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§ 207
Varhaiskasvatusviraston asiakastyytyväisyyskyselyn 2013 tulokset

Päätös
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varhaiskasvatusviraston asiakastyytyväisyyskyselyn 2013 tulokset.
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Liitteet

1 Asiakaskyselyt 2013, yhteenvetoraportit

Päätösehdotus

Varhaiskasvatuslautakunta päättänee merkitä tiedoksi 
varhaiskasvatusviraston asiakastyytyväisyyskyselyn 2013 tulokset.

Esittelijä

Varhaiskasvatusviraston asiakaspalautteen kokonaisuus muodostuu 
suorasta palautteesta päivähoidon henkilökunnalle ja esimiehille, 
vanhempienilloissa ja asukasfoorumeissa annetusta palautteesta, 
asiakaspalautejärjestelmän kautta saadusta palautteesta ja 
asiakastyytyväisyyskyselyistä. 

Tähän esittelyyn on koottu tulokset päivähoidossa vuonna 2013 
aloittaneiden lasten vanhempien palautteesta ja kaikille päivähoidon, 
päiväkotien kerhotoiminnan ja esiopetuksen asiakkaille suunnatusta 
asiakastyytyväisyyskyselystä. 

Päivähoidossa aloittaneiden lasten vanhemmille kysely on auki koko 
vuoden. Viraston käynnistymisen vuoksi vuoden 2013 kysely avattiin 
toukokuussa. Kyselyyn on voinut vastata varhaiskasvatusviraston 
internet-sivujen etusivulla olleen linkin kautta. Vastauksia saatiin 513.

Aloittaneiden asiakastyytyväisyyskysely

Aloittaneiden kyselyssä vanhemmat arvioivat tiedon saantia eri 
hoitovaihtoehdoista, tyytyväisyyttä hakuprosessin sujuvuuteen ja 
saamaansa päivähoitopaikkaan sekä tyytyväisyyttä lapsen päivähoidon 
aloitukseen. Lisäksi vanhemmat ovat arvioineet sähköisen 
hakemuksen, asiointikansion ja päätöksen toimivuutta.
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Päivähoitopaikan hakuprosessi onnistui arvioiden mukaan hyvin tai 
erittäin hyvin. Kyselyyn vastanneet vanhemmat olivat myös tyytyväisiä 
lapsen päivähoidon aloitukseen ja tutustumisvaiheeseen.

Eniten kehitettävää on palautteen mukaan tiedottamisessa eri 
hoitovaihtoehdoista. Vain päiväkotihoidosta ja kotihoidontuesta saatiin 
tietoa arvioitsijoiden mukaan pääosin erittäin hyvin tai hyvin. 
Tiedottamista muista palvelumuodoista tulee lisätä kaikilla 
varhaiskasvatusviraston organisaation tasoilla sekä internet-
viestinnässä. 61,8 prosenttia vastanneista ilmoitti saaneensa tietoa eri 
hoitovaihtoehdoista internetistä.

Toive lapsen hoitopaikasta toteutui vastanneiden osalta erittäin hyvin 
tai hyvin 84 prosentilla (ed.vuosi 88,9 %). Erittäin tyytyväisten osuus oli 
laskenut edellisestä vuodesta. Kahdeksan prosenttia (ed.vuosi 5%) 
vastasi toiveen toteutuneen huonosti tai erittäin huonosti. 

Tulokset aloittaneiden kyselystä raportoidaan 
varhaiskasvatusaluetasolla. Kyselyn tulosten pohjalta valitaan ensi 
vuoden kehittämiskohteet.

Aloittaneiden kyselyn yhteenvetoraportti on esityksen liitteenä.

Kaikkien asiakasperheiden asiakastyytyväisyyskysely

Kaikille asiakasperheille suunnatun asiakastyytyväisyyskyselyn 
vastauslinkki oli avoinna 21.10. –17.11.2013. Kyselyyn oli mahdollista 
vastata suomen ja ruotsin lisäksi venäjän-, somalin- ja 
englanninkielellä. Sähköisen kyselyn lisäksi vastaaminen oli 
mahdollista myös paperilomakkeella. 

