Suomi.fi-laatutyokalut:
Kohti parempaa
asiakaskokemusta

Kuntien Digiviikko 5.6.2023



Suomi.fi-laatutyokalut Kuntien

Digiviikolla 5.6.2023

14.30-14.40 Laatutyokalujen esittely
Kristina Noor-llander, Erityisasiantuntija, Digi- ja
vaestotietovirasto

14.40-14.50 Oulun kokemukset Laatutyokaluista, esitys
Marjaana Koistinen, Tietohallintoasiantuntija,
Oulun kaupunki

14.50-15.00 Turun kokemukset Laatutyokaluista, keskustelu
Ulla Strengell-Anderson, Suunnittelija, Turun
kaupunki

15.00-15.15 Yhteinen keskustelu aiheesta ja yleison kysymykset



Suomi.fi-laatutyokaluilla sujuvampia

ja asiakasldhtoisempid digipalveluita

Digi- ja vaestotietoviraston palvelu ja mittaristo

7
julkishallinnolle ja muille kiinnostuneille organisaatioille
> Palveluiden laadun ja kayton arviointiin, seuraamiseen ja
vertailuun palvelu-, organisaatio- ja kansallisella tasolla
» Auttaa tunnistamaa palveluiden vahvuudet ja heikkoudet

ja kehittamaan palveluita asiakaslahtoisesti

) Parantaa tiedolla johtamista — reaaliaikaista tietoa
palveluista suunnittelun ja paatoksenteon tueksi seka
resurssien ohjaamiseen

<) Saavutettava, turvallinen ja yhteismitallinen ratkaisu,
maksuton ja helppo ottaa kayttoon




Suomi.fi-laatutyokalut

—| Itsearviointi
Arvioi palvelun laatua saanndllisesti yhdessa kehitystiimin
kanssa kansallisen kriteeriston avulla

4 | Asiakaspalaute
Keraa palautetta kayttajilta heti asioinnin jalkeen
tahtiarvosanalla ja avoimella palautteella

= Kayttoaste
Seuraa palvelun kayttomaaria ja kayton siirtymaa eri
kanavissa

Seuranta
Analysoi kerattya tietoa koontindkymien tai rajapinnan
avulla

@
[



Suomi.fi-laatutyokalut: Itsearviointi

. Jussi Testi-Aho R
H Palveluhallinta o X Suomeksi (FI} ~ —
Laatuty8kalujen toinen testiorganisa. . VALIKKO

 Itsearviointi koostuu kansallisesta
laatukriteeristosta, jossa on kuusi osa-
aluetta ja yhteensa 55 vaittamaa. Itsearviointi

Palveluhallinta > Laatuty@kalut > Esimerkkiasiointi esittelyitd varten > Itsearvicinti

* Itsearviointi tehdaan Laatutydkalujen Vaiheet Ohjeistus ennen asiointia
kayttoliittymassa yhdessa palvelun
kehittamisessa mukana olevien
avainhenkiloiden kanssa Vaststu 0/ 20 s

Aloitus Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.

- Asiointitilanne (®) Osittain

- Vaittamiin voi vastata "kylla”, "ei”, stata 33

Ei
Kaytettavyys

”osittain” ja "ei voi soveltaa”. Eivol soveltas

Asioinnin sdhkdiset tukipalvelut Huomioita tai kehittdmistoimia?

-+ Vaittamien alle voi kirjata omat huomiot
ja mUiStiinpa not. Tietoturva ja -suoja

Kirjaita tihan farganisaation sisiisesti, eivit ndy ulkaisestil

Vastattu5/5 ¥
° Itsea rvioinnista Iasketaan kokonais— ja .ﬂfsmkma?usaus:arn nen 2. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, paljonko palvelu maksaa.
osa-aluekohtainen tulos, jota voi o e
vertailla oman organisaation sisalla ja o
muiden verrokkiryhmien valilla e e odose Ei voi sovetas
A




B Suomi.fi-laatutyokalut: Asiakaspalaute

- Palautteen keraaminen kayttajilta
arvosanalla 1-5 tahtea ja avoimella
palautteella

