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Opinnaytetyoni tavoitteena on kerata tietoa Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen
paivahoitopaikan hakemiseen liittyvan lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen muutok-
sesta seka sen vaikutuksista osana palvelun kehittamista. Tutkimusasetelma muodostuu
tutkittava ilmion tarkastelusta kahtena eri ajankohtana, ennen keskitettya palvelun muutos-
ta ja muutoksen jalkeen. Ty0ssa tarkastellaan palvelun lahtétilannetta seka miten muutok-
selle asetetut tavoitteet toteutuivat ja missd muutoksen valittomat vaikutukset ilmenevat
henkilokunnan ja asiakkaiden kokemana.

Opinnaytetyd on laadullinen aineistolahtdinen tutkimus. Aineistonkeruumenetelmina olivat
kyselytutkimus ja fokusryhmahaastattelu. Kyselytutkimuksen aineisto analysoitiin tilastolli-
sella analyysilla, avoimet kysymykset seka fokusryhmahaastattelu analysoitiin sisalléllisella
aineiston analyysilla.

Lapsivalintaprosessin lahtdtilannetta kartoittavan tuloksista ilmeni, etta kehittdmiskohteita
olivat asiakkaiden yhdenvertainen kohtelu, tiedonsaanti ja palveluohjauksen laatu. Lapsi-
valintaprosessia ei myoskaan koettu taysin tarkoituksenmukaiseksi eikd sen koettu pal-
velevan asiakkaiden tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla.

Keskitetylle lapsivalintaprosessille asetetut tavoitteet nayttavat tulosten perusteella toteu-
tuneen muutoksen jalkeen hyvin. Palveluohjaustiimin myo6ta vastuu lapsivalinnoista ja
palveluohjauksesta selkeytyi merkittavasti. Asiakkaita pystytaan nykytilanteessa palve-
lemaan tasavertaisesti ja palveluohjauksen laatu on parantunut. Asiakkaan kohtaaminen
ja kuuleminen muodostavat perustan palveluohjaajan ja asiakkaan valiselle yhteistydlle.
Saavutettujen tavoitteiden lisdksi muutoksella muitakin oli positiivisia vaikutuksia, joita ei
oltu kirjattu muutoksen tavoitteisiin.

Jatkotutkimusehdotuksiksi nousivat muutoksen vaikutusten selvittaminen toteuttamalla
tutkimus myohemmin uudelleen. Palveluohjauksen kehittamiseksi sahkdisten palveluiden
ja tiedottamisen tarkeys nousivat merkityksellisiksi.

Avainsanat Paivahoito, lapsivalintaprosessi, palvelu, muutoksen arviointi
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The aim of this thesis was to collect information about the city of Espoo’s child selection
process for early childhood education amongst the Finnish-speaking applicants and the
impacts in the service coordination as part of advancing of the service development. The
research design for this thesis consisted of investigating the above-mentioned phenomena
in two different periods: before the centralized service change as well as after those
changes had been implemented. The thesis observed the initial state of the service and
how the planned targets were achieved accompanied by studied the specific changes per-
ceived by staff and the clients experience.

The thesis is a qualitative evidence- based research. The data were gathered by a ques-
tionnaire and interviewing a focus group. The data collected from the questionnaire were
analysed using statistical analysis. The responses of the open questions and focus group
interview were analysed using content analysis.

The results showed that before the service coordination, the development targets of the
child selection process were equal treatment of clients, communication of applicable infor-
mation and the quality of service coordination. The child selection process was not seen as
fully appropriate and it was not seen as serving the needs of clients in the best possible
way.

As a result of forming the centralized child selection process the targets for the child selec-
tion process was found to have advanced. Due to the service coordination team, who is
responsible for both the child selection process as well as the coordination of the service,
the whole process has been examined to advance into a more well-defined and effective
one. This has led to more unified and equal service for the clients and the quality of the
service coordination has improved. The foundation for the cooperation between the service
coordinator and the client were found to be the interaction and communication between the
two parties. In addition to the targets which were achieved, the thesis found other addition-
al positive impacts that were not initially specified in the program’s modifications chang-
es.

Further study should focus on conducting a similar study later in order to the effects of the
executed changes and the consequences of those changes. Another significant focus
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identified in the thesis was the possibility to improve the service coordination process with
the aid of electronic services and to develop the information process.
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1 Johdanto

Espoon suomenkielisessa varhaiskasvatuksessa toteutettiin paivahoidon lapsivalinnan
ja palveluohjauksen uudistamisprosessi vuonna 2013. Uudistettu malli otettiin kayttoon
elokuussa 2014. Lapsivalinta liittyy paivahoitoon hakeneiden lasten paivahoitopaikko-
jen jarjestamiseen. Palvelun uudistamisen keskeisina tavoitteena on asiakaspalvelun
parantaminen siten, ettd perheille tarjotaan heidan tarpeitaan vastaavaa palvelua. Ta-
voitteina ovat myos paivahoitopaikkojen kayton ja jarjestamisprosessin tehostaminen.
Uudistuksen myota asiakkaat saavat kattavasti tietoa kaikista varhaiskasvatuspalve-
luista ja heidan yhdenmukainen kohtelunsa paivahoitopaikkojen jarjestamisessa para-
nee. Mallin tavoite on myds mahdollistaa paivakotien johtajille nykyista paremmin yk-
sikkbnsa pedagogisen johtamisen seka muuttaa johtamiskokonaisuudet kuormittavuu-

deltaan tasapuolisemmiksi.

Opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa tietoa varhaiskasvatuksen palvelumuutoksesta ja
sen vaikutuksista Espoon suomenkieliselle varhaiskasvatukselle osana palvelun kehit-
tamistd. Opinnaytetyd kasittelee lapsivalinnan ja palveluohjauksen uudistamista lapsi-
valintoja hoitavien paivahoidon esimiesten nakdkulmasta. Varhaiskasvatuksen esimie-
het arvioivat asiakaspalvelua ja lapsivalintaprosessia asiakkaiden kokemana. Kaytan
tydssani paivakotien esimiehistd ja palveluohjaajista nimitystd varhaiskasvatuksen
henkilokunta, jolloin en tarkoita paivakotien kasvattajia, lastenhoitajia tai lastentarhan-
opettajia. Yhteinen nimitys on tarpeellinen, silla 1aht6tilanteessa lapsivalintoja ja palve-
luohjausta hoitavat paivakotien esimiehet muiden tdidensa ohella. Muutoksen jalkeen
lapsivalinnoista ja palveluohjauksesta vastaavat palveluohjaajat, jotka tydskentelevat
kokopaivaisesti tehden lapsivalintoja ja asiakasneuvontaa. Henkilbkunnan liséksi selvi-
tan tydssani asiakkaiden palvelukokemuksia ja nakemyksia heidan hakiessaan paiva-

hoitopaikkaa.

Tassa tydssa kuvataan paivahoidon lapsivalintaprosessin nykytilaa, muutosprosessia
ja kokemuksia uudistuksen jalkeen. Tavoitteena on kuvata ja analysoida henkilokunnan
ja asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia suhteessa muutosprosessin tavoitteisiin.
Kiinnostavaa on myds se, mitd muutoskokemuksesta voi oppia ja voisiko opittua hyo-

dyntaa tulevissa muutosprosesseissa. Opinnaytetyd etenee siten, ettd luvuissa 2 ja 3



esittelen varhaiskasvatuspalveluja ja péivéhoitoa Espoossa. Luvussa 4 tarkastelen
paivahoidon palveluohjauksen ja lapsivalinnan muutosprosessia. Tutkimuksen teoria
voi olla tyévaline tai pAdmaara. Sen tavoitteena voi olla luoda parempi teoria vanhan
rinnalle. Toisaalta teorian tarkoitus voi olla yksinkertaisesti auttaa selittdmaan tutkitta-
vaa ilmiéta. (Thomas 2009: 67.) Tassa opinnaytetyéssa teoria toimii tydvalineend, joka
mahdollistaa tulkintojen tekemisen tutkimusaineistosta. Luku 5 sisaltdd tutkimusase-
telman, aineiston keruun ja analyysimenetelmien esittelyn. Luvuissa 6-8 esittelen tyén
tuloksia seké niiden vertailua ja yhteenvetoa. Tydn johtop&aatdkset ilmenevat luvusta 9.

Raportti paattyy lukuun 10, opinnaytety6én pohdintaan.

2 Varhaiskasvatuspalvelut

Varhaiskasvatuspalvelut ovat keskeinen osa lapsiperheiden palvelukokonaisuudessa.
Palvelu- ja tukijarjestelm& muodostuu sosiaali-, terveys- ja opetustoimen kokonaisuuk-
sista ja tarjoaa palveluita lapsen syntymasta perusopetuksen asti. Koko palvelujarjes-
telman tarkoituksena on antaa perheille valinnanmahdollisuuksia, joista perheet valit-
sevat tarpeisiinsa vastaavat palvelut kayttoonsa. Lapsen syntyman jalkeen vanhemmat
voivat hoitaa lapsia kotona. Tahan tarkoitukseen on aitiys,- isyys- ja vanhempainraha-
ja vapaat seka hoitovapaat. Keskeisia palveluja ovat neuvola, paivahoito, esiopetus ja
koulu. Nama palvelut toimivat keskinaisessa yhteistydssa seka vuorovaikutuksellisessa
yhteistydssa perheiden kanssa. (ks. kuvio 1.) (Varhaiskasvatuksen valtakunnallisista
linjauksista 2002: 10.)

Varhaiskasvatuspalvelut muodostuvat kunnan tai yksityisen jarjestamasta paivahoidos-
ta ja esiopetuksesta sekd muusta varhaiskasvatustoiminnasta. Muuta varhaiskasvatus-
ta jarjestetdan avoimissa paivakodeissa seka seurakuntien ja jarjestdjen kerhotoimin-
nan muodossa. (Varhaiskasvatuksen valtakunnallisista linjauksista 2002: 11.) Taman
opinnaytetydssa keskitytdan teoreettisesti tarkastelemaan varhaiskasvatuspalveluista

erityisesti kunnan jarjestamaa paivahoitoa ja muuta varhaiskasvatustoimintaa.
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Kuvio 1. Varhaiskasvatus ja lapsiperheiden palvelu- ja tukijarjestelma Suomessa (Varhaiskas-
vatuksen valtakunnallisista linjauksista 2002)

Varhaiskasvatuksen valtakunnallisessa linjauksissa varhaiskasvatus maaritelldan lap-
sen elamanpiireissa tapahtuvaksi kasvatukselliseksi vuorovaikutukseksi. Varhaiskasva-
tuspalveluiden tarkoitus on tukea vanhempien kasvatustehtavaa. Vanhemmilla on va-
paus valita lapsen varhaiskasvatuspalvelut. Palveluiden |ahtokohtana on lapsen, van-
hempien ja varhaiskasvatuksen henkilokunnan valisen kunnioittavan vuorovaikutuksen
lisdksi kasvatuksellinen kumppanuus. Kunnan jarjestamana tai valvomana varhaiskas-
vatus koostuu hoidon, kasvatuksen ja opetuksen kokonaisuudesta. Varhaiskasvatuk-
sen tavoitteena on edistdad lapsen kokonaisvaltaista kasvua, kehitysta ja oppimista.
(Varhaiskasvatuksen valtakunnallisista linjauksista 2002: 9.) Varhaiskasvatuspalvelut
tukevat osaltaan koko perheen jokapaivaistd hyvinvointia esimerkiksi tekemalla van-

hempien tai huoltajien tydssakaynnin tai opiskelun helpommaksi.



2.1 Varhaiskasvatusta ohjaava lainsdadanto

Varhaiskasvatusta ohjataan seka valtakunnallisilla ettd kunnan omilla asiakirjoilla. Kes-
keisimmat varhaiskasvatusta ohjaavat lait ja asetukset ovat laki lasten paivahoidosta ja
asetus lasten paivahoidosta. Muita varhaiskasvatuspalveluja ohjaavia lakeja ja asetuk-

sia ovat perusopetuslaki seka perusopetusasetus.

Laki lasten paivahoidosta velvoittaa kunnan jarjestamaan lasten paivahoitoa siina laa-
juudessa ja sellaisin toimintamuodoin, kuin kunnassa esiintyva tarve edellyttda. Van-
hemmilla on vanhempainrahakauden jalkeen oikeus saada lapselle kunnan jarjestama
paivahoitopaikka, kunnes lapsi siirtyy perusopetukseen. Paivahoitoon ovat oikeutettuna
subjektiivisesti kaikki alle kouluikaiset lapset. Lasten paivahoidolla tarkoitetaan hoidon
jarjestamista paivakotihoitona, perhepaivahoitona, leikkitoimintana tai muuna paivahoi-
totoimintana. Lain mukaan lapsen paivahoito on pyrittava jarjestamaan siten, ettd se
tarjoaa lapsen hoidolle ja kasvatukselle sopivan hoitopaikan ja perheen tarvitsemana

vuorokauden aikana. (Laki lasten paivahoidosta 1973.)

Asetuksen mukaan paivahoitopalvelut on jarjestettdava kunnassa niin, etta lasten hoi-
don ja kasvatuksen tarve eri ikaryhmissa tulee tasapuolisesti turvatuksi. Lapsen van-
hempien on tehtdva lapsen paivahoitopaikkaa koskeva hakemus viimeistaan nelja kuu-
kautta ennen kuin lapsi tarvitsee sita. Jos tarve johtuu tyollistymisesta, opinnoista tai
koulutuksesta, on paivahoitopaikkaa haettava viimeistdan kaksi viikkoa ennen kuin
lapsi tarvitsee hoitopaikan. 4 §:n mukaisesti paivahoito jarjestetdadn osapaiva- ja koko-
paivahoitona. Kokopaivahoidossa lapsen hoitoaika saa yleensa jatkua yhtajaksoisesti
enintddn kymmenen tuntia vuorokaudessa ja osapaivahoidossa viisi tuntia. (Asetus
lasten paivahoidosta 239/1973.)

2.2 Paivahoito

Paivahoito on osa varhaiskasvatusta ja tyypillisin varhaiskasvatuksen toimintaymparis-
td6 on paivakoti. Kaikilla perheilld on oikeus saada lapselleen kunnan jarjestama paiva-
hoitopaikka vanhempainrahakauden paatyttya. Paivahoitoikaisia lapsia ovat kaikki
10kk- 6-vuotiaat lapset. Paivahoito koostuu hoidosta, kasvatuksesta ja opetuksesta,

jotka tukevat lapsen tasapainoista kasvua, kehitysta ja oppimista. Palvelussa yhdisty-



vat lapsen oikeus varhaiskasvatukseen ja vanhempien oikeus saada lapselleen hoito-
paikka. Paivakodin lisaksi muita paivahoidon toimintaymparistéja ovat perhepaivahoito,
ryhméaperhepaivahoito ja esiopetus. Paivahoitoa jarjestetdan perheiden tarpeiden mu-
kaan osa- tai kokopaivaisena tai vuorohoitona. Kokopaivahoito on enintdan 10 tuntia
vuorokaudessa ja osapaivahoito enintdan 5 tuntia vuorokaudessa. Jos perhe tarvitsee
hoitoa normaalien paivakotien aukioloaikojen kello 6.00-18.00 ulkopuolelta, jarjestetaan
lapselle vuorohoitoa. Kerho- ja leikkitoimintaa sekd avoimia paivakoteja kutsutaan
avoimeksi varhaiskasvatustoiminnaksi. Paivahoidon palvelujen kokonaisuuteen kuulu-
vat myds yksityisen hoidon tuki ja kotihoidon tuki. (Varhaiskasvatussuunnitelman pe-
rusteet 2005: 7-8.)

Suomessa oli vuonna 2013 kaikkiaan lahes 230 000 lasta paivahoidossa. Osuus on
pysynyt edellisen vuosien tasolla. Enemmistd paivahoidossa olleista lapsista hoidettiin
kunnallisessa péivéhoidossa. Vain hyvin pieni neljan prosentin osuus lapsista oli hoi-
dossa kuntien yksityisiltd ostamissa ostopalvelupaivakodeissa. Vuodesta 2003 Iahtien
lasten paivakotihoidon suosio on kasvanut tasaisesti, kun taas perhepaivahoidon
osuus on laskenut tasaisesti. Paasaantoisesti alle 1 -vuotiaita lapsia hoidetaan kotona.
Kaksivuotiaita lapsia oli paivahoidossa 1 -vuotiaisiin verrattuna hieman yli puolet
enemman vastaavan ikaisesta vaestosta. Viisivuotiaita oli puolestaan noin kolmas osa
vastaavan ikaisestd vaestostd. Viimeisen kymmenen vuoden aikana paivahoidossa
olleiden lasten osuudet vastaavan ikaisista ovat tilastojen valossa pysyneet melko sa-

moina, pienid nousuja tai laskuja lukuun ottamatta. (Lasten paivahoito 2013: 2-4.)

2.3 Varhaiskasvatus ja paivahoito muutoksen pyorteissa

"Perheiden tilanteet muuttuvat nopeasti vanhempien ty6- ja opiskelutilanteiden mu-
kaan. Nykyajan ty6elaman nopeat kaanteet heijastuvat suoraan paivahoidon kysyn-
tdan, ” kertoo Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen johtaja Titta Tossavainen
(Rantanen 2012).

Viimeisen vuosikymmenen aikana keskustelua lasten hyvinvoinnista ja vanhemmuuden
merkityksesta on kayty vilkkaasti. Tydelaman muutosten rinnalla muutoksessa ovat
lapsiperheiden arjessa olleet erilaisten perhemuotojen yleistyminen ja perheiden sosi-

aalisten verkostojen harventuminen. (Varhaiskasvatuksen valtakunnallisista linjauksista



2002: 13.) Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset ja niiden vaikutukset perheiden ela-
maan nakyvat lasten paivahoidossa. Varhaiskasvatuksen kannalta merkittavia muutok-
sia edellda mainittujen lisdksi ovat perheiden elamantilanteiden monimuotoistuminen,
asiakkaiden osallisuus, monikulttuurisuuden lisdantyminen seka hyvinvointierojen kas-
vu. Nama asettavat uudenlaisia kehittdmishaasteita varhaiskasvatuksen kentalle. (Var-
haiskasvatus vuoteen 2020 2007: 30.)

Valtioneuvosto asetti alkuvuodesta 2005 varhaiskasvatuksen neuvottelukunnan kaksi-
vuotiselle toimintakaudelle tyoskentelemaan varhaiskasvatuksen kehittdmisen ja edis-
tamisen hyvaksi. Neuvottelukunnan tehtdvana oli koostaa varhaiskasvatuksen visio
vuoteen 2020. Taman lisaksi vuonna 2008 julkaistussa loppuraportissa ennakoitiin tu-
levaisuuden tarpeita. Vuoteen 2020 mennessa tavoitteena on korostaa perheiden va-
linnanvapautta lasten varhaiskasvatuksen jarjestamisessa. Kaikilla on tasavertainen
mahdollisuus hoitaa lastaan kotona tai kunnallisten palveluiden piirissa. Uusia varhais-
kasvatuspalveluja kehitetddn vuoteen 2020 mennessa, jolloin muun muassa jokaisessa
kunnassa on tarjolla avointa varhaiskasvatusta. Visiona on, ettd perheilla on selkea
tieto varhaiskasvatuksen jarjestamisesta ja tarjolla olevista vaihtoehtoista. Lisaksi van-
hemmat saavat varhaiskasvatuspalveluja koskevaa tietoa jo esimerkiksi neuvolassa.
Paivahoidon rakenteet on vuoteen 2020 mennessa luotu yhteydessd muihin lasta ja
perhettd koskeviin sosiaali- ja terveyspalveluihin ja monikulttuuristen lasten varhais-
kasvatuspalvelut ndhdaan olevan nykyistd monipuolisemmat. (Varhaiskasvatus vuo-
teen 2020 2007: 42.) Varhaiskasvatuksen ja paivahoidon Iahtdkohtana tulee olla muu-
toksien keskelld elamisen tukeminen seka lapsiperheiden tyon ja perhe-eldaman yh-
teensovittamisen edellytysten vahvistaminen. Talloin olisi tarkea, ettd perheet ovat tie-

toisia valitsemaan varhaiskasvatuspalveluista tarpeitaan vastaavan palvelun.

Varhaiskasvatuksen tulevaisuuden ennakointi raportissa paivakotihoidon tulevaisuus
nayttaytyy siten, ettd paivahoitoyksikdiden ennustetaan monipuolistuvan ja suurene-
van. Ne tarjoavat joustavasti erilaisia hoitomahdollisuuksia leikkitoiminnasta vuoropai-
vahoitoon. Erityistd tukea kasvussa ja oppimisessa tarvitsevat lapset on mahdollisim-
man pitkalle integroitu tavallisiin paivakotiryhmiin. Visiossa nadhdaan asiakaslahtoisyy-
den, yksildllisyyden ja kasvatuskumppanuuden korostuminen. (Vesterinen 2011: 122.)
Tulevaisuuden haasteisiin kuuluu varhainen puuttuminen ja luottamuksellisen suhteen
rakentaminen asiakasperheisiin. Myds Vesterinen (2011) ndkee kansainvalistymisen ja
monikulttuurisuuden tuovan varhaiskasvatuksen asiakkaaksi yha useammin maahan-

muuttajaperheitd eri kieli- ja kulttuuritaustoin. Sahkoisten jarjestelmien lisdantyminen



siirtdd perheiden asioinnin ja heidan kanssa tehtavan yhteistyon internetiin. Vaarana on
asiakkaiden eriarvoinen asema esimerkiksi puutteellisten atk- taitojen vuoksi. (Vesteri-
nen 2011: 124- 126.)

2.4 Varhaiskasvatuslain valmistelu

Opetus- ja kulttuuriministeridssa asetettiin loppuvuodesta 2012 tyéryhma valmistele-
maan esitystd varhaiskasvatusta koskeviksi saadoksiksi. Tyoryhman tehtava on ollut
haasteellinen nykyisessa taloustilanteessa. Asettamispaatoksen mukaisesti sdadoseh-
dotukset on tullut valmistella hallitusohjelman mukaisesti. Hallitus antoi kesken tyoryh-
man tydskentelyn kesallda 2013 rakennepoliittiset linjaukset julkisen talouden kesta-
vyysvajaan umpeen kuromiseksi, joihin siséltyy monia asioita jotka koskevat paivahoi-
toa. (Kohti varhaiskasvatuslaki 2014: 16-17.) Hallituksen esitys toimitettiin eduskunnal-
le joulukuussa 2014. Uudella lailla sdadeltdisiin varhaiskasvatus- ja paivahoitopalvelu-

jen laatua ja toteuttamista.

Nykyinen paivahoitolaki vuodelta 1973 on kankea ja auttamatta aikaansa jaljessa. Uu-
den varhaiskasvatuslaissa varhaiskasvatus ja paivahoito on perheille jatkossakin sub-
jektiivinen oikeus. Valmistelun yhteydessa nain ei ollut, vaan subjektiivista oikeutta ol-
tiin valmiita rajoittamaan. Lisaksi paivahoito sailyy maksuttomana pienituloisille perheil-
le. Paivahoitojarjestelmaa kehitetdan perheille joustavampana palveluna. Pienten las-
ten vanhempien mahdollisuutta perheen ja tyon joustavaan yhdistamiseen on huomioi-
tu uudessa laissa. Jarjestelmaa kehitetaan siten, ettd se tarjoaa perheille mahdolli-
suuksia kayttaa paivahoitoa omien tarpeiden mukaisesti. (Kohti varhaiskasvatuslaki
2014:12.)

Varhaiskasvatuksen palveluohjaus on huomioitu lakiehdotuksessa. Tyoryhma esittaa
lakiin lisattavaksi kunnan velvollisuudesta jarjestaa ohjausta ja neuvontaa lapsen van-
hemmille tai huoltajille heidan kaytettavissaan olevista varhaiskasvatuspalveluista seka
varhaiskasvatusta tukevista palveluista. Neuvonnan ja ohjauksen tarkoituksen olisi,
ettd vanhemmat saisivat halutessaan tietoa kaytettavissa olevista varhaiskasvatuspal-
veluista, jotta he pystyisivat valitsemaan ja tekemaan paatoksen lapsen osallistumises-
ta palvelujen piiriin. Vanhempien tulisi saada kattava kuva kaikista eri varhaiskasvatuk-

sen palveluista paivahoidosta avoimeen varhaiskasvatukseen ja jarjestojen kerhotoi-



mintaan. Nain perhe l6ytaisi palvelun tai palvelukokonaisuuden, joka vastaisi parhaiten
heidan tarpeita. On muistettava, ettd jokaisen perheen kohdalla palvelun kayttdmisen
tarve ja syyt vaihtelevat. Lisaksi esitetdan, ettd ohjaus ja neuvonta eivat olisi tarkoitettu
vain palvelujen piiriin hakeutuville, vaan ne olisivat myos varhaiskasvatuspalveluja

kayttavien asiakkaiden kaytdssa. (Kohti varhaiskasvatuslaki 2014: 47-48.)

3 Paivahoito Espoossa

Espoosta sanotaan, ettd se on kuin pieni Suomi. Pohjoisosassa on maaseutualueita ja
eteldosassa keskusalueita, jotka vastaavat keskikokoisia suomalaisia kaupunkeja (Es-
poo alueittain 2011: 3.) Vuoden 2014 alussa Espoossa asui yli 70 700 perhetta. Lapsi-
perheité oli noin 33 000, joka on vajaa 50 prosenttia kaikista perheistad. (Asuntokunnan
ja perheet 2014.)

Lapsiperheille tarjottava varhaiskasvatuspalvelujen valikoima on monipuolinen ja kattaa
erilaiset paivahoito- ja jarjestdmismuodot. Espoossa toimii sekd kunnallisia etta yksityi-
sid paivakoteja. Lisdksi Espoon kaupunki on tehnyt ostopalvelusopimuksia joidenkin
yksityisten paivakotien kanssa. Kunnalliset paivakodit ovat avoinna loma-ajat pois luki-
en arkipaivisin tarpeen mukaan klo 6.30 ja 18.00 valisena aikana. Vuorohoitopaivakodit
ovat avoinna myads iltaisin, disin ja viikonloppuisin. Paivakotien henkildkunta muodos-
tuu lastentarhanopettajista, lastenhoitajista ja avustajista. Paivakodeissa tulee seitse-
maa yli 3 -vuotiasta tai neljaa alle 3 -vuotiasta lasta kohden olla hoito- ja kasvatusteh-
tavissa yksi tarvittavan koulutuksen saanut henkil6. Osapaivahoidossa voi yhta hoito-
ja kasvatustehtavissa toimivaa kohden olla 13 kolme vuotta tayttanytta lasta. Varhais-
kasvatusta jarjestetddn myos ryhméperhepéaivédkodeissa seké perhepéivahoitajien ko-
deissa. Perheilld on mahdollisuus kéyttdd avoimen varhaiskasvatuksen palveluja, joita
tarjoavat kerhot, avoimet paivakodit ja asukaspuistot. Avoimet paivakodit ovat kohtaa-
mispaikkoja, joissa vanhemmat tapaavat muita aikuisia ja lapset saavat leikkiseuraa.
Paivittdin on ohjattuja toimintatuokioita, joihin osallistuminen on vapaaehtoista. Toimin-
ta on avointa ja maksutonta, eika ennakkoilmoittautumista tarvita. Avoimia paivakoteja
on Espoossa kuusi, joista kolme sijaitsee Espoon keskuksen alueella, kaksi Leppavaa-

ran alueella ja yksi Tapiolan alueella. (Espoon kaupunki: 2011.)



Kunnallista toimintaa tarkasteltaessa kevaalla 2015 Espoossa oli 143 suomenkielista
paivakotia ja 68 ryhmaperhepaivakotia (ks. taulukko 1). Kunnalliset paivakodit ovat
jaoteltu viiteen paivahoitoalueeseen jotka ovat Espoon keskus, Espoonlahti, Leppavaa-
ra, Matinkyla-Olari ja Tapiola. Kunnallisten paivahoitoyksikdiden maaran perusteella
Leppavaaran paivahoitoalue on kaikista suurin ja Matinkyla- Olarin paivahoitoalue kai-

kista pienin.

. e sy Leppa- . Matinkyla- . | Espoon ..
Kunnallinen paivahoito vaara Tapiola Olari Espoonlahti keskus Yhteensa
Paivakodit 40 20 21 27 35 143
Ryhmaperhepaivakodit 23 8 4 7 26 68
Perhepaivahoitajat 6 8 3 20 31 68
Esiopetus+liittyva paiva-
hoito koulujen tiloissa, 3 0 0 3 17 23
ryhmien maara

Taulukko. 1 Kunnallinen paivahoito Espoossa kevat 2015

Avoimen varhaiskasvatuksen palvelut jakautuivat kevaallda 2015 siten, ettd koko Es-

poon alueella niita oli yhteensa 47. Avoimia paivakotia toimi yhteensa 6 ja kerhoja 26

(ks. taulukko 2).

Avoin Leppa- . Matinkyla- . | Espoon ..
varhaiskasvatus vaara Tapiola Olari Espoonlahti keskus Yhteensa
Asukaspuistot 4 2 2 4 3 15
Avoimet

paivakodit 2 ! . . 8 6
Kerhot 9 3 2 4 8 26

Taulukko. 2 Avoin varhaiskasvatus Espoossa kevat 2015

Kunnallisen toiminnan rinnalla Espoossa jarjestetaan yksityista paivahoitoa. Ostopalve-
lupadivahoitoa jarjestetdan kaikilla Espoon paivahoitoalueilla. Koko Espoon alueella
toimi kevaalld 2015 yhteensa 44 ostopalvelupaivakotia. Eniten yksityisia paivakoteja oli
Tapiolan paivahoitoalueella ja vahiten Espoonlahden paivahoitoalueella. Yksityisen
hoidon tuella toimivia paivakoteja oli hieman enemman, yhteensa 53. Niita toimi maa-

rallisesti eniten Matinkyla- Olarin paivahoitoalueella. (Mattila 2015.)
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3.1 Paivahoidon asiakkaat

Suomenkielisessa varhaiskasvatuksessa oli toukokuussa 2013 péaivahoidossa yhteen-
sa lahes 14 500 lasta, joka oli reilu 650 lasta enemman kuin talousarviossa oli oletettu.
Saman vuoden syyskuussa paivahoidon lapsimaarat kaantyivat tilaston mukaan lie-
vaan laskuun, jolloin lapsia oli vajaat 300 vahemman kuin talousarviossa. Vaikka lap-
simaarat vahenivat loppu vuotta kohden, oli lapsia paivahoidossa edelliseen vuoteen
verrattuna 270 lasta enemman. (Suomenkielisen varhaiskasvatuksen lapsivalinnan ja
palveluohjauksen jarjestamisen toimintaperiaatteet 2013.) Vuonna 2014 lapsia oli yh-
teensa vajaa 14 000. Saman vuoden lopussa lapsia oli 14 330, jolloin muutos oli vajaa
400 lasta enemman. Kaiken kaikkiaan paivahoitopaikkojen kysynta on jatkanut kasvu-
aan Espoossa. Joulukuussa 2014 lapsia oli selvasti eniten (noin 10 000 lasta) kunnalli-
sessa paivakotihoidossa. Seuraavaksi eniten lapsia oli hoidossa ostopalvelupaivahoi-
dossa ja yksityisen hoidon tuella. Perhepaivahoidossa oli vajaa 1000 lasta. Avoimessa

varhaiskasvatuksessa kay paivittain yli 1000 espoolaislasta. (Mattila 2015.)

Vieraskielisten lasten maara suomenkielisessa varhaiskasvatuksessa oli tammikuussa
2015 vajaat 2000 lasta. Heistd vajaa 1700 lasta oli kunnallisessa paivahoidossa tai
kerhotoiminnassa. Palvelualueittain Leppavaarassa ja Espoon keskuksessa on var-
haiskasvatuksen piirissd eniten vieraskielisida lapsia, kummallakin alueella noin 550
lasta. Selvasti vahiten heitd on Tapiolan palvelualueella, maaran ollessa reilu 160 lasta.
Ero Leppavaaran ja Tapiolan palvelualueiden valilla on 400 lasta. Ensisijaisesti on tie-
tenkin huomioitava, ettd Leppavaaran palvelualue on hyvin laaja verrattuna pienem-
paan Tapiolan palvelualueeseen. Tapiolan alueella asuu muihin Espoon alueisiin ver-

rattuna vahan vieraskielisia. (Espoo alueittain 2011: 6.)

Yksinhuoltajaperheitd Espoossa asui vuonna 2011 vajaa 20 prosenttia lapsiperheista,
mika on hieman alle koko maan keskiarvon. Eniten yksinhuoltajaperheita asui Espoon-
lahden, Matinkylan, Espoon keskuksen ja Leppavaaran alueilla. Vuoden 2010 tilaston
perusteella tydttdmyysaste oli matalampi kuin koko Suomessa. Tyottdmyys keskittyi

Matinkylan, Espoon keskuksen ja Espoonlahden aluille. (Espoo alueittain 2011: 12.)

