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Opinnaytetyohon asetettiin kaksi keskeista tavoitetta. Esisijaisena tavoitteena oli laatia Van-
taan kaupungin kuntalaispalveluiden Vantaa-infolle palvelukuvaus Vantaa-infossa tapahtu-
vasta varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta. Palvelukuvauksella Vantaa-infossa pyritaan sel-
keyttamaan muun muassa palvelusihteerien tehtavankuvaa varhaiskasvatuksen asiakaspalve-
lussa. Toisena tavoitteena oli hioa varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun puolesta asiointi pro-
sessia sujuvammaksi. Puolesta asiointi prosessin kehittamisella pyritaan sujuvoittamaan pal-
velusihteerien tyota varhaiskasvatuksen asiakaspalvelussa. Opinnaytetyon toimeksiantajana
toimi Vantaan kaupungin kuntalaispalveluiden Vantaa-info.

Opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona, jossa kaytettiin laadullisen tutki-
muksen menetelmia. Aineistoa kerattiin dokumenttianalyysilla ja puolistrukturoiduilla teema-
haastatteluilla. Aineistot analysoitiin aineistolahtoisilla sisallonanalyyseilla. Tyon teoreettinen
viitekehys koostuu palveluiden kehittamisesta ja Vantaan kaupungin toimintaymparistosta.

Opinnaytetyossa selvitettiin varhaiskasvatuksen asiakaspalveluun vaikuttavia tekijoita seka pal-
velusihteerien kokemuksia varhaiskasvatuksen puolesta asioinnista. Palvelusihteerien teema-
haastattelussa saatiin selville, etta puolesta asiointia ei koeta ongelmana. Haasteena sen sijaan
koetaan asiakkaiden vahainen tieto varhaiskasvatukseen hakeutumisesta, kohdennetut kysy-
mykset ja vahainen vuorovaikutus varhaiskasvatuksen palveluohjaajien kanssa. Tutkimuksen
toiminnallisena tuotoksena syntyi palvelukuvaus varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta Vantaa-
infossa seka kehittamisehdotuksia puolesta asioinnin palveluprosessin sujuvoittamiseksi.

Tulevaisuudessa olisi hyva parantaa Vantaa-infon palvelusihteerien ja varhaiskasvatuksen pal-
veluohjaajien valista yhteydenpitoa seka sujuvoittaa puolesta asiointi prosessia teemahaastat-
teluissa tulleiden kehitysehdotuksien mukaisesti. Kehitysehdotukset koskivat yleisesti puolesta
asiointi prosessia seka palvelusihteerien ja palveluohjaajien valista yhteydenpitoa. Parempaan
henkilostokokemukseen avaimina voi toimia tukevan tyoympariston parantaminen, tyontekijoi-
den mahdollisuus vaikuttaa tyohon ja mahdollisuus kehittya ammatillisesti.

Asiasanat: Palvelukuvaus, palvelun kehittaminen, puolesta asiointi, Vantaa-info & varhaiskas-

vatus
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In this thesis, two key objectives were set. The primary goal was to create a service description
for Vantaa city’s citizen services, Vantaa-info, outlining the customer service related to early
childhood education inquiries at Vantaa-info. The purpose of the service descriptions is to clar-
ify service secretaries job description in early childhood education customer service. The sec-
ondary objective was to refine the process of dealing on behalf of early childhood education
customer service to make it smoother. The development of the dealing on behalf of process
aimed to streamline the work of service secretaries in early childhood education customer ser-
vice. The thesis was commissioned by Vantaa-info, a part of Vantaa municipal citizen services.

The thesis was conducted as a functional thesis, utilizing qualitative research methods. Data
was collected through document analysis and semi-structured theme interviews. The collected
data was analyzed using an inductive content analysis approach. The theoretical framework of
the work reviews service development and the operational environment of the City of Vantaa.

The thesis clarified the factors influencing customer service in early childhood education and
the experiences of service secretaries on dealing on behalf of for customer service in early
childhood education. Based on the theme interviews with service secretaries, it was found that
dealing on behalf of customer service was not perceived as a problem. Instead, the challenge
is seen in customers limited knowledge about enrolling to early childhood education, targeted
questions, and limited interaction with early childhood education service advisors. The func-
tional outcome of the research was created a service description for customer service in early
childhood education at Vantaa-info along with development suggestions to the dealing on be-
half of transaction service process.

In the future, it would be beneficial to improve the communication between the service secre-
taries at Vantaa-info and the early childhood education service advisors and streamline the
process according to the development suggestions from the theme interviews. The development
suggestions mainly pertained to the process in general and the communication between service
secretaries and early childhood education service advisors. For a better staff experience could
be facilitated by creating a supportive work environment, allowing employees to have an im-
pact on their work, and providing opportunities for professional growth.

Keywords: Dealing on behalf of, early childhood education, service description, service devel-
opment & Vantaa-info
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1 Johdanto

Vantaan kaupungin varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun kasite muodostuu isosta kokonaisuu-
desta. Asiakaspalvelua annetaan kuntalaisille kasvatuksen ja oppimisen- seka kaupunkistrate-
gian ja johdon toimialoilta. Kasvatuksen ja oppimisen toimialalla asiakaspalvelua antaa paiva-
kodin henkilosto, varhaiskasvatuksen palvelusihteerit ja -ohjaajat seka mahdollisesti myos muu
varhaiskasvatuksen johto. Kaupunkistrategian ja johdon toimialalla asiakaspalvelusta vastaa
kuntalaispalvelut. Kuntalaispalvelut tarjoavat ensimmaisen tason asiakaspalvelua varhaiskasva-
tuksessa ja varhaiskasvatukseen hakemisessa Vantaa-infossa. 0-Tason asiakaspalvelu on esimer-
kiksi asiakkaan ohjaamista puhelinvaihteessa tai chatin kautta. 0-Tason palvelun painopiste on
verkkoasioinnin kautta tapahtuvassa itsepalvelussa. 1- tason asiakaspalvelu on neuvontaa, joka
mahdollisesti ohjaa asiakkaan oikeaan asiakaspalvelupisteeseen. 2-tason asiakaspalvelussa hoi-
detaan monimutkaisia asioita, jotka tarvitsevat kyseisen asian asiantuntijan. (Kasikirja palve-

luneuvonnan tarjoamiseen ja kehittamiseen monituottajaymparistossa 2014, 12.)

Vantaa-infossa varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu herattaa mielipiteita. Vuonna 2018 julkisen
hallinnon yhteispalvelu uudistuksen myota varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu siirtyi kuntalais-
palveluiden Vantaa-infoon. Vuonna 2020 VaSa-palvelu (varhaiskasvatuksen sahkoinen asiointi)
aloitti toimintansa ja vaiheittain varhaiskasvatukseen asiointi digitalisoitui. Varhaiskasvatuksen
puolesta asiointi aloitti toimintansa Vantaa-infossa alkuvuonna 2022. Ennen puolesta asiointia
Vantaa-infon palvelusihteerit neuvoivat paperisen varhaiskasvatushakemuksen seka varhaiskas-
vatusmaksuihin liittyvan tuloselvityslomakkeen taytossa. He ottivat kyseisia lomakkeita vastaan
seka lahettivat eteenpain varhaiskasvatuksentoimistoon varhaiskasvatuksen palvelusihteereille

ja palveluohjaajille.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda palvelukuvaus seka hioa varhaiskasvatuksen puolesta asi-
oinnin palveluprosessia sujuvammaksi. Palvelukuvauksien luominen on kaynnistetty Vantaa-in-
fossa hiljattain. Prosessi sisaltaa jokaisen Vantaa-infoon siirretyn asiakaspalvelutehtavan pal-
velukuvauksen luomisen. Opinnaytetyon aihe valikoitui toimeksiantajan ehdotuksen kautta.
Tyossa perehdytaan Vantaan varhaiskasvatuksen puolesta asiointiin Tikkurilan ja Myyrmaen
Vantaa-infoissa. Puolesta asiointi tilanteet ovat yleensa ajallisesti pitkia mahdollisen kielimuu-
rin ja asiakaspalvelutilanteiden haasteiden takia. Asiakaspalvelutilanne tarvitsee uusia ratkai-
suja, jotta palvelusihteerien tyo olisi sujuvampaa. Opinnaytetyontekija tyoskentelee Vantaa-

infossa ja hyodyntaa tyossa kertynytta tietoa opinnaytetyossa.

Toimeksiantajalle annettavana tuotoksena toimii valmis opinnaytetyo seka erillisena Word-
tiedostona toimitettava varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun palvelukuvaus. Toimeksiantajan

kanssa on sovittu, etta opinnaytetyontekija osallistuu kokouksiin, joissa kasitellaan



varhaiskasvatuksen asiakaspalvelua Vantaa-infossa. Opinnaytetyon valmistumisen jalkeen
opinnaytetyontekija esittelee opinnaytetyon kuntalaispalveluiden johtoryhmalle seka Vantaa-

infon palvelusihteereille.

2  Toimeksiantajana Vantaan kaupunki

Vantaa on neljanneksi suurin kaupunki Suomessa. Se sijaitsee Uudellamaalla Espoon ja Helsin-
gin kupeessa (Vantaan kaupunki 2023e). Kaupunki erottuu muista kaupungeista vahvalla kan-
sainvalisyydellaan ja Suomen suurimalla lentokentalla. Vantaa kasvaa vahvasti luontaisella va-
estonlisayksella ja maahanmuutolla. Yuoden 2023 tammikuussa Vantaan vakiluku oli ennakko-
tietojen mukaan 243 200. Kotimaan muuttoliike on jaanyt miinukselle, mutta maahanmuutto
on kasvattanut vaestoa noin 200 hengella. Tilastokeskuksen (2023) mukaan joulukuussa 2021
ulkomaalaistaustaisten ihmisten osuus vaestosta oli 23,4% ja vieraskielisten osuus vaestosta
23%. Vaestonkasvun oletetaan Vantaalla jatkavan kasvuaan, mutta hitaammin kuin ennatysvuo-
sina 2018-2019. Seuraavan vuosikymmenen aikana vuosittainen vaestonkasvu ennustetaan ole-
van noin 4100 uutta vantaalaista vuodessa. (Vantaan kaupunki 2023d.) (Innovaatioiden Vantaa
2022, 3.)

Kuntastrategia ohjaa Vantaan kaupungin toimintaa ja taloutta. Kuntastrategia laaditaan val-
tuustokauden mittaiseksi eli neljaksi vuodeksi. Tamanhetkinen kuntastrategia on vuosille 2022-
2025 ja se pitaa sisallaan muun muassa kaupunkilaisten hyvinvoinnin ja yhdenvertaisuuden.
Strategian teemaksi nousee oppiminen ja sen tavoitteena on auttaa kuntalaisia elaman eri vai-
heissa. Kaupungin arvoina ovat avoimuus, rohkeus, vastuullisuus ja yhteisollisyys, jotka ohjaa-
vat organisaation toimintaa. Kaupunki sitoutuu yhdenvertaisuuden ja tasa-arvon edistamiseen
seka syrjimattomiin toimintatapoihin, jotka edellyttavatkin kyseisia toimenpiteita kaikessa

paatoksenteossa ja kaikissa palveluissa. (Innovaatioiden Vantaa 2022, 4-7.)

Vantaan kaupungin organisaatio koostuu neljasta toimialasta; kaupunkistrategian ja johdon -,
kaupunkiympariston -, kasvatuksen ja oppimisen -, hyvinvoinnin- ja kaupunkikulttuurin toimi-
aloista. Kaupungilla tyoskentelee lahes 7500 tyontekijaa. Kaupunkiorganisaatiota johtaa kau-
punginjohtaja ja nelja apulaiskaupunginjohtajaa. Johtoryhmaan kuuluu myos henkilosto- ja
konsernijohtaja, kasvupalvelujohtaja, hallintojohtaja, talous- ja strategiajohtaja, viestintajoh-

taja ja kehityspaallikko. (Vantaan kaupunki 2023c; Vantaan kaupunki 2023i.)

Vantaa-info toimii kasvoina kaupungille. Vantaa-info on Vantaan kaupungin yleisneuvonnasta
vastaava yhteispalvelupiste. Vantaa-info kuuluu kaupunkistrategian ja johdon toimialaan, kas-
vupalveluihin (Kuvio 1) (Vantaan kaupunki 2023c).”Kuntalaispalveluiden tehtavana on vahvistaa
kuntalaisten aktiivisuutta, osallisuutta ja hyvinvointia edistamalla sujuvaa arkea, yhdessa te-

kemista ja vaikuttamismahdollisuuksia.” (Vantaan kaupunki 2023a.)



KAUPUNKISTRATEGIAN JA JOHDON TOIMIALA
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Kuvio 1: Kaupunkistrategian ja johdon toimiala (Vantaan kaupunki 2023c)

Yhteispalvelupiste tarjoaa julkishallinnon ja kunnan palveluiden lisaksi esimerkiksi maistraatin,
TE-toimiston, Kelan, poliisin lupahallinnon ja Verohallinnon palveluita yhdesta paikasta. Yh-
teispalvelu perustuu valtion viranomaisten ja kuntien valiseen yhteistyohon. (Valtiovarainmi-
nisterio 2023.)

Vantaa-infojen asiointipisteet sijaitsevat Tikkurilassa, Myyrmaessa ja Korsossa. Palvelua tarjo-
taan myos sahkoposti-, chat- ja puhelinasioinnissa. Vantaa-infossa tarjotaan yleisneuvontaa yh-
teistyokumppaneiden (HSL, Vantaan ja Keravan hyvinvointialue, Digi- ja vaestotietovirasto,
Kela, TE-palvelut, Poliisin lupapalvelut, Verohallinto seka NetTicket) ja kaupungin palveluihin
liittyen seka sahkoisten palveluiden kaytossa. Tikkurilan, Korson ja Myyrmaen asiointipalvelut
ovat avoinna paasaantoisesti maanantaista keskiviikkoon kello 8.30-16.45, torstaisin kello 12-
17 ja perjantaisin kello 7.45-15.30. (Vantaan kaupunki 2023f.)

Palvelusihteerin tyotehtava on olemassa kuntalaisen ja asiakkaan palvelua varten. Tehtavana
on hoitaa Vantaan kaupungin asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu on laaja-alaista asiakaspalvelu-
ja neuvontatyota. Tyossa edellytetaan soveltuvaa keskiasteen ammatillista koulutusta seka
erinomaisia sosiaalisia taitoja, hyvaa yleissivistysta, laajaa julkishallinnon tuntemusta seka

laaja-alaisia valmiuksia tietotekniikan kaytossa. (Kuntalaispalvelut 2015.)