- Palvelu- ja kanavakohtainen linkki voidaan
¢ lisata haluttuun kohtaan verkkosivulla
* lahettaa tekstiviestitse tai s-postitse

¢ lisata fyysiselle lomakkeelle tai
palvelupisteeseen QR-koodin avulla

- Yhdeksan kielen kielivalikko

+ Henkilotietoja sisaltava tieto
anonymisoidaan

- Avoimen palautteen kasittely organisaation
kayttoliittymassa

* Palautteen kdaantaminen (fi, sv, en)

* Tilakoodit: kasittelyssa, kasitelty, ei
olennainen, tyhja

e Selailu eri tahtiarvosana-arvioiden tai
tilakoodien mukaan

H Suomi.fi Suomeksi (FI) ~

Asiakaspalaute palvelusta Suomi.fi-viestit

Kuinka asiointisi sujui?

Anna tahtiarvosana

1=tyytymatdn, 5 =tyytyvdinen
W W W

Kerro lisaa kokemuksestasi!

Ali kirjoita henkilétietoja palautteeseen. Et voi asioida palautelomakkeen kautta tai saada vastausta palautteeseesi.

Kirjo

Palautetta kdytetddn palvelun kehittimiseen. Kerromme henkildtietojen kasittelysts tietosuojaselosteella.
Tietosuojaseloste



B Suomi.fi-laatutyokalut: Kayttoaste

- Kayttoastetyokalun avulla voidaan kerata ja seurata palvelun kayttomaaria eri asiointikanavissa
ja siirtymaa naiden valilla

- Tavoitteena seurata miten palveluiden digitalisaation kdyttoasteen muutos vaikuttavat
palveluista saatavaan palautteeseen

+ llmoittaudu mukaan jatkokehittamaan tyokalua kanssamme laatutyokalut@dvv.fi

Asiointimdaran kanavajakauma: Tilatun asian tai ilmion maksaminen

588

441

294

vk 31/2022 vk 32/2022 vk 33/2022 vk 34/2022 vk 35/2022
B Verkkoasiointi B Tulostettava lomake B Puhelinasiointi B Palvelupaikka

Tieto koostuu seuraavista asiointipalveluista:

¢ Mobiilisovellusmaksaminen, asia tai ilmid, Verkkoasiointi

¢ Tilatun asian tai ilmion maksaminen verkkopankissa, Verkkoasiointi
¢ Maksu puhelinlaskulla, Puhelinasiointi

+ Maksaminen laskulla, Tulostettava lomake

e Tilatun asian tai ilmién maksaminen toimipisteessd, Palvelupaikka



mailto:laatutyokalut@dvv.fi

Kaksi nakymaa:
Julkinakyma

®* Tietoa Laatutyokaluja kayttavien
palveluiden saamista arvioista

®*  Koonti julkisten palveluiden saamista
arvioista

®* Tietojen haku, tarkastelu ja vertailu eri
kriteereilla

®  Organisaation koontindkyma

®*  Palvelukohtainen koontindakyma, tulosten
tarkastelu tyokaluittain ja vertailu PTV-
luokituksen mukaan (mm. asiointikanavan
tyyppi, kohderyhma, palveluluokka,
organisaatiotyyppi, oma organisaatio)

®  Suomi.fi-laatutyokalujen julkindakyma

E suomisi

Tervetuloa Suomi.fi-laatutyokaluihin!

Anna palautetta Laatutyokaluista [

Suomeksi (Fl)

Digi- ja vaestitietoviraston Suomi.fi-laatutydkalut tarjoavat reaaliaikaista tietoa julkisten asiointipalveluiden kaytdsta ja niiden saamista arvioista. LaatutySkalujen
koontindkymat antavat kokonaiskuvan sdhkéisen asioinnin ja digitalisaation tilasta julkishallinnossa. Talla sivustolla voit hakea ja vertailla julkisten

asiointipalveluiden laatutietoja.

15 47

organisaatiota palvelua

Kolme erilaista tyokalua

Laatutydkalut koostuvat kolmesta eri ty6kalusta: asiakaspalautetySkalu, itsearviointitydkalu ja kdyttdasteen mittaustydkalu.

