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Varhaiskasvatus on ollut viime aikoina suurten muutosten keskella. Muutosten myéta kuntia vel-
voitetaan ottamaan huomioon asiakkaiden osallisuus toiminnan suunnittelussa, toteutuksessa ja
arvioinnissa. Lohjan kaupungilla on ollut kokeilussa varhaiskasvatuksen kontekstissa uusi tapa
asiakaspalautteen keraamiseen. Valtakunnallisesti Lohjan kaupunki on ensimmainen, joka kokei-
lee menetelmaa varhaiskasvatuksessa. Palautteen keradminen tapahtuu Roidu Oy:lta vuokratuilla
tableteilla. Tableteilla on paivakodissa oleville lapsille ja heidan huoltajillensa suunnattu lyhyt ky-
sely, jonka kautta he antavat palautetta. Alun perin Lohjan kaupunki on kerannyt asiakaspalautetta
tableteilla muun muassa perhekeskuksessa, hammashoidossa ja terveyskeskuksessa saadakseen
reaaliaikaista asiakaskokemustietoa. Naiden kokemusten pohjalta on todettu palautteen antamisen
olevan helppoa ja dokumentoidun palautteen maaran kasvaneen. Palaute on myos jalkautunut no-
peasti henkildstolle. Kokeilevaa ja innovatiivista toimintakulttuuria hyodyntaen paatettiin laitteita ko-
keilla my6s muihin palveluihin Lohjalla, kuten varhaiskasvatuspalveluihin.

Opinnaytetyon tarkoitus oli arvioida asiakaspalautteen kera@misessa kaytetyn menetelman sopi-
vuutta varhaiskasvatukseen suhteessa varhaiskasvatuslakiin ja varhaiskasvatussuunnitelman pe-
rusteisiin. Tavoitteena oli edistaa lasten ja huoltajien osallisuutta varhaiskasvatuksessa tabletilla
kerattdvan asiakaspalautteen avulla. Menetelman sopivuutta peilattiin osallisuuden ja asiakasosal-
lisuuden nakokulmasta. Tutkimuksen tekohetkella laitteet olivat olleet viidessa paivakodissa. Ky-
seisten paivakotien henkilostoa seka johtajia haastateltiin ja lasten huoltajille tehtiin lomakekysely.
Henkilostohaastattelut toteutettin SWOT-analyysiin pohjautuvina ryhméhaastatteluina ja johtajia
haastateltiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla henkilokohtaisesti.

Tutkimuksen tekohetkelld tableteista saatava hy6ty oli viela vahaista. Asiakaspalauteprosessi ei
ollut viela vakiintunut, mutta tutkimustulokset antoivat viitteita menetelman soveltuvuuteen varhais-
kasvatuksessa. Asiakkaat pitivat menetelmaa helppona ja henkilosto seka johtajat nakivat mene-
telman potentiaalin huoltajien osallisuuden tukena. Vaikka huoltajat antavatkin mieluiten palautteen
henkilokohtaisesti keskustellen, varhaiskasvatuksen kehittamisen kannalta dokumentoidun palaut-
teen saaminen on tarkeaa. Jatkon kannalta on tarkeaa pohtia, millaista tietoa tarvitaan ja mihin
tarpeisiin tabletilla kerattavaa tietoa voitaisiin hyodyntaa.
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Lately there have been big transformations in early childhood education. Transformation has obli-
gated municipalities take into consideration the client participation in their operational planning,
implementation of activities and in performance evaluation. City of Lohja has had a new way of
collecting customer feedback in early childhood education. Nationally City of Lohja is the first which
tries this method in this area. Feedback is collected with tablets, which are rented from Roidu Oy.
There is a short feedback inquiry on the tablet for the day-care centres” children and their custodi-
ans. Originally City of Lohja has collected feedback among other things from family centre, dental
care and from health centre to get real-time customer experience information. Based on that expe-
rience it has been noted that it is easy to give feedback with the tablet and the amount of the
documented feedback has grown. Feedback has been also quickly distributed to personnel. Ex-
ploiting the experimental and innovative culture, this method was brought into use also in other
services including early childhood education.

Purpose of this thesis was to estimate how suitable the used method is in relation to early childhood
education law and National Core Curriculum for Early Childhood Education and Care. The aim of
this thesis was to promote children and their custodian’s participation in early childhood education
with the feedback collected by the tablet. The suitability of the method was surveyed in terms of
participation and client involvement. By the time the research was made, the tablets had been used
in five different day-care centres. The personnel and the managers in those five day-care centres
were interviewed. The children’s custodians had a change to fill in a questionnaire. The interview
for the personnel was carried out in form of a group interview was based on a SWOT analysis. Day-
care managers were interviewed in person with semi-structured theme interview.

Because the process of giving feedback with the tablets was unsettled, the usefulness of the
method was minor at the time of research. In spite of that, the research results gave reference of
the method’s suitability for early childhood education. In custodian’s opinion, the tablet was an easy
way to give feedback. Personnel and managers saw the method’s future potential to support the
participation. Even though the custodians would rather give the feedback face to face, it is important
to have documented feedback for developing the early childhood education. For the future it is
important to discuss what kind of information is needed and for which kind of needs and require-
ments the gathered information could be used.

Keywords: early childhood education, participation, evolution
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1 JOHDANTO

Varhaiskasvatus on ollut viime aikoina suurten muutosten keskelld. Vuonna 2013 paivahoidon hal-
linto siirtyi opetus- ja kulttuuriministerion alaisuuteen pois sosiaali- ja terveysministerion hallintoalai-
suudesta. Vuonna 2015 astui voimaan uusi varhaiskasvatuslaki, vuonna 2016 opetushallitus paatti
varhaiskasvatussuunnitelman perusteista, jotka kuntien piti laittaa kaytantoon 1.8.2017 ja tata asia-
kirjaa on uudistettu toistamiseen vuonna 2018. Naiden muutosten myo6ta kuntia velvoitetaan otta-
maan huomioon asiakkaiden osallisuus toiminnan suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa
(Varhaiskasvatuslaki 540/2018 § 20). Asiakkaiden mukaan ottamista palveluiden ideointiin, suun-
nitteluun, kehittdmiseen, toteuttamiseen ja arviointiin kutsutaan asiakasosallisuudeksi. Asiakas-
osallisuudella turvataan palveluiden kayttajien oikeudet ja kehitetaan palveluita. (Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos 2018. Viitattu 17.4.2020.)

Lohjan kaupungilla on ollut kokeilussa varhaiskasvatuksen kontekstissa uusi tapa asiakaspalaut-
teen keraamiseen. Valtakunnallisesti Lohjan kaupunki on ensimmainen, joka kokeilee menetelmaa
varhaiskasvatuksessa. Palautteen keraaminen tapahtuu Roidu Oy:lta vuokratuilla tableteilla. Tab-
leteilla on paivakodissa oleville lapsille ja heidan huoltajillensa suunnattu lyhyt kysely, jonka kautta
he antavat palautetta. Alun perin Lohjan kaupunki on kerannyt asiakaspalautetta tableteilla mm.
perhekeskuksessa, hammashoidossa ja terveyskeskuksessa saadakseen reaaliaikaista asiakas-
kokemustietoa. Naiden kokemusten pohjalta on todettu palautteen antamisen olevan helppoa ja
dokumentoidun palautteen maaran kasvaneen. Palaute on myds jalkautunut nopeasti henkilostolle.
Kokeilevaa ja innovatiivista toimintakulttuuria hyodyntaen paatettiin laitteita kokeilla myds muihin

palveluihin Lohjalla, kuten varhaiskasvatuspalveluihin.

Opinnaytetyon tarkoitus on arvioida asiakaspalautteen keraamisessa kaytetyn menetelman sopi-
vuutta varhaiskasvatukseen suhteessa varhaiskasvatuslakiin ja varhaiskasvatussuunnitelman pe-
rusteisiin. Tavoitteena on edistaa lasten ja huoltajien osallisuutta varhaiskasvatuksessa tabletilla

kerattavan asiakaspalautteen avulla.



2 LASTEN JA HUOLTAJIEN OSALLISUUS VARHAISKASVATUKSESSA

Varhaiskasvatuksella tarkoitetaan kasvatuksen, hoidon ja opetuksen suunnitelmallista ja tavoitteel-
lista kokonaisuutta. Varhaiskasvatus kuuluu osaltaan suomalaiseen koulutusjarjestelmaan, jossa
pedagogiikka on keskeisessa osassa. Sen tavoitteena on edistaa lapsen hyvinvointia seka tukea
lapsen kasvua, kehitysta ja oppimista. Sen tehtdvana on auttaa perheita toteuttamaan kasvatus-
tyotaan, tukien ja taydentaen sitd. Suomessa varhaiskasvatusta jarjestetdan paivakodeissa, per-
hepaivahoidossa seka muunlaisena varhaiskasvatuksena kuten kerhotoimintana. Varhaiskasva-
tuksen jarjestamisvastuu on kunnilla. (Karila 2016, 6. Viitattu 1.5.2018; Opetushallitus 2018, 7, 14.
Viitattu 24.11.2019.)

Varhaiskasvatuslaki ja Valtakunnallinen varhaiskasvatussuunnitelman perusteet 2018 -asiakirja
ovat varhaiskasvatusta ohjaavia saadoksia. Monien varhaiskasvatusta koskettavien lainsaadan-
ndllisten uudistusten myota yhtena keskeisena kehittamisen alueena on ollut osallisuus. Keskus-
telut ovat aiemmin keskittyneet enemman lasten osallisuuteen, mutta uudistukset ja varhaiskasva-
tuksessa kaynnistynyt laatutyd nostattavat esiin myds huoltajien osallisuutta. (Heinonen, livonen,
Korhonen, Lahtinen, Muuronen, Semi & Siimes 2016, 229.) Osallistumisen ja osallisuuden perusta
on maaritelty perustuslaissa. Perustuslain (731/1999) 2 § ja 14 § ajatus on, etta yksilon pitaa voida
vaikuttaa hanta koskeviin palveluihin. Myds kuntalaki (410/2015) sekd varhaiskasvatuslaki

(540/2018) korostavat asiakkaan oikeutta osallisuuteen.

Varhaiskasvatuslaki ja valtakunnallinen varhaiskasvatussuunnitelma antavat valjat raamit osalli-
suuden toteuttamiseen. Paikallisissa varhaiskasvatussuunnitelmissa on kuvattu kuinka kyseisen
paikkakunnan osalta kansalliset tavoitteet, lasten tarpeet ja kunnan omat erityispiirteet tai paino-
tukset toteutuvat. Kuntien on itse kuvattava omat menetelmansa myés osallisuuden toteuttamiseksi
paikalliseen varhaiskasvatussuunnitelmaansa. Lasten ja huoltajien mielipiteiden ja nakemysten
huomioiminen toiminnan suunnittelussa, toteuttamisessa ja arvioinnissa on yksi keskeisimmista
tavoista arvioida ja kehittaa varhaiskasvatuspalveluita seka lisata asiakkaiden osallisuutta. Osalli-
suuden lisaamiseksi varhaiskasvatuksessa on tietoisesti kehitettava toimintamalleja ja rakenteita,
jotka tukevat osallisuutta. (Mikkola, Repo, Vlasov, Paananen & Mattila 2017, 15. Viitattu 1.5.2018;
Opetushallitus 2018, 12, 30, 35. Viitattu 24.11.2019.) Osallisuuden maaritteleminen yksiselitteisesti
ei ole mahdollista. Osallisuuteen liittyy erilaisia ulottuvuuksia ja tasoja osallisuuden kontekstin mu-
kaan (Jarvi 2006, 1. Viitattu 7.4.2020).



Osallisuutta voidaan maaritelld esimerkiksi siten, etté se on oikeus tulla kuulluksi, oikeus ilmaista
mielipiteitdan ja oikeus osallistua itsea ja yhteisdaan koskevaan paatoksen tekoon. (Halme, Vuo-
risalmi, Peréla 2014, 100.) Sita voidaan tarkastella yksilon kokemuksena seké yhteiskunnan raken-
teiden tuomana mahdollisuutena osallisuuteen (Jarvi 2006, 1. Viitattu 7.4.2020.). Osallisuutta maa-
ritellaan myos osattomuuden vastakohtana, jolloin osallisuudella tarkoitetaan aitoa kuulumista jo-
honkin yhteisddn. Osallisuus ei toteudu pelkalla osallistumisella, mutta osallistuminen on edellytys
osallisuudelle. (Heinonen, livonen, Korhonen, Lahtinen, Muuronen, Semi & Siimes 2016, 229.)
Aiemmin osallisuudella on tarkoitettu 1ahinnd kokemukseen liittyvaa osallisuutta, mutta nykykasi-
tyksessa osallisuus sisaltad mukaansa toiminnallisuutta kuvaavan osallistumisen kasitteen. (Jarvi
2006, 1. Viitattu 7.4.2020.)

2.1 Lasten osallisuus varhaiskasvatuksessa

Varhaiskasvatuksessa osallisuus nahdaan perinteisesti kokemukseen liittyvana osallisuutena.
Tama viittaa varhaiskasvatuksen pedagogiseen nakokulmaan. Koti ja paivékoti ovat pienelle lap-
selle yhteisoja, joissa han voi kokea ensimmaisia kertoja vaikuttavansa hanelle tarkeisiin asioihin.
Varhaiskasvatuksen yhtena tarkeana tehtavana onkin kasvattaa lapsia osaksi demokraattista yh-
teiskuntaa, jossa heilla on mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua paatoksen tekoon. Kokemus on sub-
jektiivinen, olennaista on siis jokaisen omakohtainen kokemus osallisuudesta. (Jarvinen & Mikkola
2015, 10-13; Opetushallitus 2018, 26. Viitattu 24.11.2019; Turja 2011: 48.)