Espoossa varhaiskasvatuksessa on useamman vuoden ajan oltu tilanteessa, jossa
paivahoitopaikkojen kysynta ylittaa tarjonnan. Syksylla 2013 noin 200 lasta jouduttiin
sijoittamaan paivahoitoon poikkeusjarjestelyjen turvin. Eniten paikoista on pulaa Tapio-

lan alueella. (Ahonen 2013.) Espoossa on seurattu vuodesta 2005 Iahtien kotona ole-
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vien vanhempien lasten kunnallista kokopaivahoitoa. Seurannassa otettiin huomioon
ne lapset, joiden toinen vanhempi tai molemmat vanhemmat ovat kotona. Selvityksen
mukaan tallaisten lasten osuus on kasvanut vuodesta 2006 vuoteen 2012. Kotona ole-
vien vanhempien kokopaivahoidossa olevien lasten osuus kaikista kunnallisessa koko-
paivahoidossa olevista lapsista on ollut keskimaarin 15 prosenttia. Osuus kaikista ko-
kopéivahoidossa olevista lapsista vaihtelee riippuen palvelualueesta. Vuonna 2012
vaihtelua oli Espoonlahden 12 prosentista Tapiolan alueen 17 prosenttiin. Kokopaiva-
hoidon vaihtoehdoksi pyritddn vanhempia kannustaen tukemaan kotona hoitamista,
osapaéivéisia ja avoimen varhaiskasvatuksen palveluja. Varhaiskasvatuksen palveluoh-
jauksessa annetaan paivahoitopaikkaa hakeville perheille mahdollisimman paljon tietoa
kotona hoitamista taydentavistd osapaivaisistd varhaiskasvatuksen palveluista. (Es-

poon kaupunki 2012.)

Paakaupunkiseudun (Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen) asiakaskysely vuodelta
2014 valottaa paivahoidossa olevien lasten vanhempien arvioita lapsensa paivahoidos-
ta. Espoossa kyselyyn vastasi reilut 3500 paivahoidon asiakasperhetta. Kysely oli ryh-
mitelty neljaan paakohtaan: paivahoitopaikan hakeminen, hoidossa aloittaminen, lap-
sen kasvatus ja huomioiminen yksilona sekd vanhempien osallisuus ja viestinta. Es-
poolaisvanhemmat arvioivat suomenkieliset varhaiskasvatuspalvelut hyviksi. Paakoh-
dista kaikista tyytyvaisempia vastaajat olivat lapsen paivahoidossa tai esiopetuksessa
aloittamiseen ja lapsen kasvatukseen ja huomioimiseen yksilénd. Vanhemmat ovat
tyytyvéisié lapsensa saamaan hoitopaikkaan, hoitopaikan sijaintiin ja lapsen viihtymi-
seen péaivahoidossa. Eniten kehitettdvaa oli viestintd paakohdassa. Internet- sivuilta
saatava tiedon hyoddyllisyys, tiedon saanti erilaisista paivahoitovaihtoehdoista seka
paivahoitovaihtoehtojen riittdvyys koettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella eniten
kehitettdvaa kaipaaviksi kohteiksi. Tietoa paivakodin toiminnasta vanhemmat toivovat
saavansa eniten sahkopostitse. (Paakaupunkiseudun kuntien paivahoidon asiakas-
kysely 2014: 5-6.) Opinnaytetyoni kannalta mielenkiintoista tuloksista on se, etta paiva-

hoitopaikan hakeminen paakohta sai kyselyn toiseksi heikoimmat tulokset.

Paivahoidon asiakasmaarat ovat kuluneina vuosina kasvaneet ja dramaattista muutos-
ta asiakasmaarien vahenemiseen on tuskin nakopiirissa. Perheiden paivahoitotarpeis-
sa on monenlaisia eroavaisuuksia. Lisaksi Espoon eri alueilla on ominaispiirteensa.

Perheiden tarpeisiin ja toiveisiin vastaaminen on varhaiskasvatuspalveluiden ja paiva-
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hoidon perustehtava. Vastatakseen naihin kaikkiin haasteisiin, ovatko varhaiskasvatuk-

sen tarjoamat palvelut uuden murroksessa?

3.2 Varhaiskasvatuksen lapsivalintoja hoitavat esimiehet ja palveluohjaajat

Lahtotilanteessa kevaalla 2014 kaikki Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen lap-
sivalitsijoina toimivat henkildt olivat myos paivahoitoyksikdiden esimiehia. He hoitivat
lapsivalintoja ja palveluohjausta muiden johtajan tyotehtavien ohella. Lapsivalintoja
tekevia esimiehia oli yhteensa 40. Kelpoisuusvaatimuksena lasten paivahoidon amma-
tillisiin johtotehtaviin on sosiaalihuollon ammatillisen henkildston kelpoisuusehdoista
annetun lain (272/2005) 7 §:n mukainen patevyys seka riittdva johtamistaito. Patevyys
tarkoittaa vahintaan kasvatustieteen kandidaatin tutkintoa, johon sisaltyy lastentarhan-
opettajan koulutus tai sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto, johon sisal-
tyvat varhaiskasvatukseen ja sosiaalipedagogiikkaan suuntautuneet opinnot sen laajui-
sina kuin valtioneuvoston asetuksella tarkemmin saadetaan. (Laki sosiaalihuollon am-

matillisen henkildstén kelpoisuusvaatimuksista 275/2005.)

Tyon vaativuuden arvioinnin mukaan paivakodin esimiehen tarkeimmat tehtavakoko-
naisuudet ovat varhaiskasvatuksen ja esiopetuksen toiminnallinen ja pedagoginen joh-
taminen sekad henkiloston johtaminen. Esimiehen tehtaviin kuuluu toiminnan ja talou-
den suunnittelu, toteutus ja seuranta seka verkostoyhteistyd ja kumppanuus. Lahtoti-
lanteessa tydtehtaviin lukeutui myds asiakkaiden palveluneuvonta ja- ohjaus (Mattila
2014.)

Espoon varhaiskasvatuksessa tydskentelee lapsivalintaprosessin muutoksen jalkeen
yhteensa 102 paivakodin esimiestd. He tydskentelevat eri palvelualueilla, joita ovat
Leppéavaara, Tapiola, Matinkyla- Olari, Espoonlahti ja Espoonlahti. Palvelualueista suu-
rimmat, Leppavaara ja Espoon keskus ovat jaettu kahteen eri palveluyksikkaihin. Lep-
pavaaran palvelualueen muodostuu itaisesta ja lantisesta palveluyksikosta ja Espoon
keskus muodostuu pohjoisesta ja etelaisesta palveluyksikdsta. Taten palvelualueita on
kaiken kaikkiaan seitseman. Eniten esimiehid tyoskentelee Espoonlahden palvelualu-

eella ja vahiten pienimmalla Matinkyla-Olari palvelualueella. (Mattila 2015.)
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Lapsivalintaprosessin muutoksen suunnittelun aikana seitseman paivakodin esimiehen
vakanssia muutettiin palveluohjaajan vakansseiksi. Seitseman esimiehen tyotehtavat
jaettiin muiden esimiesten kesken. Palveluohjaajien myd6ta kaikilta 1ahtotilanteessa lap-
sivalintoja tehneiltd esimiehilta poistui asiakkaiden palveluohjaukseen ja lapsivalintaan
liittyvat tyotehtavat. Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen palveluohjaajien rek-
rytointi alkoi tammikuussa 2014. Kelpoisuusvaatimuksena oli soveltuva korkeakoulu-
tai opistotason tutkinto. Kesakuussa 2014 taysin uutena toimintana aloittava palveluoh-
jaajatiimi muodostuu seitsemasta palveluohjaajasta. Tiimin padasiallisena tehtadvana on
huolehtia varhaiskasvatuksen asiakaspalvelusta, asiakkaiden neuvonnasta ja ohjauk-
sesta seka vastata lasten sijoittamisesta paivahoitoon, kerhoihin ja esiopetukseen. Jat-
kossa palveluohjaajille tulee myds muita varhaiskasvatukseen liittyvia hallinnollisia teh-

tavia, joita ei ole vield maaritelty. (Mattila 2014.)

4 Paivahoidon palveluohjauksen ja lapsivalinnan muutosprosessi

4.1 Palvelu ja palveluohjaus

Lasten paivahoito kuuluu yleisempiin kaytettaviin kunnallisiin palveluihin. Kunnalliset
palvelut ovat maaritelty lakien ja sdaddsten muodossa ja niiden painopiste on perus-
tehtdvan toteuttamisessa. (Lindroos - Lohivesi 2010: 143.) Julkiset palvelut tulee tuot-
taa vastuullisesti ja tehokkaasti. Nykyisessa taloustilanteessa palvelutuotannon odote-
taan olevan mahdollisimman kustannustehokasta ja tuottavaa. Palveluiden tarkoitus on
tuottaa hyvinvointia, yhdenvertaisuutta ja osallisuutta. Mika on sitten palveluiden kayton
tavoite? Silla tavoitellaan vaikuttavuutta, joka nédkyy palvelun kayttajien ja tydntekijoi-
den tyytyvaisyytena saavutettuihin tuloksiin. Julkisten palveluiden riittavyyden mittaa-
misessa on haasteensa. Palveluita tuotetaan valttden tuhlausta, mutta samalla valtta-
maton tarve on tyydytettdva. Ongelmaksi muodostuu yleensa se, etta kysynta ylittaa
tarjonnan. Palveluiden tuottaminen lisdarvoa tuottaen ja resursseja hyddyntden onkin
varsin haasteellista. Palveluiden tuottamisen onnistumisen mittarina tulisi olla vaikutta-
vuus, jolloin on pohdittava onko asiakkaan hyvinvointia tai osallisuutta kyetty lisaa-
maan? (Ahola — Arajarvi — Kananoja 2010: 16, 148, 163.)
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Jotta asiakas kokee saamansa palvelun hyvaksi, palvelun taytyy olla henkilokohtaista
ja asiakaskohtaisesti raataloitya. Asiakkaan kohtaamisessa vuorovaikutustaitojen lisak-
si neuvottelutaidot nousevat tarkedan merkitykseen. Toiminta on asiakaslahtdista, kun
se on toteutettu asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta varten. Asiakaslahtoisilla toimin-
tamalleilla voidaan lisata palvelun vaikuttavuutta, kustannustehokkuutta ja niin asiak-
kaiden kuin tyontekijoiden tyytyvaisyytta. Palveluiden Iahtdkohtana on oltava arvope-
rusta, jonka mukaisesti jokainen ihminen kohdataan yksilona ja taman tarpeet huomioi-
daan ihmisarvoa kunnioittaen. Se ei tarkoita asiakkaan kaikkien toiveiden tayttamista,
vaan sitd ettd asiakasta palvellaan asiakkaan arvostamalla tavalla. (Virtanen — Suo-
heimo — Lamminma&ki — Ahonen — Suokas 2011: 8, 18.) Paivahoito tuottaa henkildkoh-
taisia palveluja, jossa jokainen asiakassuhde vaatii yksilOllisyyden huomioimista ja
ammattitaitoa tunnistaa tarpeet ja vastata niihin. Tauriaisen (2000) mukaan paivahoi-
don asiakasymparistd on heterogeenista ja tarpeiltaan yksilollistd. Laadukas palvelu
rakentuu vanhempien tyytyvaisyydesta palvelua kohtaan, jolloin palvelu tyydyttaa asi-
akkaiden tarpeet ja odotukset. Paivahoidon toimintaa koskeviin odotuksiin liittyy erilai-
sia arvoja, arvostuksia, uskomuksia, ndkemyksia ja tarpeita. Siten samasta paikasta

saatu palvelu voidaan kokea eri tavoin perheesta riippuen. (Tauriainen 2000: 19.)

Suomessa palveluohjausta on testattu ja kehitetty 1990- luvulta I&htien. Palveluohjaus-
ta toteutetaan muuan muassa vammaisten tai pitkdaikaissairaiden lasten ja heidan
perheiden, vammais-, mielenterveys-, paihdeasiakkaiden, ikdihmisten ja moniongel-
maisten kanssa tydskenneltdessa. Asiakkaat, jotka tarvitsevat useita eri palveluja ja
joilla on vaikeuksia elamanhallinnassa hyotyvat palveluohjauksesta kaikkein eniten.
Palveluohjaus on asiakkaan etua korostava tyotapa ja se sopii Iahestymistavaksi moni-
en erilaisten asiakasryhmien kanssa tehtdvaan tyohon. Silld voidaan tarkoittaa seka
yksilokohtaista asiakastydn menetelmaa case management, ettd palveluiden yhteen-
sovittamista service coordination. (Suominen — Tuominen 2007: 7). Onnistunut palve-
luohjaus koostuu asiakkaan ja palveluohjaajan kohtaamisesta, vastavuoroisuudesta ja
luottamuksellisesta suhteesta. Lasnaolon ja avoimen kommunikaation kautta syntyva
dialogisuus vuorovaikutusta. (Hanninen 2007: 12.) Palveluohjauksen voi katsoa muo-
dostavan sillan asiakkaan tarpeiden ja palveluntuottajien mahdollisuuksien valilla. Var-
haiskasvatuksen palveluohjauksessa korostuu palveluohjauksellinen tybote, joka tar-
koittaa asiakkaan palveluiden koordinoimista ja varmistamista. (Suominen — Tuominen
2007: 14, 16.)
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Varhaiskasvatuksen palveluohjauksen tarkoituksena on auttaa perhettd valitsemaan
lapsilleen sopivin ja tarkoituksenmukaisin vaihtoehto joko kunnallisesta tai yksityisesta
paivahoidosta. Paivahoidon palveluohjaus on ollut Oulussa keskitettyna vuodesta 2009
lahtien. Sitd ennen hoitopaikkavalinnat tehtiin varhaiskasvatuksessa hajautetusti, jolloin
muodostui 8-9 vaikeasti hallinnoitavaa hakujonoa. Paivakodin johtajat tekivat tuolloin
lapsivalinnat ja mydnsivat hoitopaikan. Kokonaisndkemysta hoitopaikka- ja hakijatilan-
teesta ei ollut kenellakaan. Asiakasmaarien voimakkaan kasvun myota tarve palveluoh-
jauksen kehittamiseen oli ilmeinen. Kehittamisen tavoitteena on ollut tehostaa palvelun
toimintaa, tarjota asiakkaille vaihtoehtoja hoitomuodon valinnassa seka keventaa pal-
velurakennetta. Uudet palveluohjauksen ohjaustiimit muodostuivat osin entisista paiva-
kotien johtajista. Palveluohjauksen kehittamiseen, kasvavaan palveluntarpeeseen ja
kokonaiskustannusten hillitsemiseksi liittyy tiivisti tilaaja-tuottajamallin kehittdminen.
Tavoitteeksi asetettiin yhteisty0ssa tuottajan kanssa lisatd kevyempien palveluiden
maaraa lapsiperheiden osalta. Monipuolinen ja sisalldltaan kattavampi palvelurakenne
antaa paivahoidon asiakkaille enemman valinnan vapautta hoitopaikkapaatosta tehta-
essa. (Alatalo 2011: 18-19, 24.)

4.2 Muutoksen suunnittelu ja eteneminen

Muutosprosessi alkaa, kun organisaatiossa koetaan muutostarve. Muutostarve voi syn-
tyd monista eri syistd. (Rissanen 2006: 113). Organisaatiossa toteuttava muutos voi
olla nopea, mittava ja vaikuttava tai se voi tapahtua pienin askelin pitkalla aikavalilla.
Muutosprosessit sijoittuvat usein naiden aaripaiden valille. Lahes aina muutoksiin liittyy
muutosvastarintaa, joten muutoksissa ihmisten sopeutumiselle on annettava oma ai-
kansa. Keskeista muutosprosessissa on henkiloston osallistuminen suunnitteluun ja
toteutukseen (Kosonen — Buhanist — Kesajarvi — Kymalainen — Lehtonen — Salonen —
Tanskanen 1998: 28-34.)

Muutosprosessista suunnitteluvaiheessa suunnitellaan hankkeen kokonaisuus ja ra-
kennetaan ennakoivat toimenpiteet. Prosessin eri vaiheet on hyva suunnitella mahdol-
lisimman pitkalle etukateen, koska se helpottaa prosessin ennakoitavuudessa. Silloin
tulee miettia muutoksen perustarkoitus ja harkita muutoksen hyodyllisyytta suhteessa
nykyiseen toimintaan ja kustannuksiin. Huolellisella ja perusteellisella suunnittelulla

muutos on puoliksi tehty. Aika ja harkinta ovat tarkedssa roolissa. (Stenvall — Virtanen
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2007: 46-50.) Espoon suomenkielisessé varhaiskasvatuksessa palvelun muutos koet-
tiin tarpeelliseksi, silla 1ahtotilanteessa paivahoidon lapsivalinnat jakautuivat hyvin mo-
nelle eri henkilélle. Talldin palvelualueiden ja koko Espoon péaivéhoitopaikkojen koko-
naistilanne ei ollut aina riittdvan hyvin selvilla. Toinen merkittavéa syy muutokselle oli se,
ettd asiakkaille tarjottavasta palveluneuvonnasta haluttiin tasalaatuisempaa. Lahtétilan-
teessa palveluneuvonta jakautui hajautetusti péivdhoidon esimiesten kesken, jolloin
erilaiset variaatioita neuvonnan laadussa olivat mahdollisia. Muutoksella oli myds ta-
loudellisia s&é&stdtavoitteita, joilla tavoiteltiin kustannustehokkuutta. Lisdksi muista kun-
nista, kuten esimerkiksi aikaisemmin esittelemassani Oulussa saadut positiiviset ko-
kemukset vaikuttivat muutosprosessin kaynnistdmiseen. Suunnitteluvaiheessa muutok-

selle asetettiin selkeét tavoitteet, jotka halutaan muutoksella saavuttaa.

Organisaatiossa tapahtuvia muutoksia ei toteuta vain ylin johto, vaan niiden suunnitte-
luun ja toteuttamiseen tarvitaan 1ahtokohtaisesti jokaisen organisaation jasenen panos-
ta vahintdan oman tydétehtavan nakdkulmasta. Siten henkildstd ei ole vain passiivisia
muutoksen kohteita ja muutokseen sopeutujia. Henkiloston keinoina muutosprosessiin
vaikuttamisessa ovat esimerkiksi vuoropuhelu johdon kanssa ja palautteen antaminen.
Kun palvelua organisoidaan uudella tavalla, on hyva perustaa kehittdmisryhmia, joihin
osallistuu myds henkiléstod. (Pahkin — Vesanto 2013: 6.) Lisda organisaation palvelun
muutoksen suunnittelusta ja toteutuksesta esitetadn mm. Fernandezin ja Raineyn te-

oksessa Managing Succesful Organizational Change in the Public Sector.

Espoon suomenkielisessa varhaiskasvatuksessa luonnosteltiin vuonna 2013 kaksi eri
mallia lapsivalintojen ja palveluneuvonnan keskittdmisestad. Malleja valmisteltiin tyo-
ryhmésséa elokuusta 2012 lahtien. Varhaiskasvatuksen palvelun muutoksen suunnitte-
lutybryhmé koostui kahdesta paallikbistéa ja esimiehestéd sekd henkildstén edustajasta.
Tyéryhmaan kuuluneet esimiehet edustivat jokainen Espoon eri paivahoitoaluetta.
Valmistelun ohjausryhmé&na toimi suomenkielisen varhaiskasvatuksen johtoryhmé, jo-
hon kuului suomenkielisen varhaiskasvatuksen johtaja, kehittdmispaallikkd seka alue-

paallikot.

Ty6ryhman esittamét mallit katselmoitiin kevaalla 2013 suomenkielisen varhaiskasva-
tuksen johtoryhméassa sekd elokuussa 2013 ne esiteltiin palvelualueittain péivékotien
esimiehille. Paivakotien esimiehille annettiin mahdollisuus keskustella ja kommentoida

malleja seka esiteltyja johtamiskokonaisuuksia ja tehda vaihtoehtoisia esityksia johta-
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miskokonaisuuksista 28.8.2013 palvelualueiden kokouksissa. Tyéryhman kokouksessa
13.9.2013 kasiteltiin palvelualueiden palautteita seka arvioitiin mallia | ja mallia Il. Mal-
lin valinta paatettiin opetus- ja varhaiskasvatuslautakunnassa marraskuussa 2013.
Lautakunta p&atti uudistaa toimintaperiaatteita siten, ettd lapsivalinta ja palveluohjaus
keskitetddn 1.8.2014 alkaen niin, ettd Espoossa on jatkossa vain yksi koko kaupungin

paivahoitojono. (Opetus- ja varhaiskasvatuslautakunnan varhaiskasvatusjaosto 2013.)

Toteutusvaiheessa suunniteltu muutos vieddan eteenpain tekemalla toimenpiteita.
Toiminnan vakiinnuttaminen alkaa, uusia rutiineja luodaan seka muutosta arvioidaan ja
seurataan. Toteutusvaiheessa voi ilmeta kaoottisuutta ja ennakoimattomuutta, mika ei
kuitenkaan tarkoita suunnitteluvaihneen epaonnistumista. Toteutusvaiheeseen liittyy
my0s aika. Usein muutosprosesseja viedaan lapi liian kiireella ja tiukassa aikataulussa.
Toisaalta tiukka aikataulu voikin motivoida toteutuksessa ja vahvistaa siten muutospro-
sessin tekemista. (Stenvall - Virtanen 2007: 57.) Muutoksille voidaan tunnistaa selked
alkamispaiva, mutta on vaikeampaa todeta, milloin muutos on toteutettu loppuun. Kun
paatokset on tehty ja henkildsto on siirtynyt uusiin tehtaviinsa, alkaa uudessa tydsken-
telyn opettelu uuden toimintamallin mukaisesti. (Pahkin — Vesanto 2013: 10.) Espoossa
muutos toteutui suunnitellussa aikataulussa elokuusta 2014 alkaen, kun uudet palve-
luohjaajat aloittivat tydnsa. Esittelen mydhemmin sitda, miten muutoksen suunnittelu- ja

toteutusvaihe tuloksien perusteella onnistui.

4.3 Muutoksen vaikutukset

Tassé opinnaytetydssa vaikutus- k&site on olennainen arvioitaessa muutoksen valitt6-
mia vaikutuksia suhteessa muutosprosessille asetettuihin tavoitteisiin. Onko se, mita
me teemme, juuri sitd, mista yhteiskunta ja asiakas meille maksavat? (Drunker 2001:
52). Varhaiskasvatuksen organisaatio on olemassa tarjotakseen tiettya palvelua asiak-
kailleen. Druckerin (2001) mukaan vaikutukset ovat osa organisaation tarkoitusta, valit-
tdmia sivutuotteita. Organisaation johto on paitsi vastuussa toimintansa vaikutuksista,

sen tehtdva on havaittava ja ennakoida vaikutuksia. (Drucker 2001: 53-54.)

Jotta toimintaa tai palvelua voi uudistaa tarkoituksenmukaisesti, tulee tunnistaa muu-
tosten erilaiset vaikutukset. Vaikuttavuus tarkoittaa resurssien ja vaikutusten valista

suhdetta, eli se on suoritteiden ja asiakkaan saaman hyddyn valinen suhde. Vaikutta-
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vuus on asetettujen tavoitteiden saavuttamista. Vaikuttavuutta ei kuitenkaan ole yksi-
kertaista mitata. Vaikuttavuuden arvioinnin vaikeus on se, ennen sen mittaamista on
tiedettava, mihin tavoitteisiin tai paadmaariin halutaan paasta. Sen jalkeen on pohditta-
va, millaisilla mittareilla vaikutuksia voitaisiin kuvata. Lisaksi yksittdisia muuttujia ei voi-
da maaritelld sosiaaliseen vuorovaikutukseen perustuvissa tilanteissa, kuten esimer-
kiksi varhaiskasvatuksen palveluohjauksessa. Vaikuttavuutta voidaan mitata asteikoin,
mittarein tai kyselyin, joista kysytdan suoraan, toimenpiteistd heille hyotya. Vaikutta-
vuutta pohdittaessa kiinnitetaan huomio asetettuihin tavoitteisiin, joiden saavuttamista
arvioidaan. On huomioitava, ettd usein voidaan saada vaikutuksia, joita ei alunperin
tavoiteltu. (Seppala 2006: 27.) Tydn keskeiseksi kysymykseksi nousee, vastaavatko

muutoksen jélkeiset vaikutukset muutokselle asetettuihin tavoitteisiin?

4.4 Uuden mallin tavoitteet ja arviointi

Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen uudistetun lapsivalinta- ja palveluohjaus-
mallin tavoitteiksi asetettiin seuraavat; taata asiakkaiden yhdenvertainen kohtelu pai-
vahoitopalvelujen jarjestamisessa, tarjota asiakkaille kattavasti tietoa kaikista varhais-
kasvatuspalveluista ja tarjota heidan tarpeitaan vastaavaa palvelua, nopeuttaa paiva-
hoitopaikan jarjestamisprosessia seka tehostaa paivahoitopaikkojen kayttda. Valitun
mallin tavoitteena on olla kustannustehokas, mahdollistaa palveluohjausta tukevan
materiaalin kehittdmisen seka mahdollistaa paivakodin esimiehille lahtdtilannetta pa-
remmin resursseja pedagogiikan johtamiseen. (Korhonen — Suominen — Raitio — Nis-
kanen — Lehtonen, 2013.)

Lapsivalintaprosessin keskittamiselld oletettiin olevan tiettyja vahvuuksia ja heikkouk-
sia. Malleja tarkasteltaessa mahdollisuudet ja uhat maariteltiin kayttden SWOT- ana-
lyysia. Oletetut vahvuudet olivat asiakkaiden tasapuolinen kohtelu, tehokkuus ja nope-
us. Esimiesten tyOkuorman oletettiin vahentyvan, kun irralliset tyotehtavat jaavat pois.
Uuden lapsivalintaprosessin odotettiin luovan kokonaisndkemyksen kaupungin tasolla

ja mahdollistavan materiaalin luomiseen ja paivittamiseen.

Uuden mallin heikkouksiksi arvioitiin sen aiheuttavan etaantymista arjesta ja asiakkai-
den muuttuminen "kasvottomiksi”’. Pohdintaa on aiheuttanut palveluohjaajien mahdolli-

set pitkat poissaolot ja niiden vaikutus palveluohjaustiimin toimintaan. Kyseenalaiseksi
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asetettiin myos se, lisdantyykd paivakotien esimiehilld todellisuudessa aikaa pedago-
giikan johtamiseen vai ei. Kyseenalaistamisesta huolimatta mahdollisuudet pedagogi-

seen johtamiseen tulevat olemaan paremmat kuin lahtétilanteessa.

Motivoituneet henkildt tydskentelemassa lapsivalinnoista vastaavina ja monikulttuuris-
ten lasten tasaisempi sijoittelu paivahoitoyksikkoihin lukeutuivat kaikki avautuviin mah-
dollisuuksiin. Uuden mallin avulla Espoon eri alueiden asiakkaille voidaan taata tasa-
puolinen kohtelu, kun palveluohjaustiimi tydskentelee keskitytysti. Uhiksi maarittyivat
pelko liiallisesta mekaanisuudesta ja heikkouksissa mainittu asiakkaiden muuttuminen
kasvottomiksi. Muutoksen jalkeen paivahoitoyksikdiden ominaispiirteiden pelataan jaa-
van huomiotta ja paikallistuntemuksen vahentyvan. Lahipalvelunperiaatteen uskottiin
heikkenevan seka uudistuksen aiheuttaman muutoksen maara pelattiin olevan suuri.
Paivahoitohakemusten ruuhkahuippu ajoittuu usein kevaalle, jonka oletetaan aiheutta-
van hakemusten liiallista kasaantumista palveluohjaustiimille. Pohdintaan jai, onko pal-

veluohjaajien maara ylipaataan riittava? (Opetus- ja varhaiskasvatuslautakunta 2013.)

4.5 Lapsivalintaprosessi

Tassa kappaleessa kuvaan Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen lapsivalinta-
prosessia ja esittelen lapsivalintaprosessin kulun ennen muutosta ja muutoksen jal-
keen. Ensin esittelen lapsivalintaprosessin lahtétilanteen ja sen jalkeen uudistetun lap-

sivalintaprosessin.

Olipa kyse lapsivalintaprosessista ennen muutosta tai muutoksen jalkeen, voidaan sen
katsoa alkavan jo siita, kun perhe paattaa hakea paivahoitopaikkaa lapselleen. Espoo-
laisperheet voivat hakea kunnallista paivahoito,- tai kerhopaikkaa ympari vuoden. Ha-
kemus on jatettava viimeistdan nelja kuukautta ennen hoidon tarpeen alkamista. Mikali
paivahoidon tarpeen alkamisajankohta ei ole ennakoitavissa ja hoitopaikan tarve johtuu
tyollistymisesta, opiskelusta tai koulutuksesta, tulee paivahoitopaikkaa hakea niin pian
kuin mahdollista, kuitenkin viimeistaan kaksi viikkkoa ennen hakeminen pian kuin hoidon
tarve alkaa. Perhe jattda lapsen péivahoitopaikkahakemuksen paperisena postitse tai

henkilékohtaisen tapaamisen yhteydessa tai tdyttad hakemuksen internetissa.
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Lapsivalintaprosessin lahtdtilanteessa perheen jattdma hakemus siirtyi paivahoito-
jonoon (ks. kuvio 2). Lapsivalinnoista vastaavat esimiehet kasittelivat saapuneita pai-
vahoitohakemuksia kolmen viikon valein pidettavissd jonopalavereissa. Kun hakemus
oli kasitelty palaverissa, paivahoitoalueen lapsivalinnoista vastaava esimies teki paa-
toksen, mista paivakodista ja lapsiryhmasta lapsi sai paivahoitopaikan. Sita kutsutaan
sijoituspaatokseksi. Paatos ilmoitettiin kirjallisesti asiakkaalle. Asiakkaan tuli joko vah-
vistaa paikan vastaanottaminen tai perua se. Lahtdtilanteessa 40 paivakodin esimiesta

vastasi lapsivalintaprosessista. (Espoon kaupunki 2013.)

( Hakeminen |

MNetti- Paperi- HK-
hakemus| |hakemus|| tapaa-
minen

Jonopalaverit
(3 vkonvilein) _

o S||0|tus

/,__Y\ paatokset
K ngin pienal t \/l/i
aupungin pienaluee Paatoksesta

- pienalueittain tiedottaminen
40 lapsivalitsijaa = asiakkaille

40 paivakodin johtajaa
- paatospaikkoja 79-535 \—’L/’,
yhta lapsivalitsijaa kohden .

vastaukset

J

Kuvio 2. Lapsivalintaprosessin Idhtétilanne (Opetus- ja varhaiskasvatuslautakunta 2013.)

Lapsivalintaprosessin uudistamisen jalkeen elokuusta 2014 lahtien, perheiden jattamat
paivahoitohakemukset ohjautuvat suoraan varhaiskasvatuksen palveluohjaustiimeille
(ks. kuvio 3). Uudistamisprosessin jalkeen paivahoitoyksikdiden esimiehet eivat enaa
toimi lapsivalinnoista vastaavina henkildina. Palveluohjaustiimi muodostuu seitsemasta
varhaiskasvatuksen palveluohjaajasta. Palveluohjaajat tekevat vain lapsivalintaproses-
siin liittyvaa tyota lapsivalintojen ja palveluohjauksen parissa. Sijoitus- ja palvelupaa-
tokset etenevat asiakkaille samalla tavalla kuten lahtétilanteen mallissa. Palveluohjaus-
tiimi vastaanottaa asiakkaiden vastaukset hoitopaikan vastaanottamisesta. Palveluoh-
jausyksikon toiminta perustuu strategisiin tavoitteisiin, joilla luodaan tehokas ja perhei-
den tarpeista lahteva palvelurakenne koko paivahoitojarjestelman tasolle. Uudistamis-
prosessiin liittyy myds sisdinen palveluohjaus. Sisdinen palveluohjaus tarkoittaa, etta

perheiden tilanteiden ja tarpeiden muuttuessa heille kerrotaan esimerkiksi kokopaiva-
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hoitoa kevyemmistd hoitovaihtoehdoista ja tarvittaessa ohjataan niiden valinnassa.
Kevyemmilla hoitovaihtoehdoilla tarkoitetaan avointa varhaiskasvatusta ja kerhotoimin-

taa. (Opetus- ja varhaiskasvatuslautakunta 2013.)