Vastauksia saatiin yhteensä 7253 (vuonna 2012 vastauksia oli 4664). 

Asiakastyytyväisyyskysely on samansisältöinen, kuin vuosina 2010 ja 
2012. Uusina kysymyksinä oli lasten päivälepoa, ulkoilua ja ruokailua 
koskevat kysymykset.

Kokonaisuudessaan vanhempien antamat arvosanat toiminnasta ovat 
erinomaiset. Kehittämistoimenpiteitä etsitäänkin lähinnä 
avovastauksista, joita on runsaasti ja joiden kautta päivähoitoyksiköt 
pääsevät paneutumaan laadullisiin sisältökysymyksiin. 

Ulkoilun ja päivälevon arvioitiin vastaavan hyvin lapsen päivittäisiin 
tarpeisiin, mutta avovastauksissa oli useita mainintoja siitä, että 
ulkotoiminta voisi olla monipuolisempaa ja säännöllistä. Lapsen 
päiväunista oli avovastuksissa mainintoja vähemmän. 
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Hieman heikomman tuloksen, 4,29 (asteikolla 1–5), sai arvio 
vanhempien mahdollisuudesta osallistua lapsen varhaiskasvatuksen 
suunnitteluun ja arviointiin.

Vanhemmilta saatua ruokaan liittyvää palautetta käsitellään tarkemmin 
ruoan laatua arvioivassa kokonaisuudessa. Lasten ja henkilökunnan 
palautetta kerätään helmikuussa 2014. Arviointi tehdään yhteistyössä 
Palmian kanssa.

Asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset ovat esityksen liitteenä. 

Tulokset raportoidaan kaupunki -, varhaiskasvatusalue - ja 
päivähoitoyksikkötasolla. Avovastaukset liitetään alue- ja yksikkötason 
raportteihin. Päivähoidon esimiehet käsittelevät tulokset alueiden 
johtoryhmissä ja omissa yksiköissään henkilökunnan kanssa ja 
tiedottavat tuloksista lasten vanhemmille. Kooste koko kaupungin 
tuloksista viedään varhaiskasvatusviraston Internet-sivuille ja viraston 
Facebook-sivulle.

Varhaiskasvatusviraston sitovana tavoitteena on, että 
asiakastyytyväisyys paranee erityisesti niillä osa-alueilla, joilla 
asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset ovat olleet vuosina 2011–2013 
heikoimmat tai laskevat. Nämä osa-alueet ovat kyselyjen mukaan eri 
hoitovaihtoehdoista tiedottaminen sekä vanhempien mahdollisuus 
osallistua lapsen varhaiskasvatuksen suunnitteluun ja arviointiin. 

Pääkaupunkiseudun yhteinen asiakastyytyväisyyskysely

Joka kolmas vuosi toteutetaan pääkaupunkiseudun yhteinen 
asiakastyytyväisyyskysely. Se on sisällöltään hieman Helsingin omaa 
kyselyä laajempi. Kokemusten mukaan yhteisesti järjestetyn 
pääkaupunkiseudun asiakastyytyväisyyskyselyn numeeriset tulokset 
ovat Helsingin omia asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksia hieman 
alhaisemmat. Helsinki on kuitenkin pärjännyt hyvin kaupunkien 
välisessä vertailussa. Seuraava pääkaupunkiseudun yhteinen kysely 
on vuorossa vuoden 2014 syksyllä.

Leikkipuistojen toiminnan ja leikkipuistoissa toteutettavan 
kerhotoiminnan arviointi toteutetaan vuosittain.

Esittelijä
varhaiskasvatusjohtaja
Satu Järvenkallas

Lisätiedot
Nina Onufriew, varhaiskasvatuksen asiantuntija, puhelin: 310 42550
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