Leena Turja (2011) tarkastelee lasten osallisuutta varhaiskasvatuksessa neljén erilaisen nakokul-
man kautta: valtaistumisen asteen, osallisuuden aiheen ja vaikutuspiirin, ajallisen ulottuvuuden
seka toimintaprosessien ja osallisuudentunteen kautta. Valtaistumisen asteen nakokulmassa kes-
keisessa osassa on lapsen ja aikuisen valtasuhde vuorovaikutuksessa. Valtaistumisen aste voi-
daan jakaa viiteen tasoon: mukanaolo, kuulluksi tuleminen, vaihtoehdoista valinta, omat aloitteet ja
neuvottelut. Osallisuuden aihe ja vaikutuspiirin taso maarittelevat onko aihe henkilokohtainen, las-
ten keskinainen, aikuisten ja lasten yhteinen vai laajempaa yhteis6a koskeva. Ajallisessa ulottu-
vuudessa osallisuutta tarkastellaan vaikutusajan nakokulmasta; onko vaikutus hetkellinen vai pi-
tempikestoinen ja toisaalta onko vaikutus kertaluonteinen vai kauaskantoinen. Toimintaprosessien

ja osallisuudentunteen nakodkulmassa osallisuutta tarkastellaan sen kautta, mitka ovat lasten



mahdollisuudet osallistua ja miten he kokevat osallistumisen toimintaprosessin eri vaiheisiin kuten

toiminnan suunnitteluun ja arviointiin (Taulukko 1). (Turja 2011, 48-52.)

TAULUKKO 1. Lasten osallisuuden ulottuvuudet

LASTEN OSALLISUUDEN
ULOTTUVUUDET

VALTAISTUMINEN OSALLISUUDEN AIHE  JAJALLINEN TOIMINTAPROSESSIT
JA VAIKUTUSPIIRI ULOTTUVUUS JA OSALLISUUDEN
TUNNE

lapsen ja aikuisen * keité asia tai toiminta + vaikutusajan kesto

. . . S + mahdollisuus osallistua
vuorovaikutuksen koskee hetkellinen tai pitempi toimintaprosessin eri

valtasuhde * henkilokohtainen kestoinen vaiheisiin ja omakohtainen
«mukana olo + lasten keskinainen * kertaluonteinen tai tunne osallisuudesta

« kuulluksi tuleminen *lapsen ja aikuisen kauaskantoinen  suunnittel

+ vaihtoehdoista valinta yhteinen « arviointi
« omat aloitteet * laajempi yhteiso

* neuvottelu

Lasten osallisuuden toteutumista varhaiskasvatuksessa voidaan tarkastella myds Shierin osalli-
suuden tasomallin mukaan, jota Leinonen (2014, 23) on tulkinnut varhaiskasvatuksen kontekstiin.
Shierin mallissa osallisuus kasvaa viiden askelman myéta. Ensimmaisella askelmalla aikuiset
kuuntelevat lasta. Kuunteleminen tarkoittaa aktiivista vuorovaikutusta, jossa kuultu puhe seka non-
verbaali viestinta tulkitaan. Lisaksi aikuisten on huolehdittava, etta kuulluksi tuleminen on mahdol-
lista. Tdma lahtee aikuisten asenteesta ja toimintaympariston rakenteista. Toisella askelmalla tue-
taan lapsia ilmaisemaan mielipiteitdan. Ensimmaisella askelmalla aikuinen on valmis kuuntele-
maan, mutta toisella askelmalla aikuinen avaa mahdollisuuksia mielipiteiden ilmaisuun myds niille,
jotka eivat aktiivisesti tule esittdmaan mielipiteitdan. Kolmannella askelmalla aikuinen mahdollista-
misen lisiksi ottaa huomioon lasten nakemykset ja mielipiteet. Tdma ei kuitenkaan edellyta sita,
ettd kaikki mielipiteet vaikuttaisivat toimintaan. Aikuinen edelleen kantaa vastuun siita, mitka asiat
voidaan k&ytanndssa toteuttaa, mutta perustelee lapsille valintansa. Kolmella ensimmaisella askel-
malla paatosvalta pysyy aikuisella ja lapset toimivat tiedonantajina. Varhaiskasvatuksessa lapsen
kuuleminen edellyttdd ammatillista osaamista, jotta kaiken ikaisia lapsia voidaan kuulla; myés niita,

jotka eivat sanallisesti ilmaise itseaan. Lapsen kuuleminen koostuukin vuorovaikutuksesta, jossa
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aikuinen aktiivisesti kyselee, havainnoi ja keskustelee. Neljannella askelmalla lapset otetaan mu-
kaan paatoksentekoprosessiin. Aikuinen kantaa edelleen vastuun, mutta luovuttaa osan omasta
paatosvallastaan. Talla askelmalla paatoksenteko on demokraattista ja sen tavoitteena on osaltaan
myos sitouttaa lapsia tehtyihin paatoksiin. Viidennen ja neljannen askelman ero on vastuun jaka-
misessa. Viidennella askelmalla lapsi kantaa ikatasoisesti myos vastuuta tehdyista paatoksista.
Tarkeaa on kuitenkin huomioida, etta vastuu on aina loppujen lopuksi aikuisen ja aikuiset eivat voi
sysata vastuuta paatoksista lapsille. Aikuisten tulee kannatella paatoksenteon prosessia, jotta las-
ten kokemukset vastuunkantamisesta ovat positiivisia ja kannustavat vastuullisuuteen. (Leinonen
2014, 19-25.)

2.2 Huoltajien osallisuus varhaiskasvatuksessa

Huoltajien osallisuutta varhaiskasvatuksessa voidaan lahestya osallisuuden kokemuksen seké
asiakasosallisuuden nakokulmasta. Varhaiskasvatus tuottaa asiakkailleen palvelua. Uusi varhais-
kasvatuslaki 540/2018 20 § velvoittaa palveluntuottajia ottamaan lapset ja huoltajat mukaan var-
haiskasvatukseen eli heille tarjottavan palvelun suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin. Asiak-
kaiden osallistuminen palveluiden kehittamiseen voidaan nahda voimavarana. Asiakkaat tuovat
nakokulmia, joita voidaan hyddyntaa tarvetta vastaavien, oikea-aikaisten ja toimivien palveluiden
kehittamiseen. Talloin palveluiden vaikuttavuus oletettavasti lisaantyy ja hyoty jakautuu asiakkai-
den lisaksi laajasti niin ammattilaisille, palvelun tuottajille ja jarjestajille kuin yhteiskunnalle. Asiak-
kaiden oma motiivi osallistua palveluiden kehittamiseen liittyy ensisijaisesti haluun auttaa muita
seka parempien palveluiden toiveeseen. Motivaatioon vaikuttaa myos yhteisen hyvan tavoite, yh-
teisdllisyys ja oma hyéty. (Sihvo, Isola, Kivipelto, Linnanméki, Lyytikéinen & Sainio 2018, 14-15.
Viitattu 24.11.2019.)

Kun asiakkaille tarjotaan mahdollisuutta osallistua palvelun suunnitteluun, jarjestdmiseen, tuotta-
miseen, kehittamiseen, arviointiin tai kaikkiin palveluprosessin vaiheisiin, puhutaan asiakasosalli-
suudesta. Samaa tarkoittavana termina pidetaan myds asiakkaan osallisuutta. Asiakasosallisuus
voidaan jakaa neljaan eri asteeseen. Ensimmaiselld asteella asiakas toimii tiedonantajana esimer-
kiksi asiakaspalautteen muodossa. Talloin puhutaan, etta asiakas toimii informanttina ja osallisuus
on lahinna ndennaista asiakasosallisuutta. Informanttina asiakas lahinna vain osallistuu palvelu-

prosessiin ilman osallisuuden kokemusta. Toisella asteella eli perusasteella asiakas kayttaa
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palvelua ja asiakas toimii talloin osallisena. Kolmas aste eli korkea asiakasosallisuuden aste kasit-
taa asiakkaan osallisuuden palvelun kehittajana ja siihen vaikuttajana. Korkeimmalla asteella asia-
kas johtaa ja maarittelee palvelun. (Leeman & Hamaélainen 2015, 3-4. Viitattu 24.11.2019; Leeman
& Hamalainen 2016, 587-588.)

Asiakasosallisuuteen liittyy asiakasosallisuuden asteen lisaksi sen tasot ja kokonaisuudet. Asia-
kasosallisuuden tasolla viitataan siihen, mihin asiakasosallisuus suuntautuu. Suuntautuuko osalli-
suus omien palveluiden vai laaja-alaisemmin yleisten palveluiden suunnitteluun. Asiakasosalli-
suutta voidaan jaotella sen ulottuvuuksien kautta viiteen kokonaisuuteen. Asiakkaan tiedollinen
osallisuus on perusedellytys sille, ettd han voi olla osallisena hanta koskeviin palveluprosesseihin.
Tieto-osallisuus tarkoittaa, ettd hanelld on oikeus saada tietoa eri palveluista ja kuinka niiden piiriin
paasee. Asiakasta tulee kuulla ja hénelld on oikeus tietoon, mika liittyy hanen omaan palvelupro-
sessiinsa. Palveluilta tieto-osallisuuden tayttyminen edellyttda vuorovaikutusta ja sen osaamista;
kuuntelua ja kysymista, yksilon aanen hyvaksymista ja yksilon hyvaksymista omana itsenaan seka
esteetonta tiedottamista. Tama tarkoitta sita, etta vaatimukset kohdistuvat eniten Internet-sivujen
kaytettavyyteen ja visuaalisuuteen, puhelinpalveluun ja palveluohjaukseen. (Leeman & Hamalai-
nen 2015, 4. Viitattu 24.11.2019; Leeman & Hamalainen 2016, 588.)

Suunnitteluosallisuus rakentuu tieto-osallisuuden liséksi oikeudesta osallistua palveluiden suunnit-
teluun. Paatososallisuus tuo asiakkaalle mahdollisuuden paattaa omista tai laajemmalle vaestolle
kohdistetuista palveluista. Jotta paatososallisuus voi kaytannossa toteutua, palvelurakenteen tulee
mahdollistaa asiakkaan osallisuuden ja osallistumisen tuottaman tiedon ja kokemuksen hyddynta-
misen palveluiden kehittamisessa. Toimintaosallisuus puolestaan edellyttaa, etta asiakkaalla on
mahdollisuus osallistua ja toimia omassa elinymparistdssaan. Arviointiosallisuus tarkoittaa palaut-
teen kulkua paattajille ja viranomaisille ja sen lisaksi viela palautteen huomioimista palvelun suun-
nittelussa. (Leeman & Hamalainen 2016, 588-589.)

2.3  Osallisuus Lohjan varhaiskasvatuksessa

Lohjan kaupungin varhaiskasvatussuunnitelmaan on kirjattu, etta lasten ja huoltajien osallisuus ar-

vioinnissa otetaan huomioon yksilo-, ryhma-, yksikk6-, alue- ja kaupunkitasolla. Arvioinnissa
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hyddynnetaan lasten haastatteluja ja huoltajien kyselyja tarvelahtoisesti ja systemaattisesti. (Loh-
jan kaupunki 2018, 81-82. Viitattu 24.11.2019.)

Lohjan varhaiskasvatuksessa huoltajien kanssa tehdaan yhteistyota, joka perustuu luottamukseen,
kunnioitukseen, aktiiviseen kuulemiseen ja perheiden erilaisten tilanteiden huomioimiseen. Osalli-
suus lapsen varhaiskasvatuksen suunnitteluun ja arviointiin mahdollistuu paivittain lapsen tuonti-
ja hakutilanteiden yhteydessa. Lapsen varhaiskasvatukseen vaikuttavat oleelliset tiedot dokumen-
toidaan. Lapsen varhaiskasvatussuunnitelman paivittdmisen yhteydessa asioita kaydaan laajem-
min lapi. Lapsille ja heidan huoltajilleen luodaan edellytykset yksikbissa osallistua toiminnan suun-
nitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Lohjan kaupungilla on kaytossa erilaisia tyotapoja, joiden
avulla lasten osallisuutta huomioidaan arjen toiminnassa. Toimintatavat lueteltuna taulukossa 2.
(Lohjan kaupunki 2018, 44. Viitattu 24.11.2019.)