Lapsivalintaprosessi

Lapsen hakemus

- Nettihakemus K"f_r_mf"":'en Siséinen
- Paperihakemus Péaivahoito palveluohjaus
*Paivakodit Kokonivahort
T . OKOpalvanoiio
Perhepaivahoito Perhepéivéhoito
Suomenkielinen . *Ryhméapph.
varhaiskasvatus . ' Avoin varhaiskasvatus
Avoin varhais-
. kasvatus
X%’lél&'&?@@: -kerhot
tuksen '
palvelugegvonta- Yksityinen
tiimi : péivihoito:

Kilpailutetut

*Ostopalvelupk:
=Esioppilaat
*Esiopetukseen
liittyva paivahoito

Kuvio 3. Lapsivalintaprosessin tilanne uudistuksen jalkeen

5 Tutkimustehtava

Opinnaytety® on laadullinen aineistolahtdinen tutkimus, jonka tarkoitus on tuottaa tietoa
Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen lapsivalintaprosessin muutoksesta ja sen
valittomista vaikutuksista. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu tyypillisesti se, etta tapa-
ukset kasitelldan ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi — Re-
mes — Sajavaara 2007: 160.) Teoreettinen viitekehys muodostuu tutkimuksen aikana
esiymmarryksesta, aineiston tulkinnasta seka ilmion teoreettisesta kuvailusta. Taman
opinnaytetydn esiymmarrys muodostuu aiheen teoriasta. Aineiston tulkinta perustuu
tutkittavaan tapaukseen lapsivalintaprosessista ja sen vaikutuksista. Tavoitteena on
kokemuksellisuuden kautta selvittda ihmisten merkitys,- ja arvomaailmaa, ymmartaa ja

tulkita sita. Jokaisen tutkittavan yksildllinen erilaisuus on kiinnostava ja yksittaistapauk-
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sista ei ole tarkoitus 16ytaa yleisia sdannénmukaisuuksia. (Aaltola — Valli (toim.) 2007:
28).

Opinnaytetyd on osa Espoon varhaiskasvatuksen laajempaa palvelun kehittdmispro-
sessia. Tyon aihe on rajattu, silla kaikkea ei voi saada mahtumaan yhteen tutkimuk-
seen. Tutkimustehtavan asettelussa on pohdittava mahdollisimman tarkasti sita, mita
aiheesta halutaan tietda ja mita on tarkoitus tutkia. Laadullisessa tutkimuksessa on-
gelmanasettelu on joustava, jolloin pikkutarkkojen tutkimusongelmien asettelu ei ole
aina tarpeellista. (Saaranen-Kauppinen — Puusniekka 2009: 13). Tutkimuskysymyksia
suunniteltaessa on tunnettava aihe, hydédynnettava mahdollista omaa asiantuntijuutta,
pyrkia valttamaan karikoita, pidettava kysymykset lyhyina ja yksinkertaisina seka poh-
tia, mika todella on tutkimuksen tarkoitus. Hyvien tutkimuskysymysten tunnusmerkkei-
na ovat selkeys ja tarkkuus. Lisdksi ne ovat aiheen kannalta merkityksellisid, muodos-
tavat yhtendisen kokonaisuuden sekd niihin on mahdollista saada vastaus. (Robson
2002: 57-59.)

Tutkimuskysymysten pohjana on palvelun muutokselle asetetut vaikutustavoitteet. Kay-
tan tyoni lahtokohtana uudistukselle asettuja tavoitteita, mutta rajaan sen ulkopuolelle
kustannustehokkuuden, paivahoitopaikkojen kayton ja palveluohjausta tukevan materi-
aalin kehittamisen. Kustannustehokkuudesta ja paivahoitopaikkojen kaytosta varhais-
kasvatuksella on tarkat tilastotiedot, joiden avulla ne paivittyvat myods uudistuksen jal-
keen. Tutkimuskysymyksien avulla pyrin selvittdamaan vastaajien ndkemyksia ja koke-
muksia yhdenvertaisuuden toteutumisesta asiakaspalvelussa, asiakkaiden tiedonsaan-
nista ja siita, vastaako palvelu asiakkaiden tarpeita.

Opinnaytetydn tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten lapsivalinnan ja palveluohjauksen tavoitteet toteutuvat ennen muutosta hajau-

tetussa toimintamallissa henkildkunnan ja asiakkaiden kokemana?

2. Miten keskitetylle lapsivalinnalle ja palveluohjaukselle maaritellyt tavoitteet toteutui-
vat henkildkunnan ja asiakkaiden kokemana? Mitkd olivat muutokset valittdmaot vaiku-

tukset?
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5.1 Tutkimusasetelma ja aineisto

Tutkimusasetelmani muodostuu tutkittava ilmion, eli lapsivalintaprosessin ja palveluoh-
jauksen tarkastelusta kahtena eri ajankohtana, ennen ja jalkeen. Ennen muutospro-
sessia kuvaan lahtotilannetta henkildkunnan ja asiakkaiden kokemana. Palvelun muu-
tosprosessin jalkeen tarkoitus on niin ikdan kuvata sen valittdmia vaikutuksia henkilo-
kunnan ja asiakkaiden kokemana. Vaikka tyd on laadullinen tutkimus, osa aineistosta

on kvantitatiivista.

Opinnaytetydssani kayttama kyselyiden aineisto on osa laajempaa Espoon suomenkie-
lisen varhaiskasvatuksen kyselyd. Olen ollut mukana henkildkunnan ja asiakkaiden
kyselylomakkeiden suunnittelussa ja muotoilussa. Molempiin kyselyihin liitettiin mukaan
vastaajille saate, jossa kerrottiin minun hyddyntavan vastauksia kyseisessa opinnayte-
tyossa. Kyselyiden jakamisesta vastaajille vastasi varhaiskasvatuksen kehittamispaal-
likkd Virpi Mattila.

Lahtotilanteen kartoituksessa kohderyhma ovat paivakotien esimiehet ja asiakasper-
heet. Henkilokuntaan sovellettava tutkimus on kokonaistutkimus, jossa selvitin lapsiva-
lintaa ja palveluneuvontaa hoitavan paivakotien esimiesten nakemyksia lapsivalinta-
prosessista ja palveluohjauksesta ennen palvelun uudistusta. Kysely (ks. liite 1) l&he-
tettiin sahkoisesti kaikille paivakotien esimiehille kevaalla 2014. Asiakkaiden kokemuk-
sia lahtdtilanteesta selvitettiin heidan hakiessa paivahoitopaikkaa lapselleen. Lisaksi
vastaajilta kysyttiin kehittamisehdotuksia. Asiakkailta kerattiin asiakastyytyvaisyytta
kuvaavat kyselyt (ks. liite 2), jossa he arvioivat ja kuvaavat kasityksidan vastaamalla
paivahoitopaikan hakemiseen liittyviin vaittamiin. Asiakkailla kaytettiin samaa kyselylo-
maketta kahtena eri ajankohtana, ennen muutosta ja muutoksen jalkeen. Elo-
syyskuussa 2014 kyselyyn vastasivat asiakkaat, jotka olivat saaneet hoitopaikkapaa-
toksen ennen lapsivalinta ja palveluohjauksen uudistusta. Joulukuussa 2014 kyselyyn
vastasivat asiakkaat, jotka olivat saaneet hoitopaikkapaatoksen lapsivalinta ja palve-
luohjauksen uudistamisen jalkeen 1.8.2014 ja joiden lapset olivat aloittaneet paivahoi-

dossa joulukuussa 2014 tai tammikuussa 2015.

Lapsivalintaprosessin uudistuksen jalkeen kohderyhmana olivat varhaiskasvatuksen
palveluohjaajat ja asiakasperheet. Palveluohjaajiin sovellettava tutkimus oli kokonais-
tutkimus, koska kohderyhmana olivat kaikki Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuk-

sen palveluohjaajat. Palveluohjaajien ndkemyksia, kokemuksia ja odotuksia uudistetus-
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ta lapsivalintaprosessista ja palveluohjauksesta selvitin vain tatd opinnaytetyo6ta jarjes-

tamassani fokusryhmahaastattelussa (ks. liite 3), joka pidettiin syksylla 2014.

Triangulaatio eli moninakdkulmaisuus, tarkoittaa erilaisten menetelmien, lahestymista-
pojen, tietolahteiden tai teorioiden yhdistadmista tutkimuksessa. (Saaranen-Kauppinen
— Puusniekka 2009: 16). Tuomen ja Sarajarven mukaan (2002) triangulaation avulla on
mahdollista lisata tutkimuksen luotettavuutta. (Tuomi — Sarajarvi 2002: 141). Triangu-
laatiossa erotetaan nelja tyyppia. Aineistotriangulaatiossa yhdistellaan useita aineistoja
tai tiedon kohteita. Teoriatrinagulaatiossa aineiston tulkintaan hyddynnetaan erilaisia
teoreettisia nakokulmia. Tutkijatriangulaatio tarkoittaa useamman tutkijan osallistumista
samaan tutkimusprosessiin. Jos tutkimusaineiston hankinnassa kaytetdan useita ai-
neistonhankintamenetelmia, puhutaan menetelmatriangulaatiosta. (Saaranen-
Kauppinen — Puusniekka 2009: 16.) Tassa tydssa kaytan hyddykseni aineisto,- ja me-
netelmatriangulaatiota. Aineistotriangulaatio tarkoittaa ty6ssa aineiston hankkimista
useammilta kohteilta, henkilokunnalta ja asiakkailta. Menetelméatriangulaatio muodos-
tuu kyselyiden ja haastattelun kayttamisesta tutkimusaineiston hankinnassa. Tavoittee-
na on saavuttaa mahdollisimman kattava ja laaja kuva tutkittavasta kohteesta, jollaista
en yksittaisella tutkimusmenetelmalld saavuttaisi. Lisaksi pyrin useamman menetelman

kaytolla lisaamaan tuloksien luotettavuutta.

5.1.1 Kyselyt henkilokunnalle ja asiakkaille

Kyselylomake sopii tutkimuksiin, joissa on tarkoitus kvantifioida aineistoa tai kasitella
sita tilastollisen analyysin keinoin. Kyselylomakkeiden vastauksien voi jarjestella tee-
moihin ja siten laskea eri teemoihin kuuluvien osien lukumaaria. (Saaranen-Kauppinen
— Puusniekka 2009: 86.) Tutkittava ilmié, henkildkunnan ja asiakkaiden kokemukset, on
saatettava mitattavaan muotoon. Se tarkoittaa mitattavan asian hahmottamista, rajaus-
ta ja maarittelya aikaisempien tutkimuksien ja teorioiden perusteella. Kyselylomake
taytyy suunnitella huolellisesti, silla epdonnistuneet kysymykset voivat aiheuttaa virhei-
ta tai pahimmillaan pilata tutkimuksen. Kaikista tarkeinta on olla itse selvilla, mihin ky-
symyksiin etsii vastauksia. Olennaista on myds varmistaa, etta tutkittava asia saadaan

selvitettyd kysymysten avulla. (Heikkild 2005: 47.)
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Kyselylomake alkaa vastaajan taustatietojen kartoittamisesta. Lomakkeen kysymykset
on laadittava niin, ettd rakentuvat helpoista kysymyksistd vaikeampiin. Kysymysten
tulee olla mahdollisimman yksiselitteisia ja lyhyitd. Yhdessa kysymyksessa kysytaan
vain yhta asiaa kerrallaan. Kysymykset saavat tuottaa vain yhden laatuisen vastauksen
ja strukturoitujen vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulkevia. (Heikkilda 2005:
48.) Kyselylomakkeessa on valmiiksi muotoillut vaittdmat valmiine vastausvaihtoehtoi-
neen. Kysymysten jarjestys on kaikille samanlainen, jotta kysymyksilla on sama merki-
tys kaikille. Mielipidekysely, jossa on vaittamia ja joihin vastataan asteikkotyyppisin
vaihtoehdoin, kutsutaan asenneasteikoksi. Kyselyissa, joissa vastaajien mielipidetta
asiasta kysytaan Likertin asteikolla vastausvaihtoehdoin "tdysin samaa mielta, "osittain
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samaa mieltd”, "taysin eri mieltd” jne., kysymykset koodataan mitta-asteikon arvoilla
esimerkiksi yhdesté neljaan, yhdesta viiteen tai yhdesta kuuteen. Aaripaina asteikossa
ovat "tdysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd” vaihtoehdot. Vastaaja valitsee asteikos-
ta parhaiten omaa kasitystdan kuvaavan vaihtoehdon. Luokan “en osaa sanoa” sijoit-
taminen on syyta harkita huolella, koska silla on suuri merkitys tuloksiin. (Aaltola — Valli

(toim.) 2007: 185-186., Heikkila 2005: 53.)

Lahtotilanteen kartoitus tapahtui varhaiskasvatuksen esimiehille jaettavalla sahkaisella
kyselylomakkeella. Vastausaikaa oli alun perin kolme viikkoa, mutta se pidennettiin
valttdvan vastausprosentin vuoksi noin viiteen viikkoon. Sahkdiselle kyselylomakkeella
kerattava aineisto valmistui kesakuussa 2014. Kyselylomake lahetettiin kaikille varhais-
kasvatuksen esimiehille, ei vain heille, jotka tekivat lapsivalintoja ja palveluohjausta.
Kyselyyn vastasi 74 varhaiskasvatuksen esimiestd. Lapsivalintoja tekevia esimiehia
vastaajista oli yhteensa 30 ja esimiehia joiden tehtaviin ei kuulunut lapsivalintojen te-
keminen oli 44. Kyselylomake koostuu taustakysymyksista, vaittdmista ja avoimista
kysymyksista. Taustakysymykset kasittelevat tydtehtavaa, tydskentelyaluetta ja tydko-
kemusta. Kysymykset 1-23 ovat muotoiltu vaittdmiksi, joihin vastataan seuraavalla

kuusiportaisella asteikolla:

1 = kokonaan eri mielta

2 = melko paljon eri mielta

3 = jonkin verran eri mielta

4 = jonkin verran samaa mielta
5 = melko paljon samaa mielta
6 = kokonaan samaa mielta

Tuloksia kasitellessani yhdistin luokat 1-2, joissa vastaajat olivat kokonaan eri mielta tai

melko paljon eri mieltd seka luokat 5-6, joissa vastaajat olivat melko paljon samaa miel-
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ta tai kokonaan samaa mieltd. Luokkien yhdistelemisen johdosta vastauksien erot na-
kyvat selvemmin. Kysymykset 24-26 ovat avoimia kysymyksia. Opinnaytetydn tutki-
mustehtdvan kannalta rajasin vastauksista ulkopuolelle sellaisten esimiesten vastauk-

set, jotka eivat ole tehneet lapsivalintoja.

Kysymysten tekijan mielipiteet ja olettamukset eivat saa heijastua kysymyksissa, el
kysymykset eivat saa olla johdattelevia eivatka vihjailevia. Lomakkeessa on oltava sel-
keat ohjeet vastaamiseen. Kun kyselylomake on valmis, on se hyva testata ennen var-
sinaista kayttéa. (Trochim 2006.) Tassa opinnaytetydéssad kyselylomaketta ei ehditty
testaamaan, koska lahtdtilannetta kartoittava kysely oli saatava henkildkunnan vastat-
tavaksi ennen kuin |&htotilanne olisi unohtunut vastaajilta. Kyselyn julkaisusta ja sen
ajankohdasta teki paatoksen varhaiskasvatuksen kehittamispaallikkd Virpi Mattila.

Sahkoisen kyselyn alustana oli Surveypal.

Vanhempien kokemuksia hoitopaikan hausta kartoitettiin sahkoaisilla kyselylomakkeilla
ennen lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen muutosta ja muutoksen jalkeen. Asi-
akkaiden kyselyt jaettiin elo,- ja joulukuussa 2014 kohderyhm&an kuuluville asiakkaille
paivahoitoyksikodissa eri puolilla Espoota. Kyselya jaettiin asiakkaille kaikilla paivahoi-
don palvelualueilla, jotta tulos olisi yleistettavissa perusjoukkoon. Otoksen tulee edus-
taa perusjoukkoa mahdollisimman kattavasti, jotta tulokset olisivat luotettavia. (Heikkila
2005: 33). Kyselyn linkin jakamisesta vastasivat paivakotien esimiehet ja henkilékunta.
Sen vuoksi ei ole tarkkaa tietoa, onnistuiko kyselyn valittdminen tasapuolisesti ympari
Espoota. Asiakkaiden kyselyt laadittiin varhaiskasvatuksen henkildkunnan kyselyn poh-
jalta. Myo6s asiakkaiden kyselyn alustana oli SurveyPal. Asiakkaiden kyselylomakkeet

jaivat tassa opinnaytetydssa niin ikaan testaamatta aikaresurssien vuoksi.

Asiakkaiden lahtdtilannetta kartoittava aineisto valmistui lokakuussa 2014. Kyselyyn
vastasi yhteensa 429 vastaajaa. Uudistuksen jalkeisen kyselyn aineisto katkaistiin mi-
nulle tammikuussa 2015, vaikka kysely ei viela silloin ollut sulkeutunut. Opinnaytetyoni
henkilokohtaisen aikataulun kannalta oli valttamatonta saada sen hetkiset tulokset kasi-
teltaviksi. Kysely oli auki yhteensa kuusi viikkoa. Kyselyyn oli ehtinyt vastata tuolloin 74
vastaajaa. Kyselyiden vastaajien maaraan vaikuttaa se, etta elokuussa paivahoidossa
aloittaa huomattavasti enemman lapsia kuin tammikuussa. Asiakkaiden molemmat
kyselylomakkeet koostuivat neljasta taustakysymyksesta, kahdeksasta vaittamasta
sekd kolmesta avoimesta kysymyksesta. (lite 2.). Taustakysymykset kasittelivat vas-

taajaa, aiempaa kokemusta hoitopaikan hausta, lapsen hoitopaikkaa seka hoitoaikaa.
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Kysymykset 1-9 ovat muotoiltu vaittamiksi, joihin vastattiin seuraavalla kuusiportaisella

asteikolla:

1 = kokonaan eri mielta

2 = melko paljon eri mielta

3 = jonkin verran eri mielta

4 = jonkin verran samaa mielta
5 = melko paljon samaa mielta
6 = kokonaan samaa mielta

Asiakkaiden tuloksia tarkasteltaessa yhdistin osassa tuloksia niin ikaan luokat 1-2, jois-
sa vastaajat olivat kokonaan eri mielta tai melko paljon eri mieltd seka luokat 5-6, joissa
vastaajat olivat melko paljon samaa mielta tai kokonaan samaa mielta. Lisaksi joissakin
vastauksissa yhdistin luokat 1-3 ja 4-6, vastausten olleen samaa, paljon samaa tai
jonkin verran samaa mieltd seka eri, paljon eri tai jonkin verran eri mieltd. Luokkien

yhdistelemisen johdosta vastauksien erot nakyvat selvemmin.

5.1.2 Fokusryhmahaastattelu

Fokusryhmahaastattelu on laadullinen tiedonkeruumenetelma, jonka avulla pyritdan
ymmartamaan tutkittavaa ilmiota ja saamaan erilaisia nakdkulmia aiheeseen. Fokus-
ryhm&ahaastattelussa osallistujia yhdistaa tietyt ominaisuudet, tietdmys tai arvot, jolloin
he voivat keskustella kyseisesta aiheesta (Thomas 2009: 170). Fokusryhmahaastattelu
on valikoidussa ryhmassa tapahtuva aito keskustelutilanne, jonka tavoitteena on saada
aikaan mahdollisimman paljon keskustelua osallistujien valille. Kyse on puolistruktu-
roidusta ryhmakeskustelutilanteesta, jota haastattelija yllapitdd ennalta valmistellun
haastattelurungon pohjalta. Keskustelu etenee fokusoidusti, mutta vapaamuotoisesti.
Haastattelu tallennetaan ja kirjoitetaan tekstiksi eli litteroidaan. (Mantyranta — Kaila
2008: 1507-1508, 1512). Mahdollisuuksien mukaan kirjaan myds muistiinpanoja. Opin-
naytetydssani fokusryhmahaastattelun tarkoitus on kartoittava ja nakodaloja avaava.

Haastattelu mahdollisti kysymysten tarkentamisen seka jatkokysymysten esittamisen.

Osallistujien yhtaaikainen lasnéolo tekee ryhmakeskustelusta erityisen. (Puusa — Juuti
(toim.) 2011: 88.) Ryhmahaastattelun vuorovaikutuksellisuus ja "monidanisyys” tarjoa-
vat syventavaa tietoa ryhman kulttuurista ja erilaisista nakemyksista. Huomioitava seik-

ka ryhmakeskustelussa on osallistujien valisen vuorovaikutuksen vaikutus siihen, mita
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ja miten ryhmassa keskustellaan. Tallaisen kritiikin lahtokohtana on se, ettd muut osal-
listujat vaikuttavat vahingollisesti tai negatiivisesti kunkin yksilon tuottamaan tietoon.
Konstruktionistisesta nakdkulmasta katsottuna tiedontuottaminen tapahtuu juuri sosiaa-
lisessa vuorovaikutuksessa. (Puusa — Juuti (toim.) 2011: 89.) Riskind ryhmahaastatte-
lussa on, etta yksittdisen vastaajan vastaukset ja mielipiteet voivat ryhma paineessa
vaaristya yksilohaastatteluun verrattuna. Ryhmassa voi olla yksi tai kaksi dominoivaa
henkil6a, joiden mielipiteet eivat kuitenkaan edusta muun ryhman yleistd kantaa.
(Thomas 2009: 169.)

Ryhmahaastattelu antaa mahdollisuuden keratd monipuolista tietoa kiinnostuksen koh-
teena olevasta aihepiirista: ei ainoastaan siitd mita on tapahtunut ja mita mielta ollaan,
vaan my0s miten ja miksi, seka minkalaisia nakemyksia, kokemuksia, asenteita ja odo-
tuksia aiheeseen liittyy. Fokusryhmahaastattelun valmistelu alkoi yhteistydssa varhais-
kasvatuksen kehittamispaallikon Virpi Mattilan kanssa. Lahetin kesalla 2014 hanelle
haastattelurungon luonnoksen ja kerroin tavoitteeni ja toiveeni fokusryhmahaastattelun
suhteen. Elokuun 11. paivana 2014 osallistuin Espoon varhaiskasvatuksen palveluoh-
jaajien viikoittaiseen tiimipalaveriin. Esittelin palaverissa itseni ja opinnaytety6ta ja sen
tarkoitusta. Kerroin palveluohjaajille fokusryhmahaastattelun merkityksesta ja tavoitteis-
ta seka esitin palveluohjaajille haastattelukutsun. Kaikki I1asnd olevat palveluohjaajat
suhtautuivat haastattelukutsuun positiivisin mielin ja pitivat sitd hyodyllisena. Haastatte-
lupadivaksi valittin maanantai 13.10.2014 klo. 15.00. Tuolloin uudistetun lapsivalinta-

prosessin aloituksesta oli kulunut vain noin 1,5 kuukautta.

Krueger ja Casey (2000) ehdottavat fokusryhmahaastattelun optimaaliseksi henkild-
maaraksi kuudesta kahdeksaan. Silloin osallistujien mielipiteissa on vaihtelua riittdvas-
sa suhteessa. Sitd pienempi tai hieman suurempikin maara voi olla toimiva ratkaisu. He
muistuttavat osallistujien informoimisen tarkeydestd ennen haastattelua. Kestoltaan
haastattelu on tyypillisesti yhdesta kahteen tuntiin, riippuen aiheesta ja osallistujamaa-
rasta. (Krueger — Casey 2000: 12-13.) Haastatteluun kutsuttiin kaikki seitseman Es-
poon varhaiskasvatuksessa tyoskentelevad palveluohjaajaa. Haastatteluymparisté on
suunniteltava rauhalliseksi ja miellyttavaksi keskustelutilanteelle. Haastattelulle on va-
rattava tarpeeksi aikaa ja kokoontumisajat suunniteltava osallistujille mahdollisimman
sopiviksi. (Moilanen 1995: 58.)

Fokusryhmahaastattelu pidettiin varhaiskasvatuksen palveluohjaajien toimistotiloissa

Espoon Leppavaarassa. Tilaisuuteen olin jarjestanyt kahvitarjoilun. Haastateltaville on
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kerrottava selkeasti haastattelun tavoite mita tietoa heiltd halutaan ja mihin tietoa kay-
tetdan. Heille selvennetdan myos, onko kyse tutkimuksesta vai kehittdmishankkeesta.
Tavoitteiden selkeys on tarkeaa, koska epamaaraisyys on uhka ryhmalle ja voi synnyt-
taa turhaa jannittyneisyytta. Tavoitteiden maarittelyssa on huomioitava se, etta proses-
sin kuluessa ei muuteta keskustelun sisaltéa. (Moilanen 1995: 57.) Haastattelun tavoit-
teiden maarittelyssa oli tarked huomioida, etta palveluohjaajat olivat tehneet ty6ta vasta

hyvin vahan aikaa. Haastattelun tarkoitus oli sen hetkisen kokemustiedon keraaminen.

Ryhmahaastattelun ja ryhmakeskustelun valille on syyta tehda ero. Ryhmahaastatte-
lussa vuorovaikutus painottuu ryhmanvetdjan ja jokaisen osallistujan valille. Kysymyk-
set esitetdan vuorotellen kaikille osallistujille. Tassa tapauksessa osallistujia ei niinkdan
kannusteta keskustelemaan teemasta keskenaan. Ryhmakeskustelun 1ahtokohtana on
osallistujien valinen vuorovaikutus. (Puusa — Juuti (toim.) 2011: 90.) Palveluohjaajien
fokusryhmahaastattelussa tavoitteena on saada aikaan enemmankin ryhméakeskustelu
ryhmahaastattelun sijaan. Valttddkseni haastattelun painottumista vain itseni ja kunkin
haastateltavan valille, en kayta yksittaisia tarkkoja kysymyksia vaan johdattelen kes-
kustelua ennalta valmisteltujen haastattelurungon avulla. Ryhmakeskustelu muistuttaa
usein vilkasta arkipaivaista keskustelua vaikkapa kahvipdydassa. (Puusa — Juuti (toim.)
2011: 90.)

Haastattelun alussa esitettavat kysymykset on oltava selkeitad, jotta kaikki rynmassa
kokevat voivansa vastata. Se auttaa jasentdmaan tilannetta niin, ettei tarvitse esittaa
useita satunnaisia kysymyksia, vaan selviad vahemmilla harkituilla ja keskustelua
eteenpain vievilla kysymyksilla. (Moilanen 1995: 40.) Haastattelun kysymyksia tehdes-
sa on mietittdva, mitd varten kysymyksia esitetdan ja mita tuloksia vastauksilta toivo-
taan. Tassa tyossa tavoitteena on kartoittaa palveluohjaajien kokemuksia ja ndkemyk-

sid uudesta tyonkuvastaan ja sille asetutuista tavoitteista.

Ryhméahaastattelua ohjailee ryhmanvetaja. Hanen tehtadvanaan on ilmapiirin virittdmi-
nen, keskustelun ohjaaminen sekd kannustajaa osallistujia keskustelemaan keskenaan
aiheesta. Vet3jan on tiedostettava omat viestintaratkaisut, eleet ja puheet. Nailla han
voi vaikuttaa siihen, millaiseksi ryhman keskustelu muodostuu. Tutkijan on reflektoitava
tiedontuotantoa ehdollistavat tekijat osana tutkimusprosessia. Aloituspuheenvuorossa
vetaja tuo esiin ryhman saannot ja rajat. Lisaksi vetaja motivoi osallistujia keskusteluun

ja osoittaa kunnioitusta ja arvostusta osallistujille. Keskustelun kdynnistamisen jalkeen
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vetdja ei itse osallistu kaytadvaan keskusteluun, vaan keskusteluvastuu ja valta siirtyy
osallistujille. (Puusa — Juuti (toim.) 2011: 89, 92- 93.)

Reflektoidessani omaa rooliani tdman ryhmahaastattelun vetdjana, onnistuin mielestani
kohtalaisen hyvin. Omaa roolia haastattelun vetajana olin testannut autenttisesti omalla
tydpaikallani ennen palvelunohjaajien fokusryhmahaastattelua. Jarjestin tydyhteisds-
samme vanhempainiltakaytantoihin liittyvan ryhmakeskustelun, johon olin valmistellut
keskustelun rungon ja teemat. Taman tarkoitus oli harjaannuttaa haastattelun vetajalta
vaadittavia taitoja ja keratd kokemuksen kautta henkilokohtaista itsevarmuutta. Palve-
luohjaajien ryhmahaastatteluun onnistuttiin luomaan rauhallinen ymparisto ja tunnelma.
Haastateltavat olivat etukateen saaneet tutustua haastattelun kysymyksiin ja teemoihin.
Palveluohjaajat olivat motivoituneita aiheeseen ja ryhmakeskustelu lahti nopeasti kayn-
tiin. Sain tavoitettua hyvin ryhmakeskustelun piirteet. Huomioin mielestani hyvin kaikki
haasteltavat ja jokainen sai olla kohtalaisen tasapuolisesti puhevuorossa. Haastatelta-
vien mielenkiinnon mukaan sovelsin haastattelutilanteessa etukateen suunnittelemiani
kysymyksia ja teemoja seka esitin tarpeellisia lisakysymyksia. Haastatteluun varattu

tunnin aika osoittautui hieman lyhyeksi, jonka vuoksi loppuhaastattelua oli tiivistettava.

5.2 Analyysimenetelma

Seuraavaksi esittelen tydssa kayttdmiani analyysimenetelmia. Kaytan aineistoihini so-
veltuvin osin aineistolahtdista eli induktiivista sisallénanalyysia. Se on laadullisen tutki-
muksen analyysimenetelma3, joka tarjoaa opinnaytetyohoni kannalta juuri sopivan teo-
reettisen kehyksen. Sisallénanalyysi mahdollistaa aineiston alkuperaispiirteiden esitta-
misen, analyysin eri vaiheiden auki kirjoittamisen seka se helpottaa lukijaa seuraamaan
aineiston kasittelyd. (Tuomi — Sarajarvi 2009: 106). Paaperiaatteena analyysinmene-
telman valinnassa onkin valita analyysitapa, joka tuo parhaiten vastauksen tutkimus-
tehtavaan (Hirsjarvi — Remes — Saravaara 2009: 224). Sisallénanalyysin avulla voidaan
analysoida kirjallisia dokumentteja systemaattisesti. Tuomen ja Sarajarven mukaan
(2009) sisallénanalyysin tarkoitus on jarjestda aineisto hajanainen aineisto mahdolli-
simman selkedan ja tiiviiseen sanalliseen muotoon. Tavoite on loogisen kokonaisuuden
muodostaminen. Se vaatii ensin aineiston hajottamista osiin, kasitteellistdmistd seka

uudelleen koontia. Tama perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan. Sisallénanalyysin
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avulla aineisto saadaan jasennettyd johtopaatdsten tekemista varten. (Tuomi — Sara-
jarvi 2009: 105-108.)

Pelkistamisessd materiaalista karsitaan tiivistden tai pilkkoen tutkimuksen kannalta
epaolennaiset osat pois. Sitd ohjaa tutkimustehtava ja sen perusteella aineistosta etsi-
tédan olennaisia asioita. (Tuomi — Sarajarvi 2009: 110.) Ensin kokosin huolellisesti 1api-
kayden tutkimusaineistoista esiin nousseita asioita teemaryhmiksi samankaltaisuuksien
ja eroavaisuuksien perusteella. Samaan aihepiiriin kuuluvat yksittiset asiat yhdistin
luokiksi ja nimesin luokkaa kuvaavalla kasitteellisilla otsikoilla tai sanoilla. Tall& tavalla
sain aineiston tiivistymaan ja alustavat kuvaukset syntyivat. Opinnéytetydn aineiston

runsaus teki analyysivaiheen haastavaksi, mutta samalla hyvin mielenkiintoiseksi.

Fokusryhmahaastattelun aineiston purkamisen aloitin haastattelutallenteen litteroinnilla.
Aluksi kirjoitin puhtaaksi sanatarkasti koko aineiston. Sen jalkeen karsin ylimaaraiset
taytesanat pois. Haastattelun aineiston teemoittelin sisallon perusteella. Teemoittelu on
sopiva valinta, kun aineistoa ei ole tarvetta purkaa pikkutarkasti. Teemoittelun avulla
syvennytaan aineistosta nouseviin yhtenevaisiin piirteisiin. Haastattelusta esiin nous-
seet asiat jaottelin ensin erikseen, jonka jalkeen yhdistin niitd aihepiirien mukaan. Tu-

loksissa hyddynnan runsaita sitaatteja kuvaamaan eri teemoja.

Kyselylomakkeissa mielipiteitd mitattaessa kaytetaan usein valitsemaani Likertin as-
teikkoa. Samaa asiaa koskevien vaitteiden vastausten valisten korrelaatioiden perus-
teella saadaan selville, kuinka johdonmukaisia vastaajat ovat olleet. (Heikkila 2005:
56.) Mielipiteiden jakaumat kunkin kysymyksen kohdalta esitetdan yhteenvetokuvioina,
-ja taulukoina, joista ilmenee eri mielipiteiden lukumaarat. Tulosten keskiarvoja kuvaan
havainnollisesti graafisesti graafisesti pylvastaulukoin. Kyselylomakkeiden avoimet
vastaukset kerasin kysymysten alle ja jaottelin samankaltaiset vastaukset teemoiksi.

