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tuksen palveluseteliasiakkuuden alkamiseen liittyva prosessi seka arvioida sitd yh-
dessa yksityisten palveluntuottajien kanssa. Kehittamistyolle méaéaritelty tavoite oli vah-
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Abstract

The purpose of the development work was to represent and model the process re-
lated to the start of a service voucher customership of private early childhood educa-
tion. At the same time the process was evaluated together with private service provid-
ers. The goal of development work was to increase expertise and create substitute
practices for workers of early childhood education services of the municipality of Hol-
lola. At the same time the goal was to increase cooperation between the municipality
of Hollola and private early childhood education service providers.

The theoretical part of the thesis focused on the early childhood education as well as

alternatives which allow family to choose private early childhood education. The theo-
retical part also included theory of process management and the development of pub-
lic organization processes.

The methods for the development work were chosen to be inclusive and increase co-
development. First, the current state of the process was defined using SWOT analy-
sis. During workshops facilitative discussion methods were used. Additionally, a sur-
vey was conducted to support the development work. By using these methods, the
process description was created using the three-page technique.

The knowledge of process descriptions and the benefits of process management was
strengthened in those who were involved in the development work. The process de-
scription implemented with the development work increased the knowledge of the se-
lected process. Considering the goal and purpose of the development work few devel-
opment suggestions were made.

Future research subject was defined as clarifying the customer's perspective in the
selected process. The process description created as a result of the development
work should be transferred to the IMS software. Need for other process descriptions
was defined as future development proposal.
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1 Johdanto

Varhaiskasvatus Suomessa on viimeisen vuosikymmenen aikana kokenut monenlaisia
muutoksia. Jotkin muutoksista ovat olleet lakimuutoksista johtuvia, kun taas toiset muutok-
set ovat johtuneet ennakoimattomista koko yhteiskuntaa koskevista ilmidista. Kaiken kes-
kella varhaiskasvatuksen on todettu olevan tarkea yhteiskunnallinen lahipalvelu, jonka en-
sisijainen tehtdva on mahdollistaa vanhempien tydssakaynti. (Lahtinen & Svartsjo 2022,
46-50.) Sen liséksi varhaiskasvatus on paljon muutakin. Varhaiskasvatuslaki 540/2018
asettaa varhaiskasvatukselle tavoitteet, joita jokaisen varhaiskasvatusta jarjestavan on to-
teutettava. Varhaiskasvatuslain asettamat tavoitteet koskevat niin kunnallista kuin yksityis-

takin varhaiskasvatusta. (Varhaiskasvatuslaki 540/2018.)

Ennen varhaiskasvatus nahtiin kuntien ja kaupunkien tarjoamana kunnallisena palveluna,
mutta viime aikoina erilaiset vaihtoehdot ovat nousseet rinnalle. Yksityiset palveluntuottajat
ovat alkaneet tuottaa varhaiskasvatuspalveluita kunnallisen varhaiskasvatuksen liséaksi, ja
kunnat ja kaupungit ovat mahdollistaneet perheiden hakeutumisen yksityisen varhaiskas-
vatuksen piiriin erilaisilla taloudellisilla toimilla. (Kuntaliitto 2023.) Kunnat ja kaupungit voivat
tukea rahallisesti ja mahdollistaa perheen hakeutumisen yksityiseen varhaiskasvatukseen
joko ottamalla kayttoon palvelusetelin tai yksityisen hoidon tuen seka kuntalisan (Varhais-
kasvatuslaki 540/2018).

Julkiset organisaatiot, kuten kunnat ja kaupungit, kehittdvat omaa toimintaansa jatkuvasti
ja ovat alkaneet tarkastella organisaation sisaista toimintaa ja prosesseja tarkemmin hyo-
dyntéen prosessijohtamisen keinoja. Muutos julkisten organisaatioiden toimintamallien yh-
tenevaisyydessa yritysmaailman kanssa on ilmentynyt viimeisten vuosikymmenten aikana.
Vaikka muutokset julkisissa organisaatioissa tapahtuvat hitaasti, on niitd yha enenevissa

maarin havaittavissa. (Forliano ym. 2020, 1203-1204.)

Tassa tyoelamalahtodisessa kehittamistyossa tarkastellaan Hollolan kunnan varhaiskasva-
tuspalveluiden kayttoonottamaa varhaiskasvatuksen palveluseteliin liittyvaa asiakkuuspro-
sessia. Tarkastelun kohteena on asiakkuuden alkamiseen liittyva prosessi. Kehittdmistyon
tarkoituksena on kuvata ja mallintaa palveluseteliasiakkuuden alkaminen Hollolan varhais-
kasvatuspalveluissa seka tarkastella ja arvioida sita yhdessa yksityisten palveluntuottajien
kanssa. Kehittamistydn tavoitteeksi on maaritelty Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden si-
jaistamiskaytanteiden sekd osaamisen vahvistaminen. Lisaksi tavoitteena on liséta yhteis-
tyota Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden seka yksityisten palveluntuottajien valilla. Kehit-
tamisty0 alkaa prosessin nykytilan analyysista edeten aina prosessin mallintamiseen ja ku-
vaamiseen kolmisivutekniikalla. Menetelmina kaytetaan osallistavia ja yhteiskehittamista tu-

kevia menetelmia.



2 Kehittamistyon lahtokohdat
2.1 Kehittdmistyon tavoite ja tarkoitus

Kyseessa on Hollolan kunnan varhaiskasvatuspalveluille toteutettu tydelamalahtdinen tut-
kimuksellinen kehittamistyd, joka joltain osin mukailee laadullisen tutkimuksen piirteita ja
menetelmid. Kehittdmiskohteena pidetdan palveluseteliasiakkuuden alkamiseen liittyvaéa
prosessia sekd kunnan, etta yksityisten palveluntuottajien nakoékulmasta. Kehittamistehta-
vanéa on myos selvittdad kehittamisehdotuksia yksityisilta palveluntuottajilta nykyiseen asiak-

kuuden alkuun liittyvaan prosessiin.

Kehittamistydn tarkoituksena on kuvata ja mallintaa palveluseteliasiakkuuden alkaminen
Hollolan kunnassa prosessimallinnuksen keinoin, seké tarkastella, etta arvioida sita yh-
dessa yksityisten palveluntuottajien kanssa. Kehittdmistybn myotad tehdaan visuaalinen
mallinnus ja arvioidaan vuodesta 2019 alkaen samankaltaisena pysynytta palveluseteli-
asiakkuuden alkamiseen liittyvéa prosessia niin Hollolan kunnan, kuin yksityisten palvelu-

setelituottajien nakdkulmasta.

Kehittamistyon tavoitteena on vahvistaa Hollolan kunnan varhaiskasvatuspalveluiden tyon-
tekijéiden osaamista ja sijaistamiskaytannetta. Toisena tavoitteena on vahvistaa yhteistyota
Hollolan kunnan varhaiskasvatuspalveluiden tyontekijdiden, erityisesti yksityisen varhais-
kasvatuksen valvonnasta vastaavien, seka yksityisten palveluntuottajien valilla huomioiden

myds varhaiskasvatuslain mukaiset kunnan toteuttaman valvonnan periaatteet.
2.2 Kohdeorganisaationa Hollolan varhaiskasvatuspalvelut

Kehittamisty© toteutettiin Hollolan kunnan varhaiskasvatuspalveluille, joka on osa Hollolan
kunnan hyvinvoinnin palvelualueen hallintoa. Hyvinvoinnin palvelualueen hallinnon koko-
naisuus kattaa varhaiskasvatuspalveluiden lisdksi myos perusopetuksen ja vapaa-aikapal-
velut. (Hollolan kunta 2022b.)

Varhaiskasvatuspalveluiden hallinnollisissa ty6tehtavissa tytskentelee yksi varhaiskasva-
tuspdaallikkd, joka toimii varhaiskasvatuksen vastuualuepaallikkbna. Taméan liséksi varhais-
kasvatuspalveluiden hallinnollisissa tydtehtavissa tyoskentelee kaksi varhaiskasvatuksen
asiantuntijaa, kaksi palveluohjaajaa seka toimistosihteeri. NAma tekevat tiivista yhteistyota
kymmenen varhaiskasvatuksen ldhiesimiehen kanssa, joista jokainen osaltaan vastaa tie-
tyista heille osoitetuista kunnallisista varhaiskasvatusyksikdista. Lisaksi varhaiskasvatuk-
sen asiantuntijoiden tehtdvankuvaan kuuluu tiivis yhteistyo yksityisten varhaiskasvatuksen
palveluntuottajien kanssa. (Hollolan kunta 2022b.) Tamé&n kehittdmistytn toteuttaja tyos-

kentelee Hollolan varhaiskasvatuspalveluissa varhaiskasvatuksen asiantuntijana.



Hollolassa kunnallista varhaiskasvatusta tarjotaan yhdessatoista (11) kunnallisessa paiva-
kodissa ja sen lisdksi perhepaivahoidossa. Naistd yhdessa paivakodissa jarjestetdaan vuo-
rohoito lapsille, joilla on vanhempien ty6n tai opiskelun vuoksi ymparivuorokautisen varhais-
kasvatuksen tarve. (Hollolan kunta 2023b.) Opetus- ja kasvatushenkilostod kunnallisessa
varhaiskasvatuksessa on noin kaksi sataa. Heista vajaa puolet on varhaiskasvatuksen
opettajia ja varhaiskasvatuksen erityisopettajia. Lisdksi paivakodeissa tydskentelee var-
haiskasvatuksen lastenhoitajia seké varahenkiloitd ja paivakotiapulaisia. (Hollolan kunta
2022b.)

Kunnallisten varhaiskasvatuspalveluiden liséksi Hollolassa on yksityisi&d perhepéaivahoitajia,
yksityinen ryhméperhepaivakoti, seka yksityisia paivakoteja. Hollolalaisen asiakkaan ha-
keutuessa yksityiseen varhaiskasvatukseen, on hanella mahdollisuus hakea joko yksityisen
hoidon tukea seka kuntalisaa, tai varhaiskasvatuksen palvelusetelia tietyin ehdoin riippuen

siitd, hakeutuuko asiakas perhepaivahoitoon vai paivakotiin. (Hollolan kunta 2023c.)



3 Varhaiskasvatuspalvelut ja niiden jarjestdminen
3.1 Varhaiskasvatuspalveluiden jarjestaminen

Varhaiskasvatuslaki 540/2018 velvoittaa kunnat ja kaupungit jarjestamaan varhaiskasva-
tusta. Varhaiskasvatuslaissa on méaaritelty tavoitteet, joita tulee toteuttaa varhaiskasvatuk-
sessa. Kunta voi jarjestdd varhaiskasvatuksen omana palvelutuotantonaan, mutta laki mah-
dollistaa kunnan vaihtoehtoisesti jarjestavan varhaiskasvatuksen myos ostopalveluna tai
palvelusetelilla. Kunta voi tarjota perheille vaihtoehdon myos yksityisen hoidon tuella ja kun-
talisalla tuettuun varhaiskasvatukseen. Laki edellyttdd kuntaa jarjestimaan lisdksi neuvon-
taa ja ohjausta kaytettdvissa olevista varhaiskasvatuspalveluista. (Varhaiskasvatuslaki
540/2018.)

Varhaiskasvatuksen neuvonnasta ja ohjauksesta kaytetaan usein nimitysta varhaiskasva-
tuksen palveluohjaus. Sen lakisaateinen tehtava on antaa perheille tietoa erilaisista var-
haiskasvatuksen vaihtoehdoista. Usein palveluohjaukseen tulee perheen ensimmainen yh-
teydenotto jo ennen asiakkuuden alkamista. Palveluohjausta voivat antaa joko varhaiskas-
vatuksesta vastaava viranhaltija tai paivakodin johtaja, mutta se voi olla myos keskitettyna
nimetylle tyontekijalle. (Kuukka ym. 2019, 22—-23.) Vuonna 2019 tehdyssa tutkimuksessa
tutkittiin palveluohjauksen ja asiakkaiden valista viestintda ja vuorovaikutusta. Tutkimuksen
mukaan palveluohjaus tarjosi asiakkaille tietoa tyontekijan ndkdkulmasta. Lisaksi se tarjosi
perheille perustietoa varhaiskasvatuspalveluista. Keskusteluissa nousi usein esille varhais-
kasvatuksen tarvetta maarittava tyotilanne, eiké keskustelua juurikaan kayty lapsesta. Tut-
kimuksen johtopdatoksena todettiin, ettd palveluohjaus pyrkii usein vaikuttamaan siihen,
miten varhaiskasvatuksen resursseja kaytetaan. Palveluohjauksen tiedonannon vaiheitta-
suus voi ohjata huoltajaa kohti tietynlaisia ratkaisuja, erityisesti jos huoltajalla ei ole aiemmin

kasitysta varhaiskasvatuspalveluiden palveluvalikoimasta. (Kuukka ym. 2019, 32—-33.)

Jokaisella varhaiskasvatusikaisella lapsella on Suomessa oikeus osallistua varhaiskasva-
tukseen, eikd kunnilla ole ollut oikeutta rajata lapsen subjektiivista varhaiskasvatusoikeutta
vuoden 2021 varhaiskasvatuslain muutoksen jalkeen. Laki varhaiskasvatuslain 128:n muut-
tamisesta 1228/2020 poisti kunnilta mahdollisuuden rajata lapsen subjektiivista varhaiskas-
vatusoikeutta 1.8.2021 alkaen. Vuoden 2016 elokuusta vuoden 2021 heindkuun loppuun,
kunnan tai kaupungin oli mahdollista rajata lapsen kokopdivaista subjektiivista varhaiskas-
vatusoikeutta silloin, kun tietyt ehdot eivat tayttyneet. (Laki varhaiskasvatuslain muuttami-
sesta 108/2016; Laki varhaiskasvatuslain 128:n muuttamisesta 1228/2020.)

Osallistumisaste kertoo, mika osuus kunnan varhaiskasvatuspalveluihin oikeutetuista lap-

sista on varhaiskasvatuspalveluiden piirissd. Se huomioi sekd kunnallisen



varhaiskasvatuksen, palvelusetelilld ja ostopalveluna toteutetun varhaiskasvatuksen, etta
yksityisen hoidon tuella ja kuntalisalla tuetun varhaiskasvatuksen. Hollolassa varhaiskas-
vatuksen osallistumisaste on valtakunnallista osallistumisastetta korkeampi. Opetushalli-
tuksen Vipunen -palvelusta on néahtéavissa, ettd vuonna 2021 valtakunnallinen koko Suomen
kattava osallistumisaste varhaiskasvatukseen oli 74,7%. Samana vuonna osallistumisaste

Hollolassa oli 76,9%. (Vipunen-palvelu 2022.)

Myds kansainvalisesti on nahty tarkeand, ettd varhaiskasvatukseen resursoidaan ja se
mahdollistetaan kaikille tasapuolisesti. Varhaiskasvatuksen jarjestdminen nahdaan sosiaa-
lisena investointina, joka tuottaa laadukkaasti jarjestettyna monenlaista hyotya. Mahdolli-
suus varhaiskasvatukseen vaikuttaa esimerkiksi perheen tyéllistymiseen seka erityisesti ai-
tien tyollistymisasteeseen, mutta silla on myos erilaisia myonteisia vaikutuksia lapsen tule-
vaisuuteen. On todettu, etta varhaiskasvatukseen osallistuminen vaikuttaa lapsen myéhem-
paan koulumenestykseen ja koulutustasoon seka tukee positiivisesti lapsen tydllistymista
aikuisvuosinaan. Jotta osallistuminen varhaiskasvatukseen tuottaa hyoétyd, on sen oltava
laadukasta ja kohtuuhintaista myds heikommassa asemassa oleville perheille. (West ym.
2020, 681-682.)

Kuten muissakin Pohjoismaissa, myos Suomessa varhaiskasvatuksen jarjestamisen on pe-
rinteisesti ymmarretty olevan kuntien ja kaupunkien vastuulla. Sen on ajateltu olevan yksi
kuntien ja kaupunkien asukkailleen tarjoamista hyvinvointipalveluista, joita laki velvoittaa
kunnat ja kaupungit jarjestamaén. Yha enenevissa maarin varhaiskasvatukseen ajatellaan
olevan yhtéléinen oikeus jokaiselle varhaiskasvatusikaiselle lapselle huolimatta heidan so-
sioekonomisesta asemastaan, etnisesta taustastaan tai asuinsijainnistaan. Suomessa on
esimerkiksi muihin maihin verrattuna vasta myéhemmin hyvaksytty yksityisten palveluntuot-

tajien osuus myo6s perusopetuksen jarjestamisen osalta. (Laiho & Pihlaja 2022, 944-945.)

Toisin kuin Suomessa, kansainvalisesti tarkasteltuna varhaiskasvatuspalvelut ndhdaan yha
enemman liiketaloudellisena yritysmuotoisina palveluina, joita yksityiset palveluntuottajat
jarjestavat. Maailmanlaajuisesti varhaiskasvatuspalvelut ovat yksityisen yrityksen jarjesta-
mid palveluita, joissa toteutuu yritysmaailman ajatus hyddykkeiden ja palveluiden myymi-
sestad seka kuluttajien, eli asiakkaiden, ostamisesta. (Laiho & Pihlaja 2022, 953—-954.) Tut-
kimuksessa todettiin, ettéd esimerkiksi Englannissa varhaiskasvatus jarjestetdan paaasiassa
julkisena seka yksityisena voittoa tavoittelemattomana ja yksityisena voittoa tavoittelevana
palveluna. Vastaavasti Ranskassa varhaiskasvatus jarjestetdén paasaantoisesti julkisena
palveluna, kun taas Saksassa se jarjestetaan paasaantoisesti yksityisena voittoa tavoitte-

lemattomana palveluna. (West ym. 2020, 683—-684.)



Tutkimuksen mukaan varhaiskasvatuspalveluiden yksityistymisen taustalla on kaksi merkit-
tavaa seikkaa; taloudellinen néakdkulma ja valinnanvapauden mahdollistaminen. Tutkimuk-
sessa osoitettiin, ettd paikallispolitikan rooli kunnan tai kaupungin linjauksissa yksityisen

varhaiskasvatuksen suhteen on merkittdva. (Laiho & Pihlaja 2022, 950-953.)

Varhaiskasvatuksen neuvottelukunta on vuosina 2016-2019 luonut varhaiskasvatukselle
tulevaisuuskuvat vuodelle 2040. Neuvottelukunnan tehtéavand on seurata ja arvioida var-
haiskasvatuksen kehitysta niin Suomessa kuin kansainvalisesti. Lisaksi neuvottelukunta te-
kee ehdotuksia varhaiskasvatuksen kehittamiseksi. Vuodelle 2040 neuvottelukunta on
maaritellyt mahdollisia tulevaisuuskuvia ja kehittdmissuuntia. Yhdeksi tulevaisuuden naky-
maksi on maaritelty laatuerojen lisdantyminen, mika aiheuttaa erilaisista taloudellisista ase-
mista tulevien perheiden lasten sijoittumisen eri yksikoihin. Asiakkaiden omaehtoinen vaih-
taminen yksikdiden valilla on lisaantynyt, ja voidaankin puhua "paivakotishoppailusta”. Toi-
saalta kunnat ja kaupungit kilpailevat my6s varhaiskasvatuksen laadulla seka tarjoamalla
my6s mahdollisuuden hakeutua yksityiseen varhaiskasvatukseen. Valtio pyrkii entisestaan
puuttumaan laadullisten erojen kasvuun seké pitamaan palvelut tasalaatuisina. (Jokinen &
Nieminen 2019, 27-28.)

Tulevaisuuskuvissa on myds maaritelty varhaiskasvatusta tuottavien yritysten toiminnan
muuttumisen kilpailulliseksi. Suuret yritykset tarjoavat lapselle varhaiskasvatuspaikan tyo-
paikan yhteydesta, jolloin ty0 ja vapaa-aika limittyvat entisestdan, kun vanhemmat voivat
viettda tyopaivan aikana aikaa myos lastensa kanssa. Tulevaisuuskuvissa on nahty myods
markkinoille tulevan yhtidmuotoisia yksityisia paivakoteja, joiden osakkeita vanhempien on
mahdollista ostaa. Osakkeita ostamalla vanhemmat voivat vaikuttaa varhaiskasvatuksen
jarjestamiseen. Nain turvataan paivéakodin toiminnan kehittdminen seka varmistetaan laa-
dun ja korkeiden kriteereiden tayttyminen. Koska perheiden lapsimééara on pienentynyt, voi-
daan lapsen varhaiskasvatukseen sijoittaa entistd enemman rahaa. (Jokinen & Nieminen
2019, 27-28.)

3.2 Yksityisten varhaiskasvatuspalveluiden kustannukset ja palveluseteli

Varhaiskasvatuksen palvelusetelin sidosryhmia ovat asiakas, yksityinen varhaiskasvatuk-
sen palveluntuottaja seka kunta. Palvelusetelijarjestaméassa puolestaan asiakas on kunta-
lainen. Yksityisesta varhaiskasvatuksen palveluntuottajasta kaytetddn nimitysta palvelu-
setelituottaja. Se on yritys, jonka kunta on hyvaksynyt tietyin ehdoin palvelusetelituottajaksi.
(Piippo ym. 2013, 114.)

Kunnan ottaessa kayttbonsa varhaiskasvatuksen palvelusetelin, sitoutuu kunta korvaa-

maan yksityiselle palvelun tuottajalle palvelun kustannukset kunnan ennalta



maarittelemaén arvoon asti. Palvelusetelin kayttdonotto on kunnan keino lisété asiakkaalle
vaihtoehtoja, laajentaa palveluiden saatavuutta sek& monipuolistaa palveluvaihtoehtoja. Li-
saksi palveluseteli on mahdollisuus kunnan ja yksityisen palveluntuottajan yhteisty6n edis-
tamiseksi. Kunta hyvaksyy ne palveluntuottajat, joihin kunta katsoo asiakkaan voivan kayt-
taa palvelusetelid; kunnan ja palvelun tuottajan vélille ei muodostu kuitenkaan sopimussuh-
detta, vaan sopimusosapuolet ovat yksityinen palveluntuottaja ja asiakas. Kunta on velvol-
linen yllapitamaan julkisesti ajantasaista luetteloa kunnan hyvéksymista palveluntuottajista
ja niiden hinnoista. Hyvéksynta voidaan joissain tapauksissa myos peruuttaa. (Kuntaliitto
2022))

Kunta asettaa ehdot palveluntuottajille seka naiden tuottamille palveluille palvelusetelisaan-
tokirjassa, joka on menettelytapaohje seka palveluntuottajalle ettéa asiakkaalle ettd myds
kunnalle. Palvelusetelin kayttddnottavan kunnan tulee laatia palvelusetelisdantokirja. Se si-
saltdd hyvaksymiskriteerit palveluntuottajille, jotka kunnan on osittain mahdollista itse maa-
ritella. Lisaksi se kuvaa kunnan ja palveluntuottajan tehtavat ja vastuut seka oikeudet ja
velvollisuudet. Palvelusetelisaantokirja sisaltda lainsaadantdéon pohjautuvan osan, joka on
nimeltaan yleinen osa. Sen lisaksi palvelusetelisaantokirja sisaltaa kunnan itse maarittamat
ja harkinnanvaraiset hyvaksymis- ja palvelun tuottamisehdot, jotka kirjataan saantokirjan
erityiseen osaan. Naissa kahdessa saantokirjan osassa ei kuitenkaan voi olla ristiriitaisuuk-
sia. On olemassa yksi palvelusetelin saantdkirjan yleisesti kaytdssa oleva malli, jonka on
luonut Sitra vuonna 2011. Monet kunnat hyodyntavat tata laatiessaan kuntakohtaista pal-

velusetelisaantdkirjaa. (Kuntaliitto 2017.)