TAULUKKO 2. Lohjan varhaiskasvatuksen osallistavat toimintatavat

Lohjalla toimitaan seuraavien osallistavien tydtapojen mukaan:

elapset otetaan mukaan toiminnan suunnitteluun ja tekemiseen seké toiminnan arviointiin ja kehittami-
seen esimerkiksi hyodyntamalla pedagogisen dokumentoinnin kautta saatua tietoa

elapset otetaan mukaan oppimisympéristdn suunnitteluun ja muokkaamiseen esimerkiksi tuokioiden
suunnitteluissa tai leluhankinnoissa

ekiusaamista ehkaistaan yhdessa lasten kanssa esimerkiksi luomalla yhdessa ryhman saannot, opet-
tamalla tunnetaitoja ja tukemalla lasten ystavyyssuhteita

eryhman turvallisuutta vahvistetaan yhdessa lasten kanssa esimerkiksi keskustelemalla saanndista ja
niiden tarkoituksesta turvallisuusnakdkulmasta

epienryhmatoiminnalla mahdollistetaan lasten paremmat vaikutusmahdollisuudet

elapsille annetaan mahdollisuus itse vaikuttaa oppimisymparistdihin ja leikkeihin siten, etta valineet ja
lelut ovat lasten saatavilla

esuunnitellusta toiminnasta joustetaan lapsiryhman tarpeiden mukaan

Lohjan kaupunki 2018, 38-39. Viitattu 24.11.2019.
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3 ASIAKASPALAUTETABLETTI LOHJAN VARHAISKASVATUKSESSA

Lohjan kaupungilla on ollut kaytossa asiakaspalautetabletit. Asiakaspalautetableteilla kerataan tie-
toa asiakaskokemuksesta ja nain saadaan tietoa asiakastyytyvaisyydesta, jota kuvastaa NPS-luku.
NPS-luku kertoo, kuinka todennakdisesti asiakas suosittelisi palvelua (Paivarinta 2019. Viitattu
22.3.2020). Laitteet ovat olleet kaytossa Lohjan eri toimipisteissa kuten terveydenhuollossa ja per-
hepalvelukeskuksessa. Asiakaspalautteen maara on laitteiden myoéta lisdantynyt. Palaute tulee val-
miiksi koottuna, joten sité on ollut helppo jatkotydstaa. Laitteet paatettiin ottaa hyvien kokemusten
vuoksi kokeiluun myds varhaiskasvatukseen. Valtakunnallisesti kokeilu on ensimmainen varhais-

kasvatuksessa.

Aluksi Lohjan varhaiskasvatuksen kayttdon resursoitiin vuodeksi kolme (3) tablettia, jotka kiersivat
paivakodeissa. Kokeilu aloitettiin maaliskuussa 2018. Tablettien kayttokokeilua on jatkettu vuosi
kerallaan. Tabletilla oleva kysely on suunnattu paivakodin lapsille ja heidan huoltajillensa yhdessa
taytettavaksi paivakotipaivan paatteeksi. Tabletit ovat olleet sijoitettuna paivakodin mukaan joko
eteistiloissa tai henkiloston mukana iltapaivan ulkoilussa. Tabletilla kysytaan taustatietoina paiva-
hoitoalue ja paivakodin nimi, jotta palautteet osataan suunnata oikein. Asiakaspalautekysymyksia
(Talukko 3) on kuusi (6), joista nelja (4) koskettaa lapsen kokemuksia paivakotipaivasta, yksi (1)

huoltajan kokemusta ja yksi (1) kysymys on avoin.

TAULUKKO 3. Asiakaspalautetabletin kysymykset

% Onko sinulla ollut tindan kavereita?

% Oletko tanaan ehtinyt leikkia?

% Mitd muuta olet tanédén puuhannut?

% Juttelitko tdnaén aikuisen kanssa?

% Jatitkd tanaan lapsesi turvallisin mielin paivakotiin?

+«» Mita muuta haluaisitte kertoa?
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Varhaiskasvatuksesta asiakaskokemustietoa kerataan koko kaupungin asiakastyytyvaisyyden ke-
hittamistarpeisiin. Eri toimialoilta kerattavasta palautteesta saadaan NPS-luku, joka palvelee kau-
punkipalveluiden kehittamisessa. Lahtokohtaisesti tabletit on siis hankittu tuottamaan asiakasko-

kemustietoa kokonaisvaltaisesti.
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4 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITE JA TUTKIMUSKYSYMYS

Opinnaytetyon tarkoitus on arvioida asiakaspalautteen keraamisessa kaytetyn menetelman sopi-
vuutta varhaiskasvatukseen suhteessa varhaiskasvatuslakiin ja varhaiskasvatussuunnitelman pe-

rusteisiin seka kuvata asiakaspalauteprosessi.

Opinnaytetyon tavoitteena on edistaa Lohjan kaupungin varhaiskasvatuspalvelun asiakkaiden (lap-
set ja huoltajat) osallisuutta toiminnan suunnitteluun, arviointiin ja kehittamiseen tableteilla keratta-

van asiakaspalautteen avulla.

Tableteilla kerataan asiakaskokemustietoa ja mitataan asiakastyytyvaisyytta. Lohjan varhaiskas-
vatuspalveluissa pohditaan, pystytaanko laitteen avulla lisaksi vastaamaan uuden varhaiskasva-
tuslain ja varhaiskasvatussuunnitelman perusteisiin kirjattuihin vaateisiin lasten ja huoltajien osalli-
suudesta. Opinnaytetydn tutkimuskysymys on, ettd miten tableteilla kerattava asiakaspalaute vas-

taa uuden varhaiskasvatuslain vaateisiin.
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5 TUTKIMUKSELLINEN KEHITTAMISTOIMINTA OPINNAYTETYOSSA

Opinnaytetyo on toteutettu tutkimuksellisena kehittamistoimintana. Kehittamistoiminnassa on kay-
tetty hyvaksi kyselytutkimuksen, ryhmahaastattelun ja yksilohaastattelun menetelmia. Tassa lu-
vussa esittelen tutkimuksellisen kehittamistoiminnan yleispiirteet ja kuvaan opinnaytetyon proses-

sin tutkimuksellisen kehittamistyon prosessia hyodyntaen.

5.1  Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan yleispiirteet

Tutkimuksellisella kehittamisella pyritaan seka uudistamaan kaytantoja, ratkomaan ongelmia, jotka
nousevat kaytanndsta, ettd useimmiten luomaan myos uutta tietoa. Tietoa kehittamisen tueksi ke-
rataan kaytannosta ja teoriasta, jarjestelmallisesti ja kriittisesti arvioiden. Prosessia tuetaan erilai-
silla menetelmilla, aktiivisella vuorovaikutuksella eri tahojen kanssa ja kirjoittamalla prosessin eri
vaiheissa. Reflektiivisyys on yksi tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan tunnusmerkkeja. Tutkimuk-
sellinen kehittamistyo eroaa tieteellisesta tutkimuksesta paaasiassa paamaaran osalta: tutkimuk-
sellisen kehittamistyon paamaara on tieteellisen tiedon tuottamisen lisaksi kaytannon parannuk-

sissa ja uusien ratkaisujen aikaansaamisessa. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18 - 19.)

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan kehittamisprosessia voidaan hahmottaa siihen sisaltyvien vii-
den tehtavan kautta, joita ovat perustelut, organisointi, toteutus, levittdminen ja arviointi. Prosessi
on monisyinen ja vaiheita edestakaisin kulkeva. Tarkeaa kehittamistehtavan kannalta ei ole pro-
sessin orjallinen noudattaminen vaan prosessin tehtavien tai vaiheiden tunnistaminen, hahmotta-

minen ja niiden hyvaksi kayttaminen prosessissa. (Toikko & Rantanen 2009, 56, 64, 71.)

Perusteluvaihe on edellytys prosessissa eteenpéin siirtymiselle. Siind maaritellaan pohja ja perusta
kaikelle toiminnalle kehittamistydssa. On tarkeaa maaritella, miksi kyseista kehittamiskohdetta on
tarvetta kehittaa talla hetkella. Vastaus perustuu paaasiallisesti seka ongelmaan etta visioon. On-
gelma méaarittelee nykytilan haasteen ja visio puolestaan tavoiteltavaa tulevaisuuden kuvaa. Mita
konkreettisemmin tavoite perustellaan, sita parempi se on kehittdmisprosessin kannalta. Kehitta-
mistyon perusteluissa osoitetaan juuri kyseisten tavoitteiden merkittavyys useiden muiden hyvien

tavoitteiden joukosta. Kehittdmistoiminnan perustelujen lopuksi esitetaan kysymykset: kuinka
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tavoitteisiin vastataan ja miten ne saavutetaan? Perusteluissa voidaan ottaa kantaa myés kehitta-
mistoiminnan merkittavyyteen yleisemmalla tasolla, siihen onko kehittamistoiminnan tulokset mer-
kityksellisia yleisesti. (Toikko & Rantanen 2009, 57.)

Organisointivaihe lahtee liikkeelle, kun kehittdmistoiminnan tavoitteet on hyvaksytty ja virallistettu
yhteistyotahojen kanssa. Vaihe sisalta@ konkreettisen toteutuksen suunnittelua ja siihen liittyvia
valmisteluja. Vaiheen aikana tasmennetaan myos kehittamistyohon varatut resurssit ja siinen osal-
listuvat toimijat. Toisin sanoen organisointivaihe tarkoittaa toimintasuunnitelman laatimista, johon

méaaritellaan kehittamistyon kohde ja tavoite konkretian tasolla. (Toikko & Rantanen 2009, 58.)

Kun toimintasuunnitelma on laadittu alkaa suunnitelmien kaytannon toteutus, joka koostuu ideoin-
nista ja priorisoinnista seka kokeilusta ja mallintamisesta. Ideointia ja priorisointia tapahtuu jo edel-
tavissa vaiheissa, mutta sita on hyva tarkastella uudestaan toteutuksen yhteydessa. Tarkoituksena
on saada laajempaa nakemysta siita, miten tavoitteeseen pystytaan padsemaan. Priorisoinnin tar-
koitus on fokusoida toteutus resurssien mukaiseen kehittdmiseen. Kokeilutoiminnalla pyritaan ke-
hittamaan kehittamiskohdetta sykleittain. Sykli voi koostua esimerkiksi neljasta viikon mittaisesta
jaksosta. Kokeilusyklin aikana ja paatteeksi kehittamiskohdetta arvioidaan ja kehitetaan edelleen.
Kaytannon toteutumisen rinnalla kulkee koko ajan myds kehittamistoiminnan diskursiivinen taso,
jossa reflektoidaan kehittamistyota esimerkiksi erilaisissa tydryhmissa. Tavoitteena kokeilevalla toi-
minnalla on, ettd lopputuloksena voidaan esittaa kehitystulokset esimerkiksi mallinnuksen muo-
dossa. Kehitettya mallinnusta voidaan pitaa tuotteena, jonka avulla kehitystyon tuloksia voi hel-

pommin kayttaa ja siirtaa toisiin ymparistoihin. (Toikko & Rantanen 2009, 59-60.)

Yksinkertaisimmillaan arvioinnin tehtavana on arvioida, onko kehitystyd saavuttanut sille asetetun
tarkoituksen. Tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa arvioinnin yhtena tehtava on myos ohjata
kehittdmisprosessia koko toteutuksen ajan. Kehittdmistoiminnassa arviointia kaytetaan juuri pro-
sessiarviointina, jolloin prosessin eri vaiheissa kehitystyota reflektoidaan suhteessa sen tavoittei-
siin. Kehittdmistoiminnan reflektiivisyys ja arvioinnin prosessimaisuus nostavat esiin kehittdmiskoh-
teen haasteita, jolloin voidaan pohtia kehittdmistoiminnan perusteluja, organisointia ja toteutusta
uudelleen seka muuttaa kehittdmistoiminnan kulkua tarpeen mukaan. Toisaalta arviointia voidaan
tarkastella toimijoiden osallistumisen perspektiivista. Osallistava arviointi tekee nékyvaksi sidos- ja
eturyhmien @anen ja vie kohti yhteisen vision luomista. Ajatuksena silloin on, etta kehittamisty6 on
eri tahojen yhteinen kiinnostuksen kohde. Yhteinen visio on perusedellytys kehitystyon tuottaman
muutoksen toteutumiselle. Koska kehittamistyohon kuuluvien sidos- ja eturyhmien mielipiteet
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voivat olla eriavia, on arvioijan tehtava yhteen sovittaa niita ja I0ytaa niista kehittamistyon kannalta
oleellisia vahvuuksia. Arviointia tarkastellessa on hyva ottaa huomioon my0s arvioijan asema ja
toimijuus. Arvioija voi olla joko ulkoinen arvioija tai sisainen arvioija. Ulkoisessa arvioinnissa asiaa
tarkastellaan ulkoapain, jolloin vahvuutena voi olla puolueettomuus ja luotettavuus. Sisdisessa ar-
vioinnissa vahvuutena nahdaan perehtyneisyys asiaan, joka mahdollistaa kontekstin laajemman

ymmartamisen, mika sinallaan lisaa luotettavuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 60-61.)

Kehittdmistyohon kuuluu olennaisena osana myos tulosten levittaminen. Tulosten levittaminen ei
valttamatta kuulu automaattisesti kehitystyon perusprosessiin, vaan siihen varataan oma proses-
sinsa. Tulosten levittamisesta puhuttaessa voidaan puhua myos tulosten juurruttamisesta tai tulos-
ten valtavirtaistamisesta. Tuloksien levittamisen helpottamiseksi, tulokset voidaan tuotteistaa.
Tuotteistamiseen kuuluu tuloksien mallintamisen liséksi tuotteen markkinointiin ja myyntiin liittyvia
osatekijoita. Tuotteistaminen itsessaan ei takaa kehitystyon tulosten juurruttamista. Uusien toimin-
tamallien pysyvyyteen vaikuttaa muun muassa toimintamallin sosiaalinen hyvaksyttavyys organi-
saation seka koko toimintajarjestelman tasolla. Juurruttamisen avuksi voidaan jarjestaa erilaisia
koulutuksia. Juurruttamista voidaan edistaa myos keraamalla tietoa palvelun tai tuotteen kaytetta-
vyydesta ja jatkokehittaa sitd kayttajien kanssa, jolloin kayttajat sitoutuvat paremmin. (Toikko &
Rantanen 2009, 52-63.)