Aihepiirit muotoutuivat luokittelun ja nimeamisen pohjalta suhteellisen helposti.
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6 Lahtotilanteen tulokset

6.1 Henkilokunnan kysely

Kyselyyn vastasi 74 vastaajaa. Aineisto muodostui 30:sta lapsivalintoja tehneiden esi-
miesten vastauksista. Lapsivalintoja ja palveluneuvontaa hoitavia varhaiskasvatuksen
esimiehia tyoskenteli Espoossa lahtotilanteessa yhteensa 40, jolloin vastausprosentiksi

muodostui 75 prosenttia.

6.1.1 Vastaajat

Lapsivalintoja tehneiden esimiesten tyokokemus jakautui siten, ettd suurimmalla osalla
vastaajista tydkokemusta oli yli 10 vuotta (ks. kuvio 4). 13 prosenttia vastaajista
tyokokemusta oli kertynyt viidestda kymmeneen vuoteen ja reilulla 20:11& prosentilla

tydkokemusta oli vahemman kuin viisi vuotta.

Kuinka pitka kokemus sinulla on lapsivalintojen
tekemisesta paivahoitoon?

Halle 5 vuotta
5-10 vuotta
Hyli 10 vuotta

Kuvio 4. Kokemus lapsivalintojen tekemisesta

Kyselyyn vastanneet varhaiskasvatuksen esimiehet jakautuivat melko tasaisesti kaikille
Espoon varhaiskasvatuksen viidelle palvelualueelle; Espoon keskus, Espoonlahti, Lep-

pavaara, Matinkyla-Olari ja Tapiola.
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6.1.2 Asiakaspalvelu paivahoitopaikan hakuvaiheessa

Perheiden hakiessa varhaiskasvatuspalveluja, on tiedon saannilla esimerkiksi kunnalli-
sista palveluista, avoimesta varhaiskasvatuksesta tai yksityisen hoidon tuen paivahoi-
dosta, varsin merkittava rooli. 63 prosenttia vastaajista olivat sitd mielta, etta asiakkaat
saavat kattavasti tietoa kaikista varhaiskasvatuspalveluista. Vastaajat kokivat myos,
ettd asiakkaat saavat paasaantoisesti riittavasti tietoa varhaiskasvatuksen tuista. Vain

10 prosenttia vastaajista piti tiedonsaantia osittain riittamattomana.

Asiakkaat ovat melko valveutuneita ja tietoisia varhaiskasvatuspalveluista hakuproses-
sin alkaessa (ks. kuvio 5). Vastaajista vajaa 60 prosenttia koki, ettd asiakkaat ovat val-
veutuneita ja tietoisia varhaiskasvatuspalveluista hakuprosessin alkaessa. 20 prosent-
tia vastaajista piti heitd jonkin verran valveutuneina. Reilu 20 prosenttia lapsivalintoja
hoitavista esimiehista ei puolestaan pitanyt asiakkaita valveutuneina ja tietoisina var-

haiskasvatuspalveluista.

Asiakkaat ovat valveituneita ja he ovat tietoisia
varhaiskasvatuspalveluista jo hakuprosessin
alkaessa

57% 20% 5

- 4

Kuvio 5. Asiakkaiden valveutuneisuus hakuprosessin alkaessa

Varhaiskasvatuspalveluja jérjestettdessa asiakkaiden yhdenvertainen ja tasapuolinen
kohtelu tulee olla palvelun I&ht6kohta. Reilu puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd asiak-
kaita kohdellaan yhdenvertaisesti ja tasapuolisesti varhaiskasvatuspalveluja jérjestet-
tdessa. Reilu 30 prosenttia vastaajista koki, ettd yhdenvertaisuus ja tasapuolisuus to-
teutuu jonkin verran. Melko paljon eri mielté tai kokonaan eri mielt4 olivat 10 prosenttia
vastaajista. Vuorovaikutus monikulttuuristen asiakkaiden kanssa ei vastaajien mukaan
ollut nykyisellaadn kovin sujuvaksi. 10 prosenttia vastaajista koki vuorovaikutuksen ole-
van sujuvaa ja asiakkaan tulevan ymmarretyksi. Loput 90 prosenttia vastaajista vastasi

vuorovaikutukseen siséltyvén jonkin verran tai paljon haasteita.
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Asiakaspalvelu miellettiin vastaajien keskuudessa ystavalliseksi ja asiantuntevaksi.
Vastaajien kasityksen mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa ohjaukseen ja
asiakaspalveluun. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen saamastaan ohjauksesta ja asiakaspal-
velusta paivahoitopaikan hakuvaiheessa uskoi 83 prosenttia vastaajista (ks. kuvio 6).

Loput 17 prosenttia vastaajista oli asiasta jonkin verran samaa mielta.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa
ohjaukseen ja asiakaspalveluun
paivahoitopaikan hakuvaiheessa

6 %

17 % “2

I 3

“4

77 % 5

Kuvio 6. Asiakkaiden tyytyvaisyys saamastaan ohjauksesta ja asiakaspalvelusta

6.1.3 Palveluohjaus ja lapsivalintaprosessi

Kaikki vastaajat pitivat palveluohjausta tédrkeand osana lapsivalintaprosessia. Vajaan
60:n prosentin mukaan lapsivalintaprosessi sisaltaa riittavasti asiakkaiden palveluohja-
usta. Lahes puolet vastaajista kuitenkin koki, etta palveluohjausta voisi sisaltya lapsiva-
lintaprosessiin hieman tai paljon enemman. Heista 10 prosenttia oli jyrkemmin sita
mieltd, ettd prosessi ei sisalla riittdvasti palveluohjausta. Yhdistettyna vastausluokat 5-
6, 40 prosenttia vastaajista pitivat palveluohjausta laadukkaana ja siihen kaytettavaa
aikaa riittdvana (ks. kuvio 7). Yhtd moni vastaaja oli vaitteen kanssa jonkin verran sa-
maa mieltd. 20 prosenttia vastaajista ei pitanyt palveluohjausta laadukkaana ja siihen

kaytettdvaa aikaa riittdvana.
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Palveluohjaus on laadukasta ja siihen on
kaytettavissa riittavasti aikaa

7% o
u2
13 %
“3
33 %

Kuvio 7. Palveluohjauksen laatu

Tuloksista ilmeni, ettd vastaajien kokeman mukaan asiakkaat tuntevat lapsivalintapro-
sessin ja kokevat sen selkedksi vain joka toisessa tapauksessa. Vastaukset jakautuivat
tarkasti puoliksi kysymyksen kohdalla; puolet vastaajista kokivat, ettéd asiakkaat koke-
vat lapsivalintaprosessin selkedksi ja tuntevat sen, kun taas puolet vastaajista kokivat,

ettd asiakkaat eivat koe prosessia selkeédksi ja eivat tunne sita.

Lapsivalintaprosessi koetaan kaiken kaikkiaan vastaavan heikosti asiakkaiden tarpei-
siin ja on tarkoituksenmukainen (ks. kuvio 8). Yhdistettyna luokat 1-3, suurin osa vas-
taajista koki, etta prosessi ei vastaa asiakkaiden tarpeisiin tai ole tarkoituksenmukainen
lainkaan tai vain joltain osin. Lopun 30:n prosentin mukaan prosessi vastaa asiakkai-

den tarpeisiin ja on tarkoituksenmukainen jonkin verran.

Lapsivalintaprosessi vastaa asiakkaiden
tarpeisiin ja on tarkoituksenmukainen

=1
"2
=3
=4
=5
"6

Kuvio 8. Lapsivalintaprosessi vastaa tarpeisiin ja on tarkoituksenmukainen
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6.1.4 Asiakkaiden toiveet ja tyytyvaisyys

Vastaajien mukaan paivahoitopaikan jarjestamisvaiheessa vanhemmat ovat olleet kiin-
nostuneita ja ottavat aktiivisesti yhteytta puhelimitse, sahkopostitse tai tulevat tapaa-
maan. Lasten varhaiskasvatuspalveluihin ja hoitopaikkaan vaikuttaa usein vanhempien
toiveet. 10 prosenttia vastaajista koki, etta vanhempien toiveita ei oteta lainkaan huo-
mioon sijoitettaessa lasta varhaiskasvatuspalveluihin (ks. kuvio 9). Lisadksi 20 prosent-
tia vastaajista oli jonkin verran eri mielta siita, ettd vanhempien toiveet vaikuttavat lap-
sen sijoitukseen. Tasan puolet vastaajista kokivat, etta lapset sijoitetaan varhaiskasva-
tuspalveluihin joltain osin vanhempien toiveiden mukaisesti. Vain 20 prosenttia vastaa-
jista uskoi, etta vanhempien toiveisiin voidaan vastata sijoitettaessa lasta varhaiskasva-

tuspalveluihin.

Lapset sijoitetaan varhaiskasvatuspalveluihin
vanhempien toiveiden mukaan

Kuvio 9. Lasten sijoittaminen vanhempien toiveiden mukaan

Tasta huolimatta vastaajat olivat liki yksimielisen ja varovaisen optimistisia vanhempien
tyytyvaisyydesta lapsen saamaan paivahoitopaikkaan. Vajaa puolet vastaajista uskoi-
vat vanhempien olevat melko tyytyvaisia ja puolet vastaajista uskoivat vanhempien
kokevan ainakin jonkin verran tyytyvaisyyttd saamaan paivahoitopaikkaa kohtaan.
Vanhempien palaute lapsivalintaprosessista on lahes aina positiivista vain hyvin har-
voin. Eniten vanhemmilta saadaan melko usein tai jonkin verran positiivista palautetta
lapsivalintaprosessista. Vastaajista vajaan 20:n prosentin mukaan saatu palaute ei ole
aina tai edes jonkin verran positiivista. Muutama vastaaja koki, ettd palaute ei ole lain-

kaan tai koskaan positiivista.
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6.1.5 Lapsen nakdkulma ja erityistarpeiden huomioiminen

Lapsen nakokulman huomioon ottamista varhaiskasvatuspalveluja jarjestettdessa ei
ole syytad unohtaa. Varhaiskasvatuspalveluja jarjestettdessa lapsen ndkokulma otetaan
hyvin huomioon vastaajista noin kolmanneksen mukaan (ks. kuvio 10). Vajaa kolman-
nes vastaajista koki, etta lapsen nakdkulma otetaan huomioon jonkin verran. Niin ikaa
vajaa kolmannes vastaajista koki, yhdistettynd luokat 2-3, ettd lapsen nakdkulmaa ei

aina huomioida riittavasti tai vain melko harvoin.

Lapsen nakdkulma otetaan huomioon
varhaiskasvatuspalveluja jarjestettdessa

3 %
3
31% ' 31%

28 % 6
Kuvio 10. Lapsen nakékulman huomioiminen

Tukea kasvuunsa ja kehitykseensa tarvitsevien lasten sijoittaminen on 60:n prosentin
mukaan paasaantoisesti sujuvaa. Loput 40 prosenttia vastaajista kokivat, etta tukea

tarvitsevien lasten sijoittamisen prosessi voisi olla nykyista sujuvampaa.

6.1.6 Yhteistyo ja pedagoginen johtaminen

Yhteistyo lapsivalintoja tekevien henkildiden ja muiden paivakodinjohtajien kesken ko-
ettiin tulosten mukaan toimivaksi tai melko toimivaksi. Varhaiskasvatuksen esimiesten
yksi tarkeimmistd tehtavistd on yksikdn pedagoginen johtaminen. Tulosten valossa
kasitys riittavastd pedagogiseen johtamiseen kaytettavissa olevasta ajasta jakautuu
l&hes tasaisesti vastaaijiin, joiden kasityksen mukaan aikaa on kaytettavissa riittavasti,
aikaa on kaytettavissa jonkin verran seka vastaajiin, joiden kasityksen mukaan aikaa ei

ole kaytettavissa riittdvasti pedagogiseen johtamiseen (ks. kuvio 11).
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Varhaiskasvatuksen esimiehilla on riittavasti aikaa
pedagogiikan johtamiseen

10%
17 % 2

3
% “4

21%
v 35% 6

Kuvio 11. Esimiehien riittdva aika pedagogiseen johtamiseen

6.1.7 Asiakkaiden tyytymattdomyyteen vaikuttavat syyt

Kyselyn ensimmainen avoin kysymys oli "Mitkd syyt kasityksesi mukaan johtavat asi-
akkaan mahdolliseen tyytymattémyyteen paivahoitopaikan jarjestamisprosessissa?”.
Kysymykseen vastasi 28 vastaajaa 30:sta. Kerasin kysymyksen vastaukset neljan eri

teeman kokonaisuuksiksi (ks. taulukko 3).

Asiakkaiden tyytymattomyyteen
vaikuttavat syyt

Hoitopaikka ei ole toiveiden mukainen

Hoitopaikan sijainti

Riittamaton tiedotus hakuprosessista

Muut syyt

Taulukko 3. Asiakkaiden tyytymattdmyyteen vaikuttavat syyt

Vastauksien perusteella eniten asiakkaan mahdollisista tyytymattomyytta paivahoito-
paikan jarjestamisprosessissa aiheutti se, jos asiakkaan ensisijainen toive tietysta hoi-
topaikasta ei toteudu. Naissa tapauksissa asiakkaiden toiveet koskivat tiettya paivahoi-
toyksikk6a tai aluetta. Erés vastaaja huomautti, ettd osa asiakkaista nakee paljon vai-

vaa paivahoitopaikan valinnassa. Vastaajien mukaan asiakas saattaa mieltda esitta-
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mansa hakutoiveensa sellaiseksi, ettd se toteutuu. Talldin asiakkaan voi olla vaikea

ymmartaa, miksi tarjottu paivahoitopaikka toivotusta yksikosta ei toteudu.

"Eniten tyytymattémyytta aiheuttaa se, kun vanhemmat eivat saa paikkaa
haluamastaan yksikosta.”

"Yleensa tyytymattdmyys seuraa siita, jos paikkaa ei ole pystytty tarjoa-
maan siitd paivakodista, mista perhe on sita toivonut. He kokevat, ettei
heita ole kuultu ja heidan esiin nostamiaan kriteereitd huomioitu.”

Jos asiakkaan ensisijainen eika valttamatta toissijainenkaan toive hoitopaikan suhteen
toteudu, on syyna taytettyina olevat paivahoitopaikat. Eras vastaaja nosti esille, etta

juuri tama aiheuttaa kesken toimintakauden haasteita.

"Asiakkaan ennalta esittama toive paivahoitopaikasta ei toteudu vaan
heille tarjotaan vapaata paikkaa. Erityisesti toimintakauden aikana jou-
dumme tekemaan paatoksia vain taataksemme paikan lapselle.”

Toiseksi eniten asiakkaiden mahdollista tyytymattomyyttd paivahoitopaikan jarjesta-
misprosessissa aiheutti vastaajien mukaan hoitopaikan sijainti seka kodin ja paivahoi-
topaikan valimatkan pituus. Vastauksista ilmeni, ettd vanhemmat esittavat sijaintitoivei-
ta paivahoitopaikan suhteen. Tarjotun paivahoitopaikan sijainti ei valttamatta ole kodin
laheisyydessa, jolloin vanhemmat voivat kokea lapsen kuljettamisen paivahoitopaik-

kaan hankalaksi. Tilannetta hankaloittavat myds huonot kulkuyhteydet hoitopaikkaan.

"Myds paikan osoittaminen muualta kuin halutulta pienalueelta aiheuttaa
mielipahaa.”

"Kun asiakasperhe muuttaa kesken vuoden alueelta toiselle tai muuttaa
Espooseen ja perhe haluaa paikan lahipaivakodista, joka sitten onkin
taynna. Tama usein aiheuttaa perheessa tyytymattomyytta.

Eraan vastaajan mukaan tietyilld alueilla on niin sanotusti riittdmaton maara paikkoja.
Talléin perheelle on tarjottava hoitopaikka naapurialueelta. Perhe saattaa ottaa tarjotun
paikan vastaan, jonka jalkeen he jattavat siitohakemuksen ja jaavat odottamaan toi-
vomastaan paivakodista vapautuvaa paikkaa. Tallaisiin siirtoihin vastaaminen voi olla

hankalaa.

Kolmantena vastauksista esiin nousseena tyytymattomyyttd aiheuttavana syyna ol
tiedotus ja tiedonsaanti koskien asiakkaan hoitopaikkaa. Vastauksista ilmeni, etta tyy-

tymattdomyytta asiakkaissa aiheutti riittdmaton tieto eri paivahoitovaihtoehdoista seka
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tiedon epatasaisuus. Taman lisaksi tieto asiakkaille paivahoitopaikasta voi viivastya tai
myohastya kovin lahelle toivottua paivahoidon aloitusta. Nain tapahtuu etenkin kesken
toimintavuoden. Joihinkin asiakkaisiin ei hakemuksen jattdmisen jalkeen ei ole oltu

varhaiskasvatuksen puolelta yhteydessa tai kerrottu prosessin etenemisesta.

"Tyytymattomyytta tuo myods se, etteivat asiakkaat koe aina saavansa riit-
tavasti tietoa valintakriteereista alueella missa hoitopaikat eivat riita. Mie-
lestani kerron ja ohjaan asiakkaita riittavasti, mutta jos kokee tulevansa
vaarin kohdelluksi eivat oikeatkaan perustelut ole riittavia.”

Paivahoitomuoto aiheutti osassa asiakkaissa tyytymattomyytta. Nain voi kdyda tapauk-
sissa, jos asiakas toivoo lapselleen paivahoitoa paivakodin sijaan ryhméaperhepaiva-
hoidosta.

"Paikan saaminen toisesta hoitomuodosta kuin toivottu (paivakoti > ryh-
maperhepaivahoito) aiheuttaa hdmminkia. Ongelmia tulee erityisesti kes-
ken toimintavuoden sijoitettavilla, kun paivahoitopaikat pitkalti ovat jo
tdynna.”

Muita vastaajien esille nostamia syitd asiakkaan tyytymattomyyteen paivahoitopaikan
jarjestamisprosessissa liittyvat erilaisiin kaytantoihin varhaiskasvatuksen johtajien kes-
kuudessa. Vastaajan mukaan asiakkaat saivat vaara tai erilaista tietoa, riippuen kenel-

ta (johtajalta) kysytaan.

"Osa johtajista toimii tietden tai tietdmattdan sovittujen kaytantdjen vastai-
sesti, ja kun asiakasta sitten kohdellaankin sovitusti, arsyttaa se asiakasta
(esim. hoidon aloitus).”

Varhaiskasvatuksen henkilOkunta joutuu joskus vastaanottamaan tyytymatonta palau-
tetta heista riippumattomista hoitopaikkamuutoksista kesken kauden. Asiakkaiden tyy-
tymattdmyys voi johtua paivahoitopaikan jarjestamisnopeudesta ja aikataulusta. Talldin
asiakas voi kokea syvaakin tyytymattomyytta, jos hoitopaikkaa ei saa alle neljassa

kuukaudessa.

6.1.8 Tarkeinta palveluohjauksessa ja lapsivalintaprosessissa

Toiseen avoimeen kysymykseen "Mika varhaiskasvatuksen palveluohjauksessa ja lap-
sivalintaprosessissa on mielestasi tarkeintd?” vastasi niin ikdan 28 vastaajaa 30:sta.

Vastaukset kokosin kolmen eri teeman kokonaisuuksiksi (ks. taulukko 4).
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Tarkeinta palveluohjauksessa ja
lapsivalintaprosessissa

Asiakkaan kohtaaminen ja asiakastyo

Henkilokunnan osaaminen

Tiedonkulku ja asiakkaiden tiedonsaanti

Taulukko 4. Tarkeinté palveluohjauksessa ja lapsivalintaprosessissa

Vastaajat pitivat kaikista tarkeimpana asiana hyvaa asiakaspalvelua ja sen ystavalli-
syytta. Asiakkaan kuuleminen ja kohdatuksi tuleminen nousivat esille useammissa vas-
tauksissa. Henkilokunnan rauhallisuus ja ajan antaminen asiakkaalle muodostavat ko-

kemuksen kuulluksi tulemisesta.

"Asiakasystavallisyys on ykkénen. Vanhemmalle tulee saattaa sellainen
tunne, etta on tullut kuulluksi ja ettd me teemme kaiken mahdollisen asi-
an hoitamiseksi.”

Hyvin oleellisena pidettiin myds yhdenvertaisuutta hakijoiden kesken koko Espoon alu-
eella. Eraassa vastauksessa kyseenalaistettiin sen hetkiset kaytadnnot ja toimintatavat
koettiin hiukan erilaiseksi ympari Espoota. Perheen mahdollisuus saada lapsensa pai-
vahoitopaikka lahipalveluperiaatteella nahtiin vastauksissa tavoiteltavan arvoiseksi.
Mainintoja vastauksissa sai myds oikeudenmukaisuus ja tasapuolisuus. Asiakkaan on
koettava, ettd henkilokunta on helposti Iahestyttdvaa. Vastaajat arvostivat nopeaa rea-

gointia, sujuvuutta, ystavallistd ohjausta ja tiedottamista.

"Asiallinen, realistinen ja ystavallinen tiedottaminen; asiakkaan tarpeita
vastaavan paivahoidon tarjoaminen. ”

Eras vastaaja totesi mielenkiintoisesti;

” Asiakkaiden oikeudenmukainen ja tasapuolinen (saavat tarpeeseensa,
kaikki eivat valttamatta kaikkea ja yhta paljon) kohtelu.”

Tasapuolisuus ja oikeudenmukaisuus ei koske vain asiakasty6ta, vaan sen toivottiin

koskevan myo6s varhaiskasvatuksen henkildst6a ja paivahoitoyksikaita.
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"On myos tarkeaa, etta kaikkia paivakoteja kohdellaan samanarvoisesti,
kaikkia taytetdan 'samoilla prosenteilla’. Yhteistyon on oltava sujuvaa ja
mutkatonta kaikkien valilla.”

Osa vastaajista kaipasi samoja saantdja kaikille kentalla ilman tulkinnanvapauksia.
Palveluohjaajien runsas maara johti vastaajan mukaan siihen, etta kaikki palveluohja-
usta tekevat esimiehet eivat olleet perilla kaikista prosessiin liittyvistd seikoista, jolloin

asiakkaita neuvottiin eri tavalla.

"Yhdenmukaisen ohjeistuksen puuttuminen kaikkine poikkeusohjeineen ja
linjauksineen on aiheuttanut hdmmennysta.”

Tarkeaa lapsivalintaprosessissa ja palveluohjauksessa on yhteistyd perheen kanssa.
Lapsivalitsijan perehtyneisyytta prosessiin ja taman tavoitettavuutta arvostettiin. Ysta-
vallinen yhteydenotto asiakkaaseen heti hakemuksen saavuttua ja keskusteleminen
asiakkaan kanssa paivahoitopaikasta, toiveista ja valintaprosessin aikataulusta. Esiin
nostettiin myos keskustelu hoitopaikan tarpeesta, perhetilanteesta ja mahdollisista

muista vaihtoehdoista.

Asiakastydssa on kyse ennen kaikkea vanhemman kohtaamisesta ja kuulemisesta,
mutta on osattava my0s rajata asioita. Vastauksista ilmeni, ettd palveluohjauksen alus-
sa on tarkeaa kertoa realistisesti perheille tilanteesta ja kertoa palvelutarjonnasta ja
vaihtoehdoista. Asiakkaan kuulemisen lisaksi tiedon antaminen mahdollisimman selke-

asti auttaa yhteisymmarryksen synnyssa.

Seuraavaksi merkittdvammaksi asiaksi vastaajat nostivat henkildkunnan osaamisen ja
yhteistyon eri toimijoiden valilla. Asiantuntijuus vaikuttaa suoraan lapsivalintaprosessin
onnistuvuuteen. Sujuva yhteistyd paivakodin esimiesten, asiantuntijoiden seka yksik-
kbesimiesten ja lapsivalitsijoiden valilla edistda positiivisesti prosessia. Yhteisyohon
kuuluu myo6s yhteistyd lapsivalitsijoiden ja hallinnon valilla. Yhteiset linjaukset ja kay-
tannot koko Espoossa nousivat jalleen vastauksissa. Seuraava sitaatti osoittaa lievaa

turhautumista linjauksien puutteesta;

"Ennen valintoja on syyta olla selvilla yhteisista linjauksista, ettei tehda
turhaa ty6ta. Esim. puhutaan ja ohjataan esioppilaita valmistavaan esi-
opetukseen ja lopulta kuitenkin sijoitetaankin omalle alueelle.”
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Henkilokunnan osaaminen nakyy paitsi vuorovaikutuksena vanhempien kanssa, myos

ymmarryksena lapsen tarpeiden nakdkulmasta hoitopaikan suhteen.

"Haasteellisimpia ovat usein monikulttuuristen perheiden toiveet. He ha-
luavat useimmiten kotia I&ahinna olevaan yksikkoon lapselle hoitopaikan

mika ei aina ole paras vaihtoehto taata lapselle hyva laadukas varhais-

kasvatus.”

Lapsivalintaprosessissa tarkeana pidettiin tiedon kulkua, ja oikea- aikaisuutta, mika
vaikuttaa asiakkaiden tiedonsaantiin paivahoitopaatoksiin liittyen. Paivahoitopaikkojen
tehokkaaseen kayttoon yhdistettiin hyva yhteistyd yksikkdesimiesten kanssa. Yksikko-
esimiehen ja lapsivalitsijan tyon yhdistaminen ei aina ollut helppoa ja niiden yhdistami-

nen saattoi olla haastavaa.

"Se, etta siihen voisi taysilla keskittyd. Nyt, kun tehtava on osa suurta ko-
konaisuutta, tuntuu, ettei aika riitd asian parhaimmalla tavalla hoitami-
seen.”

Kolmanneksi tarkeimpana asiana varhaiskasvatuksen palveluohjauksessa ja lapsivalin-
taprosessissa koettiin tiedonsaanti. Palveluohjauksen taytyy sisaltaa oikeaa, riittavaa ja
ajan tasalla olevaa tieto kaikista paivahoitomuodoista. Asiakkaalle olisi hyva valittaa
tietoa paivahoitosijoitteluun vaikuttavista tekijoistd. Vastauksissa ilmeni, ettd kaiken

tiedon olisi hyva tulla yhdesta paikasta.

"Hakemus ei kerro kaikkea. Yhteydenoton yhteydessa voi myds kertoa eri
vaihtoehdoista. Yleensa asiakkaat aina kiittavat soitosta.”

Muiksi tarkeiksi asioiksi vastaajat nostivat lapsivalintaprosessin yksinkertaisuuden, te-

hokkuuden ja sen jarjestamisen kustannustehokkaasti.

6.1.9 Ajatuksia ja toiveita

Kolmannessa avoimessa kysymyksessa vastaajat saivat esittda mietteitaan ja toivei-
taan vapaasti. Eniten mainintoja sai toive yhtenaisista kaytannoista ja kiinteasta yhteis-
tyosta palveluohjaajien ja paivakotien johtajien valilla lasten valintaprosessin eri vai-

heissa. Paivakotien johtajilla tuntemusta oman yksikon tarpeista ja asiakkaista tulee
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kunnioittaa. Lisdksi myos yhteistyd perhepaivahoitajien esimiehen kanssa sai maininto-
ja vastauksissa Osa vastaajista koki, ettd ne eivat ole aikaisemmin toteutuneet. Yhteis-
ten kaytantdjen toivotaan luovan tasavertaista kohtelua asiakkaiden valilla, asuinpai-

kasta tai lapsen tarpeista riippumatta.

Maahanmuuttajataustaisten lasten tasaiseen sijoitteluun paivakotien kesken toivottiin
jatkossa kiinnitettavan huomiota. Vastauksissa ilmeni jannitystd ja odotuksentuntua

koskien tulevaa lapsivalintaprosessin muutoksesta.

"Toivon, ettd yhteistyd pienalueen johtajien kanssa on pystyttdva pita-
maan hyvana ja sujuvana jatkossakin. Asiat hoidetaan niiden kanssa joilla
paras lahialuetuntemus.”

Vastaajien yleiset tunnelmat ja ajatukset kasittelivat pitkalti tulevaa muutosta. Kun
osassa vastauksissa ilmeni epavarmuutta ja jannitystd muutoksesta, toiset vastaajat
kokivat luottamus siihen, ettad palveluohjaus ja lapsivalintaprosessi muuttuu entista laa-
dukkaammaksi ja asiakkaita kohtaan tasapuolisemmaksi. Osa vastaajista suhtautui

innolla ja mielenkiinnolla tulevaan muutokseen.

"lhan loistavaa, ettd Espoo lahti viemaan palveluohjausta keskitettyyn
suuntaan.”

"Upeaa, etta kaupungille tulee palveluohjaustiimi. Selkiyttdd varmasti pal-
jon koko hakuprosessia.”

Lapsivalintaprosessin muutoksen myo6ta paivakotien johtajille uskotaan jaavan tarkeim-
paan tehtavaan, eli oman yksikkdnsa johtamiseen enemman aikaa. Mietityttavia asioita
lapsivalintaprosessin muutoksessa nousi esille pohdinnat asiakaspalvelun tehokkuu-
den lisdantymisesta, palveluohjaajien tietdmys kaikkien hoitomuotojen asioista seka
monikulttuuristen asiakkaiden kanssa asioiminen yhteisen kielen puuttuessa. Pohdinto-
ja on herattanyt myos paivakotien ryhmien muodostamiseen liittyvat asiat kuten ikara-
kenne, suomenkielisten ja monikulttuuristen lasten maaran suhde ryhmissa seka asi-

akkaan neuvontaan (hakuvaihe, maksut) liittyvat asiat.
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6.2 Asiakkaiden kysely

Asiakkaiden lahtétilannetta kartoittavaan kyselyyn vastasi yhteensa vajaa 430 vastaa-
jaa. Kyselyyn oli mahdollista vastata aitien, isien tai vanhempien yhdessa. Asiakkaiden

kyselyssa avoimia kysymyksia oli yhteensa kolme.

6.2.1 Vastaajat ja taustatiedot

Kyselyyn vastasivat paaasiassa lasten aidit (ks. kuvio 12). 84 prosenttia vastaajista oli
lapsen aiti, 10 prosenttia vastaajista lapsen isa ja seitseman prosenttia vastaajista oli-
vat aiti ja iséd yhdessa. Kyselyssa ei ollut huomioitu sita, ettad vastaaja voi olla muu huol-

taja.

Vastaaja on

¥ lapsen aiti

®lapsen isa

 aiti ja isa
yhdessa

Kuvio 12. Vastaajat

Lahes 70 prosentilla vastaajista oli aikaisempaa kokemusta hoitopaikan hausta (ks.
kuvio 13). Reilu 30 prosenttia vastaajista haki hoitopaikkaa lapselleen ensimmaista

kertaa.

Kokemuksemme hoitopaikan hausta

®Haimme hoitopaikkaa Espoosta
nyt ensimmaista kertaa

®Meilla on jo aikaisempia
kokemuksia hoitopaikan hausta
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Kuvio 13. Kokemus hoitopaikan hausta

Valtaosa, 90 prosenttia kyselyyn vastanneista haki ensisijaisesti kokopaivaista paiva-
hoitopaikkaa paivakodista. Murto-osa, 7 prosenttia vastaajista, haki paivahoitopaikkaa
ryhméaperhepaivahoidosta. 10 prosenttia vastaajista haki hoitoa osapaivaisesti, enin-
tdan 5 tuntia paivassa. Vain 2 prosenttia vastaajista haki ensisijaista hoitopaikkaa ker-
hosta tai perhepaivahoitajalta. Kukaan vastaajista ei hakenut iltaisin, viikonloppuisin tai

ymparivuorokautisesti tarjottavaa hoitoa.

6.2.2 Asiakaspalvelu paivahoitopaikan hakuvaiheessa

Reilu puolet vastaajista koki saaneensa riittdvasti tietoa erilaisesta paivahoitovaihtoeh-
doista. 21 prosenttia vastaajista piti tietoa jonkin verran riittdvana. Yhdistettyna luokat
1-3, 24 prosenttia vastaajista koki tiedon osittain riittamattomaksi tai he eivat kokeneet

saavansa lainkaan riittavasti tietoa erilaisista paivahoitovaihtoehdoista (ks. taulukko 5).

100 %
80 %

60 %
0,
40 % 36 %
21 % 19 %
20 % - 9% 12 %
0%

Taulukko 5. Tiedonsaanti erilaisista paivahoitovaihtoehdoista

Lastenhoidon jarjestamiseen liittyvista tuista, esimerkiksi kotihoidon tuki tai yksityisen
hoidon tuki, vastaajat kokivat saaneensa tietoa hoitopaikan hakuvaiheessa paivahoito-
vaihtoehtojakin heikommin. Perati 36 prosenttia vastaajista koki saamansa tiedon tuista
osittain riittamattomaksi tai kokonaan riittamattomaksi. 37 prosenttia vastaajista koki,
etta tieto oli hyvin tai kokonaan riittdvaa. Eniten vastauksia, yhteensa 26 prosenttia,
kysymykseen sai vastausvaihtoehto 4, jossa vastaajat kokivat saaneensa tietoa jokin

verran.
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Asiakkaat kokivat saaneensa asiantuntevaa ja ystavallistd palvelua. Vain 4 prosenttia
vastaajista ei pitanyt saamaansa palvelua lainkaan asiantuntevana tai ystavallisena. 22
prosentin mukaan palvelu oli joltain osin asiantuntevassa ja ystavallista, mutta siind on

myds hieman parannettavaa.

