omassa asunnossa, mutta ovat kieltdytyneet siitd esimerkiksi
“vadrdn” sijainnin takia. Osa haastateltavista oli tyytyviinen tilanteeseensa, osa erittdin tyyty-
mattomid. Kaikki kuitenkin toivoivat tavalla tai toisella omaa kotia. Monet olivat tyytyméttomia
sosiaalitoimiston toimintaan.

Haastattelijoiden raportoinneista nousee esiin asunnottomien kédrsimys, mikd oli heréttanyt
haastattelijoissa myotatuntoa. Oli syntynyt hyvaé oloa, kun sai kohdella asunnottomia kunni-
oittavasti ja ymmartavasti. Jollekin nousi voimakas halu ideoida toimiva naisten asuntola. Kévi
ilmi, ettd asunnottomilla ei ole tarpeeksi tietoa olemassa olevista palveluista.

Neljén tyyppisia vastauksia

Tutkijasosiaalityontekijan analyysin mukaan haastatteluista nousee neljin tyyppisié vastauksia.
Toivottomat ovat jirjestelmad pettyneitd, jotka katsovat ettd heilld ei ole mitddn eivatka he odota
mitddn. Leikinlaskijat 16ivdt Bikva-haastattelun kysymykset kyynisesti leikiksi. Leikinlaskijat
eivit tutkijasosiaalityontekijan mukaan uskalla toivoa, vaikka heilld toivoa olisikin. Realistisilla
kéaytdannon ihmisilld toiveet liittyvat kdytannollisiin asioihin, kuten asuntolan selvidmishuonee-
seen ja keittomahdollisuusiin. Toiveikkaat ovat niit4, jotka toivovat parisuhdetta, tyopaikkaa ja
vuokra-asuntoa, joiden toteutuessa kaikki alkaisi selvita.

Bikva-prosessi katkeaa

Asiakashaastattelujen jalkeen tutkijasosiaalityontekija sai ylimadrdisen toimeksiannon, jonka
tehtdvina oli listata kaikki padkaupunkiseudun asumispalveluyksikét ja naihin liittyvid asioita.
Tehtdvan toteuttaminen vei sen verran aikaa, ettd tdmd alkoi harkita Bikva-arvioinnin jatkoa.
Asiakashaastatteluilla oli jo selvitetty palvelutarpeita, joten tima péatti tehdd tyontekijoille yk-
silohaastatteluita, jotka eivit noudatelleen Bikvan kaavaa, jossa asiakashaastatteluista nousseita
teemoja keskustelutetaan tyontekijoilld. Haastattelut olivat paremminkin tdsmdhaastatteluja
valmiiden kysymysten pohjalta.

Tutkijasosiaalityontekijé katsoi, ettd asiakashaastatteluista saatu sindnsd moninainen ja rikas
aineisto ei sindnsi tuo mitddn uutta. Vaikeasti asutettavat ovat prosentuaalisesti pieni osa viestod
jaheidén tilanteestaan tiedetddn jo paljon. Tama paitti keskeyttda Bikva-prosessin, koska kehitta-
misverkoston keskeiset resurssit, tehtaville annettu rahoitus ja maéraaika oli loppumassa. Tama
aikoi hyddyntéi ja analysoida asiakashaastattelujen materiaalia syvemmin opinndytetydssadn.
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Asunnottomuutta koskeva Bikva-prosessi tuotti rikkaan ja laajan asiakashaastattelumate-
riaalin. Ajatus hyodyntdd ammattikorkeakoulun opiskelijoita haastattelijoina oli onnistunut.
Prosessi ei kuitenkaan palvellut sitd, mikd on Bikva-arvioinnin tarkoitus: tydntekijéiden ja muiden
toimijoiden oppiminen sekd kohdeorganisaatioiden kehittyminen. Prosessi palveli yli ndiden
laajempia kehittdmishankkeen tavoitteita.
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Téssd luvussa kootaan ja jasennetddn tehdyn analyysin perusteella Bikva-menetelman toimi-
vuuden ja vaikuttavuuden ehtoja. Kyse on siitd, millaisia asioita tulevissa Bikva-menetelmin
kayttdonotoissa on tirkedd huomioida eli miten Bikva-menetelma ja timén verkosto tulisi ra-
kentaa, jotta menetelma saataisiin mahdollisimman hyvin toimimaan. Esitettdvét ehdot voidaan
mieltddn Krogstrupin esittiman Bikvan skriptin tdydennyksing, jotka tulevissa kdyttoonotoissa
tulee testatuksi.

Kehittamisverkosto

Bikva-arviointi voidaan toteuttaa joko osana kehittimishanketta tai perustoiminnan arviointina.
Kummassakin tapauksessa on tarpeellista rakentaa heti prosessin alussa kiyttoonotto-kehitta-
misverkostoa ja menetelméin sitoutuvaa ilmapiirid. Kéyttéonottoverkosto tarkoittaa kaikkia niitd
ihmisid ja resursseja, joita tarvitaan, jotta menetelmé saadaan toimimaan.