Vantaa-infon varhaiskasvatuksen puolesta asioinnin kohderyhma koostuu paaasiassa maahan-
muuttaja vahemmistoon kuuluvista asiakkaista. Kohderyhma koostuu myos yleensa pienituloi-
sista ja yksinhuolta taustaisista henkiloista. Yhteisena tekijana asiakkailla on yleensa myos di-

gitaidottomuus. (Haastateltavat 5 & 6.)



Maahanmuuttotausta voi hankaloittaa asiakkaan paasya palveluihin. Suomen palveluverkko voi
nayttaa maahanmuuttajille sekavalta ja palveluihin hakeutuminen tuntuu nain ollen heille tyo-
laammalta. Palveluihin hakeutumisen hankaloittajia voivat esimerkiksi olla kielimuuri, haasteet
digitaalisten palveluiden kaytossa, maksut, tuntematon palvelujarjestelma, erilaiset kasitykset
hoitaa asioita ja palveluiden kulttuurisensitiivisyyden puute. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2023a.)

Maahanmuuttajille palveluita jarjestettaessa on otettava huomioon maahanmuuttajavaeston
tarpeet. Maahanmuuttajien kotoutuminen edellyttaa yhteistyota ja yhdenvertaisuutta. Vaeston
monimuotoistuessa yhteiskuntakin muuttuu, tama edellyttaa sitoutumista yhteiskunnalta seka
maahanmuuttajilta itseltaan. Maahanmuuttajien kotoutumista ja yhteiskunnallista yhteenkuu-
luvuuden tunnetta edistavat hyvat etniset suhteet. Kotoutumisen edistymista edistavat tyopai-

kat, koulut, paivakodit ja harrastustoiminta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023a)

Vantaan kaupunki tarjoaa maahanmuuttajille neuvontaa heidan omalla kielellaan. Neuvova
Vantaa on kehittamishanke, jota rahoittaa tyo- ja elinkeinoministerio seka Vantaan kaupunki.
Hankkeen tavoitteena on parantaa maahanmuuttajien kotoutumista seka tyollistymista matalan
kynnyksen neuvonta- ja ohjaustoiminnalla. Hankkeen monikielinen neuvonta tarjoaa neuvontaa
kaupungin seka eri viranomaisten palveluissa eri kielilla (suomi, ruotsi, englanti, viro, venaja,
somali, dari, farsi, arabia, kurdi ja urdu) Myyrmaen ja Tikkurilan Vantaa-infoissa seka Interna-

tional House Helsingissa. (Vantaan kaupunki 2023b.)

Monikielinen neuvonta toimii paasaantoisesti maanantaista torstaihin ilman ajanvarausta. Per-
jantaisin asiakkaan tulee varata aika Tikkurilan ja Myyrmaen palvelupisteisiin. Ajan voi varata
soittamalla, sahkopostilla tai kaymalla paikan paalla varaamassa ajan. (Vantaan kaupunki
2023g.)

Monikielisella neuvonnalla ei ole varhaiskasvatuksen puolesta asiointioikeuksia VaSa-palvelussa.
Toistaiseksi he operoivat asiakkaan tunnuksilla tai paperisella hakemuksella, jotka he saattavat
palvelusihteereille puolesta asioitaviksi. Monikielisella neuvonnalla on tulevaisuudessa tarkoi-

tuksena ottaa kayttoon puolesta asiointioikeudet.

3 Varhaiskasvatus

Varhaiskasvatus on lapsen kasvatuksen, opetuksen ja hoidon muodostama kokonaisuus. Se on
osa koulutusjarjestelmaa ja kattaa ikavuodet 0-6. Kunnan velvollisuus on jarjestaa varhaiskas-
vatusta kunta- ja varhaiskasvatuslain nojalla. Varhaiskasvatus toteutuu paivakotitoiminnassa,
perhepaivahoidossa tai avoimissa varhaiskasvatustoiminnoissa. (Varhaiskasvatuslaki 540/2018;

Opetus- ja kulttuuriministerio 2023b.)
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Vantaalla varhaiskasvatusta on tarjolla kunnallisissa ja yksityisissa paivakodeissa seka perhe- ja
ryhmaperhepaivahoidossa. Varhaiskasvatusta on myos tarjolla kerhoissa, asukaspuistoissa ja
avoimilla kohtaamispaikoilla. Varhaiskasvatuspalvelu on osa kaupungin kasvatuksen ja oppimi-
sen toimialaa (Kuvio 2). Toimialan tavoitteena on, etta kasvatuksen ja oppimisen palvelut ovat
laadukkaita ja niihin liittyvat jatkumot toimivat suoraviivaisesti. ”Toimialan tehtavana on ope-
tuslautakunnan toimialaan kuuluvien asioiden valmistelu ja taytantoonpano.” (Vantaan kau-
punki 2023c). (Vantaan kaupunki 2023h.)

KASVATUKSEN JA OPPIMISEN TOIMIALA

Toimielinrakenne 1.6.2021 alkaen

Kasvatuksen ja oppimisen lautakunta
Ruotsinkielinen jaosto Yksil6asioiden jaosto

KASVATUKSEN JA OPPIMISEN TOIMIALA

Ruotsinkieliset Toisen asteen . .
Perusopetus Varhaiskasvatus Yhteiset palvelut
palvelut koulutus

Kivisto-Aviapoliksen Varhaiskasvatus- ja Lukiokoulutuksen Pohjoinen Talous- ja
palveluyksikkd koordinaatioyksikké palveluyksikké palveluyksikké hallintopalvelut
Korso—Koivukylén Opetus- ja Ammiatillisen Kaakkoinen Opiskeluhuollon
palveluyksikkd kehittamisyksikks [ 1 e palveluyksikkd palveluyksikke
Myyrméen palveluyksikkd Keskinen
palveluyksikkd Iveluyksikks

Kehittamispalveluiden EEE
ﬂkkurila—l-!ak_ll.lnilan yksikks Lantinen
(VAT R palveluyksikkd
Kehittamispalveluiden ittimis i
ykeikd Kehltt?mlspalvelulden

yksikko

Kuvio 2: Kasvatuksen ja oppimisen toimiala (Vantaan kaupunki 2023c)

Varhaiskasvatus ei ole ilmaista vaan siita peritaan maksu. Varhaiskasvatuksen asiakasmaksulaki
saataa kunnan jarjestaman paivakoti- ja perhepaivahoidosta perittavan maksun, mutta se ei
koske yksityisesti jarjestettavaa varhaiskasvatusta. Asiakasmaksu maaraytyy huoltajien tulo-
jen, perheen koon ja lapsen varhaiskasvatuksen viikkotuntien perusteella. Asiakasmaksulaki
edellyttaa indeksitarkistukset tulorajoihin ja asiakasmaksuihin joka toinen vuosi. Viimeisin in-
deksitarkistus tuli voimaan elokuussa 2022. 1.3.2023 Alkaen varhaiskasvatuksen asiakasmaksut
alenevat varhaiskasvatuksen asiakasmaksulain muutoksen myota. Maksuja alennetaan korotta-
malla maksujen perusteena olevia tulorajoja. Vantaa-infossa palvelusihteerit neuvovat myos
tuloselvityslomakkeiden taytossa. Puolesta asiointi tilanteessa palvelusihteerit kysyvat asiak-
kaalta hyvaksynnan, etta heidan tietojaan saadaan katsoa tulorekisterista. (Opetus- ja kulttuu-

riministerio 2023a.)

3.1 Varhaiskasvatuksen palveluohjaus

Vantaan varhaiskasvatuksessa tyoskentelee palvelunohjaajia. He auttavat asiakkaita muun mu-

assa paivakotiin hakemisessa. Palvelunohjaajiin saa yhteyden sahkopostilla, arkisin kello 9-12
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keskitetysta varhaiskasvatuksen palveluohjauksen numerosta seka palvelunohjauksen chatin
kautta. (Vantaan kaupunki 2023h.)

Palvelunohjaajien vastuu on selvittaa perheen tilanne ja yllapitaa yhteydenpitoa. Palveluohjaus
edistaa asiakkaan hyvinvointia ja tukee palvelun vaikuttavuutta. Ohjaus on tarkeaa erilaisissa
elaman siirtyma- ja muutosvaiheissa. Palveluohjaaja ohjaa asiakasta yksilollisesti eli han kar-
toittaa asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisesti, suunnittelee asiakkaan kanssa hanen tarvitse-
miaan palveluita seka auttaa niiden hankinnassa, seuraa etta asiakkaan asiat etenevat niin kuin
on suunniteltu ja ottaa vastuun palvelukokonaisuudesta. Palveluohjausta tulisi olla aina saata-
villa sita tarvitseville henkiloille, mahdollisuuksien mukaan myos asiakkaan omalla kielella.

(Vantaan kaupunki 2023h.) (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023b)
3.2 Varhaiskasvatukseen hakeminen

Tietotekniikan avulla kaytettavia palveluita kutsutaan sahkoiseksi asioinniksi. Sahkoisia asioin-
teja ovat esimerkiksi sahkopostiviesteihin vastaaminen, niiden vastaanottaminen seka sahkois-
ten lomakkeiden tayttaminen. Sahkoiseen asiointiin tunnistaudutaan yleensa sahkoisten palve-
luiden kautta. Sahkoinen palvelu tarjoaa kuntalaisille valinnanmahdollisuuksia ja organisaa-
tiolle tehokkaampaa toimintaa, silloin kun sahkoinen palvelu toimii parhaimmillaan ja tarjoaa

uudenlaisia toimintamalleja. (Liflander 2013, 11.)

Varhaiskasvatus paikan hakeminen Vantaalla tehdaan ensisijaisesti varhaiskasvatuksen sahkoi-
sen asioinnin palvelussa (VaSa-palvelu). Jos hakemusta ei pysty tayttamaan sahkoisesti yleensa
henkilotunnuksen tai pankkitunnuksen puuttumisen takia, vaihtoehtoina on toimittaa hakemus
paperisena tai Vantaa-infossa tehtavana puolesta asiointina. Puolesta asioinnissa Vantaa-infon
palvelusihteeri syottaa hakemuksen VaSa-palveluun. Varhaiskasvatuspaikkaa haetaan nelja
kuukautta ennen paikan tarvetta, poikkeuksena tilanne, jossa huoltaja saa tyo- tai opiskelupai-
kan. (Vantaan kaupunki 2023h.)

VaSa-palvelu tarkistaa lapsen ja huoltajien tiedot vaestontietojarjestelmasta. Jarjestelma on
valtakunnallinen perusrekisteri, joka sisaltaa tiedot henkiloista, rakennuksista, kiinteistoista
huoneistoista seka hallinnollisista ja muista vastaavista aluejaoista. Jarjestelmaa pidetaan tie-
tohuollon ja yhteiskunnan toimintojen velvollisuuksien ja oikeuksien mahdollistamiseksi, tur-
vaamiseksi ja toteuttamiseksi. (Laki vaestontietojarjestelmasta ja Digi- ja vaestontietoviraston

varmennepalveluista 2009/661.)

VaSa-palvelun vastuuorganisaationa toimii Vantaan kaupunki. Palvelun palvelukielet ovat
suomi, ruotsi ja englanti. VaSa-palvelu mahdollistaa huoltajille ajasta ja paikasta riippumatto-

man asioinnin. (Suomi.fi 2023b.)
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3.3 Puolesta asiointi Vasa-palvelussa

Puolesta asiointi on tapahtuma, jossa henkilo hoitaa toisen henkilon puolesta asioita. Puolesta
asiointi voi olla tarpeen, jos henkilo ei pysty hoitamaan asioitaan itse joko pysyvasti tai tilapai-
sesti. Puolesta asiointi voi sisaltaa erilaisia tehtavia, kuten viranomaisten kanssa kommunikoin-
tia, sopimusten tayttamista, raha-asioita ja lomakkeiden tayttoa. Puolesta asiointi edellyttaa
tunnistautumista ja sita ohjataan lainsaadannolla. Viranomaiset ja organisaatiot Suomessa
kayttavat puolesta asioinnissa Suomi.fi- valtuuksia. Asiointipalvelut maaritellevat itse, milla
edustamiseen oikeuttavilla rooleilla ja valtuuksilla palvelussa on mahdollista asioida. Puolesta
asiointia voi tapahtua eri tilanteissa, kuten sosiaalipalveluissa, pankkiasioissa, terveydenhuol-

lossa tai muissa viranomaisten kanssa hoidettavissa asioissa. (Terveyskyla 2022; Suomi.fi 2023a.)

Vantaa-infossa palvelusihteerit puolesta asioivat varhaiskasvatushakemuksen huoltajan puo-
lesta yleensa vain silloin kun huoltajalla ei ole henkilotunnusta tai pankkitunnuksia. Ensisijai-
sesti huoltajaa pyritaan auttamaan VaSa-palvelun kaytossa palvelusihteerien antamalla digi-
tuella. Puolesta asioinnissa palvelusihteeri haastattelee tai tayttaa valmiiksi taytetyn paperisen
varhaiskasvatushakemuksen perusteella hakemuksen VaSa-palveluun (Kuvio 7). VaSa-palveluun

taytetty hakemus kasitellaan varhaiskasvatuksen puolella.

4 Palvelun kehittaminen

Taman luvun alaluvuissa kasitellaan opinnaytetyon teoreettista viitekehysta palvelun kehitta-
misesta. Ensiksi avataan palvelun maaritelma (4.1). Seuraavaksi kasitellaan palveluiden kehit-
tamista (4.2). Lopuksi keskitytaan Service blueprint- tyokalun ja palvelukuvauksen rooleihin

palvelun kehittamisessa (4.3 & 4.4).
4.1 Palvelu

Palvelu on monimutkainen ilmio sen monimuotoisuuden vuoksi. Palvelua voidaan maaritella
monella eri tapaa, mutta yksiselitteista maaritelmaa on vaikea kuvata. Palvelun peruspiirteita
ovat prosessi, asiakkaan ja palveluntuottajan valinen vuorovaikutus, asiakkaan ongelman rat-
kaisu ja palvelun kokeminen ilman sen omistamista. Kasitetta voidaan kuitenkin kayttaa laajasti
ja esimerkiksi melkein mista tahansa tuotteesta voidaan tehda palvelu. Tuotteen muuttaminen
palveluksi vaatii palvelun tuottajalta asiakkaan toiveiden ja tarpeiden tuntemista ja tunnista-
mista, jotta voidaan mukauttaa ratkaisu vastaamaan asiakkaan yksityiskohtaisimpiakin vaati-
muksia. (Tuulaniemi 2011, 59; Gronroos 2015, 76.)

