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1 JOHDANTO

Suomalaisessa sosiaali- ja terveydenhuollossa on pitkdaan puhuttu asia-
kaslahtoisyydesta. Palvelut asiakaslahtdisiksi -hanke oli yksi edellisen
hallituksen (2015-2019) karkihankkeista (Sosiaali- ja terveysministerio,
[viitattu 26.3.2021]). Potilaan oman aktiivisen roolin huomioimista ko-
rostavat terveydenhuollon painopisteen siirtyminen kroonisten tautien
ja niiden riskitekijoiden hallintaan seka vaeston muuttuneet odotukset
ja tiedon lisdaantyminen. Muita asiakkaan asemaa sosiaali- ja tervey-
denhuollossa korostavia tekijoita ovat valinnanvapauden laajeneminen,
sahkoisten palvelujen yleistyminen seka yleinen yksilon oman vastuun
lisdantyminen terveytta ja hyvinvointia koskevissa kysymyksissa. (Aalto
ym. 2017.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattiryhmien tyonjakoa vuonna 2017
selvittaneessa tutkimushankkeessa todettiin asiakaslahtoisyyden
toteuttamisen edellyttavan tyon uudelleenjakoa. Hanke totesi sosiaa-
li- ja terveydenhuollon tyonjaon olevan nykyisellaan liian eriytynytta.
Sote-tyonjaon asiakaslahtoisyytta tukeviksi mahdollisuuksiksi esitet-
tiin uusia palvelumuotoja, uuden teknologian tuomia ratkaisuja seka



tyonjaon osaamisperustaista paikallista sopimista. Palveluiden laadun
ja maarallisen riittavyyden turvaamiseksi seka asiakaslahtoisyyden
mahdollistamiseksi sote-tyonjakoa tulisi tutkimushankkeen tulosten
mukaan arvioida ja kehittaa yksiloiden, ammattien ja maantieteellisten
alueiden valilla. Tyonjaon malleihin olisi sisdaan rakennettava jousta-
vuus, mika tarkoittaa erilaista tyonjakoa erilaisissa ymparistoissa seka
tyon jakamista oikealla tasolla. Keskeista on tunnistaa mielekkaan ja
kohdistetun tyonjaon valilliset vaikutukset hoidon ja palvelun tuloksel-
lisuuteen seka henkiloston tyohyvinvointiin ja asiakastyytyvaisyyteen.
Kaikkien tyonjaon osallisten on ymmarrettava tyonjako samalla tavoin
seka miten tyonjaon kehittamiseksi suunniteltujen toimien vaikutusta
mitataan ja arvioidaan. (Kangasniemiym. 2017.)

Tarkeimmiksi tavoiksi toteuttaa asiakkaiden / asukkaiden osallistu-
mista oman alueensa sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiseen on
esitetty 1) kehittaja- ja kokemusasiakastuntijatoimintaa, 2) asiakasfoo-
rumeja ja keskustelutilaisuuksia seka 3) jarjestoja ja muita yhteisoja
edustamassa jasenisténsa asiaa (Sihvo ym. 2018). Tassé artikkelissa
kuvataan asiakaslahtoinen BIKVA-malli ja esitetaan esimerkkien avulla,
miten sita voidaan soveltaa monin eri tavoin asiakaslahtdisessa arvi-
oinnissa. Mallia on Seinajoen ammattikorkeakoulun sosiaali- ja terve-
ysalan yksikossa sovellettu Interreg Europe rahoitteisessa INTENCIVE-
hankkeessa. BIKVA muodostuu sanoista Brugerinddragelse i kvalitets-
vurdering, mika tarkoittaa asiakkaiden osallisuutta laadunvarmistajina.
Toimintamallissa osallistetaan eri tasoilla organisaatiorakenteessa
olevia toimijoita ja osallistumisen kautta tavoitettua tietoa kerataan,
tilvistetaan ja jaetaan paatoksenteon seuraaville tasoille. Artikkelin
aluksi esitellaan BIKVA-malli ja sen keskeiset periaatteet. Sen jalkeen
esitellaan joitakin kaytannon sovelluksia mallin hyodyntamisesta.