Kaikki arvioinnin kannalta relevantit toimijat tulisi saada sitoutettua menetelmaén. Tdma
tapahtuu esimerkiksi siten, ettd Bikva-arvioinnille kootaan projektiryhmd, johon pyydetdin
edustajia arvioinnin kanalta kaikista relevanteista toimijaryhmista: tyontekijéiden edustaja, joh-
tohenkil6, paittdjd jne. T4td kautta voidaan luoda kuhunkin toimijaryhméén arvioinnille suotuisa
ja asiakkaita kuunteleva ilmapiiri. Eri toimijaryhmiin on syyti olla myds suoremmin yhteydessa.
Tulevasta arvioinnista on liséksi tarpeellista tiedottaa koko organisaatiolle kirjallisesti tai suul-
lisesti. Tama voi tapahtua esimerkiksi organisaation intranetissa, kirjallisella paperitiedotteella
ja/tai esittelemalld arviointia kokouksissa. Lisdksi Bikva-arvioinnin toteuttaminen edellyttaa
useimmiten erityistd lupaa joltakin tasolta, minkd hankkimisen tulisi olla itsestdan selvyys. Tama
voi merkitd menetelmdn “myymistd” esimerkiksi jollekin johtohenkilolle, ts. vakuuttelua sen
toimivuudesta ja hyvyydesta.

Toimijoiden sitouttamisen tdrkeys alkaa nédkya erityisesti Bikva-prosessin loppupédssa, kun
prosessi on tuottanut kehittamisehdotuksia ja niitd mahdollisesti halutaan realisoida muutoksiksi
ja toiminnaksi. Ideaalitapauksessa arviointiprosessin kannalta relevantteja toimijoita pystytain
tavalla tai toisella pitiméddn lampiméand koko prosessin ajan, ettei asia unohtuisi, jolloin muutok-
siakin on helpompi saada aikaan. Tama4 ei merkitse sité, ettd tehdddn niin kuin asiakkaat haluavat,
vaan sité ettd asiakkaiden ndkokulma huomioidaan, miké ei ole ollenkaan itsestdan selvyys tini
péivand. Tassd vaiheessa asiakkailta l1dht6isin olevat ideat ovat usein jalostuneet ja muuntuneet
matkan varrella. On enéd vaikea sanoa, kenen ideasta on kyse. Ideoiden ja kehittdmisehdotusten
kohtalo riippuu siitd, mitd muut toimijat niilld tekevét ja miten muut niitd muokkaavat. Ideoilla ei
ole sisdistd inertia -voimaa, joka saisi ne vaeltamaan ldpi arviointiprosessin. Tastd syystéd ideoiden
ja kehittdmisehdotusten monipuolinen perustelu ja toimijoiden vakuuttelu asiasta on tirkeda.

Kuudessa tarkastellussa Bikva-prosessissa kehittdmisverkostoa rakennettiin vaihtelevasti.
Hankkeissa toimi projektiryhmad ja arvioinnista tiedotettiin. Tyontekijitaso saatiin hyvin mukaan.
Heikoimmin onnistuttiin sitouttamaan johto- ja paatoksentekotason toimijoita, mikd lienee
tavallista Bikva-arvioinneissa. Pienemmissi organisaatioissa sitouttaminen on usein helpom-
paa, silla henkilémaédrd on pieni ja ihmiset tuntevat toinen toisensa; sama henkil6 saattaa istua
Bikva-projektiryhmassé ja osallistua Bikva-haastatteluryhmaan. Mikéli Bikva otetaan pysyvaksi
menettelyksi organisaatioon, sitouttamiskysymykset saattavat helpottua ajan myotd. Tarkastel-

Stakes, Raportteja 21/2007

45



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

luissa hankkeissa Bikvaa sovellettiin ensimmaista kertaa ja kyse oli osaksi harjoittelusta kaikkien
osallistuneiden osalta.

Kehittdmisverkoston rakentamiseen kuuluu osana Bikva-arvioinnin tavoitteiden ja teeman
madrittely. Arvioinnin teemaa ei kannata maaritell liian laveaksi, kuten tapahtui Seindjoen alu-
eellisessa hyvinvointihankkeessa. Lapsiperheiden hyvinvointi -teema kattoi niin monta kunnan
toimialuetta ja sulki sisddnsd niin monta ammattiryhmaé ja organisaatiotasoa, ettd haastatteluryh-
missa kayty keskustelu hajautui lukuisiksi sirpaleisiksi keskusteluteemoiksi. Tama merKkitsi sité,
ettd haastatteluryhmissé istuneilla ei valttdmétté ollut minkaéinlaista kiinnikettd keskusteltuihin
aiheisiin. Haastattelutilaisuuksista tuli enemménkin erilaisten nakokulmien esittely, joista ei
oikein pédsty rajatumpaan ja syvempaidn keskusteluun. Liian tiukasti maéritellyt teemat taas
saattavat jattad asiakkaiden mielipiteille ja arvioinneille liian vdhan liikkumavaraa, jolloin Bikvan
alkuperiinen idea “asiakkaat madrittelevit itse arviointikriteerit” saattaa kadota.

Bikva-haastattelija

Bikva-menetelmin ideana on, ettd Bikva-haastattelija on neutraali ja asiakkaille vieras henkil®.
Haastattelija toimii Bikva-prosessissa ajatusten ja ideoiden vilittdjand. Tdydellinen neutraalius
ei kuitenkaan ole koskaan mahdollista. Haastattelija joutuu valikoimaan syntyneesté keskuste-
lumaterijaalista ja tarvittaessa ohjaamaan keskustelua lisdkysymyksilld, mika toisaalta edellyttaa
organisaation ja teema-alueen tuntemusta, ja miki toisaalta vie keskustelua tietyille urille.
Haastattelija mobilisoi tilaisuudessa substanssitietimystddn seké kategorioita, arvoja ja muita
elementtejd, joita tdmd ottaa annettuina asioina. Haastattelija vaikuttaa aina osaltaan tavalla tai
toisella prosessin kulkuun ja tulokseen - mika sindnsa ei ole este Bikvan toimivuudelle, kunhan
haastattelija ei dominoi liikaa keskustelua. Haastattelijan tehtdva on siis varsin vastuullinen pro-
sessin onnistumisen kannalta.