Tulosidonnaisella palvelusetelilla kunta varmistuu siitd, ettd yksityisen palvelun hinta ei
muodostu asiakkaalle liian korkeaksi, eli kyseisté vaihtoehtoa poissulkevaksi. Tulosidonnai-
sella palvelusetelilla varhaiskasvatus on perheelle saman hintaista, kuin vastaava kunnalli-
nen palvelu. (Lahtinen & Svartsjo 2022, 48-49.) Palvelusetelisaanttkirja voi mahdollistaa
lisdmaksun perimisen asiakkaalta. Hollolassa perheen maksettavaksi jaa lisémaksu, mikali
yksityinen palveluntuottaja sellaista perii. Hollolan palvelusetelisdantokirja mahdollistaa li-

samaksun olevan 0-75 euroa kuukaudessa. (Hollolan kunta 2022a.)

Useimmiten erilaisten kunnan tarjoamien tukien kayttédonottoa perustellaan kuntatalouteen
kohdistuvilla sdastovaikutuksilla (Ruutiainen ym. 2018, 442). Palvelusetelin kayttéonotto on
liséksi kunnan tapa tukea yksityisi& varhaiskasvatuksen palveluntuottajia avaamalla var-
haiskasvatusmarkkinoita, mutta myos ratkaista varhaiskasvatuspalveluiden kysyntaan liit-
tyvia muutoksia ja kunnalle kohdistuvia palveluiden jarjestamiseen liittyvia paineita. Palve-
lusetelin kayttéonotto joissain tapauksissa on vaihtoehto vanhoihin toimitiloihin liittyvien in-

vestointien tai uusien toimitilojen jarjestdmisen valttamiseksi ja kunnan jarjestamien



palveluiden laajentamiseksi. Investointeihin ja uusiin toimitiloihin liittyvat hankinnat voivat
olla pitkia prosesseja riippuen kunnassa olemassa olevasta kiinteistokannasta. Vastaavasti
palvelusetelin kayttéonotto voidaan valmistella nopealla aikataululla. Kunta voi laajentaa
my0s tarjoamaansa palveluvalikoimaa esimerkiksi erilaisten pedagogisten tai kielellisten

suuntauksien osalta ottamalla kayttoon palvelusetelin. (Lahtinen & Svartsjo 2018, 28.)

Jo vuonna 2013 Suomessa tehdyssé tutkimuksessa tutkittiin palvelusetelijarjestelman sah-
kdistamista ja sen mahdollisuuksia. Tuolloin aiheesta ei ollut tehty viela juurikaan tutkimuk-
sia, ja monessa kunnassa ja kaupungissa oltiin vasta siirtymassa séhkdisen palveluseteli-
jarjestelman kayttéonottoon. Tutkimuksessa kuitenkin todettiin, etta palvelusetelijarjestelma
vaatii kunnalta resursointia niin henkiléston kuin taloudenkin nakokulmasta. Palveluseteli-
jarjestelman toiminnalliset vaatimukset on otettava huomioon, kun kunta tai kaupunki valit-
see sahkdista jarjestelmaa kayttdonsa. Tutkimuksen johtopaatdksena todettiinkin, etta sah-
koisen jarjestelman valinnassa ja kayttdonotossa on huomioitava kunnan tai kaupungin tar-

peet mutta myds kaytdssa olevat resurssit. (Piippo ym. 2013, 114-115.)

Varhaiskasvatuksen palveluseteli on kayttoonotettu Hollolan kunnassa tammikuussa 2019.
Ohjaavaksi asiakirjaksi on luotu loppuvuodesta 2018 Hollolan kunnan palvelusetelisdanto-
kirja, jota on padivitetty vuosina 2020 ja 2022. Palvelusetelisdantokirja on Hollolan kunnan
hyvinvointivaliokunnan hyvaksyma asiakirja, johon on kirjattu seké palveluntuottajaa etta
kuntaa koskevat velvoitteet. Palvelusetelisd&ntokirjaan on myos kirjattu tiettyjd kunnan

edellyttdmia toimintatapoja ja -malleja asiakkuuden eri vaiheisiin. (Hollolan kunta 2022a.)

Yksityisen paivakodin on ensin hakeuduttava Hollolan kunnan hyvaksymaksi palveluseteli-
tuottajaksi, ennen kuin asiakas voi hakea paivakotiin palvelusetelia. Yksityistd perhepaiva-
hoitajaa tai ryhmaperhepdivakotia ei palvelusetelituottajaksi hyvaksyta. Jo kayttddnotosta
alkaen Hollola on hyvaksynyt myds muilla paikkakunnilla sijaitsevia yksityisia paivakoteja
palvelusetelituottajiksi. Koska kuntien ja kaupunkien toimintatavat eroavat toisistaan, on yh-
den palveluntuottajan oltava perilla useamman kaupungin ja kunnan toimintatavoista, mikali
tama on hakeutunut useamman kunnan tai kaupungin palvelusetelituottajaksi. (Hollolan
kunta 2022a.)

Yksityinen varhaiskasvatus on vaihtoehto kunnalliselle varhaiskasvatukselle. Varhaiskas-
vatuslaki velvoittaa kunnan antamaan asiakkaille ohjausta ja neuvontaa kunnan tarjoamista
palveluista. (Varhaiskasvatuslaki 540/2018.) Palveluohjauksesta asiakkaiden tulee saada
tietoa heidan kaytettavissaan olevista palveluista ja vaihtoehdoista lapsen varhaiskasvatuk-
selle, mutta sen lisdksi my6s eri varhaiskasvatuksen toimintamuodoista, ettd muista lapsen

varhaiskasvatuksen jarjestdmiseen liittyvistd seikoista. Merkittdvdd on, ettd



palveluohjauksesta saatu, tai vastaavasti saamatta jaanyt tieto, voi vaikuttaa asiakkaiden

palveluiden hakeutumiseen oleellisesti. (Kuusiholma-Linnaméki ym. 2021, 24.)

Vuonna 2018 kuntaliiton tekeméssa raportissa tarkasteltiin varhaiskasvatuksen palvelu-
setelin kayttdd kunnissa. Jo silloin voitiin todeta, etté palvelusetelin kayton osuus oli kasva-
nut selvasti muutamassa vuodessa. Se on osittain korvannut ostopalvelutoimintaa seka yk-
sityisen hoidon tuella sek& kuntalisdlla tuettua toimintaa. Raportin mukaan vuonna 2012
palveluseteli oli kaytdssa 25 kunnassa ja samanaikaisesti sen kayttéonotto oli suunnitteilla
23 kunnassa. Vuonna 2018 palveluseteli oli kaytdssa 75 kunnassa. (Lahtinen & Svartsjo
2018, 17.) Vastaavasti vuonna 2022 tehdyn kyselyn tuloksissa todettiin, ettéd palvelusetelin
kayttd kunnissa oli edelleen noussut niin, ettd vuonna 2022 kyselyyn vastanneista kunnista
98 kunnassa oli palveluseteli kaytdssa. Palvelusetelin kayttéonotto oli suunnitteilla neljassa
kunnassa. (Lahtinen & Svartsjo 2022, 445-450.)

Toisaalta vuonna 2022 tehdyn kyselyn perusteella Lahtinen ja Svartsjo toteavat, etta pal-
veluseteliasiakkaina olevien lasten maarad on kasvanut vuoden 2020 kyselyyn saakka,
mutta ei endéd vuoden 2022 kyselyyn saakka. Toisaalta kyselyssa ei ollut kaytdssa vuoden
2021 lapsimaaratietoja ja vuoden 2020 lapsimaariin on osaltaan vaikuttanut koronapande-
mia vahentden kokonaisuudessaan varhaiskasvatuspalveluita kayttavien lasten maaraa.
(Lahtinen & Svartsj6 2022, 445-450.)

Tammikuussa 2023 Hollolan kunnan hyvaksymia palvelusetelituottajia oli yli kaksikym-
menta (Hollolan kunta 2023a). Vuoden 2022 tilinpaatoksessa toteutuneet luvut olivat pal-
velusetelin kayttdjien osalta 98 palvelusetelia kaytdssa 31.12.2022, kun tavoitetasoksi vuo-
delle 2022 oli kirjattu enemman kuin 80 (Hollolan kunta 2023d).

3.3 Yksityisen varhaiskasvatuksen tarjonnan lisaantyminen

Yksityisten varhaiskasvatuspalveluiden tarjonta kunnallisten varhaiskasvatuspalveluiden
rinnalla on lisdantynyt valtakunnallisesti voimakkaasti viime vuosien aikana. Kuntien vel-
voite on edelleen jarjestaa hyvinvointivaltion tarjoamat palvelut, mutta samanaikaisesti mie-
likuva markkinayhteiskunnan tarjoamista yksityisista varhaiskasvatuspalveluista kaikkine
painotuksineen on vahvistunut. (Valkonen ym. 2021, 225-226.) Yksityisten varhaiskasva-
tustoimijoiden tarjoamat palvelut pitavat sisallaan usein joitakin painotuksia tai lisépalveluita
ja nédin erottuvat usein kunnallisista varhaiskasvatuspalveluista. Tama ilmié on saanut ai-
kaan jonkin verran julkista keskustelua viime vuosien aikana. Keskustelua on herannyt esi-
merkiksi huolesta, aiheuttavatko voittoa tavoittelevat yksityiset varhaiskasvatustoimijat hait-
taa lasten tasa-arvon toteutumiselle tai yhteiskunnan kestavyydelle. (Ruutiainen ym. 2018,
441.)
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Yksityisten varhaiskasvatuspalveluiden tarjonnan lisdantymiselld on yhteys julkisen organi-
saation, eli kunnan, toimintatavan muutokseen. Sen sijaan, ettd kunta jarjestaa ja tuottaa
varhaiskasvatuspalvelut itse, se tukeekin yksityista varhaiskasvatusta taloudellisesti ja valt-
taa ndin itse tuottamasta kaikkea palvelua. (Valkonen ym. 2019, 227.) Tama toimintatapa
tukee liike-elamaajattelua ja yritysmaailmasta kumpuavien toimintatapojen juurtumista su-
lautuen julkisen sektorin toimintaan. Toimintatapa saa aikaan myos sisaisten markkinoiden
muodostumisen julkisen sektorin sisélle, jossa toteutuu tilaaja-tuottaja-malli. Julkisen sek-
torin hankkiessa palveluita yksityisiltda markkinoilta, korvaavat ne yha enenevissd maarin
kunnan itse tuottamaa palvelutuotantoa. Talle kaikelle yhteista on, ettd se sisaltad markki-
nakaytanteita ja -logiikkaa, jotka sekd saavat aikaan etta lisdavat kilpailua. (Ruutiainen ym.
2018, 441.)

3.4 Varhaiskasvatuspalveluiden laatu ja laadun varmistaminen

Varhaiskasvatuksen mahdollistaminen palvelusetelilld yksityisella palveluntuottajalla lisaa
valinnanvapautta, mutta samanaikaisesti saa aikaan myds tutkimusten mukaan laadullisia
kysymyksia. Tutkimuksen mukaan, joka toteutettiin Arabiemiraateissa vuonna 2021, yksi-
tyinen varhaiskasvatus voi sisaltdd huomattavaa laadullista vaihtelua varhaiskasvatuksen
prosesseissa ja rakenteissa. Havaittujen laadullisten poikkeavuuksien ja jopa puutteiden
pohjalta tutkimuksen myéta laadittiin uudenlaisia poliittisia suosituksia yksityisen varhais-
kasvatuksen laadun parantamiseksi, tasapuolistamiseksi sekd varmistamiseksi. (Verma
ym. 2022, 77-80.)

Yksityisten palveluntuottajien tarjoamien palveluiden laatuun on kiinnitetty huomiota myos
toisen tutkimuksen my6td, jossa todettiin sen laadun olevan vaihtelevaa. Tahan osittain
syyna on ollut riittaméattdmat keinot sen palvelun laadun tarkasteluun ja sdanndstelyyn. Li-
saksi tutkimuksessa todettiin, etta yksityiset palveluntuottajat ovat tavoitelleet voittoa, mutta
eivat ole riittavasti samanaikaisesti kiinnittaneet huomiota lasten ja perheiden palvelun laa-
tuun. (West ym. 2020, 74-75.)

Suomessa yksityisen varhaiskasvatuksen laadun valvontaan on kiinnitetty huomiota jo la-
kiperusteisesti ja yksityisen varhaiskasvatuksen laadusta halutaan varmistua. Yksityisen
varhaiskasvatuksen valvonnasta on séadetty varhaiskasvatuslaissa. Sen mukaan yksityi-
sen varhaiskasvatuksen valvontaviranomaisia ovat aluehallintovirasto, Sosiaali- ja terveys-
alan lupa- ja valvontavirasto sekd kunnan monijaseninen toimielin tai sen maaraama viran-
haltija. (Varhaiskasvatuslaki 540/2018.) Valvontaviranomaisen on aina toimittava valvon-
nan kohteena olevaa palveluntuottajaa kohtaan kunnioittavasti. Valvonta ja ohjaus on tu-
loksellisempaa, kun valvontaviranomaisen ja palveluntuottajan yhteistyd perustuu luotta-

mukseen seka rakentavaan vuoropuheluun. Kaikkien valvonnan ja ohjauksen sisaltamien
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keinojen tulee olla eettisesti hyvaksyttyja. Valvonnan ja ohjauksen vaikuttavuutta lisaa se,
ettd palveluntuottaja kokee valvonnan ja ohjauksen tarkoituksenmukaiseksi ja hyddytta-
vaksi. Jotta tdma toteutuu, on valvontaviranomaisen myods kuultava palveluntuottajien tar-
peita ja toiveita. Valvontaviranomaisen tehtavaksi jaa pitaa saannollisesti yhteytta palvelun-
tuottajiin seka huolehtia vuorovaikutuksen ja tiedonkulun oikea-aikaisuudesta ja vastavuo-
roisuudesta. (Terho ym. 2022, 11-12.)

Kunnan alueella tuotetun yksityisen varhaiskasvatuksen varhaiskasvatuslain mukaisen val-
vonnan tulee ensisijaisesti perustua neuvonnallisiin ja ohjauksellisiin keinoihin. Lahtokoh-
tana on yhteistyokeskeinen, asiakaslahtdinen ja palvelukeskeinen lahestymistapa yhteis-
tydhon palveluntuottajien kanssa. Samanaikaisesti valvontaviranomaisen on varmistuttava,
ettd yksityisen varhaiskasvatuksen palveluntuottaja tuottaa palveluaan voimassa olevia
saadoksia ja ohjeita noudattaen. Kunnan valvontaviranomaisen on annettava neuvontaa ja
ohjausta koko yksityisen varhaiskasvatuksen toiminnan ajan, aina sen aloittamisesta sen

mahdolliseen paattymiseen saakka. (Terho ym. 2022, 10-12.)

Valvonnan neuvonnallinen osuus sisaltéda asiantuntijan antaman neuvonnan asiakkaalle tai
palveluntuottajalle taman esittdmaén kysymykseen. Kysyja kuitenkin itse paattaa, miten
neuvoa noudattaa vai noudattaako ollenkaan. Asiantuntijan tehtavéaksi jaa tunnistaa esitetty
ongelma sek& tunnistaa ja neuvoa ratkaisu- ja toimintamalleja ongelmaan. Asiantuntijan
tehtava on myos arvioida miten eri ratkaisu- ja toimintamallit vaikuttavat asiakkaan ongel-
maan. Vaikutusten arvointi asiantuntijan on hallittava paremmin kuin asiakkaan itse. Asian-
tuntijan on huolehdittava, ettd annettu neuvonta on ymmarrettavaa ja perusteltua. (Terho
ym. 2022, 10-11.)

Ohjauksellinen osuus taas pyrkii siilhen, etté ohjattava toimii kohti tiettya tavoitetta. Ohjausta
voi tapahtua monella eri tasolla, kuten valtakunnallisella tasolla tai kunnallisella tasolla. Yk-
sityisen varhaiskasvatuksen osalta ohjaus valtakunnallisella tasolla perustuu esimerkiksi
ennalta asetettuihin normeihin sek& voimassa oleviin lakeihin ja maéarayksiin. Tallaisia ovat
esimerkiksi Opetushallituksen maarddmat varhaiskasvatussuunnitelman perusteet seka
varhaiskasvatuslaki. Myos kunnan valvontaviranomaisen antama ohjaus perustuu néihin
edell& mainittuihin valtakunnallisen ohjauksen perusteisiin. Ohjausta voidaan antaa normi-
tai informaatio-ohjauksena. Normi-ohjaus perustuu voimassa oleviin normeihin, saaddksiin
ja maarayksiin. Informaatio-ohjaus taas sisaltaa toimintaan liittyvan tiedon informoimista,
jonka tavoitteena on vaikuttaa yksityiseen palveluntuottajaan. Se ei sisalla pakottavia maa-
rayksia tai sdddoksia, eikd sen noudattamatta jattdminen aiheuta velvoitteita tai sanktioita.
Informaatio-ohjaus on luonteeltaan opastavaa ja se tdhtéaé palvelun laadun parantamiseen.
(Terho ym. 2022, 11.)
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Informaatio-ohjaukseksi voidaan katsoa esimerkiksi:

o erilaisten kirjallisten julkaisujen, kuten oppaiden ja suositusten laatiminen

e voimassa olevan lainsaadannon soveltamiseen liittyva ohjaus seka erilaiset kehitta-
missuuntaukset

e konsultointi ja koulutus

¢ erilaisten verkosto- ja tyéryhmien toteuttaminen seka tutkimus- ja kehittamistoiminta

seka niiden sisaltama vuorovaikutus seka tiedon tuottaminen (Terho ym. 2022, 11.)

Aiempi voimassa ollut varhaiskasvatuslaki edellytti yksityista palveluntuottajaa ilmoittamaan
toiminnan aloittamisesta siihen kuntaan, jossa palveluja tuotetaan, ennen palveluiden tuot-
tamisen aloittamista (Varhaiskasvatuslaki 540/2018). Vuoden 2023 alusta voimaan tullut
Laki varhaiskasvatuslain muuttamisesta 326/2022 muutti menettelytapaa tammikuusta
2023 alkaen niin, ettd yksityisen paivakotitoiminnan tuottaminen on luvanvaraista, eika
enda pelkka ilmoitusmenettely riitd (Laki varhaiskasvatuslain muuttamisesta 326/2022).
Taustalla tahén lakimuutokseen on Sanna Marinin hallituksen hallitusohjelmaan tehty kir-
jaus, jossa edellytetdén yksityisia varhaiskasvatuksen palveluntuottajia toimimaan laadulli-
sesti vastaavasti kuin julkiset palvelun toimivat. Hallitusohjelmaan on kirjattu myos yksityi-
sen varhaiskasvatuksen ilmoitusmenettelyn muuttamisesta luvanvaraiseksi. Lisaksi halli-
tusohjelmaan on maaritetty selvitettdvaksi, voidaanko yksityisen varhaiskasvatuksen voi-
tontavoittelua rajoittaa, kuten voitontavoittelua rajoitetaan perusopetuksessa. (Hallituksen
esitys HE 224/2021 vp.)

Lakimuutosten taustalla on asiantuntijaselvitys yksityisen varhaiskasvatuksen saantelyista
ja niiden oikeudellisista ndkdkulmista. Selvityksen mukaan elinkeinovapaus vaarantuu, mi-
kali voitontavoittelu kielletdan, silla kaikki muut kuin viralliseen koulutusjarjestelméan sisal-
tyvét koulutuspalvelut sisltyvat nykyisen kasityksen mukaan elinkeinovapauteen. Koska
varhaiskasvatusta ei lueta viralliseen koulutusjarjestelmaan sisaltyvaksi koulutuspalveluksi,

ei sen voitontavoittelua voida rajata. (Tuori 2021, 19-20.)

Samanaikaisesti lakimuutoksella haluttiin turvata yksityisen varhaiskasvatuksen laatu seka
varhaiskasvatuslain toteutuminen yksityisessa paivakotitoiminnassa. Myds ennakollisen
valvonnan osuutta haluttiin vahvistaa seka selkiyttda eri viranomaisten rooleja. Lakimuutok-
sella oli mahdollista myds séaannella voimassa olevaa lainsdadantéa luvan saamisen seka
sen mahdollisen menettamisen edellytyksista sekd yhdenmukaistaa viranomaisten menet-
telytapoja luvan saamiseksi. Toisaalta yksityinen varhaiskasvatus haluttiin luvanvaraistaa
my6s muun yksityisen koulutusjarjestelman mukaisesti huomioiden kuitenkin varaiskasva-

tukselle ominaiset piirteet. (Aluehallintovirasto 2022, 7.)
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Tuoreessa vuonna 2022 julkaistussa vaitdskirjassa on tutkittu varhaiskasvatuksen yksityis-
ten markkinoiden lisdantymisen vaikutuksia ja aiheuttamia ilmi6ita. Sen sijaan, etta erilaiset
yksityisten palveluntuottajien tuottamat varhaiskasvatuspalvelut olisivat lisdnneet perheille
valinnan mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja, ovat ne tuoreen vaitéskirjan mukaan myds sa-
manaikaisesti lisanneet perheiden valistd epatasa-arvoa. Toisin kuin yleisesti ajatellaan,
eivat yksityisten varhaiskasvatuspalveluiden lisddntyminen ja julkisen sektorin kayttéonot-
tamat rahalliset tuet olekaan suoranaisesti lisdnneet perheiden vaihtoehtoja. Hajontaa on
viela yksityisten palveluntuottajien tuottamien palveluiden sisélla. Toiset palveluntuottajat
keskittyvat tuottamaan varhaiskasvatuspalveluita, jotka tavoittelevat piirteitéd luksuksesta.
Toisaalta toiset palveluntuottajat taas haluavat tuottaa budjettiystavallista palvelua. Kyse on
yksityisyrityksista, joiden valilla on kilpailua asiakkaista. Yritysten valista kilpailua taas séaa-
televat siihen liittyvéat piirteet ja normit. Toisaalta vaitdskirjassa todettiin myds, etta erityisesti
palvelusetelimallia on kehitetty siihen suuntaan viime vuosina, ettei se enaa eriarvostaisi
perheitd. Kehittdmisen kohteena ovat olleet kuntien laatimat palvelusetelisdantokirjat, joi-
den mukaisesti on mahdollista sdadellda kunnan palvelusetelimallia. (Ruutiainen 2022, 96—
100.)
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4 Julkinen organisaatio ja prosessien kehittaminen
4.1 Nykyaikainen julkinen organisaatio

Julkinen organisaatio voidaan vuonna 1990 Nobel-palkitun Elinor Ostromin mukaan nahda
polysentrisena eli monikeskuksena. Se tarkoittaa sitd, etta julkisen organisaation sisalla on
olemassa ja siella muodostuu jatkuvasti erilaisia vuorovaikutussuhteita. Tilanne, jossa kaksi
tai useampi eri toimijaa kohtaa toisensa, nimetaan tutkimuskirjallisuudessa rajapinnaksi.
Toisaalta rajapinta voi viitata myos tekniseen kayttoliittymaan tai moniammatillisen tyoryh-
man yhteistyéhon. Myds julkisen organisaation ja yrityksen valinen yhteistyd muodostaa
rajapinnan. Oleellista on tiedostaa, miten eri toimijat kohtaavat toisensa sek& miten ne toi-
mivat vuorovaikutuksessa keskenaan. Yhteisty6 ja kumppanuus vaativat vuorovaikutusta.
(Virtanen & Stenvall 2014, 126-127.)