Kohtalaista hajontaa vastauksissa ilmeni vastaajien kasityksissé perheiden yhdenver-
taisesta kohtelusta hoitopaikkoja jarjestettdessa (ks. taulukko 6). Yhdistettyna luokat 5-
6, 64 prosenttia vastaajista koki ettd perheitd kohdellaan yhdenvertaisesti hoitopaikkoja
jarjestettaessa. Yhdistettyna luokat 3-4, 26 prosentin kasityksen mukaan yhdenvertai-
sessa kohtelussa olisi jonkin verran parantamisen varaa. Noin 10 prosenttia vastaajista

ei kokenut perheiden kohtelun olevan yhdenvertaista.

100 %
80 %

60 %

36 %
0,
40 % 28 %

3 %

0 %

Taulukko 6. Yhdenvertainen kohtelu hoitopaikkoja jarjestettdessa

Vastaajat olivat tulosten perusteella paaosin tyytyvaisia hoitopaikan jarjestamisen yh-
teydesséd saamaansa asiakaspalveluun. Vain reilu 10 prosenttia vastaajista koki, etta

saamassaan asiakaspalvelussa on parannettavaa.

6.2.3 Tyytyvaisys hoitopaikkaan ja sen jarjestamisnopeuteen

Lahes 90 prosentin vastaajan mukaan lapsi sai tarpeita ja toiveita vastaavan hoitopai-
kan. Noin 10 prosenttia vastaajista kertoi, ettd hoitopaikka ei vastannut heidan tarpei-
taan ja toiveitaan. Vastaajat olivat pitkalti yhtd mieltd tyytyvaisyydestaan lapsen saa-
maan hoitopaikkaa kohtaan. Muutama prosentti vastaajista ei ollut tyytyvaisia saa-

maansa hoitopaikkaa.
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Vastaajat olivat myos melko tyytyvaisia niin hoitopaikan jarjestymisen nopeuteen, saa-
maansa hoitopaikkaan seka hoitopaikkaa koskevien tarpeiden ja toiveiden huomioimi-
sen. Hoitopaikkaan liittyvista vaittamista kaikista kriittisimmin vastaajat kokivat hoito-
paikan jarjestamisen nopeuden. 16 prosentin mukaan hoitopaikka ei jarjestynyt nope-
asti tai se olisi voinut jarjestyd nopeamminkin. Silti vajaa 85 prosenttia vastaajista oli

sitd mielta, ettd hoitopaikka jarjestyi nopeasti tai melko nopeasti.

6.2.4 Hoitopaikan hakuvaiheessa onnistuneesti sujuneet asiat

Ensimmaiseen kysymykseen "Mitkd asiat sujuivat onnistuneesti lapsenne hoitopaikan
hakuvaiheessa?” tuli vastauksia 215 kappaletta. Kerédsin kysymyksen vastaukset kuu-
den eri teeman kokonaisuuksiksi (ks. taulukko 7). Arvotin teemat jarjestykseen vastaus-
ten lukumé&érén perusteella. Taten ensimméinen teema sai eniten yksittdisia vastauk-

sia, toinen seuraavaksi eniten ja niin edelleen.

Onnistuneesti sujuneet asiat lapsen
hoitopaikan hakuvaiheessa

Hoitopaikka on mieleinen
ja se vastasi toiveita

Hyva palvelu, tavoitettavuus ja
tietojen saaminen

Hakemukseen liittyvat asiat

Hoitopaikan jarjestyminen nopeasti

Mahdollisuus tutustua paivakotiin ja
yhteisty® henkilékunnan kanssa

Tiedon hankkimisen helppous

Taulukko 7. Onnistuneesti sujuneet asiat lapsen hoitopaikan hakuvaiheessa

Onnistuneimmin lapsen hoitopaikan hakuvaiheessa sujui vastaajien mukaan se, etta
lapsi sai perheen toivoman hoitopaikan. Toiveeseen hoitopaikasta vaikuttivat muun

muassa paivakodin sijainti, vanhempien ennakkokasitykset ja odotukset paivakodin
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suhteen sekd vanhemman sisaruksen paivahoitopaikka. Myos lapsen paasemista lahi-
paivakotiin arvostettiin.

"Hoitopaikka jarjestyi, suht Iahelta kotia, tydmatkan varrelta.”

"Meilla kavi hyva tuuri. Lapsemme paasivat juuri haluamaamme paivako-
tiin. En laittanut edes muita vaihtoehtoja.”

"Saimme pikkuveljen samaan hoitopaikkaan, missa isoveli oli.”

Hyva asiakaspalvelu, paivakodin johtajan ja lapsivalinnoista vastaavan johtajan tavoi-
tettavuus seka lisatietojen saaminen muodostivat teeman, joka sujuivat lapsen hoito-
paikan hausta onnistuneesti. Asiakkaat arvostivat sita, etta hoitopaikoista paattavan
henkilon sai tarvittaessa helposti kiinni puhelimitse ja haneltd sai ystavallista ja asian-
tuntevaa neuvontaa, ohjausta tai lisatietoja mieltd askarruttaviin kysymyksiin. Myds
muunlaisiin yhteydenottoihin, sahkdposteihin tai soittopyyntdihin vastaaminen nopeasti
ilahdutti vanhempia. Jotkut vastaajat mainitsivat ilahduttavaksi asiaksi sen, etta paiva-
kodista otettiin heihin yhteyttd, jos hakemuksessa oli tdydennettavaa tai jos asioita ol

tarvetta tarkistaa.

"Soitin hakuvaiheessa paivakotiin ja sain asiantuntevaa palvelua.”

"Yhteyden paivahoitopaikoista tiedusteluja varten sai helposti, ja palvelu
oli ystavallista ja asiantuntevaa.”

"Yhteydenotto oli helppoa ja sujuvaa. Puhelimeen ja sdhkdpostiin vastan-
neet henkilét olivat asiallisia ja palvelivat hyvin.”

Perheen tilanteen, toiveiden ja tarpeiden kuunteleminen ja huomioiminen hoitopaikan

hakuvaiheessa sai vastaajilta myonteista palautetta.

"Paivakodin johtaja hienosti ja joustavasti etsi lapsillemme sopivampaa
hoitopaikkaa ensin tarjottujen tilalle.”

"Tilanteemme otettiin erittdin hyvin huomioon!”

"Meita kuunneltiin ja erityistilanteemme huomioitiin hakuprosessissa.”

Hoitopaikan hakemiseen liittyvat asiat sujuivat usean vastaajan mukaan onnistuneesti.

Helposti taytettava, toimiva ja sdhkdinen hakuprosessi miellytti monia vanhempia.
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"Hoitopaikkaa pystyi hakemaan nettilomakkeella, joka helpotti suuresti
hakuprosessia.”

"Lomake oli selked ja siitéd sai sdhkopostiin vahvistuksen jotta tiesi asian
menneen perille.”

Onnistuneesti joidenkin vastaajien kohdalla sujui myds hoitopaikan jarjestyminen ja sen
nopeus. Vastaajat kertoivat, ettd hoitopaikka paatoksen tai itse hoitopaikan saaminen

nopeasti sujui hyvin.

"Paikasta tuli todella nopeasti ilmoitus, se teki monesta muusta asiasta
helpomman.”

"Hoitopaikan jarjestdminen pikaisella aikataulullakin (2vkoa) hoitui hyvin
nopeasti.”

Vastaajat arvostivat mahdollisuutta paivakoteihin tutustumiseen seka sita, etta lapsen

erityistarpeet huomioitiin hakuprosessin aikana.

"Paivakoteihin tutustumiset onnistuivat hyvin. Henkilékunta oli ystavallista
ja avuliasta.”

"Paivakoteihin tutustuminen, erityistarpeiden ymmartaminen.”

Tiedon hankkiminen internet sivujen kautta teki osan vastaajien hakuprosessista onnis-
tuneen.

"Tiedot olivat hyvin l16ydettavissa netin kautta.”

"Espoon kaupungin kotisivut tarjoavat hyvin tietoa eri paivakodeista.”

Muita onnistuneesti sujuneita asioita olivat vastaajien mukaan esimerkiksi;

"Paivakoti josta emme hakeneet paikkaa, osoittautui kuitenkin mahtavaksi
paikaksi ja siellda vuosi meni lapsella hyvin. Paivahoitopaikan siirto omalle
alueelle onnistui vasta 1,5 vuoden paasta, jolloin toinen lapsista sai pai-
kan omalta alueelta esikouluun.”

"Haussa oli kyse siirto pienten ryhmasta isojen ryhmaan samassa tarhas-
sa, joten siirtoon seka kaikkiin kaytannon harjoitteluihin oli varattu riitta-
vasti aikaa lapselle ennen kesélomia seka nyt lomien jalkeen.”



51

6.2.5 Tyytymattomyyteen vaikuttavat syyt

Toiseen kysymykseen "Jos koitte tyytymattomyytta, mitkd syyt vaikuttivat siihen?” ke-
raantyi vastauksia 79 kappaletta. Vastauksista syntyi kuuden eri teeman kokonaisuu-
det. Teemat on arvotettu jarjestykseen niin ikdan vastausten lukumaaran perusteella
(ks. taulukko 8).

Tyytymattomyyteen vaikuttaneet syyt

Riittamaton tieto, tiedon 16ytaminen tai
sen epaselvyys

Hoitopaikka ei ole mieleinen,
eika vastannut toiveita

Hoitopaikan pitka jonotusaika
ja hoitopaikan odottaminen

Kokemus epaoikeudenmukaisesta
kohtelusta

Johtajan huono tavoitettavuus

Virheelliset tiedoksiannot ja muu

Taulukko 8. Tyytymattdmyyteen vaikuttaneet syyt

Asiakkaiden tyytymattomyyteen vaikuttaneita syita ilmeni vastausten perusteella
useanlaisia. Eniten tyytymattomyyttd asiakkaissa aiheutti kokemus riittamattomasta
tiedon saamisesta, tiedon l6ytamisesta itsenaisesti tai tiedon epaselvyydesta. Riittdma-
ton tiedonsaanti koski vastaajien mukaan hoitopaikkavaihtoehtoja, paivahoitopaikan

saamista, hakuprosessin etenemista tai paivahoidon aloitusta.

"Epatietoisuus hakuprosessin etenemisestd ja aikataulusta. Olisin mie-
luusti vastaanottanut jonkinlaista tiedotusta ja valiaikatietoa, milloin ha-
kemus kasitelldan, ollaanko meihin vanhempiin yhteydessa, milloin
saamme tietda paatoksesta.”

"Hakuvaiheessa olisi voitu selkeammin ilmoittaa se, ettd lapsen tulee
aloittaa paivakoti kahden viikon sisalla lomakkeelle taytetysta aloituspai-
vasta lukien.”
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"Valintaprosessin aikataulusta ja paivahoitoon tutustumisesta / infotilai-
suudesta tiedottaminen oli niukkaa ja tietoa sai hyvissa ajoin vain oma-
toimisesti peraan kyselemalla. Tama tiedotusprosessi voisi toimia tehok-
kaammin ja paremmin.

"Kun hakemuksen laittoi, niin sen jalkeen piti vaan toivoa, ettd asia on oi-
keasti kasittelyssa ja hakemus ei ole hukkunut mihinkaan. Hakemuksen
laittamisen jalkeen ainoa seuraava tieto oli ennen kesaa, ettd hoitopaikka
on tama.”

” Jouduimme itse kysymaan missa vaiheessa hakemus on ja onko men-
nyt perille. --”

Monet vastaajista olivat tayttaneet paivahoitohakemuksen sahkoisesti internetissa tai
hakeneet tietoa sieltd. Silti useammat vastaajat antoivat kritiikkia siita, etta tiedonhaku
ja saaminen on lilkkaa oman aktiivisuuden varassa. Vastaajat vaikuttivat jaavan kai-

paamaan asiakaspalvelua ja henkildkohtaista kontaktia.

"Melko itsenaisestihan naita paikkoja nykyaan haetaan eika mielestani voi
oikein puhua asiakaspalvelusta, kun tietoja paaasiassa etsitdan netista.
Oikeaa henkil6a on joskus melko hankala saada puhelimen paahan, eika
naita eri vaihtoehtoja esitelld missdan muualla kuin netissa, ainakaan en
ole itse saanut mistdan mitaan tietoa.”

"Hoitopaikat ja vaihtoehdot seka saatavat tuet piti itse kaikin puolin selvit-
taa. -’

"Hoitopaikka-asian selvittdminen vaatii oma-aloitteisuutta ja aikaa ottaa
asioista itse selvaa. --”

"Lasten eri hoitovaihtoehdoista tiedottaminen jai hakijan omalle vastuulle,
voisi olla hyva etta kotiin postitettaisiin esite alueiden eri lastenhoitovaih-
toehdoista.”

Tyytymattomyytta kokeneiden vastaajien mukaan internetsivuilta I0ydettava tieto ol

epaselvad, tulkinnanvaraista tai vaikeasti |16ydettavaa.

"Paivahoidosta (eri hoitopaikkavaihtoehdot, hakemisprosessin ohjeet,
hinnastot yms.) kertovat nettisivut ovat kerta kaikkiaan hyvin monimutkai-
set. Vaatii karsivallisyytta ja aikaa, etta sielta 16ytaa tarvitsemansa tiedot.”

"Verkkosivustot, joilla kerrotaan kaikki paivahoitoon liittyvat asiat, ovat to-
della monimutkaiset ja tieto on pirstaloitunut sinne tanne.”
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"Ehka selkeammin voisi olla infoa eri paivakodeista ja niiden paikkatilan-
teesta, jotta esim. viikonloppuisin kun asiaa tutkii niin saisi vastauksia et-
sittya itse.”

Vaikka vastaaja oli kokenut tyytymattomyytta, kertyi vastauksien joukkoon myds kehit-
tamisehdotuksia.

"Tiedonkulku valinnan etenemisesta voisi olla parempaa; hakemusten ka-
sittelyseuranta tms. palvelu, josta voisi tsekata, missa mennaan.”

"Olisiko ihan mahdotonta laittaa jotain taytettavaa taulukkoa nettiin, missa
oman osoitteen sy6ttdmalla tulee luettelo eri hoitopaikoista (ja juurikin ne
hoitopaikat, minka alueelle kuulumme). Sitten niista olisi helpompi lahtea
miettimaan ja kayda tutustumassa vaihtoehtoihin.

Toiseksi eniten tyytymattomyytta vastaajissa aiheutti, jos hoitopaikka ei ollut mieleinen
eikd se vastannut toiveita. Toteutumattomat toiveet liittyivat paivahoitomuotoon, paiva-

hoitopaikan sijaintiin, kokoon tai ryhmaan.

"Tyytymattdomyys siita, ettei paikkaa tullut omalta alueelta vaan matkan
paasta, johon tarvitsimme auton!”

"Haimme hoitopaikkaa kotimme lahelta sitéd kuitenkaan saamatta.”
"Olin hakenut pieneen tarhaan, se ei toteutunut.”

"Emme saaneet tammikuussa lapsiamme samaan paivakotiin.”

Eras vastaaja kertoi, etta perustelujen saaminen hoitopaikkapaatokselle olisi auttanut
tyytymattomyyteen. Muita vastaajia oli my6s ihmetyttanyt se, ettad hoitopaikka ei ollut
mikaan esitetyistd hakutoiveista. Matkustaminen pidemmalla olevaan paivahoitopaik-
kaan aiheutti vastaajissa tyytymattomyytta.

"Emme saaneet paivahoitopaikkaa mistdan hakemastamme useammasta
paivakodista. Valintakriteerit jai hieman epaselvaksi, miksi emme saaneet
paikkaa ja milla perusteella lapset niihin valittiin..”

Paivahoitohakemuksen pitkalta tuntuva kasittelyaika ja paivahoitopaikan odottaminen
oli yksi merkittavimmista tyytymattomyytta aiheuttaneista syista. Vastaajat kokivat, etta

hoitopaikan varmistuminen kesti joissain tapauksissa liian kauan.
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"Odotusaika oli pitka ja tarkkaa ajankohtaa hoitopaikan saamisen ilmoit-
tamisesta ei kerrottu etukateen.”

"Paikan saaminen kesti todella kauan.”

"Saimme jalleen kerran tietda todella myéhaan paivahoitopaikan saami-
sesta ja sijainnista.”

Jotkut vastaajista olivat kokeneet epaoikeudenmukaista kohtelua paivahoitopaikkaa
haettaessa tai jarjestettdessa. Epaoikeuden kohtelu tarkoittaa vastaajien mukaan oman
lapsen tai perheen kohtelua suhteessa muiden perheiden kohteluun. Kokemus epaoi-

keudenmukaisesta kohtelusta liittyi myds paivahoitopaikan saamiseen.

”-- Hakijalle jad myo6s epavarmuus valintaperusteista; miksi joku toinen
paasi tiettyyn paivakotiin, mutta meidan lapsi ei.”

"Meille vain tarjottiin paivakotia ilman keskustelua. Tarjottu paivakoti ei ol-
lut yksikaan johon olimme hakeneet. Perusteluna oli vain "muualle ei nyt

mahdu". Kun koitimme aikaistaa paivakodin saantia, meille ilmoitettiin ty-

lysti ettd tuskin on mitdan paikkaa. Tai ehka jossain tosi kaukana.”

"Koko prosessi tuntuu arvontaprosessilta, jossa ei ole tietoa mihin paiva-
kotiin lapsi paasee ja mitka ovat perusteet.”

Paivakodin johtajan tai lapsivalintoja hoitavan johtajan tavoitettavuus aiheutti tyytymat-
tomyytta joissain vastaajissa.

"Paivakodinjohtaja hankalasti tavoitettavissa valilla, kiireinen.”

"Paivakodinjohtaja ei vastannut viikkoon puheluihin eika jattamiini viestei-
hin. Ei soittanut koskaan takaisin.”

Muita tyytymattomyytta aiheuttavia syita olivat virheelliset tiedoksiannot asiakkaille,
kommunikaatiokatkokset asiakkaan ja paivahoidon henkildkunnan tai johtajan valilla.
Epamiellyttavia sekaannuksia voi aiheutua myds, jos paivahoidon henkilokunnalla ei

ole yhteisia toimintatapoja.
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7 Muutoksen jalkeiset tulokset

7.1 Henkildkunnan fokusryhmahaastattelu

Muutoksen vaikutuksia selvitettiin palveluohjaajien fokusryhmahaastattelulla. Haastat-
teluun osallistui viisi seitsemasta palveluohjaajasta. Kaikilla lasna olevilla haastateltavil-
la oli aikaisempaa kokemusta lapsivalitsijana toimivista esimiestehtavista. Tassa kap-
paleessa esittelen haastateltavien ndkemyksia, kokemuksia ja odotuksia lapsivalinta-

prosessista ja palveluohjauksesta.

7.1.1  Tyobnkuvan ja kaytantdjen muotoutuminen

Palveluohjaajien tyOkuvan muotoutuminen vaati aikaa ja karsivallisyytta. Tyo lapsivalit-
sijana ja palveluohjaajana haki haastateltavien mukaan vield muotoaan. Kun uudet
palveluohjaajat aloittivat tydnsa, he kokivat, ettd heiltd puuttui esimerkiksi selked oh-
jeistus miten toimitaan paivahoitohakemusten kanssa, kuka tekee mitékin ja missa jar-
jestyksessa edetdan. Eradn haastateltavan mukaan prosessi tuntui tuolloin epaselval-

ta.

"Ehka mulla henkilokohtainen tunne oli, ettd en oikein tieda, miten toimi-
taan, kuka toimii ja mita toimii.”

"Alussa tuli ehkd semmoista puolin ja toisin semmoisia ajatuksia etta taa
on hirveen sekavaa.”

Tyon alussa piti keskittya etsimaan yhteisia kaytantdja, yhteistydmalleja,- ja rakenteita
seka menetelmia niin palvelualueiden kuin paivakotien johtajien kesken seka paallikoi-
den kanssa. Yksi asia kerrallaan kehittamalla palveluohjaajat kokivat, ettd tydnkuva
alkoi selkiytymaan nopeallakin tahdilla. Tyonkuvan selkiytyminen mahdollisimman no-

peasti vaikuttaa positiivisesti koko varhaiskasvatuksen kenttdan ja asiakaskuntaan.
"Mutta niista viisastuneena me ollaan laitettu ohjeistuksia ja muita ja se
niin kun kokoajan tekemalla selkiytyy se tyd.”

"Kumminkin moni asia on mun mielestd mennyt eteenpain suhteessa sin-
ne kenttaan. Ja toinen on suhde siihen asiakaskuntaan, et sehan niin kun
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muutkin harppauksilla kun meidan I6ydetaan niin sehdn menee siella
eteenpain.”

Palveluohjaajat kokivat, etta tydssa korostuu tarve hyville, selkeille ja kunnossa oleville

tyovalineille. Tarpeeseen vaikuttaa asiakaskunnan maaran kasvu.

”Sen huomaa kun oli aikaisemmin lapsivalitsijana pienalueella niin kun oli
kaikki paassa.”

Tyovalineiden lisaksi tarvitaan samat kaytannot, jolloin kaikki palveluohjaajat ajattelevat
ja toimivat samalla tavalla. Tall6in jokainen voi vastata toisen palveluohjaajan tekemi-

sista ja palvella yhtalaisesti toisen palveluohjaajan asiakasta.

"Aikaisemmin ollaan huomattu, et koko Espoo tasoisesti on ollut hyvin eri-
laisia kaytantoja, jolloin taas se lapsivalitsija, joka tuntee oman alueen, on
voinut toimia vahan omanlaisesti. Nyt meidan pitaa toimia samanlaisesti
ja niin, ettd toinen palveluohjaaja voi vastata toisen tekemista paatoksis-
ta.”

Eras haastateltava painotti, etta taytyy muistaa suoda itselle oppia rauhassa ilman Kii-
rettd. Vaikka tyo on ajoittain hetkista ja palveltavia asiakkaita on jonossa, mutta oman
rauhallisuuden sailyttamalla vahvistuu itseluottamus omasta osaamisesta ja tydnkuvas-
ta. Tyon alkaessa palveluohjaajat joutuivat turvautumaan muistilappuihin, joita tarvitta-

essa kuljeteltiin ohjaajalta toiselle.

"Alussa meilld oli keltaisia lappuja pdydat taysi ja kun puhelin soi ni sa
sait sen paatteeksi 1ajan muistilappuja, et mita joku oli jollekin sanonut. ”

Haastattelutilanteessa kokemus oli, etta yhtalaiset tydmallit ovat 16ytyneet muutamassa
kuukaudessa. Sen myo6ta muistilappujen kayttdé on jaanyt taka-alalle. Jokainen palve-
luohjaajat pystyy hoitamaan muitakin kuin oman alueen asiakkaita. Tydmallien 16ytymi-
seen vaikuttaa tyovalineiden kayton opettelu, kuten esimerkiksi sahkoinen asiakastieto-
jarjestelma Effica, jossa jokaisen palveluohjaajan tekemat kirjaukset ja huomautukset
(esim. miksi palveluohjaaja on yrittanyt tavoitella asiakasta) tallentuvat yhteiseen kayt-
toon, jolloin jokainen pystyy jatkamaan toisen aloittamaa tyota eteenpain. Tunnelmiin

palveluohjaajat summasivat tyon olevan hyvin erilaista, kun kuvitteli sen olevan.
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"Paljon leppoisampaa, kun ma ajattelin et tdd on kauheen hektista ja kau-
heet ruuhkat, kauhee paine. Siis ihan leppoisaa, miellyttdvaa enemminkin
kun pakokauhua ja muuta.”

7.1.2 Palveluohjaus

Iso osa lapsivalitsijan tydnkuvaa on palveluohjaus. Palveluohjaajat kokivat lahes yksi-
mielisesti, ettd tunnelmat palveluohjauksesta on ollut paljon positiivisempia kun tyon

alussa oli kuvitellut.

"Ma jotenkin ajattelin, ettd miten se ikind onnistuu koko Espoossa. Mutta
se on mennyt paljon mukavammin ja selkeammin, vaikkei kaikkea viela
missaan tapauksessa tieda — siitd huolimatta. ”

Palveluohjaus on muun muassa palvelumuotojen esittelemistad asiakkaille, ohjaamista
asiakkaan tiedusteleman tiedon aarelle ja ohjeistusta puhelimitse. Palveluohjaajien
mukaan on tydssa oppinut tuntemaan muita kuin oman palvelualueita. Tassakin kohtaa

korostui se, etta tyo tekijaansa opettaa.

"Itsella ne ensimmaisten puheluiden fiilikset oli, et ma en osaa tehda mi-
taan, enka ma tieda mistaan mitaan. Et oli ihan vieraalla alueella, mut se
on niin uskomatonta, kun nyt vastaa puhelimeen, niin ei tuu semmosta et
apua jos ne kysyy joltain toiselta alueelta. ”

Palveluohjaajien kokemuksen mukaan palveluohjaus on muuttunut lapsivalintaproses-
sin muutoksen my6ta asiakkaiden nakdkulmasta parempaan suuntaan. Tavoitettavuus

on entista parempaa aikaisempaan malliin verrattuna.

”-- sellanen tuntuma on, et ne (asiakkaat) soittaa tdnne rohkeammin ehka
kun sinne paivakodin johtajalle. Just sen takia kun tda palvelu on heita
varten. On helppo lahesty3, ei tarvitse miettia yhtdan et soitanko vai enkd
vaan soitan.”
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7.1.3 Palveluohjaustiimi

Palveluohjaajat nostivat esille osaamisen maaran, joka on nyt yhdessa paikassa. Tyota
helpottaa se, ettd ymparillda on tyoétiimi, jolta voi tarvittaessa saada konsultaatiota ja
apua. Palveluohjaajien tyoskennellessa tiimina, sisainen tieto kulkee nopeasti, jolloin
asiakkaiden asioita pystytdan ratkaisemaan nopeasti ilman pitkaa odottelua. Taman
myota palveluohjaajat uskovat, etta tiedotus asiakkaille tulee tehostumaan. Tiedotta-
misella ja yhtalaisilla vastauksilla asiakkaiden tietomaara kasvaa, vaarinkasityksia pys-
tytdan oikomaan ja epaselvyyksia syntyy vahemman. Palveluohjaajat kokivat, etta mu-
tutietoa on tdhan mennessa onnistuttu karsimaan pois hyvin, joka osaltaan selkiyttaa
tyota. Asiakkaille syntyy kuva, mita palvelu on. Nykypaivana sahkdinen tiedottaminen
on tarkeaa, silld asiakkaat hakevat entistd enemman ensin tietoa internetistd. On tar-

keaa, ettd internetsivuilla oleva tieto on ymmarrettavaa.

"Taa on pieni porukka (palveluohjaajat), joka kasittelee niitd asiakkaiden
kysymyksia, niin me voidaan koota ne ja hoitaa niihin vastauksia myos sil-
|a tiedotuksella ja kaupungin nettisivujen kunnossapitamiselld.”

Haastateltavat pitivat positiivisena asiana vastuun selkeyttd. Vastuu on nykyisessa
mallissa palveluohjaustiimilld, verrattuna aikaisempaan, kun 40 lapsivalitsijaa toimi ku-
kin omilla palvelualueillaan. Talldin kaytantdjen eriytymiseen oli vaara ja osin niin ta-
pahtuikin.

"Sulla on paivakodin johtajana hirvittdvan paljon sitd paivakodin kehitta-
mistyota ja sitd asiaa joka vie niin, lapsivalinta vaan yksi osa sita. Mutta
tdssd on se meidan tyo, niin me lahdetaan sita hyvin paljon enemman,
plus et sulla on kokoajan sita kehittdmisporukkaa.”

Palveluohjaustiimi puhutti haastateltavia useampaan otteeseen haastattelun aikana.
He peilasivat kokemuksiaan aikaisempaan, jolloin tyoskenteli yksikk6esimiehena ja
lapsivalitsijana. Silloin t6ita tehtiin itsenaisesti mina -muodossa. Muutos nykyiseen me-

muotoon on valtavan suuri.

"Vaikka sen paatdksen taytyy teknisesti tehda jonkun, kun siin taytyy olla
paattajan nimi, mut kokoajan puhutaan meidan ohjaustiimi ja et me mieti-
tdan meidan tiimissa. Et se on tavallaan ihanaa kun sun ei tarvi puhua
mina -muodossa vaan puhutaan me-muodossa.”
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7.1.4 Asiakkaiden palvelu

Asiakkaiden palveluun liittyy myos tydvalineiden kaytto, joita palveluohjaajat pystyvat
tydssaan kehittdmaan. Se nopeuttaa asiakkaiden palvelua sekd on tasa-arvoista ja
yhtalaista kaikille asiakkaille. Positiivisena asiana tydssaan palveluohjaajat pitivat no-

peaa reagointi,- ja ratkaisukykya.

”-- kun se tarve tulee johonkin uuteen juttuun, me voidaan se itse ratkais-
ta heti, ettei se siirry, totta kai aina tarvitaan lupa tai vahvistus, mut joka
tapauksessa se ratkaistaan tassa heti eikd se siirry kaupungin byrokrati-
assa johonkin jossa sitad odotellaan taas--"

Asiakas jattad paivahoitohakemuksen, jonka jalkeen héanelle Iahtee heti vastaus, joko
kirjallisesti tai sahkoisesti siitd, ettd hakemus on vastaanotettu ja siirretty asiakastieto-
jarjestelmaan. Samalla asiakas saa tiedon hakemuksen kasittelya ja paatdksentekoa
koskevista asioista. Lopussa on lisdksi yhteystiedot, josta saa halutessaan lisatietoa.
Asiakas ja palveluohjaaja kohtaavat puhelimitse. Erityisesti palveluohjaajat toivovat,
ettd asiakas soittaisi epaselvissa asioissa palveluohjaajalle jo ennen hoitopaikan ha-
kua. Asiakkaiden valveutuneisuus heille tarjottavista palveluista ja tuista vaihtelee pal-
jon elamantilanteesta riippuen. Tuista asiakkaat olivat haastatteluun mennessa tiedus-
telleet kaiken kaikkiaan hyvin vahan, alkusyksysta kenties hieman enemman. Paaasi-

assa kysymykset koskivat paivahoitomuotoja.

"Syksyn puhelut liittyi enemman naihin, et oli kahden viikon hoidon tarvit-
sijoita ja naitd kun on muutettu ni halutaan vaihtaa paikkaa. Nyt on enem-
pi ne puhelut ollu hoitopaikkatiedusteluja ja sit ihan tdhan palveluohjauk-
seen.”

Valtaosa asiakkaiden puheluista ovat olleet myoOnteisia ja asiallisia.

"Mehan ei olla asiakkaiden kanssa kasvokkain tai et ne paasisi tapaa-
maan meita, kun paivakaotiin tulivat paikan paalle. Et sielld saattoi tulla et
tuli kasvotusten, niin saattoi tulla. Mut meil ei taalla kun me toimitaan sah-
kdpostitse tai puhelimitse.”

Palveluohjaajilla on asiakkaiden yhteydenottoja varten yhteissahkopostiosoite. Tahan
mennessa asiakkaiden yhteydenotot ovat tapahtuneet suurimmaksi osin puhelimitse.
Sahképostiyhteydenotot on usein lahetetty iltaisin, tai viilkonloppuisin, jolloin palveluoh-
jaus on suljettu. Palveluohjaajan tyo on toisinaan vilkasta ja puheluita tulee puhelin-

paivystysaikaan runsaasti.
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"Tanaan on ollut aika vilkas toi kahdestatoista eteenpain, et kyl mul on ol-
lut 12 puhelua, jossei enempikin kahden tunnin aikana. Et mun mielesta
se soi ihan kokoajan se puhelin.”

Asiakkaiden palvelu on nyt tasapuolisempaa ja yhdenvertaisempaa kuin aikaisemmin.
Kaikki palveluohjaajat antavat asiakkaalle saman vastauksen, alueesta riippumatta.

Aikaisemmin asiakkaat kuuluivat alueille, nyt kaikki asiakkaat ovat yhteisia asiakkaita.

”-- et nyt siina ei ole mitdan eriarvoista, et asiakas hakee sinne minne se
hakee.”

Monikulttuuristen asiakkaiden kanssa asioidaan samalla tavalla kuin kantasuomalais-

ten asiakkaiden kanssa. Palveluohjaajien mukaan he ovat tasavertaisessa asemassa.

"Jos on vaarinymmarryksia, niin se asioiden oikominen ja kertominen et
miten se on, niin se on osa kotouttamisprosessia. Joka meidan on tehta-
va.”

"Eivat jaa jalkoihin, mutta eivat saa etuoikeuksia.”