Haastattelutilaisuuksissa syntyy yleensi niin paljon materiaalia, ettei sitd voi sellaisenaan
viedd seuraavaan tilaisuuteen. Talloin haastattelijan on pakko tyostdd ja teemoittaa materiaalia
haastattelutilaisuuksien vililld, jolloin haastattelijan prosessia muovaava merkitys tulee korostu-
neesti esille. Sama koskee viimeisen haastattelutilaisuuden jélkeistd tilannetta, jolloin materiaalia
pitdd koota yhteen koko prosessista ja mahdollisesti kdantaa kehittdmisehdotuksiksi.

Tarkastelluissa Bikva-prosesseissa haastattelijat selviytyivit varsin hyvin. Ndmé valmistau-
tuivat tilaisuuksiin tekemalld apukysymyksia siltd varalta, ettd keskustelua ei syntyisikdan. Niihin
jouduttiin my6s turvautumaan, esimerkiksi nuorten haastateltavien ja asunnottomien kohdalla.
Osa haastattelijoista valmisteli tarkemmat teemakysymykset, joilla ndma aloittivat haastatteluti-
laisuuden, esimerkiksi “millaisia palveluja kiytat” ja “millaisia kokemuksia sinulla on palvelujen
kaytosta”. Yksi Bikva-prosessi perustui aiemman hankkeen tutkimustuloksiin, joista johdettiin
tarkemmat haastatteluteemat. Bikva-menetelmin ideana on, etti haastateltavat saadaan puhu-
maan ilman tarkempia teemakysymyksid, mutta tarkemmatkaan kysymykset eivit ndyttineet
rajoittavan tai ohjaavan liikaa keskustelua.

Haastattelut aloitettiin tavallisesti esittelemélld Bikva-menetelmaa ja juomalla kahvit, mika
vapautti ilmapiirid. Haastattelijan apuna oli tarkastelluissa prosesseissa henkild, joka huolehti
nauhurista ja/tai kirjasi keskustelua. Timé helpotti haastattelijan ty6td, jolloin timi saattoi
keskittyd pelkdstdan haastatteluun. Osa avustajista heijasti keskustelua ja syntyneitéd kehitysi-
deoita tms. vilittomasti seinille tai valkokankaalle. Kiperid tilanteita, esimerkiksi sellaisia, ettd
haastateltavat eivdt puhuneet, ei muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta syntynyt kuudessa
Bikva-prosessissa.
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Asiakashaastateltavat ovat taipuvaisia puhumaan henkilokohtaisista asioistaan, mutta
haastattelijat olivat onnistuneet ohjaamaan keskustelua pois henkilokohtaiselta tasolta. Kaikilla
ryhmitasoilla on liséksi henkil®itd, jotka dominoivat keskustelua, miké oli vaatinut haastateltavilta
puuttumista puheeseen. Toisaalta osa haastateltavista helposti tyytyy kuuntelijan rooliin, joita
haastattelijat joutuvat heréttelemaan.

Asiakkaat

Bikva-menetelmén mukaiseen arviointitoimintaan on ikdin kuin sisddnrakennettu systeemi, joka
saa asiakkaiden ddnen kuuluviin. Asiakas mobilisoi haastattelussa kokemuksiaan, arvojaan ja
nikemyksidadn. Muihin haastatteluryhmiin osallistuvat saavat tietoonsa asiakkaiden mielipiteita,
arvotuksia, ajatuksia, nakokulmia ja mahdollisia kehittimisideoita. Téma ei kuitenkaan takaa vield
sitd, ettd asiakkaiden ajatuksia noteerattaisiin ja kehittimisideoita hyodynnettdisiin (ks. edelld
inertia -voima). Siksi tyontekijoiltd, johtajilta ja paattajiltd edellytetdankin sitoutumista menetel-
main ja avoimuutta asiakkaiden dénelle. Bikva-prosesseista ilmeni liséksi, ettd osa asiakkaiden
ajatuksista, ndkokulmista ja tarpeista olivat "luikerreleet” jotakin muuta kautta johtohenkil6iden
ja paattdjienkin tietoisuuteen. Bikva-prosessi ikddn kuin toisti tai “varmensi” saman asian.

Tutkimuksessa ei paasty syvemmin kasiksi sithen, millaisia asiakkaita ryhméhaastatteluihin
saadaan rekrytoitua. Ensioletus voi olla se, ettd haastatteluihin tulee padasiassa aktiivisia ja sosi-
aalisia asiakkaita. Tam4 ei valttdmatta kuitenkaan pidé paikkaansa, silld useissa ryhmissa tuntui
olevan monenlaisia haastateltavia, esim. asunnottomien haastatteluryhmait kattoivat todenna-
koisesti melko kattavasti asunnottomien ryhmaéa. Onkin tdrkedd, ettd haastatteluihin saadaan
aktivoitua monenlaisia asiakkaita. Joskin relationaalisen nakokulman mukaan asiakkaat eivat ole
a priori minkédnlaisia, joten he saattavat ryhmésuhteiden generoimana kayttayty4 yllattavillakin
tavoilla — aiemmasta ujosta tulee puhelias jne.

Asiakkaita saatiin tarkastelluissa prosesseissa joitain poikkeuksia lukuun ottamatta melko
helposti haastatteluihin. Haastatteluihin rekrytoitiin asiakkaita monin eri tavoin, esimerkiksi kir-
jeelld, ilmoituksella ilmoitustaululla, tyontekijoiden kautta ja suoraan viraston kéytévalt. Erilaiset
keinot ovatkin sallittuja, kunhan asiakkaan osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen.