Kasitteena rajapinta voidaan toisaalta Norman Longin (2001) mukaan jakaa tietoon perus-
tuvaan rajapintaan seka sosiaaliseen rajapintaan. Nama kaksi eroavat siina, etta tietoon
perustavassa rajapinnassa fokus on jakaa ja muodostaa olemassa olevaa tietoa, kun taas
sosiaalisessa rajapinnassa hahmotetaan yhdessa erilaisia toimintatapoja seka asioiden
hahmottamista. (Virtanen & Stenvall 2014, 127.)

Nykyaan julkisen sektorin johtaminen nahdaan sisaltéavan niin verkostomaisen julkisen pal-
velutuotannon koordinointia ja hallinnoimista, kuin julkisten, yksityisten sek& kolmansien
sektorin tuottamien rajapintojen koordinointia ja hallintaa tavoitteenaan tehda avointa yh-
teistydta. Lisaksi julkinen johtaminen vaatii erityisesti eri organisaatiotoimijoiden vélisen
vuorovaikutuksen ja kumppanuuden johtamista ja muodostumista. (Sydéanmaalakka 2015.
132-133))

Taustalla vaikuttaa yha voimistunut kasitys julkisten palveluiden ja yksityisten palveluiden
muodostamasta kokonaisuudesta, jolloin niitd ei enda perinteisesti nahda erillisin& palvelu-
kokonaisuuksina, vaan ne nahdaan limittyvan toisiinsa. Tata kehitysta on puoltanut useat
lakimuutokset, jotka ovat vahvistaneet toisaalta julkisen sektorin mahdollisuutta hankkia
palveluita yksityiseltd sektorilta, mutta samanaikaisesti tehdyt lakimuutokset asiakkaiden
valinnanvapaudesta valita palvelunsa itse. Erityisesti sosiaali- ja terveysalalle on viime ai-
koina kohdistunut lakimuutoksia, joiden perusteella asiakas saa valita palveluidensa sijain-
nin itse. (Virtanen & Vakkuri 2016, 37.)

Perinteisesta julkisen organisaation julkisjohtamisesta on siirrytty julkisten palveluiden joh-
tamiseen. Voidaankin puhua, etta on siirrytty palveluliiketoiminnan johtamiseen seka asia-
kaslahtdiseen toimintakulttuuriin, jossa asiakas nahdaan keskitssa palvelun kayttajana.

MyoOs asiakkaan yksildllinen palvelun tarve korostuu. Muutos on radikaali, kun nykyista
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asiakaslahtoista toimintakulttuuria verrataan perinteiseen palveluiden tuottamiseen keskit-
tyvaéan toimintakulttuuriin. Yha enenevissa maarin julkiset organisaatiot osallistavat asiak-
kaita palveluiden uudistamiseen ja kehittamiseen. Tuloksellisen kehittamistyon lahtékoh-
diksi ndhdaéan palvelun kayttdjien tarpeet ja toiveet. On néhtéavissa, ettd muutos asiakas-
lahtbiseen toimintakulttuuriin voimistuu entisestdaén lahivuosina. (Virtanen & Vakkuri 2016,
39.)

Julkisen organisaation on tdné& paivanad my6s huomioitava palveluiden ja toimintatapojen
kehittaminen. Suuntaus asiakaslahtdisempaan toimintakulttuuriin on ohjannut julkiset orga-
nisaatiot nakemaan kuntapalvelut kayttajalahtoising, jolloin mydés toimintatapojen ja palve-
luiden kehittamisessa painopiste on asukkaiden tarpeiden huomioimisessa. Voidaankin pu-
hua kayttajalahtdisestd innovaatiotoiminnasta silloin, kun toiminnan tavoitteena on tuottaa
uusia palveluita tai parantaa palveluita seka niihin liittyvia palveluprosesseja. Talloin palve-
luiden kayttgjia osallistetaan ideointiin, suunnitteluun, testaukseen ja tuottamiseen. (Salli-
nen ym. 2017, 94.)

Osana julkisten organisaatioiden viimeaikaista kehittymistd mukaan on viime vuosina tullut
my0ds digitalisaatio seké yha enenevissa maarin sahkdiset palvelut. Digitalisaatio on tuonut
mukanaan mahdollisuuksia toimintatapojen sekéa prosessien uudenlaiseen tarkasteluun ja
uudistamiseen. Tieto- ja viestintatekniikka on toisaalta osaltaan ollut mahdollistamassa pal-
veluiden ja prosessien uudistamistydtd, mutta sen avulla uudistusty6téa on voitu tehda myos
uudentyyppisesti. Erilaiset sahkoiset palvelukanavat ja asiointimahdollisuudet ovat tulleet
perinteisen asioinnin tilalle. Toisaalta digitalisaation hyddyntamisen myéta syntynyt tieto on
ollut mahdollista siirtdé yli organisaatio- ja sektorirajojen, jolloin palveluiden toteuttaminen

on mahdollistunut entista kustannustehokkaammin. (Sallinen ym. 2017, 96-97.)
4.2 Prosessijohtaminen ja palveluprosessien kehittaminen julkisella sektorilla

Prosessijohtaminen maaritelladn yhdeksi johtamisajattelun muodoksi ja tekniikaksi, jossa
prosessien katsotaan olevan erityisessd asemassa johtamisen ja toiminnan nakoékulmasta.
Prosessijohtamisella ja laatujohtamisella katsotaan olevan kytkoksia seké yhteista rajapin-
taa, vaikkakin niiden keskindinen suhde ei ole taysin rajattavissa ja maariteltavissa. Yhtei-
sesti niille merkityksellista on kuitenkin prosessien tarkastelu, kehittaminen seka johtami-
nen. Prosessijohtajuudessa organisaatiota tarkastellaan kokonaisuutena, jolloin yksittaisen
osuuden tarkastelemista tulee vélttaa. Erdanlainen tavoite prosessijohtamiselle on, etta
vastuutahot ymmartavat, hallitsevat ja kehittavét sita tyota, josta he vastaavat organisaa-
tiossa. Tarkastelun kohteena on prosessien ja tydntekijdiden organisoituminen, toisin sa-

noen se miten ne toimivat yhdessa. (Tuomi 2000, 248—-249.)
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Jotta prosesseja voidaan tunnistaa, maaritelld ja johtaa, on tunnettava prosessien maari-
telma ja luonne. Kasitteena prosessi ohjaa ajattelemaan horisontaalista eri toimintojen muo-
dostamaa ketjua. Prosessi pitda sisalladn nakdkulman siita, miten asioita tehdaéan ja va-
hemman huomionarvoiseksi prosesseista puhuttaessa jaa se, mita tehdaan. Tama toistuu
my0s usein kaytannon tasolla. Prosessin aktivoituminen vaatii sita, ettd prosessin toimijat
ovat aktiivisia. Prosessin toiminnot rakentuvat kontekstissa, joka on liitoksissa prosessiin
liittyvaan organisaatioon. Prosesseihin liittyy myos aikakasitys siitd, milloin prosessi paattyy
tulokseen tai tuotokseen. Prosesseja tarkastellaankin nykyisin erityisesti tyforganisaa-

tioissa ajallisesta nakdkulmasta. (Miettinen 1999, 37-38.)

Prosessiajattelussa ajatellaan, etta prosessien sisaltdma toimintojen ketju pyrkii tuottamaan
arvoa sidosryhmille, kuten asiakkaalle. Tata toimintojen ketjua on lisaksi arvioitava ja mitat-
tava. Prosessien uudistamisen nakokulmasta tavoitteena on eliminoida sellaiset toiminnot,
jotka eivat tuota konkreettista arvoa asiakkaalle. Prosessijohtamisessa korostuu tyénteki-
jéiden itseohjautuvuus seka omatoimisuus. Vastuu yksittaisista toiminnoista korvautuu vas-

tuulla laajemmista prosesseista. (Tuomi 2000, 249.)

Yleisesti ottaen liiketoimintaprosesseista ja niiden kuvaamisesta puhuttaessa taustalla on
kytkos yritysmaailmaan, kun taas julkisen organisaation prosessijohtamiseen on kiinnitetty
vahemman huomiota. Julkiselle sektorille tyypillista on, ettd muutokset tapahtuvat hitaam-
min. (Forliano ym. 2020, 1203-1204.) Julkisella sektorilla on vasta viime vuosina alettu tark-
kailemaan ja kehittdmaan palveluita ja niihin liittyvid prosesseja. Kasitteet asiakas ja asia-
kaskokemus ovat suhteellisen uusia, kun puhutaan julkisen sektorin palveluista. Kayttaja-
lahtbisestéd innovoinnista ei mydskaan juurikaan ole tehty tutkimuksia julkisella sektorilla ja
paapaino kayttajalahtodisen palvelukehityksen tutkimiseen ja soveltamiseen onkin ollut yk-

sityisella sektorilla. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173.)

Julkisen sektorin johtavassa asemassa olevien tulisikin kiinnittdd entistd enemman huo-
miota tehokkuuteen ja liiketoiminnalliseen- sekd markkinal&htbiseen ajattelutapaan, mika
on tyypillista yritysmaailmassa (Forliano ym. 2020, 1203-1204). Julkisen sektorin proses-
seja tulisi arvioida ja kehittaa osallistaen ulkopuolisia toimijoita ja kuntalaisia, joiden tuotta-
maa arvoa olisi syytd hyddyntaa prosessien arvioimisessa ja kehittdmisessa aiempaa
enemman. (Forliano ym. 2020, 1219-1220.)

Vield 1980-luvulle tultaessa julkiset palveluorganisaatiot on ymmarretty byrokraattisina jul-
kisen politikan ilmentymin&. Niiden paatehtavana on ollut tarjota palveluita kuntalaisille tai
kansalaisille. Palveluiden kayttajilla ei ole nahty olevan vaikutusmahdollisuuksia tuotettuihin
palveluihin, vaan heidan on tullut vastaanottaa palvelut sellaisenaan. 1980-luvun alkupuo-

lella kyseinen perinteinen julkishallinnon oppi kuitenkin sai rinnalleen uuden johtamistavan.
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Uuden johtamistavan myéta myos julkishallintoon alettiin tuoda yksityisen sektorin johta-
mismalleja tavoitellakseen tehokkaampia ja vaikuttavampia toimintamalleja. Muutoksen
my6téa asiakkaiden osallistuminen julkisten palveluiden kehittdmiseen on vahvistunut ja va-
kiintunut ja johtamistapa on muotoutunut asiakassuuntautuneisuutta korostavaksi. Edelleen
julkisen sektorin palveluiden kehittamisessa on nahtavissa asiakkaiden yha vahvistuva
rooli. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173.)

Vuonna 2012 julkaistussa kuntien kehittdmistoimintaan liittyvassa tutkimus- ja kehittdmis-
hankkeen kehittamisaloitteita koskevassa yhteenvedossa todettiin, ettd kunnat ja kaupungit
ovat avoimia erilaisille ideoille esimerkiksi verkostoitumisen ja asiakaslahtoisyyden nako-
kulmasta. Ratkaisevassa asemassa todettiin olevan organisaatiossa vallitseva avointa ajat-
telua ja ideointia tukeva toimintakulttuuri. Toisaalta samanaikaisesti tunnistettiin myds sul-
keutunutta ajattelua ja ideointia seka niihin liittyvia piirteitd. Naiden lisaksi tutkimus- ja ke-
hittamishankkeen myo6ta havaittiin, etta tyypillisesti kunnissa ja kaupungeissa oli kehitetty
kehitystyota tukevia kaytanteita erilaisten ideoiden aikaansaamiseksi. Puutteelliseksi kui-
tenkin jai niiden analysointi ja arviointi eri kehittamistydn vaiheissa. Osittain tahan liittyen
kuntien ja kaupunkien kehittdmisty6 nahtiin kompleksiseksi; kehittamistydn vastuita ei oltu
selkiytetty riittavasti ja kehittamistyd saattoi ilmentya sattumanvaraisena ja jopa hallitsemat-
tomana. Samanaikaisesti kehittamisaloitteiden tuottaminen nahtiin toimijalahtdisena toimin-
tana, jolloin kehittamisaloitteet olivat peréisin esimerkiksi henkiloston toiminnasta. Yhteen-
vedossa merkittavin kuntien ja kaupunkien kehittdmistydn piirre oli kuitenkin se, etta kehit-
tamistyd perustui useimmiten olemassa olevan ongelman ratkaisuun. Tulevaisuuteen tai
muutostarpeisiin tahtdavaa kehittdmistyota todettiin olleen vahemman ja sité ei néhty yhta
merkitykselliseksi. Kehittamistyon merkitysta ja suuntautuneisuutta tulevaisuuteen tulisikin

korostaa kunnissa ja kaupungeissa enemman. (Leponiemi ym. 2012, 35-37.)

Viime vuosina tydelamé on kokenut suuria muutoksia, jotka osaltaan vaikuttavat myds joh-
tamiseen seka sita kautta my6s prosessien johtamiseen. Tyon tekeminen on siirtynyt mo-
nipaikkaiseksi ja tyoskentelyd tapahtuu suurelta osin myds etana silloin, kun tyotehtavat
sen mahdollistavat. Tama osaltaan vaikuttaa myds organisaation johtamisen seka sita
kautta prosessien johtamisen. Toiseksi elinikdinen oppiminen ja kouluttautuminen ovat li-
saantyneet ja vahvistuneet tyontekijoiden keskuudessa. Kolmanneksi digitalisaatio on vah-
vistanut asemaansa ja paperiaineisto on vaistynyt entisestaan. Asiakirjojen ja materiaalien
on oltava myds etatyoskentelyn ndkokulmasta kaikkien saatavilla. Muutokset edellyttavat
tyontekijoilta resilienssia, mutta myos jatkuvaa sopeutumista seka riittdvaa rohkeutta seka

halua uudistua seka kehittya. (Ikonen & Koivunen 2020, 1-2.)
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4.3 Prosessikuvaus kehittamisen tydkaluna

Prosessien mallintaminen ja prosessikuvaukset ovat prosessien johtamisen, hallinnan ja
kehittamisen valineita. Prosessikuvauksia voidaan hyddyntaa tehtaviin ja tydhon perehdyt-
tamisessa, koulutuksessa seka tietojarjestelmien kehittdmisessa. (JHS 2012, 1-2.) Proses-
sijohdettu organisaatio kay lapi usean prosessijohtamisen vaiheen. Ensimmaiseksi proses-
sit on tunnistettava ja nimettavéa, jonka jalkeen ne on vasta mahdollista méaaritella ja kuvata.
Sen jalkeen nimetaan prosessin omistajuus. Kun nama vaiheet on suoritettu, on vasta mah-
dollista alkaa mitata prosessin suorituskykya seké keskittyd varsinaiseen prosessin johta-
miseen. Prosessijohtaminen vaatii pohjaty6td, jossa prosessit tunnistetaan ja maaritellaan,
vaikka toisaalta prosessijohtaminen ei varsinaisesti olekaan vain prosessien maarittelya ja
kuvaamista. Prosessikuvaukset ovat yksi tapa dokumentoida prosesseja ja viestia seka sel-
kiyttdad niita. Niiden voidaan todeta olevan valine prosessien kehittdmiseen ja toimeenpa-
noon. Prosessikuvausten avulla prosessit saadaan tehtyd nakyviksi seka toiminnot pysty-
taan systematisoimaan. Vasta sitten, kun olemassa olevat prosessit tunnetaan, on niita
mahdollista kehittda. (Virtanen & Wennberg 2005, 113-115.)

Prosessinomistajan tehtdvana on toimia prosessin suunnittelusta vastaavana seka proses-
sin valmentajana ettd avustajana. Prosessinomistajan roolia ei tule vaheksyéa. Prosessin-
omistaja tutkii parhaan tavan toteuttaa prosessi huomioiden asiakkaalle tuotettu arvo. Pro-
sessin omistajuuden valmentava ote viittaa siihen, ettei prosessinomistajan tarvitse olla jat-
kuvasti valvomassa prosessin toteutumista, mutta on kaytettavissa aina tarvittaessa. Pro-
sessinomistajan tarkeimpané tehtavana on toimia fasilitaattorina ja linkittajana seka mah-
dollistajana prosessin toimijoille. Vastuuna on varmistua, ettd toimijat saavat tukea vai-
keissa tilanteissa seké heillda on kayttssaa tarvittavat tiedot, taidot ja valineet prosessin to-
teuttamiseksi. Tarvittaessa prosessinomistaja on mukana ratkaisemassa haastavia tilan-
teita tai kohdistamassa resursseja uudelleen. Taman kaiken suorittamiseksi prosessijohta-
jalta vaaditaan vahvaa prosessin tuntemusta ja tietdmysta, ndkemysta asiakkaiden tar-
peista, prosessin hahmottamista kokonaisuutena seka kykya mitata sek& suunnitella pro-
sessia. Liséksi prosessinomistajalla tulee olla erittdin hyvét vuorovaikutustaidot valmen-
taakseen prosessin toimijoita seka poliittista kykyd tukea prosessia. (Tuomi 2000, 250—
251.)

Prosessikuvauksen sijaan voidaan puhua my6s prosessien mallintamisesta. Yhteista kai-
kelle prosessien kuvaamiselle on, ettd kuvatakseen prosessit, on tunnistettava toimintojen
ketju seka kuvattava se. Asiakkaalle tuotetun arvon luontiin liittyvda prosessia kannattaa
tarkastella prosessin mallintamisen avulla. Jotta kehitysta tapahtuu, on prosessin toteutu-

miselle ja kehittamiselle asetettava tavoitteita. Prosessien kehittdmisessa on tehtava usein
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muutoksia kaytannon toimintaan. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.) Merkittavaa on, etté or-
ganisaatio nahdaan systeemina ja laaditut prosessikuvaukset mallintamisen valineing, joilla
voidaan kehittdd organisaatiota. Prosessikuvaukset eivat itsestaan kehita toimintaa, mikali

niiden avulla kehittdmiseen ei sitouduta organisaation eri tasoilla. (Tuomi 2000, 249-250.)

Onnistuneella prosessien mallintamisella ja kuvaamisella voidaan saada aikaan useita eri-
laisia hyo6tyja. Ensinndkin asiakas voi saada parempaa palvelua ja asiakkuus jatkuu. Toi-
saalta samanaikaisesti prosessin toimijat ymmartavat mallintamisen avulla prosessin koko-
naisuutena seka oman roolinsa ja vastuunsa arvonluonnissa. Ymmarryksen lisaantyessa
toimijoiden motivaatio ja yhteisty® paranee I&pi koko organisaation. Myos ymmarrys asiak-
kaiden tarpeisiin ja tarpeiden vaikutus kehittamispaéatoksissa voimistuu. Sen myoéta palve-

luiden laatu paranee ja niiden tuottaminen tehostuu. (Laamanen & Tinnila 2009, 11.)

Prosessijohtamisen my6ta keskitytddn tarkastelemaan sitd, miten kyseinen asia voitaisiin
tehda eri tavalla. Paapaino ei siis olekaan siing, etté tulisi tehdéd enemman. Prosessijohta-
minen liittyy tiiviisti myos laatujohtamiseen, jatkuvan parantamisen malliin seka logistiik-

kaan, joista on johdettu useita erilaisia johtamisen malleja. (Laamanen & Tinnila 2009, 11.)

Organisaatiot laativat ja yllapitavat laajoja prosessikuvauskokonaisuuksia ja resursoivat
seka taloudellisesti etta tydajallisesti niihin paljon. Yksittaisia prosessikuvauksia tehdaan
esimerkiksi organisaation eri toiminnoista, viestinnasta ja tietovirroista, ja yksittaisista pro-
sessikuvauksista luodaan laajempia kokonaisuuksia. Prosessikuvaukset laaditaan useim-

miten strategisen ja operatiivisen prosessijohtamisen tydn tueksi. (Claes ym. 2017, 2-3.)

Prosessien mallintaminen ja visuaalinen kuvaaminen sisaltavat myos laadullisia riskeja.
Prosessikuvausta laadittaessa onkin huomioitava prosessikuvauksen laadun varmistami-
nen. Prosessikuvauksen laatiminen vaatii asiantuntijuutta ja monitoimijuutta itse proses-
sista, mutta myds osaamista kuvauksen visualisoinnista ja laatimisesta. Useiden tutkimus-
ten perusteella on todettu, ettd organisaatioiden prosessikuvauksissa on laadullisia ongel-
mia ja poikkeamia. Laadullisia ongelmia ja poikkeamia voi aiheuttaa esimerkiksi se, etta
kuvauksen laatimisessa kaytetaan vaaranlaisia symboleja tai kuvioita, jolloin kuvaus ei ole
oikeellinen. (Claes ym. 2017, 2-4.)

Prosessikuvausten laadullisiin ongelmiin ja poikkeamiin on pyritty kehittdamaéan ratkaisuja,
joilla voitaisiin varmistua laadusta ja tiedon oikeellisuudesta. Tutkimuksessa pyrittiin 16yta-
maa ratkaisuja ja vaihtoehtoja siihen, miten prosessikuvauksen laatijaa voitaisiin tukea niin,
ettd prosessikuvausten luominen olisi tehokasta ja laadukasta ottaen huomioon laatijan asi-
antuntemus seka osaaminen prosessikuvauksen kohteena olevasta prosessista. Taman

pohjalta tutkimuksen myo6ta toteutettiin mallintajaa tukeva menetelma Structured Process
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Modeling Method (SPMM). Sen liséksi luotiin myds prototyyppi tyokalusta, joka voi konk-
reettisella tasolla laatia prosessikuvauksen. (Claes ym. 2017, 3—4.)