5

Asiakaspalaute

Kerdd palautetta palvelun kayttdjiltd

Parhaat keskiarvot, viimeiset 30 vrk

> Turun kaupunki 2,85
» Lilkenne- ja viestintdvirasto Traficom 4,21
» Qulun kaupunki 57
» Poliisi 349

Itsearviointi

Arviol palvelun laatua laatukriteeristén avulla

Viimeksi itsearvioinnin tehneet

> Tull; 11.5.2023
» Digi- ja véestétietovirasto 12.4.2023
» Puolustusvoimat 12.4.2023

» Verohallinto 8.2.2023

&

(o]

Kayttoasteen mittaaminen

Seuraa palvelun kdyttdmaaria ja kdytdastetta
erl kanavissa



https://laatutyokalut.suomi.fi/public

Kaksi nakymaa: Organisaatioasiakkaan
k a ytt O | | |tty m a - i+

Palveluhallints > Lastutyskalut > Lis33 asiointipalvelu

< TAKAISIN

. Omien palveluiden lisdaminen, hallinnointi Lisa4 asiointipalvelu

Aloita LaatutyBkalujen lisdiminen asieintipalvelulle hakemalla organisaatiosi palvelut ja asiointikanavat. @ Luelisas

®  Tyokalujen kayttoonotto

Nayts

. Koontindkyma oman organisaation palveluista, joita jo

seurataan Laatutyokaluilla e ‘
Kirjoita palvelun taf asiointikanavan nim Q

®  Kerdantyneen tiedon tarkastelu ja vertailu palveluittain ja
tyokalukohtaisesti Ve syt et

®  Asiakaspalautetydkalun avoimen palautteen tarkastelu ja
kasittely

| Tassa joitakin asiointipalveluita valmiksi haettuna. Jos etsimasi asicintipalvelu i ole niisss mukana, tee ema haku.

Palvelun nimi Asiointikanavan nimi sisaltatyyppi

= ioinnin tekemi lvelulle ja tul kastel
tsea rvioinnin te eminen pa velulle Ja tu OSte n ta rka Ste u Ssuomi.fi-viestien kiyttéonotto organisaatiolle Suemi.fi-palveluhallinta Verkkoasiointi
Ja ve rta | | u Edunvalvontavaltuutuksen vahvistaminen Turvapostin lihettiminen Digi- ja viestitietovirastolle Verkkoasiointi

"  Kayttoastetietojen syottaminen palvelulle ey

n Tietojen |ataaminen Exceliin tai Siirtéminen API_rajapinnan Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattikortti Ohje varmenteen aktivointiin Verkkosivu
. e . .. .. ) . . Osoitteiden massatietopalvelu Massatietopalvelutilaus Verkkoasiointi
kautta jatkokasiteltavaksi ja raportointiin '
Sukunimi avioituessa Turvaposurl lahettaminen D/ igi- ja vaestotietov rastolle Verkkoasiointi

" Lisaa tietoa kayttoonotosta Suomi.fi-palveluhallinnasta

toimijakortit

Digi- ja viestdtietoviraston verkkoasiointi Verkkoasiointi


https://palveluhallinta.suomi.fi/fi/sivut/laatutyokalut/esittely

Kayttoonotto ja kdaytto

E Palveluhallinta

Omat Suomi.fi-palvelut
Kun organisaatio on kuvannut palvelut Suomi.fi-
palvelutietovarantoon (PTV), Laatutydkalut voi ottaa heti Palvelutietovaranto i) leetnslalt gy
kayttoon PaIveIuhaIIinnassa Klikkaa Hae kayttblupaa -painiketta vain, jos

haluat hakea IN-rajapinnan kayttélupaa.