Varhaiskasvatuksen piirissa on ollut ennen keskitetyn palveluohjauksen aloittamista
pelkoa siita, miten monikulttuuriset asiakkaat tulevat kohdelluksi. Eras haastateltava
painotti, ettd edelleen asiakkailla on mahdollisuus kayda paikan paalla paivakodissa

jattamassa paivahoitohakemus ja siella he saavat myos palvelua.

Asiakkaiden mahdolliseen tyytymattomyyteen johtaa joskus neljan kuukauden kasitte-
lyaika ja tietamattomyys siitd. My0s tilanteissa, joissa asiakas on ensin lahestynyt hoi-
topaikkaa ja han on saanut sieltd kasityksen, etta lapselle on vapaa paikka juuri siella.
Palveluohjaaja joutuu selittamaan tyytymattomalle asiakkaalle, ettd lupausta ei voida
tayttda. Tyytymattdmyyteen voi johtaa myds kaupungin internetsivujen antama tieto,

jota asiakkaiden on vaikea tulkita oikein.

7.1.5 Palveluohjaus osana lapsivalintaprosessia

Palveluohjaus on hyvin olennainen osa koko lapsivalintaprosessia. Palveluohjaus ker-

too asiakkaalle hanen oikeutensa palveluun liittyen ja kaupungin velvollisuudet palve-
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luiden jarjestamiseen. Suurimmassa osassa tapauksissa perheet ottavat yhteytta pal-
veluohjaukseen kun heillda on tarve saada lapselle paivahoitopaikka. Palveluohjaajat
pohtivat haastattelussa, etta perheille olisi hyddyllista tarjota tietoa eri vaihtoehdoista
(paivahoito, avoin paivahoito, kerhot jne.) jo ennen kuin he ovat paattaneet hakea pai-
vahoitoa. Talloin voitaisiin tavoittaa esimerkiksi sellaiset perheet, joissa vanhemmat tai

vanhempi ei ole tdissa, vaan kotona.

” -- hyvissa ajoin sellaista pohdintaa et mita kannattais.”

"Sitahan taa (tyd) ei oo. Aika monet ovat paatténeet, et ei siina lahde tyr-
kyttaa et oletteko ajatelleet et jos sa jaat kotiin, et voisitte saada tallasia ja
tallasia tukia tai jotain. Ja et pienen lapsen olis kyl ihan hyva olla viel ko-
tona.”

Palveluohjaajat kertovat, etta asiakkaita ei painosteta hoitomuodon valinnassa. Asiak-
kaalle kerrotaan realistisesti esimerkiksi paivahoitopaikkatilanteesta. Silloin vanhempi

voi jadda pohtimaan mahdollisia kevyempia vaihtoehtoja tai kerhoa lapselleen. Asiak-

kaat ovat kyselleet jonkin verran kerhotoiminnasta.

"Kylld ma ainakin sanon, mut en tietenkaan sillain. Mut ei painostamaan,
et ei se tan ja tan ikdinen virikkeita tarvi. Ohjataan, et se on sitd meidan
tyota tietenkin.”

Parhaimmillaan onnistumisen kokemukset voivat syntya asiakkaan kanssa kaydyssa

keskustelussa, jossa voi aidosti ohjata asiakasta palveluiden pariin.

"Alueelta toiselle muuttaja kysyy, kun lapsi on ollut (aikaisemmin) osapai-
vahoidossa, et onko silla uudella alueella minne muutetaan. Eras asiakas
oli niin sanoin, et silla alueella on erittain hyva asukaspuisto, et kannattaa
sielld menna kdymaan. Sieltd saa aidille vertaisseuraa ja lapselle aktiivis-
ta toimintaa ja sen kautta paasee siihen alueeseen kiinnittymaan. Et
tammoset on musta parhaimpia, missa sa pystyt kdymaan sen asiakkaan
kanssa, ehka se on kysynytkin sitd paivahoitopaikkaa, mutta itse rupeaa
pohtimaan, et kerho voisikin olla tai kdyda siella avoimessa. Et han itsekin
tajuaa sen oman vastuullisuuden siitd vanhemmuudesta ja sen oman lap-
sen kanssa olemisesta. Et kuinka tarked se on olla sen oman lapsen
kanssa. Et ne on niitd mista tulee itselle sellainen jesh!”

Oman asiantuntijuuden kaikki palveluohjaajat on kokenut kasvaneen palveluohjaajan
tyon mydéta. Aikaisempi tydkokemus on osoittautunut hyodylliseksi nykyisessa tyossa.
Jokainen asiakkaan kanssa kayty keskustelua lisda taitoa. Asiantuntijuuden lisaksi tyo
vaatii paineensietokykya. Palveluohjaustiimin yhteinen huumori on jokaiselle ohjaajalle

asia, josta ammennetaan yhteista hyvinvointia.
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"Tassa tydssa taytyy sanoa, et me ollaan kaikki oltu paivakodin johtajia ja
pitkaan toimittu varhaiskasvatuksessa, niin tavallaan se tieto, mita se
kenttd on ja mika se kokonaisuus on ja samaten onko tehnyt niita lapsiva-
lintoja aikaisemmin. Jos sa oot ihan vihreena tullut, niin varmasti olisi voi-
nut olla aika jarkytys se alkusyksy.”

"Mun asiantuntemus on lisdantynyt, esimerkiksi Kelan tuista, selkeasti
olen yrittanyt niitd opiskellakin. Ja monessa muussa asiassa.”

Myos uskallus puhua vieraita kielid on kasvanut ty6ta tehdessa.

"Huomaa et han (asiakas) tuli ymmarretyksi ja itse on tullut ymmarretyksi.
Et ihan selkeasti téllainenkin kehittynyt.”

7.1.6 Tarkeita asioita palveluohjauksessa

Tarkeimpina asioina palveluohjauksessa on kyky heittaytyd asiakkaan asemaan, ysta-

vallisyys, palvelualttius, avoimuus ja tasavertainen kohtelu seka kuuntelu.

"Asiakkaat ymmartéda sen paljon paremmin, et kun vuoden vaihtees ne
soittaa, et saako lapsen tiettyyn paivakotiin, et heille kertoo sita et on pal-
jon hakijoita ja siihen vaikuttaa niin moni asia et vapautuuko sieltd paikko-
ja.”

"Kun on tehnyt paatdksen, jonka sa tiedat, et se hirveen hankala, et ei
muuta pysty. ltse ymmartaa se, ettd se on hankala ja kertoa se asia suo-
raan; valitettavasti t4a paatds on huono, taa ei oo hyva teille, en pysty te-
kemaan paremmin.”

Yhdeksi tarkeimmista tehtavistaan palveluohjaajat kokivat lapsen edun toteutumisesta
huolehtimisen. Tilanteissa, joissa heraa ajatus siita, toteutuuko lapsen etu, on se otet-

tava asiakkaan kanssa puheeksi.

"Me ollaan yks harvoja ammattikuntia, jonka tehtdva on katsoa et lapsen
etu toteutuu varhaiskasvatuksessa.”

Asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin pyritddn vastaamaan mahdollisimman hyvin. Aina
niin ei pystyta jarjestamaan. Usein asiakkaat toivovat hyvaa hoitopaikkaa sopivan mat-
kan paasta, niin ettd arki sujuu. Toiset toivovat paivahoitopaikkaa, jolloin he ovat myos

valmiita vastaanottamaan tarjotun paikan, vaikkei se olisikaan l&hipaivakoti. Erityisesti
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kuuntelun taito voi olla ratkaisevassa asemassa asiakaspalvelutilanteissa. Jos asiakas
joutuu pettymaan toiveensa suhteen, voi sita lievittdd kokemus siita, etta heitd on mie-

titty ja heidan tilannetta on mietitty. Kokemus tekee tilanteesta siedettavamman.

"Monelle on yllatys sekin, kun sanoo, et tda ratkaisu on huono tai paatés
on huono, mut se ei tarkota sita, ettd se on koko loppueldman. Vaan jat-
kaa ja neuvoo et tehan voitte jattaa valittomasti sen siitohakemuksen, jot-
ta paasette vahan myéhemmin. Kaikki ei ole ajatellut sita.”

"Kylla ne siind vaiheessa rauhoittuu, mutta se vaatii oikeesti sita, ettd sa
et vaan sano "ei 0o paikkoja”, vaan sitten oikeesti kuuntelet sita, odotat
sen aidin tai isan purkauksen mika sielta tulee, koska ne kuitenkin aika
rakentavasti ja asiallisesti kay sita lapi. Huomaa, ettd ne rauhoittuu kun
on aikaa keskustella niitten kanssa. Se kohtaaminen.”

Vanhempien toiveiden kunnioittaminen on tyon l&ahtdkohta. Toiveiden suhteen pitda olla

kuitenkin herkkyytta.

"Siirtotoiveita kun tulee niin voi olla, et se siirtotoive johonkin siitd saadus-
ta paikasta toiseen voi olla tavallaan ihan semmoinen mututuntuma, etta
siella kaikki on paljon paremmin.”

Aikuisen tarve ei ole sama asia kuin lapsen tarve. Naissa tilanteissa on haasteellista
kasitelld asia asiakkaan kanssa. Vanhempien toiveissa toistuu muun muassa logistiset
kysymykset, joiden takaa on toisaalta l16ydettavissa looginen ajatus siita, etta lapsen

hoitopaiva olisi lyhyempi.

7.1.7 Ajatuksia ja odotuksia muutoksesta

Yhteisty6d varhaiskasvatuksen kanssa on ollut sujuvaa, kun on selkeat ohjeistukset pro-
sesseista. Vie oman aikansa, ennen kuin sopivat toimintamallit ja tavat 16ytyvat. Palve-
luohjaajat kokivat yhteistydn sujuneen tahan mennessa rakentavassa ja positiivisessa
hengessa.

"Kokoajan kehittyy. Sielldhdn on noin 40:lle ihmiselle tullut iso muutos,
sielta on lahtenyt iso tehtava pois. Totta kai se vie aikansa, et siihen so-
peutuu.”

Palveluohjauksen alkaessa ei kentalla tai johtotasolla ollut taysin selkeaa, mita palve-

luohjaus on ja kuka tekee mitakin.
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"Se on nakynyt jossain kommenteissa ja pelko, mutta kaikki on kummin-
kin mennyt mun mielesta ihan hyvin. Kokoajan selkeytetaan.”

Kevaan 2014 aikana palveluohjausta valmisteltiin, kesakuussa paattyi palveluohjaajien

rekrytointi ja syksylla 2014 palveluohjaus alkoi pyorimaan taydella teholla.

"Jos siind ois syksylla varattu pieni aika, et oltais saatu kdyda prosessit
l&pi, niin se ois ehka siitd [&htenytkin toisella tavalla. Mutta me ollaan
hengissa ja me ollaan opittu paljon ja me ollaan monta asiaa muutettu.”

Vain tyota tekemalld ja kaytannon kautta nakee, minkalaiseksi tyd loppujen lopuksi
muotoutuu. Asia kerrallaan hiotaan ja kehitetdan toimintatapoja. Tydssaan palveluoh-
jaajat saavat kehittaa kollegojen kanssa hyvaa mallia. Tyotiimin tuki on kaikille uusi ja

hyvin tarkea osa tyota. Tiimin kesken syntyy yhteinen hyva nakemys.

"Et ole enda yksin, niin kun silloin paivakodin johtajana, teet yksin toita.
Silloin kun s& olit lapsivalitsijana, vaikka sulla oli se kollegiaalinen poruk-
ka, mut silti s& teit yksin. Mut tdal on se tunne et sa et oo yksin niitten
kanssa vaan ne on meidan hakemuksia tai meidan hakijoita.”

"Tan porukan tiiviyttd kuvastaa se, et mun kieleen on tullut uus sana; se
on taa kollega.”

Palveluohjaajat nauttivat ty0ssaan siita, etta he saavat vapaasti etsia parhaita mahdol-
lisia ratkaisuja ja kyseenalaistaa kaytant6ja. He painottivat, ettd oleellisin asia on asi-
akkaan kuuleminen ja asiakkaan adnen saaminen kuuluviin. Yhteisten asioiden ratko-
minen ja tyytyvaiset asiakkaat ovat tyon suola. Mika parasta, hyva yhteinen huumorin-
taju tuo keventavaa vastapainoa asiakastyolle. Hersyva nauru tayttda haastatteluhuo-

neen.

7.2 Asiakkaiden kysely

Muutoksen jalkeisia vaikutuksia kartoittavaan kyselyyn vastasi yhteensa 74 paivahoi-
don asiakasta. Kyselyyn oli mahdollista vastata aitien, isien tai vanhempien yhdessa.

Kyselyssa avoimia kysymyksia oli yhteensa kolme.
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7.2.1 Vastaajat ja taustatiedot

Vastaajista reilu 78 prosenttia oli lasten aiteja, lahes 10 prosenttia vastaajista oli lapsen

isd ja reilu 12 prosenttia vastaajista olivat aiti ja isd yhdessa (ks. kuvio 14).

Vastaaja on

"lapsen aiti
®lapsen isa

“vanhemmat
yhdessa

Kuvio 14. Vastaajat

60 prosenttia vastaajista haki lapselleen hoitopaikkaa ensimmaistd kertaa. Reilulla

40:114 prosentilla oli aikaisempaa kokemusta lapsen hoitopaikan hausta (ks. kuvio 15).

Kokemuksemme hoitopaikan hausta

¥ Haimme hoitopaikkaa
Espoosta nyt ensimmaista
kertaa

" Meilla on jo aikaisempia
kokemuksia hoitopaikan
hausta

Kuvio 15. Kokemus hoitopaikan hausta

Valtaosa, 90 prosenttia kyselyyn vastanneista haki ensisijaisesti kokopaivaista paiva-
hoitopaikkaa paivakodista. 8 prosenttia vastaajista haki paivahoitopaikkaa ryhmaper-
hepaivahoidosta. Vain 5 prosenttia vastaajista haki hoitoa osapaivaisesti, enintdan 5
tuntia paivassa. Muutama vastaaja haki hoitopaikkaa perhepaivahoitajalta. Yksi vastaa-
ja haki iltaisin, viikonloppuisin tai ymparivuorokautisesti tarjottavaa hoitoa ja yksi hoito-

paikkaa kerhosta.
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7.2.2 Asiakkaiden tiedonsaanti

Yhdistettyna luokat 5-6, 42 prosenttia vastaajista koki saaneensa riittdvasti tietoa erilai-
sesta paivahoitovaihtoehdoista (ks. taulukko 9). 18 prosenttia vastaajista piti tietoa jon-
kin verran riittdvana. Yhdistettyna luokat 1-3, noin 40 prosenttia vastaajista koki tiedon
osittain riittamattomaksi tai he eivat kokeneet saavansa lainkaan riittavasti tietoa erilai-

sista paivahoitovaihtoehdoista.
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60,0 %
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20,0 % 12% 8% - -
0,0 %

0,0 %
1 2 3 4 5 6

Taulukko 9. Tiedonsaanti erilaisista paivahoitovaihtoehdoista

Lastenhoidon jarjestamiseen liittyvista tuista, esimerkiksi kotihoidon tuki tai yksityisen
hoidon tuki, vastaajat kokivat saaneensa tietoa hoitopaikan hakuvaiheessa paivahoito-
vaihtoehtojakin heikommin. Perati 47 prosenttia vastaajista koki saamansa tiedon tuista
osittain riittamattomaksi tai kokonaan riittamattomaksi. Vajaa 20 prosenttia vastaajista
kokivat saaneensa tietoa jokin verran. 35 prosenttia vastaajista koki, etta tieto oli hyvin

tai kokonaan riittavaa.

7.2.3 Asiakaspalvelu ja yhdenvertaisuus

Asiakkaat kokivat saaneensa asiantuntevaa ja ystavallista palvelua. 65 prosenttia vas-
taajista piti palvelua hyvin asiantuntivana ja ystavallisena. Noin kolmas osa vastaajista
oli sita mielta, ettad palvelu oli joltain osin asiantuntevassa ja ystavallista, mutta siina on

myds hieman parannettavaa.

Kohtalaista hajontaa vastauksissa ilmeni vastaajien kasityksissé perheiden yhdenver-

taisesta kohtelusta hoitopaikkoja jarjestettdessa (ks. taulukko 10). Yhdistettyna luokat
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5-6, 59 prosenttia vastaajista koki ettd perheita kohdellaan yhdenvertaisesti hoitopaik-
koja jarjestettdessa. 34 prosenttia vastaajista katsoi, ettd yhdenvertaisessa kohtelussa
olisi jonkin verran parantamisen varaa. 7 prosenttia vastaajista ei kokenut perheiden

kohtelun olevan yhdenvertaista.
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Taulukko 10. Yhdenvertainen kohtelu hoitopaikkoja jarjestettdessa

Vastaajat olivat tulosten perusteella paaosin hyvin tyytyvaisia hoitopaikan jarjestamisen
yhteydessa saamaansa asiakaspalveluun. Vain vajaa 10 prosenttia vastaajista koki,

ettd saamassaan asiakaspalvelussa on parannettavaa.

7.2.4 Tyytyvaisys hoitopaikkaan ja sen jarjestamisnopeuteen

Lahes 80 prosenttia vastaajista saivat tarpeita ja toiveita vastaavan hoitopaikan lapsel-
leen. Noin 15 prosenttia vastaajista kertoi, etta hoitopaikka ei vastannut heidan tarpei-
taan ja toiveitaan kokonaan tai osittain. 7 prosentin mukaan hoitopaikka vastasi van-

hempien tarpeita ja toiveita joltain osin.

Vastaajat olivat pitkalti yhtd mieltd tyytyvaisyydestaan lapsen saamaan hoitopaikkaa
kohtaan. Muutama prosentti vastaajista ei ollut tyytyvaisia saamaansa hoitopaikkaa.
Vastaajat vajaa puolet olivat hyvin tai melko tyytyvaisia niin hoitopaikan jarjestymisen
nopeuteen. 20 prosenttia vastaajista koki hoitopaikan jarjestyneen liian hitaasti. Vas-
taajista 16 prosenttia oli sitd mielta, etta hoitopaikka olisi voinut jarjestyd nopeammin-
kin.
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7.2.5 Hoitopaikan hakuvaiheessa onnistuneesti sujuneet asiat

Ensimmaiseen kysymykseen "Mitkd asiat sujuivat onnistuneesti lapsenne hoitopaikan
hakuvaiheessa?” tuli vastauksia 74 kappaletta. Kerasin kysymyksen vastaukset kolmen
eri teeman kokonaisuuksiksi (ks. taulukko 11). Arvotin teemat jarjestykseen vastausten
lukumaaran perusteella. Taten ensimmainen teema sai eniten yksittdisia vastauksia,

toinen seuraavaksi eniten ja niin edelleen.

Onnistuneesti sujuneet asiat lapsen
hoitopaikan hakuvaiheessa

Hyva asiakaspalvelu

Hakuprosessi ja paivahoitohakemus

Mieleinen hoitopaikka

Taulukko 11. Onnistuneesti sujuneet asiat lapsen hoitopaikan hakuvaiheessa

Kaikista onnistuneimmaksi asiaksi lapsen hoitopaikan hakuvaiheessa vastaajat nimesi-
vat yhteistyon varhaiskasvatuksen palveluohjaajien kanssa sekéa palvelun ystavallisyy-

den ja asiantuntevuuden.

” Keskitetyssd neuvonnassa oltiin ystavallisia, asiantuntevia ja hoidettiin
tilanne tyylikkaasti.”

"Puhelimessa asiakaspalvelu oli erittdin ystavallista, oli ilo asioida asia-
kaspalvelun kanssa.”

"Puheluihin vastattiin ymmartavaisesti ja kokonaistilanteemme huomioitiin
hyvin.”

Vastaajat arvostivat sitd palveluohjaajien tavoitettavuutta ja sita, ettd palvelua ei tarvit-

se kauaa odottaa. Myos tiedusteluihin asiakas sai vastauksia palveluneuvontatiimilta.

"Keskitetty palvelunumero on toimiva kun sielta sai aina jonkun kiinni.”

"Palvelua saa nopeasti.”
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"Todella ystavallinen asiantunteva naishenkild puhelimessa joka osasi
vastata kysymyksiini.”

Vastaajat olivat tyytyvaisia myds palveluohjaajien yhteydenottoihin.

"Soitto ennen valintaa oli mielestani hyva. Sai keskustella vaihtoehdoista
ja sai tietoa siita, mika tilanne on.”

"Hyva yhteydenotto ja kommunikaatio, olemme erittdin tyytyvaisia.”

Palvelun henkilokohtaisuus ja asiakkaiden toiveiden huomioon ottaminen hakuproses-

sin aikana ilahdutti vastaajia.

” Asiakkaan kohtaaminen ja ammattimaisuus erittédin korkealla tasolla.
Kaiken kaikkiaan prosessista jai sellainen olo, ettd meista ja lapsemme
hoitoasioista ollaan aidosti kiinnostuneita.”

Seuraavaksi eniten vastaajat olivat tyytyvaisia hakuprosessiin ja paivahoitohakemuk-
sen helppouteen. Vastaajat kokivat sdhkdisen hakulomakkeen internetissa helpoksi ja

toimivaksi. Hakeminen oli internetissa nopeaa ja mutkatonta.

"Hakeminen on tehty helpoksi.”

"Nopea haku netissa.”

Hakuvaiheen onnistuneisuuden kokemukseen vaikutti vastaajien mukaan asiakaspal-
velun ja hakuprosessin lisaksi lapsen saama mieleinen hoitopaikka. Useampi vastaaja

oli erityisen mielissaan hoitopaikasta, joka jarjestyi nopeasta tarpeesta huolimatta.

"Saimme hoitopaikan juuri siitd paivakodista, joka oli meidan perheelle
paras vaihtoehto.”

"Satuimme paasemaan ruuhkaisesta tilanteesta huolimatta ensisijaisena
vaihtoehtona pitdamaamme paivakotiin heti tarpeen ilmettya.”

7.2.6 Tyytymattomyyteen vaikuttavat syyt

Toiseen kysymykseen "Jos koitte tyytymattdmyytta, mitka syyt vaikuttivat siihen?” kertyi

vastauksia myOs 74 kappaletta. Vastauksista syntyi neljan eri teeman kokonaisuudet.
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Teemat on arvotettu jarjestykseen niin ikdan vastausten lukumaaran perusteella (ks.
taulukko 12).

Tyytymattomyyteen vaikuttaneet syyt

Hoitopaikkapaatdksen ja hoitopaikan
pitka jonotusaika

Tiedonsaanti

Hoitopaikka ei ole mieleinen
eika vastannut toiveita

Asiakaspalvelu

Taulukko 12. Tyytymattdmyyteen vaikuttavat syyt

Taman kyselyn vastaajien mukaan tyytymattomyytta aiheutti eniten hoitopaikkapaatok-
sen ja hoitopaikan mydhainen varmistuminen. Osa vastaajista koki tyytymattémyyden
aiheutuvan siita, etta hoitopaikka varmistui myohaisessa vaiheessa juuri ennen hoidon
aloitusta. Toiset kokivat, ettd hoitopaikkapaatoksen saaminen kesti kauan. Vastaajat

toivoisivat, ettd paatds hoitopaikasta tulisi nykyista aikaisemmin.

"Hoitopaikan varmistuminen hoidon aloitukseen nahden tuli tosi myo6-
haan.”

"Hoitopaikan/paatbksen saaminen kesti sietdmattéman pitkédan (7kk) ja se
tuli vasta juuri ennen joulua.”

Toiseksi eniten tyytymattomyytta vastaajissa aiheutti tiedonsaanti liittyen eri hoitovaih-
toehtoihin tai hakemuksen kasittelyyn. Hoitopaikkapaatosta odottaessa vastaajat olisi-
vat toivoneet yhteydenottoa tai tietoa tilanteestaan. Epéatietoisuus tilanteesta hakemuk-

sen jattamisen jalkeen saattoi tuntua rasittavalta.

"4 kk hakuaikana emme saaneet tietoa hakuprosessin etenemisesta, mi-
ka aiheutti epatietoisuutta. Tassa olisi mielestani kehittdmisen paikka!”

“Erilaisista hoitopaikoista (suuruus, sijainti, hoitotapa, hinta) olisi hyva
saada tiivistetympi esitys esim. lyhyt info pari kertaa vuodessa tai hyva
esittely internetiin, jotta olisi helpompi miettia parhaiten lapsilleen sopivaa
hoitopaikkaa.”
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"Tiedusteltaessa hakemuksen tilaa oli asiakaspalvelu hyvaa, mutta ehka
vastauksia olisi kaivattu enemman.”

Jos vastaaja ei ollut saanut lapsellensa mieleista, toivomaansa hoitopaikkaa, aiheutti
se tyytymattomyyttd. Mieleinen hoitopaikka olisi sijainnut vastaajien mukana lahella

kotia tai se olisi muuten vastannut toiveita.

"Emme saaneet hoitopaikkaa kotimme lahelta, joten emme tietenkaan ole
ihan tyytyvaisia, vaikka ei palvelun laadusta johdukaan.”

Palveluohjaajien asiakaspalvelu saivat muutamat vastaajat tyytymattomiksi. Nama vas-
taajat kokivat saamansa asiakaspalvelun olleen tylya tai keskusteluyhteyteen paasemi-

sen epaonnistunutta.

"Yritin paasta keskustelemaan eri hoitomuodoista jo ennen hakemuksen
jattamista, mutta minut ohjattiin verkkoon. Tama vaihe olisi ollut perheel-
lemme koko hakuprosessin olennaisin, jotta olisimme voineet punnita eri
vaihtoehtoja paremmin.”

8 Eri aineistojen tulosten vertailua ja yhteenvetoa

Tassa kappaleessa kokoan aineistojen tuloksia yhteen ja suoritan eri aineistojen oleel-
listen tulosten keskinaista vertailua. Ensin kasittelen henkildkunnan lahtétilanteen tulos-
ten vertailua ja henkilokunnan lahtGtilanteen tulosten yhteenvedon. Liséksi esittelen
muutamia poimintoja henkildkunnan ja asiakkaiden lahtGtilanteen tulosten vertailusta.
Sen jalkeen kasittelen henkildkunnan fokusryhmahaastattelun yhteenvedon, jonka tar-
koitus oli valottaa palveluohjaajien nakemyksia ja valittomia kokemuksia muutospro-
sessista. Lopuksi kokoan yhteen oleelliset tulokset asiakkaiden lahtotilanteen ja muu-

toksen jalkeisista tuloksista.
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8.1 Henkilokunnan lahtotilanteen tulosten vertailua

Taman opinnaytetydn tutkimusaineisto koostui varhaiskasvatuksen lapsivalintoja teh-
neiden esimiesten vastauksista, jotka olin erotellut laajemmasta aineistosta. Minulla oli
kaytettavissa Espoon varhaiskasvatuksen keraaméa aineisto, johon olivat vastanneet
tavalliset yksikkdesimiehet ja lapsivalintoja hoitavat yksikkdesimiehet. Kasitellessani
koko aineistoa, huomasin selkean eron joidenkin vaittamamuotoisten kysymysten koh-
dalla verratessani lapsivalintoja tehneiden esimiesten vastauksia kaikkien vastaajien

vastauksiin.

Seuraavassa esittelen muutamia mielenkiintoisimpia eroavaisuuksia naiden vastaajien
vastausten valilla. Yleistettavanad voidaan todeta, ettd kaikkien esimiesten vastaukset
olivat hieman kriittisempia kuin vain lapsivalintoja tehneiden esimiesten vastaukset.
Vastauksissa ilmeni laajempaa jakaumaa vastausvaihtoehtojen 1-6 valilla, vaikkakin
eroavaisuudet olivat hyvin maltillisia, aina alle 8 prosentin luokkaa. Kaikki vastaajat
kayttivat "kokonaan eri mieltd” vastausvaihtoehtoa lapsivalintoja tehneitd esimiehia

useammin.

Tulosten mukaan kaikki vastaajat suhtautuivat lapsivalintoja tehneiden esimiesten vas-
tauksia verrattaessa vain hieman kriittisemmin asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja asi-
antuntevuuteen, asiakkaiden tyytyvaisyyteen saamastaan ohjauksesta tai paivahoito-
paikasta seka lapsen nakokulman huomioon ottamisessa varhaiskasvatuspalveluja
jarjestettaessa. Kaikkien vastaajien, yhdistettyna lapsivalintoja tehneet esimiehet ja
paivakotien esimiehet, jotka eivat ole tehneet lapsivalintoja, vastaukseen tuli enemman
hajontaa (ks. kuviot 16 ja 17). Yhdistettynd luokat 5-6, 67 prosenttia vastaajista uskoi
asiakkaiden tyytyvaisyyteen. 27 prosenttia vastaajista olivat jonkin verran samaa miel-
ta. 6 prosenttia vastaajista olivat jonkin verran tai paljon eri mieltd. Tuloksiin vaikutta-
nee se, etta lapsivalintoja tehneet esimiehet arvioivat omaa ty6tédan, kun muut esimie-

het arvioivat toisen tekema tyota.
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Asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa
ohjaukseen ja asiakaspalveluun
paivahoitopaikan hakuvaiheessa

Kuvio 16. Asiakkaiden tyytyvaisyys, lapsivalintoja tehneiden
esimiesten vastaukset

Asiakkaat ovat tyytyvaisia saamansa
ohjaukseen ja asiakaspalveluun
paivahoitopaikan hakuvaiheessa
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Kuvio 17. Asiakkaiden tyytyvaisyys, lapsivalintoja tehneet ja
tavallisten esimiesten vastaukset

8.2 Henkildkunnan lahtétilanteen tulosten yhteenveto

Parhaiten onnistuivat I&htétilanteen lapsivalintaprosessissa ja palveluohjauksessa vas-
taajien mukaan asiakaspalvelun ystavallisyys ja asiantuntevuus seka yhteisty6 lapsiva-
lintoja tekevien esimiesten ja muiden paivakodin esimiesten kesken. Lapsivalintapro-
sessi sisalsi vastaajien mukaan useimmissa tapauksissa riittdvasti asiakkaiden palve-
luohjausta. Asiakkaiden uskottiin olevan hyvin tyytyvaisid saamansa ohjaukseen ja

palveluun.

Vastaajat kokivat asiakkaiden tiedonsaannin varhaiskasvatuspalveluista ja erilaisista
tuista kohtalaisen hyvaksi yli puolessa tapauksissa. Asiakkaiden tiedonsaannissa ja
valveutuneisuudessa oli my6s parannettavaa. Asiakkaiden yhdenvertainen ja tasapuo-
linen kohtelu toteutui hyvin vastaajien mukaan noin joka toisen asiakkaan kohdalla.

Joka toisen asiakkaan kohdalla yhdenvertaisuus ja tasapuolisuus toteutui jonkin verran
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tai ei lainkaan. Vastaajien mielipiteet riittdvasta palveluohjauksesta jakautui saman-
suuntaisesti. Osa vastaajista piti palveluohjausta riittdvana, osan mukaan sita voisi olla
vahan tai paljon enemman. Palveluohjauksen riittavyyteen ei uskonut lainkaan 10 pro-
senttia vastaajista. Palveluohjaus tunnistettiin hyvin tarkeaksi osaksi lapsivalintapro-
sessia. Useissa tapauksissa vanhemmilta saadaan positiivista palautetta lapsivalinta-

prosessista.

Eniten haasteita ja parannettavaa |0ytyi vastaajien mukaan siing, ettd asiakkaat eivat
koe lapsivalintaprosessia selkeana tai etta he tuntisivat sen. Laht6tilanteessa vastaajat
kokivat myos, ettd lapsivalintaprosessi ei nykyiselladn vastaa kuin erityisen hyvin tai
lainkaan asiakkaiden tarpeisiin tai olisi tarkoituksenmukainen. Haasteita ilmeni vasta-
uksien perusteella vuorovaikutuksessa monikulttuuristen asiakkaiden kanssa ja palve-
luohjauksen laadussa ja siihen kaytettavissa olevassa ajassa. Kehitettavaa l6ytyy tu-

kea tarvitsevien lasten sijoittamisen prosessissa.

Lapsen nakokulman huomioiminen varhaiskasvatuspalveluja jarjestettdessa jakoi kai-
kista vastauksia kaikista laajemmalla skaalalla 1-6. Se sai vaittamista kaikista eniten
kaikista kriittisempia vastauksia, yhteensa 16 prosenttia. Tulosten valossa lapset sijoi-
tetaan varhaiskasvatuspalveluihin vanhempien toiveiden mukaisesti tai joltain osin toi-
veiden mukaisesti 70:ssa prosentissa tapauksista. Kolmannes lapsista sijoitetaan vas-
taajien mukaan osin tai kokonaan vanhempien toiveiden vastaisesti. Tasta huolimatta
vastaajat uskoivat vanhempien olevan tyytyvaisia lapsen saamaan paivahoitopaikkaan

90:ssa prosentissa tapauksista.