Palvelua voidaan tutkia kolmesta eri palveluryhmasta. Nama kolme palveluryhmaa koostuvat
ydinpalvelusta, mahdollistavista palveluista ja tukipalveluista. Markkinoilla olon syy on ydinpal-

velu. Se on yrityksen olennaisin palvelu tai tuote, jota ilman yritys ei voi menestya.
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Ydinpalveluita voi olla yksi tai useampi. Mahdollistavat palvelut ja tuotteet ovat lisapalveluja.
Ne mahdollistavat ydinpalvelun kayton. Ilman mahdollistavia palveluita tai tuotteita ydinpal-
velua ei voi kuluttaa. Tukipalvelutkin ovat lisapalveluita. Tukipalvelut lisaavat arvoa ja ne voi-
vat lisata palvelulle kilpailuetua. (Gronroos 2015, 224-225.)

Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu toimii tukipalveluna. Ydinpalvelu on varhais-
kasvatuksessa tapahtuva lasten kasvatus ja opetus. Mahdollistavana palveluna toimii varhais-
kasvatuksessa tyoskentelevat palveluohjaajat jotka, kasittelevat varhaiskasvatushakemukset ja
tarjoavat tukea ja ohjausta varhaiskasvatukseen liittyvissa asioissa puhelimitse. Vantaa-infon
varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu toimii tukipalveluna. Vantaa-info mahdollistaa varhaiskasva-
tuksen asiakaspalvelulla huoltajille asiakasystavallisen tavan saada heidan tarvitseman tiedon
ja tuen varhaiskasvatukseen liittyen. Vantaa-info tarjoaa yleistasoista neuvontaa varhaiskasva-

tuksesta.
4.2 Palvelun kehittaminen

Palvelun kehittaminen on aina uusien innovaatioiden keksimista ja sita kautta uniikkia. Kehit-
tamistyolla pyritaan usein kehittamaan uusia menetelmia, tuotteita tai palveluita ja toiminta-
tapoja. Liiketoiminnan menestyksen edellytyksena on jatkuva kehittamistyo. Yritysten ja orga-
nisaatioiden tulee kehittaa heidan palveluitaan, jotta he pysyvat muuttuvan maailman kehityk-
sessa mukana. Pelkastaan kehityksen mukana pysyminen ei riita, jos yrityksessa halutaan myos
menestya. Rajoja tulee rikkoa, jotta uudenlaisia innovaatioita saadaan synnytettya. Kehitta-
mistyo parantaa muun muassa ymmarrysta kuluttajien odotuksista ja niihin vastaamisesta ja se

mahdollistaa yrityksen kilpailukyvyn sailyttamisen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 11-14.)

Menetelmaosaaminen koostuu lukuisista tiedoista ja taidoista, joita tarvitaan kehittamistyossa.
Osaamiseen liittyvia nakokohtia voivat olla esimerkiksi menetelmien tuntemus ja osaaminen
niiden soveltamiseen. Muita nakokohtia ovat kyky analysoida ja arvioida menetelmista synty-
neita tuloksia ja omia ajatuksia kriittisesti. Lisaksi tulee osata jakaa syntyneita tuloksia doku-
menttien ja esittelyiden avulla. Menetelmaosaaminen auttaa suunnittelemaan ja toteuttamaan

relevantteja ja luotettavia kehitysprojekteja seka tutkimuksia. (Ojasalo ym. 2015, 11-12.)

Kehittamistyo etenee jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti (Kuvio 3). Kehittamis-
tyossa on tarkea huomioida useita nakokulmia ja tekijoita. Keskeisin asia joka, kehittamistyossa
tulee ottaa huomioon, on kehittamistyon tavoite. Tulee myos huomioida, millaisia vaatimuksia
ja tarpeita kehitettavalla palvelulla on, seka palvelun kayttajien tarpeiden ymmartaminen
(kayttajakeskeisyys). Laadukas tiedonkeruu ja tiedon analysointi on tarkeaa. Kehittamistyo al-
kaa alustavan kehittamiskohteen (oytamisesta ja tavoitteiden maarittamisesta. Tyo jatkuu tie-
donhankinnalla ja sen arvioimisella. Tiedonhankinnan ja arvioimisen jalkeen kehittamistehta-
vassa maaritetaan mihin kehittamisella pyritaan. Jotta tutkimisellinen kehitystyo onnistuu, on

tarkeaa tuntea aihealue eli koota teoreettinen viitekehys kehittamistyolle. Teoreettisen



14

viitekehyksen luomisen jalkeen on hyva pohtia, miten kehittamistyota lahdetaan viemaan
eteenpain. Kehittamistehtava maarittaa, milla lahestymistavalla tehtavaa kannattaa lahtea te-
kemaan. (Ojasalo ym. 2015, 26-37.)

Kehittdmiskohteen tunnistaminen o Ldhestymistavan valinta
o Tiedon hankinta ja arviointi Toteutus
o Tehtavdn maddrittdminen ja rajaaminen o Tulosten jakaminen
o Tietoperustan laatiminen o Lopputulosten arviointi

Kuvio 3: Tutkimuksellisen kehittamistyon prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2015, 24)

Kehittamistyolle on monia erilaisia lahestymistapoja, joilla palveluita voidaan kehittaa. Lahes-
tymistapoja ovat esimerkiksi tapaustutkimus, toiminta tutkimus, konstruktiivinen tutkimus, en-
nakointi, verkostotutkimus ja palvelumuotoilu. Kehittamistyo voi kuitenkin sisaltaa piirteita
useasta lahestymistavasta ja eri lahestymistavoissa voidaankin kayttaa samoja menetelmia.
(Ojasalo ym. 2015, 36-39.)

Eri kehittamistyota tukevien menetelmien avulla saadaan kehittamistyon tueksi monenlaisia
nakokulmia, ideoita ja tietoa. Keskeista on menetelmien monimuotoisuus. Menetelmia valitta-
essa on hyva pohtia, millaista tietoa tarvitaan ja mihin tietoa aiotaan kayttaa. Menetelmien
rinnakkain kaytto on suositeltavaa, silla menetelmat voivat taydentaa toisiaan, jolloin kehitta-
mistyohon liittyviin ratkaisuihin saadaan varmuutta. Tyypillisia kehittamistyon menetelmia ovat
esimerkiksi kysely, havainnointi, dokumenttianalyysi, prosessikarttojenpiirtaminen, benchmar-

king ja erilaiset haastattelut. (Ojasalo ym. 2015, 40-45.)

Toteutuksen jalkeen tuloksia jaetaan. Kehittamistyon aikana tyota tulisi raportoida saannolli-
sesti. Kehittamistyo eroaa nain ollen tutkimusprosessista, jossa on yleista jakaa tulokset vasta
prosessin lopussa. Kehittamistyon loppuraportoinnilla ja esittamisella saadaan hiljaista tietoa
mahdollisille tuleville tutkijoille ja kehittajille seka tyoelamatietoa yleiseen keskusteluun tyo-
yhteisossa. (Ojasalo ym. 2015, 46-47.)

Viimeinen osuus kehittamistyossa on lopputulosten arviointi. Arviointi keskittyy yleensa tyon
panoksiin, muutosprosessiin ja lopputuloksiin. Loppuarvioinnin tarkoitus on nayttaa, miten ke-

hittamistyossa suoriuduttiin. Olennaisia kysymyksia loppuarvioinnissa on esimerkiksi ovatko
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tulokset valmiita jaettavaksi ja saavutettiinko tyon tavoitteet. Arvioinnissa voidaan hyodyntaa

kyselyja, haastatteluja ja dokumenttianalyysia. (Ojasalo ym. 2015, 47-49.)

4.3  Service Blueprintin rooli palvelun kehittamisessa

Service Blueprint eli palvelumalli on palvelukuvausta. Se on monikayttoinen suunnittelumalli,
jossa visualisoidaan palvelua ja sen mallia. Malli toimii toteutuksen ja suunnittelun tukena. Sen
avulla kuvataan ja saadaan esiin asiakkaan kulkema reitti, asiakkaan ja tuottajan kontaktipis-
teet seka prosessin keskeiset toimijat. Se kuvaa kaikki erilaiset kosketuspisteet, joissa asiakas

on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. (Tuulaniemi 2011, 212.)

Service blueprintin avulla voidaan kehittaa uusia palvelutuotteita kuin myos kehittaa jo ole-
massa olevia palveluita. Se antaa organisaatiolle kasityksen sen palveluista ja niiden taustalla
olevista resursseista ja prosesseista. Service blueprint tarjoaa yritykselle mahdollisuuden loytaa
palvelun heikkoudet. (Gibbons 2017.)

Service blueprintit voivat olla erilaisia, osa graafisempia kuin toiset. Jokainen service blueprint
sisaltaa joitakin seuraavista keskeisisista elementeista; asiakkaan toiminnot, asiakkaalle naky-
vat ja nakymattomat toiminnot ja prosessit. Asiakkaan toiminnoissa kuvataan esimerkiksi asi-
akkaan valintoja ja vuorovaikutusta palveluntuottajan kanssa. Asiakkaalle nakyva toiminta on
esimerkiksi vuorovaikutusta, jossa asiakaspalvelija tervehtii asiakasta. Asiakkaalle nakymatto-
massa toiminnossa asiakaspalvelija esimerkiksi kirjoittaa jarjestelmaan ylos tilauksen tai lukee
ohjeita internetista. Prosesseihin sisaltyy kaikki, mika on valttamatonta edella mainittujen asi-
oiden tapahtumiseksi. Ne ovat sisaisia askeleita ja vuorovaikutusta, jotka tukevat tyontekijoita
palvelun toimittamisessa. Service blueprinttiin voidaan myos ottaa mukaan muita elementteja
tarpeen mukaan. Lisaelementteja voivat olla esimerkiksi aika, nuolet seka tyontekijoiden ja
asiakkaiden tunteet. (Gibbons 2017.)

4.4  Palvelukuvauksen rooli palvelun kehittamisessa

Palvelukuvaukset syntyvat tuotteistamisen myota. Palvelukuvaus on osa tuotemyynnin helpot-
tamista ja tuotteistamista eli palvelun tarkempaa maarittelya. Palvelukuvauksessa esitetaan
palvelukokonaisuuden nimi, asiakkaan rooli, palvelun sisalto, tavoite, imago, palvelun rapor-
tointi ja arviointi, palvelun osuus palvelujen kokonaisuudesta ja hinta. Palvelukuvaukset toimi-
vat myos viestimisen apuvalineina. Ymmarrys palvelusta yrityksen sisalla yhdenmukaistaa ja
parantaa palvelun viestimista. Palvelukuvaukset mahdollistavat myos ketteramman markki-

noinnin. (Kainlauri 2007, 59-60; Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 7, 17.)

Tuotteistaminen voi tapahtua sisaisesti ja ulkoisesti. Sisainen tuotteistaminen on palvelutuo-
tannon yhdenmukaistamista ja kuvaamista eli esimerkiksi prosessikuvausta. Ulkoinen tuotteis-

taminen on asiakkaille nakyvien palveluelementtien selkeyttamista ja kuvaamista. Jos
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tuotteistaminen toteutetaan vain sisaisesti, on kuitenkin muistettava myos asiakasnakokulma,

mika on asiakkaan osuus ja miten asiakas nakee palveluprosessin. (Tuominen ym. 2015, 5.)

5  Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyo on toteutettu laadullisena tutkimuksena. Aineistonkeruumenetelmiksi valikoitui
teemahaastattelu seka dokumenttianalyysi. Teemahaastattelumenetelmalla perehdyttiin pal-
velusihteerien, palveluvastaavien ja projektipaallikon nakokulmiin varhaiskasvatuksen puolesta
asioinnista Vantaa-infossa. Dokumenttianalyysin avulla perehdyttiin Vantaa-infon sisaisiin tie-
dostoihin kuten kokoustallenteisiin, -muistioihin seka sahkopostiviesteihin. Tutkimuslupa myon-
nettiin huhtikuussa 2023 kasvupalvelujohtajan toimesta. Luvan myota aineiston keruu tapahtui

Vantaalla huhti-kesakuussa 2023.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus. Tutki-
muksen tavoitteena on ymmartaa tutkittavaa ilmiota tutkittavien nakokulmasta. Laadullisen
tutkimuksen tyypillisia piirteita ovat kokonaisvaltainen tiedonhankinta, aineisto hankitaan
luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, joissa tutkittavien aani ja nakokulmat tulevat esiin.
Tutkimus tarkastelee tunteisiin ja ajatuksiin liittyvia ilmioita. Ilmioista halutaan loytaa kasitys.
Perimmainen tavoite on tavoittaa tutkittavien ajatukset tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 147, 173.)

Laadullinen menetelma valittiin tahan tutkimukseen menetelmaksi, koska opinnaytetyon ta-
voitteena on kehittaa puolesta asioinnin palveluprosessia sujuvammaksi Vantaa-infon nakokul-
masta seka tuottaa palvelukuvaus varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta Vantaa-infossa. Palve-
lusihteerien nakokulma varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun puolesta asiointi tilanteesta sisal-
taa opinnaytetyolle tarkeaa tietoa. Heidan kuulemisensa on tutkimuksen kannalta erittain olen-
naista. Tutkimus on tarkoituksen mukainen, koska tutkimuksessa tutkitaan tyontekijoiden ko-
kemuksia ja asenteita. Kokemusten perusteella saadaan kehitettya puolesta asioinnin proses-

sia.
5.1  Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysin avulla saadaan aiheelle lisanakokulmia ja taustatietoa. Aineisto voi koos-
tua verkkosivuista, muistioista, ylos kirjoitetuista haastatteluista, raporteista, artikkeleista tai
mista tahansa kirjallisesta aineistosta, josta on tutkimukselle lisaarvoa. Dokumenttianalyysin
avulla tutkittavista dokumenteista pyritaan luoda selkea sanallinen kuvaus. Analyysilla luodaan

selkeytta aineistoon. (Ojasalo ym. 2015, 136-137.)