Asiakkaiden ryhmahaastattelu ei kuitenkaan toimi, mikali haastateltavat vahattelevit mieli-
pidettddn eivitka kerro sitd, pelkdavit ikdvid seurauksia, omaavat heikot ryhmakeskustelutaidot
tai tuntevat tilanteen muuten vain ahdistavaksi. Ndistd erityisesti oman mielipiteen vahittely oli
tyypillistd useassa tarkastelussa asiakashaastattelutilanteessa. Asiakkaat saattavat ajatella, ettd alan
ammattilaiset tietdvdt paremmin, miké on asiakkaalle hyvaksi tai mitd asiakkaan tulee haluta,
miké lienee seurausta yha vallitsevasta asiantuntijakeskeisestd jarjestelmésta. Asiakkaita tulisi
rohkaista aktiivisuuteen haastattelutilanteessa. Téhtdimessd pitdisi olla laagjemminkin uudenlainen
osallistuva ja aktiivinen asiakkuus, jossa asiakas ei ole kohde vaan kehittdmiseen ja arviointiin
osallistuva kumppani. Asiakas tulisi ajatella osaksi sosiaali- ja terveysalan kidytintojé ja palveluita,
ei niiden kohteeksi tai kayttdjaksi.

Asiakkailta 1ahtdisin oleva kehittdmisidea voi pdatyé sellaisenaan prosessin tuotoksena
kehittaimisehdotukseksi tai idea voi muokkautua Bikva-prosessin seuraavissa vaiheissa aivan
omanlaisekseen. Idea voi olla sellainen, ettd sen toteuttaminen on tyontekijoiden paitettavissa
tai se voi edellyttdd paatostd joltakin johto- tai paittdjatasolta. Bikva-prosessiin osallistuneiden
sitoutumisen aste tulee usein nakyviin tdssd vaiheessa, kun pitdisi tehda paatoksid ideoiden
realisoimisesta. Varteenotettavat ideat voivat jadda hyodyntdmattd, mikali toimijat eivét ole
sitoutuneet menettelyyn. Toki usein on niin, ettd ehdotuksia ei yksinkertaisesti voida toteuttaa
resurssien puutteen takia. Bikva ei tuo lisdd resursseja organisaatioon, mutta sen avulla voidaan
organisaation rakennetta, resursseja ja toimintatapoja jarjestdd uudella tapaa. Resurssien jako on
neuvottelujen, vakuuttelujen ja kiistelyjen tulos.
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Tyontekijat

Tyontekijdt saatiin tarkastelluissa prosesseissa melko helposti haastatteluun, mika on varsin
ymmarrettdvad, silld ndma tyoskentelevit ldhimpéna asiakasta. Tutkimusmateriaalista “paistoi”
tyontekijoiden kiinnostus asiakkaiden mielipiteisiin. Analyysin perusteella tyontekijéiden ensi-
reaktio Bikva-haastattelussa voi kuitenkin olla, ettd ndma loukkaantuvat asiakkaiden kritiikistd
ja asennoituvat puolustuskannalle, syyttelevit ja selittelevit, ja ottavat objektiivisen asiantuntija-
roolin. Menetelma ei tdlloin toimi. Tyontekijat padsevit tastd kuitenkin usein yli avoimempaan
ja asiakasta kuuntelevampaan keskusteluun. Tyontekijoéiden haasteena Bikva-arvioinnissa onkin
luopua vanhakantaisesta ja auktoriteettiin perustuvasta asiantuntijaroolista kohden tasavertaista
ja vuorovaikutteista kumppanuutta asiakkaan kanssa.

Osa tyontekijoistd oli lopulta selviésti yllattyneitd, kuinka hienoja ajatuksia ja ideoita asiak-
kailla oli. Jokunen totesi, ettei ollut koskaan ndhnyt niin paljon asiakaspalautetta kerralla. Alku-
kankeuden jélkeen tyontekijoiden omat ajatukset olivat hyvinkin lahelld asiakkaiden esittdmia.

Prosesseissa vilittyi runsaasti asiakkaiden ajatuksia ja mielipiteitd tyontekijatasolle ja tyon-
tekijat kuulivat eri ammattiryhmien ndkemyksid. Tdma sindnsi jo on Bikva-arvioinnin generoi-
maa positiivista tulosta. Lisdksi suuri osa asiakkaiden toiveista ja ideoista on tavallisesti sellaisia,
joista tyontekijat voivat pdattda ilman, ettd lupa tulisi kysyé jostakin muualta. Tarkastelluissa
Bikva-prosesseissa téllaisia toiveita oli myds runsaasti. Ne koskivat esimerkiksi paivdjarjestyk-
sen muuttamista tai jonkin toiminnon jarjestimistd. Ndiden ehdotusten pohjalta tehtiin myos
konkreettisia muutoksia kohdetyoyhteisojen verkostoissa.

Johtajat ja poliittiset paatoksentekijat

Johtajia ja poliittisia paatoksentekijoitd on tirkedd saada mukaan Bikva-haastatteluihin, koska he
paattavat tiettyyn rajaan asti tydmenetelmisti, he voivat mobilisoida resursseja ja he ovat vastuussa
harjoitettavasta sosiaalipolitiikasta. Johtajia ja paattéjid oli tarkastelluissa prosesseissa paikoitellen
vaikea saada haastatteluun, etenkin suuremmissa organisaatioissa. Pienemmissa yksikoissa timéa
onnistui paremmin, silld henkil6t tunsivat entuudestaan toisensa. Yksi mahdollisuus rekrytoi-
da johtajia ja paittdjia mukaan on kayttda valmiita kokousrakenteita, lautakuntia tms., joiden
yhteyteen voi jarjestdd Bikva-haastattelutilaisuuden, kuten joissakin tarkastelluista prosesseista
tehtiin. Juuri tisté syysta kehittimisverkoston rakentaminen jo heti prosessin alussa on tarkeaa,
ja verkostoa on hyvi yllapitaa koko prosessin ajan esimerkiksi tiedottamalla ja muistuttamalla
prosessin etenemisesta.