5.2  Opinndytetyon prosessi

Opinnaytety0 toteutettiin tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan prosessin periaatteiden mukaisesti.
Opinnéytetydn perusteluvaiheen tulokset nakyvat tassa raportissa johdannossa seka luvussa
kolme (3). Organisointivaihe konkretisoitui opinnaytetyon suunnitelmaksi.

Toteutus lahti liikkeelle asiakaspalauteprosessin mallintamisella ja ryhméhaastattelujen suunnitte-
lulla sek& toteutuksella. Mallinsimme prosessin oletetun ihannetilan mukaan yhteistydssa asiak-
kuuspaallikon kanssa. Henkildston ryhmahaastattelut toteutettiin niissa paivakodeissa, joissa tab-
letit olivat olleet kéytdssa, yhteensa viidessé (5) paivakodissa. Ryhméhaastatteluihin osallistui 3-6
henkiloa paivakotia kohden. Ryhmahaastattelussa kerattiin tietoa tableteilla kerattavasta asiakas-
palauteprosessista. Haastattelun pohjana kéytettin SWOT-analyysia. Tavoitteena oli saada tietoa

prosessin toimivuudesta ja asiakaspalautetabletin tarpeellisuudesta. Haastattelutilanteen rakenne
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koostui esittelysta, alustuksesta, haastattelusta ja lopetuksesta. Esittelyosiossa kerroimme itses-
tamme ja haastattelujen tarkoituksesta seka aineiston kasittelysta. Alustuksessa esittelimme pro-
sessin mallinnuksen ja perustelimme opinnaytetyon tarpeellisuutta eri nakokulmista. Haastatte-
lussa pyysimme haastateltavia listamaan paperilapuille tabletin kayttoon liittyvat tamanhetkiset
vahvuudet ja heikkoudet seka tulevaisuuden uhkat ja mahdollisuudet. Kunkin kohdan listauksen
jalkeen keskustelimme yloskirjatut asiat auki ja kehitimme keskustelua, jolloin oli mahdollisuus viela
lisata esille nousseita asioita paperille. SWOT-analyysin rakenteesta poikkesimme kysymysjarjes-
tyksessa ja kysyimme uhkat ennen mahdollisuuksia. Perusteluna kysymysjarjestyksen muuttami-
selle oli se, ettd halusimme paattaa haastattelutilanteen positiivisin mielikuviin ja tukea talla tavoin
myonteista ilmapiiria uuden toimintatavan kayttdonotossa. Lopetusvaiheessa annoimme mahdolli-
suuden kysya kysymyksia aiheeseen liittyen, kiitimme osallistumisesta ja jacimme huoltajille suun-

natut kyselylomakkeet.

Ryhmahaastattelut toteutettiin vuoden 2018 loppukesan ja alkusyksyn aikana. Haastateltavilta ke-
rattiin kirjalliset tuotokset, jotka toimivat rynmahaastattelusta saatuna aineistona. Haastattelut nau-
hoitettiin ja litteroitiin. Aineisto analysoitiin teorialahtdisesti. Litteroinnit tehtiin propositiotasolla.
Haastattelujen nauhoittamisen tarkoitus oli tukea ryhmahaastattelun aineiston kvantifiointia SWOT-
nelikentassa. Ryhmahaastatteluista esille nousseita asioita reflektoimme yhdessa asiakkuuspaal-
likdn kanssa. Nain ensimmaisista haastatteluista saatua informaatiota voitiin heti hyodyntaa pro-

sessin kehittamisessa.

Ryhmahaastattelujen jalkeen jaettiin paivakotiin huoltajille suunnattu kysely (LIITE 2) saatesanoin
(LIITE 1). Paivakotien toiveet otettiin huomioon siina, haluttiinko kyselyt jakaa kaikille lapsille eteis-
lokeroihin vai laitettiinko kyselylomakkeet palautelaatikoiden viereen eteiseen. Tama ei nayttanyt
vaikuttavan palautusprosenttiin. Kyselylomakkeen palautusta myos pidennettiin kahden paivakodin
toiveesta. Kyselylomakkeesta haluttiin tiedon tuottamisen lisksi nopea ja helppo asiakkaiden tayt-
taa, jotta mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn. Kyselylomakkeen tyostovaiheessa sita kaytettiin
useammalla koetéayttajalla ja muokattin paremmaksi palautteen perusteella. Kyselylomakkeessa
kéytettiin Likertin viisiportaista asteikkoa. Tahan paadyttiin asteikon toimivan muodon ja testaus-
henkildiden kyselylomakkeesta antaman palautteen perusteella. Likertin viisiportaisessa as-
teikossa 5 = taysin samaa mielta, 4 = jokseenkin samaa mielta, 3 = en samaa, enka eri mielta, 2 =
jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mielta. Lisaksi lomakkeessa oli kohta taustatiedoille: kysymys
1. Lapseni paivakoti ja kysymys 2. Lapseni ika _ vuotta seka kysymys 3. Kuinka usein annoit pa-

lautetta? a) kerran, b) useasti, c) en ollenkaan. Naiden lisaksi lomakkeessa oli muutamia avoimia
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kysymyksia. Kysymyksilla 1-6 kerattiin taustatietoja kyselyyn osallistuneilta. Kysymyksella seitse-
man (7) haluttiin selvittda huoltajien mieltymyksia palautteen antamisesta. Kysymyksilla 8-12 sel-
vitettiin kayttokokemusta ja kysymyksilla 13-14 haluttiin saada tietoa palautteen jalkautumisesta
asiakkaille. Kokemuksesta tabletin kaytosta palautteen antamisessa kokonaisuudessaan kysyttiin
kysymyksella 15. Kysymyksilla 16 seka 17 kerattiin kehittamisideoita ja lopuksi kysymys 18 oli va-

paan palautteen kohta.

Kyselyita jaettiin yhteensa noin 240 kappaletta. Tarkkaa maaraa on vaikea maarittaa, silla paiva-
kodeilla oli mahdollisuus myos tarvittaessa ottaa itse lisda kopioita. Vastauksia palautui kokonai-
suudessaan 17 kpl. Vastausprosentti vaihteli paivakodista riippuen noin 3-10 prosentin valilla. Ky-
selyiden vahaisen palautumisen takia kyselyita ei voinut kayttaa yksittaisten paivakotien tarkaste-

lun tukena ja niiden arvo kokonaistarkastelussakin jaa valitettavasti tasta syysta vahaiseksi.

Johtajien yksilohaastattelut toteutettiin syksyn 2018 aikana. Yhteensa haastateltiin kolmea (3) joh-
tajaa, joiden vastuulla olivat kyseiset viisi paivakotia, joissa tabletit olivat kaytossa. Johtajien haas-
tattelut toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna (LITE 3). Haastattelun teemat tulivat
prosessimallinnuksesta ja henkiloston ryhmahaastatteluissa nousseista teemoista. Haastattelu-
runko lahetettiin johtajille etukateen. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Litteroidut haastattelut

teemoiteltiin koodausta ja kvantifiointia hyvaksikayttaen.

Aluksi suunnitelmissa oli mahdollinen kysely myds lapsille. Lapsille suunnattu kysely paatettiin jat-
taa toteuttamatta, kun arvioitiin siihen kaytettavien resurssien maaraa suhteessa siita saatavaan
informaatioon. Jo opinnayteydn alussa, ryhmahaastatteluissa, kavi ilmi, etté asiakaspalaute ei pa-
laudu juurikaan asiakkaille. Tasta syysta lasten kokemukset osallisuudesta ja vaikuttamismahdol-

lisuuksista eivat olleet kaytanndssa mitattavissa.

Kehittamisprosessissa on kaytetty prosessiarviointia koko kehittdmisprosessin ajan. Kehittamis-
tydn suuntaa ja tavoitteita on kohdennettu reflektoivien keskustelujen my6ta. Lopullisen arvion ke-
hittdmisprojektista antaa tyontilaajan edustaja sekd oppilaitoksen edustaja raportin saatuaan.
Tyontilaaja toimii sisaisen arvioinnin antajana ja koulun edustaja ulkoisen arvioinnin antajana. Toi-
saalta lopullisen arvon kehittamistyélle antaa mahdolliset kaytanndn muutokset, joita kehittdmistyd
saa aikaan ja pystyy juurruttamaan. Tulosten levittaminen tai kuvaavammin sanottuna juurruttami-

nen jaa kuitenkin taman kehittamishankkeen ulkopuolelle omaksi prosessikseen.
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6 TULOKSET

6.1 Asiakaspalauteprosessin mallinnus

Opinnaytetyon tavoitteena oli mallintaa asiakaspalauteprosessi. Asiakaspalauteprosessi mallinnet-
tiin yhdessa asiakkuuspaallikon kanssa. Prosessi mallinnettiin kuvaamaan asiakaspalautteen ke-
raamisen ideaalitilaa. Asiakaspalautteen keraamisprosessin tulisi alkaa yhteiselld arviolla laitteen
sijoittamisesta. Tutkimushetkella asiakkuuspaallikko ja varhaiskasvatuspalveluiden johtaja tekivat
arvion ja paatoksen siita mihin yksikoihin laite sijoitetaan. Paatoksen jalkeen asiakkuuspaallikkd
informoisi paivakodin johtajaa, joka edelleen informoisi henkilostod. Taman jalkeen asiakkaita in-
formoitaisiin etukateen laitteen tulosta, jolloin voitaisiin motivoida asiakkaita kyselyn vastaamiseen.
Laitteiden saavuttua asiakkaita informoitaisiin uudestaan. Taméan jalkeen, laitteiden ollessa pai-
kalla, palautetta jalkautettaisiin johtajalle ja henkilostolle, jotka miettisivat palautteesta aiheutuvat
toimenpiteet. Toimenpiteina olisi palautteen vastausten ja vastausten aiheuttamien toimenpiteiden
informoiminen asiakkaille. Kun laitteet ovat saapuneet paivakotiin, tulisi tehda jo uusi arvio laittei-
den seuraavasta sijoituspaikasta ja nain aloittaa prosessi alusta seuraavien paivakotien kanssa.
Olisi tarkoituksen mukaista, etta prosessit toimisivat paallekkain, jotta laitteiden kayttd olisi teho-

kasta ja paivakodit ehtisivat tehda tarvittavat esivalmistelut.
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ARVIO JA PAATOS
LAITTEIDEN
SIJOITTAMISESTA

PAIVAKODIN
JOHTAJAN
INFORMOINTI

PAIVAKODIN
HENKILOSTON
INFORMOINTI

ST
JALKAUTTAMINEN

TOIMENPITEET

LAITTEIDEN
TOIMITUS

LAITTEISIIN LAITTEIDEN PAIKANPAALLE
VASTAAMINEN ESILLE LAITTO

KUVIO 1. Asiakaspalauteprosessi

6.2 Henkiloston kokemukset

Henkiloston rynmahaastatteluja toteutettiin yhteensa viisi (5). Henkiloston ryhmahaastattelun poh-
jana kaytettin SWOT-analyysia. Henkilosto kirjasi itse vastaukset paperilapuille aihealueittain,
jotka kaytiin haastattelussa keskustellen lapi. Tulokset on koottu SWOT-analyysin mukaisesti neli-
kenttaan. Henkiloston esiin nostamat vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat nékyvat paa-

aiheittain alla olevasta taulukosta (Taulukko 4.)
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TAULUKKO 4. Henkiléstén ryhméhaastattelujen koonti

VAHVUUDET (53) HEIKKOUDET (68)
e VALINEESEEN LIITTYVAT (28) o INFORMAATION KULKU (31)
e PALAUTTEEN ANTAMISEEN/ OSALLI- e  LAITTEEN SIJOITTELUUN PAIVAKODISSA
SUUTEEN LIITTYVAT (16) LITTYVAT (10)
e PALAUTTEEN HYODYNTAMINEN, JAT- e LAITTEEN KAYTETTAVYYS (9)
KOTOIMENPITEET (7) e VANHEMPIEN HALU OSALLISTUA, OSALLI-
e MUUTA(2) SUUS (aika, motivaatio) (6)
e TIETO ()
o LAITTEIDEN SAATAVUUS (vahaisyys) (5)
e MUUTA(1)
MAHDOLLISUUDET (55) UHKAT (38)
o OSALLISUUS (23) e VUOROVAIKUTUS (10)
o TOIMINNAN KEHITTAMINEN (22) e TYOYHTEISON HYVINVOINNIN HEIKKENE-
e TIEDONKULKU (6) MINEN (9)
e VALINE (4) e TIETO, JOTA KERATAAN (7)
e VANHEMPIEN RESURSSIT (5)
e EIPYSTYTA VASTAAMAN ODOTUKSIIN (4)
e TIETOTURVA (yksityisyyden suoja) (3)

6.21 Vahvuudet

Tableteilla kerattavan asiakaspalauteprosessin vahvuuksista (53 kpl) henkildsto nosti esiin suurim-
pana itse laitteen (28 kpl). Se koettiin nopeaksi tavaksi antaa palautetta, nykyaikaiseksi ja helppo-
kayttoiseksi. Henkiloston oli helppo ohjeistaa tabletin kayttd, koska laite oli yksinkertainen kayttaa.
Liséksi laite oli kiinnostusta herattava seka nopea kayttaa. Kyselyn kysymykset ja pituus olivat so-

pivat.