Opinnaytetyossa dokumenttianalyysia hyodynnettiin sisallonanalyysilla. Sisallonanalyysilla tar-

koitetaan dokumenttien kuvaamista sanallisesti, eli aineisto jarjestellaan tiiviiseen,
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ymmarrettavaan muotoon, jonka jalkeen aineistoista voidaan tehda johtopaatoksia ja tuottaa

sanallinen selkea kuvaus tutkittavasta ilmiosta (Ojasalo ym. 2015, 137).

Opinnaytetyon alussa selattiin opinnaytetyontekijalla jo valmiina olevia sahkopostiviesteja, ko-
kous tallenteita seka -muistioita lapi, jotta saatiin havainnoitua millaista aineistoa, oli jo val-
miiksi kasassa seka tarkennettiin kasitysta tutkittavasta aiheesta. Alussa maariteltiin myos tut-
kimuksen kannalta olennaiset kasitteet. Opinnaytetyontekijan omien valmiina olevien tiedos-
tojen havainnoinnin jalkeen pyydettiin Vantaa-infon palvelukoordinaattoria ja palveluvastaa-

vaa lahettamaan lisaa tutkimukselle olennaisia dokumentteja.

Dokumenttianalyysin tutkittavina aineistoina oli Vantaa-infon vuosien 2020-2023 kokous tallen-
teita, - muistioita, sahkopostiviesteja, kevaalla 2023 toteutettu asiaseuranta ja muita sisaisia
dokumentteja. Dokumenttianalyysi valittiin menetelmaksi, jotta sisaisia tutkimukselle olennai-
sia aineistoja voitiin hyodyntaa opinnaytetyossa. Dokumenttianalyysien avulla saatiin opinnay-
tetyolle taustatietoa ja lisanakokulmia. Dokumenttien valintaa maaritti tutkimuksen kannalta
olennaiset kasitteet. Aineistoiksi valittiin vain dokumentit, joidenka sisallosta oli tutkimukselle
hyotya. Aineistosta suljettiin pois kokoustallenteita ja -muistioita, sahkopostiviesteja, jotka
eivat olisi tuoneet tutkimukselle lisaarvoa. Aineistot valittiin tutkimukselle tarkeiden asioiden

sisallosta.

Dokumenteista analysoitiin erilaisia teemoja, kasitteita ja sisaltoa. Dokumentit kuvattiin sanal-
lisesti tiiviiseen muotoon jotta niita oli helpompi tarkastella kokonaisuudessa. Sen jalkeen ne
lajiteltiin teemojen mukaan ryhmiin. Sisallonanalyysilla saatiin lisaa ymmarrysta tutkittavasta
aiheesta. Erilaisia teemoja, joita dokumenttianalyysin avulla saatiin esille, olivat: varhaiskas-
vatus, palvelusihteerien tyonkuva, palvelukuvaus, yhteistyo ja puolesta asiointi. Opinnayte-
tyossa kaytetyissa dokumenteista ei nostettu suoria lainauksia, mutta dokumenttien sisaltoa on
kaytetty hyvaksi tyon kirjoittamisessa. Dokumenttien analysointi sisaltaa tutkijan omaa tulkin-

taa aineistoista.

5.2 Teemahaastattelu

Puolistrukturoidulla teemahaastattelulla kerataan laadullista aineistoa. Haastattelun kysymyk-
set kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista haastattelussa keskustellaan. Etukateen laadittu
haastattelurunko varmistaa, etta keskustelu keskittyy tutkimuksen kannalta olennaisiin seikkoi-
hin. Teemahaastattelulla pyritaan saamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituk-
sen mukaan, joten haastattelussa voidaan syventaa ja tarkentaa kysymyksia haastateltavien
vastauksiin perustuen. Haastattelu tuo haastateltavien aanen kuuluviin ja heidan subjektiiviset

tulkintansa otetaan huomioon. (Puusa & Juuti 2020, 112-113.)

Palvelusihteerien yksiloteemahaastatteluihin osallistui nelja Vantaa-infossa tyoskentelevaa

palvelusihteeria. Haastattelukutsut lahetettiin kaikille Vantaa-infossa tyoskenteleville
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palvelusihteereille. Teemahaastattelumenetelma ja yksilohaastattelut valittiin, jotta saatiin
esiin yksiloiden omia kokemuksia ja tata kautta syvallisempaa ymmarrysta tutkittavasta ilmi-
osta. Palvelusihteerit valikoituivat haastateltaviksi, koska varhaiskasvatuksen puolesta asiointi
on yksi heidan tyotehtavistaan Vantaa-infossa. Palvelusihteerien teemahaastattelun teemoina
olivat varhaiskasvatuksen puolesta asiointi Vantaa-infossa ja palveluprosessin kehittaminen.
Haastattelun tavoitteena oli selvittaa millaisena palvelusihteerit kokevat tyotehtavan, saavatko
he tarpeeksi tukea tehtavaa tehdessaan ja millaisia kehittamisehdotuksia palvelusihteereilla on

puolesta asiointi tilanteen parantamiseksi.

Palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastattelu toteutettiin ryhma- ja yksilohaastat-
teluna. Palveluvastaavien ja projektipaallikon haastattelut oli tarkoitus alun perin pitaa yhtena
ryhmahaastatteluna. Ajatuksena oli saada erilaisia mielipiteita ja nakokulmia esille, kun haas-
tateltavat olisivat kayneet vuorovaikutteisesti toistensa kanssa teemoja lapi. Aikatauluongel-
mien takia haastattelut toteutettiin lopulta osin ryhma- ja osin yksilohaastatteluna. Teema-
haastattelumenetelma sopi palveluvastaavien ja projektipaallikon kuulemista varten silla tee-
mahaastattelumenetelma antaa vapauden vapaalle puheelle ja keskustelulle teemojen sisalla.
Palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastattelun teemoina oli varhaiskasvatuksen
asiakaspalvelu, palvelukuvaus ja yhteistyo. Haastattelun tavoitteena oli selvittaa palveluvas-
taavien ja projektipaallikon ajatuksia palvelukuvauksen hyodyista ja tarpeesta, varhaiskasva-
tuksen ja Vantaa-infon valisesta yhteistyosta seka varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta Vantaa-

infossa.

Ennen haastatteluita haastateltaville lahetettiin haastattelujen teemat ja kysymykset, jotta
haastateltavat pystyivat perehtymaan aiheeseen ja taten pystyisivat antamaan kattavat vas-
taukset. Kysymykset oli suunniteltu valmiiksi, mutta niiden tarkoituksena oli vain ohjata haas-
tateltavan ja haastattelijan keskustelua. Haastatteluihin osallistuminen perustui vapaaehtoi-
suuteen. Haastattelut jarjestettiin kasvokkain Vantaa-infon tyotilassa ja Teams-videopuhe-
luina. Haastateltavilta pyydettiin lupa suullisesti haastattelun nauhoittamiseen. Haastattelut

nauhoitettiin haastattelumateriaalin litteroimista varten.

5.3 Aineiston analysointi

Aineiston analysoinnin tarkoituksena on tulkita, ymmartaa ja kuvailla tutkimuksessa tutkittavaa
ilmiota. Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista, etta analysointia tehdaan koko tutkimuspro-
sessin ajan, silla aineistoa kerataan useissa eri vaiheissa. Laadullisen tutkimuksen perusanalyy-
simenetelma on sisallonanalyysi. Sisallonanalyysin tavoitteena on aluksi auttaa systematisoi-
maan aineisto ymmarrettavaan tiiviiseen muotoon havittamatta aineiston keskeista tietoa. Si-
sallonanalyysi perustuu aineiston paattelyyn ja tulkintaan. Aineistoa tulee pyrkia tulkitsemaan
totuudenmukaisesti ja uskottavasti. Tehdyt ratkaisut pitaa myos pystya perustelemaan. (Puusa
& Juuti 2020, 145-151.)
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Sisallonanalyysin tapoja on erilaisia, esimerkiksi aineistolahtoinen (induktiivinen), teoriasidon-
nainen (deduktiivinen) ja teorialahtoinen tapa. Lahestymistapa vaikuttaa teorian rooliin tutki-
muksessa. Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa aineisto ohjaa analyysin tekoa. Aineistosta

nostetaan keskeisimmat asiat esiin. (Puusa & Juuti 2020, 151.)

Aineistolahtoinen sisallonanalysointi aloitetaan kaymalla aineisto useaan kertaan lapi. Tutkijan
tulee pyrkia olemaan avoin aineistoa kasitellessaan, jottei jokin teoreettinen ennalta ajateltu
nakokulma rajoita aineistosta saatavaa arvokasta ja olennaista tietoa. Toinen vaihe analysoin-
nissa on aineiston pelkistaminen, eli kaiken epaolennaisen karsiminen pois. Pelkistamisen jal-
keen aineistoa koodataan eli aineistosta pyritaan etsimaan tutkimuksen kannalta tarkeita il-
maisuja. Ilmaisut voidaan koodata varein. Koodaamisen jalkeen ilmaisut luokitellaan/ teemoi-
tellaan samankaltaisuuksien mukaan ja tutkimukselle olennaiset aiheet erotetaan muusta teks-
tista. Samankaltaiset teemat tai alakategoriat yhdistetaan ja niista syntyy ylakategorioita. Tut-
kija nimeaa kategoriat sisaltoa kuvaavalla kasitteella. Kategorioiden muodostamista jatketaan
niin kauan, kunnes se ei ole enaa mahdollista sisallon nakokulmasta. Lopuksi tutkija yhdistaa
ylakategoriat yhdeksi kaikkia kuvaavaksi kategoriaksi ja tarkastelee niita kokonaisuutena ver-

raten kuhunkin yksittaiseen tapaukseen. (Puusa & Juuti 2020, 151-154.)

Tassa opinnaytetyossa sisallonanalyysi toteutettiin teemahaastatteluissa teemoittelevalla sisal-
lonanalyysimenetelmalla. Teemoittelevat sisallonanalyysit alkoivat haastattelumateriaalien lit-
teroinnilla. Haastattelunauhoitteet kuunneltiin osissa, jonka jalkeen materiaali puhtaaksikir-
joitettiin sanasta sanaan. Palvelusihteerien teemahaastatteluissa teemoina oli varhaiskasvatuk-
sen puolesta asiointi Vantaa-infossa ja palveluprosessin kehittaminen. Palveluvastaavien ja pro-
jektipaallikon teemahaastatteluissa teemoina olivat palvelukuvaus, yhteistyo ja varhaiskasva-
tuksen asiakaspalvelu. Lisaksi muille usein tekstissa nousseille asioille annettiin omat teemat
ja teemoille omat varikoodit. Varikoodien avulla litteroidusta haastattelumateriaalista alettiin
koodata tutkimukselle merkityksellisia ilmaisuja. Tutkimukselle merkitykselliset ilmaukset pel-
kistettiin yksinkertaisimpiin ilmaisumuotoihin, jonka jalkeen samankaltaisista ilmaisuista muo-

dostettiin alaluokkia paaluokkien sisalle.
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Kuvio 5: Teemoitteleva sisallonanalyysi palveluvastaavat ja projektipaallikko

Palveluvastaavien ja projektipaallikon haastatteluista muodostui nelja kappaletta paaluokkia;

palvelukuvaus, yhteistydo, muuta huomioon otettavaa ja varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu.
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Alaluokkia syntyi kymmenen kappaletta (Kuvio 5). Alaluokkien alle muodostui kummassakin

analyysissa alaluokkia tasmentavia osia.

6  Palvelusihteerien teemahaastatteluiden tulokset

Palvelusihteerien haastattelumateriaalista muodostui teemoittelevan sisallonanalyysinmene-
telman avulla paa- ja alaluokkia. Paaluokkia syntyi nelja kappaletta ja alaluokkia niiden sisalle
neljatoista. Paaluokiksi muodostui kasitteet: puolesta asiointi tilanne, avun pyytaminen ja oh-
jeet, Neuvova Vantaan puolesta asiointioikeudet ja konkreettiset ideat asioinnin kehitta-
miseksi. Liitteesta 1 loytyy teemahaastattelua johdattelevat kysymykset (Liite 1). Paaluokat

avataan seuraavissa alaluvuissa.
6.1  Puolesta asiointi tilanne

Vantaa-infon palvelusihteerit kokevat varhaiskasvatuksen puolesta asiointi tilanteen sinansa
helppona tyotehtavana, mutta kokevat asiakaspalvelutilanteen haasteisena kielimuurin ja koh-
dennettujenkysymyksien vuoksi. Kohdennetut kysymykset voivat liittya esimerkiksi laskutuk-
seen ja hakemusten kasittelyprosessiin. Kohdennettuihin kysymyksiin he toivoisivat tukea var-

haiskasvatuksen puolelta.

”Ehka siihen on tullut enemman rutiinia ja se on niin kun jo helpottunut tassa
ajassa. Mutta edelleen kun tulee puolesta asiointi asiakas, nenan eteen niin mo-
nesti on niin, etta yleensa siina on ehka joku kielihaaste, etta on monesti maa-
hanmuuttajia, etta se keskustelu kaydaan joko englanniksi tai sitten suomeksi
niin etta se ei ole sen asiakkaan aidinkieli.” (Palvelusihteeri 1)
Maahanmuuttajataustaiset asiakkaat tulevat usein asioimaan kasvotusten. Palvelusihteerit an-
tavat heille digineuvontaa VaSa-palvelun kanssa tai puolesta asioivat varhaiskasvatushakemuk-

sen. Jos yhteista kielta ei ole voidaan soittaa tulkille.

Haastavana koetaan myos se, kun asiakas ei ymmarra varhaiskasvatuksen hakuprosessia. Hake-
musta voidaan tulla tekemaan paivaa ennen varhaiskasvatuspaikan tarvetta. Asiakkaat eivat
ymmarra, etta hakemuksen kasittelemisessa ja varhaiskasvatuspaikan saamisessa kestaa nelja

kuukautta.

”No valilla se on aika helppo, silloin kun ihmiset ovat jo etukateen vahan katso-
neet, ja selvittanyt miten se toimii, kauan siihen kasittelyyn menee aikaa.” (Pal-
velusihteeri 4)
On tarkeaa, etta huoltajat saavat riittavasti selkeaa tietoa varhaiskasvatuksen hakuprosessista.
Selkea ja informatiivinen viestinta voi auttaa vahentamaan kiireellisia hakemuksia. Ajoissa
tehty hakemus helpottaa huoltajia, varhaiskasvatushakemusten kasittelijoita seka Vantaa-infon

palvelusihteereita.
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6.2  Avun pyytaminen ja ohjeet

Palvelusihteerit kokevat parjaavansa tyossaan kollegoiden tuen avulla, mutta toivovat, etta
varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valinen yhteistyo olisi heille nakyvampaa. Palvelusihteerit
kokevat, etta heidan valisessa yhteistyossa varhaiskasvatuksen palveluohjaajiin olisi parannet-

tavaa.