2 BIKVA-ARVIOINTIMALLI

BIKVA on tanskalaisen Hanne Kathrine Krogstrupin kehittelema asia-
kaslahtdisen arvioinnin malli, joka on alun perin kehitetty 1990-luvun
puolivalin jalkeen sosiaalipsykiatrian alalla. BIKVA-malli etenee
alhaalta ylospain yhdistaen kansalaisten, henkilokunnan, johdon ja



poliitikkojen kokemukset, ajatukset ja mielipiteet kasittelyssa olevasta
ilmiosta. (Krogstrup & Brix 2019, 2.) Mallia on sen jalkeen kaytetty eri-
tyisesti sosiaalityon alalla seka Pohjoismaissa etta niiden ulkopuolella
(Krogstrup 2004, 7). Viimeisimman BIKVA-menetelman vaikuttavuutta
tarkastelleen tutkimuksen mukaan mallia on sovellettu yli 500 arvioin-
ti- ja kehittdmishankkeessa Pohjois-Euroopan alueella (Brix, Nielsen
& Krogstrup 2017).

Tarve uudenlaiselle arviointimallille syntyi vahvasta tyytymattomyy-
desta perinteisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia kohtaan. Erityisesti
kritiikki kohdistui tutkimusten kyvyttomyyteen tavoittaa ja tuoda esiin
juuri asiakkaiden mielesta tarkeita asioita. Perinteiset asiakastyyty-
vaisyystutkimukset tuovat harvoin esiin uusia haasteita tai synnyttavat
innovaatioita palvelujen kehittamiseksi. (Krogstrup 2004, 7.)

BIKVA:n keskeisin idea on, etta toiminnan kohde (esimerkiksi asiakkaat
tai henkilokunta) itse maarittelee arviointikysymykset omien kritee-
riensa avulla. Kyse on osallistamisesta, joka perinteisessa ajattelussa
tarkoittaa asiakkaiden osallisuutta palvelujen kehittamisessa. Lahes-
tymistapa kehittamistyohon on talloin bottom-up-tyyppinen. Krogstrup
toteaa pystysuuntaisen mallin olevan yksi toteutusmahdollisuuksista.
Tietoa voidaan kerata myos vaakasuuntaan eli organisaation hierarki-
assa samalla tasolla olevilta. (Krogstrup 2004, 7, 20; Olsen & Hjermind
2008, 3.)

Osallistaminen sisaltaa ajatuksen siita, etta asiakkailla, tai toiminnan
kohteena olevilla henkildilla on sellaista tietoa, joka hyodyttaisi toimin-
nan tai palvelun kehittamista esim. laadun, vaikuttavuuden tai kustan-
nustehokkuuden nakokulmista (Krogstrup 2004, 8; Koivisto 2007,17).
BIKVA-mallissa asiakas on arvokas tiedonantaja ja kumppani kehitta-
misessa ja voi toimia oppimisen kdynnistajana (Koivisto 2007,17). Kyse
on myds tiedontuottajien omien kiinnostuksen kohteiden, prioriteettien
javalmiuksien kunnioittamisesta ja esille tuomisesta (Krogstrup 2004,
8). Asiakkaat arvioivat palveluja omien kokemustensa perusteella ja
maarittavat siten arvioinnin kriteerit (Koivisto 2007,17). Toiminta pitaa
sisallaan kuitenkin myos oletuksen siita, etta informantit tiedostavat
myos velvollisuutensa kehitettavan toiminnan kokonaisuuden kannalta.



Henkiloston kyseessa ollen heidan tulee ottaa huomioon myos organi-
saation kokonaisuus ja sen toiminnan asema yhteiskunnassa. Talloin
huomioidaan myos yleinen etu. (Krogstrup 2004, 8.)

Toinen keskeinen BIKVA:n idea on oppiminen ja institutionaalisen
jarjestyksen haastaminen. Tavoitteena on kyseenalaistaa vallitsevia
kaytantoja ja innostaa tyontekijoita, johtajia ja paattajia reflektoimaan
olemassa olevaa muutoksen ja uuden lahestymistavan kehittamisek-
si. (Olsen & Hjermind 2008, 3.) Mallin moniportaisuus mahdollistaa
osallistamisen laajemmin, kun mukaan tulevat muut toimijat. Nain on
mahdollista saada esim. tyohyvinvoinnin suhteen kaikki organisaation
tasot pohtimaan tilannetta ja antamaan oman panoksensa kehitta-
mistyohon. On otettava huomioon, etta haastatteluissa saadut tiedot
eivat ole objektiivisia, vaan riippuvat palautteen antajasta (Krogstrup
2004, 10).