Myds Suomessa prosessikuvausten laadullisiin poikkeamiin on kiinnitetty huomiota. Julki-
sen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta (JUHTA) on laatinut prosessien kuvaamiseksi
erityisesti julkisen sektorin toimijoille suosituksen, jonka tarkoituksena on yhdenmukaistaa
seka selkeyttaa prosessien kuvaamista erityisesti julkisessa hallinnossa ja yli organisaatio-
rajojen. Kyseisen suosituksen laatimisessa on hyddynnetty OMG:n (Object Management
Group) maaritysta nimeltddn BPMN (Business Process Modeling Nation). Kyseisen méaari-
tyksen mukaan on suositukseen kirjattu symbolit, joita kuvauksessa tulisi suosituksen mu-
kaan kayttdd. Suositus sisaltdd neljd prosessin kuvaustasoa, joissa yksityiskohtaisuus li-
saéntyy kuvaustasoittain. (JHS 2012, 1-2.)
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5 Kehittamistydssa kaytettavat menetelmat
5.1 Tutkimuksellinen kehittaminen

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta sisaltaa seké tutkimus- etté kehittdmistoiminnalle tyy-
pillisia menetelmia ja piirteita. Tilastokeskuksen maaritelmén mukaan se on systemaattista
ja luovaa toimintaa, jonka paatavoitteena on tuottaa uutta tietoa seké hyoddyntéa sitéa uudella
tavalla. Voidaan todeta, etta pelk&staén jo olemassa olevan tiedon tai ratkaisujen kayttami-
nen ja hyédyntaminen ei ole tutkimuksellista kehittdmistoimintaa, vaan onnistuneen tutki-
muksellisen kehittamistoiminnan my6ta muodostuu aina jotakin olennaisesti uutta. (Tilasto-
keskus 2022.)

Kehittamistydhon liitetddn usein tutkimuksellisuus. Tydelamalahtdinen kehittamistyd sisal-
taakin toteutuessaan tutkimuksellisia piirteita ja tutkimukseen viittaavia menetelmia. Tutki-
muksellinen kehittamistyd (Kuvio 1) voidaan ajatella asettuvan karkeasti tieteellisen tutki-
muksen ja arkiajatteluun perustuvan kehittamisen vélille. Tieteellinen tutkimustyd noudattaa
tieteellisen tutkimuksen traditioita ja kaytanteita, kun taas arkiajatteluun perustuva kehitta-
minen on nakemysperusteista kritiikitontéa kehittdmisty6ta. Naité erilaisia kehittdmisen ja tut-
kimuksen muotoja tarvitaan erilaisissa tarkoituksissa. (Ojasalo ym. 2018, 17-19.) Niin tut-
kimuksellisen kehittamistydn kuin arkiajatteluunkin perustuvan kehittdmisen perusperiaat-
teena on pyrkiad ratkaisemaan toiminnasta nousseita ongelmia tai uudistamaan niita. Kehit-
tamistyon kohteeksi voidaan valita esimerkiksi jokin asiakastyon kaytantd tai palvelu.
(Vilkka 2015, 19.)

Tutkimuksellinen
kehittdminen

Tieteellinen tutkimus- Arkiajatteluun pohjau-
tyo tuva kehittaminen

Kuvio 1. Tutkimuksellinen kehittdminen (mukaillen Ojasalo ym. 2018, 8.)

Tutkimuksellisen kehittdmisen tyypilliseen luonteeseen kuuluu, ettd sen avulla tavoitellaan
ratkaisua johonkin esille nousseeseen ongelmaan tai ristiritaan. Sen perusperiaatteena on
tuottaa jotakin uudenlaista, hyodyllistd ja toimivaa. Tutkimuksellisessa kehittdmistoimin-

nassa painottuu pragmaattisuus, eli kdytdnnonlaheisyys. Tavoitteena voi olla jonkin
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kaytanteen uudistaminen tai uuden tiedon tuottaminen ty6elamasta, joskin tutkimukselli-
sessa kehittamistoiminnassa on aina tiedon tuottamisen lisaksi myds konkreettisempi ja

kaytannonlaheisempi tavoite. (Salonen ym. 2017, 38; Kostamo ym. 2022, 10.)

Kehittamiskohteen valinnan tulee perustua organisaation tekemiin havaintoihin ja tarpeisiin.
Tutkimuksellisen kehittamistyon prosessi lahteekin liikkeelle siita, etta ensin tunnistetaan
tarpeellinen kehittdmiskohde ja asetetaan joitakin tavoitteita, joita tismennetaan mydhem-
min prosessin aikana. Sen jalkeen kehittdmiskohteeseen perehdytaan seka kaytannon ta-
solla, etta teoriatasolla, ja aletaan méaaritella tarkemmin kehittAmistehtavaa. Kehittamisteh-
tavan maarittelyn lisaksi on rajattava tarkemmin kehittdmiskohde. Teoriatasoa syvennetdan
tietoperustan laatimiseksi ja samanaikaisesti hahmotellaan kehittamistydn lahestymistapaa
seka kaytettavia menetelmia. Sen jalkeen on jaljella enaa kehittamistyon toteuttaminen ja
julkistaminen, seké prosessin ja lopputulosten arviointi. (Ojasalo ym. 2018, 24; Kostamo
ym. 2022, 12.)

Tutkimuksellinen kehittdminen perustuu useiden erilaisten ja monipuolisten menetelmien
kayttoon seka yhteisen kehittdmisen malliin, jossa korostuu aktiivinen vuorovaikutus eri ta-
hojen ja toimijoiden kanssa. Kehittdmistyon toteuttamiseksi voidaan tarvita tutkimustietoa
esimerkiksi palvelurakenteesta tai palvelua tuottavista toimijoista. Tutkimustietoa voidaan
myds vaatia asiakkaasta, hanen toimintatavoistaan tai palvelupolusta. (Vilkka 2015, 19; 22.)
Raportointi ja valiraporttien julkistaminen kehittdmistyon eri vaiheissa tukee tutkimukselli-

sen kehittamisen toteutumista (Ojasalo ym. 2018, 18).
5.2 Kehittdmistyo lineaarisen mallin mukaan

Perinteisesti kehittamistoiminta on ymmarretty lineaarisen mallin kautta, jossa kehittdminen
etenee lineaarisesti ja suunnitelmallisesti. Se on nahty ajallisesti rajattuna ja organisoituna
seka resursoituna prosessina, joka etenee suunnittelun kautta toteutukseen ja arviointiin.
(Rantanen & Toikko 2009, 2-3.) KehittAmistoiminnassa yksinkertaistettuna lineaarinen
malli etenee tavoitteiden méaarittelyn kautta suunnitteluun ja sen jalkeen toteutukseen, paat-
tamiseen ja arviointiin. Suunnitteluvaiheessa kehittamistydlle maaritellaan tavoite, joka voi
pohjautua esimerkiksi esille nousseeseen tarpeeseen tai toimintaympariston vaihdokseen.
Oleellista on, etta tavoite on tarkasti rajattu ja selked, silla sen jalkeen kehittdmistoimintaa

toteutetaan maéaritetyn tavoitteen perusteella. (Toikko & Rantanen 2009, 64—66.)
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Paatos- ja
arviointivaihe

Tavoitteiden Suunnitteluvaihe Toteutusvaihe

maarittelyvaihe

Kuvio 2. Kehittamistyon lineaarinen malli (mukaillen Toikko & Rantanen 2009, 64-66.)

Tutkimuksellinen kehittdmistyd noudattaa lineaarista mallia (Kuvio 2). Kehittamisprosessi
etenee lineaarisesti tavoitteiden maarittelysta suunnitteluun, toteutukseen ja paattamiseen
seka arviointiin. Prosessi alkaa siis kehittdmistyolle asetettavien tavoitteiden marittelylla,
joiden tulee olla selkeasti rajattuja. Tavoitteiden maarittely on koko kehittamistydn perusta.
Tavoitteiden maarittelyn jalkeen siirrytdédn suunnitteluvaiheeseen, jossa tavoitteena on
luoda kehittdmisty6lle suunnitelma. Se siséltaa kehittamistyon kannalta keskeiset tekijat,
kuten aikataulun, budjetin ja jaetut vastuut. Lisdksi se sisaltaa riski- ja resurssianalyysin.
Kun suunnitelma on valmis, siirrytaan toteutukseen. Toteutusvaiheessa pyritdan saamaan
aikaiseksi suunnitelmassa kuvattu prosessi. Toteutusvaiheessa suunnitelma voi vield muut-
tua, mikali sitd ei sellaisenaan ole mahdollista toteuttaa. Myds tulosten kayttéonotto sisaltyy
tahan vaiheeseen. Kehittamistyd paattyy, kun toteutusvaihe on valmis. Paattsvaiheessa
kehittamistyd paatetddn suunnitellusti ja se raportoidaan seka arvioidaan. (Toikko & Ran-
tanen 2009, 64—66.)

5.3 SWOT-analyysi

SWOT-analyysilla arvioidaan nykytilaa ja sen avulla luodaan katsaus organisaation ja toi-
mintaympariston muutostekijoihin sek& arvioidaan niiden roolia luotuihin tavoitteisiin nah-
den. Kyseista analysointimenetelmaé voidaan yhta lailla hyddyntdaa niin organisaation,
suunnitelman, jonkin projektin, yksilon tai toiminnan arviointiin. (Gurel 2017, 995.) SWOT-
analyysin tulokset kirjataan nelikenttaén, johon maaritelladn vahvuudet, heikkoudet, mah-
dollisuudet ja uhat (Salonen ym. 2017, 90). Naista neljasta vahvuudet ja heikkoudet ovat
organisaation sisdaisia tekijoita. Organisaation sisdiset tekijat joko edistavat tavoitetilan saa-
vuttamista, tai jopa haittaavat sitd toteutumasta. Samanaikaisesti nelikentdssa mahdollisuu-
det ja uhat luetaan ulkoisiksi tekijoiksi, ja niilla katsotaan olevan vaikutusta maéaritellyn ta-
voitteen saavuttamiseksi. Mahdollisuudet voivat liittya esimerkiksi muuttuvaan lainsaadan-
tooN tai sosiaalisiin muutoksiin. Uhat taas ovat esteitd, joiden ndhdéan estavan organisaa-
tion nykytilan kehittyminen kohti tavoitetilaa. (Gurel 2017, 997-998.) Toisaalta SWOT-
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analyysin mydéta voidaan myds todeta samojen asioiden olevan seka vahvuuksia, heikkouk-
sia, mahdollisuuksia ettéd uhkia, mikéa johtuu osallistujien subjektiivisesta asioiden arvioimi-
sesta. Analyysi voidaan toteuttaa yksil6-, pari-, tai ryhmatyona. (Lindroos & Lohivesi 2010,
219-220.)

SWOT-analyysi on osa organisaation toteuttamaa strategista suunnittelua. Sen tavoitteena
on kohdentaa resurssit niin, etté organisaatio tavoittaa tuottavammin ja tehokkaammin sille
asetetut tavoitteet. Strateginen suunnittelu taas on edellytys organisaation strategiselle joh-
tamiselle. Organisaation johdon tulisi toteuttaa strategista johtamista niin, etta se s&annol-
lisesti ja toistuvasti luo, toteuttaa ja arvioi paatoksia sekd prosesseja. Strateginen johtami-
nen on ennen kaikkea organisaation ennakoimista ja varautumista tulevaan. Sen avulla or-
ganisaation on mahdollista valmistautua ennakolta kohtaamiinsa haasteisiin ja tavoitteisiin.
(Gurel 2017, 1003.)

SWOT-analyysi on yleisesti suosittu analysointitapa sen helppokayttdisyyden ja muokatta-
vuuden vuoksi. Sen laatimisessa ei tarvita kuin luku- ja kirjoitustaitoa ja sitd voidaan hyo-
dyntda monella eri tasolla ja alueella. SWOT-analyysin tydstamiseen liittyy myds haasteita,
joista yksi on puutteellinen tuntemus ja tietamys kasiteltivasta asiasta tai toimintaymparis-
tosta. Toisaalta SWOT-analyysin laatiminen vaatii myos priorisointia useiden vaihtoehtojen
valilla. On tiedostettava, etta myos kriittiset nakokulmat tulisi saada esiin, jotta asian kasit-
tely ei jaa vain yleiseksi asioiden kasittelyksi ylatasolle. Analyysin tekoon tulisikin osallistaa
toimijoita mahdollisimman laajasti organisaation eri tasoilta, kuin myos edustajia organisaa-
tion ulkopuolisista sidosryhmista. (Kamensky 2014, 197-199.) Yksi SWOT-analyysin tyos-
tamisen riskeista onkin, etta analyysi jaa liilan pinnalliseksi ja siihen kirjataan vain ylakasit-
teitd. On huomioitava, etta pelkka asioiden listaaminen ei vie eteenpain, vaan on keskityt-

tava myos analysointiin seka valintojen ja suunnitelmien laadintaan. (Vuorinen 2013, 94.)

SWOT-analyysin pohjalta tulisi aina luoda johtopaatoksia ja toimenpide-ehdotuksia, joihin
analyysin nelikentta ohjaa. Analyysiin méariteltyja vahvuuksia tulisi pyrkid kayttamaan hy-
vaksi ja vahvistamaan, kun taas heikkouksia sité vastoin tulisi poistaa, valttaa tai ainakin
lieventdd. Mahdollisuuksien osalta tulisi varmistua niiden toteutumisesta ja hyddyntami-
sestd, kun taas uhat mahdollisuuksien mukaan tulisi kiertda, lieventaa, poistaa tai jopa
kaantad mahdollisuuksiksi. (Kamensky 2014, 197-199.) Tuotoksena voidaan tehda esimer-

kiksi toimintasuunnitelma (Lindroos & Lohivesi 2010, 221).
5.4 Fasilitoiva keskustelu ty6pajatytskentelyssa

Useat tutkimukset ovat osoittaneet, ettéd ideointi on tehokkaampaa ja tuottavampaa ryh-

massa kuin yksilollisesti. Ryhmassa toimimisessa on kuitenkin omat haasteensa ja sen
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vuoksi tuottavan tydskentelyn takaamiseksi ryhméassé on hyva olla yksi fasilitaattori. On to-
dettu, ettéa ryhma, johon on nimetty fasilitaattori, on huomattavasti tuottavampi kuin ryhma
iiman fasilitaattoria. llman fasilitaattoria toimivassa ryhmassa on huomattu olevan kaksi
merkittdvaa haastetta: yksilon osallistuminen ja danen kuuluminen seka kirjaamatta jaavat
ideat. (Kantojarvi 2012, 129-130.)

Perinteinen hierarkkinen johtamistapa on monella tavoin vastakohta fasilitoinnille, jossa
ylempi organisaaton taso ei annakaan ohjeita ja vastauksia suoraan seké odota kaikkien
toimivan niiden mukaisesti. Fasilitointi on er&énlaista rynman keskustelun tavoitteellista oh-
jaamista erilaisin toiminnoin ja menetelmin. Sitd voidaan hyddyntaa erilaisissa ryhmatilan-
teissa, kuten palavereissa ja tydpajoissa. Se on erddnlainen ryhmaprosessi, jossa jokaisen
osallistujan viisaus hyodynnetaan yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Paatavoitteena on
saada jokainen osallistuja osallistumaan aktiivisesti ja tasapuoleisesti yhteiseen keskuste-
luun ja ty6skentelyyn. Tama vaatii huolellista etukateissuunnittelua ja valmistautumista. Fa-
silitointi perustuu tavoitteellisuuteen ja sen tuloksena on usein jotakin konkreettista, kuten

yhteinen p&éatds, suunnitelma tai visio. (Sipponen-Damonte 2020, 14-16.)

Hyvéan fasilitaattorin tunnuspiirteitd ovat l&pinakyvyys niin suunnittelu- kuin toteutusvai-
heessa. Lapinakyvyys toteutuu siten, etta fasilitaattori ennakoivasti kertoo tehdyista havain-
noista ja tulevista tapahtumista. Fasilitaattorin tulee olla my6s puolueeton ja neutraali hy-
vaksyen ryhmén tekemat paatokset seka antaen vastuuta ryhmaélle prosessin toimimisesta.
Fasilitaattorin tulee keskittya itse prosessiin, eika kertoa omia ndkemyksiaan tai valmiita
vastauksia. Aktiivisella kuuntelemisella sek& avoimilla kysymyksilla fasilitaattori tukee ryh-
matyoskentelya, kuten myds tekemalla yhteenvetoja ja kiteytyksid. Prosessin etenemisen
suhteen fasilitaattorin on oltava joustava, erityisesti mikali prosessi ei suju suunnitellusti,
mutta kuitenkin suunniteltava eteneminen realistiseksi suhteutettuna kaytettéavissa olevaan
aikaan. Fasilitaattorin tehtava on myds huolehtia dokumentoinnista, antaa ohjeistuksia seka

tiivistaa valitavoitteet. (Kantojarvi 2012, 40.)

Erityisesti fasilitaattori on kuitenkin ryhman osallistumisesta ja jasenten osallistamisesta
vastuussa prosessin alusta loppuun. Tydskentelyn alussa fasilitaattori huolehtii aloittami-
seen liittyvien ydinelementtien toteutumisesta; turvallisuuden tunteesta, lasndolosta seka
fokusoinnista. Ryhméatytskentelyn aikana fasilitaattori huolehtii ryhméan energiatasosta pi-
tden sen sopivana ja tarvittaessa hyddyntaa erilaisia menetelmia ryhméan jasenten osallis-
tamiseksi. (Kantojarvi 2012, 40;48.)

Fyysisena lahiosallistumisena toteutettu tytpaja mahdollistaa fasilitoivan keskustelun toteu-
tumisen varmemmin. Fasilitoivan keskustelun menetelmin ty6paja voidaan toteuttaa myds

vaihtoehtoisesti virtuaalisena hyddyntden etdyhteyksia, jolloin on erityisesti varmistuttava
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osallistujien osallisuuden toteutumisesta. Virtuaalisella kokousalustalla on oltava kaytossa
fasilitoivaa keskustelua ja osallisuutta tukevia toiminnallisuuksia ja ominaisuuksia. Kaytéssa
on hyva olla esimerkiksi virtuaalinen valkotaulu (virtual whiteboard), jonne jokaisen osallis-
tujan on mahdollista tuottaa tekstid samanaikaisesti seka virtuaaliset ryhmahuoneet pien-
ryhmatyoskentelya varten. Jotta virtuaalinen tyépaja toteutuu onnistuneesti, on etukateen
huolellisesti tutustuvat virtuaalisiin kokousalustoihin sek& niiden mahdollistamiin ominai-
suuksiin. (Nummi 2018, 40-41.)

Vaikka virtuaaliset ratkaisut eivat kaikilta osin taysin korvaa henkil6kohtaista tapaamista,
virtuaalisella tydpajalla voidaan nahda olevan myds joitain vahvuuksia verrattuna henkilo-
kohtaisiin tapaamisiin. Osallistujien on havaittu olevan suorempia ja avoimempia virtuaali-
sissa kokouksissa seka keskittyvan objektiivisemmin kasiteltavaan asiaan. Nain ollen virtu-
aalisten ty6pajojen voidaan arvioida olevan joltain osin lyhytkestoisempia ja tehokkaampia.
(Nummi 2018, 40-41.)

5.5 Kyselylomake arvioinnin menetelmana

Arviointia voidaan toteuttaa usean erilaisen tiedonkeruuvalineen avulla. Kyselylomake on
yksi mahdollinen tiedonkeruuvaline, ja se voidaan toteuttaa perinteisesti paperisena tai sah-
kdisend lomakkeena. (Vehkalahti 2014, 47—-49.) Tiedonkerdajan roolissa voi toimia esimer-
kiksi julkisorganisaatio tai tutkimuslaitos, kun taas tiedonantaja voi edustaa yhteis64, yri-
tysta tai yksittaista henkil6a (Pahkinen 2012, 213).

Onnistuneen kyselylomakkeen laatiminen vaatii aikaa seka laajaa osaamista ja perehtynei-
syytta (Hirsjarvi 2009, 195). Kyselytutkimukseen liitetty lomakkeisto muodostuu aina saate-
kirjeesta seka varsinaisesta kyselylomakkeesta. Saatekirjeen voi myos tiivistda saatesa-
noiksi kyselylomakkeen alkuun ennen varsinaisia kysymyksia. (Heikkila 2014, 59.) Kyselyn
saatekirjeelld on suuri merkitys vastaajalle, silla se joko motivoi vastaamiseen tai saa aikaan
vastakkaisreaktion, jolloin kysely ohitetaan (Vehkalahti 2014, 47-49). Sen yksi tarkeimpia
tehtavid on motivoida vastaanottaja vastaamaan kyselyyn mahdollisimman hyvin ja tarkasti.
Hyvin laadittu saatekirje heréattéda vastaajan mielenkiinnon. (Heikkild 2014, 59.) Saatekirjeen
tulee sisaltdé tutkimuksen perustiedot, tutkimuksesta vastaavan henkilon tiedot, vastaajien
valintaperuste seka kyselyn tuottamien tulosten kayttékohde (Vehkalahti 2014, 47-49). Li-
saksi sen tehtava on kertoa vastaanottajalle tutkimuksen taustoista seké ohjeistaa vastaa-
miseksi. Saatekirje laaditaan vastaanottajaa kunnioittavaan muotoon, ja sen enimmaispi-
tuus on yksi sivu. (Heikkila 2014, 59.)

Kyselytutkimus on mahdollista toteuttaa internet-kyselyna hyddyntéen jotakin kayttssé ole-

vaa ohjelmaa. Internetkyselyn ehdoton vahvuus on, ettéd vastaukset tallentuvat suoraan
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ohjelman tietokantaan. Kyseinen ominaisuus nopeuttaa aineiston jatkokasittelya aineiston
keruun paatyttya. Internetkyselya voidaan hyddyntaé silloin, kun kyselyn linkki, eli sijainti,
on mahdollista toimittaa vastaanottajille tiedoksi jollain tavoin. Yleisin tapa on toimittaa linkki
vastaanottajille sahkopostitse. (Heikkila 2014, 66-68.)

Kyselyn kysymykset voivat olla monella tavoin muotoiltuja, mutta tyypillisesti kaytdssa on
kolme eri kysymystyyppi&; avoimia kysymyksia, monivalintakysymyksia ja skaaloihin perus-
tuvia kysymyksia. Avoimet kysymykset tarjoavat vastaajalle mahdollisuuden muodostaa
vastauksen omin sanoin, mutta samanaikaisesti ne ovat ty6laampié kasitella ja tyostaa.
Monivalintakysymysten vastauksia on vastaavasti helpompi kasitella ja analysoida, mutta
niihin vastaamiseen voi liittya haittoja. (Hirsjarvi 2009, 200-201.) Kyselyn kysymykset on
muotoiltava huolellisesti, jotta ne tuottavat oikeanlaista tietoa. Kyselyn alkuun on mahdol-
lista laatia joitakin taustakysymyksia, joilla voidaan maaritella vastaajan taustatietoja. Kyse-
lyn pituuteen on Kkiinnitettdva huomiota, eikd se saa olla kohtuuttoman tai tarpeettoman
pitka. (Valli 2018, 94-95.)

Ennen kyselyn julkistamista ja lahettamista on kyselylomake testattava hyvin. Optimaalisin
testausryhmé on sama kohderyhma, jolle kysely on osoitettu, jolloin saadaan mahdollisim-
man todenmukainen kuva lomakkeen toimivuudesta. Kyselylomakkeesta on esimerkiksi
tarkasteltava, ovatko kaikki kysymykset ja ohjeet ymmarrettavia tai ovatko kaikki kysymyk-
set olennaisia tai jotakin olennaista jaanyt kysymatta. Testauksen ei tarvitse olla kovin kat-
tava. Jo muutaman testaajan perusteella suurimmat puutteet ja virheet saadaan havaittua
ja korjattua. (Vehkalahti 2014, 48—49.)