”Erittain hankala. Ne ei kommunikoi meidan kanssa. Pitas olla selkea taustatuki
ja sekin niinku palveluohjaajalle.” (Palvelusihteeri 3)

”No sita siis tavallaan tuntuu, etta sita ei ole ainakaan niinku meidan palvelusih-
teerien tasolla, sita ei ole ollenkaan. Etta siksi sanoinkin just, etta olisi kiva
saada sielta pain palautetta just, etta ne hakemukset mita me ollaan tehty, niin
onko ne ollut ihan OK.” (Palvelusihteeri 1)
Selkea taustatuki varhaiskasvatuksen puolelta palvelusihteereille parantaisi varhaiskasvatuksen
asiakaspalvelua Vantaa-infossa. Jos varhaiskasvatuksen puolelta annettaisiin palautetta Van-
taa-infon kautta saapuneista varhaiskasvatushakemuksista, tama voisi auttaa palvelusihteereita

parantamaan hakemusten laatua.
6.3 Neuvova Vantaan puolesta asiointioikeudet

Neuvova Vantaa on kehittamishanke. Hankkeen monikielinen neuvonta tarjoaa neuvontaa kau-
pungin seka eri viranomaisten palveluissa eri kielilla (suomi, ruotsi, englanti, viro, venaja, so-
mali, dari, farsi, arabia, kurdi ja urdu) Myyrmaen ja Tikkurilan Vantaa-infoissa. (Vantaan kau-
punki 2023b.)

Monikielisella neuvonnalla ei ole puolesta asiointioikeuksia. Toistaiseksi he operoivat asiakkaan
tunnuksilla tai paperisella hakemuksella, jotka he saattavat palvelusihteereille puolesta asioi-

taviksi. Tulevaisuudessa heilla on tarkoituksena ottaa puolesta asiointioikeudet kayttoon.

i

”Ma itse nakisin sen tavallaan niinku tammaoisen valikaden niinku poisjaamisena.’
(Palvelusihteeri 2)

”No mun mielesta se olisi yksinkertaisesti ajateltuna tosi hyva, koska meilla on
tosi paljon just niita asiakkaita, joiden kanssa saattaa olla se kielimuuri.” (Pal-
velusihteeri 1)
Palvelusihteerien mielesta Monikielisen neuvonnan puolesta asiointioikeudet poistaisivat yhden
valikaden, mutta he eivat nae sita pakollisena uudistuksena. Palvelusihteerien mielesta Moni-
kielinen neuvonta auttaa jo paljon, kun he tayttavat paperisen varhaiskasvatushakemuksen asi-

akkaan kanssa hyvin ja tuovat sen taytettyna heille vietavaksi VaSa-palveluun.
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6.4 Konkreettiset ideat asioinnin kehittamiseksi

Palvelusihteerit haluaisivat, etta varhaiskasvatuksen palvelunohjaajien ja heidan valinen yh-
teistyo olisi nakyvampaa ja sujuisi paremmin. Yhteistyota voitaisiin sujuvoittaa palavereilla,
virkalinjalla ja yhteisella Teams-keskustelulla. Toiveena olisi myos, etta varhaiskasvatuksen
puolella ymmarrettaisiin milla tavalla jarjestelma heille nakyy ja miten Vantaa-infossa puolesta
asiointi tilanne hoituu. Palvelusihteerit toivoisivat, etta paperinen varhaiskasvatus hakemuslo-
make paivitettaisiin vastaamaan VaSa-palvelussa suoritettavaa hakemuksen tayttoa, jotta pa-
peristenlomakkeiden syottaminen jarjestelmaan sujuisi nopeammin. VaSa-palvelua voitaisiin
myos paivittaa sujuvammaksi, esimerkiksi siten, etta palvelusihteerit voisivat muokata ja nahda

tekemiaan hakemuksia seka nahda missa eri paivakodit sijaitsevat.

”No tietenkin siis semmoinen, etta pystyisi niin kun nopeammin tavallaan nayt-
tamaan, etta missa niita paivakoteja on.” (Palvelusihteeri 2)

”Missa tilanteessa ohjataan sinne palveluohjaukseen sitten, etta missa vaiheessa
meidan ei tavallaan pida ottaa asioihin kantaa, mutta ne tavallaan ne tiedot on,
mutta ne aina kun naita ohjeistuksia tekee niin ne saisi olla aika selkeasti ne
roolitukset.” (Palvelusihteeri 2)
Toiveena olisi myos, etta tyonkuva olisi selkeampi. Kun tyonkuva olisi selkea palvelusihteerit
voisivat ohjata asiakkaat palvelunohjaukseen mista palveluohjaajat neuvoisivat heita tarkem-

min. Etenkin niissa tilanteissa, joissa lapsella on hoitoon liittyvia erityisedellytyksia.

Puolesta asiointi tilanne kuluttaa tyontekijoiden resursseja ajallisesti. Ajoittain Vantaa-infossa
tulee ruuhkautumisia etenkin pitkista varhaiskasvatus puolesta asiointi tilanteista seka pysa-

koinninvalvonnan asiakaspalvelutilanteiden takia.

”No esimerkiksi voitaisiin tehda joku ajanvarausjarjestelma, esimerkiksi meilla

on kuvalliseen kaupunkikorttiin pakollinen ajanvaraus.” (Palvelusihteeri 4)
Tilanteita voitaisiin ennaltaehkaista esimerkiksi ajanvarausjarjestelmalla. Huoltajia voitaisiin
myos informoida paremmin varhaiskasvatukseen liittyvissa asioissa paivakodeista ja muista pai-

koista, joista heita ohjataan hakemaan varhaiskasvatuspaikkaa Vantaa-infon kautta.

7  Palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastatteluiden tulokset

Palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastattelun tavoitteena oli lahinna tukea palve-
lukuvauksen luomista. Teemaahaastattelun teemoina olivat palvelukuvaus, yhteistyo ja var-
haiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa. Haastattelumateriaalista muodostui teemoitte-
levan sisallonanalyysimenetelman avulla paa- ja alaluokkia. Paaluokkia syntyi nelja; palveluku-
vaus, yhteistyo, muuta huomioitavaa ja varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa. Paa-

luokkien alle syntyi kymmenen alaluokkaa ja alaluokkien alle muodostui tasmentavia osia.
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Liitteesta 2 loytyy teemahaastattelua johdattelevat kysymykset (Liite 2). Paaluokat avataan
seuraavissa alaluvuissa. Paaluokka ”Muuta huomioitavaa” kasitellaan alaluvussa 8.3 Varhaiskas-

vatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa.
7.1 Palvelukuvaus

Haastateltavat kertoivat, etta Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun palvelukuvauk-
sesta tulee olemaan Vantaa-infolle hyotya, silla se tulee rajaamaan ja maarittamaan palvelua
ja taten sujuvoittaa etenkin palvelusihteerien tyota varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun tyoteh-
tavassa. Palvelukuvauksesta tulee myos olemaan asiakkaille hyotya. Palvelukuvauksen avulla
varhaiskasvatuksen toivotaan parantavan ohjeistustaan nettisivuilla seka paivakodeissa ohjaa-

malla asiakkaat oikeaan paikkaan ilman turhia mutkia palvelupolussa.

”Se tulee rajaamaan meidan tyonkuvaa tassa puolesta asioinnissa. Mun mielesta
se on tosi tarkeata seka tyossa viihtyvyyden etta prosessin selkeyden, selkeyden
nimenomaan niin kun varhaiskasvatuksen ja meidan valilla, etta kaikilla proses-
siin osallistuvilla on selkea kuva, etta mita tapahtuu missakin vaiheessa ja osa-
taan myos ohjata niita asiakkaita oikein, valtetaan pompottelua.” (Haastateltava
3)

Haastateltavien mielesta palvelukuvausta luodessa on tarkea huomioida, etta palvelu kuvataan

huolella, palvelu rajataan ja etta palvelupolussa on huomioitu Vantaa-infoakin edeltava toi-

minta, jotta saadaan koko prosessi myos asiakkaalle nakyvaksi.

”Palvelukuvauksessa, no siis selkea palvelupolku niin kun seka se meidan osuus,
mutta myos kaikki sita edeltava, koska se vaikuttaa sitten siihen, etta mita me
tehdaan. Ylipaataan niin kun tarkasti rajata ja jotenkin yksiloida se tyo, etta
mita meidan kohdalla tehdaan, millaista palvelua me annetaan ja rajata siita
selkeasti se asiantuntija osuus pois.” (Haastateltava 3)
Selkealla rajaamisella saadaan palvelusihteereille ymmarrys mita heilta odotetaan ja mika kuu-
luu heidan toiminta-alueeseen. Palvelun rajaaminen vahentaa vaarinkasityksia ja lisaa ymmar-
rettavyytta. Rajauksella voidaan myos lyhentaa varhaiskasvatuksen asiakaspalveluun kuluvaa

aikaa.
7.2  Yhteistyo

Palveluvastaavien ja projektipaallikon mielesta varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valinen yh-
teistyo on paikoitellen vajavaista. Yhteistyo on kuitenkin parantunut, mutta etenkin puolesta

asiointi tuottaa kipukohtia.

”Ma naen, etta meidan valinen yhteisty0 on parantunut, mutta selkeasti niin kun
ne puolesta asioinnit on se kipukohta edelleen, ne nostattaa valilla tunnetta.
”(Haastateltava 3)

Yhteistyon sujuvoittamiseksi haastateltavat esittavat muun muassa palvelusihteereille ja pal-

veluohjaajille yhteista Teams-keskustelua, jossa tyontekijat pystyvat kommunikoida ja esittaa
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asiakaspalvelutilanteesta tulevia kohdennettuja kysymyksia vaivattomammin ja nopeasti. Var-
haiskasvatuksen palvelunohjaajien vierailu palvelusihteerien viikkokokouksissa on myos hyva
ehdotus. Palveluohjaajat ja palvelusihteerit voisivat kertoa minkalaisia tyotehtavia he hoita-

vat, jotta kummatkin osapuolet saisivat kasityksen toistensa tyosta.

”Enemman saisi olla semmoista niinku ajantasaisen tiedon vaihtamista, vaikka
kuukausittain tammoisia lyhyita yhteistyopalavereita missa vaihdetaan heidan
kanssa esimerkiksi vaikka tamanhetkista tilannetta, maaria, mahdollisia muutok-
sia just naa vaikka tuloselvitykset tai jos VaSaan tulee joku uusi muutos tai joku
paivitys. Tammoisia niin kun nopeita tiedon vaihtoja aina silloin talloin, koska
me kuitenkin tavallaan tehdaan heidan puolestaan aika paljon tavallaan heidan
asiakaspalvelua. Mun mielesta meilla pitaisi olla enemman palveluohjaajien
kanssa yhteistyopalavereita.” (Haastateltava 1)

”Teams voisi olla semmoinen niin kun hyva neutraali, semmoinen arkipaivaisempi
tapa pitaa yhteytta palveluohjaajiin.” (Haastateltava 3)

Yhteistyon sujuvoittaminen voisi lisata asiakaspalvelun tehokkuutta ja tyontekijoiden seka asi-
akkaiden tyytyvaisyytta. Parannettu yhteistyo varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valilla tulee

luomaan positiivisemman ja kannustavamman tyGilmapiirin.
7.3 Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa

Palvelusihteerit antavat yleisneuvontaa varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta ja digitukea sah-
koisen palvelun kayttamiseen. He tekevat myos varhaiskasvatushakemuksen puolesta asioin-
tina, jos huoltajalla ei ole mahdollisuutta tayttaa hakemusta sahkoisesti esimerkiksi henkilo-

tunnuksen tai pankkitunnuksen puuttumisen takia.

”Hakemusten tayttamisessa sanoisin, etta tavallaan meidan rooli on niin kun
siina tukemisessa eli tuetaan sita asiakasta, neuvotaan miten se voi hakea var-
haiskasvatukseen tai tehda tuloselvityksen, vaikka siina nyt on myos nykyaan se
puolesta asiointi eli se menee sitten vahan siita niin kun viela pidemmalle, mutta
sekin mun mielesta pohjautuu tavallaan siihen, etta meidan tehtava on niin kun
auttaa siina prosessissa tavallaan eteenpain, mutta just ei ottaa valttamatta
siihen sisaltoon kantaa.” (Haastateltava 2)

Asiakaspalvelusaatavuuden koetaan olevan hyvalla tasolla. Asiakaspalvelua tarjotaan puheli-
messa, sahkopostissa, chatissa ja asiointipisteessa Vantaa-infon aukiolojen puitteissa. Palvelun

osuus muista Vantaa-infon palveluista on noin 30-40 prosenttia.

”Sitten toi niin kun yleisneuvonta, mika nyt kaikissa meidan palveluissa on. Niin
mika on just se hankalin ehka tallaisessa palvelukuvauksessa niin kun rajata, etta
mita se tarkoittaa, koska yleisneuvonta on niin silleen epamaarainen kasite,
mutta ma itse ajattelen silleen, etta se on niin kun sellaista neuvontaa mita me
voidaan tehda niin kun meilla tiedossa olevien materiaalien perusteella elikka
niin kun lahinna nettisivujen perusteella elikka me voidaan niin kun katsoa ne-
tista mita siella sanotaan tasta asiasta, kertoo se asiakkaalle. Ja toki jos meilla
on jotain muita materiaaleja, niin kun meilla on jotain niin kun omia ohjeistuksia
niin niiden perusteella, mutta etta se jaa niin kun sille tasolle mita me pystytaan
niin kun tarkistamaan sielta meidan ohjemateriaaleista, etta sitten kaikki sita
vaativampi niin  kun asiantuntijaneuvonta ja muut on sitten siella
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palveluohjauksen puolella ja sitten asiakasmaksuissa ne niin kun maksuasiat.”
(Haastateltava 2)
Huoltajat hakeutuvat Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalveluun esimerkiksi siksi, koska
ovat epavarmoja/ haluavat tukea ja neuvontaa, heidat on ohjattu muualta Vantaa-infoon tai

he tietavat saavansa apua Vantaa-infosta kaupungin asioita koskien.