Tableteilla kerattavan asiakaspalauteprosessin vahvuudeksi nahtiin myds asiakkaiden, niin lasten
kuin vanhempien, osallisuuden ja vuorovaikutuksen lisédntymisen mahdollisuus (16). Palautteen
antamisen mahdollisuus tabletilla lisaa niiden vanhempien osallisuutta, joille on haastavaa antaa
palautetta kasvotusten. Asiakkaiden ideat ja ehdotukset tulevat nakyvaksi ja niihin voi palata, kun
ne on dokumentoitu. Lisaksi henkildston mielesta tablettien kaytto on ajatuksena hyva (1 kpl) ja

antaa kuvan vanhemmille, ettd varhaiskasvatuksessa on kiinnostuttu heidan mielipiteistaan ja
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osallisuudestaan (1 kpl), mika osaltaan lisaa osallisuuden kokemusta. Vuorovaikutuksen mahdolli-
suuksista henkilostd mainitsi huoltajan ja lapsen valisen palautehetken. Palautehetki antaa huolta-

jalle ja lapselle mahdollisuuden pysahtya hetkeksi ja kohdata toisensa.

Palautteen hyddyntamisesta (7 kpl) mainittiin palautteen nopea kasittelymahdollisuus. On mahdol-
lista reaaliaikaisesti reagoida tulleeseen palautteeseen ja jatkotyostaa sita tarvittavilla toimenpi-
teilld. Osa vastaajista laittoi palautteen kasittelyn vahvuuksiin ja osa listasi ne tulevaisuuden mah-
dollisuuksiin. Tama ajatusero johtui lahinna siita, etta asia nahtiin prosessin mahdollisena vahvuu-

tena, vaikka prosessi ei sillé hetkella toiminutkaan optimaalisella tavalla.

6.2.2 Heikkoudet

Eniten esiin noussut heikkous oli informaation kulku (31 kpl). Informaation kulun heikkouksista |a-
hes puolet (14 kpl) koski henkilokunnan informointia. Henkiléston informoinnin puute vaikutti hen-
kiloston mielesta heidan mahdollisuuksiinsa informoida asiasta vanhempia (4 kpl) ja markkinoida
vanhemmille (6 kpl) palautekyselya. Lisaksi henkilokunta koki, ettei palaute jalkautunut (5 kpl) hen-

kilostolle riittavasti.

Laitteen sijoittaminen (10 kpl) oli myés suuri heikkous. Paivakotien tiloihin oli haastavaa suunnitella
paikka laitteelle. Sijoitteluun olennaisena osana liittyi myos laitteiden kaytettavyys (9 kpl). Heikkou-
tena oli akun keston riittdmattomyys, joka vaikutti tabletin sijoittamiseen. Lisaksi laiteiden kaytetta-
vyyteen vaikutti laitteiden vahyys (5 kpl). Laitteita oli saatavilla vain rajoitettu maara, ja lasten ha-
kutilanteiden ruuhkahuipuissa laitteita ei ollut tarjolla montaa.

Palautteen antamiseen liittyvana heikkoutena henkildstd nosti esiin vanhempien halun osallistua
(6 kpl). Lasten hakutilanne saattaa olla kiireinen ja toisaalta vanhemmat eivat valttamatta tieda
kyselyyn vastaamisen hyddyista. Haluun osallistua palautteen antamiseen vaikutti myos henkilos-
ton mielesta palautekyselyn kielet, joita oli vain suomi ja ruotsi (1 kpl). Heikkoutena koettiin myos
kyselyn antama tieto (6 kpl). Onko kyselyn antama tieto vain tiettyjen samojen asiakkaiden anta-
maa tietoa ja kuinka totuudenmukaista tieto on. Lisaksi henkildstd mainitsi (1 kpl), etta kysely osui

samaan aikaan muiden uudistusten kanssa ja naki ajankohdan heikkoutena.
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6.2.3 Mahdollisuudet

Suurimpina mahdollisuuksina henkiléstd nosti osallisuuden (23 kpl) ja toiminnan kehittdmisen (22
kpl). Henkilostd naki uuden tavan yhtené osallisuuden mahdollistajana. Mahdollisuus anonyymin
palautteen antamiseen koettiin hyvana asiana. Vanhemmat voivat antaa palautetta, vaikka eivat
keskustellen sita pystyisikaan antamaan. Palautetta voitaisiin antaa sellaisistakin asioista, jotka jai-
sivat muuten kokonaan kertomatta. Toiminnan kehittaminen palautteen pohjalta nahtiin mahdolli-
suutena, kunhan prosessi on toimiva. Toiminnan kehittaminen kasitti toiminnan suunnittelua ideoi-
den ja palautteen pohjalta, timien toiminnan kehittamista ja pedagogisten keskustelujen kautta toi-
minnan kehittamista niin lyhyella aikavalilld nopeasti reagoiden kuin myos pitkan aikavalin seuran-

taan ja tarkasteluun.

Tiedonkulku (6 kpl) mainittiin yhtena vahvuutena. Prosessin toimiessa tiedonkulku olisi nopeaa ja
tieto olisi reaaliaikaisesti kaytettavissa ja hyddynnettavissa. Henkildston ei periaatteessa tarvitse
prosessoida palautetta jalkautettavaan muotoon vaan teknologia hoitaa sen. Palautteen ollessa
sahkoista mahdollisuutena nahtiin myos vaarinkasitysten vaheneminen. Tieto ei muutu kuulijan tul-

kinnan mukaan, vaan valittyy samanlaisena tarvittaviin organisaation osiin.

My®os tabletti valineena (4 kpl) varhaiskasvatuksen palautteen kera@misessa nahtiin erilaisten asi-
oiden mahdollistajana. Tabletti nahtiin yhtena lisavuorovaikutuskanavana perinteisen vuorovaiku-
tuksen rinnalle. Lisaksi henkilosto koki, etta tabletti voi mahdollistaa erilaisten kyselyjen tekemisen

esimerkiksi teemoihin tai ajankohtaan liittyen.

6.24 Uhkat

Isoimpana uhkana henkildsto piti vuorovaikutuksen (10 kpl) muuttumista. Henkildsto ajatteli, etta
perinteinen vuorovaikutus saattaisi vahentyd, kun palautteen voi antaa tabletin kautta. Anonyymin
palautteen antaminen nahtiin myds uhkana, koska kaikkia palautteen my6ta esille tulleita asioita ei

pystytéa kasittelemaan ja selvittamaan loppuun saakka.
Tydyhteison hyvinvoinnin heikkeneminen (9 kpl) nahtiin my6s uhkakuvana. Henkildstd nosti esiin

palautteen, ennen kaikkea negatiivisen palautteen, kasittelyn. Henkildstd toivoi johtajilta taitoa k&-

sitelld negatiivista palautetta, jotta negatiivinen palaute ei heikentaisi tydhyvinvointia vaan voisi
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kehittaa toimintaa. Henkiloston asenne tabletilla kerattavaan palautteeseen voi olla, etta se on yksi

lisatyO perustyon ohessa, joka henkiloston mielesta oli uhka tyohyvinvoinnille.

Palautteen tuoma tieto (7) nahtiin uhkana. Uhkana tietoa pidettiin, mikali tieto vaaristyy, jos vastaa-
jat ovat aina samat asiakkaat. Palautteen sisallolla ei tassa kohtaa ollut merkitysta, ei ollut valia
olisiko palaute positiivista vai negatiivista. Uhkana nahtiin nimenomaan se, ettd homogeeninen pa-
laute ohjaisi likaa palautteesta aiheutuvia toimenpiteita. Pelkk& positiivinen palaute saattaisi antaa
liian positiivisen kuvan ja toiminnan kehittamiselle ei olisi suurta tarvetta. Toisaalta yhden perheen
jatkuva negatiivinen palaute saattaisi aiheuttaa tilanteeseen néhden lian mittavia toimenpiteita.
Henkilostd mietti myos, etta kyllastyvatko asiakkaat vastaamaan samoihin kysymyksiin toistuvasti
ja tuleeko siita vain rutiini ilman suurempaa merkitysta, mika vaikuttaa kyselyn tuottaman tiedon

[aatuun.

Vanhempien resurssit (5) herattivat myds ajatuksia. Henkilostd pohti, kokevatko vanhemmat pa-
lautteen antamisen tyollistavana, yhtena aikaa vievana lisaasiana arjessa. Uhkana nahtiin my0s
turhien odotusten lisaaminen (4). Talla tarkoitettiin, sita ettd vanhemmat voivat olettaa, etta kaikkiin
toiveisiin vastataan, vaikka se ei olisikaan realistista varhaiskasvatuksen nakokulmasta. Myos tie-

toturvavuodot (3) nahtiin mahdollisena uhkana.

6.3 Huoltajien kokemukset

Tulokset huoltajille suunnatusta kyselysta esitetaan prosenttilukujen sijaan kappalemaaraisena,
jotta se kuvaa paremmin kyselyyn osallistuneiden joukkoa ja tulosten painoarvoa. Kyselyja jaettiin
noin 240 kappaletta. Kyselyyn vastasi viidesta (5) eri paivakodista yhteensa 17 huoltajaa, joiden
lapset olivat idltaan 2-7-vuotiaita. Asiakaspalautetablettia heista oli kayttanyt 15, joista 13 oli kayt-
tanyt tablettia vain kerran ja kaksi (2) useammin. Kaksi (2) huoltajaa ei ollut kayttanyt asiakaspa-
lautetablettia kertaakaan. Suurin osa, 12 huoltajaa, oli saanut tiedon mihin tarkoitukseen tabletilla
kerataan tietoa, nelja ei ollut saanut tata tietoa. Huoltajista 12 oli vastannut yhdessa lapsen kanssa
tablettiin. Huoltajat olivat antaneet palautetta tabletilla, koska se oli katevaa ja uusi tapa, he olivat
halunneet antaa palautetta sen tarkeyden vuoksi ja siksi, etta lapsen aani tulee kuuluviin. Lisaksi
palautetta oli annettu, koska henkilosto oli kertonut palautteen antamisen mahdollisuudesta. Tab-
lettia kaytettiin myds sen takia, etta oli mukava kaydéa lapsen kanssa yhdessa paivaa lapi. Kaksi

kyselyyn vastanneesta ei ollut kayttanyt tablettia, koska olivat hakeneet lapsen ulkoa, lapsella oli
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ollut hoitopaivia vahan, asiat oli keskusteltu henkildston kanssa kasvotusten, tablettiin oli vastattu

vaarin eika vastausta paassyt korjaamaan tai koska ei tiedetty, kenelle tablettikysely oli suunnattu.

m tdysin samaa mielta
m jokseenkin samaa mieltd
= en samaa enka eri mieltd
| jokseenkin eri mielta

= taysin eri mielta

a) tabletilla b) sahkoisesti c) henkiloston d) kirjallisesti
paivakodissa kotona kanssa palautelaatikoon
keskustellen

KUVIO 2. Antaisin mielelléni palautetta

Mieluiten huoltajat antaisivat palautetta (kuvio 2) henkildston kanssa keskustellen. Epamieluisin
vaihtoehto oli kirjallisen palautteen antaminen palautelaatikkoon. Sahkoisen palautteen antaminen
tabletilla paivakodissa oli mieluisampaa kuin palautteen antaminen sahkoisesti kotona. Kyselyssa
oli myds avoin kohta, jossa kysyttiin, miten muuten palautetta haluttaisiin antaa. Palautetta haluttiin
antaa henkilokohtaisesti (1). Palautetta ei haluttu antaa kotona séhkdisesti, koska kotona pyritaén

valttamaan sahkoista puuhaa (1).
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8. Tabletin kaytt oli helppoa

9. Tabletilla kysymykset olivat térkeitd

10. Kysymysten maara tabletilla oli sopiva _

11. Tabletin sijainti oli hyva

12. Lapseni piti tabletilla vastaamisesta

= taysin samaa mielta m jokseenkin samaa mieltd = en samaa enké eri mielta

m jokseenkin eri mielta = taysin eri mielta

KUVIO 3. Tabletin kéyttékokemus

Kuviossa 3 ilmenee huoltajien kayttokokemukset tabletilla vastaamisesta. Kaikki kyselyyn vastan-
neet kokivat tabletin kayton olleen helppoa. Kysymykset koettiin tarkeiksi ja niité oli sopiva maara.
Tabletin sijoittelu oli enemmiston mielesta hyva ja lapset olivat padasaantdisesti pitaneet tabletilla

vastaamisesta.
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m tdysin samaa mielta

| jokseenkin samaa mielta

™ en samaa enka eri mielta

| jokseenkin eri mielta

= taysin eri mielta

KUVIO 4. Olen huomannut, etté palautteella on ollut vaikutusta péivéakodin toimintaan

| a) olen kuullut henkildkunnalta

m b) palaute on vaikuttanut toimintaan

I ¢) asiasta on tiedotettu

m d) en mitenk&éan

KUVIO 5. Misté tiedét, ettd palautettasi on késitelty?