Mahdollista tyytymattomyytta asiakkaissa aiheutuu vastaajien mukaan silloin, kun hoi-
topaikka ei vastaa vanhempien toiveita tai kuin hoitopaikan sijainti ei vastaa vanhempi-
en toiveita. Tyytymattomyyttd aiheuttaa myos riittamaton tiedotus hakuprosessista ja
siihen liittyvista asioita. Vastaajat pitivat tarkeimpina asioina palveluohjauksessa ja lap-
sivalintaprosessissa asiakkaan kohtaamista ja asiakasty6ta, henkilokunnan osaamista

ja ammattitaitoa seka tiedonkulkua ja asiakkaiden tiedonsaantia.

Henkildkunnan Iahtotilannetta kartoittavan kyselyn tuloksista ilmeni, etta kehittamiskoh-
teita on muun muassa asiakkaiden yhdenvertaisessa kohtelussa ja vuorovaikutuksessa
sekd asiakkaiden palveluohjauksen laadussa. Lapsivalintaprosessin tunnettavuutta ja

tarkoituksenmukaisuutta on tulosten perusteella syyta kehittaa.
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8.3 Henkildkunnan ja asiakkaiden Iahtotilanteen tulosten vertailua

Tassa luvussa vertailen lahtétilannetta kartoittavien henkilokunnan ja asiakkaiden kyse-
lyiden vastauksia. Asiakkaat arvioivat jokaista kysymysta henkildkuntaa laajemmalla
asteikolla, kayttden kaikkia vastausvaihtoehtoja 1-6 kuvaamaan esitettya vaitettd. Hen-
kilokunnan kasityksen mukaan asiakkaille tarjottiin riittavasti tietoa erilaisista paivahoi-
tovaihtoehdoista ja tuista tietoa minimissaan edes jonkin verran. Henkilokunnan vasta-
uksista ilmeni, ettd 90 prosenttia uskoi asiakkaiden saavan kattavasti tai jonkin verran
kattavasti tietoa varhaiskasvatuksen tuista. Asiakkaat kokivat tukia koskevan tiedon

saannin henkildkuntaa kriittisemmin. Asiakkaista vain 63 prosenttia oli tata mielta.

Asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja asiantuntevuuteen uskoi melko paljon tai kokonaan
93 prosenttia henkilokunnasta. Asiakkaiden kokemuksen mukaan asiakaspalvelu oli
ystavallista ja asiantuntevaa melko paljon tai kokonaan 74:n prosentin mukaan. Henki-
I6kunnan vastauksissa asiakaspalvelua ei arvioitu lainkaan kriittisesti. Asiakkaista 12
prosenttia oli sitd mielta, etta asiakaspalvelun ystavallisyydessa ja asiantuntevuudessa
on selvasti parannettavaa. Niin henkildokunta kuin asiakkaat olivat vastauksissaan sa-
moilla linjoilla kasityksesta asiakkaiden yhdenvertaisesta kohtelusta paivahoitopaikkoja
jarjestettaessa. Molemmista suurin osa uskoi yhdenvertaisen kohtelun toteutuvan, kun
taas noin 20 prosenttia molemmista vastaaja ryhmista ei uskonut yhdenvertaisuuden

toteutuvan.

Henkilokunnan vastausten perusteella vanhemmat olivat olleet tyytyvaisia lapsen saa-
maan hoitopaikkaan melko paljon tai jonkin verran (ks. kuvio 18). 66 prosenttia asiak-
kaista puolestaan vastasivat olevan kokonaan samaa mielta tyytyvaisyydestaan lapsen
saamaan hoitopaikkaa kohtaan (ks. kuvio 19). Asiakkaat arvioivat tyytyvaisyyteensa

huomattavasti paremmaksi kuin henkilokunta oletti sen olevan.

Vanhemmat ovat tyytyvaisia lapsen saamaan

SivAhoitonaikk Olemme tyytyvaisia lapsen saamaan
paivahoitopaikkaan

hoitopaikkaan

3%

66%



76

Kuvio 18. Vanhempien tyytyvaisyys Kuvio 19. Vanhempien tyytyvaisyys
hoitopaikkaan, henkildkunnan vastaukset hoitopaikkaan, asiakkaiden vastaukset

8.4 Henkilokunnan haastattelun yhteenveto

Henkilokunnan ryhmahaastattelun tuloksista ilmeni, ettd palveluohjaajan tyonkuvan
muotoutuminen vaati aikaa, karsivallisyytta, selkea rakenteet, kaytannot ja menetelmat.
Samat asiat vaativat muovautumista yhteistydssa yksikkdesimiesten ja johdon kanssa.
Oman asiantuntijuuden ja osaamisen maaran kasvaminen kuvastivat molemmat muu-
toksen jalkeisia kokemuksia. Lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen uudistuksen
myo6td ammatillisen osaamisen maaran on nyt fyysisestikin yhdessa paikassa. Se hel-
pottaa myds erilaisten tyovalineiden kehittamista, paatdsten tekemistd sekd mahdollis-
taa yhteisen tyon kehittamisen. Kaikkien palveluohjaajien on toimittava samojen kay-
tantdjen mukaan, vain siten asiakkaita on mahdollista palvella yhdenmukaisesti ja ta-

savertaisesti.

Asiakastydn perustana ovat muun muassa kyky heittaytya asiakkaan asemaan, ysta-
vallisyys, palvelualttius, avoimuus ja tasavertainen kohtelu. Asiakkaiden hyddyksi tavoi-
tettavuuden ja tiedotuksen uskotaan paranevan merkittavasti verrattuna lahtotilantee-
seen. Asiakkaiden tietomaaran odotetaan kasvavan, jolloin epaselvyyksia tai vaarinka-
sityksia syntyisi vahemman. Taman kautta asiakkaille syntyy kuva siitd, mita palveluoh-

jauksen tarjoama palvelu on.

Ammattitaitoisen asiakaspalvelun kautta asiakkaalle syntyy kokemus siita, etta hanta
on kuultu ja hédnen tilannetta on mietitty. Asiakkaan aani, olipa se vanhempi tai lapsi ja
tdman aanen kuuluviin saaminen ovat palveluohjaajan yon tarkeimpia tavoitteita. Yh-
teistyd asiakkaan kanssa lahtee asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden selvittamisesta ja
niistd keskustelemisesta. Yhteisen keskustelun kautta pyritaan ldoytamaan paras mah-

dollinen vaihtoehto perheen tilanteeseen nahden.
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8.5 Asiakkaiden laht6ilanteen ja muutosten jalkeisten tulosten yhteenveto

Lahtotilanteen lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen kyselyn tuloksien mukaan
vastaajien mukaan onnistuneesti sujuneita asioita olivat muun muassa mieleinen hoi-
topaikka, hyva asiakaspalvelu ja tiedon saanti, hakemukseen liittyvat asiat ja hoitopai-
kan jarjestymisnopeus (ks. taulukko 13). Tuloksien valossa eniten kehitettavaa oli riitta-
van tiedon valittdminen asiakkaille erilaisista paivahoitovaihtoehdoista ja lastenhoidon
jarjestamiseen liittyvista tuista. Muita kehitettavaa kaipaavia asioita olivat tulosten pe-
rusteella asiakkaiden yhdenvertaisessa kohtelussa paivahoitopaikan hakuvaiheessa ja

hoitopaikan jarjestamisnopeudessa.

a) Hakiessamme hoitopaikkaa saimme

mielestdmme riittavasti tietoa erilaisista 4,36

b) Hakiessamme hoitopaikkaa saimme

riittdvasti tietoa lastenhoidon jarjestamiseen 3,93

c) Meita palveltiin asiantuntevasti ja

ystavallisesti 4,94

d) Kasityksemme mukaan perheita

kohdellaan yhdenvertaisesti hoitopaikkoja 4.6

e) Olemme tyytyvaisia hoitopaikan

jarjestamisen yhteydessa saamaamme 4,93

f) Hoitopaikka jarjestyi nopeasti 4,83

g) Lapsi sai tarpeitamme ja toiveitamme

vastaavan hoitopaikan 5,27

h) Olemme tyytyvaisia lapsen saamaan

hoitopaikkaan 5,42

115 2 25 3 35 4 45 5 55 6

Taulukko 13. Keskiarvot asiakkaiden lahtotilanteen vastauksista

Vastaajien mukaan muita onnistuneesti sujuneita asioita lapsen hoitopaikan hakuvai-
heessa olivat hyva palvelu, tavoitettavuus ja tietojen saaminen. Mieleinen ja toiveita
vastaava hoitopaikka, paivahoitoon hakuun ja hakemukseen liittyvat asiat seka tiedon
hankkimisen helppous olivat vastaajien mukaan muita onnistuneita asioita. Jos hoito-
paikka jarjestyi nopeasti tai perheilld oli mahdollisuus tutustua paivahoitopaikkaan en-
nen hoidon aloitusta vaikuttivat osaltaan vastaajien kokemukseen onnistuneesta hoito-
paikan hausta. Tyytymattomyytta aiheutui eniten riittdmattomasta tiedosta ja sen epa-
selvyydesta, epamieluisasta hoitopaikasta ja pitkasta odottamisajasta seka kokemuk-

sesta epaoikeudenmukaisesta kohtelusta hakuvaiheessa.

Lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen muutosprosessin jalkeen suoritetun kyselyn
tulosten mukaan asiakkaat olivat kaikista tyytyvaisimpia lapsen saamaan hoitopaikkaan

ja siihen, ettd lapsi sai tarpeita ja toiveita vastaavan hoitopaikan (ks. taulukko 14). Mel-
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ko tyytyvaisia vastaajat olivat muutoksen jalkeen myds saamaansa asiakaspalveluun.
Eniten kehitettavaa oli riittavan tiedon valittdminen lastenhoidon jarjestamiseen liittyvis-
ta tuista ja erilaisista paivahoitovaihtoehdoista asiakkaille. Muita kehitettavia asioita oli

hoitopaikan jarjestamisnopeus.

a) Hakiessamme hoitopaikkaa saimme mielestamme
riittavasti tietoa erilaisista paivahoitovaihtoehdoista

b) Hakiessamme hoitopaikkaa saimme riittavasti tietoa
lastenhoidon jarjestamiseen liittyvista tuista (kotihoidon

4,09
3,89

¢) Meita palveltiin asiantuntevasti ja ystavallisesti 4,92

d) Kasityksemme mukaan perheita kohdellaan
yhdenvertaisesti hoitopaikkoja jarjestettaessa
e) Olemme tyytyvaisia hoitopaikan jarjestamisen

yhteydessa saamaamme asiakaspalveluun

4,53
4,99

f) Hoitopaikka jérjestyi nopeasti 4,01

g) Lapsi sai tarpeitamme ja toiveitamme vastaavan

hoitopaikan 512

h) Olemme tyytyvaisia lapsen saamaan hoitopaikkaan 5,34

1 156 2 25 3 35 4 45 5 55 6

Taulukko 14. Keskiarvot asiakkaiden muutoksen jalkeisista vastauksista

Muita onnistuneita asioita olivat hakuprosessin sujuvuus ja paivahoitohakemuksen jat-
taminen. Tyytymattomyyteen johtaneita syita olivat hoitopaikkapaatoksen ja hoitopai-

kan pitka odotusaika, tiedonsaanti seka epamieluisa hoitopaikka.

Tassa tyossa lahtotilanteen ja muutoksen jalkeiset tulokset olivat vaittdmien osin hyvin
samansuuntaiset. Muutoksen jalkeisissa tuloksissa parannusta lahtotilanteeseen nah-
den tapahtui hyvin vdhan perheiden yhdenvertaisessa kohtelussa hoitopaikkoja jarjes-
tettdessad. On huomattava, ettd kyseisten kyselyiden tuloksia ei voi suoraan verrata
toisiinsa. Tulosten luotettavan vertailun saavuttamiseksi muutoksen jalkeinen kysely
pitdisi toteuttaa vuoden paastd samana ajankohtana elo-syyskuussa kuin I&htoétilanteen
kysely. Talloin kyselyyn vastaavat asiakkaat ovat samassa tilanteessa ja uusi palvelu-
muoto on ehtinyt vakiintua osaksi varhaiskasvatuspalveluja. Tassa tyossa esiteltyjen
tulosten perusteella vedetyt johtopaatokset lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen
uudistamisen vaikutuksista eivat olisi luotettavia tai patevid palvelun tai muutoksen

varsinaisten vaikutusten arvioimiseksi.
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9 Johtopaatokset

Opinnaytetydn tutkimusprosessi on kuin tarina. Se tarvitsee alun, keskikohdan ja lopun.
Loppu on aivan yhta tarkea kuin alku. Johtopaatds luvussa palaan siihen, onnistuinko
vastaamaan tutkimuskysymyksiin, pohdin mitd tyon tarkeimmat tulokset kertovat seka
kerron mielestani tdrkeimmistd jatkokehittdmisehdotuksista. (Thomas 2009: 235.) Saa-
tujen tulosten analysointi ei riitd kertomaan tutkimuksen tuloksia. Johtopaatokset perus-
tuvat tulosten yhteen koottuihin paaseikkoihin, jotka antavat vastaukset asetettuihin

tutkimuskysymyksiin. (Hirsjarvi ym. 2009: 230.)

Espoon kaupungin suomenkielisen varhaiskasvatuksen lapsivalintaprosessin kehitta-
misella ja keskittdmiselle oletettiin olevan tiettyja vaikutuksia. Uusi palvelumalli toi muu-
tosta koko organisaation toimintakulttuuriin. Vaikutusten mittaamista hankaloittaa se,
etta vaikutukset syntyvat usein viiveella ja vaikutuksia on monia erilaisia. Ne voivat olla
hyvin ainutkertaisia kunkin asiakkaan kohdalla. Lisaksi voi olla vaikea erottaa tietyn
asian vaikutusta muista asioita. Taman opinnaytetydn muutoksen vaikutusten arviointi
perustuu tutkimusaineistosta nousseisiin tuloksiin. Vastasivatko muutoksen jalkeiset
vaikutukset muutokselle asetettuihin tavoitteisiin? Nousiko tuloksista muita merkittavia
muutoksen vaikutuksia? Asetetuista tavoitteista toisia on yksinkertaisempi mitata, kun
taas osan mitattavuus on haasteellisempaa. Tassa opinnaytetyossa keskityin tutki-
maan ja analysoimaan asetetuista tavoitteista haasteellisimmin mitattavissa olevia ta-

voitteita, jotka liittyivat asiakkaiden palveluun.

Opinnaytetydn tulosten mukaan lapsivalintaprosessin ja palveluohjauksen tavoitteet
toteutuivat Espoossa lahtdtilanteen hajautetussa toimintamallissa osittain, vaikkakin
selvia kehittamiskohteita ilmeni. Kehitettdvaa ilmeni asiakkaiden tiedonsaannissa ja
yhdenvertaisessa ja tasapuolisessa kohtelussa. Lahtodtilanteen hajautetussa toiminta-
mallissa henkildkunnan vastuu jakautui hyvin usealle eri taholle. Se aiheutti tulosten
mukaan erilaisia kaytantoja ja jopa epaselvyyksia, jotka vaikuttivat asiakaspalvelun
laatuun ja tasavertaisuuteen. Henkilokunta ja asiakkaat kokivat lahtotilanteen toiminta-
mallissa asiakaspalvelun ystavalliseksi. Lahtdtilanteessa palveluohjaus koettiin tarke-
aksi osaksi lapsivalintaprosessia, mutta prosessi ei sisaltanyt sita riittavasti. Lapsivalin-
taprosessi oli asiakkaille melko tuntematon tai se koettiin osittain epaselvaksi. Paran-
nettavaa I0ytyi myos palveluohjauksen laadussa ja siihen kaytettavissa olevassa ajas-

sa.
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Asiakkaiden osalta Iahtotilanteen ja muutoksen jalkeiset tulokset poikkesivat toisistaan
vain hyvin vahan. Tulosten perusteella varhaiskasvatuksen asiakkaat arvostavat lapsi-
valintaprosessissa ystavallista ja asiantuntevaa palvelua. He arvostavat eniten palvelun
tavoitettavuutta, selkeda tiedonsaantia ja sita, ettd heidan toiveisiin ja tarpeisiin vastat-
taisiin mahdollisimman hyvin. Tiedonsaanti liittyy niin hoitopaikkahakemukseen kuin
hoitopaikkapaatokseen kuin internetsivuilta itseohjautuvasti hankittavaan tietoon. Asi-
akkaat toivovat laadukkaan henkilokohtaisen asiakaspalvelun ohella entista parempia
sahkdisia palveluita, jotka helpottaisivat perheiden asiointia. On huomioitava, etta asi-
akkaiden kokemasta tyytymattomyydesta ei voi vetaa suoria johtopaatelmia palveluoh-
jauksen onnistuvuuteen. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa eniten mieleinen paiva-
hoitopaikka. Vapaiden hoitopaikkojen tilanne vaihtelee suuresti vuoden aikana. Hoito-
paikkoja on eniten vapaana elokuussa, vuoden vaihteessa tai kesken toimintakauden
paikkoja on selvasti niukemmin. Asiakkaiden kokemaan tyytymattomyyteen vaikuttavat
taten muutkin syyt, kuin pelkdstaan itse palveluohjaus. Kyselyiden tulosten vertailukel-
poisuuden kannalta kyselyt olisi toistettava vuoden valein tasmalleen samoina ajankoh-
tina esimerkiksi elo- ja tammikuussa. Elokuisia ja tammikuisia tuloksia vertaamalla voisi

puolestaan tehda suoria paatelmia asiakaspalvelusta ja palveluohjauksesta.

Tama opinnaytetydn tulosten perusteella keskitetylle lapsivalinnalle ja palveluohjauk-
selle maaritellyt tavoitteet nayttavat toteutuneen hyvin ja palvelun uudistus on onnistu-
nut. Palvelun uudistamisella oli tulosten mukaan valittdmasti ilmenneitd vaikutuksia.
Palveluohjaustiimin my6ta ammatillinen osaaminen kasvoi, jolla on suora vaikutus asi-
akkaiden saamaan palvelun laatuun. Liséksi se vaikutti tyon kehittdamismahdollisuuksiin
positiivisesti. Yksi merkittdvammistad muutoksen vaikutuksista on se, ettd palvelu on
nykytilanteessa asiakkaille tasavertaista, yhdenmukaista ja tehokasta koko Espoon
alueella. Lapsivalintaprosessi ja palveluohjauksen uudistamisen myo6ta asiakkaiden
tietom&aran muun muassa eri hoitovaihtoehdoista odotetaan kasvavan palvelun ansio-

ta.

Tarkeimpana palveluohjauksen asiakaspalvelussa vuorovaikutus asiakkaan kanssa.
Vuorovaikutukseen kuuluvat kuuntelu, kunnioitus, luottamus ja dialogi. Nama elementit
kuuluvat myds varhaiskasvatuksen kasvatuskumppanuutta ohjaaviin periaatteisiin. Val-
takunnallisissa varhaiskasvatussuunnitelman perusteissa (2005) vanhempien ja henki-
I6kunnan valinen kasvatusyhteistyd maaritellddn kasvatuskumppanuudeksi. (Varhais-
kasvatussuunnitelman perusteet: 2005: 31). Kasvatuskumppanuus alkaa aina tutustu-

misesta perheeseen ja se rakentuu paivittaisten kohtaamisten ja kasvatuskeskustelui-
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den ympaérille. (Kaskela — Kekkonen 2006: 41). Espoon suomenkielisen varhaiskasva-
tuksen varhaiskasvatussuunnitelman mukaan kasvatuskumppanuus toteutuu henkilo-
kunnan ja lasten vanhempien valisen avoimen vuorovaikutuksen kautta. Vanhempien
kumppanuutta rakennetaan tietoisesti heti perheen ensikontaktista alkaen. Kasvatus-
kumppanuutta vahvistetaan erityisesti lapsen siirtymavaiheissa, kun lapsi aloittaa var-
haiskasvatuksessa, siirtyy paivahoitoryhmasta toiseen tai esiopetukseen. (Espoon var-
haiskasvatussuunnitelma 2013: 38-39.) Voisiko perheiden ja varhaiskasvatuksen hen-
kilbkunnan valisen tietoisen kasvatuskumppanuuden rakentaminen alkaa jo lapsivalin-
taprosessin palveluohjauksesta alkaen? Kasvatuskumppanuus alkaisi rakentumaan

asiakkaan ja palveluohjaajan ensikontaktista lahtien.

Kasvatuskumppanuuteen ja palveluohjaukseen liittyva dialogisuus ei ole tekniikka vaan
kehittyvd asenne. Parhaimmillaan se muuttaa, rikastuttaa ja avartaa tyontekijan per-
soonallisuutta. Kenties tunnetuin dialogin kehittdja oli Sokrates, 470-399 eaa. Han tutki
arkikieltéd ja sanojen merkityksia ja hanen filosofiansa oli etsivaa vuoropuhelua, johon
kuului johdattelevia kysymyksia. Paamaarand vuoropuheluilla oli paremman ja tar-
kemman tietoisuuden lisddminen. (Vaisanen — Niemeld — Suua 2009: 10.) Isaac painot-
taa, etta dialogin avain on kuulemisessa. Dialogiseen vuoropuheluun mahtuu eri mielta
oleminen, rehellisyys ja suorapuheisuus. Asiakkaan kanssa luodaan yhteistd ymmar-
rysta ja sovitellaan yhteen erilaisia tulkintoja todellisuudesta. Vuorovaikutuksessa asi-
akkaan kanssa yhdessa ajattelun taito merkitsee, ettd kummankaan osapuolen ottama
kanta ei ole lopullinen, vaan askel kohti lopputulosta. (Isaac 2001: 39.) Dialogisen kes-
kustelun taito on aina tietoista ammatillista toimintaa. Keskustelun perustana ei vaadita
toisen osapuolen ajattelun muutosta, vaan jokaisen mielipiteet ovat tarkeita. (Vaisanen
ym. 2009: 11.) Dialogisuus palveluohjaajan kanssa auttaa asiakasta kohtaamaan mah-
dollisen paivahoitopaikan hakuun liittyvat pettymykset ja sietdmaan niita. Dialogin kaut-
ta asiakkaalle voi syntya kokemus siita, ettd hanta on kuultu ja hanen tilannetta on mie-
titty. Asiakkaan aanen kuuluviin saaminen keskustelussa onkin yksi palveluohjaajan

tyon tarkeimmista tavoitteista.

Sitoutuminen ja vilpittdmyys kuuluvat dialogiin. Se merkitsee yhteiseen paamaaraan
pyrkimista, vaikka tavoite ei toteutuisikaan. Haasteellista dialogissa on suoraan puhu-
minen. Rohkeus puhua suoraan ilmaisee kuitenkin sitoutumisen astetta. Dialogisuus ei
siis ole myotailya, vaan sitoutumisen tuomaa aitoutta ja rohkeutta kertoa, mita ajattelee
tai mitka ovat tosiasiat. Kuunteleminen on usein vaikeampaa kuin puhuminen. Kuunte-

lemisen sanotaan muuttavan meitd enemman kuin puhumisen. Kuunteluun liittyy myos
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odottaminen. Odottamisen tarkeyden huomaa silloin, kun asiakas ottaa puheeksi asian
jota tyontekija olisi sanonut seuraavaksi. Asiakkaan itsensa havaitsemana silla on asi-
akkaalle suurempi merkitys. Odottamalla ja kuuntelemalla tyontekija ei tyrkytd omia
mielipiteitdan, jolloin on mahdollista paasta dialogin virtaan mukaan. Odottaminen
edesauttaa elaytymista ja asettumista toisen keskustelijan tai tdssa tapauksessa asiak-
kaan ajatusmaailmaan. Seisahtumisella voi vaihtaa keskustelun suuntaa, pysahtya tai

ottaa askeleen taaksepain. (Vaisanen ym. 2009: 19, 21-22.)

"Muutos voi olla mahdollisuus, tarvittava sysays tehda jotain muuta, joka ajan myo6ta
kantaa hedelmaa”. Aika uuden palvelumuutoksen voimaan astumisen jalkeen on yhta
lailla tarke&a kuin itse muutosprosessin suunnittelu- ja toteutusvaihe. Kaikki tavoitteet
eivat ehka tuotakaan suunniteltuja vaikutuksia, tai on asioita, joita ei osattu ottaa huo-
mioon. Muutoksen vakiintuminen vaatii myos tyontekijoilta aikaa ja vaivannakoéa. Tyota
tehdaan uudessa muuttuneessa tilanteessa, samalla kun tavoitteena on paasta mah-
dollisimman nopeasti normaaliin vakiintuneeseen arkipaivan aherrukseen. Muutos tar-
koittaa myOs muutoksen hyvaksymista, vanhoista toimintatavoista poisoppimista ja
uudessa tilanteessa toiminnan kaynnistymistd. Taman vuoksi muutoksen jalkeen tay-

tyisi hetkeksi pysahtya ja arvioida lapikaytya muutosta. (Pahkin — Vesanto 2013: 7, 10)

Lapsivalintaprosessin muutoksen onnistumista suunnittelun ja toteutuksen nakokul-
masta on tarkoituksenmukaista arvioida erikseen. Muutoksen suunnitteluvaiheessa
selkeytettiin palvelun uudistamisen perustarkoitus ja pohdittin muutoksen hyodyllisyyt-
téd suhteessa lahtotilanteen lapsivalintaprosessiin ja kustannuksiin. Prosessiin osallis-
tettiin koko varhaiskasvatuksen esimiestaso ja henkilostéd. Muutoksen vahvuudet,
mahdollisuudet ja uhat kartoitettiin huolella. Suunnitteluvaiheeseen kaytettiin aikaa ja
tyo tehtiin perusteellisesti. Tulosten mukaan muutoksen toteutusvaiheeseen palveluoh-
jaajat olisivat kaivanneet enemman aikaa sopeutumiseen ja uuteen tyohon tutustumi-
seen. Palveluohjaajien vastuulle jai muutoksen vakiinnuttaminen, mika sitoutti heidat
valittdmasti tyotehtaviin ja toimintatapoihin. Palveluohjaustiimi joutui tekemaan toita
oman tydnkuvan ja tyotehtavien selkiyttamiseksi. Palveluohjaajien rooli lapsivalintapro-
sessissa ja palveluohjaajina nayttaytyi tulosten pohjalta olleen alusta asti selkea esi-
merkiksi paivakotien esimiesten keskuudessa. Yhteistyon koettiin alkaneen kohtalaisen

sujuvasti.

Lasten ja perheiden sosiaali- ja terveyspalveluissa pyritaan erilaisten palveluiden avulla

lasten suotuisaan kasvuun, perheiden voimavarojen vahvistumiseen sekad edistamaan
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hyvinvointia ja ennaltaehkaisemaan ongelmia. Varhaiskasvatus on yksi edistava ja
ehkaiseva palvelu lapsiperheiden arjessa. Aikaisempien tutkimusten perusteella erilai-
set lapsiperheiden palveluihin liittyvat toimintakaytannot on jarjestetty epayhtenaisesti
ja tiedonkulussa, vastuuhenkildiden nimeamisessa ja palvelujen koordinaatiossa on
todettu selkeitd puutteita. Asiakaslahtdisten palvelujen kehittaminen edellyttda tietoa
palvelujen tarpeesta ja palautetta palvelujen kayttajiltd. (Perdla — Salonen — Halme —
Nykanen 2011: 17-18.)

Tarpeita vastaavaa laadukasta palvelua oikealla hetkella. Asiakkaita on yha enemman
ja talous on yha tiukemmalla. Miten saada tarjottava palvelu vastaamaan todellisia tar-
peita, joka hyddyttda asiakasta seka palvelun tarjoajaa? Tahan kysymykseen etsitdan
vastausta sosiaalialan kentalla palvelumuotoilulla, jossa palveluiden kokonaisuuksia
rakennettaessa ehdotuksia etsitdan palvelun asiakkailta. Voisiko palvelumuotoilua
hyodyntaa entista tehokkaammin varhaiskasvatuksessa? Palvelumuotoilun lahtékohta-
na on pyrkia eroon ajatuksesta, ettd sama palvelu sopii kaikille. Palvelumuotoilu on
raatalointia, jossa tavoitteina ovat asiakkaan oma-aloitteisuus ja- toimijuus. Lapsivalin-
taprosessin ja palveluohjauksen kehittamisen taustalla vaikutti asiakaslahtdisyyden
korostamisen lisaksi kustannustietoisuuden kasvu. Asiakkaiden kokemustiedon ja arvi-
oiden hyodyntaminen palveluiden kehittamiseksi ja palvelutarpeiden tavoittamiseksi
vahvistaisi yhd enemman asiakkaiden osallisuuden tunnetta. (Heinamaki 2013.) Asiak-
kaiden todellisten tarpeiden tavoittamiseksi palvelumuotoilua voisi sovellettavin osin
hyddyntda esimerkiksi asukaspuistoissa ja paivakodeissa. Vanhempien osallistuessa
palveluohjauksen muotoiluun, voisi sisdinen palveluohjaus tavoittaa perheita paremmin

ja olla siten entista tehokkaampaa.

Palveluohjauksen tarkeyden puolesta nykypadivan kiivastahtisessa elamassa puhuu
myds Krongqvistin ja Jokimiehen (2008) Vaikuta vanhempi- selvitys, josta kay ilmi van-
hempien nakemyksia varhaiskasvatuspalvelun kehittamisesta. Vanhemmat erityisesti
korostivat joustavia mahdollisuuksia lapsiperheille ja avoimen toiminnan merkitysta. Se
voi tarjota perheille tietyissé elamanvaiheissa erinomaisesti toimivan ratkaisun, esimer-
kiksi kun toista lasta hoidetaan kotona, vanhempien hoito- ja muiden vapaiden aikana
seka tydelaman muutosten paineissa. Vaestdliiton vuonna 2004 tuottamassa perheba-
rometrissa toivottiin tyon ja perheen yhdessaolon helpottamista seka tydaikojen jous-
toilla ettd varhaiskasvatuspalvelujen joustavilla mahdollisuuksilla. (Kronqgvist — Joki-

mies, 2008: 34.) Paivahoitopalvelut ovat yksi keskeisin osa-alueista tyon ja perheen
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yhteensovittamisen ja se voi osaltaan auttaa perheiden hyvinvointia nykypaivan haas-
tavan yhtalon aarella.

Perheiden tarpeisiin vastattaessa tiedonvalityksella on suuri rooli. Perheiden pohtiessa
heidan tilanteeseen sopivia varhaiskasvatuspalveluja, on ratkaisevaa, etta he tiedostai-
sivat eri vaihtoehdot. Tulosten yhteenvedon perusteella voi sanoa, ettd varhaiskasva-
tuspalveluiden tunnettavuutta on pyrittdva lisdamaan kaikin mahdollisin keinoin asiak-
kaiden keskuudessa. Asiakkaat tietdvat vaihtoehdoista ja eri mahdollisuuksista va-
hemman kuin varhaiskasvatuksen henkilokunta olettaa. Miten saada asiakkaat tietoi-
siksi varhaiskasvatuksen vaihtoehdoista jo ennen paatdsta hankkia hoitopaikka? Asi-
akkaiden omatoimisen tiedonhaun ja tietoisuuden lisaantyminen takaisi asiakkaille pa-
remmat mahdollisuudet hahmottaa tarjolla oleva palvelukokonaisuus jo ennen varsi-

naista yhteydenottoa.

Turussa varhaiskasvatuksen palveluohjausta on saatavilla keskitetysti palvelunumeros-
ta. Palveluohjauksen rooli koettiin varhaiskasvatuksen arvioinnissa erittain tarkeaksi,
kun asiakkaille tehdaan tunnetuksi kenties vahemman tunnettuja palvelumuotoja, kuten
avointa varhaiskasvatusta. Turkulaisten kaytdssa on hyvin kattava sahkodinen asiointi-
palvelu ja muun muassa maksulaskuri. Turussa on tunnistettu, ettd varhaiskasvatus-
palvelut ovat laaja ja monimutkainenkin kokonaisuus, jonka hahmottaminen internet
sivujen perusteella ei valttamatta ole asiakkaalle helppoa. Kevaalla 2013 Turussa jar-
jestettiin ensimmaista kertaa paivahoitotori, jossa lapsiperheille esiteltiin paivahoidon ja
avoimen varhaiskasvatuksen vaihtoehdot. (Latua lapsille, Turun kaupungin varhaiskas-
vatuksen arviointi 2013: 34, 36.)