Saatujen vastausten perusteella muodostetaan aineisto ja siirrytaan tarkastelemaan muo-
dostunutta tutkimusaineistoa. Aineiston muodostaminen on yksi tyévaihe, ja se tehdaan ky-
selylomakkeen vastausten pohjalta. Kun aineisto on saatu muodostettua, siirrytddn seuraa-

vaan vaiheeseen, jossa aineistoon tutustutaan perusteellisesti. (Vehkalahti 2014, 48—49.)

5.6 Prosessikuvaus kolmisivutekniikalla

Yleisesti prosessien kuvaaminen perustuu eri toimijoiden yhteistyén, toiminnan ja toiminto-
jen kuvaamiseen. Prosessikuvauksella mallinnetaan sitd, kuka tai ketka tekevat ja mita te-
kevat. Prosessissa suorittajina voivat olla henkil6t tai toimintayksikét, kuten lastenhoitaja tai
paivakoti. Oleellista on, etta eri prosessien kuvaaminen tehdaan mahdollisimman yhden-
mukaisesti hyddyntéden samanlaista kuvaustapaa seké logiikkaa. Prosessit pyritaan kuvaa-

maan samalla kuvaustarkkuudella. (Arter oy 2022.)

Kolmisivutekniikka on kotimaisen Arter Oy:n perustajajasenien luoma tekniikka, joka perus-

tuu kolmitasoiseen prosessien kuvaamiseen. Se sisaltdd kolmitasoisen prosessien
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tarkastelun; yksityiskohtaisemman prosessivaiheiden kuvauksen, yhteenvetosivun perus-
tietoineen seka visuaalisen prosessikuvauksen. Kuten jo tekniikan nimesta voi paatella,
syntyy prosessista kolme sivua tietoa, eika koko prosessia kuvata vain yhdella sivulla. Kol-
misivutekniikalla prosessia on mahdollista tarkastella laajemmin ja syvemmin. (Arter oy
2022.)

Ensimmaisend prosessista luodaan perustiedot sisaltdva yhteenvetosivu. Se siséltaa pro-
sessin perustiedot, kuten nimen, tarkoituksen, omistajan, 1&hto- ja lopputilanteen. Lisaksi
siihen maaritella&n prosessin asiakkaat ja sidosryhmét sekéa naiden tarpeet ja vaatimukset.
Yhteenvetoon kirjataan myos prosessin keskeiset resurssit, tavoitteet ja menestystekijat.
Yhteenvedon lopuksi maaritellaan viela mittarit, kehittdmis- ja ohjausmenettely seka raja-
pinnat. Viimeiseksi yhteenvetoon voidaan kirjata vapaamuotoisesti kommentteja. (Arter oy
2022))

Yhteenvedon kirjaamisen jéalkeen luodaan prosessikaavio, joka on lyhyt, selkeé ja looginen.
Siihen sisaltyy enintdan kaksikymmenta (20) objektia ja sen tulee mahtua yhdelle A4-kokoi-
selle sivulle. Prosessikuvauksen symboleiden merkitykset on auki kirjattava. Prosessiku-
vausta laadittaessa on tarked huomioida, ettd kuvauksessa kaytetdén oikeanlaisia symbo-
leita. Jokaisella symbolilla on nimi ja merkitys, eli ne merkitsevéat jo sellaisenaan jotakin
tiettyd prosessin osaa. (Arter oy 2022.) Tyypillisesti prosessikuvaus alkaa asiakkaasta ja
paattyy asiakkaaseen (Virtanen & Wennberg 2005, 125). Prosessikuvauksista puhutaan
niin sanotusti uimaratoina, jossa vaakasuunnassa ns. uimaradalla kuvataan toimija, eli suo-
rittaja, seka eri vaiheilla prosessin tapahtuma tai vaihe. Samaan aikaan tapahtuva toiminta
ja toiminnot kuvataan allekkain, jolloin prosessikuvauksesta ilmenee eri toimintojen saman-
aikaisuus, perakkaisyys ja jatkumo. (Arter oy 2022.) Prosessikaaviosta voidaan kayttaa

my0Os nimitysta tyonkulkukaavio (Virtanen & Wennberg 2005, 127).

Kolmanneksi luodaan tarkemmat vaiheiden kuvaukset, jolloin maaritellaéan ulkoiset proses-
sin eri vaiheisiin vaikuttavat tekijat, sekd mahdolliset muut saatavilla olevat kyseiseen vai-
heeseen liittyvat ohjeistukset. Liséksi vaiheiden kuvauksiin voidaan kirjata vastuutaho tai -
henkild seka erilaiset mittaustavat. Vaiheita kuvatessa voidaan myds kirjata, mitd uuden-
laista tietoa kyseisesséa vaiheessa syntyy ja missa tieto sailytetaan. (Arter oy 2022.) Talla
tavoin prosessikaaviota voidaan tasmentaa ja taydentaa kuitenkaan lisdamatta prosessi-
kaavion kirjauksia. Tata voidaan kutsua vaihekortiksi, ja sen siséltd laaditaan prosessikaa-
vion pohjalta. (Virtanen & Wennberg 2005, 127.)

Kolmisivutekniikalla luotu prosessimallinnus on mahdollista vieda sellaisenaan IMS-ohjel-
mistoon. Ohjelmistoon siséllytetty dokumentaatio on paikkariippumattomasti kaikkien saa-

tavilla, silla kyseessa on taysin selainpohjainen ohjelmisto. IMS-ohjelmiston avulla
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organisaation on mahdollista yhtenaistaa ja parantaa toimintoja seka saavuttaa jatkuvan
parantamisen malli. IMS-ohjelmisto mahdollistaa organisaation prosessien kuvaamisen vi-
suaalisesti. Prosessien kuvaaminen IMS-ohjelmistoon mukailee kolmisivutekniikkaa. Visu-
aalista prosessikuvausta tdydennetdaan ohjelmistoon yhteenvetosivulla ja erillisilla vaihei-
den kuvauksilla. Nain ollen koko prosessin sisalto ei tarvitse saada mahtumaan visuaali-

seen prosessikuvaukseen. (Arter oy 2022.)

Kolmisivutekniikka siséltdd myos mittarin maarittelyn. Prosessimallinnukseen méaaritellaén
myohempi mittausajankohta, seka se mita mitataan. Mittari voi kohdistua esimerkiksi 1api-

menoaikaan, asiakastyytyvaisyyteen tai kustannuksiin. (Arter oy 2022.)
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6 Kehittamistyon toteutus
6.1 Kehittdmistyon lahtékohdat ja suunnittelu

Yhteistydsopimus toteutettavasta kehittamistydsta opinnaytetyona tehtiin elokuussa 2022
Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden edustajan kanssa. Opinnaytetydn suunnitelman laati-
minen aloitettiin elokuussa 2022 ja suunnitelmaa kirjattiin koko syksyn ja alkutalven ajan
aina tammikuuhun 2023 saakka. Suunnitelma esitettiin ja hyvéksyttiin tammikuussa 2023,
jonka jalkeen haettiin tutkimuslupa. Hollolan kunnan ohjeistuksen mukaisesti tulee opinnay-
tetydsuunnitelma liittdéd tutkimuslupa-hakemuksen liitteeksi. Tutkimusluvasta tehtiin paatos
tammikuussa 2023. Kun paatos tutkimusluvasta oli saatu, oli mahdollista alkaa toteuttaa

kehittamisty6ta suunnitelman ja laaditun aikataulun mukaisesti.

Jo suunnitelmaa laadittaessa tunnistettiin ja maariteltiin palveluseteliasiakkuuden alkami-
seen liittyva prosessi, joka valikoitui kehittamistydn kohteeksi. Prosessi valittiin sen merki-
tyksellisyyden vuoksi, silla se on asiakkaalle valttamaton prosessi hakeutuessaan palvelu-
seteliasiakkaaksi. Kyseinen prosessi sisaltdd asiakasohjauksen ja asiakkuusjohtamisen
piirteita ja elementteja. Kehittdmistyohon valittiin ja rajattiin ndkokulmiksi organisaation ja
yksityisen palveluntuottajan ndkokulmat. Sen toteuttamiseen osallistettiin Hollolan varhais-
kasvatuspalveluiden tydntekijoitd, joiden todettiin olevan myés prosessin toimijoita. Mah-
dollisuus kehittamistydn vaiheisiin osallistumiseen annettiin kaikille Hollolan kunnan hyvak-

symille yksityisille palveluntuottajille. Kehittamistyota tehtiin vuoropuheluna ja yhteistydssa.

Kuviossa 3 esitetaan kehittamistydn eteneminen aikatauluineen. Kehittdmisty6 alkoi pro-
sessin nykytilan kartoituksella ja kuvauksella. Nykytila-analyysia tyostettiin kahdessa vai-
heessa; varhaiskasvatuspalveluiden tyontekijoiden kesken seka yksityisille palveluntuotta-
jille suunnatun kyselylomakkeen avulla. Nykytila-analyysin pohjalta kehittdmistyon toteut-
taja valmisteli prosessikuvauksen kolmisivutekniikalla, jota tydstettiin kahdessa tyOpajassa;
varhaiskasvatuspalveluiden kesken seka yksityisten palveluntuottajien kesken. Lopuksi pi-
dettiin viela yksi tydpaja varhaiskasvatuspalveluiden kanssa kehittamistyon paattamiseksi,

jossa kaytiin [&pi tuotokset.



31

* TAMMI-HELMIKUU 2023

« Kehittamistyon toteuttaja valmisteli

« Kasiteltiin varhaiskasvatuspalveluiden tydpajassa 31.1.2023 (1 x 1,5h tapaaminen)

« Prosessi vietiin arvioitavaksi palveluntuottajille ja kysely 31.1.-10.2.2023, jatko 24.2.2023 saakka
» Taydennettiin saatujen kyselytulosten perusteella

Nykytila
SWOT-analyysi

*« HELMI-MAALISKUU 2023
« Kehittamistyon toteuttaja valmisteli prosessikortin, prosessikuvauksen ja vaihekortin
« Kasiteltiin varhaiskasvatuspalveluiden tydpajassa 20.3.2023 (1 x 1,5h tapaaminen)
« Taydennettiin ja arvioitiin yksityisten varhaiskasvatuksen palveluntuottajien tydpajassa 29.3.2023
(1 x 1,5h tapaaminen)
. » Taydennettiin tyopajatyoskentelyjen pohjalta
Prosessikuvaus Juisfiyamive
FOINIEVINEGIILER -« Kasiteltiin uudelleen varhaiskasvatuspalveluiden tydpajassa 3.4.2023 (1 x 1,5h tapaaminen)

* TOUKOKUU 2023

« Kehittdmistyd valmistui huomioiden opinnéytetydn palauttamisen ajankohdat
* ELOKUU 2023

« Kehittamistyon toteuttaja vie prosessimallinnuksen IMS-ohjelmistoon
NEWOUGCHIEINIIRIERER - Arvioidaan muiden palveluseteliin liittyvien prosessien mallinnuksen tarvetta

IMS-ohjelmisto

Kuvio 3. Kehittamisty6n toteutus

Kehittamistydssa kohteena on prosessi, jonka kehittamistyéhon nahtiin merkitykselliseksi
osallistaa niin Hollolan kunnan tydntekijoita kuin yksityisten palveluntuottajien tyontekijoita.
Kehittamistydssa ei kasitelty henkilotietoja tai erityisia henkildtietoja eikd sen toteutta-
miseksi ollut tarvetta paasta henkilérekistereihin tai muodostaa henkildrekisteria. Kysely to-
teutettiin niin, ettd vastaaminen oli mahdollista tehda anonyymina. My@s linkki Teams-ta-
paamiseen lahetettiin tiedoksi avoimena linkkin&, johon oli mahdollista liittyd kenen tahansa
milta tahansa laitteelta. Yksityisten paivakotien tiedot |0ytyvat julkiselta Hollolan kunnan net-
tisivustolta, jossa yllapidetaan listaa Hollolan kunnan hyvaksymista palvelusetelituottajista.
Jokaisesta hyvaksytysta palvelusetelituottajasta on tehty julkinen viranhaltijan paatés hy-
vaksymisajankohtana, ja paatokset on julkaistu myos Hollolan kunnan kotisivuilla. Vastaa-
vasti paivakotien johtajien yhteystiedot ja séahkdpostiosoitteet [0ytyvat julkisesti palvelun-

tuottajien internet-sivuilta.
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6.2 Nykytila-analyysin toteutus

Nykytila-analyysia ty6stettiin varhaiskasvatuspalveluiden tyéntekijoiden kesken tammikuun
lopussa 2023. Tydpajan toteutukseen oli varattu yksi palaverikerta kestoltaan puolitoista
tuntia. TyOpajaan osallistuivat kehittamistyon toteuttajan lisdksi varhaiskasvatuspaallikko,
varhaiskasvatuksen asiantuntija, kaksi palveluohjaajaa seka toimistosihteeri. Tydpajan
aluksi kehittamistyon toteuttaja esitteli kehittamistyon toteutuksineen ja kertoi kehittamis-
tyon tavoitteista ja tarkoituksesta. Lisaksi kehittamistyOn toteuttaja esitteli kehittémistyon
toteutuksen vaiheet ja aikataulun, seké sen, milta osin kehittamistyohon osallistetaan muita
toimijoita sekad varhaiskasvatuspalveluiden tyontekij6ita. Tydpajassa laadittiin prosessista
nykytila-analyysia. Tydpajaan valitut ndkokulmat mukailivat SWOT-analyysin nelikenttaa.
Néakokulmiin valitut ohjaavat kysymykset oli aseteltu my6s pohjautuen nelikenttdanalyysiin.
Ty6pajaa varten kehittdmistyon toteuttaja oli valmistellut Microsoft Powerpoint -ohjelmistolla
diaesityksen, johon oli kirjattu kaikki kasiteltavat nakokulmat. Jokaiselle kasiteltavalle nako-
kulmalle oli varattu oma dia, johon myds Kirjattiin tydpajassa esille nousseet asiat. Tybpa-
jassa hyddynnettiin menetelmina fasilitoivan keskustelun keinoja ja menetelmia seka aivo-
riihitydskentelya. Tydpajan aikana kehittamistydn toteuttaja toimi fasilitaattorina osallistaen
kaikkia tyopajaan osallistuvia keskusteluun. Kehittdmisty®n toteuttaja huolehti myds kirjaa-

misesta.

Varhaiskasvatuspalveluiden ty6pajassa kasitellyt nakoékulmat oli valittu SWOT-analyysin
nelikenttdanalyysiin perustuen, kuitenkin nykytila-analyysin nakdkulmasta. Kysymykset oli
aseteltu niin, etté ne ohjasivat tydpajaan osallistujaa analysoimaan prosessia. Tyopaja aloi-
tettiin kasittelemalla SWOT-analyysin vahvuuksista johdettua nakékulmaa "Miltd osin pal-
veluseteliasiakkuuden alkuprosessi on sujunut parhaiten? Mitkd ovat prosessin vahvuu-
det?” Toiseksi tyopajassa kasiteltin SWOT-analyysin heikkouksista johdettua nakokulmaa
"Miltd osin prosessi ei ole sujunut tai millaisia ongelmia siind on nayttaytynyt? Mitka ovat
prosessin heikkoudet?” Naiden jalkeen siirryttiin kasittelem&én prosessin mahdollisuuksia,
eli sitd "Mitd mahdollisuuksia prosessin kuvaaminen ja sen kehittdminen tuo tullessaan?
Mitk& ovat prosessin mahdollisuudet?” Tyopajan lopuksi kéasiteltiin viela prosessin uhat, eli

se "Milta osin prosessia tulisi kehittda? Mitka ovat prosessin uhat?”

Kysely yksityisille palveluntuottajille lahetettiin tammikuun lopussa 2023; heti seuraavana
paivana varhaiskasvatuspalveluiden tydpajan jalkeen. Kyselyn vastaanottajat ja heidan
sahkopostisoitteensa kerattiin Hollolan kunnan Kotisivuilta, josta on I0ydettavissa lista kai-
kista Hollolan kunnan hyvaksymista palvelusetelituottajista. Koska joillakin vastuuhenkil6illa
on useampi yksikko vastuullaan, oli vastaanottajien lukumaara taman vuoksi alhaisempi,

kuin hyvéksyttyjen yksikdiden. Yhteensé kyselyn vastaanottajia oli 14.
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Kysely toteutettiin Webropol -jarjestelmassa, ja oli taysin anonyymisti vastattavissa helmi-
kuun 2023 kaksi ensimmaista viikkoa. Linkki kyselyyn lahetettiin palveluntuottajille sahko-
postitse, johon oli kirjattu myds saatekirje (Liite 1). Saatekirjeessa oli kerrottu kehittamistydn
toteutuksesta ja aikataulusta seké kerrottu osallistumismahdollisuudesta kehittamisty6n eri
vaiheisiin.

Liitteessa 2 on kuvattu tarkemmin kyselyn sisaltd, joka oli yhdenmukainen varhaiskasva-
tuspalveluiden ty6pajan siséltamien nakokulmien kanssa. Sekéa varhaiskasvatuspalvelui-
den tyOpajassa kasitellyt nakokulmat ettéa yksityisille palveluntuottajille tehdyn kyselyn si-
saltd vastasivat toisiaan, ja ne oli valittu SWOT-analyysin nelikenttaanalyysiin perustuen,
kuitenkin nykytila-analyysin ndkékulmasta.

Kyselyn ensimmainen kysymys oli "Milta osin palveluseteliasiakkuuden alkuprosessi on su-
junut parhaiten? Mitka ovat prosessin vahvuudet?” Toiseksi kyselyssa kysyttiin "Milta osin
prosessi ei ole sujunut tai millaisia ongelmia siin& on nayttaytynyt? Mitka ovat prosessin
heikkoudet?” Kyselyn kolmas kysymys oli "Mitd mahdollisuuksia prosessin kuvaaminen ja
sen kehittdminen tuo tullessaan? Mitka ovat prosessin mahdollisuudet?” Kyselyn viimeinen

kysymys oli "Milta osin prosessia tulisi kehittaa? Mitka ovat prosessin uhat?”

Kyselyn ollessa auki ensimmaiset kaksi viikkoa, vastauksia kertyi vastausaikana vain yksi.
Taman vuoksi kyselyn vastausaikaa jatkettiin viela seuraavat kaksi viikkoa ja siité l&hetettiin
kohtelias muistutusviesti kaikille yksityisille palveluntuottajille helmikuun puolivalissa 2023.
Jatketulla vastausajalla kyselyyn saatiin liséda vastauksia nelja kappaletta, jolloin vastauksia

kyselyyn kertyi kokonaisuudessaan yhteensa viisi.

Kyselyn vastaukset kasiteltiin ja tdydennettiin SWOT-analyysiin, jota oli aiemmin tydstetty
tyOpajassa varhaiskasvatuspalveluiden kanssa. Osittain kyselyn vastauksissa nousi esille
samoja aiheita ja asioita, kuin tydpajassa varhaiskasvatuspalveluiden kanssa. Seka var-
haiskasvatuspalveluiden tyOpajan materiaali ett& yksityisten palveluntuottajien kyselyn vas-
taukset on koottu yhteen ja esitetty kohdassa 7.1 Prosessin nykytila-analyysi SWOT-ana-

lyysina.
6.3 Prosessikuvauksen toteutus

Nykytila-analyysin jalkeen kehittAmistyon toteuttaja alkoi valmistella prosessikuvausta kol-
misivutekniikalla. Microsoft Word -ohjelmalla kirjattiin prosessikortti, eli prosessin perustie-
dot. Visuaalinen prosessikuvaus laadittiin hyddyntamalla Microsoft Visio Professional -oh-
jelmaa. Prosessin vaihekortti, eli prosessin tarkempi vaiheiden kuvaus, kirjattiin Microsoft
Word -ohjelmalla. Jo valmisteluvaiheessa selvisi, ettd prosessi eroaa hieman Hollolassa

sijaitsevan ja muualla kuin Hollolassa sijaitsevan yksityisen palveluntuottajan osalta, joten
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molemmille prosesseille laadittiin erillinen prosessikuvaus seka vaihekortti. Prosessin pe-
rustiedot sisaltavan prosessikortin todettiin olevan yhdenmukainen. Kehittdmistyon tuotok-
sena muodostuneesta prosessikuvauksesta on kirjattu enemman kohtaan 7.2. Kehittamis-

tyon tuotoksena prosessikuvaus.

Prosessikuvauksen kasittelyyn varhaiskasvatuspalveluiden tyontekijéiden kesken varattiin
yksi palaverikerta kestoltaan puolitoista tuntia. Tama toteutettiin maaliskuun loppupuolella.
Tybpajaa varten kehittamistydn toteuttaja oli laatinut diaesityksen Microsoft Powerpoint -
ohjelmistolla. Diaesityksessa oli kerrottu prosessikuvauksen hyoddyisté seka esitelty tarkem-
min kolmisivutekniikka. Liséksi kehittdmistyon toteuttaja oli laatinut maaritelman kuvauk-
sissa kaytettavista symboleista (Liite 3), nimennyt ne esitykseen seka kirjannut kuvauksen
symbolin kayttotarkoituksesta. Tybpajassa kasiteltiin ja taydennettiin koko kolmisivuteknii-
kalla laadittu prosessikuvaus seka Hollolassa ettéd muualla kuin Hollolassa sijaitsevan yksi-
kon osalta. Ensimmaisena aloitettiin kasittelemalla prosessikortin sisaltamét prosessin pe-
rustiedot, johon tehtiin muutoksia ja taydennyksia yhteisen keskustelun pohjalta. Sen jal-
keen tarkasteltiin ja tadydennettiin prosessikuvausta, johon myés tehtiin muutoksia ja lisayk-
sid. Prosessikuvaukseen lisattiin esimerkiksi kokonaan uusi toimija, eli uimarata. Lopuksi

kaytiin tarkemmin viela lapi prosessin vaiheita ja tdydennettiin vaihekorttia.

Taman jalkeen jarjestettiin yksityisille palveluntuottajille tapaaminen etayhteydelld hyddyn-
tden Microsoft Teams -ohjelmaa. Etdtapaamisesta oli tiedotettu ensimmaisen kerran saa-
tekirjeessa, joka lahetettiin tammikuun lopussa. Erillistéa ilmoittautumista etatapaamiseen ei
pyydetty, vaan saatekirjeessa oli avoin linkki tapaamiseen, jolloin osallistuminen mahdollis-
tui taysin anonyymisti. Tapaamisesta muistutettiin uudelleen yksityisia palveluntuottajia
noin viikkoa ennen etatapaamista. Varhaiskasvatuspalveluista myds varhaiskasvatuspaal-

likk6 halusi osallistua tapaamiseen, mika sopi hyvin kehittdmistydn luonteeseen.