BIKVA-arvioinnin luotettavuus maaraytyy sen perusteella, miten luo-
tettavasti, systemaattisesti ja tarkasti arviointi on tehty. Arvioinnissa
otetaan huomioon yleiset tutkimuseettiset nakokohdat seka aineiston
keruussa etta raportoinnissa. BIKVA-arviointi perustuu laadulliseen
aineistoon, jonka luotettavuutta voidaan maaritella uskottavuuden,
siirrettavyyden, varmuuden ja vahvistettavuuden kasittein. (Hanninen
ym. 2007, 17-18.)

3 BIKVA-MENETELMAN KAYTTO

BIKVA-menetelmassa arviointia toteutetaan ja keskustelua kaydaan
usein ryhmahaastatteluna. Haastattelussa ei kayteta mitaan valmista
selkedaa kysymyspatteristoa, vaan keskustelu etenee osallistujien
kiinnostuksen mukaan ja heidan esiin nostamiensa seikkojen pohjalta.
Keskustelua pyritaan johdattelemaan mahdollisimman vahan. Haas-
tattelua ohjaa kuitenkin yleensa ulkopuolinen fasilitaattori / arvioija.
Haastattelusta kirjoitetaan muistio, joka annetaan osallistuneille lu-
ettavaksi ja jota heidan on mahdollista kommentoida ja pyytaa muo-
kattavaksi. Muistiossa keskustelu kuvataan siten, etteivat osallistujat
ole tunnistettavissa eivatka kommentit siten henkiloidy. Seuraavan



tason BIKVA-arvioinnin pohjana toimii edellisen tason keskustelusta
kirjoitettu muistio (esim. henkilokunnan keskusteluissa asiakkaiden
muistio ja johdon keskustelussa henkilokunnan muistio). (Krogstrup
2004; Koivisto 2007.) Seuraavassa on listattu BIKVA-menetelman kay-
tossa ja arvioijan roolissa huomioitavia tekijoita.

Menetelman k&ytossa on huomioitava seuraavat seikat (Krogstrup
1997, 2004):

Haastateltavien on annettava suostumuksensa haastatteluun
ja arviointiin.

On otettava huomioon, etta haastateltavien mielipiteita ei oteta
objektiivisena totuutena, vaan subjektiivisena kokemuksena.
On tarkeaa pohtia haastateltavien valmiuksia osallistua.
Haastattelun kuluessa voi syntya tarvetta ohjailla tilannetta.

Arvioijan roolissa on otettava huomioon (Krogstrup 1997, 2004), etta
e valmistaudutaan hyvin ryhmatilanteeseen (paikka, kieli, vaate-
tus jne.)
e haastattelun suorittaa henkilo, jota haastateltavat eivat tunne
e aloitetaan avoimella kysymyksella
e esiin tulee myos negatiivista palautetta haastattelujen jatko-
kierroksilla ts. lahijohtajat voivat epailla henkiloston palautetta
e johdon ja poliitikkojen saaminen mukaan voi olla hankalaa
pulmakohdista keskustellaan ennen arviointia.

BIKVA-menetelmaa on kokeiltu Stakesin FinSoc-yksikon pilottiryhmis-
sa, jotka koottiin vuonna 2004. Ensimmaisen aallon arviointihankkeita
oli 10. Toinen aalto kaynnistettiin vuonna 2005 ja arviointihankkeita
oli 13. Kaikissa kokeiluryhmissa tavoitteena oli tuoda esiin asiakas-
nakokulmaa, kehittaa tyota seka vahvistaa tyoyhteisojen toimintaa.
Lahtokohtaoletuksena oli, etta menetelman avulla voitaisiin nostaa
esiin toiminnan vahvuudet ja kehittamistarpeet, asiakkaan aani ja
nakemykset paasisivat esiin ja heille tulisi positiivinen osallisuuden
ja vaikuttamisen kokemus. Menetelman toivottiin vahvistavan uuden
tyomuodon mallintamista ja antavan myos selkeat raamit arvioinnille.
(Hanninen ym. 2007, 19-20.)