Huoltajista nelja oli huomannut palautteen vaikuttaneen toimintaan (kuvio 4), viisi ei ollut huoman-
nut lainkaan vaikutusta ja lahes puolet ei ollut samaa eika eri mielta siita, etta palaute olisi vaikut-

tanut jotenkin. Suurin osa (11) ei tiennyt onko heidén palautettaan kasitelty (kuvio 5). Noin
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kolmasosa tiesi, etta palautetta on kasitelty. Kaksi vastaajista oli kokenut annetun palautteen vai-
kuttaneen toimintaan. Kukaan vastanneista (Kuvio 6) ei pitanyt tablettia huonona menetelmana
palautteen kerd@misessa. Suurin 0sa, 11 huoltajaa, piti menetelmaa hyvana tai erittain hyvana kei-

nona kerata palautetta.

m eritdin hyva

mhyva

= ei hyva eika huono

® huono

| erittdin huono

KUVIO 6. Kokemus tabletin kéytdsté palautteen antamisessa kokonaisuutena

Huoltajat toivoivat tabletilla kysyttavan lapsen kokemuksesta paivakotipaivasta. Lisaksi haluttiin,
etta seka huoltajat etta lapset voisivat esittaa toiveita toimintaan ja paivan kulkuun tabletin kautta.
Kehittdmisideat koskivat tiedottamista (1), palautteen keradmisen sdannéllisyytta (2) - joka auttaisi
tilastointia, palautteen jalkautumista ja lapsen osallisuutta. Lisaksi mietittiin tabletin tarpeellisuutta
(1), koska muita séhkdisia vaylia on jo kaytdssa, kuten Wilma ja Pedanet. Muun palautteen, kysy-
mys 18, yhteydessa oltiin tyytyvaisia uuden tekniikan kaytosta (1), toivottiin etukateisilmoitusta (1)
seka tulosten jakamista esimerkiksi Pedanetin kautta (1). Lisaksi toivottiin tietoa palautteen aiheut-

tamien toimenpiteiden prosessoinnista (1).
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6.4 Johtajien kokemukset

Johtajien kokemukset laitteen kayttoonotosta olivat yksilollisia. Laitteet tulivat osan mielesta nope-
aan tahtiin. Osa olisi halunnut ennakoida laitteiden tuloa muun muassa suunnittelemalla ja jérjes-
tamalla laitteille sopivaa tilaa. Osa johtajista sai mielestaan tarpeeksi tietoa ja totesi laitteen kayton
olevan helppoa. Osa johtajista koki tiedon tulleen hektisessa hetkessa, ja siita johtuen tiedon vas-
taanottaminen oli ollut haastavaa. Asiakkuuspaallikko tiedotti suullisesti laitteista johtajia ja johtajat
tiedottivat henkilostoa. Yksi johtaja mainitsi, etté laitteen kayton tuoma palaute oli vahvistanut ha-
nen kasitystaan ryhmien toiminnasta. Johtajat olivat voineet vaikuttaa laitteen kayttéonottoon yksi-

kdssaan ohjeistamalla henkilostoa palautteen keraamisprosessissa.

Tietoa palautteesta johtajat olivat saaneet sahkopostilla, mikali asiakaspalautetta oli tullut. Yhdessa
yksikdssa johtaja ei ollut saanut tietoa palautteesta. Myohemmin selvisi, etta yksikosta ei ollut tullut
palautetta, jota olisi voitu lahettaa johtajalle. Palautetta johtajat olivat jalkauttaneet henkildstolle
talonpalavereissa. Yhdessa yksikossa palautekoonnit oli lisgksi jatetty henkilostolle luettavaksi. Yh-
dessa yksikossa palautetta oli jalkautettu asiakkaille Pedanetin tai huoltajille lahetetyn kuukausikir-

jeen kautta.

Laitteen kayttoonottoa edistavina asioina johtajat mainitsivat laitteen hyvan vastaanoton niin hen-
kiléston, lasten kuin huoltajienkin osalta. Lisaksi laitteesta saatu informaatio helpotti laitteen kayt-
toonottoa. Palautteen keraamista edisti henkiloston motivointi ja laitteen markkinointi vanhemmille.
Palautteen keraamista oli vaikeuttanut se, etta palautteen keraaminen tabletilla oli uusi toiminta-
tapa, joka vaati johtajien mielesta kannattelua. Laitteen kaytto oli ryhmien vastuulla ja joskus laitteet
olivat unohtuneet kaikkien tyotehtavien keskella kaappiin. Tapa oli uusi myos vanhemmille ja kaikki
eivat tienneet, etta laitteeseen voi antaa palautteen paivittain. Lisaksi palautteen keraamista oli
vaikeuttanut laitteen huono akku, jolloin laitteen oli pitanyt olla latauksessa koko ajan. Tama oli
taas vaikuttanut siihen, etta laite oli ollut sijoitettuna eteisessa, jossa kaikki huoltajat eivat kay lasta

hakiessaan.

Vahvuuksina johtajat nakivat tabletin nykypaivaisyyden. Kysely oli johtajien mielesta sopivan mit-
tainen ja henkildston kannalta helppo toteuttaa, kysymykset olivat hyvia ja niihin oli lapsen helppo
vastata. Vahvuudeksi koettiin myds palautteiden my6té syntyneet keskustelut henkildston kanssa
seka palautteen antamistilanteeseen liittyva vuorovaikutushetki huoltajan ja lapsen valilla. Heik-
kouksina palautteen keraamisprosessissa oli laitteiden vahyys. Laitteita olisi toivottu useampia
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samaan yksikkoon, jotta kaikissa ryhmissa olisi ollut laitteet yhta aikaa kaytossa. Lisaksi heikkou-
tena koettiin laitteen sailytys, sita ei voinut jattaa yoksi monitoimitalossa paikoilleen. Heikkoutena

mainittiin myos tiedon yksipuolisuus, mikali vain samat asiakkaat vastaavat paivittain kyselyyn.

Johtajien mielesta laitteiden kayton myota mahdollistuisi systemaattinen dokumentoidun tiedon ke-
ruu ja sen kautta toiminnan kehittaminen. Laite voisi mahdollistaa tiedon keraamista myos paino-
pistealueisiin ja teemoihin liittyen, joka nahtiin ennen kaikkea huoltajien osallisuuden lisaantymisen
mahdollisuutena. Palaute voisi toimia my6s henkilokunnan itsereflektion tukena seka herattaa hen-
kilostoa ajattelemaan, milta toiminta nayttaa ulkopain nahtyna. Uhkana saattaa olla, etta palautteen
antaminen tabletilla vahenee, mikali laite on pitkdan samassa paikassa. Uhkana nahtiin my6s vaa-
ranlaisen otannan muodostuminen, mikali kaikki huoltajat eivat vastaa. Toisaalta palautteen keraa-
minen voi saada henkiloston tsemppaamaan toimintaa palautteen kera@misen ajan, jolloin uhkana

on, etta jakson jalkeen palautteen tuoma muutos ei ole pysyvaa.

Kehittamisehdotuksia kysyttaessa johtajat toivoivat valmista asiakkaille suunnattua palautekoontia,
joka mahdollisesti menisi suoraan Pedanettiin. Johtajien saamat raportit sisalsivat asiakkaiden kir-
joitetut palautteet, joissa oli tunnistettavia ja yksiloitavia tietoja, kuten nimia, ja nain ollen niita ei
voitu laittaa suoraan asiakkaiden nahtavaksi. Useamman yksikon taloissa haasteena oli, etta joh-
tajat eivat olleet keskenaan ennattaneet jutella yhteisista toimintatavoista etukateen seka laitteiden
numerointi. Numerointi oli vain tabletin suojakuoren sisalla, joka oli vaikea poistaa ja laittaa paikoil-
leen. Tablettien selkeampi merkkaaminen auttaisi saman laitteen pitamista samassa yksikossa ja
ryhmassa, jolloin palautteet olisivat helpompi kohdistaa lapsiryhma- ja yksikkotasolla. Lisaksi osa

toivoi uuden toimintatavan tueksi infopakettia.

Kaikki johtajat olivat sita mielta, etta palautteen kerdamista tabletin kanssa tulisi jatkaa ja siita toi-
vottiin s&anndllisté tapaa. Osa johtajista naki tabletin merkityksen asiakaspalautteen kera@misen
valineena, osa naki tabletin lisaavan osallisuutta ja arviointia, jota uusi varhaiskasvatuslaki edellyt-
taa. Toisaalta osa mietti, olisiko osallisuuden ja arvioinnin lisdé@miseksi parempia keinoja kuin tab-

letin kautta kerattava palaute.
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6.5 Tulosten yhteenveto

Henkilosto, huoltajat seka johtajat pitivat tablettia valineena helppokayttdisena. Johtajien mielesta
henkiloston oli laitteen avulla helppo toteuttaa palautekysely. Henkiloston mielesta laite heratti las-
ten mielenkiinnon, huoltajien mielesta lapset pitivat tablettiin vastaamisesta. Tabletin kaytettavyytta
palautteen keraamisessa pidettiin hyvana, koska sen ohjelmisto kasitteli palautteen valmiiksi tulkit-
tavaan muotoon ja dokumentoi annetun palautteen. Tiedon joutuisa kasittely voisi mahdollistaa
henkildston ja johtajien mielesta ajankohtaisiin asioihin tarttumisen nopeasti. Tasta syysta tabletilla
olisi helppo toteuttaa my6s ajankohtaisiin teemoihin tai akuutteihin asioihin liittyvia kyselyita. Pa-
lautteen antaminen koettiin helppona osittain laitteen helpon kaytettavyyden takia ja toisaalta ky-
selyn pituuden takia. Kyselyssa oli kuusi (6) kysymysta, joka oli huoltajien mielesta sopiva maara.
Kysymyksista nelja oli suunnattu lapsille, yksi huoltajille ja yksi yhteisesti vastattavaksi. Huoltajien

mielesta kyselyn kysymykset olivat tarkeita.

Tabletin kaytettavyyteen negatiivisesti vaikuttava asia nousi henkilokunnalta ja liittyi laitteen sijoi-
tettavuuteen. Laitteen akun kesto vaikutti laitteen sijoittamismahdollisuuksiin. Osaa laitteista piti
pitaa koko ajan latauksessa, jolloin ne taytyi sijoittaa pistorasian laheisyyteen. Tama vaikutti siihen,
etta laitetta ei voinut pitdéa mukana iltapaivalla ulkoilun aikana, jolloin lapsia haettiin. Laitteen pita-
minen ulkona mukana oli henkilokunnan mielesta oleellista, koska kaikki huoltajat eivat kay sisalla
hakiessaan lasta. My0s huoltajat, jotka eivat olleet vastanneet asiakaspalautetablettiin, sanoivat
yhdeksi syyksi vastamaattomuuteensa, etteivat olleet kayneet enaa sisalla hakutilanteessa. Toi-
saalta suurin osa huoltajista piti tabletin sijaintia hyvana. Monitoimitaloissa tablettien sijoittaminen
pysyvasti paikalleen ei ollut mahdollista, vaan ne piti siirtaa yoksi sailytykseen. Tama vaikutti siihen,
etta tabletit eivat olleet aina kaytossa vaan saattoivat unohtua lukkojen taakse. Kaiken kaikkiaan

voidaan kuitenkin todeta, etta valineena tabletti soveltuu varhaiskasvatuksen kontekstiin hyvin.
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Asiakaspalauteprosessi (Kuvio 1) mallinnettiin yhdessa asiakkuuspaallikon kanssa kehittdmistydn
alkuvaiheessa. Jo henkildstdon ryhméahaastatteluissa ilmeni puutteita informaation kulussa, jonka
henkildstd nosti esille menetelman suurimpana heikkoutena. Johtajat puolestaan kertoivat infor-
moineensa henkilostoa. Kysymys ei siis ole pelkastaan siita, ettei tietoa olisi annettu, vaan myos
siita, etta uuden toimintatavan sisaistaminen vie aikaa. Joka tapauksessa, se etta asiakaspalaute-
prosessi syysta tai toisesta ontuu sen alkumetreilla, vaikuttaa koko loppuprosessin onnistumiseen.
Prosessissa nakyi menetelman vakiintumattomuus ja uutuus. Kokeilevan kulttuurin ja innovatiivi-
sen toimintatavan kayttoonotto nopealla aikataululla ei ollut antanut valmistautumismahdollisuutta
johtajille tai henkilstolle. Toisaalta laitteen helppokayttdisyyden vuoksi perehdytys oli riittava,
mutta osa henkilostosta olisi kaivannut enemman tietoa. Osa johtajista kertoi jalkauttaneensa tietoa
henkildstolle talon- tai viikkopalaverin yhteydessa. Palavereista tehdaan muistiot, mutta silti osa
henkilostosta koki, ettei tietoa ollut saatavilla riittdvasti. Yhdessa paivakodissa asiakaspalaute pa-
lautui huoltajien tietoon Pedanetin tai kuukausikirjeen kautta. Toisessa paivakodissa johtajalla ei
ollut selkedéa tapaa jalkauttaa palautetta asiakkaille ja palautteen jalkautuminen jai lapsiryhmassa
toimivan henkiloston vastuulle. Kyselyyn vastanneista huoltajista vain muutama oli kokenut, etta
annetulla palautteella oli ollut vaikutusta toimintaan ja suurin osa ei tiennyt oliko palautetta kasitelty

ylipaataan.
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7 POHDINTA

7.1 Asiakaspalauteprosessi

Jalkikateen koko prosessia kokonaisuutena katsoen voi huomata pienta ristiriitaisuutta, jota ei me-
netelman kayttoonottovaineessa sanoitettu tai sisaistetty tarpeeksi hyvin. Aloite laitteen kaytosta
tuli varhaiskasvatuksen ulkopuolelta eli kaupungin tarpeesta saada asiakaskokemustietoa varhais-
kasvatuksesta. Lahtokohtana ei siis ollut alun perin varhaiskasvatuksen sisdinen tarve kehittaa
asiakaspalautteen keraamista tai osallisuutta. Naiden kahden asian yhteensovittaminen ja hahmot-
taminen oli haastavaa ja osaltaan vaikeutti menetelman kayttoa. Toisaalta tabletilla haluttiin kerata
varhaiskasvatuksesta nopeasti, helposti ja innovatiivisesti kokeillen asiakaspalautetta, joka osal-
taan taydentaa kaupungin asiakastyytyvaisyytta tai toisin sanoen kuntalaistyytyvaisyytta kuvaavaa
lukemaa. Toisaalta odotukset olivat uuden varhaiskasvatuslain myota lisaksi muualla. Varhaiskas-
vatuksessa haluttiin taman kehittamistyon myota pohtia, kuinka laite vastaa lasten ja vanhempien
osallisuuden nakokulmaan. Tama ilmenee tutkimustuloksissa mielestani siing, etta toisaalta pereh-
dytys on ollut riittavaa, mutta tietoa olisi kaivattu enemman. Vaikka prosessi toimi vajavaisesti tut-
kimuksen tekohetkelld, henkilosto ja johtajat nakivat tabletin kayton potentiaalin lasten ja huoltajien

osallisuuden tukena.