Etatapaaminen yksityisille palveluntuottajille jarjestettiin maaliskuun lopussa 2023 ja sen
kestoksi oli varattu puolitoista tuntia. Koska etatapaamiseen ei pyydetty ilmoittautumaan, ei
osallistujam&araa tiedetty etukateen. Kaiken kaikkiaan etatapaamiseen osallistui 4 yksityi-
sen varhaiskasvatuksen edustajaa. Edustajia oli niin hollolalaisista kuin muualla kuin Hollo-
lassa sijaitsevista yksikoista. Suunnitelmista huolimatta varhaiskasvatuspaallikko ei paas-
syt osallistumaan tapaamiseen. Heti tapaamisen alussa osallistujille kerrottiin, etta ky-
seessa ei ole valmiit tuotokset, vaan niitd on tarkoitus nyt yhdessa viela tyostaa ja taydentaa
seka arvioida. Kehittamistyon toteuttaja oli valmistellut tapaamista varten diaesityksen Mic-
rosoft Powerpoint -ohjelmistolla, jossa esiteltiin ensin kehittamistydn tarpeet ja lahtékohdat,

kuten varhaiskasvatuksen palveluseteliin liittyvat tunnistetut prosessit. Lisaksi esitys sisalsi
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perustelut valitun menetelmén valinnalle seka valitun menetelman, kolmisivutekniikan, ly-

hyen esittelyn.

Sen jalkeen tapaamisessa alettiin kayda lapi aiemmassa varhaiskasvatuspalveluiden tyo-
pajassa tdydennetyt kolmisivutekniikan sisdltamat prosessikortti, prosessikuvaus seké vai-
hekortti. Tassa vaiheessa osallistujia kehotettiin vield uudelleen avoimesti keskustelemaan,
kysymaan ja kommentoimaan. Ensimmaisena tyostettiin prosessin perustiedot sisaltavaa
prosessikorttia. Sen jalkeen siirryttiin kaymaan lapi visuaaliset prosessikuvaukset, jotka
tassa vaiheessa oli jo valmisteltu seka Hollolassa sijaitseville yksikgille etta muualla kuin
Hollolassa sijaitseville yksikdille erikseen. Lopuksi viela kaytiin lapi vaihekortti, joka siséltaa
tarkemmat prosessin vaiheiden kuvaukset.

Tyostamisen aikana nousi esille erot muiden kuntien ja kaupunkien valilla niin palvelusete-
lisaantokirjojen kuin toimintamallienkin osalta. Keskustelua nousi myés tiedonkulun suju-
voittamisesta, koska prosessiin liittyy paljon asiakirjoja, jotka liikkuvat toimijoiden valilla riip-
puen prosessin vaiheesta. Tahan liittyen nousi aiheena esille myos tietoturvasta ja tietosuo-
jasta huolehtiminen ja niiden huomioiminen. Kokonaisuudessaan tapaamisen lopuksi esitys
sai kiitosta ja sita pidettiin hyvana ja selkedna. Huolimatta siita, etta osalle osallistujista asiat
olivat ennestaan tuttuja, koettiin niiden esittdminen tadssa muodossa hyddylliseksi. Tapaa-
misen lopuksi kehittamistydn toteuttaja kiitti kaikkia osallistujia osallistumisesta kehittamis-

tyon toteutukseen.
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7 Kehittamistyon tulokset
7.1 Prosessin nykytila-analyysi SWOT-analyysina

Varhaiskasvatuspalveluiden ty6pajan ja yksityisille palveluntuottajille suunnatun kyselyn tu-
lokset kasiteltiin ja kirjattiin yhteiseen nelikenttaén. Tulosten perusteella nostettiin nykytila-
analyysin nakokulmasta keskeiset tekijat prosessin taménhetkisistd vahvuuksista, heik-
kouksista, mahdollisuuksista ja uhkista SWOT-analyysin muotoon. Kehittdmisty6n tuotok-

sena laadittu nykytila-analyysi on esitetty jaljempéana kuviossa 4.

Varhaiskasvatuspalveluiden tydpajassa prosessin nykytilaa tarkasteltiin laajasti, silla jokai-
nen osallistuja tarkasteli prosessia tyotehtdviensd nakdkulmasta. Nykytilaa arvioitaessa
nousi vahvasti esille myos vertailu vastaavaan prosessiin tilanteessa, jossa asiakas hakeu-

tuu kunnallisen varhaiskasvatuksen asiakkaaksi.

Kuten SWOT-analyysille on tyypillista, joitakin asioita nahtiin seka hyvina ettd huonoina asi-
oina. Joitakin vahvuuksia nahtiin mahdollisuuksina. Samoin osa uhkaksi méaaritellyista asi-
oista ndhtiin myds mahdollisuuksina. Myds heikkouksiin kirjattuja asioita nahtiin toisaalta
vahvuutena. Nykytila-analyysin laadintaan osallistui edustajia niin varhaiskasvatuspalve-
luista kuin yksityisiltd palveluntuottajilta. Osallistuneiden nakoékulmat erosivat riippuen hei-
dan tyodtehtavistadn, vastuustaan ja roolistaan. Taman vuoksi asioita voitiin ndhda myds

monin eri tavoin.
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+ Vaihtoehto asiakkaalle + Monta toimijaa ja monta vaihetta
 Varhaiskasvatuksen palveluohjaus » Mielikuva yksityisen varhaiskasvatuksen
* Tiedottaminen ja ohjeistus asiakkaalle hinnasta
* Sujuva yhteistyo Tiedonkulun haasteet
« Varhaiskasvatuspalveluiden tyotilajarjestelyt Muutokset asiakkuuksissa
+ Ajankohtainen varhaiskasvatuksen Lakimuutokset
palvelusetelisdantokirja Kuntakohtaiset saantokirjat
* Yhdenmukaistaminen ja arviointi kunnallisen Eri toimijoiden tydtehtavét ja vastuualueet
prosessin kanssa mahdollisuuksien mukaan Tyontekijoiden vaihtuvuus
* Asiakaslahtdinen ajattelumalli
S | W

* Tiedonkulun sujuvoittaminen O T
* Asiakaslahtéisempi prosessi
* Tiedon lisddminen ja osaamisen vahvistami- » Epaselvat vastuut
nen » Toimijoiden roolien moninaisuus
* Informaation varmistaminen asiakkaille » Tiedonkulku monen toimijan valilla
» Ohjeistuksen ja tiedottamisen lisaaminen » Aikataulujen toteutumatta jaaminen
* Sijaistamiskaytanteen vahvistaminen « Tekniset jarjestelmahaasteet
« Asioinnin yksinkertaistaminen ja ohjaaminen
« Aikataulujen kerdaminen ja tiedottaminen
* Yhteisen ymmarryksen lisadminen
» Seudullinen yhteisty6

Kuvio 4. Prosessin nykytila-analyysi SWOT-analyysina varhaiskasvatuspalveluiden tyopa-

jan seka palveluntuottajien kyselyn tulosten pohjalta

7.2 Kehittdmistyon tuotoksena prosessikuvaus

Kehittamistoiminnan tavoitteena on saada aikaan lisdarvoa ja hyotya. Kehittamistydn tulok-
set ja tuotokset ilmentavat kehittdmistydn my6ta saatua hyoétya tai muutosta valitussa ke-
hittdmisen kohteessa. Olennaista on havaita kehittdmistyohon osallistuneiden toimijoiden
nakemykset saavutetuista tuloksista tai muutoksista. Tulos voi olla materiaalinen tuotos,
jolloin se voi olla esimerkiksi prosessikuvaus tai opas. Immateriaalinen tulos taas voi olla
esimerkiksi tydyhteison osaamistason nostaminen tai tydskentelyn optimointi. Tuloksia tai
tuotoksia, eli saavutettua lisdarvoa seka hyotya, voidaan esittéé kuvallisesti. Silloin niiden
erojen hahmottaminen seka asioiden jasentdminen on mahdollista. Tulokset voidaan jos-
sain tapauksissa esittdd myods numeerisesti, tai ne voidaan taulukoida. (Salonen ym. 2017,
63-64.)
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Kehittamistydn tuloksena laadittiin prosessikuvaus kolmisivutekniikalla, jolloin tuotokseksi
muodostui prosessikortti, visuaalinen prosessikuvaus seka vaihekortti. Naista prosessikortti
on kuvattu visuaalisesti liitteessd 4. Se on yhteinen molemmille prosesseille riippumatta
siitd, sijaitseeko palveluntuottaja Hollolassa vai muualla kuin Hollolassa. Visuaaliset pro-
sessikuvaukset on laadittu molemmille prosesseille erikseen, ja ne loytyvat liitteesta 5 ja
litteesta 6. Molempien prosessien osalta on laadittu myds vaihekortit, jotka ovat liitteessa

7 ja liitteessa 8.
7.3 Toimenpiteet kehittdmistyon pohjalta

Jo nykytila-analyysia tehtdesséa nousi esille kehittamiskohteita, joihin prosessin sujuvuuden
kannalta tuli kehittaa toimenpide-ehdotuksia. Kehittdmistytn myhemmissa vaiheissa visu-
aalista prosessikuvausta ja vaihekorttia laadittaessa tarkasteltiin vaiheiden suorittamiseen
liittyvid ongelmia ja kehittdmissuunnitelmia. Kehittamistyon myota maaritellyt toimenpiteet
ja niiden toteuttaminen tuovat lapinakyvyytta prosessista seka asiakkaille, yksityisille palve-
luntuottajille etta varhaiskasvatuspalveluille. Toimenpiteita maariteltdessa on myds huomi-

oitu kehittdmisty6n tavoite ja tarkoitus.

Kehittamistyon tavoitteeksi maariteltyyn sijaistamiskaytanteen vahvistamiseen nahtiin liitty-
van tiiviisti myos tiedonkulun sujuvoittaminen varhaiskasvatuspalveluissa. Toimenpiteena
sijaistamiskaytanteen vahvistamiseksi ja tiedonkulun sujuvoittamiseksi nahtiin ratkaisuna
palvelusetelin asiakkaille seka palveluntuottajille luotava yhteinen sahkdpostiosoite, jonne
kaikki palvelusetelia koskevat asiat oli mahdollista toimittaa. Teknisesti toteutettuna yhtei-
nen sdhkopostiosoite rajataan kayttooikeuksin niin, etté vain palvelusetelin parissa tyosken-
televat tyontekijat varhaiskasvatuspalveluissa saavat siihen kayttdoikeuden ja se lisatdan
henkilokohtaiseen sdhkopostitiliin. Taméa kuitenkin mahdollistaa sijaistamistilanteessa tyon-
tekijoiden paasyn palvelusetelid koskeviin sahkoposteihin paremmin, kuin tamanhetkinen
malli, jossa asiat lahetetaan henkilokohtaiseen tydséahkdpostiin, jonne muilla ei ole paasya.

Erityisesti akillisissa poissaoloissa, kuten sairaspoissaoloissa, tarve korostuu.

Nykytila-analyysid tehtdesséa todettiin myds, ettd tietoutta palvelusetelista ja siihen liitty-
vasta prosessista tulisi vahvistaa varhaiskasvatuspalveluissa. Tahan kehittamistarpeeseen
vastaa osaltaan taman kehittamistyon mydta toteutunut kehittamisprosessi seka kehitta-
mistyon lopullinen tuotos. Niiden lisdksi kehittamisty6n toimenpiteenéd nahtiin tarpeelliseksi
luoda vastausmalli asiakkaille, jotka ovat kiinnostuneita varhaiskasvatuksesta palvelusete-
lilla. Tama vastausmalli konkreettisella tasolla voisi olla luotuna kirjallisesti sahkopostivas-
taukseksi, mutta myos puhelintiedusteluja varten vastausmalliin voisi kirjata palveluseteli-

asiakkuuden oleellisimmat padkohdat ja huomioitavat asiat.
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Prosessia tarkasteltaessa huomionarvoista oli, etta asiakkaat etsivat tietoa myos itsenai-
sesti. Kunnan kotisivut nahtiin yhtena palveluohjauksen ja asiakasohjauksen vélineena. Yh-
deksi toimenpiteeksi maariteltiinkin kehittamistyon myota olemassa olevan informaation ja
tiedottamisen tarkastelu kunnan kotisivuilta. Kotisivuilla tulee olla asiakkaille selkeésti esilla
varhaiskasvatuksen vaihtoehdot, joihin palveluseteli lukeutuu. Toisaalta kotisivuilta on hyva
|6ytya tieto prosessin vaiheista seka kulusta. Lisaksi kunnan kotisivuilla olisi hyva tiedottaa

mahdollisista jarjestelmiin liittyvista ennalta tiedetyista katkoksista ja hairidista.

Tiedottamisen ja ohjeistamisen nakokulmasta yhdeksi toimenpiteeksi nousi asiakkaille laa-
dittavan oppaan tuottaminen. Talla hetkella Hollolan kunnan varhaiskasvatuksen palvelu-
setelisaantdkirja on toimintamalleja méaaérittdva, toimintaa ohjaava asiakirja. Tarvetta olisi
kuitenkin sen pohjalta laaditulle lyhyemmalle ja tiivimmalle oppaalle, joka pohjautuisi pal-
velusetelisaantdkirjaan ja sisaltaisi asiakasta koskevat oleellisimmat palveluseteliin liittyvat
prosessit. Oppaaseen tulisi kuvata palvelusetelilla aloittamiseen liittyvat kaytannét, jotka oli-
vat tdman kehittamistydn kohteena, mutta tarve olisi kuvata myés muut palveluseteliasiak-
kuuteen liittyvat prosessit, kuten palvelun tarpeen muutos tai palvelusetelin irtisanominen.
Tata opasta olisi mahdollista hyddyntaa niin sijaisamiskaytanteiden edelleen vahvistami-

sessa varhaiskasvatuspalveluissa, kuin myos palveluntuottajien ja asiakkaiden valilla.
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8 Pohdinta

8.1 Johtopaatokset

Kehittamistytn johtopaatokset siséltavat toteutetun kehittdmistyon tulkinnasta johdetun
yleisen pohdinnan vertailun esimerkiksi ammattialaan, yhteiskuntaan tai vastaaviin aiempiin
tutkimuksiin vertaillen (Vilkka 2015, 223). Kehittamistydssé on hyddynnetty aiempaa tutki-
mustietoa, joka sisaltda kasitteellisid malleja. Naita malleja hyddynnetéén ja pilotoidaan ke-
hittdmisty6n luonteen mukaisesti. Kehittamistyon toteutuksen jalkeen johtopaatdksia tar-
kastellaan kriittisesti, jolloin niita voidaan jalleen arvioida ja kehittaa. Tutkimuksellinen ke-
hittamisty6 sisaltdd aiemman tiedon ja tutkimusten kéasitteellistamista sek& samanaikaisesti
niiden ja valittujen mallien testausta tydelaman kehittdmiseen kriittisesti tarkastellen.
(Toikko & Rantanan 2009, 33.) Johtopaattkset johdetaan saatujen tutkimustulosten kautta
(Salonen ym. 2017, 69).

Taman kehittamistydn myo6té todettiin, etté prosessijohtamisen hy6dyt ovat merkittavat pro-
sessijohtamista toteutettaessa. Samanaikaisesti kehittamistyd osoitti, etta prosessijohtami-
sen hyddyt eivat ilmene vain tuotoksen tai tuloksen myota, vaan hyodyt ilmenevét jo yhteis-
kehittamisen ja prosessijohtamisen vaiheissa. Kun kehittamisty6ta tehdaan vuorovaikutuk-
sessa eri toimijoiden kanssa, on tuotoksen ja tuloksen juurruttaminen kaytantéon tehok-
kaampaa ja kehittamistyohon osallistuneiden toimijoiden sitoutuminen vahvempaa. Kehit-
tamistyon myota fasilitoivan keskustelun menetelméan todettiin sopivan yhteiskehittdmiseen.
Oleellista on, ettd kehittamistyon toteutuksesta on vastuu tietylla toimijalla. Tarkeda on
osata toimia my6s fasilitaattorin roolissa saaden jokaisen toimijan osallistumaan kehittamis-

tyohon.

Kuten Forlianon (2020, 1218-1220) tutkimuksessa todetaan, tulisi julkisten organisaatioi-
den ottaa mukaan ulkopuolisia toimijoita prosessien kehittdmiseen ja maarittamiseen. Tut-
kimuksessa korostetaan erityisesti kuntalaisten, mutta myds muiden prosessin toimijoiden
osallistamisen merkityksellisyytta. Ulkopuolisten toimijoiden aktiivinen osallistaminen vah-

vistaa ulkopuolisten toimijoiden tietoisuutta sekd osaamista.

Toteutetun kehittdmisty6n tuloksena laadittiin prosessikuvaus kolmisivutekniikalla noudat-
taen prosessijohtamisen keinoja. Prosessikuvauksen laatimiseen suunniteltu ja toteutettu
prosessi todettiin tuottavan juuri niitd hyotyja, mitd odotettiinkin. Se vahvisti eri toimijoiden
osaamista ja sijaistamiskaytdnnettd varhaiskasvatuspalveluissa. Lisdksi se osaltaan lisasi
yhteista ymmarrysta niin varhaiskasvatuspalveluiden kuin yksityisten palveluntuottajien va-

lilla.
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Tutkimuksessaan Tuomi (2000, 259) toteaa, ettd prosessijohtamisen menetelmat soveltu-
vat julkisen organisaation prosessipohjaisen laatujohtamisen valineeksi. Prosessijohtami-
sen ja laatujohtamisen valilla on vahva kytkos, ja prosessijohtamisen avulla voidaan tukea
laatujohtamisen toteutumista. Vuonna 2000 prosessijohtamista ei viela ollut juurikaan to-
teutettu julkisissa organisaatioissa, mutta sen nahtiin kuitenkin tulevaisuudessa lisdanty-

van.

Kuukka (2019, 32—33) tuo esille varhaiskasvatuksen palveluohjausta koskevassa tutkimuk-
sessaan sen, etta lahtokohtaisesti varhaiskasvatuksen palveluohjaus vastasi tutkimuksen
mukaan huoltajien esittdmiin kysymyksiin, jotka koskivat kunnallisia varhaiskasvatuspalve-
luita. Palveluohjauksen lakisaateinen tehtava onkin esittaa asiakkaille mahdolliset varhais-
kasvatuksen vaihtoehdot seka ohjata heita hakemuksen teossa. Varhaiskasvatuksen pal-
veluohjauksen toteuttaminen vaatii rajallisten palveluiden ja asiakkaiden tarpeiden valilla
tasapainoilua, seka jatkuvaa resurssien tarkastelua. Sen vuoksi on tarkead, etta palveluoh-

jauksella on tiedollista ja taidollista osaamista eri varhaiskasvatuksen vaihtoehdoista.

Taman kehittamistyon lopputulemana todettiin olevan tarve myds muiden prosessien ku-
vaamiselle ja mallintamiselle. Kehittamistydn hyoty ndhtiin merkittavaksi, ja kehittamistyon
my0té aloitettua prosessijohtamisen toimintamallia halutaan jatkaa tulevaisuudessa. Koska
prosessien kuvaaminen ja laatiminen vievat tytaikaa ja tyémaarallisesti tuottavat ty6td, on

tama huomioitava myds henkildstéresurssissa.

Tutkimuksessa Claes (2017, 2-4) toteaa, ettd julkiset organisaatiot laativat ja pitavat ylla
laajojakin prosessikuvauskokonaisuuksia. Tutkimuksen my6ta nousee esille, etta eritysesti
prosessikuvausten oikeellisuuteen ja tasalaatuisuuteen tulisi kiinnittdd huomiota. Esimer-
kiksi prosessikuvauksen laadinnassa hyddynnettavét symbolit tulee tarkkaan méaaritella. Oi-
keellisuus ja tasalaatuisuus toteutuvat varmimmin, kun kuvausten laatimiseen on varattu

riittdvasti henkildstoresursseja, ja niitd tehdaan yhteiskehittdmisen menetelmin.
8.2 Eettisyyden ja luotettavuuden tarkastelu

Luotettavuutta ja eettisyyttd tarkastellaan tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa kol-
mella eri tasolla. Tarkastelu kohdennetaan prosessiin, kaytettyihin menetelmiin seka tuo-
toksiin ja tuloksiin. (Toikko & Rantanen 2009, 121-122.) Tyypillisesti tydelaméalahtdisessa
kehittamistydssa on huomioitava niin tieteen ja tutkimuksen kuin organisaationkin eettiset
saannot. Kehittdmistyolle laaditut tavoitteet on laadittava huolellisesti ja tarkasti seka kehit-
tamisty0 on toteutettava rehellisesti ja tarkasti. Oleellista on, etta kehittamistyo tuottaa jota-

kin kaytantba hyodyttavaa. (Ojasalo ym. 2018, 48.)
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Taman kehittdmistyon mydta tuotettiin yhteiskehittdmisen menetelmin prosessikuvaus, joka
johdettiin nykyisista toiminnoista niiden arvioimisen kautta tulevaisuudessa kaytantéja tu-
kevaksi ja hyddyntavéaksi. Kehittamistydn toteutuksessa osallistettiin kaikkia prosessin toi-
mijoita, koska tuotoksen tuli siséltaa kaikkien toimijoiden nékdkulmat seka toiminnot. N&ain
ollen tuotoksen, varsinaisen kolmisivutekniikalla toteutetun prosessikuvauksen laatimiseen
annettiin mahdollisuus, seka toivottiin kaikkien toimijoiden osallistuvan. Tydpajatydskente-
lyyn osallistuikin kehittamistyon toteutuksen kannalta riittdva maara toimijoita kehittamis-

tyon eri vaiheissa.

Kehittamistyon toteuttajan on tiedotettava tarkkaan tutkimukseen osallistuville kehittdmis-
tyodn toiminnan sisaltd ja tavoitteet seka osallistujien rooli kehittamistydn toteutuksessa.
Vastauksien rehellisyys ja todenmukaisuus korostuu, jos osallistujien on mahdollista vas-
tata kyselyyn anonyymisti. Toteuttajan on tiedotettava osallistujille se, mihin tarkoitukseen
tietoa kerataan ja miten sita hyddynnetdan ja sailytetddn. Kaiken keréatyn tiedon tulee pysya
luottamuksellisena ja muuttumattomana. Joskus kehittamistydn eri vaiheisiin voi olla vaikea
saada motivoitua osallistujia. Talléin toteuttajan on tarkkailtava suostuttelun ja pakottami-

sen rajaa. (Ojasalo ym. 2018, 48.)

Kehittamistyon alkuvaiheessa laaditun kyselyn saatekirjeen sisaltéon sisallytettiin tieto ke-
hittdmisty6n tavoitteesta, tarkoituksesta seka sisallosta. Jo saatekirjeessa kerrottiin kirjalli-
sesti koko kehittamistytn eteneminen ja eri vaiheet, sek& se, miten jokaisen osallistujan
anonymiteetista sekéd vastausten kaytosta huolehditaan. Saatekirjeessa kerrottiin osallistu-
misen olevan vapaaehtoista, sekd mahdollisuudesta osallistua vain joihinkin kehittdmistyén
vaiheisiin sitoutumatta muihin. Mydhemmissa muistutusviesteissa, seka kyselyyn etta tyo-

pajaan liittyen, toivottiin vield osallistumista kehittamistydn toteutuksen onnistumiseksi.