Kokeilun aikana pilottiryhmille jarjestettiin koulutusta menetelmasta
jaraportoinnista. FinSoc tarjosi sivustoillaan materiaalia ja lomakkeita
kokeilujen kayttoon. Myos valmiit raportit julkaistiin sivustoilla. Lisaksi
kehitettiin tutortoimintaa, johon osallistuivat BIKVA-arvioinnin tehneet
henkilot. Kokeiluissa menetelmaa kaytettiin erilaisiin sosiaalitoimen
asiakasryhmiin. Mukana olivat esimerkiksi lapsiperheet, sosiaalityon
ja sosiaalisen luototuksen asiakkaita, tyovoiman palvelukeskuksen
asiakasryhma, A-klinikan asiakkaat, mielenterveys- ja paihdetyon
asiakkaat, iakkaat vanhuspalveluiden asiakkaat ja asunnottomat.
(Hanninen ym. 2007, 19, 21-22.)

Pilotointihankkeiden tuloksena syntyi kokemuksia mallin kaytosta. Me-
netelman koettiin toimivan hyvin tyoyhteison kehittamisen valineena ja
oppimisprosessina (Hégnabba & Paananen 2007, 25). Lisdksi se toimi
innostuksen lahteena parhaassa tapauksessa koko organisaatiolle ja
loi asiakaskontakteihin uusia vivahteita (Hirskoski 2007, 28-29). Mallin
koettiin toimivan hyvana vaihtoehtona palautelomakkeelle, joka on jal-
kikateista arviointia. BIKVA:n avulla saatiin palautetta palvelun aikanaja
nain asiakkaat ottivat enemman vastuuta kayttamastaan palvelusta ja sen
toimivuudesta. Asiakkaista tuli ndin enemman toimijoita. Menetelman
koettiin olevan erittain toimiva esimerkiksi perhehaastatteluna. Lisaksi
se on helppo toteuttaa selkeiden ohjeistusten avulla. (Romo 2007, 30, 35.)

Menetelman onnistumisen edellytyksena koettiin olevan johdon ja
tyontekijoiden sitoutuminen ja aito mukanaolo. Arvioijan ei koettu
olevan se henkilo, joka muuttaa asioita vaan antaa mahdollisuuksia
tyoyhteisoille. Huomiota kiinnitettiin siihen, etta arvioijan tulee olla
varuillaan liian johdattelevien kysymysten suhteen. (Hégnabba &
Paananen 2007, 25-26.) Kaiken kaikkiaan haastattelijan rooli korostuu
voimakkaasti. Haastattelutilanteen tulee olla salliva, joustava ja hyvak-
syva. Menetelman kayttamiseen tulee varata riittavasti aikaa. (Romo
2007, 37.) Lisaksi todettiin, ettd arvioinnin toteuttaminen ryhmatyona
edellyttad hyvaa etukateissuunnittelua (Hirskoski 2007, 27). Kokei-
luissa menetelmaa kaytettiin myos varioiden. Joissain tapauksissa
haastattelukierroksia jatettiin pois (Romo 2007) tai BIKVA toteutettiin
tyontekijoiden voimin improvisoituna, ei ulkopuolisen haastattelijan
toteuttamana (Thomasén 2007).



Seuraavaksi esitellaan artikkelin kirjoittajien kokemuksia BIKVA-
menetelman konkreettisista sovelluskohteista. Esimerkeilla pyritaan
tuomaan esille BIKVA:n kdytannon toteuttamista eri tilanteissa seka
mahdollisuuksia menetelman mukauttamiseen.

3.1 BIKVA-mallin soveltaminen tyohyvinvoinnin
johtamisessa

Portaittain etenevaa BIKVA-mallia sovellettiin tyohyvinvoinnin johta-
misen arvioinnissa julkisen sektorin organisaatiossa (lkola-Norrbacka
ym. 2012). Arviointi aloitettiin kokoamalla tyontekijoista kaksi ryhmaa,
jotka edustivat kaikkia tulosalueita. Molemmissa tyontekijoiden haas-
tatteluissa oli mukana kaksi arviointitutkijaa, jotka toimivat keskustelun
kaynnistajina ja yllapitajina (fasilitaattoreina). Tyontekijoiden ryhma-
haastattelut toteutettiin kuukauden valein vuonna 2011. Keskustelu
ryhmissa kaynnistettiin pyytamalla tyontekijoita kertomaan tychyvin-
voinnista, siihen liittyvista asioista ja esimiehen roolista. Tyontekijoiden
haastattelut nauhoitettiin ja kirjoitettiin auki. Aineisto luokiteltiin ja
ryhmiteltiin tarkeimpien teemojen alle. Tyontekijoiden ryhmahaastat-
telun perustella laadittiin kyselykaavake selvittamaan, etta painotukset
jatkossa pysyvat tyontekijoiden kannalta oikeina.