7.2 Prosessin tuoma osallisuus

Lasten osallisuus tabletin kautta annetavan palautteen osalta kohdistuu lahinna toimintaprosessei-
hin ja osallisuuden tunteeseen. Tabletti antaa vaylan kerata erilaista tietoa, jota voi hyddyntaa toi-
minnan suunnitteluun ja kehittamiseen. Kysymysten asettelu maarittelee, minkalaista tietoa kulloin-
kin halutaan kerata, kerataanko esimerkiksi suoraan ideoita toiminnan suunnittelun tueksi vai ke-
ratdanko arviointitietoa toiminnan kehittdmiseksi. Tarkeaa osallisuuden tunteen kannalta on joka
tapauksessa tehda prosessi lapsille nakyvaksi. Varhaiskasvatuksen yhtena tehtdvana on kasvattaa
lapsia osaksi demokraattista yhteiskuntaa. Osallisuuden tunteen syntymiseksi lasten kanssa tulisi
kdyda ikatasoisesti Iapi heidan antamansa palaute ja yhdessa pohtia, miten palaute vaikuttaa pai-
vakodin arkeen ja toimintaan. Tall6in lasten valtaistumisen tunne kasvaa, mika osaltaan lisd& osal-

lisuuden kokemusta.
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Shierin osallisuuden tasomallin mukaan tabletilla annetulla palautteella voidaan paasta viidennelle
askelmalle palauteprosessin toimiessa. Kolmella ensimmaisella askelmalla lapsi tulee kuulluksi,
hanen mielipiteensa ilmaisua tuetaan ja mielipiteet otetaan huomioon. Menetelméana asiakaspalau-
tetabletti voi tuoda yhden mielipiteen iimaisuvaylan lisaa. Shierin mallissa aikuisten velvollisuus
toisella askelmalla on rakentaa muun muassa toimintaympariston rakenteita niin, etta lapsilla on
mahdollisuus iimaista mielipiteitaan. Joillekin lapsille mielipiteen ilmaisu voi ollakin helpompaa, kun
palautetta annetaan oman huoltajan kanssa ja nain heidan mielipiteensa ilmaisua tuetaan toimin-
taympariston rakenteilla. Neljannen ja viidennen askelman toteutuminen konkretisoituu, jos palaute
kaydaan lapi lasten kanssa. Aikuinen luovuttaa omaa paatosvaltaansa esimerkiksi toiminnan suun-
nittelusta lapsille antaen lasten paattaa yhdessa mita ideoita he keratyista ideoista ottavat kayttoon.
Ideat voi konkretisoida lapsille esimerkiksi kuvin, joista he nakevat pidemmankin aikaa mita ideoita
on jo toteutettu. Viidennen askelman vastuun jakaminen lapsen kanssa voi konkretisoitua niin, etta
lasten kanssa yhdessa arvioidaan toiminnan suunnittelun onnistumista, mitka ideat ovat olleet to-
teuttamiskelpoisia ja mitk& ideat eivat. Tarkeaa on edelleen, ettei aikuinen kayta valtaansa onnis-
tumisen maarittelyyn, vaan antaa lapsille mahdollisuuden arvioida prosessia jakaen vastuun lasten

kanssa heidan ikatasoonsa sopivalla tavalla. (Leinonen 2014, 19-25.)

Toisaalta osallisuutta edistavina asioina voidaan nostaa esiin kaksi nakokulmaa: anonyymina pa-
lautteen antaminen ja palautteen dokumentointi. Henkilosto nosti esiin huoltajien erilaiset tavat an-
taa palautetta. Vaikka suurin osa huoltajista antaakin palautetta mieluiten henkiloston kanssa kes-
kustellen, osa huoltajista ei valttamatta koe sita ensisijaiseksi vaylaksi. Osalle huoltajista anonyymi
palautteen antaminen voi olla hyva keino paasta osalliseksi esimerkiksi toiminnan suunnitteluun ja
ideointiin. Jotkut huoltajat kokivat tabletilla annetavan palautteen vaylana huoltajien ja lasten toi-
veiden ja ideoiden keradmisessa. Taman mahdollistaa kysymys "Mitd muuta haluaisitte kertoa?”.
Keskustellen annettua palautetta ei valttdmattd dokumentoida, ellei se koske oleellisesti lapsen
varhaiskasvatuksen jarjestamista. Talldin keskusteluista esiin nousseet asiat kirjataan Lohjalla lap-
sen varhaiskasvatussuunnitelmaan. Dokumentoitu palaute sen sijaan kulkee autenttisena ja sita
voidaan hyodyntaa organisaation eri tasoilla toiminnan suunnittelussa, arvioinnissa ja kehittami-
sessa. Talloin tabletti palvelee varhaiskasvatusta asiakasosallisuuden ensimmaiselld tasolla ja
asiakas toimii tiedonantajana asiakaspalautteen muodossa. Saanndllisesti toteutettuna tabletti an-
taa yhden vaylan lapsille ja heidan huoltajilleen osallistua varhaiskasvatuksen toiminnan suunnit-

teluun ja ndin ollen lisaa lasten ja huoltajien osallisuuden mahdollisuuksia.
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Yksi arviointiosallisuuden lahtokohdista on, etta keratty asiakaspalaute kulkee niin paattajille kuin
viranomaisille ja vaikuttaa palveluiden suunnitteluun (Leeman & Hamalainen 2016, 588-589). Tab-
letilla esitetyista kysymyksista viisi kysyy lapsen ja huoltajan kokemuksia paivahoitopaivasta. Arvi-
ointiosallisuus tassa kontekstissa voidaan siis ajatella tarkoittavan sita, kuinka hyvin annettu pa-
laute vaikuttaa lapsiryhméan toiminnan suunnitteluun. Osa henkildstosta oli kokenut, etté asiakas-
palaute ei ollut palautunut henkilostolle, jolloin heidan on ollut myos mahdotonta suunnitella toimin-
taa palautteen pohjalta. Nelja (4) kuudestatoista (16) huoltajasta oli kokenut, ettd annettu palaute
oli vaikuttanut paivakodin toimintaan. Tassa suhteessa arviointiosallisuus jai toteutumatta tutkimuk-

sen tekohetkella.

Lohjan varhaiskasvatussuunnitelmassa (Lohjan kaupunki 2018, 82. Viitattu 24.11.2019) sanotaan,
ettd huoltajien ja lasten osallisuus otetaan huomioon arvioinnissa sen kaikilla tasoilla. Tabletilla
keratylld asiakaspalautteella voidaan taydentadd ryhmatason arviointia. Ryhmatason arvioinnissa
arvioidaan pedagogiikan toteutumista suhteessa yksildllisiin tarpeisiin seka yksikko-, ja kaupunki-
kohtaisiin linjauksiin. Ryhmatason arvioinnissa tavoitteena on systemaattisesti arvioida ryhmassa
kaytettavaa pedagogiikkaa ja kehittaa osaamista tarpeiden mukaisesti laadukkaan varhaiskasva-
tuksen takaamiseksi. Tableteilla kerattava palaute antaa tietoa huoltajien ja lasten kokemuksesta
suhteessa ryhman toimintaan. Vastauksilla saadaan tietoa osaltaan henkiloston ja lapsen valisesta
vuorovaikutuksesta, pedagogisesta toiminnasta, vertaisvuorovaikutuksesta ja ryhman ilmapiirista

seka henkiloston ja huoltajan valisesta vuorovaikutuksesta.

Tabletin kayttomahdollisuus lapsen paivakodissa antaa huoltajalle ja lapselle yhden vaylan osallis-
tua toiminnan arviointiin. Se, kuinka huoltajat kayttavat tuota mahdollisuutta, on ollut viela suhteel-
lisen vahaista. Vuoden 2018 maaliskuusta vuoden 2019 loppuun mennessa palautetta oli tullut
1648 kertaa 22 kuukaudessa (LIITE 4). Tama tarkoittaa keskimaarin 63 palautetta kuukaudessa
kolmella tabletilla yhteensa. Vaihtelua palautteen antamisessa on ollut kuukaudesta riippuen. Kuu-
kausia, jolloin palautetta on tullut alle 10 kappaletta, on kolme ja yli 100 palautteen kuukausia on
nelja. Tama tutkimus ei ole selvittanyt, mista juuri tietyn kuukauden palautemaara aiheutuu. Tulos-
ten pohjalta voidaan kuitenkin 16ytaa selityksia asialle: tabletti on voinut jaada laittamatta esille tai
se on laitettu esille paikkaan, jossa vanhemmat eivat kay hakutilanteessa, asiakkaat eivat ole huo-
manneet aiemmin annetulla palautteella olleen merkitysté tai vanhemmat antavat palautteen edel-
leen mieluiten keskustellen. Toisaalta silloin kun palautetta on tullut paljon tabletin kautta, johtaja
on voinut kannatella prosessia, henkilosto on ollut motivoitunutta ja heilld on ollut riittava tieto lait-

teen tarkoituksesta tai huoltajat ovat kokeneet palautteen antamisen tarkeyden ja laitteet ovat olleet
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hyvin sijoiteltuna. Niista paivakodeista, joissa palautetta on tullut paljon, olisi hyva koota talteen ja

laittaa kiertamaan hyvat kaytanteet, joiden avulla he ovat onnistuneet palautteen keraamisessa.

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, etta tabletti valineena avaa osallisuuden mahdollisuuksia niin
toiminnan suunnitteluun kuin arviointiin. Oleellista on, mité tietoa tabletilla halutaan kerata ja ke-
nelta tietoa halutaan. Tabletilla voidaan edelleen mielestani vastata sen kahdenlaisiin paamaariin,
kaupunkilaisten asukastyytyvaisyyden mittaamiseen ja toisaalta myos varhaiskasvatuksen osalli-
suuden lisd@miseen. Tarkedd on maaritella ja pohtia minkalaisilla kysymyksilla tavoitteisiin paas-

taan ja ketka maarittelevat kysymykset.

7.3 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2013, 6-7. Viitattu 16.4.2020) on kirjannut periaatteita, joiden
kautta voi reflektoida tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta. Opinnaytety6ta tehdessé olen nou-
dattanut hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita siind maarin kuin kehittdmistyontekijana ja opis-
kelijana olen ymmartanyt niita soveltaa, kuitenkin niin, etta lain maarittelemat sdadokset ovat tulleet
noudatetuksi. Kehittamistyota tehdessa olen pyrkinyt sen vaatimaan rehellisyyteen, tarkkuuteen ja
huolellisuuteen. Opinnaytetydlle annettujen vaatimuksien noudattaminen on osaltaan ohjannut ke-
hittamistyon luonnetta eettisesti kestavalle pohjalle. Opinnaytetydlle on tehty suunnitelma, jonka
pohjalta tehtiin toimeksiantosopimus ja sille myonnettiin tutkimuslupa. Kaytettyja menetelmia on
arvioitu ja reflektoitu yhdessa niin tydelamén ohjaajan kuin opinndytety6tad ohjaavan opettajan
kanssa. Menetelmia on kehitetty reflektion pohjalta kehittamistyon tavoitteita tukevaksi ja kyselylo-
makkeen laadinnassa on kaytetty testihenkiloa. Kaikissa opinnaytteeseen liittyvissa kirjallisissa
tuotoksissa on viitattu tiedon alkuperaan ja nain kunnioitettu asiantuntijoiden tekemaa tyota. Naita
hyvia kaytanteitd noudattamalla on osaltaan vahvistettu taman kehittamistyon tulosten luotetta-

vuutta.