Varhaiskasvatuksen keskitetty palveluohjaus on kaytdssa Turun lisdksi myds muun
muassa Tampereella ja Oulussa. Oulussa vuodesta 2009 kehitetty paivahoidon palve-
luohjauksen toimintamallia arvioitiin vuoden saman vuoden lopussa. Silloin palvelulle
tunnistettiin useita hyotyja. Asiakkaiden palvelujen tavoitettavuus ja palvelun tasapuoli-
suus parantui, kun asiakkaiden kaytdssd on yksi puhelinnumero, sahkopostiosoite ja
yksi hakujono usean sijaan. Lapsivalintaprosessin keskittdmisen myota paivakotien
johtajille vapautui enemman aikaa esimiestydhon. Paivahoitopaatosten keskittamista
palveluohjaustiimille on pidetty kustannus-hyoty—analyysin mukaisesti taloudellisesti
kannattavana toimintana. Vuoden 2010 aikana Oulussa asiakkaan paivahoitopaikan
paatosprosessia kehitettiin kayttden hyvaksi tietojarjestelmia. Asiakkaat saavat paiva-
hoitopaikkapaatoksen sahkoisesti e-kirjeena. Loppuvuodesta 2010 alkaen asiakkaiden

kaytdssa on ollut sahkodinen palveluportaali, josta 10ytyy kaikki perheille tarjottavat pai-
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vahoitopalvelut seka linkkeja perheille tarpeellisille internetsivuille. Portaalissa esitel-
Idan myds paivakotihoitoa kevyempia palveluita. Vuoteen 2011 mennessa paivahoidon
palveluohjauksen kayttdonoton osalta ei oltu tehty varsinaista asiakaskyselya. Koke-
mukset kuitenkin osoittavat, etta asiakkaiden antama palaute palveluohjauksen toimin-
tamallista on ollut myonteistd ja asiakkaat ovat pitaneet sitad tarpeitaan palvelevana.
Myos paivahoidon esimiesten nakokulmasta palautteiden tai valitusten maara oli va-

hentynyt aikaisempaan verrattuna. (Alatalo 2011: 19, 26-27.)

Tampereella toteutettiin vuoden 2012 aikana hanke nimelta palveluohjaus ja vanhem-
muuden tukeminen. Sen tavoitteena oli kehittdd palveluohjausta ja vanhemmuuden
tukemista monialaisella verkostoty0lla yhdessa neuvola- ja terveydenhuoltopalveluiden,
psykososiaalisen tuen palveluiden seka paivahoidon kanssa. Hanke toimi suunnan-
nayttajana perhelahtoisiin palveluihin ja sen tavoite oli parantaa lapsiperheiden tieta-
mysté heité palvelevista toimijoista. Hankkeen avulla saatiin tietoa ja nakemysta palve-
luiden kehittamiseen. Hanke vastasi selkeasti sek& perheiden ettd ammattilaisten tar-
peisiin vanhemmuuden tueksi. Tuloksista ilmeni, etta selkea tarve perheiden palvelui-
den kehittdmiseen asiakaslahtdisempaan, ennaltaehkaisevampaan seka kynnyksetto-

ma&an suuntaan on olemassa. (Ojanen 2012: 2, 45.)

Hyppdnen (2012) selvitti, millaista palveluohjausta jyvaskylalaiset tarvitsisivat ja milla
keinoin heidan palveluohjaustarpeisiin voitaisiin vastata. Palveluohjaus on tarkea osa
tulevaisuuden palveluja ja eri alojen menetelmia. Palveluohjauksella on myds mahdolli-
suudet vastata erilaisiin yhteiskunnan muutoksen aiheuttamiin haasteisiin kuten vaes-
ton ikaantymiseen ja globaaliin taloudellisen tilanteeseen. Palveluohjauksella on asia-
kastyon lisaksi mahdollisuudet ennaltaehkaiseviin toimenpiteisiin, jolloin keskeisina
menetelmina ovat keskustelut ja vuorovaikutuksellisuus. Tulevaisuuden mahdollisuudet
ovat sahkdisissa palveluissa ja uudessa tietotekniikassa. Palveluneuvonnan ja ohjauk-
sen tasavertaiseen saatavuuteen asuinpaikasta riippumatta tulee kiinnittaa erityista
huomiota. Sosiaalialalla laajasti tarjottavalla kaikille kuuluvana, palveluohjaus tasoittaisi

osaltaan eriarvoisuutta. (Hypponen 2012: 4, 90, 92, 95.)

Espoon suomenkielinen varhaiskasvatus hyotyisi sahkoisten palveluiden kehittdmises-
ta. Internet- sivuilta asiakkaalle tulisi rakentua selkea kuva varhaiskasvatuspalveluista.
Internet- sivut ovat asiakkaalle kynnykseton ensitiedon saamisen paikka. Myds paiva-
hoitopaikan hakuun ja vastaanottamiseen liittyvat sahkdiset palvelut kaipaavat tyon

tulosten perusteella kehittamista. Varhaiskasvatuspalveluiden tunnettavuuden lisaami-
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seksi esimerkiksi kirjastoissa tai kauppakeskuksissa jarjestettavat yleisGtapahtumat
voisivat vaikuttaa myoOnteisesti yleiseen tunnettavuuteen. Tapahtumilla tavoitettaisiin

myos ne asiakkaat, jotka eivat viela ole tehneet paatosta lapsensa paivahoitotarpeesta.

10 Pohdinta

Tulosten analyysivaiheessa teemoittelin palveluohjaajien haastattelun tuloksia. Usein
teemat pohjautuvat haastattelun teemoihin, mutta haastattelun kuluessa esiin voi tulla
muita erilaisia teemoja. Ennalta arvaamattomat teemat voivat olla jopa mielenkiintoi-
sempia kuin alkuperaiset teemat. Tuloksista ilmeni hyvin merkittdvia 10ydoksia, jotka
tarjoavat osaltaan arvokasta tietoa palvelun muutosprosessin onnistumisesta. Varhais-
kasvatuksen uuden lapsivalinta- ja palveluohjausmallin tavoitteisiin lukeutui paivakotien
esimiesten aiempaa paremmat mahdollisuudet yksikkdnsa pedagogiselle johtamiselle.
Tavoitteisiin ei kuitenkaan oltu kirjattu palveluohjaajien ty6td koskevia tavoitteita. Seu-
raavaksi esittelen eraan tuloksista esiinnousseen mielenkiintoisen ja merkittdvan tee-

man, joka kasittelee tiimitydn merkitysta palveluohjaajan tydssa.

Palvelut tuotetaan aina asiakasta varten, usein yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelu on
toimintaa, joka edellyttaa paitsi laajoja taustavoimia ja pitkaaikaisia valmisteluja, yleen-
sa myds ryhmatyota. Taman paivan palveluntuotannossa avainkasitteinad voidaan pitaa
tyéryhmaa ja sen jalostettua muotoa tiimia. Tiimi on parhaimmillaan tyomotivaation,
laadun, viihtyvyyden ja tyon tuottavuuden lisaaja. Tiimissa pienehkd maara ihmisia ovat
sitoutuneet yhteiseen paamaaraan, toimintatapoihin ja suoritustavoitteisiin. Jasenilla on
toisiaan taydentavia taitoja, joita he hyodyntavat palvelutydssdan. Toimivassa palvelu-
tiimissa jasenten ominaisuuksista keskeisia ovat hyvat vuorovaikutustaidot, kyky pitaa
paamaara kirkkaana mielessa, ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaidot seka tiimin
tydalueen monipuolinen asiantuntijuus. Tiimissa vallitsee yhteisvastuu palvelun tulos-
ten saavuttamisesta ja sen sisallon ja ty6tapojen kehittamisesta. Menestydkseen tyos-
kentelytapana tiimi tarvitsee aikaa sopeutua ja oppia yhteistydhon. Taman lisaksi tiimi
tarvitsee selkedt ja mitattavissa olevat tavoitteet. Intensiivisesti, fyysisesti lahekkain
tyoskennellessa informaatio kulkee hyvin. Jos tiimi on hajallaan eri toimipisteissa, niin
sen tulisi kokoontua saanndllisesti luomaan ja vahvistamaan tiimihenked. (Rissanen
2006: 118-120, 122.)
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Hyva tiimi syntyy innostuksen ilmapiirissa. Tulosten mukaan palveluohjaustiimin myo6ta
vastuu Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuksen lapsivalintaprosessista ja palve-
luohjauksesta on selkeytynyt huomattavasti verrattuna lahtotilanteeseen, jolloin Es-
poossa tyoskenteli 40 lapsivalitsijana toimivaa paivakodin esimiesta. Tuolloin kaytanto-
jen eriytymiseen oli vaara ja osin niin tapahtuikin. Tiimityoskentely ja sen positiiviset
vaikutukset puhututtivat palveluohjaajia. Aikaisemmin kaytetty mina -muoto, on vaihtu-
nut me -muotoon. Tiimin tarjoama tuki on kaikille palveluohjaajille uusi, mutta hyvin
tarkea osa tyota. Tiimin kesken syntyy yhteisia ndkemyksia ja jatkuva tyon kehittami-

sen "meininki” ovat osa arkipaivaa palveluohjaustiimissa.

Tulosten perusteella jatkokehittamisaiheena on muun muassa kyselytutkimusten tois-
taminen tulevaisuudessa, kun varsinaisia vaikutuksia on ajan kuluessa ehtinyt synty-
maan. Muita tydn tuloksista ilmenneitd kehittdmisaiheita palvelun nakdkulmasta on jo
aikaisemmin mainitsemani internetsivujen selkiyttaminen sekd sahkodisen paivahoito-
paikkahakemuksen kehittaminen vastaamaan taman paivan internet -ja mobiilipalvelui-
den kayttajien tarpeita. On hyva pysahtya pohtimaan, millainen rooli internetsivuilla on
osana palveluohjausta? Nykypaivana sahkoéinen tiedottaminen on tarkeaa, silla asiak-
kaat hakevat entista enemman ensikaden tietoa internetista. Internetsivuilla oleva tieto
on oltava ymmarrettavaa ja selkedd. Sahkoisten jarjestelmien lisdantyminen siirtda
perheiden asioinnin internetiin. Paivahoitopaikan sahkdiseen hakemukseen kirjaudut-
taisiin esimerkiksi verkkopankkitunnuksilla. Palvelusta asiakas voisi seurata hakemuk-
sen kasittelyn vaiheita ja sen etenemista sekd vastaanottaa paivahoitopaikan. Mahdol-
lisuus seurata hakemusta voisi auttaa asiakkaita sopeutumaan neljan kuukauden kasit-
telyaikaan, joka voi paivahoitopaikkaa jarjestettaessa kulua. Taten vanhempien piinalli-
seltakin tuntuva odotus voisi olla siedettavampaa. Vaarana palveluiden siirtyessa inter-
netiin on muun muassa asiakkaiden eriarvoinen asema esimerkiksi puutteellisten atk-

taitojen vuoksi.

Opinnaytetydprosessi on ollut hyvin opettavainen, mielenkiintoinen ja ty6las. Matkalla
on ollut yla- ja alamakia, haasteita ja onnistumisen kokemuksia. Ajoittain tarvitsi pysah-
tya, pohtia ja muuttaa hieman suuntaakin. Aiheeni tuntui alusta asti merkittavalta ja
ammatillisesti itseani kiinnostavalta, joka vaikutti varmasti osaltaan siihen, etta innostus
opinnaytety6ta kohtaan sailyi 1api koko tydskentelyprosessin. Sain opinnaytetyén kaut-
ta tutustua lapsivalintaprosessin uudistamiseen tarkasti ja se laajensi k&sityksiani itse

palvelusta ja myds siita, mita palvelun onnistuneeseen muutosprosessin lapiviemiseen
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tarvitaan. Teoriaperustan huolellisempi suunnittelu, hahmottaminen ja luominen olisivat
tukeneet prosessin etenemista ja tyon lopputulosta vankemmin. Erehdysten, kompas-
tusten ja periksi antamattoman hiomisen kautta paasin opinnaytetydssani eteenpain.
Suhteessa antamaani panostukseen ja yritykseen olen siihen loppujen lopuksi melko
tyytyvainen ja koen sen antavan paljon hyotya Espoon suomenkieliselle varhaiskasva-

tukselle ja tydn kehittamiselle.

10.1 Luotettavuus

Opinnaytetydn luotettavuutta tukee tutkimuksen yksityiskohtainen suunnittelu, toteutus
ja raportointi. Olen suhtautunut saavutettuihin tuloksiin kriittisin silmin ja esittanyt ne
juuri sellaisina kun ne ovat. Raportointi perustuu tosiasioihin ja se on laaja-alaista.
(Hirsjarvi — Remes — Sajavaara 2007: 23-24.) Tehtyjen johtopaatésten perustana ovat
vaitteet, jotka perustuvat nayttdon. Opinnaytetydssani on esittelin vaitteitani tukevaa
nayttdéa monipuolisesti. Absoluutista totuutta on jopa mahdotonta tavoitella, mutta nay-
ton luotettavuutta on aina pohdittava. (Browne — Keeley 2007: 104.) Lahtokohtana laa-
dullisessa tutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen ja kohteen tutkiminen mah-
dollisimman kokonaisvaltaisesti. Todellisuudessa ainutlaatuiset tapahtumat muokkaa-
vat toinen toisiaan ja ne voivat sisaltdd monenlaisia suhteita. Laadullisessa tutkimuk-
sessa reliabeliteetin ja validiteetin kasitteiden kayttd ovat saaneet kyseenalaisia tulkin-
toja niiden sopivuudesta. Vaikka kasitteitd ei padsaantoisesti haluta kayttaa, on tutki-
muksen luotettavuutta ja patevyytta arvioitava jollain tavoin jokaisen tutkimuksen koh-
dalla. Tutkimuksen toistettavuus eli reliaabelius on arviointitavoista ensimmainen. (Hirs-
jarvi ym. 2009: 231-232, 161.) Aineiston paaasiallinen koostuminen kyselylomakkeista
tekee toistettavuuden mahdolliseksi varsin helpoksi. Toinen tutkimuksen arviointiin liit-
tyva kasite on tutkimuksen patevyys eli validius. (Hirsjarvi ym. 2009: 231). Tyon validi-
teettia lisasi eri tutkimusmenetelmien kaytto, jotka tukivat toisiaan ja edesauttoivat sel-
vittamaan sita ilmiéta, mita oli tarkoitus tutkia. Tassa tydssa tulokset osoittivat, etta saa-
tu tieto vastasi teoriaa ja pystyi tarkentamaan sita. Tutkimuksen luotettavuutta voi li-
saksi edistaa tarkalla selostuksella tutkimuksen toteuttamisesta kaikissa sen vaiheissa
sekd saaduista tuloksista. (Hirsjarvi ym. 2009: 231). Opinnaytetyon eri vaiheissa olen
pyrkinyt selostamaan menetelmavalinnat, aineiston tuottamisen ja analysoinnin toteut-
tamisen seka tulokset mahdollisimman tarkasti. Tuloksia olen rikastuttanut runsailla

lainauksilla ja haastatteluotteilla.
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Opinnaytetydssani kerasin henkildkunnan ja asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia
laadullisilla menetelmilla kayttaen kyselylomaketta. Kyselylomakkeen etuna oli mieles-
tani sen toteuttaminen sahkdisesti. Sahkdiseen kyselyyn vastaaminen koetaan nyky-
paivanad helpommaksi ja nopeammaksi kuin paperisen kyselylomakkeen tayttd ja pa-
lautus. Vastaajien motivoimiseksi suurin osa kysymyksista muotoiltiin vaittamamuotoi-
siksi, jolloin vastaaminen kavi vaivattomasti. Vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa
nakemyksistdan ja kokemuksistaan vapaasti lopun avoimissa kysymyksissa. Kyselyn
pituus oli napakka ja ulkoasu selked. Lomaketta suunniteltaessa pyrittiin huomioimaan
myos vastaajien taidot vastata kyselyyn, jolloin kieliasu kasitteineen oli tehtdva mahdol-
lisimman yksinkertaiseksi valttden muun muassa ammattisanastoa. Vastaajille kerrot-
tiin saatekirjeessa avoimesta, mitd varten kysely tehdaan ja mihin tuloksia hyédynne-

taan.

Kyselomakkeen luotettavuutta lisda se, ettd vastauksiin ei itse pysty vaikuttamaan.
Opinnaytetyon tulosten luotettavuutta olisi lisdnnyt se, jos kaikkia kyselylomakkeita olisi
testattu huolellisesti. Sita ei ehditty testaamaan rajallisen ajankaytén vuoksi. Saaduista
tuloksista olisi ristiintaulukoinnilla selvittdd esimerkiksi vastaajan sukupuolen tai aiem-
man hoitopaikan hakua koskevan kokemuksen vaikutuksia vastauksiin. Rajallisten ai-
karesurssien puitteessa tama ei tadssa tydssa ollut mahdollista. Asiakkaiden ensimmai-
nen kyselylomake sai kritiikkia taustatietojen vastausvaihtoehdoista. Vastaajien asuin-
aluetta ei mydskaan kysytty. Olin huomioinut puutteet ja ne oli tarkoitus korjata asiak-
kaiden toiseen kyselyyn, mutta muutokset jaivat toteuttamatta minusta johtumattomista
syita. Puutteiden korjaaminen olisi mahdollistanut asiakkaiden tuloksien ristiintaulukoi-
misen riippuen asuinalueesta. Ristiintaulukoinnin perusteella olisi saatu merkitykselli-
sesta tietoa palvelun laadusta seka tietoa muun muassa eri palvelualueiden asiakkai-
den saaman palvelun tasalaatuisuudesta ja mahdollisista alueellisista samankaltai-
suuksista ja erovaisuuksista. Tuloksista olisi ollut hydtya tyon kehittamisen kannalta.
Jatkossa asiakaskyselya toistettaessa asuinalueen lisdksi tarpeellisia lisayksia kysely-

lomakkeeseen voisi olla tarkemmat taustatiedot, esimerkiksi vastaajan kotikieli ja ika.

Asiakkaiden kyselylomake olisi ollut hyva kaantaa esimerkiksi englanniksi, jolloin moni-
kulttuuristen asiakkaiden olisi ollut helpompi vastata siihen. Siten myds vastaajissa olisi
voinut olla olettamaani enemman monikulttuurisia perheita, joita on paivahoidon asiak-
kaina huomattava maara muutamilla Espoon palvelualueilla. Vaittdmamuotoisissa ky-

symyksissa sanalliset skaalat ja niitd vastaavat vastausvaihtoehtojen numerot antavat
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enemman mahdollisuuksia tutkimustulosten kuvailuun raportointivaineessa. Jarjes-
tysasteikkojen laatimisen kompastuskivena on se, etta ilmaisut tarkoittavat eri vastaa-
jalle eri asioita ja jokainen vastaajat tulkitsee merkitykset omista lahtékohdistaan. Osa
vastaajista voi ilmaista mielipiteensa hillitysti, kun toiset antavat mielellaan aarivastauk-
sia. Tassa tydssa kyselylomakkeessa vastausvaihtoehtoja oli kuusi. "En osaa sanoa”
vastausvaihtoehto jatettiin kokonaan pois, jolloin sen vaikutusta tulosten luotettavuuden
kannalta on hankala arvioida. Tulosten kasittelyvaiheessa yhdistin vastausluokkia sel-

keampien tulosten saavuttamiseksi.

Henkildkunnan fokusryhmahaastattelussa olin itse 1&sna, jolloin kerroin ennen haastat-
telun alkua tutkimuseettiset periaatteet. Lisdksi pystyin haastattelun edetessa vaikut-
tamaan etukateen suunniteltujen teemojen kasittelyyn sen perusteella, mista ja miten
haastateltavat kokivat tarpeen keskustella. Ohjailin haastattelua, mutta annoin tarkoi-
tuksella haastateltavien itse vaikuttaa suhteellisen paljon siihen, mistd he halusivat
kertoa ja keskustella keskenaan. Tulosten luotettavuuden kannalta olisi ollut ihanteel-
lisinta kerata tietoa ensin kyselylomakkeella ja jonkin ajan kuluttua sen jalkeen syven-
taa siita saatua tietoa ryhmahaastattelulla tai yksilohaastatteluin. Aikaresurssien vuoksi

tahan ei tassa opinnaytetyossa ollut mahdollisuutta.

10.2 Eettisyys

Opinnaytetydn tekoon liittyi useita eettisia periaatteita, jotka liittyvat muun muassa tie-
don hankintaan ja julkistamiseen. Opinndytetydn tekijand olen vastuussa toimimaan
periaatteiden mukaisesti. Tutkimustydssa on oltava rehellinen, huolellinen ja tarkka,
niin tulosten esittamisessa, kuin tutkimuksen arvioinnissakin. Eettisiin periaatteisiin
kuuluu muiden tutkijoiden tyon ja saavutusten kunnioittaminen ja heille kuuluvan arvon
ja merkityksen antaminen omassa tutkimuksessani. (Hirsjarvi — Remes — Sajavaara

2007: 26.) Olen noudattanut tydssani naita periaatteita mahdollisimman tunnollisesti.

Tutkimuksen l&htdkohtana on aina oltava ihmisarvon kunnioittaminen. lhmisille tulee
antaa vapaus paattaa, haluavatko he osallistua tutkimukseen. Tutkimushenkildille tulee
kertoa tutkimusprosessin kulku, kaikki nakdkohdat siita, mita tulee tutkimuksen kulues-
sa tapahtumaan. (Hirsjarvi ym. 2007: 25.) Tutkittavia ei saa johtaa harhaan. Onko vas-
taaminen ja vastaamattomuus pelkka tekninen ongelma? Vai onko kyselyn vastaajalla

ollut eettisia syita jattda vastaamatta tai kieltdytyd haastattelusta? Tutkijana tiedostin
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myos sen, mitd mahdollista hyotya tai haittaa tutkittavalle tutkimuksesta on. Eettisten
ongelmien tunnistaminen ja valttdaminen vaatii taitoa hahmottaa raja eettisen ja epaeet-
tisen valilla. (Eskola — Suoranta 2008: 52, 56.) Eettisia ongelmia pohdin lapi opinnayte-
tyoprosessin. Kyselyihin ja haastatteluun kutsuttiin osallistumaan kaikki tutkimuksen
kohderyhman jasenet, varhaiskasvatuksen esimiehet ja asiakkaat. Sadhkoinen kysely-
lomake mahdollisti vapauden paattaa osallistumisesta. Asiakkailla ja henkilokunnalla ol
mahdollisuus tutustua kyselyihin ja sen jalkeen paattaa kyselyyn vastaamisesta. Eettis-
ten ongelmien minimoimiseksi kyselyt tehtiin niin, ettad yksittaistd vastaajaa on mahdo-
tonta tunnistaa. Analysointivaiheessa karsin vastauksista pois nimet ja muut tunniste-
tiedot, mistd vastaus olisi voitu liittda esimerkiksi tiettyyn lapsivalintoja tekevaan esi-
mieheen tai palveluohjaajaan. Kuten aiemmin jo pohdin, monikulttuuristen asiakkaiden

oli varmasti vastata kyselyyn, koska kysely oli suomenkielinen.

Ennen opinnaytetyon kaynnistymista, oli huolehdittava mahdolliset tutkimusluvat kun-
toon. Paallekkaisen tutkimustoiminnan valttamiseksi seka tulosten hyédyntamisen vah-
vistamiseksi Espoossa pidetaan tarkeaa, ettd kaupungin palveluita ja henkilostoa kos-
kevat tutkimusten tiedot ovat julkisia aina kun mahdollista. Koska tutkimukseni kasitte-
lee Espoon kaupungin organisaatiota, tarvitsin opinnaytetydlleni tutkimusluvan. (Es-
poon kaupunki 2013.) Tutkimusluvan mydnsi Espoon suomenkielisen varhaiskasvatuk-

sen kehittamispaallikkd Virpi Mattila.
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Palveluohjaus / Henkilokunnan kysely

Taustakysymykset

Kysely |, kevit 2014
Olen

1. Varhaiskasvatuksen esimies, jonka tehtaviin kuuluu lapsivalintojen tekemista
2. Varhaiskasvatuksen esimies, jonka tehtaviin ei kuulu lapsivalintojen tekemista

Kuinka pitka kokemus sinulla on lapsivalintojen tekemisesta?

1. ei kokemusta
2. alle 5 vuotta
3. 5-10 vuotta
4. yli 10 vuotta

Tyoskentelen seuraavalla alueella

Espoon keskus
Espoonlahti
Leppavaara
Matinkyla- Olari
Tapiola

aORwN =~

Kysely Il, syksy 2014
Olen

1. Varhaiskasvatuksen esimies
2. Palveluohjaaja

Miten hyvin seuraavat asiat toteutuvat sinun kasityksesi mukaan talla hetkella?
Vastaavia asioita tullaan kysymaan myos asiakkailta.

Arvioi vaittamien toteutumista nykytilanteessa asteikolla 1 - 6

1 = taysin eri mielta

2 = paljon eri mielta

3 = jonkin verran eri mielta

4 = jonkin verran samaa mielta
5 = paljon samaa mielta

6 = taysin samaa mielta

1. Asiakkaat saavat kattavasti tietoa kaikista varhaiskasvatuspalveluista
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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(kunnalliset palvelut, avoin varhaiskasvatus, ostopalvelut ja yksityisen hoidon
tuen paivahoito)

Asiakkaat saavat riittavasti tietoa varhaiskasvatuksen tuista (kotihoidontuki, yksi-
tyisen hoidon tuki)

Asiakkaat ovat valveutuneita ja he ovat tietoisia varhaiskasvatuspalveluista jo
hakuprosessin alkaessa

Asiakkaita kohdellaan yhdenvertaisesti ja tasapuolisesti varhaiskasvatuspalvelu-
ja jarjestettaessa

Vuorovaikutus myds monikulttuuristen asiakkaiden kanssa on sujuvaa ja asiakas
tulee ymmarretyksi

Asiakaspalvelu on ystavallista ja asiantuntevaa

Asiakkaat ovat tyytyvaisia saamansa ohjaukseen ja asiakaspalveluun paivahoi-
topaikan hakuvaiheessa

Palveluohjaus on tarkea osa lapsivalintaprosessia
Lapsivalintaprosessi sisaltaa riittavasti asiakkaiden palveluohjausta
Palveluohjaus on laadukasta ja siihen on kaytettavissa riittavasti aikaa

Varhaiskasvatuksen palveluohjausta tukevaa materiaalia on saatavilla

Asiakkaat kokevat lasten valintaprosessin selkedksi ja tuntevat sen
Valintaprosessi vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja on tarkoituksenmukainen

Vanhemmat ovat kiinnostuneita ja ottavat aktiivisesti yhteytta paivahoitopaikan
jarjestamisvaiheessa (puhelut, sdhkdposti, tapaaminen)

Lapset sijoitetaan varhaiskasvatuspalveluihin vanhempien toiveiden mukaan
Vanhemmat ovat tyytyvaisia lapsen saamaan paivahoitopaikkaan

Lapsen nakdkulman otetaan huomioon varhaiskasvatuspalveluja jarjestettaessa
Saamme vanhemmilta positiivista palautetta lastenvalintaprosessista

Tukea tarvitsevien lasten varhaiskasvatuspalveluihin sijoittamisen prosessi on
sujuva

Lasten valintaprosessi on tehokas

Lapsivalintaprosessi toimii niin, etta paivahoitopaikat ovat tehokkaassa kaytdssa
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22. Yhteisty0 lapsivalintoja tekevien henkildiden ja muiden paivakodinjohtajien kes-
ken on toimivaa

23. Varhaiskasvatuksen esimiehilla on riittdvasti aikaa pedagogiikan johtamiseen

Avoimet kysymykset
24. Mitka syyt kasityksesi mukaan johtavat asiakkaan mahdolliseen tyytymattomyy-
teen paivahoitopaikan jarjestdmisprosessissa?

25. Mika varhaiskasvatuksen palveluohjauksessa ja lapsivalintaprosessissa on mie-
lestasi tarkeinta?

26. Mitd muuta haluat sanoa?
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Palveluohjaus / Asiakaskysely

Taman kyselyn avulla haluamme selvittdd kokemuksianne palvelustamme hoitopaikan
hakuvaiheessa. Tieto kerataan nimettdmana ja sita kasitellaan taysin luottamuksellisesti.
Tietoa kaytetaan palvelumme kehittdmisessa. Mielipiteenne on meille tarkea! Pyydam-
me teitd vastaamaan seuraaviin kysymyksiin. Vastaaminen vie vain muutaman minuutin.

Vastaaja on

3. Aiti
4. lIsa
5. Aitija isa yhdessa

Kokemuksemme hoitopaikan hausta
1. Haimme hoitopaikkaa nyt ensimmaista kertaa
2. Meilla on jo aikaisempia kokemuksia hoitopaikan hausta

Haimme hoitopaikkaa ensisijaisesti
1. Paivakodista
2. Ryhmaperhepaivahoidosta
3. Perhepaivahoidosta
4. Kerhosta

Lapsemme tarvitsee hoitoa
1. Kokopaivaisesti (yli 5h paivassa)
2. Osapaivaisesti (enintdan 5h paivassa)
3. Myos iltaisin, viikonloppuisin tai ymparivuorokautisesti
4.

Miten hyvin seuraavat asiat toteutuivat kasityksenne mukaan omalla kohdallanne silloin,
kun viimeksi haitte lapsellenne hoitopaikkaa Espoon kaupungilta?

Arvioikaa vaittamien toteutumista asteikolla 1 - 6

1 = kokonaan eri mielta

2 = melko paljon eri mielta

3 = jonkin verran eri mielta

4 = jonkin verran samaa mielta
5 = melko paljon samaa mielta
6 = kokonaan samaa mielta

1. Hakiessani hoitopaikkaa sain mielestani riittavasti tietoa erilaisista paivahoito-
vaihtoehdoista

2. Hakiessani hoitopaikkaa sain riittavasti tietoa lastenhoidon jarjestamiseen liitty-
vista tuista (kotihoidon tuki, yksityisen hoidon tuki)

3. Meita palveltiin asiantuntevasti ja ystavallisesti
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4. Kasityksemme mukaan perheita kohdellaan yhdenvertaisesti hoitopaikkoja jarjes-
tettdessa

5. Olemme tyytyvaisia hoitopaikan jarjestdmisen yhteydessd saamaamme asiakas-
palveluun

Hoitopaikka jarjestyi nopeasti
Lapsi sai tarpeitamme ja toiveitamme vastaavan hoitopaikan

Olemme tyytyvainen lapsen saamaan hoitopaikkaan
Avoimet kysymykset
9. Mitka asiat sujuivat onnistuneesti lapsenne hoitopaikan hakuvaiheessa?

10. Jos koitte tyytymattomyytta, mitkd syyt vaikuttivat siihen?

11. Mita muuta haluatte sanoa?

Lammin kiitos vastauksestanne!
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Henkilokunnan fokusryhmahaastattelu

PALVELUOHJAAJIEN FOKUSRYHMAHAASTATTELU

Maanantaina 13.10.2014 klo. 15.00 - Vanha Maantie 1, Espoo

1. Oma esittely ja haastattelun tarkoitus — kyselylomake pohjana, tarkoitus; syventava.
Haastattelun tarkoitus saada erilaisia mielipiteita ja nakemyksia, ei ryhman yhteista
mielipidetta. Valtetaan paalle puhumista, jotta jokaisen aani tulee kuuluviin.

2. Haastateltavien esittelykierros

AIHEIDEN KASITTELYLISTA

Palveluohjaus
Kuvailkaa palveluohjausta ennen ja jalkeen lapsivalinta ja palveluohjauksen muutok-

sen.
Milla tavalla nykyinen palveluohjauksen malli eroaa ennen lapsivalintaprosessin ja pal-
veluohjauksen uudistamista?

Mita varhaiskasvatuksen palveluohjauksessa on tarkeaa?

Millainen merkitys palveluohjauksella on lapsivalintaprosessissa?
Miten kuvailet palveluohjauksen taman hetkista laatua ja siihen kaytettavissa olevaa
aikaa?

Mitad odotuksia palveluohjaukseen liittyy?

Asiakkaiden tiedonsaanti

Kertokaa...

Kuinka kattavasti asiakkaille tarjotaan tietoa kaikista varhaiskasvatuspalveluista ja var-
haiskasvatuksen tuista?

Kuinka valveutuneita asiakkaat ovat? Ovatko he tietoisia varhaiskasvatuspalveluista jo

hakuprosessin alkaessa? Kokemuksia?
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Asiakkaan kohtaaminen ja yhdenvertaisuus

Kohdallaanko asiakkaita tasavertaisesti varhaiskasvatuspalveluja jarjestettdessa?
Miten asiakkaiden yhdenvertainen ja tasapuolinen kohtelu ilmenee varhaiskasvatus-
palveluja jarjestettdessa? Onko kohtelu nyt tasavertaisempaa? Jos on, miten ilmenee?
Odotuksia tulevaisuudelta?

Mitka asiat edistavat sita ja mitka vaikeuttavat sita?

Asiakasnakokulma

Tuntevatko mielestanne asiakkaat lapsivalintaprosessin?

Kuinka hyvin valintaprosessi vastaa asiakkaiden tarpeisiin?

Miten asiakkaiden toiveisiin voidaan vastata?

Kuinka tyytyvaisia vanhemmat ovat lapsensa saamaan paivahoitopaikkaan? Palaute
Mitka syyt voivat johtavat asiakkaan mahdolliseen tyytymattémyyteen?

Miten nakemyksenne mukaan lapsen nakokulman otetaan huomioon varhaiskasvatus-

palveluja jarjestettdessa?

Prosessin nakokulma

Miten toimiva ja tehokas lapsivalintaprosessi on? Merkittdvin muutos aikaisempaan?

Miten yhteistyd palveluohjaajien kesken ja muiden paivakodinjohtajien kanssa toimii?