Tyontekijoiden haastatteluista ja lomakekyselysta saadut tulokset
esiteltiin esimiehille, jotka vastaavasti edustivat jokaista tulosaluetta.
Esimiesten ryhmahaastattelun tarkoituksena oli saada esimiehet
keskustelemaan tuloksesta ja antamaan oman nakemyksensa ilmi
tulleisiin asioihin. Myds esimiesten ryhmahaastattelu nauhoitettiin
osallistujien luvalla ja kirjoitettiin auki analysointia varten ja muistin
tueksi.

Kahden edeltavan portaan tulokset esiteltiin tiivistetysti organisaation
johtoryhmalle, joka myds keskustelija kommentoi esille tulleita asioita.
Johtoryhman kokouksessa olivat kaikki nelja tutkijaa paikalla ja kes-
kustelun aiheet kirjattiin suoraan ylos keskustelun edetessa. Viimei-
seksi tutkijat osallistuivat organisaation hallituksen kokoukseen, jossa
esiteltiin edeltavilta askelmilta kerattyja arvioita tyohyvinvoinnista.
Hallitus keskusteli ja kommentoi tarkeiksi kokemiaan asioita. Lisaksi



organisaatio sai raportin (Ikola-Norrbacka ym. 2012] toteutetusta arvi-
oinnista, arvioinnin tuloksista seka konkreettisia kehittamisehdotuksia.
Raportti ja kehittamisehdotukset perustuivat BIKVA:n eri kierroksilla
kerattyihin aineistoihin, joita taydennettiin myds kyselyaineistolla.
Kehittamisehdotukset olivat hyvin konkreettisia ja osa niista toteutet-
tiin kaytannossa. BIKVA-malli toimii hyvin tiedon valittajana alhaalta
ylospain, mutta konkreettiset vaikutusmahdollisuudet varsinaiseen
paatoksentekoon riippuvat taysin prosessiin sitoutuneiden tahojen
toiminnasta ja paatoksista.

3.2 BIKVA-mallin soveltaminen hyvien
teknologiakaytantojen arvioimisessa

BIKVA-mallia on sovellettu, ja parhaillaan sovelletaan, ikaantyneisiin
liittyvien hyvinvointiteknologisten hyvien kaytantdjen arvioimisessa
viidessa Euroopan maassa vuosina 2020-2021. Arviointi on osa Interreg
Europe -rahoitteista Innovation and Technology Enhancing Customer
Oriented Health Services (INTENCIVE] -hanketta, joka pyrkii loytamaan
terveys- ja hyvinvointiteknologian avulla ratkaisuja vaeston ikaantymi-
sen javahenemisen aiheuttamiin haasteisiin maaseutumaisilla alueilla
(INTENCIVE Interreg Europe, [viitattu 22.3.2021]). Hankkeella pyritaan
vaikuttamaan alueen strategioiden kehittymiseen. Etela-Pohjanmaan
liiton johtamassa hankkeessa on mukana Eteld-Pohjanmaalta lisaksi
Seinajoen ammattikorkeakoulu seka hankepartnerit Unkarista, Mal-
talta, Ranskasta ja Espanjasta. Jokaisella alueella hyvia kaytantoja ja
kehittamistavoitteita tarkastelemaan on perustettu sidosryhma, johon
kuuluvat alueen tarkeimpien toimijoiden edustajat. Etela-Pohjanmaalla
sidosryhmaan kuuluu kuntayhtymien, sairaanhoitopiirin, ammattikor-
keakoulun, yliopistokeskuksen, yrittajien, kauppakamarin ja kolman-
nen sektorin edustajia.

Hankkeessa partnerit ovat tunnistaneet yhdessa sidosryhmiensa kanssa
alueeltaan, yhteensa 10-12 kappaletta per alue. Etela-Pohjanmaalta
tunnistetut hyvat kaytannot on esitelty vuonna 2020 SeAMKin kokoomate-
oksessa julkaistussa artikkelissa (Perald, Inkeri & Hoffrén-Mikkola 2020).
Naita hyvia kaytantoja on arvioitu BIKVA-menetelmalla, jota on muokat-



tu hankkeen tarpeisiin kevyemmaksi ja siten nopeammaksi toteuttaa.
Perinteisen nelivaiheisen arvioinnin sijasta hankkeessa toteutetaan
kaksivaiheinen BIKVA-arviointiprosessi. Kaksivaiheisella arvioinnillakin
hankkeessa toteutetaan yhteensa noin 75 BIKVA-haastattelua.