Menetelmien sopivuuden tarkastelu on oleellinen osa kehittdmistyon luotettavuuden tarkas-
telua. Kehittamistoiminnassa luotettavuuteen liittyy usein moninaisia haasteita, jotka on
huomioitava. Kehittdmistoiminnan pohjautuessa sosiaalisiin prosesseihin ja osaprosessei-
hin, on yksi oleellinen luotettavuuden tarkastelun nédkdkulma toimijoiden sitoutuminen. Ke-
hittdmistoiminnan sosiaaliseen prosessiin osallistuvat kehittgjat, jotka osallistuvat toimin-
taan, seka toimijat, jotka osallistuvat kehittdmiseen. Sosiaalisten ja vuorovaikutuksellisten
tilanteiden ja prosessien toistettavuuden vaatimukset on vaikea saavuttaa. Vuorovaikutuk-
selliset tilanteet ja prosessit eivat automaattisesti toistu, vaikka tehtavananto ja ymparisto-
tekijat pysyisivat poikkeamattomina. Jo pelkastaan toimijoiden yksildlliset tekijat voivat

saada aikaan ennalta arvaamattomia muutoksia. (Toikko & Rantanen 2009, 123-125.)

Tyo6pajatydskentely on yksi esimerkki menetelmasta, jossa sosiaaliset ja vuorovaikutuksel-

liset vaikutteet voivat vaikuttaa luotettavuuteen. TA&méa on erityisesti huomioitava, mikali
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tyOpaja toteutetaan etatapaamisena etayhteyksia hyédyntaen, jolloin perinteiset vuorovai-
kutukselliset elementit jadvat pois. Toisaalta etayhteyksien hyddyntamiseen kaytetyt jarjes-
telméat mahdollistavat eritasoisen osallistumisen esimerkiksi mahdollistamalla rinnakkaisen
keskustelun erillisille keskusteluseinalla ja puheenvuorojen pyytamisen ja jakamisen tasa-
puolisesti. (Toikko & Rantanen 2009, 123-125; Nummi 2018, 40-41.)

Kyselyn yksi merkittavéa heikkous on, ettei kyselyn perusteella voida varmistua siitd, miten
huolellisesti ja todenmukaisesti vastaajat ovat vastanneet kyselyyn. Myoskaan vastaajien
osaamista ja perehtyneisyytta ei voida kyselyn perusteella varmistaa. Toisinaan heikkou-

tena ilmenee myds vastaamattomuus, eli kato. (Hirsjarvi 2009, 195.)

Kehittamistydn menetelmat valittiin niin, ettd ne mahdollistavat kaikkien toimijoiden osallis-
tumisen huomioiden sen, etta kehittamistydhon osallistuminen on heille heidan paatyénsa
lisaksi ylimaarainen tehtava. Menetelmat valittiin joustaviksi, niin etta esimerkiksi kyselyyn
oli mahdollista vastata itselleen sopivana ajankohtana ja osa tydpajoista toteutettiin etayh-
teydella. TyOpajoista tiedotettiin riittdvan aikaisin, jotta siihen oli mahdollisimman monen
mahdollista varata itseltdan aikaa seka osallistua. Tydpajatydskentelyissa vuorovaikutuk-
sesta ja esimerkiksi tasapuolisesta osallistumisesta huolehdittiin fasilitoivan keskustelun

menetelmin niin, ettd kehittAmistyon toteuttaja toimi fasilitaattorina.

Kyse ei ole tutkimustyostd, vaan tutkimuksellisesta kehittamistydsta. Kehittamistydssa tut-
kimuksellisuus voi ilmetd monin eri tavoin, kuten analyyttisena seké kriittisena suhtautumi-
sena arvioiden ja tunnistaen eri tiedon tasoja seka nakokulmia. (Ojasalo ym. 2018, 18.)
Erityisesti kehittdmistoiminnassa on huomioitava tuotetun tiedon kayttokelpoisuus. Onkin
huomioitava, ettd kehittdmistoiminnan my6ta syntyvan tiedon tulee olla todenmukaista,
mutta sen lisdksi myods hyodyllistd. Tama arviointi on oleellista kehittamistydn tuotosten ja
tulosten luotettavuuden ja todenperaisyyden tarkastelun ndkdkulmasta. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 121-123.) Tuotosten ja tulosten osalta luotettavuutta on tarkasteltava hyddyn-
nettavyyden kannalta, eli ovatko tuotokset ja tulokset hyddynnettavissa uusien kehittdmis-

tdiden pohjatyona (Toikko & Rantanen, 125).

Kehittamistyon lopuksi pidettiin varhaiskasvatuspalveluiden tydntekijdiden kesken viela yksi
tyOpaja niin, ettd prosessikuvauksia vield taydennettiin ja tarkasteltin aiemmin pidettyjen
tyOpajojen pohjalta. Samalla kehittAmisty® yhdessa paatettiin ja sen tuotosta arvioitiin yh-
teisesti. Tassé vaiheessa voitiin todeta tuotoksen olevan kaytanndllinen ja helposti hyddyn-
nettava. Sen todenperaisyydesta oli varmistuttu yhteiskehittdminen ja osallistavien mene-
telmien avulla. Kehittdmisty6n toteutuksen myo6ta vahvistetun osaamisen seké tuotoksen

todettiin olevan hyddyllistd pohjaty6té tulevaisuudessa laadittaville prosessikuvauksille.
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8.3 Kehittdmistydn arviointi

Kehittamistydn toteutuksen jalkeen on aika arvioida tavoitteiden saavuttamista. Voidaan to-
deta, etta kehittamistydlle on saatu aikaan tulos, mutta sen liséksi sitéa on viela arvioitava
suhteessa kehittamistyolle asetettuihin tavoitteisiin. Arviointivaiheessa peilataan tulosta sii-
hen, saavutettiinko kehittamistyo6lla se, mitd suunniteltiin. Arvioinnissa voidaan peilata tu-
losta asetettujen tavoitteiden lisdksi myos suhteessa kehittdmistyon alkutilanteeseen. (Ka-
nanen 2012, 80.)

Kehittamisty® toteutettiin Hollolan varhaiskasvatuspalveluille. Valittu kehittdmiskohde oli
palveluseteliasiakkuuden alkamiseen liittyva prosessi seké Hollolan varhaiskasvatuspalve-
luiden, etta yksityisten palveluntuottajien ndktkulmasta. Kehittdmiskohteeksi valittu pro-
sessi pysyi koko kehittdmistydn ajan tarkoin rajattuna, sen jalkeen, kun kyseinen prosessi
oli valittu, rajattu ja maaritelty. Kehittamistydn ensimmaista vaihetta, eli nykytila-analyysia,
tyOstettdessa tarkasteltiin palveluseteliprosesseja myds hieman laajemmin. Tama laajempi
tarkastelu vahvisti kehittamistyon tavoitteiden ja tarkoituksen maarittelya. Kehittamistyota
haluttiin tehda yhteistytssa Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden seka yksityisten palvelun-
tuottajien kanssa ja sen haluttiin olevan osallistavaa yhteistoiminnallista kehittamistyota.
Sen jokaiseen vaiheeseen haluttiin antaa mahdollisuus vaikuttaa niin Hollolan varhaiskas-
vatuspalveluiden kuin yksityisten palveluntuottajien edustajien. Tama toteutui niin, etta jo-
kainen vaihe kaytiin vahintdan kerran lapi molempien kanssa, ja osallistujia oli paikalla jo-
kaisessa kehittamistyon vaiheessa molemmista toimijoista. Osallistujien maaré olisi voinut
olla suurempi yksityisten palveluntuottajien kohdalla, mutta sen katsottiin olevan kuitenkin
riittava.

Kehittamistydn onnistumiselle tyypillinen seikka on, etta kehittdamistyhon on osallistettu ke-
hittdmiskohteen parissa tytskentelevid. Kun toimijalle on annettu mahdollisuus osallistua
kehittamistydn toteutukseen, ovat tydn tuotokset helpommin omaksuttavissa ja muutosvas-
tarintaa syntyy vahemman. Muutosvastarintaa muodostuu erityisesti silloin, kun muutokset
sanellaan organisaation ylemmalta tasolta arvaamattomasti ja kuulematta lainkaan toimi-
joita. Yhdesséa tekeminen ja suunnitteleminen sitouttavat myos toteuttamaan kehittamistyon
tuotoksia. Esimiehen antama malli suhtautumisestaan kehittamistydhén on merkittavassa
asemassa my6s muiden muodostaessa suhtautumistaan kehittdmiseen. Kehittdmistyohon
sitoutunut ja dialoginen esimies, joka pitaa ylla avointa keskustelukulttuuria, saa aikaan ke-
hittdmismyonteisyytta tyontekijoissa. (Ranta 2021, 24.) Tutkimus on osoittanut, ettd ryhman
sisdinen vuorovaikutus ja ryhman jasenten valinen yhteistyd maarittavat kehittamistyén on-
nistumista, ja sen tuloksia seka tuotoksia. Jotta kehittamistyé mahdollistuu, on jokaisen toi-

mijan valilla oltava keskusteluyhteys. Yksittdisen toimijan sooloilu haittaa tai voi jopa estaa
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kehittamistydn toteutumisen. Toimijoiden vélilla voi olla erimielisyyksid, mutta kehittdmis-

tyodn onnistumisen kannalta ne on ratkaistava aidolla dialogilla. (Ranta 2020, 156.)

Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden osalta kehittdmistyn toteutukseen osallistui koko ty6-
yhteiso seka tydyhteison esimies. Esimiehen oli tarkoitus osallistua myos yksityisille palve-
luntuottajille jarjestettyyn etdtapaamiseen, mutta estyi osallistumasta viime hetkella. Esi-
miehen sitoutuneisuus kehittamistydn toteutukseen heijastui niin, etta koko muu tydyhteiso
sitoutui kehittamistyon toteutukseen seké osallistui toteutukseen aktiivisesti. Vuorovaikutus
oli avointa ja keskusteluilmapiiri oli kehittimismyonteista. Avoimesta vuorovaikutuksesta
seka sitoutumisesta kehittdmistybhon kertoi jo ensimmaisessa Hollolan varhaiskasvatus-
palveluiden tytpajassa noussut avoin keskustelu. Keskustelussa tuotiin esilla epatietoisuus
siitd, mika ylipaataan on prosessikuvaus. Jokainen osallistuja osallistui tydpajaan silta poh-
jalta, mika sen hetkinen osaaminen ja tietamys kasiteltavasta prosessista oli. Aluksi pro-
sessin tarkastelu tuotti hieman hammennystéa, kun osa osallistujista koki, ettei tieda proses-
sista tarpeeksi. Heitd kehotettiin tarkastelemaan prosessia kuitenkin juuri silté pohjalta,

milt& osin he prosessin tuntevat.

Kehittamistyon tarkoitukseksi maariteltiin visuaalisen prosessikuvauksen laatiminen yh-
dessa yksityisten palveluntuottajien kanssa seké sen arviointi. Kehittamistydn myoéta laadit-
tiin prosessikuvaus kolmisivutekniikalla, mika pitaa sisalladn myds visuaalisen prosessiku-
vauksen. Kolmisivutekniikalla toteutettu prosessikuvaus sisaltdd myds prosessin perustie-
dot, mutta erityisesti prosessin vaiheiden kuvauksen, jonka avulla prosessia arvioitiin ja teh-
tiin kehittamisehdotuksia. Vaikka prosessikuvauskokonaisuuden tekeminen vaati paljon
tyoskentelya ja tyGpajat olivat raskaita ja tydntayteisia, nahtiin prosessikuvauksen laatimi-

nen kuitenkin merkityksellisena.

Prosessikuvauksen laatiminen yhteiskehittamisen keinoin vei kohti kehittamistydn tavoit-
teeksi maariteltya Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden sijaistamiskaytanteiden vahvista-
mista. Koska kaikki varhaiskasvatuspalveluiden tyontekijat osallistuivat sitoutuneesti ja ak-
tiivisesti heille kohdennettuihin tyépajoihin, vahvistuivat sijaistamiskayténteet erityisesti pro-
sessikuvauksen tydstamisen aikana, mutta myos tuotoksen myo6ta. Samalla mahdollinen
kertynyt hiljainen tieto tuli kirjattua auki. Kehittdmistyon myotéa laadittu prosessikuvaus kol-
misivutekniikalla tukee tulevaisuudessa sijaistamista seké vahvistaa perehdytyskaytanteita
uusien tyontekijoiden kohdalla. Kehittdmistyon aikana tehtiin yhteiskehittdmistd myos yksi-
tyisten palveluntuottajien kanssa, mika vahvisti yhteiskehittdmisen toteutumista. Heille an-
nettiin mahdollisuus osallistua sekéa kehittdmistyon alkuvaiheessa laadittuun nykytila-ana-
lyysin laatimiseen ettd kehittdmistyon loppuvaiheessa laaditun prosessikuvauksen laatimi-

seen. Molemmissa vaiheissa yksityisia palveluntuottajia oli mukana kehittdmistyssa.
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8.4 Jatkokehittamisehdotukset

Yhtena jatkokehittdmisehdotuksena on kehittdmistytén myoéta laaditun prosessikuvauksen
siirtAminen IMS-ohjelmistoon. Tama jatkokehittdmisehdotus on jo kehittamistydn toteutuk-
sen aikana huomioitu niin, etta valitun ja kaytetyn kolmisivutekniikan mukainen prosessiku-
vaus mukailee IMS-ohjelmiston rakennetta. Huolimatta siita, etté kehittamistyon aikana to-
teutettu kuvaus on laadittu Microsoft Visio -ohjelmistolla, on se mahdollista siirtdé vaivatto-

masti IMS-ohjelmistoon yhtenevaisen rakenteen vuoksi.

Koska toteutetun kehittamistydn nakdkulmiksi valikoituivat varhaiskasvatuspalveluiden
seka yksityisen palveluntuottajan nakdkulmat, nousi yhtena jatkokehittamisehdotuksena
esille asiakasnakdkulman vahvistaminen prosessien kuvaamisessa ja arvioinnissa. Merki-
tyksellista olisi selvittdd asiakkaan tekemia havaintoja ja kokemuksia prosessin aikana seké
selvittaa mahdolliset kontaktipisteet, eli vuorovaikutustilanteet. Asiakasnakoékulman vahvis-
tamiseksi ja asiakaskokemusten kartoittamiseksi voitaisiin hyddyntaa esimerkiksi asiakas-
polku -menetelmaa. Mikali tata haluttaisiin vield laajentaa, olisi se mahdollista palvelujarjes-

telman kuvauksen avulla.

Toteutetun kehittdmistyon my6td ymmarrys prosessikuvausten ja prosessien mallintamisen
hyddyistéa kasvoi merkittavasti. Samanaikaisesti kehittamistyon myo6té prosessien kuvaami-
sen osaaminen vahvistui, mika sai aikaan sen, etta muistakin kuin varhaiskasvatuksen pal-
veluseteliin liittyvista prosesseista ollaan tulevaisuudessa halukkaita laatimaan prosessiku-
vauksia. Osittain tarve pohjautuu juuri useamman toimijan valisten monivaiheisten proses-
sien kuvaamiseen, jolloin perehdytys ja toiminnan ohjaus olisi helpompaa kuvatun ja mal-
linnetun prosessin avulla. Tulevaisuudessa kuvattavia prosesseja alettiin keréatéa jo kehitta-
mistyon toteutuksen loppuvaiheessa, silla tarve ja kuvausten laatimisen hy6dyt nahtiin suu-

reksi.
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Liite 1. Saatekirje

Jakelu: Hololan kunman hyvakeymat ycityicat pahreiucatsifuotisjat
hitpe:hawa hollols fl palvelucetsil) 21132023

Arvoisa yksityinen palveluntuottaja,

Haollolan kunnan varhaiskasvatus haluaa olla kehittamassa Hollolan varhaiskasvatuksen
palveluseteliprosessia kevaalla 2023 yhdessa yksityisten palveluntuotiajien kanssal

Kehittamistyd toteutetaan cpinnaytetyona osana Asiskkuusjohfaminen sosisali- ja
ferveyspalveluizss YAMK-opintokokonaisuutia, jossa allekifoittanut opiskeles. Tavoitteena on
erityisesti kuvata nykyinen pahlveluseteliasiakkuuden alkamiseen littyva prosessi seka parantaa
teidan palveluntucttajien elta asiakkaiden kaytiokokemusta prosessista ja sujuvoittaa prosessin
kulkua. Lisaksi tarkoituksena on vahvistaa Hollolan kunnan varhaiskasvatuksen hallinnon
osaamista palveluseteliaziakkuuksista seka vahvistaa sijaiskaytanteita

Ky=elyyn vastaaminen perfantaihin 10.02.2023 mennessa

Toivomme nyt kehittamistyon engimmaisessa vaiheessa teilta arviota nykyisesta
palveluzeteliasiakkuuden alkamiseen littyvista vaiheizta ja prosessista.

Saatuja palautteita hyodynnetaan proesessin nykylila-analyysiin, jonka mydta kehittamiskohde ja -
tarpest tarkentuvat.

= Linkki kyselyyn (kopioi linkki ja lita selaimeen, jos linkki ei klikkaamalla avaudu):
hitps:ilink.webropol.com/s/palvelusetelinarviointi

Arvioitu vastaamisaika on 10-15 minuuttia. Vastaaminen onnistuu joko tietokoneella tai milla
tahansa mobiililaitteslla. Vastaaminen on vapaaehioisia ja se tehdaan ancnyymisti eika vastaajista
kerata henkildtietoja. Kyselyyn vastaaminen ei edellyia osalliztumista Teams-tapaamiseen
kehittamistyon toisessa vaiheessa, vaikkakin =e on toki toivoltavaa. Kyselyn kautta saadut
vastaukset tallentuvat Webpropol-jarjestelmaan sahkbisesti ja kerataan jarjestelmasta
hyodynnettavaksi nykylila-analyysisza.

Teams-tapaaminen keskiviilkkona 29.03.2023 klo 12.00-13.30 (kesto 1.5h)

Toisessa vaiheessza toivomme teidan osallistuvan yhieizeen Teams-tapaamiseen, jossa tyostetaan
visuaalista prosessikuvausta. Prosessikuvaukseen kuvataan holiclalaisen palveluseteliasiakkaan
aloituk=een littyva prosessi huomiciden seka teidan palveluntuottajien, asiakkaan etta meidan
varhaiskasvatuksen hallinnon tehtavat ja vastuut.

= Linkki Teams-tapaamizeen: Liity Teams-tapaamizeen napsauttamalla t8std

Teams-tapaamisesn osallistuminen on vapaaehioisia eika sifa keratd henkild-fosallistujatietoja.
Teams-tapaamisesn voi osallistua myds, vaikka ei olisi vastannut kyselyyn, vaikkakin se on toki
toivottavaa.

Aineisto ja tulokset

Seka kyselyn tulokset ja nikden myota laadittu nykytila-analyysi etia Teams-tapaamisessa
tarkennettu prosessikuvaus raporioidaan opinnaytetydhoni, jonka on farkoitus valmistua vuoden
2023 ensimmaiszen puoliskon aikana. Opinnaytetydn valmistumisen jalkeen kaikki zen fekemizeen
liittyva keratty aineisto ja materiaali havitetaan.

Kiites antamastasi arvokkaasta ajasta kehittamistydlle!

hieistydterveisin

Tiioy Avevoaro




Liite 2. Kyselylomake

Hollola

Hollolalaisena palveluseteliasiakkaana aloittaminen
- prosessin nykytilan arviointi

Arvoisa yksityinen palveluntucttaja,

Toivomme nyt kehittdmistydn ensimmaisesss vaiheessa teiltd arviota nykyisest3
palveluseteliasiakkuuden alkamiseen liittyvastad toimintamallista, eli prosessista ja
vaiheista.

Vastauksia hybdynnetdan prosessin nykytilan analysointiin ja vastausten pohjalta
laaditaan SWOT-analyysi prosessin nykytilasta. Nykytilan analysoinnin j3lkeen prosessista
laaditaan kehittdmistydn toisessa vaiheessa prosessikuvaus kolmisivutekniikkaa
hytidyntaen.

Kyselyn alussa on muutama monivalintakysymys. Sen jalkeen avoimiin kysymyksiin
(kysymykset 4-8) toivomme vastauksia ja ndkékulmia niin palveluntuottajaan,
asiakkaaseen tai Hollolan varhaiskasvatukseen liittyen.

Vastausaikaa on 10.2.2023 saakka.

Jokainen vastaus on arvokas. Kiitos antamastasi ajasta kehittamistyolle!

Lisatietoja: Tiia Avovaara, etunimi.sukunimi@hollola.f

1. Oletko yksityisen paivakodin vastuuhenkil?

O Olen
O En ole



2. Onko paivakoti, jonka vastuuhenkilona toimit, Hollolan kunnan
hyviaksyma palvelusetelituottaja?

O On
O Ei ole

3. Onko paivakodissa, jonka vastuuhenkilona toimit, ollut hollolaisia
palveluseteliasiakkaita (voi valita useamman)?

|:| Vuonna 2019
|:| Vuonna 2020
|:| Vuonna 2021
|:| Vuonna 2022
|:| Vuonna 2023

|:| Ei vield ole ollut hollolalaisia asiakkaita

4. Milta osin palveluseteliasiakkuuden alkuprosessi on sujunut parhaiten?
Mitk3 ovat prosessin vahvuudet?

Y

5. Milta osin prosessi ei ole sujunut tai millaisia ongelmia siind on
nayttaytynyt?
Mitka ovat prosessin heikkoudet?




6. Mita mahdollisuuksia prosessin kuvaaminen ja sen kehittaminen tuo
tullessaan? Mitka ovat prosessin mahdollisuudet?

Y/
7. Milta osin prosessia tulisi kehittaa?
Mitk3 ovat prosessin uhat?

Y/
8. Vapaa palaute ja toiveet:

Y/




Liite 3. Prosessikuvauksessa kaytetyt symbolit (mukaillen JHS 2012, 10-12; Arter Oy
2020, 15-16.)