”Me annetaan sita ensimmaisen asteen neuvontaa eli jos kuntalainen/ vanhempi
on epavarma siita, etta miten hakeutuu paivahoitoon tai miten hakee lapselleen
paivahoitopaikkaa, milloin ja miten sen paivahoitopaikan saa, niin me autetaan
hanta siihen niin kun varhaiskasvatuksen tiedotuksen pariin ja annetaan sita neu-
vontaa silla tasolla, mita me pystytaan nettisivujen perusteella, etta niin kun se
on kaytannossa se meidan neuvonnan taso. Eli niinku autetaan kuntalaista joko
syvemman ohjauksen tai sitten niin kun tietojen pariin, oikeisiin asiointikana-
viin.” (Haastateltava 3)
Kaupungin toimialojen valisesta sisaisesta palvelusta ei laskuteta eli varhaiskasvatuksen asia-
kaspalvelusta ei synny Vantaa-infolle suoria kuluja, mutta jos asiaa tarkastellaan syvemmin,
palvelusta syntyy henkilostokuluja kuten tyotunnit. Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu ruuh-
kauttaa asiointipistetta ajoittain. Pitkat asiakastilanteet ja ruuhkat voivat vaikuttaa tyonteki-

joiden tyohyvinvointiin ja sita kautta esimerkiksi sairaslomiin.

”Tyotunnit kai ne siina eniten vaikuttaa. Ne on yleensa aika pitkakestoisia asi-
ointeja. Ja silleen jos oikein laajaan kaareen haluaa ottaa niin, jos ne kuormittaa
niin totta kai se vaikuttaa sitten ihmisten tyohyvinvointiin ja sita kautta johonkin
sairaslomiin jos oikein pitkalle asiaa vie.” (Haastateltava 3)
Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta johtuvia ruuhkatilanteita voidaan vahentaa
tiedottamalla varhaiskasvatukseen hakeutuville huoltajille hakuprosessista selkeammin var-
haiskasvatuksen nettisivuilla, paivakodeissa seka muissa paikoissa, joista huoltajia ohjataan
Vantaa-infoon. Naista paikoista voidaan ohjeistaa, miten hakuprosessi toimii, jotta palveluti-
lanne Vantaa-infossa olisi mahdollisimman mutkaton. Palvelutilannetta voidaan myos sujuvoit-

taa ajantasaisilla ohjeistuksilla, koulutuksilla seka hyvalla perehdytyksella.

"Riittavat ennakkotiedot asiakkaalle. Kaikki ei kayta nettia, mutta luultavasti
siella on niita yhteyspisteita jossain vaiheessa, kun alkaa hakemaan tietoa siita,
etta hei, miten ma nyt saan lapsen ilmoitettua paivakotiin, niin silloin se on joko
netti tai joku saattaa soittaa paivakotiin tai joku soittaa sinne palveluohjauk-
seen, niin niissa kaikissa asiakkaan kosketus pinnoissa tulisi se selkeasti esille,
etta hei naa tiedot sa tarvitset ennen, kun sa pystyt asioimaan. (Haastateltava
3)

Voidaan siis paatella, etta Vantaa-infossa tarjottava varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu on tar-
peellinen asiakaspalvelu. Sita on saatavilla eri kanavissa, mika lisaa palvelun saavutettavuutta.

Palvelua tulee kuitenkin parantaa, jotta asiakaspalvelutilannetta saadaan sujuvoitettua.
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8  Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa- palvelukuvaus

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi palvelukuvaus Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalve-
lusta, joka laadittiin kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia hyodyntaen. Palvelukuvauksessa
kuvataan palvelun yleiskuvaus varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta Vantaa-infossa. Kuvauksen
laadinta toteutettiin palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastatteluiden, teoriama-
teriaalin, palvelusihteerina tyoskentelevan opinnayteyontekijan tyossa kertyneen osaamisen
seka dokumenttianalyysin tulosten perusteella. Palvelukuvauksen tekemisessa kaytettiin myos

hyvaksi Service Blueprint- menetelmaa. (Kuviot 6 & 7).

VaSa-portaali

TIETOJARJESTELMA

(Tarjoaja CGI
Vesa)

PALVELUPOLKU ~ Lapsitanvitsee e D e - pankkitunnuksia Ny ey
varhaiskasvatus- U digituki, Digituki = ja sybtetty VaSa
" palveluchjaajiin/ Vantaa- e\TaL 2 jne -> palveluun
paikan infoon jos ongelma Ll il puolesta asiointi

puolesta asiointi

Haastatellaan

Hakemus on valmis.

*+ Vantaa.fi-sivut Neuvonta o Neuvotaan asiakasta Vastataan
FRONTSTAGE « Varhaiskasva- _ tai_ Edetddn tilanteen asiakasta VaSa- millalsia toiv'eita asiakkaan
tuksen tiedoitus chjaaminen mukaan palvelun Alvakotinalkasta kysymyksiin/
* Kotiin tullut kirje asiantuntijalle kaytdssad [ e L AR ohjataan
(paperihakemus) palveluohjaajille.
* Vantaa-
infon ohjeet Hakemuksen kisittely
BACKSTAGE ""s::"h;'fli"“:"k intrassa el
* Kollegojen puolella
tuki
o * Vasa tuki- chat
TUKIPROSESSIT * Palveluchjaaj
sen * Neuvova Vantaa
asiakasrekisteri « Tulka

Kuvio 6: Service Blueprint varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa

Blueprint auttoi palvelukuvauksen luomisessa hahmottamaan palveluprosessin, ymmartamaan
asiakkaan polun ja palveluiden takana olevat toiminnot seka tunnistamaan eri tekijoita ja nii-
den valisia vuorovaikutuksia. Blueprintteja tehtiin kaksi kappaletta. Ensimmainen kuvio (Kuvio
6) kuvaa kokonaiskuvan varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta Vantaa-infossa. Toinen kuvio (Ku-
vio 7) kuvaa tarkemmin varhaiskasvatuksen puolesta asioinnin palveluprosessia. Kuviot kuvaat

asiakkaiden vuorovaikutuksen palvelun kanssa ja sen miten palvelu tarjotaan.
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TIETOJARJESTELMA

VaSa-portaali
(Tarjoaja CGI
Vesa)
| | | | | | I ’
Tarvitsee tukea Tilanteen arviointi i Tietojen Hakemus valmis
hakemuksen Saapuu Vantaa- + Digineuvonta Henkilétietojen Mahdn!lmen svénir;inen ja s 'te:l: VaEIa—
PALVELUPOLKU tekemisen kanssa infoon * Puolesta tarkistaminen (ORI Sy
e hakemus VaSa-palveluun palveluun
asiointi
Saan::;;r;e;zmlla passatslcal Hakemuksen Hakemus on valmis
b Asiakas odottaa asiakasta: Aslakkaan perusteella Vantaa-infon osalta.
FRONTSTAGE Varhaiskasvatushake- vuoroaan millaisia toiveita rodhtukset syStetin tiedot Vastataan asiakkaan
mus Vantaa-infoon divikotipaikast: il :
vuoronumerolla FAGLEL LD VaSa-palveluun kysymyksiin / ohjataan
(vantaa.fi, Vakan muu P
S yms. palveluohjaajille
tiedoitus)
1
* Vantaa-
. infon ohjeet Hakemuksen kasittely
BACKSTAGE | Vamaskesatuksen intrassa vai .
" * Kolleegojen puolella
tuki
* Vasa tuki- chat
« Palveluohjaajat
TUKIPROSESSIT| "=t - N
asiaskasreksisteri Vantaa
* Tulka

Kuvio 7: Service Blueprint varhaiskasvatuksen puolesta asiointi Vantaa-infossa

Palveluntarve alkaa kun huoltaja tarvitsee lapselleen varhaiskasvatuspaikan. Huoltaja hakee
mahdollisesti tietoa Vantaan kaupungin nettisivuilta tai han on saanut varhaiskasvatuksesta oh-
jeistusta varhaiskasvatuspaikan hakemisessa. Ensisijaisesti huoltaja hakee itsenaisesti varhais-
kasvatuspaikkaa VaSa-palvelun kautta. Jos itsenainen asiointi ei onnistu huoltaja voi olla yh-
teydessa puhelimitse keskitetyn varhaiskasvatuksen palveluohjauksen numeroon tai Vantaa-in-
foon. Saapuessaan Vantaa-infoon palvelusihteeri arvioi tilanteen. Jos huoltajalla on pankkitun-
nukset ja tarvittava osaaminen palvelusihteeri antaa digitukea VaSa-palvelun kaytossa. Puo-
lesta asiointi tehdaan yleensa jos huoltajalla ei ole henkilotunnusta tai pankkitunnuksia. Puo-
lesta asioinnissa palvelusihteeri haastattelee tai tayttaa valmiiksi taytetyn paperisen varhais-
kasvatushakemuksen perusteella hakemuksen VaSa-palveluun. VaSa-palveluun taytetty hake-
mus kasitellaan varhaiskasvatuksen puolella. Jos palvelusihteerit tarvitsevat apua esimerkiksi
VaSa-palvelun kanssa, he voivat olla yhteydessa varhaiskasvatukseen VaSa-tuki chatin kautta.
Hakemuksen tekemisen jalkeen huoltajalla voi olla viela kysymyksia varhaiskasvatukseen liit-
tyen. Jos kysymys vaatii varhaiskasvatuksen tai laskutuksen asiantuntijaa huoltaja ohjataan

olemaan yhteydessa oikeaan tahoon.

Palvelukuvaus on tehty kuntalaispalveluiden valmiiseen palvelukuvauspohjaan. Palvelukuvaus
liitteessa kolme (Liite 3). Palvelukuvaus pitaa sisallaan muun muassa kuvauksen palvelusta,
kohderyhmasta, sisallosta, tuotoksista, palveluajasta, palvelun rajauksista, henkilotietojen ka-
sittelysta, henkiloston perehdytyksesta ja koulutuksesta, mittareista ja raportoinnista, viestin-

nasta seka tiedottamisesta. Opinnaytetyon luvussa 3.3 (Puolesta asiointi VaSa-palvelussa) ja
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luvussa 2 (Toimeksiantajana Vantaan kaupunki) kuvataan tietoa, joka vastaa palvelukuvauk-

sessa kuvattuja puolesta asioinnin ja kohderyhman tietoja.

Palvelukuvauksella pyritaan selkeyttamaan palvelusihteerien tehtavankuvaa varhaiskasvatuk-
sen asiakaspalvelussa Vantaa-infossa. Palvelukuvaukseen on kirjoitettu palvelun rajaukista seka
millaista varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa on. Kuvaus palvelusta maarittaa
mita palveluun kuuluu ja mita ei. Palvelun rajaukset selkeyttaa missa kohtaa Vantaa-infon vas-
tuu paattyy ja varhaiskasvatuksen/ laskutuksen vastuu alkaa. Palvelukuvauksessa palvelu on
rajattu loppumaan siihen, kun tilanne vaatii laskutuksen tai varhaiskasvatuksen asiantuntijaa.
Tilanteita, joissa kyseisia asiantuntijoita tarvitaan ovat esimeriksi laskutukseen liittyvat asiat,
erikoistarpeet varhaiskasvatushakemuksessa ja kohdennetut kysymykset varhaiskasvatukselle

(hakemukseen liittyvat kysymykset ja kysymykset Vantaan verkkosivujen ulkopuolelta).

Palvelukuvauksen on tarkoitus tulla toimimaan varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valisena so-
pimuksena. Palvelukuvauksen hyodyntaminen tarvitsee palvelukuvaukseen perehtymista. Ajan-
tasaisentiedon yllapitamiseksi palvelukuvaukseen tulee palata ja sita tulee paivittaa. Palvelu-
kuvaus mahdollistaa Vantaa-infossa asiakaspalvelun yhdenmukaisuuden ja laadun parantamisen

seka se auttaa rajaamaan palvelusihteerien tehtavankuvaa.

9  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteina oli laatia Vantaan kaupungin kuntalaispalveluiden Vantaa-infolle pal-
velukuvaus Vantaa-infossa tapahtuvasta varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta ja hioa varhais-
kasvatuksen puolesta asiointia sujuvammaksi. Tutkimus rajattiin koskemaan pelkastaan Vantaa-
infon nakokulmaa varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta, painottuen etenkin varhaiskasvatuksen
puolesta asiointiin. Tutkimuskohteen rajaaminen oli tarkeaa, silla rajattu tutkimuskohde auttoi
maarittelemaan tarkan ja selkean tarkoituksen tutkimukselle, jolloin tutkimuksen tavoitteet
pysyivat selkeina. Rajaaminen oli myos tarkeaa sen vuoksi, etta liian laaja kokonaisuus olisi

vienyt liikaa resursseja.

Teemahaastatteluiden tuloksena saatiin selville, etta varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu tyo-
tehtava koetaan hankalana kielimuurin ja kohdennettujenkysymyksien vuoksi. Palvelusihtee-
rien tyotehtava koetaan muuten oleellisena tyotehtavana. Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun
tyonkuvaa pitaa saada rajattua Vantaa-infossa, jotta palvelusihteerien olisi helppo ohjata tiet-
tyyn tilanteeseen tultaessa asiakkaat suoraan varhaiskasvatuksen palveluohjaukseen. Jotta pal-
velusihteerit ohjaisivat asiakkaan palvelunohjaajille, varhaiskasvatuksen palveluohjaajien ja
Vantaa-infon palvelusihteerien valista yhteistyota tulisi tehostaa. Haastatteluista saatiin myos
selville, etta Vantaa-infoon saapuessa asiakkaat eivat usein ymmarra varhaiskasvatuksen haku-

prosessia. Hakuprosessista ja muuhun varhaiskasvatukseen liittyvaan tiedonantoon tarvittaisiin
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parantamista etenkin paivakodeissa ja muissa paikoissa, joista asiakkaita ohjataan asioimaan
Vantaa-infoon. Vantaa-infossa asiakaspalvelutilanteeseen menee enemman aikaa, jos asiakas
ei ole etukateen perehtynyt hakuprosessiin ja tuonut esimerkiksi kaikkia tarvittavia dokument-

teja mukanaan.