Kaytannossa BIKVA-mallia toteutetaan INTENCIVE-hankkeessa siten,
etta jokainen tunnistettu hyva kaytanto arvioidaan ensin asiakkaiden
toimesta (1. vaiheen BIKVA-arviointi]. Néama asiakasarvioinnit on t&ta
artikkelia kirjoitettaessa saatu juuri paatokseen. Asiakas-BIKVA:t on
toteutettu joko kasvokkain tai useimmiten koronarajoituksista johtuen
verkkovalitteisina ryhmahaastatteluina. Asiakkaille on annettu vapaa
sana liittyen hyvaan kaytantoon. Ryhmahaastattelun aluksi, lyhyen
hanke-esittelyn jalkeen, asiakkaille on esitelty BIKVA-menetelma
paapiirteissaan seka kerrottu haastattelun tavoite. Tavoitteena on ollut
saada palautetta hyvasta kaytannosta. Jokaisessa ryhmahaastattelussa
on ollut ulkopuolinen, puolueeton, fasilitaattori, joka on tarvittaessa
ohjannut keskustelun kulkua ja jakanut puheenvuoroja. Kaytannossa
asiakkaiden keskustelua on pyritty ohjaamaan mahdollisimman vahan.
Heita on johdateltu tarvittaessa aiheeseen 1) pyynnailléd tuoda esille,
mika hyvassa kaytannossa toimii ja / tai ei toimi, 2) kysymalla mitd
mieltd asiakkaat ovat hyvasta kaytanndsta ja 3) pyynnolla kuvailla, mika
siina heidan mielestaan on hyvaa ja mika huonoa. Haastattelun aikana,
yleensa toisen ulkopuolisen osallistujan (hanketyontekija) toimesta, on
kirjoitettu muistiinpanoja, joista on koostettu haastatteluyhteenveto.
Yhteenveto on lahetty haastatteluun osallistuneille sahkopostitse ja
heille on annettu 1-2 viikkoa aikaa kommentoida sita seka esittaa
tarkennus- ja muokkaustoiveita.

Ensimmaisen BIKVA-kierroksen jalkeen kunkin alueen sidosryhma sai
luettavakseen asiakkaiden haastatteluista koostetut muistiot ja valitsi
kymmenesta hyvasta kaytannosta viisi parasta, joille hankkeessa on
alettu toteuttamaan toisen vaiheen BIKVA-arviointeja. Ajan saastami-
seksi tassa toisessa vaiheessa ryhmahaastatteluun kutsutaan hyvaan
kaytantoon liittyvat seuraavat kayttajaryhmat yhta aikaa. Seuraavaa
kayttajaryhmaa ovat tyontekijat, esimiehet ja paattajat hieman hyvasta
kaytannosta riippuen. He saavat luettavakseen asiakkaiden ryhma-
haastattelusta koostetun yhteenvedon. Edelleen fasilitaattori ohjaa



keskustelua mahdollisimman vahan ja keskustelusta tehdaan muistio
seka koostetaan yhteenveto nahtavaksi ja kommentoitavaksi osallistu-
jille. Yli puolet toisen vaiheen BIKVA-haastatteluista on toteutettu tata
artikkelia kirjoitettaessa mutta tama tyo on siis osaksi viela kesken.