SYMBOLI

TOIMUA

NIMI

Toimija, eli uimarata

Prosessin alku tai loppu

Prosessin vaihe eli toiminto

Valinta

Asiakirja

Virta ja sen suunta

Tietokanta tai -jarjestelma

KUVAUS

Prosessin eri toimijat ero-
tetaan vaakasuuntaisilla
uimaradoilla, jotka ovat
keskenddn samankokoi-

set

Prosessikuvaus alkaa ja
paattyy aina talla symbo-
lilla

Symboli kuvaa kyseisen
toimijan tekemista, esim.
vastaanottamista tai la-

hettamista

Symboli pitda sisallaan
kysymyksen ja valinnan,
jolloin prosessissa on teh-
tava paatos

Symboli tarkoittaa asiakir-
jaa, jonka prosessikuvaus

sisaltaa

Symboli kuvaa tietokan-
taa tai -jarjestelmad, joka
liittyy keskeisesti proses-
siin

Virta kuvaa prosessin ete-
nemista, eli suoritusjarjes-
tysta ja se voi olla myo6s
vuorovaikutteinen;  kah-

densuuntainen



Liite 4. Prosessikortti: Prosessin perustiedot

PROSESSIKORTTI

Prosessin perustietolomake

Prosessin nimi:

Varhaiskasvatuksen palveluseteliasiakkaana aloittaminen

Prosessin tarkoitus:

Maarittédd asiakkaan oikeus varhaiskasvatuksen palveluseteliin
sek& mahdollistaa varhaiskasvatus palvelusetelilla yksityisessa
paivékodissa

Prosessin tavoite:

Tehda mydnteinen/kielteinen paatds asiakkaan oikeudesta pal-

veluseteliin

Prosessin omistaja:

Hollolan varhaiskasvatuspalvelut

Prosessin asiakkaat:

Varhaiskasvatukseen Hollolassa oikeutetut

Prosessin kayttamat keskei-

set lahtotiedot:

Asiakkaan ja yksityisen palveluntuottajan antamat tiedot; palve-

lusetelihakemus ja kopio hoitosopimuksesta

Prosessin tuotokset:

Viranhaltijapaatos: Paatos oikeudesta palveluseteliin (kieltei-

nen tai myonteinen)

Prosessin keskeiset toimi-

jat:

Asiakkaat, yksityiset palveluntuottajat, Hollolan varhaiskasva-
tuspalvelut

Prosessi alkaa:

Asiakas ottaa yhteytta palveluohjaukseen

Prosessi paattyy:

Myonteinen paatos: Asiakas aloittaa palvelusetelilla

Kielteinen paatos: Asiakas ei voi aloittaa palvelusetelilla

Prosessin menestystekijat:

Yhteistyd Hollolan varhaiskasvatuspalveluiden ja yksityisten
palveluntuottajien valilla, selkea informaatio ja ohjeistus asiak-
kaalle, toimivat asiointikanavat, vahaiskasvatuksen palveluoh-
jauksen tietoisuus palvelusetelista

Prosessin mittarit:

Hollolan varhaiskasvatuksen palvelusetelisaantokirjassa on
madritelty maardaika paatoksen teolle > kahden viikon kulu-
essa tarvittavien asiakirjojen saapumisesta, palvelusetelisdan-

tokirja on julkinen asiakirja ja saatavilla kunnan kotisivuilta

Prosessin rajapinnat muihin

prosesseihin:

Hakeutuminen palvelusetelituottajaksi, Paatos palvelusetelin
arvosta, Irtisanoutuminen, Palvelun tarpeen muutos, Tulotieto-
jen muutos, Perhekoon muutos




Liite 5. Prosessikuvaus: Muualla kuin Hollolassa sijaitseva yksikko

Palveluseteliasiakkaana aloittaminen

- Muualla kuin Hollolassa sijaitseva yksikko

Asiakas

jaaja

Palveluoh

Yksityinen
palveluntuottaja

tuntija

Varhaiskasvatuk
sen asiani

Jérjestelma

Valitsee ja Tarvittaessa Saa ilmoituksen Saai S
Ottaa yhteytta Kontaktoi Tekee varhaiskasvatus- sahkopostiin ja sahkopastiin ja Eil voi aloittaa
varhaiskasvatuksen . palveluseteli- oikeuden Vi vastaanottaa varhaiskasvatuksen
palveluohjaukseen yhsityisen i hakemuksen " ~ paatdksen web- padtoksen web- palveluset
palveluntuottajan selvityspyynto palveluihin palveluihin
4 A A
Antaa neuvontaa
Ja ohjausta
palvelusetelin
hakemisesta
Myanteinen
Asiakas ja yksityinen Toimittaa
pimuskopion Tarvittagssa
_ tekevat varhaiskasvatuksen ristiriitojen
hoitosopimuksen asiantuntijalle selvityspyyntd
T Kielteinen
4 k4
Vastaanottaa Vastaanottaa - issamaliieg Tallentaa
e . palveluseteliin ja Tekee lapselle
hoitosopimus-  —»{  palveluseteli- Y » hakemuksen
] hak s tietojen B-Kori sijoituksen
opion akemuksen ristiriidattomuuden web-korissa

Asiakastietojarjestelmé (Effica)




Liite 6. Prosessikuvaus: Hollolassa sijaitseva yksikko

Palveluseteliasiakkaana aloittaminen

- Hollolassa sijaitseva yksikko

E Valitsee ja Tek Tarvittaessa Saa iimoitul ) Saa L _
i r;ma;‘fntetyﬂ: kontakiol N palv:iu::teli varhaiskasvatus- sahl‘iopusni::n ja _Alnmaa sahkopostiin ja Eivoi aln\ﬂf?se"
varhaiskasvatuksen P - H i varm all
= oikeuden
[ alveluohjaukseen yksityisen ) hakemuksen i 5 paattksen web- palvelusetelila paatoksen web- palvelusetelill
< palveluntuottajan selvityspyyntd pakveluihin palveluihin
A A A
=
w A J
-_g. Antaa neuvontaa
o ja ohjausta
= palveluselelin
g hakemisesta
™
o
Mydnteinen
o
- E A 4
-] Asiakas ja yksityinen Toimittaa
£3 ja | | |noi Tarvittaessa Kasittelee
é‘ g _ tekevat varhaiskasvatuksen ristiriitojen hak ksen
e 3 hoitosopimuksen asiantuntijalle selvityspyynto Satellitissa
> =
T Iy r g
o Kielteinen
2
g L3 ¥ h h 4
g c = Vastaanottaa Vastaanoftaa ol il Tallentaa S =
x o3 hoitosopimus- || palvelusetelihake [—»| escieiina hakemuksen imoituksen || iimoituksen ja
N = kopion e ~ tietojen B korissa kasittelysta tekee lapselle
B - ristiriidattomuuden Satelliitissa sijoituksen
=
o o
=
] __oi .
E
[T]
-
[} n . P o
.g Asiakastietojarjestelma (Effica)
o
3




Liite 7. Vaihekortti: Muualla kuin Hollolassa sijaitseva yksikko

VASTUU

KRIITTISET TEKIJAT

MENETELMAT, OHJEET JA MALLIT

SYNTYVA JA JALJITETTAVA TIETO

KAYTETTAVAT TIETOJARJESTELMAT

VAIHEEN SUORITTAMISEEN LIITTYVAT ONGELMAT
JA KEHITTAMISSUUNNITELMAT

Asiakas; ottaa yhteytta varhaiskasvatuksen

. Jos asiakas ei ota yhteytta, ei kontaktia

. Puhelin, sahkdposti, kunnan chat

. Jos asiakas ei otakaan yhteytta, on tietojen oltava

palveluohjaukseen palveluohjaukseen saatavilla esim. kotisivuilla kattavasti
Palveluohjaaja; antaa neuvontaa ja ohjausta . Palveluohjauksen tietoisuus palvelusete- . Hollolan kunnan varhaiskasvatuk- . Puhelin, sahkoposti, kunnan chat . Palveluohjauksen tietoisuuden lis inen
palvelusetelin i lista sen palvelt isaantokirja

Asiakas; valitsee ja kontaktoi yksityisen pal- . i 1 tietoisuus pre ista, epa- e Hollolan kunnan varhaiskasvatuk- e Puhelin, séhképosti e Asiakas ei tiedd prosessin etenemisestd ja vaihtoeh-

veluntuottajan

selvat ohjeistukset
. Asiakas ei ole yhteydesséa palveluoh-
jaukseen saadakseen neuvontaa

sen palvelusetelisaantokirja

doista
. Palveluohjauksesta tiedottaminen ja nakyvaksi teke-
minen

Yksityinen palveluntuottaja; asiakas ja yksi-
tyinen palveluntuottaja tekevét hoitosopi-
muksen

. Hoitosopimuksen tietojen oikeellisuus
seka Hollolan palvelusetelisaantokirjan
mukaisuus

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Hoitosopimus

. Palvelusetelisaantokirjan nakyvaksi tekeminen ja
siita tiedottaminen

. Ohjeistus ja perehdytys palveluntuottajalle ja asiak-
kaalle

Yksityinen palveluntuottaja; toimittaa hoito-
sopimuskopion varhaiskasvatuksen asian-
tuntijalle

. Yksityinen palveluntuottaja ei toimita
hoitosopimuskopiota

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Hoitosopimuskopio

. Salattu sahkoposti

. Yksityinen palveluntuottaja ei toimita hoitosopimus-
kopiota > paatosta ei voida tehda

. Hoitosopimuskopion saapuminen myohéssa -> paa-
tosté ei tehda takautuvasti

. Kuittaus vastaanottamisesta

Asiakas; asiakas tekee palvelusetelihake-
muksen

e  Asiakas ei tee hakemusta

e Asiakkaalla ei mahdollisuutta asioida
séahkoisesti

e Saannollinen/e
katkos tai -hai

aannollinen toiminta-
jarjestelmassa

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Asiakas hyvaksyy antamiensa asia-
kastietojen tallentamisen sahkoi-
seen asiakastietojarjestelmaan (Ef-
fica)

. Séhkainen palvelusetelihakemus (Effica)

. Asiakas ei tee hakemusta > paatosta ei voida tehda

. Hakemuksen saapuminen mychassa - paatosta ei
tehda takautuvasti

. Tiedottaminen ennakkoon tiedettavista katkoksista ja
hairidista

. Asiakkaalle mahdollisuus paperiseen hakemukseen,
asiakasohjaus asiasta

. Kuittaus onnistuneesta hakemuksesta

Varhai iksen asiantuntija; ot-
taa hoitosopimuskopion ja palvelusetelihake-
muksen

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta

. Saanndllinen vastaanotettujen asiakirjo-
jen tarkastelu

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Hoitosopimuskopio

. Hoitosopimus salatulla sahkopostilla

. Palvelt 1akemus séhkaisen ietojar-

. Palvelt ihakemus asi ieto-
jarjestelmaén (Effica)

jestelmén (Effica) kautta

. Vastaanottamisen varmistaminen myos lomien/pois-
saolojen aikana

. Sijaistamiskaytannon vahvistaminen ja perehdytté-
minen

Varhai iksen asiantuntija;
oikeuden palveluseteliin seka tietojen ristirii-
dattomuuden

. Tarkastuksessa ei huomata tietojen risti-
riitaisuutta tai varhaiskasvatusoikeuden
puutetta

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja
e+ Varhaiskasvatuslaki 540/2018

. Sahkainen asiakastietojarjestelma (Effica)
e Tarvittaessa esim. VTJ

*  Tiedot eivat tisméaa tai ovat ristiriidassa, arvioitava
tarkkaan kenelle selvityspyyntd osoitetaan

Yksityinen palveluntuottaja; tarvittaessa risti-
riitojen selvitys

. Hoitosopimuksessa ja palvelusetelihake-
muksessa kirjatuissa tiedoissa on ristirii-
toja

. Kirjallinen selvitys pyydettaessa

. Salattu sahkoposti

. Nakokulma on yksityisen palveluntuottajan
. Arvioitava tarvetta kysya myos asiakkaan nakokulma

Asiakas; tarvittaessa varhaiskasvatusoikeu-
den selvitys

. Hakemukseen kirjattujen tietojen perus-
teella asiakkaalla ei ole oikeutta varhais-
kasvatukseen Hollolassa

. Asiakasta ei tavoiteta ennen kirjattua
aloituspéivéa tai lainkaan

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja
e Varhaiskasvatuslaki 540/2018

. Kirjallinen selvitys pyydettaessa

. Salattu sahkoposti

. Nékokulma on asiakkaan
*  Asiakkaalla ei ole oikeutta varhaiskasvatukseen Hol-
lolassa

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tallentaa
hakemuksen web-korissa

misessa olla viivetta

e Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta- e Sahkaisen asi jar . i iedot tallentuvat asiakkaan e Sahkoinen asiakastietojarjestelma (Effica) o Tallennus vasta, kun hoitosopimuskopio on vastaan-
ohjeet (Effica-ohjeet) antamina séhkdiseen asiakastieto- otettu > valvonta ja seuranta
jar aan (Effica)

e Séaannéllinen web-korin tarkastelu

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tekee lap-
selle sijoituksen

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta

. Tietojen taydentaminen oikein sijoituk-
selle

e Séhkaisen asiakastietojarjestelman
ohjeet (Effica-ohjeet)

. Lapsen sijoitustiedot tallentuvat
sahkoisena sahkoiseen asiakastie-
tojéarjestelmaén (Effica)

. Sahkoisen asiakastietojarjestelméa (Effican web-
kori)

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tekee pé
toksen oikeudesta palveluseteliin kielteinen
tai myonteinen

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta

e Séhkaisen asiakastietojarjestelman
ohjeet (Effica-ohjeet)
. Hollolan kunnan hallintos&éntd

. Péaétos tallentuu séhkdisena séhkoi-
seen asiakastietojarjestelmaan (Ef-
fica)

. Sahkainen asiakastietojarjestelma (Effica)

Asiakas; saa ilmoituksen séhkopostiin ja
vastaanottaa paatoksen varhaiskasvatuksen
web-palveluihin kielteinen tai mydnteinen

. Asiakas ei saa ilmoitusta eika tieda paa-
toksen saapumisesta

. Saanndllinen/e, annollinen toiminta-
katkos tai -hairio jarjestelmassa

e Web-palveluiden vaatiman tunnistautu-
misen ep&onnistuminen

. Viesti lahtee Efficasta, viestipohja
sama kuin muille paatoksille

. Sahkopostiviesti asiakkaan anta-
maan sahkopostiosoitteeseen

. Paatostiedot ja pdf-tuloste paatok-
sesta

. limoitusviesti asiakkaan s&hkopostiin
. Paétos nahtavissa varhaiskasvatuksen web-pal-
veluissa

. limoitus menee s&hkopostin roskapostiin ja asiakas
ei saa tietoa saapuneesta paatoksesta > tiedotus
seurata myos roskapostia

+  Tiedottaminen ennakkoon tiedettavisté toimintakat-
koksista ja héiridista

. Kuittausviesti onnistuneesta hakemuksesta




Liite 8. Vaihekortti: Hollolassa sijaitseva yksikkd

VASTUU

KRIITTISET TEKIJAT

MENETELMAT, OHJEET JA MALLIT

SYNTYVA JA JALJITETTAVA TIETO

KAYTETTAVAT TIETOJARJESTELMAT

VAIHEEN SUORITTAMISEEN LIITTYVAT ONGELMAT
JA KEHITTAMISSUUNNITELMAT

Asiakas; ottaa yhteytté varhaiskasvatuksen
palveluohjaukseen

. Jos asiakas ei ota yhteytta, ei kontaktia
palveluohjaukseen

. Puhelin, sahkoposti, kunnan chat

Jos asiakas ei otakaan yhteytta, on tietojen oltava
saatavilla esim. kotisivuilla k i

Palveluohjaaja; antaa neuvontaa ja ohjausta
palvelusetelin i

. Palveluohjauksen tietoisuus palvelusete-
lista

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Puhelin, sahkdposti, kunnan chat

Palveluohjauksen tietoisuuden lisaaminen

Asiakas; valitsee ja kontaktoi yksityisen pal-
veluntuottajan

. i 1 tietoisuus pre i epéa-
selvét ohjeistukset

. Asiakas ei ole yhteydessa palveluoh-
jaukseen saadakseen neuvontaa

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Puhelin, sahkoposti

Asiakas ei tieda prosessin etenemisesta ja vaihtoeh-
doista
Palveluohjauksesta tiedottaminen ja nakyvaksi teke-
minen

Yksityinen palveluntuottaja; asiakas ja yksi-
tyinen palveluntuottaja tekevat hoitosopi-
muksen

. Hoitosopimuksen tietojen oikeellisuus
seka Hollolan palvelusetelisaantokirjan
mukaisuus

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Hoitosopimus

Palvelusetelisaantokirjan nakyvaksi tekeminen ja
siita tiedottaminen

Ohijeistus ja perehdytys palveluntuottajalle ja asiak-
kaalle

Yksityinen palveluntuottaja; toimittaa hoito-
sopimuskopion varhaiskasvatuksen asian-
tuntijalle

. Yksityinen palveluntuottaja ei toimita
hoitosopimuskopiota

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Hoitosopimuskopio

. Salattu sahkoposti

Yksityinen palveluntuottaja ei toimita hoitosopimus-
kopiota - paatosta ei voida tehda
Hoitosopimuskopion saapuminen my6hésséa > paa-
tosta ei tehda takautuvasti

Kuittaus vastaanottamisesta

Asiakas; asiakas tekee palvelusetelihake-
muksen

e Asiakas eitee hakemusta

e Asiakkaalla ei mahdollisuutta asioida
sahkoisesti

. Saanndllinen/t
katkos tai -héiri

annollinen toiminta-
arjestelméssa

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Asiakas hyvaksyy antamiensa asia-
kastietojen tallentamisen sahkoi-
seen asiakastietojarjestelmaan (Ef-
fica)

. Sahkainen palvelusetelihakemus (Effica)

Asiakas ei tee hakemusta > paatosta ei voida tehda
Hakemuksen saapuminen mychassa > paatosta ei
tehda takautuvasti

Tiedottaminen ennakkoon tiedettavista katkoksista ja
hairidista

Asiakkaalle mahdollisuus paperiseen hakemukseen,
asiakasohjaus asiasta

Kuittaus onnistuneesta hakemuksesta

Varhai iksen asiantuntija; ot-
taa hoitosopimuskopion ja palvelusetelihake-
muksen

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta

. Saanndllinen vastaanotettujen asiakirjo-
jen tarkastelu

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja

. Hoitosopimuskopio
. Palvelusetelihakemus asiakastieto-
jarjestelmaan (Effica)

. Hoitosopimus salatulla sahkopostilla
. Palvelusetelihakemus sahkoisen asiakastietojar-
jestelman (Effica) kautta

Vastaanottamisen varmistaminen myos lomien/pois-
saolojen aikana

Sijaistamiskaytannon vahvistaminen ja perehdytta-
minen

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tarkastaa
oikeuden palveluseteliin seka tietojen ristirii-
dattomuuden

. Tarkastuksessa ei huomata tietojen risti-
riitaisuutta tai varhaiskasvatusoikeuden
puutetta

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja
e+ Varhaiskasvatuslaki 540/2018

. Sahkainen asiakastietojarjestelma (Effica)
e Tarvittaessa esim. VTJ

Tiedot eivat tismaa tai ovat ristiridassa, arvioitava
tarkkaan kenelle selvityspyynto osoitetaan

Yksityinen palveluntuottaja; tarvittaessa risti-
riitojen selvitys

. Hoitosopimuksessa ja palvelusetelihake-
muksessa kirjatuissa tiedoissa on ristirii-
toja

. Kirjallinen selvitys pyydettaessa

. Salattu sahkoposti

Nakokulma on yksityisen palveluntuottajan
Arvioitava tarvetta kysya myos asiakkaan nakokulma

Asiakas; tarvittaessa varhaiskasvatusoikeu-
den selvitys

. Hakemukseen kirjattujen tietojen perus-
teella asiakkaalla ei ole oikeutta varhais-
kasvatukseen Hollolassa

. Asiakasta ei tavoiteta ennen kirjattua
aloituspéivéa tai lainkaan

. Hollolan kunnan varhaiskasvatuk-
sen palvelusetelisaantokirja
e Varhaiskasvatuslaki 540/2018

. Kirjallinen selvitys pyydettaessa

. Salattu séhkoposti

Nakokulma on asiakkaan
Asiakkaalla ei ole oikeutta varhaiskasvatukseen Hol-
lolassa

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tallentaa
hakemuksen web-korissa

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta
e Séaannollinen web-korin tarkastelu

e Séahkoisen asi jér

. i iedot tallentuvat asi 1

ohjeet (Effica-ohjeet)

antamina séhkoiseen asiakastieto-
jarjestelmaan (Effica)

. Sahkainen asiakastietojarjestelma (Effica)

Tallennus vasta, kun hoitosopimuskopio on vastaan-
otettu, jotta palveluntuottaja ei paase kasitteleméaan
hakemusta ennen satelliitissa - valvonta ja seu-
ranta

Yksityinen palveluntuottaja; kasittelee hake-
muksen satelliitissa

e Virhe hakemuksen tiedoissa tai muutos
tietoihin

e Séhkaisen asiakastietojarjestelman
ohjeet (Satelliitti-ohjeet)

*  Tieto ja ajankohta yksityisen palve-
luntuottajan kasittelemasta hake-

. Sahkaisen asiakastietojarjestelméa (Effican satel-
litti -jarjestelma)

Pyydetaan uusi hoitosopimuskopio, jos tiedot ovat
virheelliset tai muuttuvat

. Muuttuneet tiedot muksesta . Tiedottaminen ennakkoon tiedettavista katkoksista ja
e Saannollinen/e annollinen toiminta- hairidista
katkos tai -hairio jarjestelmassa . Yksityinen palveluntuottaja ei kédy usein satelliitissa
. Puutteelliset kayttdoikeudet yksityisella kasittelemassa hakemuksia ja késittely viivastyy >
palveluntuottajalla sahkopostilla muistutus asiasta
Varhai iksen asiantuntija; ot- . Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta- . Sahkoisen asiakastietojarjestelman . limoitus kasittelysté asiakastietojar- . Sahkoisen asiakastietojarjestelméa (Effican web-

taa iimoituksen kasittelysta satelliitissa

misessa olla viivetta
e Séaannéllinen web-korin tarkastelu

ohjeet (Effica-ohjeet)

jestelméaan (Effican web-kori)

kori)

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tallentaa il-
moituksen ja tekee lapselle sijoituksen

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta

. Tietojen taydentaminen oikein sijoituk-
selle

e Séhkaisen asiakastietojarjestelman
ohjeet (Effica-ohjeet)

. Lapsen sijoitustiedot tallentuvat
séhkoisena sahkoiseen asiakastie-
tojarjestelmaan (Effica)

. Sahkoisen asiakastietojarjestelméa (Effican web-
kori)

Varhaiskasvatuksen asiantuntija; tekee paa-
toksen oikeudesta palveluseteliin kielteinen
tai myonteinen

. Toimijan poissa ollessa voi vastaanotta-
misessa olla viivetta

. Sahkoisen asiakastietojarjestelman
ohjeet (Effica-ohjeet)
. Hollolan kunnan hallintosaanté

Asiakas; saa ilmoituksen séhkopostiin ja
vastaanottaa paatoksen varhaiskasvatuksen
web-palveluihin kielteinen tai myénteinen

. Asiakas ei saa ilmoitusta eika tieda p:
toksen saapumisesta

. Saanndllinen/epasaannallinen toiminta-
katkos tai -h: arjestelmassa

. Web-palveluiden vaatiman tunnistautu-
misen ep&onnistuminen

. Paatos tallentuu sahkoisena sahkoi-
seen asiakastietojarjestelmaan (Ef-
fica)

. Sahkainen asiakastietojarjestelma (Effica)

. Viesti lahtee Efficasta, viestipohja
sama kuin muille paatoksille

e Sahkopostiviesti asiakkaan anta-
maan sahkdpostiosoitteeseen

. Paatostiedot ja pdf-tuloste paatok-
sesta

. limoitusviesti asiakkaan séhkopostiin
. Paatos nahtavissa varhaiskasvatuksen web-pal-
veluissa

limoitus menee sahkopostin roskapostiin ja asiakas
ei saa tietoa saapuneesta paatoksesta > tiedotus
seurata myos roskapostia

Tiedottaminen ennakkoon tiedettavista katkoksista ja
héiridista

Kuittausviesti onnistuneesta hakemuksesta