Vantaa-infon palvelusihteerien tehtavankuva on antaa ensimmaisen asteen asiakaspalvelua eli
yleisneuvontaa. Varhaiskasvatuksen palveluohjaajat antavat toisen asteen asiakaspalvelua eli
he ovat varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun asiantuntijoita. Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu
asettaa haasteita Vantaa-infossa tyoskenteleville palvelusihteereille. Ajoittain esimerkiksi odo-
tetaan vastauksia varhaiskasvatukseen liittyviin kysymyksiin joihin palvelusihteereilla ei ole
vastauksia. Palvelusihteereilla tulisi lain puitteissa olla mahdollinen yhteys varhaiskasvatuksen
palveluohjaajiin (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007). Talla hetkella yhteys pal-
veluohjaajiin tapahtuu sahkopostin tai arkisin kello 9-12 keskitetyn varhaiskasvatuksen palve-
luohjauksen puhelinnumeron kautta. Yhteys palvelunohjaajiin koetaan tulehtuneena ja hanka-
lana. Palveluohjaajiin on vaikea olla yhteydessa nopeasti, silla esimerkiksi virkalinjaa tai yh-
teista Teams-keskustelua ei ole. Palveluvastaavien teemahaastattelussa kehitysideana nousee
ylos yhteinen Teams-keskustelu, jossa palvelusihteerit voisivat saada nopean ja vaivattoman
yhteyden palveluohjaajiin. Yhteistyota voitaisiin myos parantaa saannollisilla yhteistyopalave-

reilla.

Palvelukuvauksen luominen varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta Vantaa-infossa koetaan erit-
tain tarkeana. Palvelukuvauksen luomisella aikaisemmin olisi voitu mielestani valttya turhilta
epaselvyyksista, kun asiat olisi sovittu alusta alkaen menemaa tietyn protokollan mukaan. Opin-
naytetyon toiminnallisesta osuudesta Vantaa-infon varhaiskasvatuksen palvelukuvauksesta toi-
votaan olevan apua etenkin tyon rajaamisessa. Palvelukuvauksen avulla saavutetaan selkeys
palvelun sisallosta ja tarkoituksesta. Silla saadaan varmistettua, etta asiakkaat saavat yhte-
naista palvelua. Palvelukuvauksella saadaan parannettua asiakaspalvelun yhdenmukaisuutta ja
laatua. Se tulee edellyttamaan varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valista yhteistyota, jolla
saadaan mahdollisesti parannettua yhteista kasitysta siita, miten palvelun eri osa-alueet liitty-
vat toisiinsa ja miten ne vaikuttavat asiakkaisiin. Palvelukuvaus tulee toivottavasti edistamaan
toivottujen muutoksien tapahtumista Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun suju-

voittamiseksi.

Teemahaastatteluiden avulla Vantaa-infolle ja varhaiskasvatukselle syntyi monia jatkokehitta-
misideoita. Tarkeimpina esiin nousi palvelukuvauksen vieminen varhaiskasvatuksen tietoon
seka mahdollisen yhteistyosopimuksen allekirjoittamin, toive varhaiskasvatuksen tyonteki-
joille puolesta asiointi prosessin sujuvoittamisesta paivitetylla paperiselle varhaiskasvatus ha-
kemuksella, joka vastaisi VaSa-palvelua, VaSa-palvelun paivittaminen huoltajille selkokieli-
semmaksi, esimerkiksi tulorekisterin kohdalle tieto mika tulorekisteri on. Toiveina olisi myos,

etta varhaiskasvatuksessa huoltajia informoitaisiin esimerkiksi tuloselvityksen tekemisesta



31

vanhempainilloissa tai kotiin lahtevien tiedotteiden ohessa ja Vantaa-infon ja varhaiskasva-
tuksen palvelunohjaajien yhteistyota tehostettaisiin esimerkiksi yhteisella Teams-keskuste-

lulla, virkalinjalla ja saannollisilla yhteistyopalavereilla.

Opinnaytetyo ei itsessaan kehita varhaiskasvatuksen asiakaspalvelua. Tyo tarjoaa mahdollisuuk-
sia kehitykselle ja yhteistyolle. Jotta tyossa syntyneita tuloksia saadaan hyodynnettya Vantaa-

infon ja varhaiskasvatuksen tulee tehda yhteistyota.
9.1 Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalveluprosessin sujuvoittaminen

Naen erittain tarkeana Vantaa-infon varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun sujuvoittamiseksi var-
haiskasvatuksen osallistumisen palveluprosessin kehittamiseen. Palvelusihteerien tyota ja asi-
akkaiden ymmarrysta varhaiskasvatuksesta saadaan sujuvoitettua mielestani seuraavilla toi-

menpiteilla (Kuvio 8).

Asiakasystdvallisemmadt ja Parempi ennakkotieto . )
selkokielisemmat pdivdakodeista ja muilta Vantaa (llr:;gﬂq\;m;:'lltgs&aus:utuksen
varhaiskasvatuksen verkkosivut toimipaikoilta joilta asiakkaita a'anvuraug'dr'esteLm&
sekd VaSa-palvelu ohjataan Vantaa-infoon J Jar)

Kuvio 8: Asiakaspalveluprosessin sujuvoittaminen

Varhaiskasvatuksen verkkosivujen paivittaminen on tarkea askel kohti parempaa asiakaspalve-
lua. Sivujen kehittaminen asiakasystavallisemmaksi ja selkokielisemmiksi on tarkeaa, jotta jo-
kainen asiakas voi loytaa tarvitsemansa tiedon helposti. Nykyisilla verkkosivuilla on paljon tie-
toa, mutta se on hankalasti saatavilla heille, jotka eivat puhu suomea aidinkielenaan tai eivat

ole sujuvia suomen kielen kayttajia.

Toinen merkittava askel asiakaspalvelun sujuvoittamiseksi on parantaa Vantaa-infoon ohjatta-
vien asiakkaiden ohjausta. Asiakkaita ohjataan varhaiskasvatuksesta ja muista toimipaikoista.
Kyseisista paikoista ohjaavat henkilot voisivat tarjota asiakkaille parempaa ennakkotietoa esi-
merkiksi varhaiskasvatuksesta, hakemusprosessista ja tuloselvityksen tekemisesta. Etenkin
paivakodeissa tuloselvityksesta voitaisiin informoida kotiin lahtevissa tiedotteissa seka van-
hempainilloissa. Selkean ennakkotiedon avulla saadaan parannettua asiakastyytyvaisyytta,

palvelun sujuvuutta seka silla saastetaan aikaa ja resursseja.

Kolmantena asiakaspalveluprosessin sujuvoittamisen edistajana naen varausjarjestelman te-
kemisen varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun puolesta asioinnin seka digineuvonnan asiak-
kaille. Varausjarjestelman avulla saadaan tehostettua asiakaspalvelua, vahennettya ruuhkati-

lanteita ja parannettua asiakkaiden tietosuojaa. Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun
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asiointipiste voitaisiin sijoittaa Vantaa-infossa sellaiseen paikkaan, josta arkaluontoiset asiat

eivat kuuluisi odotustilassa istuville asiakkaille.
9.2  Kohti parempaa henkilostokokemusta

Parempaan henkilostokokemuksen Vantaa-infossa naen avaimina tukevan tyoympariston pa-
rantamisen, tyontekijoiden mahdollisuuden vaikuttaa tyohon seka mahdollisuuden kehittya

ammatillisesti (Kuvio 9).

Tukeva tydympdristd Palvelusihteerien mahdollisuus Mahdollisuus kehittyd
fyysisesti ja sosiaalisesti vaikuttaa tydhon ammatillisesti

Kuvio 9: Kohti parempaa henkilostokokemusta

Sosiaalisesti tukevaa tyoymparistoa varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valilla voidaan rakentaa
yhteistyopalavereilla, palveluohjauksen virkalinjalla ja yhteisella Teams-keskustelulla, joista
palvelusihteerit saavat palveluohjaajiin nopeasti yhteyden. Fyysista tyoymparistoa voitaisiin
parantaa ergonomisemmaksi ja turvallisemmaksi. Asiakaspalvelupisteilta asiakkaiden henkilo-
kohtaiset ja arkaluontoiset asiat kuuluvat helposti odotustilassa istuville asiakkaille. Osassa pis-
teissa kassat on myos sijoitettu tyontekijoiden kannalta haastaviin paikkoihin. Kyseisten toi-
menpiteiden parantaminen olisi tarkeaa monista nakokulmista; esimerkiksi tietosuojan, luotta-

muksellisuuden, tyontekijan ergonomian ja keskittymisen vuoksi.

Tyontekijan mahdollisuus vaikuttaa tyohon lisaa motivaatiota ja silla voidaan myos vahentaa
konflikteja ja parantaa tyoilmapiiria (Business leadership today 2023). Tyontekijoiden nake-
myksilla ja innovaatioilla voi olla merkittava vaikutus uusien ratkaisujen syntymisessa. Siksi on
tarkeaa kehittaa palvelusihteerien tyota heidan tarpeidensa mukaisesti (7.4 Konkreettiset

ideat asioinnin kehittamiseksi).

Palvelusihteereilla on jo hyvat mahdollisuudet kehittya ammatillisesti erilaisten kurssien ja
koulutuksien kautta, joita heille tarjotaan, mutta mielestani kohdennettuja koulutuksia esi-
merkiksi asiakaspalvelusta voitaisiin tarjota. Esimerkiksi koulutus maahanmuuttajataustaisten
asiakkaiden asiakaspalvelusta olisi mielestani tarkea, jotta asiakaspalvelua saataisiin vahvistet-

tua vielakin tehokkaammaksi, kunnioittavammaksi ja kulttuurisesti herkemmaksi.
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Tukevalla tyoymparistolla, tyontekijoiden mahdollisuudella vaikuttaa tyohon ja mahdollisuu-
della kehittya ammatillisesti parannettaisiin palvelusihteerien henkilostokokemusta varhaiskas-

vatuksen asiakaspalvelusta. Toimenpiteet sujuvoittaisivat myos palvelusihteerien tyota.
9.3  Jatkotutkimusideat

Tassa alaluvussa esitan opinnaytetyoprosessin aikana syntyneita jatkotutkimusideoita. Jatko-
tutkimusideoita syntyi kaksi. Jatkotutkimusideat voivat laajentaa tata tutkimusaluetta ja ke-

hittaa Vantaan varhaiskasvatuksen asiakaspalvelua.

Ensimmainen jatkotutkimusidea kasittelee varhaiskasvatuksen verkkosivujen ja VaSa-palvelun
kayttajaystavallisyyden kartoittamista. Tutkimus voisi auttaa kehittamaan varhaiskasvatuksen
verkkosivuista ja VaSa-palvelusta asiakasystavallisemmat. Asiakasystavallisemmat verkkosivut
ja Vasa-palvelu helpottaisi huoltajien tiedonsaantia varhaiskasvatukseen hakeutumisesta, tie-

dotteista ja muista palveluista.

Toinen jatkotutkimusidea on maahanmuuttajataustaisten huoltajien tyytyvaisyys ja kokemus
varhaiskasvatukseen hakeutumisesta. Tutkimuksen avulla voitaisiin parantaa varhaiskasvatuk-
sen asiakaspalvelua maahanmuuttajien nakokulmasta. Maahanmuuttajan nakokulmasta kasvo-
tusten tapahtuva asiointi voi olla heille mieluisampi tapa asioida, silla se antaa heille mahdol-
lisuuden kommunikoida elein, ilmein ja yksinkertaisin sanoin, joka voi helpottaa viestintaa.
Kasvotusten tapahtuva asiointi voi myos auttaa varmistamaan, etta kaikki tarvittavat tiedot
ovat oikein. Helsingissa varhaiskasvatuksen asiakaspalvelulle on oma asiointipiste. Pitaisin tar-
keana, etta Vantaallakin olisi varhaiskasvatukselle oma asiointipiste, jossa varhaiskasvatuksen
palveluohjaajat ottaisivat asiakkaat vastaan. Asiakkaat saisivat henkilokohtaisempaa ja asian-
tuntevampaa palvelua, viestinta olisi selkeampaa seka erilaiset tarpeet ja odotukset voitaisiin
ottaa paremmin huomioon. On toki huomioitava, etta Vantaalla ja Helsingissa on erilaiset or-

ganisaatiorakenteet.
9.4 Pohdinta

Osaamiseni kehittyi opinnaytetyoprosessin aikana paljon. Perehdyin kayttamaan dokumentti-
ja teemahaastattelu menetelmia seka analysoimaan niita. Dokumenttianalyysi tarjosi mahdol-
lisuuden syventya erilaisiin dokumentteihin. Dokumentit auttoivat opinnaytetyoprosessin alussa
laajentamaan ja syventamaan tietamystani tutkimusaiheesta. Menetelman myota tunnistin tut-
kimukselle olennaisia kasitteita. Dokumenttianalyysi oli arvokas menetelma, joka auttoi minua

hyodyntamaan jo olemassa olevaa tietoa.

Teemahaastattelu menetelma toimi mielestani tyossa hyvin. Teemojen ymparille saatiin moni-
puolisia keskusteluita, jotka antoivat syvallista tietoa teemasta. Haastateltavien avoimuus ja

kyky jakaa omia kokemuksia ja nakemyksia auttoivat saamaan kattavamman kuvan aiheesta ja
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sain uusia nakokulmia ja oivalluksia. Haastattelut tarjosivat mahdollisuuden syventya tutkimus-

aiheeseen.

Menetelmien luotettavuutta ja soveltuvuutta opinnaytetyohon arvioin tutkimalla kirjallisuutta
ja kaymalla opinnaytetyon ryhma- seka yksiloohjaustilaisuuksissa. Menetelmat kehittivat ana-
lysointitaitojani. Koen osaamiseni ja oppimiseni kehittyneen etenkin kykyna tarkastella tietoa
aiempaa objektiivisemmin. Kehityin myos kriittisessa ajattelussa arvioimalla ja kyseenalaista-
malla erilaisia argumentteja ja nakokulmia. Opinnaytetyo vaikuttaa tulevaisuuteeni resto-
nomina siten, etta se auttoi minua kehittamaan taitojani tiedonhankinnassa, analysointi- ja
ongelmanratkaisutaidoissa seka tutkimus- ja projektinhallintataidoissa, jotka ovat tarkeita res-

tonomin tyotehtavissa.