Haastattelutilaisuudessa johtajat ja paattdjat voivat olla aluksi hammentyneité toimintatavasta,
mikali haastattelu kokoaa samaan tilaisuuteen eri toimialojen toimijoita, jotka eivdt normaalin
tyon puitteissa tyoskentele keskenddn. Mikili kyse on kertaluonteisesta Bikva-prosessista, niin
tilaisuus saattaa mennd uuden ihmettelyyn. Haastattelussa johtajat ja paittéjit vetoavat helposti
resurssien puutteeseen ja siirtavit padtosvaltaa muille, miki ei edistd muutosta — keskustelu vesit-
tyy. Resurssien vahdisyys voi olla tosiasia, mutta aina néin ei ole. Kyse voi olla enemmin tahdosta
ja aidosta asiakkaiden ja tyontekijoiden ajatusten ja ideoiden kuulemisesta. Usein kuitenkin ai-
empien haastattelutilaisuuksien keskustelut ovat tuottaneet materiaalia ja kehittdmisehdotuksia,
jotka koskettelevat lahemmin konkreettista tyoskentelyéd asiakkaiden kanssa ja joilla néin ei ole
suoraa merkitystd johtajien ja paittdjien tyon kannalta. Téllaisissa prosesseissa ei aina valttimatta
ole tarpeellista edes jarjestad esimerkiksi poliittisten pddttdjien haastattelua. Asia selvidd kuitenkin
vasta, kun tyontekijéiden haastattelutilaisuudet on toteutettu.
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Haastattelujen jalkeen

Bikva-arviointiprosessi loppuu usein siihen, kun kaikki haastattelutasot on kéyty ldpi, ja haastat-
telujen vetdjé kirjoittaa raportin, jossa tima esittelee syntynyttd keskustelua, ideoita ja kehittamis-
ehdotuksia. Tdmaén jalkeen ei tapahdu mitddn. Tuloksia ja kehittdmisehdotuksia on kuitenkin jo
eettisestikin tarkead valittdd vield kaikille osapuolille suullisesti. Tahan yksi keino on jérjestdd vield
palautetilaisuus, johon kutsutaan osallistujia kaikista haastatteluryhmista. Yhdessd tarkastelluista
prosesseista téllainen tilaisuus jarjestettiinkin, mika osoittautui toimivaksi menettelyksi.

Bikvaa soveltavan organisaation tehtavaksi jaa kdantad prosessin tuottamat kehitysehdotukset
konkreettisiksi muutoksiksi ja toimintatavoiksi. Tdma onnistuu jalleen helpommin, mikali jo pro-
sessin alussa organisaation eri tasot on saatu sitoutettua kehittamisty6hon ja pidettya "lampiménd”
koko prosessin ajan. Kehittdmisideat eivit itsestddn muunnu toimintatavoiksi tai muutoksiksi,
vaan jonkun on ensin tehtdvé pdatoksid ja timan jalkeen kaikki asian kannalta relevantit toimijat
toteuttavat muutoksen. Kuka saa kenet toimimaan haluamallaan tavalla?

Bikva ja muutos

Bikvan avulla voidaan saada aikaan oppimista organisaation eri tasoilla; asiakkailta, vertaisryh-
miltd ja muilta toimijoilta opitaan ndkokulmia, ajattelutapoja, tarpeista, kehittdmisideoita jne.
Téama edellyttad kaikilta toimijoilta aktiivisuutta ja avoimuutta. Asenteet ja ajattelutavat voivat
ndin muuntua Bikva-prosessin generoimana. Tarkastelluissa prosesseissa erityisesti uusien
nikokulmien kuuleminen ja oman ndk6kulman kertominen oli haastatteluihin osallistuneille
antoisaa ja innostavaa. Hyvissd tapauksessa koko organisaatio nytkdhtdd toimintatavoiltaan
asiakaslahtoisempédédn suuntaan.

Tyontekijéiden ja alemman johdon péatettdvissd olevat asiat voivat muuntua Bikva-prosessin
tuloksena helpostikin. Téllaisia asioita tarkastelluissa prosesseissa olivat esimerkiksi tiedottamisen
lisidminen, paivdjdrjestyksen muuttaminen, tiettyjen toimintojen jarjestiminen, asiakaskyselyn
jarjestaminen, pysdkointikortin kiyton helpottaminen, tyontekijoiden tydaikojen ja ruokailuai-
kojen muuntaminen asiakkaille sopivammaksi.

Vaikeammin Bikva-prosessin avulla tuntuvat muuntuvan ylimmén johdon ja poliittisten
paattdjien padtosvallan alaisuudessa olevat asiat. Télloin on useimmiten kyse resurssienjaosta
ja suurista sosiaalipoliittisista linjauksista. Tarkastelluissa prosesseissa saavutettiin yksi timén
tason muutos, kun Seindjoen kaupungissa lisattiin resursseja lapsiperheiden kotihoitoon. On
hyvi kuitenkin muistaa, ettd muutos on monen toimijan vuorovaikutteisen toiminnan tulosta,
mikain asia ei saa kausaalisesti aikaan muutosta.