Yhtena tutkimuksellisen kehittamistyon luotettavuustekijana on kehittdmistydn tuottaman tiedon
kayttokelpoisuus (Toikko & Rantanen 2009, 125). Kehittamistydn edetessa ei ollut relevanttia ke-
rata tietoa huoltajien osallisuuden kokemuksesta, koska asiakaspalauteprosessiin liittyvien haas-
teiden vuoksi suurimmalle osalle huoltajista tatd kokemusta ei ollut voinut syntya. Huoltajille suun-
nattu kysely osaltaan vahvisti rynmahaastatteluista saadun tiedon. Kyselyyn vastanneista huolta-

jista vain 27 % oli samaa tai jokseenkin samaa mieltd, ettd heidan antamansa palaute oli
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vaikuttanut paivakodin toimintaan. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisaa osaltaan prosessin
aikana tehdyt oikeat valinnat (Kananen 2008, 123). Tassa kontekstissa tutkimuksellisen kehitta-
mistyon haasteeksi voidaan todeta tutkimusprosessin ennakoimattomuus suhteessa alkuperaiseen
suunnitelmaan. Toisaalta tutkimuksen luotettavuutta on lisannyt kehittamistyon aikana tehdyt oi-
keat valinnat. Kehittamistyon tulosten kayttokelpoisuuden ja hyodynnettavyyden takia oli oleelli-
sempaa kerata huoltajilta tietoa kayttokokemukseen kuin osallisuuden kokemukseen liittyen. Kayt-

tokokemukseen liittyvat tulokset antoivat viitteitd menetelman sopivuudesta varhaiskasvatukseen.

Kehittdmistyon tekijana minulla on ollut vastuu kehittamistyon etenemisesta osaltaan. Toisaalta
opiskelijan roolissa ja oman asiantuntijuuden kehittymisen keskella kehittdmistyo on ollut oppimis-
prosessi. Optimaalisesti edetessaan kehittamistyon prosessiin ei vaikuta suuresti ulkoiset tekijat.
Taman kehittamistyon aikana ulkoisissa tekijoissa oli paljon muuttujia, jotka osaltaan hidastivat ke-
hittamistyon tekemista. Alun perin opinnaytety6 suunniteltiin kahden eri oppilaitoksessa opiskele-
van YAMK-sosionomin toteutettavaksi. Yhdistavana tekijana alussa oli sama tyopaikka Lohjan kau-
pungin varhaiskasvatuksessa. Prosessiin toi haasteita elaman tuomat muutokset, toisen opiskeli-
jan muutto toiselle paikkakunnalle ja tyopaikan vaihtuminen seka myohemmin toisen opiskelijan
vetaytyminen opiskeluista. Talloin kehittamistyon tekija irtaantui lahes kokonaan kehittamisyhtei-
sOsta, Lohjan kaupungin varhaiskasvatuksesta. Nama muutokset ovat tuoneet haasteita ja osal-
taan vaikuttaneet kehittdmistyon luotettavuuteen ja aikataulun venymiseen. Opinnaytetydn pro-
sessi on kestanyt pitkdan ja asiakaspalauteprosessia on jo kehitetty eteenpéin. Siita syysta osa
taman opinnaytetyon tuottamasta tiedosta on jo vanhentunutta. Toisaalta taman kehittamistyon
tuottamat reflektiiviset keskustelut jo ennen loppuraportin kirjoittamista ovat edesauttaneet osal-

taan prosessin kehittymista, vaikka eivat naykaan taman loppuraportin tuloksissa.

Opinnaytetyon lahtokohdat olivat haasteellisemmat kuin mita alussa hahmotettiin. Lahtokohtana
opinnaytetyon tavoitteissa oli oletus, ettd asiakaspalauteprosessi on toimiva. Oletus toimivasta
asiakaspalauteprosessista tuli siita, etta menetelméaa oli kaytetty muissa palveluissa ja tulokset oli-
vat olleet hyvia. Alun perin tabletit oli otettu kayttdon koko kaupunkiorganisaation tarpeisiin. Kehit-
tamistyo lahti likkeelle, koska varhaiskasvatuksessa haluttiin tietda, voiko menetelmaa hyddyntaa
samalla varhaiskasvatuksen omiin tarpeisiin. Varhaiskasvatuksen nakokulmasta oli syyta tarkas-
tella millaisia osallisuuden mahdollisuuksia menetelma voi tarjota huoltajille ja lapsille. Kaksi yhta
aikaa kulkevaa prosessia erilaisine paamaarineen ei hahmottunut kunnolla minulle kehittamispro-
sessin alkuvaiheessa, mika osaltaan on vaikuttanut kehittamistyon suuntaan ja sita kautta sen tu-

lokseen. Tassa suhteessa kehittamistyon validiteetti on karsinyt. Kehittamistyon tulokset jadvat
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suppeaksi ja kertovat lahinna minkalaisia osallisuuden mahdollisuuksia henkilosto ja johtajat nake-
vat tabletilla kerattavan asiakaspalautteen tuovan prosessin toimiessa ja mihin osallisuuden lahto-
kohtiin niilla pystytaan vastamaan suhteessa varhaiskasvatuslain ja varhaiskasvatussuunnitelman
perusteiden antamiin saannoksiin. Alkuperaiseen tutkimuskysymykseen siita, kuinka tableteilla ke-
rattava asiakaspalaute vastaa lain vaateisiin, tama kehittamistyo ei pysty kattavasti vastamaan.
Osallisuudessa on kysymys osaltaan yksildllisistd kokemuksista, joita tdman kehittdmisprosessin

myota ei selvitetty.

Todellisuudessa uuden menetelman kayttdonottoon liittyvét haasteet priorisoivat kehittdmisproses-
sia ja veivat asiakaspalauteprosessia eteenpain. Opinnaytetyon tarkoitus oli kerata tietoa, miten
toimiva asiakaspalauteprosessi vastaa osallisuuden vaateisiin varhaiskasvatuksessa. Oletimme
saavamme tietoa varhaiskasvatuksen asiakkailta siita, kuinka tabletilla annettava palaute vastaa
heidan osallisuutensa kokemukseen. Ryhmahaastatteluissa kavi ilmi, etta asiakaspalautteen kasit-
telyyn ja sen jatkotydstamiseen ei ollut viela valmista toimintatapaa varhaiskasvatuksessa. Nain
ollen palautteen aiheuttamat toimenpiteet jaivat konkretisoitumatta osittain myds henkilostolle,
mika vaikutti asiakkaiden osallisuuden kokemuksen mahdollisuuteen. Tasta syysta emme olisi voi-
neet kartoittaa kunnolla asiakkaiden kokemuksia tabletin tuottamasta osallisuudesta. Tama ohjasi
meita huoltajille suunnitellun kyselyn suunnittelussa, jonka painopisteeksi tuli enemman kayttoko-
kemuksen keraaminen ja sita kautta menetelman sopivuuden tarkastelu varhaiskasvatuksen kon-

tekstissa.

Opinnayteyon tekeminen on konkretisoinut minulle kehittamisty6ta. Kehittamistyon toteuttaminen
alusta loppuun on ollut todella opettavainen prosessi. Se on kehittanyt kykyjani soveltaa tietoa tyo-
eldman kaytannon haasteiden jasentdmiseen ja ratkaisemiseen. Omaa ammatillista kasvua on ta-
pahtunut ja lastentarhanopettajasta on oikeasti kasvanut paivakodinjohtaja, joka pystyy viemaan
erilaisia kehittamisprojekteja 1api tydyhteisdssaan. Opinnaytetydn tekeminen on vahvistanut omaa
kasitystani prosessioppimisesta. Se tietotaito mita alussa oli, on kasvanut. Talla tietotaidolla tdma-
kin opinndytety6 olisi varmasti erilainen, mutta hyvéksyn sen, etta tama projekti on kasvattanut
minua ammatillisesti ja tulevat projektit tulevat taas kasvattamaan lisaa. Valilla oma nakdkulma on
ajautunut umpikujaan ja usko prosessin eteenpain menemiseen on ollut ajoittain taysin kadoksissa,

mutta nyt tyd on saatu paatokseen ja siita suuret kiitokset tukijoukoilleni.

Erityisesti tahdon kiittaa Lohjan kaupungin asiakkuuspaallikk6a — joka on ohjannut ja reflektoinut
kehittamistyota tarpeen mukaan, Oulun ammattikorkeakoulun ohjaavaa opettajaa — joka on

41



ohjannut ja luonut uskoa etaopiskelijaan, opinnaytetyon paria — joka opiskeluiden keskeyttamisesta
huolimatta on auttanut prosessissa eteenpain ja maaliin asti seka puolisoa — joka on kannustanut,

lohduttanut ja vaatinut tarpeen mukaan.
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SAATEKIRJE HUOLTAJIEN KYSELYYN LITE 1

HEI!
Opiskelemme sosiaalialan ylemp&a ammattikorkeakoulututkintoa Oulun ja
Lahden ammattikorkeakouluissa. Teemme opinnaytety6ta Lohjan kaupun-
gille, jonka tavoitteena on kehittda ja arvioida tableteilla kerattavan asia-
kaspalautteen sopivuutta varhaiskasvatukseen.
Lapsenne paivakodissa on ollut kaytossa tabletti palautteen antamista
varten. Nyt kysyisimme teiltd muutamalla kysymyksella tasta kokemuk-
sesta. Vastaamalla kyselyyn autat kehittam&an toimintaa.
Voitte antaa palautteen nimettémasti. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa
noin 5 minuuttia. Teilla on mahdollisuus osallistua kyselyyn

mennessa palauttamalla lomake kyselylle tarkoitettuun suljet-
tuun laatikkoon. Osallistuminen kyselyyn on vapaaehtoista ja luottamuk-
sellista. Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukainen lupa Lohjan
kaupungilta.
Apua kyselylomakkeen tayttamiseen voi kysya henkilokunnalta seka alle-
Kirjoittaneilta.
Kiitoksia palautteestanne!

Ystavallisin terveisin,
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HUOLTAJILLE SUUNNATTU KYSELY LITE 2

1. Lapseni paivakoti: 2. Lapseni ika:

Vastaa alla oleviin kysymyksiin ympyrdimalla sopivimmat vaihtoehdot
3. Saitko tietoa mihin tarkoitukseen palautetta kerataan Wa e
4. Kuinka usein annoit palautetta keran cseammin en chentaar

5. Miksi annoit/et antanut palautetta?

6. Annoitko palautetta tabletilla Vhaessd lapsen aneia yaun

Vastaa seuraaviin kysymyksiin ympyr8imalld sopivin vaihtoehto numeroista 1-5

7. Antaisin palautetta

tabletilla pdvakodssa en oflenkaan 1 2 3 B S eritthin muclellng
shhidisesti kotona (mm. Wilma/shhkdposti) 1 2 3 4 s

b kanssa keskustell 1 2 3 4 S

kirjallinenpalaut | auted. 1 2 3 . S

muuten, miten?

8. Tabletin kiyttd oli hasstavas 1 2 3 4 S helppos

9. Kysymykset olivat merktysetiomia 1 2 3 4 S tickend

10, Kysymyksid oli litan vihan 1 2 3 ) S Manpalon
11, Tabletin sijainti oli hoona 1 2 3 4 S  hyd

12, Pitikd lapsesi kyselyyn vastaamisesta el ollenkaan 1 2 3 4 S eritthin palon

13, Oletko huomannut, ettd palautteellasi on ollut vaikutusta plivikodin toimintaan?
o lankaan 1 2 3 4 S  palon
14. Misti tiedit ettd palautettasi on kisitelty? Ympyrdi sopivimmat vaihtoehdot
olen kuuliut henkildkunnalta palaute on vaikuttanut toimintaan asiasta on tedoitetty
€N 0532 sano en mitenkdan

Jotenkin muuten, miten?

15. Kokemus kilytstd kokonaisuutena huono 1 2 3 4 S i
16. Mitd kysymyksid sinun mielestdsi tabletilla tulisi kysya?

17. Miten tablettikyselyd voisi mielestisi kehitt3s?
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JOHTAJIEN HAASTATTELU LITE 3

1. Miten olet kokenut laitteen kdyttéonoton yksikdssasi?
a. mikd on mielestési edistanyt/vahvistanut laitteen kaytt6a ja asiakaspalautteen
kerdamista yksikossasi
b. mika on estényt/vaikeuttanut laitteen kayttoa ja asiakaspalautteen kerda-
mista yksikdssasi

2. Mita talla hetkellad olevia vahvuuksia/heikkouksia n3et laitteella /menetelmalld ole-
van?

3. Mitd mahdollisia tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia laitteella /menetelmailla voisi
olla?

4. Miten olet vaikuttanut laitteen kayttoonottoon yksikodssasi. Miten olisit halunnut?

5. Oletko mielestasi saanut tarpeeksi tietoa laitteesta? Jaitkd kaipaamaan jotakin tietoa?
6. Miten henkilokuntaa ja asiakkaita tiedotettiin laitteen tulosta?

7. Miten sait tietoa asiakkaan palautteesta? Miten sita jalkautettiin henkilokunnalle ja
asiakkaalle? Miten mielestasi asiakaspalautetta tulisi/voisi hyddyntaa/jalkauttaa?

8. Miten mielestasi prosessia tulisi kehittda, etta se toimisi paremmin (esim. informaa-
tiopaketti)?

9. Mihin tarpeeseen laite mielestasi vastaa? (mm. laki, vasu, Lohjan strategiat) Miten?
10. Toivotko, etté laitteen kayttoa jatketaan? Miksi/miksi ei?

11. Haluatko nostaa esille jotakin muuta aiheeseen liittyvaa?
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ROIDU ASIAKASPALAUTTEET VARHAISKASVATUKSESSA 2018-2019

2018 2019
tammikuu
helmikuu

maaliskuu 128 maaliskuu

huhtikuu 146 huhtikuu
toukokuu 60 toukokuu
kesakuu 23 kesakuu
heinakuu 41 heinakuu
elokuu 75 elokuu
syyskuu 17 syyskuu
lokakuu 73 lokakuu
marraskuu 85 marraskuu
joulukuu 33 joulukuu

Taru Rahkama 12/2019

68
26
25
199
151

55
71
34
98
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