Hyvien kaytantojen arviointiprosessin odotetaan vaikuttavan hyvien
kaytantojen kehittamiseen ja haastatteluista saadaan tarkeaa tietoa hy-
vien kaytantojen vaihtoon hankepartnereiden valilla. Jokaisen partne-
rialueen viisi parasta hyvaa kaytantoa, jotka ovat siis kayneet lapi kaksi
BIKVA-arviointikierrosta, esitellaan arviointeineen hankepartnereille.
Partnerialueiden hyviin kaytantoihin myos tutustutaan konkreettisesti
partnereiden jarjestamien hanketapaamisten yhteydessa. Naita han-
ketapaamisia on tahan mennessa toteutunut kolme ja ne on toteutettu
matkustusrajoitusten vuoksi virtuaalisina. Tavoitteena on jokaisella
alueella valita 1-2 toisten alueiden hyvaa kaytantoa, jotka palvelevat
oman alueen strategiaa ja kehittamista ja tehda toimintasuunnitelma
naiden hyvien kaytanteiden tuomiseksi omalle alueelle. Todennakai-
sesti BIKVA-arviointiraportit tulevat olemaan erittain tarkeassa roolissa
partnerialueiden hyviin kaytantoihin tutustumisessa ja nilden ymmarta-
misessa. Jo tahan mennessa toteutetut oman alueen hyvien kaytantojen
arvioinnit ovat osoittaneet BIKVA-menetelman mahdollisuuden tuoda
ilmi eri kayttajaryhmilla olevaa tietoa ja syventaa hyvista kaytannoista
oppimista. Taman tiedon avulla niita on mahdollista kehittaa edelleen
ottaen huomioon eri toimijoiden nakokulmat.

4 YHTEENVETO

Toiminnan ja palveluiden kehittamisessa, kuten sosiaali- ja terveyspal-
veluiden kehittamisessa, on hyva maarittaa toiminnan nykytila kaikilta
toimintaan liittyvilta kayttajatasoilta. BIKVA-menetelma on hyva tapa
selvittaa eri kayttajaryhmien nakemyksia ja siten eri tasoilta sita, mit-
ka asiat toimivat ja mitka eivat seka syita naiden asioiden taustalla.
Haastatteluiden kautta voi tulla esiin toimintaprosessien kannalta
oleellista mutta usein hiljaista tietoa, johon on muuten vaikea paasta
kasiksi. Nykytilan arvioinnin lisaksi tulee asettaa kehittamisen tavoite
ja mittarit, jotta on mahdollista seurata, kulkeeko kehitys tavoitteen



suuntaan. Saannolliset eri kayttajaryhmien BIKVA-arvioinnit kehitta-
mistyon edetessakin voisivat palvella arvioinnissa.

Menetelmaa on mahdollisuus soveltaa hyvinkin monenlaisten asia-
kas- ja toimijakokemusten kerdaamisessa ja hyodyntamisessa. Paaosin
ryhmahaastatteluilla muodostetaan jonkinlainen konsensus kehitet-
tavista asioista. Joissakin tapauksissa yksilohaastattelut voivat antaa
tilaa henkiloille, joiden on vaikea ilmaista itseaan ryhmassa tai jotka
pelkaavat kriittisten kommenttien aiheuttavan itselle haittaa. Kes-
keista on tarjota osallistujille kokemus oman aanen kuulumisesta ja
mahdollisuudesta vaikuttaa osallistumalla. Koko prosessi on hukkaan
heitetty, jos henkilot eivat kaikilla tasoilla sitoudu prosessiin ja jos
paattava taso taysin jattaa muiden ajatukset huomiotta. Menetelmalla
on kuitenkin todettu monia soveltamismahdollisuuksia ja saavutetut
hyodyt ovat merkittavia.

Sosiaali- ja terveysalan digitalisaatio muuttaa alan palveluprosesseja
seka asiakkaiden etta eri alojen ja eri tason terveydenhuollon ammatti-
laisten nakokulmasta. Digitalisaatiossa haasteena on monissa tapauk-
sissa teknologioiden soveltumattomuus sellaisenaan olemassa oleviin
palveluprosesseihin. Toinen moniammatilliseen kehittamiseen liittyva
haaste, joka koskee myds terveys- ja hyvinvointiteknologioiden ja yleisesti
digitalisaation kehittamista, on termien ymmartamisen vaikeus, kun eri
kayttajaryhmat saattavat puhua hyvin eri kielta eivatka siten ymmarra
toisiaan. Tama voi vaikeuttaa eri nakokulmien ymmartamista ja siten
hidastaa kehittamista. BIKVA-menetelma voisi toimia teknologioiden
yhteiskehittamisessa eri kayttdjaryhmien (asiakkaat, sosiaali- ja ter-
veydenhuollon tyontekijat, esimiehet, paattajat, teknologian kehittajat
ja yllapitajat) d@nen kuulemisessa ja terminologian avaamisessa, mika
voisi helpottaa teknologioiden implementaatiota alalle.
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