Bikva toistuvaksi menettelyksi

Yhdessdkddn tarkastelluista prosesseista ei tultu tulemaan, jossa Bikva-arviointi otettaisiin
toistuvaksi kaytdnnoksi organisaatioon. Menettelyéd pidettiin liian raskaana usein toistuvaksi
kaytannoksi. Katsottiin, ettd etenkin johto- ja paittdjatasoa ei voi kovin usein keskusteluttaa.
Tarkastellut prosessit olivat enemmalti Bikvan opettelua kaikkien prosesseihin osallistuneiden
osalta, joskin niissékin saatiin hyvai tulosta aikaan.

Kuuden case-analyysin perusteella tulevissa Bikva-kayttoonotoissa ei ole tarpeellista, ettd or-
jallisesti yritetdan noudattaa Bikva-opasta, vaan Bikvaa voi tehd4 monella tapaa ja luovasti riippuen
organisaatiosta ja teema-alueesta. Joitain vaiheita voi jattdd pois ja kaikkia haastattelukierroksia
ei ole aina tarpeellista pyorittad. Haastattelutilaisuuksissa voi soveltaa erilaisia tydomenetelmia.
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Tavoitteena tulisi olla Bikvan vakiinnuttaminen pysyvaksi osaksi organisaation toimintaa.
Kun menettelyé toistetaan useampia kertoja, harjaannutaan menetelmén kéytt66n, ja ehka talloin
vasta menettelyn avulla saadaan enemman konkreettista tulosta. T4ll6in myds menettelyn kaytto

nopeutuu, sujuvoituu ja 16ytyy omaan organisaatioon sopiva Bikva, silld Bikva saa jokaisessa
kayttoonotossa ja soveltamisverkostossa/organisaatiossa aina oman muotonsa.
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6 Relationaalisen arvioinnin kriittinen reflektio

6 RELATIONAALISEN ARVIOINNIN KRIITTINEN REFLEKTIO

Edell4 tarkasteltiin kuutta Bikva-menetelmén soveltamisprosessia relationaalisen arvioinnin né-
kokulmasta Bikva-menetelmén ja timéan kayttdonottoverkoston yhtdaikaisena muokkautumisena.
Relationaalisen arvioinnin mukaan on tarkead seurata ja kuulla kaikkia kehittdmisprosessin ja
generoituvan muutoksen kannalta keskeisid toimijoita. Ideaalitapauksessa timé tapahtuu reaali-
aikaisena seurantana, jolloin tutkija voi osallistua kehittamisprosessiin tarvittavalla tavalla.

Jasennetyissé case-analyyseissd reaaliaikaiseen seurantaan péistiin vain paikoitellen. Seuranta
tapahtui pddasiassa “etdisyyden péaastd”. Tutkijalla ei ollut mahdollisuutta osallistua yksittéisiin
kehittdmisprosesseihin, mutta tima osallistui Stakesin FinSocin jéarjestdmiin tydkokouksiin, joissa
oli mahdollisuus vaikuttaa hankkeisiin.

Kehittdmisverkoston toimijoiden osalta pddstiin seuraamaan Bikva-haastattelijoita haastat-
telemalla heitd. Lisdksi jasennettiin ndiden tuottamaa kirjallista materiaalia, joiden kautta avautui
nikyma my6s muihin toimijoihin. Bikva-haastatteluissa mukana olleiden toimijoiden nakékulmia
pédstiin seuraamaan reaktiokyselyn avulla. Syvempai materiaalia olisi saatu, mikéli tutkija olisi
ollut havainnoimassa haastattelutilaisuuksia tai saanut kdyttoonsé haastattelutilaisuuksissa tehdyt
taltioinnit ja kirjaukset. Muita Bikva-prosessiin tavalla tai toisella osallistuneita tai sen kannalta
relevantteja toimijoita ei haastateltu tai muutoin suoraan seurattu. Tallaisia toimijoita olisivat
olleet esimerkiksi hankkeiden projektiryhmiin kuuluvat henkil6t tai kohdety6yhteisojen sellaiset
tyontekijét ja johtohenkil6t, jotka eivit osallistuneet haastatteluihin. Moninaisempaa ja tarkempaa
eri toimijoiden seurantaa olisi tarvittu erityisesti Bikva-prosessin alkupédssé, kun rakennetaan
kehittdmisverkostoa ja tehdddn paatoksid kdyttoonottoon liittyen, ja toisaalta loppupédssd, jossa
syntyneitd kehittdmisehdotuksia mahdollisesti kidnnetdan reaalisiksi muutoksiksi ja toimintata-
voiksi kohdetyoyhteisoissa. Téllaista kddnnosprosessia ei tutkimuksessa tarkemmin seurattu, vaan
syntynytta muutosta tiedusteltiin Bikva-haastattelijoilta ja joiltakin tydyhteisjen esimiehilta.

Kuuden prosessin analyysissd oli tavoitteena jasentdd Bikvan toimivuuden ja vaikuttavuu-
den ehtoja. Tillaisia ehtoja jdsentyikin Bikva-prosessin eri vaiheisiin ja toimijoihin liittyen siitd
huolimatta, ettd seuranta jdi paikoitellen ohueksi.