Koin opinnaytetyoprosessin haastavimpina osuuksina aiheen rajaamisen, validien lahteiden loy-
tamisen seka tyon aikatauluttamisen. Tyon aikatauluttaminen oli haastavaa, silla opinnaytetyon
aloittaessani tyoskentelin seka suoritin viimeisia valinnaisiakursseja opintoihini. Aikataulutta-
minen helpottui, kun kurssit oli suoritettu. Koen kuitenkin, etta tyo edistyi tasaisesti. Aiheen
rajaamisessa auttoi koulun seka toimeksiantajan tuki. Ohjaajat muistuttivat muun muassa re-
surssien rajallisuudesta, joka auttoi etenkin tutkimuksen keskittymisesta pelkastaan Vantaa-
infon nakokulmaan. Tutkimuksen kannalta olisi mielestani kuitenkin ollut olennaista ottaa myos
varhaiskasvatuksen nakokulma esille, jotta olisi saatu selville esimerkiksi myos heidan koke-
muksensa yhteistyon toimivuudesta seka heidan kehittamisehdotuksiansa kuuluviin yhteistyon
parantamisesta. Vantaa-info ei voi yksipuolisesti paattaa varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta

Vantaa-infossa vaan varhaiskasvatuksenkin nakemys asiakaspalvelusta tulee ottaa huomioon.

Yhteisty0 toimeksiantajan kanssa sujui mielestani moitteettomasti. Viestinta on ollut avointa
ja olemme pitaneet yhteytta, tasaisin valiajoin. Tapaamisissa olemme keskustelleet tyon edis-
tymisesta, huolen aiheista ja tyohon liittyvista kysymyksista. Toimeksiantajan ohjeistus ja pa-
laute on ollut arvokasta ja haluan ilmaista arvostukseni ja kiitollisuuteni hyvasta yhteistyosta.
My0s kollegoiden tuki opinnaytetyoprosessin aikana on ollut kallisarvoista. Olen saanut keskus-
telutukea ja vastauksia kysymyksiin nopeasti. He ovat olleet kiinnostuneita prosessin etenemi-

sesta ja kannustaneet ja tukeneet minua edistymaan prosessissa.

Toimeksiantajan toivomus opinnaytetyon valmistumisesta oli syyskuuhun 2023 mennessa. Opin-
naytetyo on valmistunut sovitussa aikataulussa. Aikataulun noudattaminen osoittaa projektin

sujuvaa etenemista ja sitoutumista tavoitteiden saavuttamiseksi.

”Tyo on edennyt jarjestelmallisesti sovitussa aikataulussa. Tutkija on kyennyt
johtamaan itseaan, edistanyt tyota reippaalla otteella ja kyennyt ottamaan vas-
taan palautetta. Tama opinnaytetyo on meille tarkea ja saamme sen avulla ar-
vokasta tietoa arjen tyosta varhaiskasvatuksen asiakaspalvelussa. Kehitamme
prosessejamme esiin nousseiden haasteiden ja myos jo sujuvien asioiden poh-
jalta. Opinnaytetyota voimme kayttaa pohjana tyotehtavien rajaamisessa ja sita
kautta tyon hallinnan tunteen parantamisessa.” (Toimeksiantaja 2023)
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9.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan kyseisen tutkimuksen kehyksissa ja sen
mukaan, millaisia menetelmia tyossa on kaytetty. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta
ei voida perustella objektiivisella tai maarallisella mittarilla. Koko tutkimuksen prosessinajan
tutkijan tulee olla perehtynyt tarkasti tutkimuksen ilmioihin ja ottaa erilaiset nakokulmat huo-

mioon, jotta luotettavuus paranee. (Puusa & Juuti 2020, 177-188.)

Luotettavalle tutkimukselle edellytyksia ovat, etta tutkija ja tutkittava kohde ovat vuorovaiku-
tuksessa, joten tutkittavan on oma subjektiivisuus ja kyky reflektoida ovat valttamattomia.
Opinnaytetyontekijan osallisuus ja refleksiivisyys Vantaa-infon palvelusihteerina vaikuttaa mil-
laiseksi tutkimuksen luotettavuus kehittyy tutkimuksen aikana. Mielenkiinto ja osaaminen tyon-

teon puolelta ennalta auttaa tutkimuksen luotettavuudessa. (Puusa & Juuti 2020, 177-188.)

Eettisyyden periaatteiden huomioiminen kuuluu myos isona osana laadullisen tutkimuksen ar-
viointiin. Hyvien tieteellisten kaytantojen eteen Tutkimuseettinen neuvottelukunta on laatinut
ohjeen, joka muun muassa sisaltaa tietoa eettisyydesta ja sen ennakoimisesta. On tarkeaa, etta
huolehditaan mahdollisesti tarvittavista tutkimusluvista seka suostumuksista. Tulee myos huo-
mioida, ettei tutkimus aiheuta tutkijoille ja tutkittaville vaaraa turvallisuudesta tai tervey-

desta. (Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa 2023, 13.)

Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisia periaatteita ovat, etta tutkija kunnioittaa tutkitta-
via seka aineellista etta aineetonta kulttuuriperintoa ja luonnon monimuotoisuutta seka tutki-
mus toteutetaan siten, etta siita ei aiheudu haittaa, vahinkoja tai haittoja tutkittaville tai tut-
kimuskohteille. (Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eet-

tinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 7.)

Tutkimuksessa tulee ottaa huomioon tutkittavan kohtelu ja oikeudet. Peruslahtokohtana on,
etta tutkittavat henkilot luottavat tutkijoihin ja tieteeseen. Tutkijalla pitaa olla lupa ja suos-
tumus tutkimuksen tekemiseen haastateltavalta ja haastattelevalle tulee olla selvaa, etta osal-
listuminen on vapaaehtoista. Menettelytapa, jolla aineistoa analysoidaan, tulee olla selkea kai-
kille tutkimukseen osallistuville osapuolille. Myos haastateltavien tietosuoja ja anonymiteetti
tulee ottaa huomioon tutkimusta tehdessa. (Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet

ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 8-13.)

Opinnaytetyossa noudatettiin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (Hyva tieteellinen kaytanto
ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa 2012, 6-7) luomaa ohjeistusta huolellisuu-
desta, tarkkuudesta seka rehellisyydesta koko opinnaytetyoprosessin ajan. Opinndytetyohon
hankittiin tutkimuslupa Vantaan kaupungin kasvupalvelujohtajalta. Tutkimuslupa myonnettiin
huhtikuussa 2023 kasvupalvelujohtajan toimesta. Luvan myota aineiston keruu tapahtui Van-

taalla huhti-kesakuussa 2023. Teemahaastatteluihin osallistumien perustui vapaaehtoisuuteen.
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Opinnaytetyoprosessissa huolehdittiin haastateltavien tietosuojasta seka anonymiteetista.
Haastateltavilta ei kysytty henkilotietoja (ika, sukupuoli ja toimipaikka), ainoastaan heidan
tehtavanimikkeensa kay ilmi opinnaytetyossa. Opinnaytetyossa olevista vastauksista ei voida
tunnistaa haastateltavia. Palvelusihteerien teemahaastatteluissa kaikkien vastaukset nimettiin
palvelusihteeri 1,2 ja niin edelleen. Palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastattelui-

den vastaukset nimettiin haastateltava 1,2 ja 3.
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Liite 1: Palvelusihteerien teemahaastattelu

Teemahaastattelu

Palvelusihteerit

Teemat: Puolesta asiointi, palveluprosessin kehittaminen

Miten kuvailisit puolesta asiointi tilannetta ja millaisena koet sen itse?

Millaista apua tarvitset puolesta asiointi tilanteissa, kenelta pyydat apua?

Kaytatko varhaiskasvatuksen ohjeita, jotka ovat SharePointissa?

Mita mielta olisit siita, jos Neuvova Vantaalla olisi puolesta asiointi oikeudet?

Onko sinulla ajatuksia, miten puolesta asiointi tilannetta saisi hiottua sujuvammiksi?
Konkreettisia ideoita?

S
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Liite 2: Palveluvastaavien ja projektipaallikon teemahaastattelu

Teemahaastattelu

Palveluvastaavat & projektipaallikko

Teemat: Palvelukuvaus, varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu, yhteistyo

Palvelukuvas
1. Mita hyotya palvelukuvauksesta tulee olemaan?
2. Mita palvelukuvauksessa olisi erittain tarkea huomioida?

Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu

Miten kuvailisitte varhaiskasvatuksen asiakkaita?
4. Mita ovat palvelutasovaatimukset varhaiskasvatuksen asiakaspalvelun sisallolle, laadulle,
saatavuudelle ja riittavyydelle?

5. Millaisia kuluja palvelusta syntyy Vantaa-infolle?

Yhteistyo

6. Miten maarittelisitte varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon vilisen tehtavanjaon
varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta?
Millaisena koette varhaiskasvatuksen ja Vantaa-infon valisen yhteistyon?

8. Ajatuksia miten puolesta asiointi tilannetta saisi hiottua sujuvammiksi? Konkreettisia ideoita?



Liite 3: Varhaiskasvatuksen asiakaspalvelu Vantaa-infossa- palvelukuvaus
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Kuvaus palvelusta

Vantaa-info on asiakaspalvelun ammattilaisorganisaatio.
Kohtaamme asiakkaat monikanavaisesti tarjoamalla
varhaiskasvatukseen liittyvaa yleisneuvontatasoista tietoa,
auttamalla heitd varhaiskasvatuksen sdhkaisen asioinnin
palvelussa (Va5a) sekd puolesta asicimme Vantaa-infoon jatetyt
paperiset varhaiskasvatushakemukset VaSa-palveluun, jos
huoltajat eivit pysty tdyttdmaidn itse hakemusta sahkdisesti,

yleensd henkildtunnuksen tai pankkitunnuksen puuttumisen takia.

Palvelun kohderyhma

Huoltajat, jotka tarvitsevat neuvoa varhaiskasvatuksesta,
varhaiskasvatukseen hakeutumisesta ja tuloselvityslomakkeiden
taytossd.

Varhaiskasvatuksen puolesta asicinnin kohderyhmd koostuu
Vantaan kaupungin varhaiskasvatukseen hakemuksia tekevista
hualtajista, jotka eivat pysty tiyttimaan sahkoisesti hakemusta,

yleensd henkildtunnuksen tai pankkitunnuksen puuttumisen takia.

Puolesta asioinnin asiakaskunta koostuu piddasiassa

maahanmuuttaja vihemmistdon kuuluvista asiakkaista.
Aslakaskuntaa yhdistdad yleensa myds pienituloisuus,

yksinhuoltajuus ja digitaidottomuus.

Palvelun sisdltd

Vantaa-info

+ Etaneuvontakanavat: puhelin, chat ja sahkdposti

+ Lihikohtaamispisteet: Tikkurila ja Myyrmaki

+ Asiakkaiden henkildkohtainen palvelu heiddn
palvelutarpeidensa pohjalta asiakaspalvelun
toimintamallimme mukaisesti
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e QOpastaminen sdhkéisten palveluiden kdytdssa (VaSa-
palvelu, Vantaa.fi)
e Puolesta asiointi

Palvelun tuotokset

e Kokonaisvaltainen asiakaskokemus

e Puolesta asiointi tilanteen tuotoksena syétetty hakemus
VaSa-palveluun

e Asiakastyytyvdisyyden ja asiakaskokemuksen sddnnéllinen
mittaus. (NPS, spontaanit palautteet &
palautekyselyndyttd)

Palveluaika

Arkisin Vantaa-infon aukioloaikojen mukaisesti

Palvelun rajaukset

Palvelu rajataan loppumaan siihen, kun tilanne vaatii
varhaiskasvatuksen tai laskutuksen asiantuntijaa. N&itd tapauksia
ovat esimerkiksi

e Laskutukseen liittyvat asiat

e Erikoistarpeet varhaiskasvatus hakemuksessa

e Lihetettyyn hakemukseen liittyvat kysymykset

e Kohdennetut kysymykset esim. hakemuksen
kasittelyprosessista ja kysymykset Vantaa.fi tietojen
ulkopuolelta

Henkil6tietojen kasittely

Vantaa-infon henkildsté on salassapitovelvollinen.

Puolesta asioidut paperiset varhaiskasvatuslomakkeet vieddan
turvaroskikseen tai tarvittaessa ne skannataan/lihetetdan
sisdiselld postilla palveluohjaajille.
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Henkiléstd, perehdytys ja
koulutus

+ Henkildkunta perehdytetddn tydtehtdvaan

+ Henkildkunnalle jarjestetaddan mahdollisuus uuden
oppimiseen ja ajantasaisentiedon yllapitamiseen erilaisten
kurssien ja muiden materiaalien avulla

+« Varhaiskasvatus pyrkii jarjestdmadn Vantaa-infolle

sddnndllistd koulutusta Vantaa-infon esittdmien tarpeiden
mukaan

+ Palveluiden ohjeiden ylldpito, koulutussuunnitelma ja
yhteiskehittaminen hoidetaan yhteistydssa

Mittarit, raportointi,
yhteistydseuranta

+« Raportit pubhelinyhteydenottojen maaristd, syistd ja
kasittelyista

+« Raportit asiakastyytyvaisyydestd ja asiakaskokemuksesta

+ Spurantakokoukset vihintddn keviisin ja syksyisin (2 krt/v)

Viestintd ja tiedottaminen

Kummatkin osapuolet huolehtivat sadnndllisestd tiedotuksesta ja
wiestinnasta

Hinnoittelu/kustannukset

Kaupungin toimialojen vilisestd sisaisestd palvelusta ei laskuteta

Liittyvit palvelut

Sdhkbisen asioinnin palvelu (VaSa-palvelu, varhaiskasvatuksen
yllapitdmd jarjestelma)

Palvelun
tilaaminen/palveluun
liittyminen

Uuden palvelun liittdmisestd Vantaa-infon palveluiden piiriin
sovitaan kuntalaispalveluiden paallikdn kanssa.

Palvelun yhteys- ja
koordinointivastuuhenkilét

‘Varhaiskasvatuksen paallikkéd

Vantaa-infon palveluesihenkild

‘Vantaa-infon palvelukoordinaattori

Palvelun toimitusaika

Arkisin Vantaa-infon aukioloaikojen mukaisesti

Yhteistyomalli

Vantaa-infon asiakaspalvelun toimintamalli
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Palvelun emistaja

Kuntalaispalveluiden paallikkd

Versichistoria

Versio

Kuvaus

Tekija

Paiviys

1.0

Yhteistyomalli Vantaa-infoon ja
varhaiskasvatukseen

Pauliina Joutsen

Opinndytetyotekija,
palvelusihteeri

21.8.2023
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