Kisilld oleva arviointitutkimus on relationaalisen arvioinnin ensimmaéinen sovellus, joskin
relationaalista ldhestymistapaa on laajalti sovellettu esimerkiksi tiede- ja teknologiatutkimuksessa,
mutta ilman arvioivaa otetta. Tutkimuksessa paéstiin jasentdmaan ldhestymistavan perusajat-
telua ja -lahtokohtia sekd kokeilemaan alustavasti sen sovellettavuutta. Lahestymistavan idea
arviointiasetelman rataloitdvyydestd ja vdhdinen a priori metodologinen vilineistd on hyva
ja moderni lahtokohta tutkimukselle, mutta haasteellinen tutkijalle. Lahestymistavan tulevissa
sovelluksissa tulisi pyrkid huomattavasti tarkempaan case-analyysiin kuin mité téssa tutkimuk-
sessa oli mahdollista toteuttaa. Téll6in tulee seurata tiheammin, moninaisemmin ja tarkemmin
eri toimijoita erityisesti prosessin alku- ja loppupidssi, jolloin ldhestymistavan idea ja toimivuus
nousee empiirisessd analyysissa tatd tutkimusta paremmin esiin. T4ll6in toisaalta konkretisoituu
relationaalisen arvioinnin toteuttamisen haaste: keitd seurataan, silla kaikkia relevantteja toimi-
joita harvoin on mahdollista seurata, sekd miten pitdd monia toimijoita ja elementteja sisaltava
analyysi hallinnassa.

Stakes, Raportteja 21/2007

51



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

Lahteet

Akrich, M. (1992) The De-Scription of Technical Ob-
jects. Teoksessa: Bijker, W. E. & Law, J. (toim.)
Shaping Technology/Building Society: Studies in
Sociotechnical Change. Cambridge, Mass, MIT
Press, s. 205-224.

Akrich, M. (1995) User Representations: Practices,
Methods and Sociology. Teoksessa: Rip, A., Misa,
TJ., Schot, J. (toim.), Managing Technology in So-
ciety. The Approach of Constructive Technology
Assessment, London, Pinter, s.167-184.

Arnkil, T. E., Eriksson, E. & Arnkil, R. (2000) Palvelujen
dialoginen kehittdminen kunnissa. Sektorikes-
keisyydesti ja projektien kaaoksesta joustavaan
verkostointiin. Raportteja 252. Helsinki: Stakes.

Chesbrough, H. (2004) Managing open innovation.
Research-Technology Management, Vol. 47, Nro
1,s.23-26.

Campbell, D. T. & Stanley, J. C. (1963) Experimental
and Quasi Experimental Designs for Research.
Rand McNally, Chicago.

Elzen, B., Geels, F. & Green, K. (toim.) (2004) System
innovation and the transition to sustainability:
theory, evidence and policy. Edward Elgar.

Guba, E. G. & Lincoln, Y. S. (1989) Fourth Genera-
tion Evaluation. Sage, Newbury Park, London,
New Delhi.

Hasu, M. (2001) Critical Transition from Developers
to Users. Activity-Theoretical Studies of Interac-
tion and Learning in the Innovation Process.
Academic dissertation. University of Helsinki,
Center for Activity Theory and Developmental
Work Research, Faculty of Education. Espoo:
Otamedia Oy. http://ethesis.helsinki.fi.

Hasu, M. (2003) Kayttoonotto: kriittinen siirtyma
perustutkimuksesta erikoissairaanhoitoon.
MEG-aivojenkuvannuslaite. Luku 6. Teoksessa:
Miettinen, R., Hyysalo, S., Lehenkari, J. & Hasu,
M. Tuotteesta tyovilineeksi? Uudet teknologiat
terveydenhuollossa, Sosiaali- ja terveysalan
tutkimus- ja kehittdmiskeskus Stakes. Saarijarvi:
Gummerus Oy, s. 115-142.

Huston, L. (toim.) (1990) Shifts in the welfare mix — So-
cial innovation in welfare policies. The case of care
for the elderly. International Seminar. University
of Montreal, Quebec, Canada 15-16 May 1990.
Conference Report. Wien: European Centre for
Social Welfare Policy and Research.

Hénninen, K., Julkunen, I., Hirsikoski, R., Hognabba,
S., Paananen, I., Romo, H. & Thomasen, T. (2007)
Asiakkaat oppimisen kdynnistdjind. Raportti
Bikva-arviointimenetelmén oppimisen kehista.
Raportteja 6. Helsinki: Stakes.

Julkunen, I & Heikkild, M. (2007) User involvement in
personal social services. Making it personal. Indi-
vualising activation services in the EU, Edited by
van Berkel, R. & Valkenburg, B., Policy Press.

Kline, S. & Rosenberg, N. (1986) An Overview of In-
novation. Teoksessa: Landau, R. & Rosenberg, N.
(toim.) The Positive Sum Strategy — Harnessing
Technology for Economic Growth. National
Academy Press, Washington D.C.

Koivisto, J. (2007) What evidence-base? Steps towards
relational evaluation of social interventions. Evi-
dence and Policy Vol. 3, Nro 4, s. 527-537.

Koivisto, J, Anttila, H., Reiman-Moéttonen, P. ym.
(2007) Social aspects. Teoksessa: HTA Core
Model for medical and surgical interventions.
First public draft 17th of June 2007. EUnetHTA
WP4.Internet: http://www.eunethta.net/upload/
WP4/EUnetHTA_WP4_CoreModelforInterven-
tions_FirstPublicDraftRevised-2007-07-11.pdf .

Koivisto, J., Vataja, K. & Seppénen-Jarveld, R. (2007)
Relational Evaluation of Organizational Develop-
ment Activities. International Journal of Public
Administration, Evaluation of Welfare Policies,
Reforms and Services, (accepted).

Krogstrup, H. (2004) Asiakasldhtoinen arviointi.
Bikva-malli. FinSoc, arviointiraportteja 1/2004.
Helsinki: Stakes.

Latour, B. (1986) The powers of association. Teoksessa:
Law, J. (toim.) Power, Action and Belief. A New
Sociology of Knowledge. Routledge & Kegan
Paul, London, Boston and Henlet, s. 264-280.

Latour, B. (1987) Science in action: How to follow sci-
entists and engineers through society, Cambridge,
MA: Harvard University Press.

Latour, B. (2000) When things strike back: a possible
contribution of ‘science studies’ to the social sci-
ences, British Journal of Sociology, Vol 51, Nro
1,s.107-24.

Latour, B. (2005) Reassembling the Social. An In-
troduction to Actor-Network-Theory. Oxford
University Press Inc, New York.

Law, J. (1992) Notes on the Theory of the Actor-Net-
work: Ordering, Strategy and Heterogeneity.
Centre for Science Studies, Lancaster University
(1992). http://www.comp.lancs.ac.uk/sociology/
s0c054jL.html.

Law, J. (1994) Organizing Modernity. MA, Blackwell,
Oxford and Cambridge.

Law, J. (2000) Networks, Relations and Cyborgs: on
the Social Study of Technology, published by the
Centre for Science Studies, Lancaster University,
Lancaster LA1 4 YN, UK, at http://www.comp.
lancs.uk/sociology/papers/Law-Networks-Rela-
tions-Cyborgs.pdf.

Lehenkari, J. (2006) The Networks of Learning in
Technological Innovation: The Emergence of Col-
laboration Across Fields of Expertise. Academic
dissertation. Faculty of Behavioural Sciences.
Research Reports 10. Center for Activity Theory
and Developmental Work Research, University
of Helsinki.

Lehoux, P. (2006) The Problem of Health Technology.
Routledge, New York.

Miettinen, R., Lehenkari, J., Hasu, M. & Hyvonen, J.
(1999) Osaaminen ja uuden luominen innovaa-
tioverkoissa. Tutkimus kuudesta suomalaisesta
innovaatiosta. Sitra 226. Taloustieto Oy. Vantaa:
Tummavuoren Kirjapaino Oy.

Patton, M. Q. (1997) Utilization Focused Evaluation.
The New Century Text. Sage, Thousand Oaks,
London and New Delhi.

Stakes, Raportteja 21/2007



Pawson, R. & Tilley, N. (1997) Realistic Evaluation. Sa-
ge, London. Virkkunen, J., Engestrom, Y., Pihlaja,
J. & Helle, M. (1999) Muutoslaboratorio. Uusia
tapa oppia ja kehittdd tyota. Helsinki, Tyominis-
terio, Raportteja 6.

Rothwell, R. (1994) Towards the fifth-generation inno-
vation process. International Marketing Review,
11, 1,s. 7-31.

Stakes, Raportteja 21/2007

Lahteet

Saalasti-Koskinen, U., Koivisto, J., Palmhej-Nielsen,
C.ym. (2007) Organisational aspects. Teoksessa:
HTA Core Model for medical and surgical in-
terventions. First public draft 17th of June 2007.
Internet: http://www.eunethta.net/upload/WP4/
EUnetHTA_WP4_CoreModelforInterventions_
FirstPublicDraftRevised-2007-07-11.pdf.

Seikkula, J. & Arnkil, T. E. (2005) Dialoginen verkos-
toty6. Tammi, Helsinki.

53



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?

Liite 1. Bikva-hankkeiden raportit

Penttinen, Antti (2006) A-klinikan toiminnan kehittdminen ja BIKVA-arviointi. Pro gradu -tut-
kielma. Terveyshallintotiede. Terveyshallinnon ja -talouden laitos. Kuopion yliopisto, toukokuu
2006.

Virtanen, Minna-Maria (2006) Itd-Uudenmaan lastensuojelupdivystyksen ja kriisitydon kehit-
tamishanke 2005-2007. Asiakasldhtéinen BIKVA-arviointi. Paijat-Hameen ja Itd-Uudenmaan
sosiaalialan osaamiskeskus verso, 2006.

Norlamo-saramaiki, Tuija (2007) Miehena ja asiakkaana aikuissosiaalitydsséd. Bikva-malli asia-
kaslahtoisen arvioinnin ldhtokohtana. Espoo, Sosiaali- ja terveystoimi, Perhe- ja sosiaalipalvelut,
2007.

Romppainen, Auli (2006) SAUHU-hanke. Seindjoen hyvinvoinnin alueelliset tukiverkostot.
Lapsiperheiden alueellisen hyvinvoinnin kehittdmishanke 2005-2006. Asiakasldhtéinen BIKVA-
arviointi. Seindjoen kaupunki/sosiaali- ja terveyskeskus, Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto
ry, ja Seindjoen ammattikorkeakoulu/sosiaali- ja terveysalan yksikko, 8/2007.

Stakes, Raportteja 21/2007



Kuinka paljon asiakkaan sana painaa?
Liite 2
VSTAKES

REAKTIOKYSELY BIKVA-RYHMAHAASTATTELUN JALKEEN

Sosiaalialan tydolot -hanke, Sosiaali- ja terveysministeri6

Olen 1 asiakas/asiakkaan omainen Jos vastasit 2,3 tai 4, niin
2 sosiaalialan tyontekija ammattinimikkeesi on:
3 sosiaalialan johtotehtévissa tyoskenteleva
4 poliittinen paatoksentekija tyopaikkasi on:
Pdivamaara:
Paikka:

Millaisia ajatuksia yhteinen ryhmékeskustelu synnytti minussa? (Kuvaile oivalluksiasi,
pohdintojasi, tunteitasi tms. mahdollisimman konkreettisesti.)

Mitd koin antavani keskusteluun/muille osallistujille?

Millaisen merkityksen uskot haastattelutilaisuudella olevan palvelujen kehittimisen kan-
nalta?

Muita huomioita (esim. haastattelutilaisuuden positiivisia tai negatiivisia asioita):

Palautus:
Erikoistutkija
Juha Koivisto
Stakes, FinSoc
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