Saavutettava, turvallinen ja yhteismitallinen ratkaisu,

maksuton ja helppo ottaa kayttoon

Siirry Laatutyokaluihin

‘ Hae kayttolupaa

Ohjeet kayttoonottoon ja kayttoon Laatutyokalujen
julkisessa tyotilassa

Pulmatilanteissa ptv-tuki@dvv.fi auttaa seka
Laatutyokaluihin etta PTV:oon liittyvissa asioissa.



https://wiki.dvv.fi/pages/viewpage.action?pageId=235506882
mailto:ptv-tuki@dvv.fi

Suomi.fi-laatutyokalut: kayttéonotot,

tilanne 1.6.2023

- Varsinaiset kayttoonotot (= ottaneet kayttéon
tyokaluja): 15 organisaatiota ja 49 asiointipalvelua

- 39 organisaatiota lisanneet palveluita, yhteensa
124 palvelua

- Valtionhallinto: Traficom, Tulli, poliisi,
Puolustusvoimat, Sateilyturvakeskus, Tyo- ja
elinkeinoministerio, Kansallisarkisto, Verohallinto,
Kela, DVV

« Kunnat: Oulu, Turku, Lahti, Porvoo, Raahe

- Hyvinvointialueet: kiinnostusta Laatutyokaluja
kohtaan, Laatutyokalut ei kuitenkaan tayta THL:n
vaatimuksia asiakaspalautteen keraamiselle

- Kolmas ja yksityinen sektori voivat ottaa
Laatutyokalut kayttoon, kun organisaatiolla on
PTV kaytossa ja palvelut on kuvattu sinne

H suomidi

Suomeksi (FI) ~

Etusivu > Kayttoonottotilastoja

Kayttoonottotilastoja

Talla sivulta loydat tietoja laatutyokalujen kayttéonotoista.

Kayttéonotot yhteensa

Kayttoonotot alkaen

Taulukkoon on koottu yhteenvetoja laatutydkalujen keskeisimmistd tilastoista. Voit tarkastella tietoja kunta- ja Valitse péivamasid
valtionhallintokohtaisesti, tydkaluittain tai kokonaiskdyttddnoton mukaan
Laatutyokaluja kayttodnottaneet Kunta Valtionhallinto Yhteensa
Laatutyokaluja kayttoénottaneet
Organisaatiot 5 10 15
Asiointipalvelut 15 32 47
Asiakaspalaute
Organisaatiot 2 7 9
Asiointipalvelut T 18 25
Itsearviointi
Organisaatiot 4 8 12
Asiointipalvelut T 19 26
Kayttoasteen mittaus
QOrganisaatiot 1 2 3

Asiointipalvelut 4 6 10




Itsearvioinnilla helposti alkuun!

Kuusi arvioitavaa osa-aluetta: ohjeistus ennen asiointia,
asiointitilanne, kaytettavyys, asioinnin sahkoiset tukipalvelut,
tietoturva ja -suoja, asiakkaan osallistaminen

Helppo tapa ottaa Laatutyodkalut kayttoon

Suositellaan tehtavan yhdessa palvelun kehityksessa mukana
olevien kanssa

1-2 kertaa vuodessa
Tehdaan Laatutydkalujen kayttoliittymassa
Kesto 1-2 tuntia, voi tehda erissa

RIRNL) (R[]

Pyyda meidat mukaan tekemaan organisaatiosi ensimmaista
itsearviointial Laita viestia laatutyokalut@dvv.fi.



mailto:laatutyokalut@dvv.fi

Syksyn 2023 Laatutyokalut-

tilaisuudet

Tilannekatsaukset

to 5.10. klo 9-11, lImoittaudu mukaan
to 23.11. klo 9-11, |Imoittaudu mukaan

Kayttoonotto- ja kayton tuen klinikat

ke 20.9. klo 9-10, |Imoittaudu mukaan
ke 25.10. klo 9-10, |Imoittaudu mukaan
ke 29.11. klo 9-10, lImoittaudu mukaan

Demot joka toinen ke 16.8. alkaen klo 14-14.15 (20.12. asti) Mukana muualla:

Voit liittyd mukaan Teams-linkilla ) ) )
Valtionhallinnon asiakkuusverkoston &
DVV:n tapaamiset kunnille VM:n seminaari 4.9.

Kayttajaryhma / Kuntasegmentti 24.8. Kuntar.r.warkkir?a.t 13'_?4'9'
Kuntien yhteistyoverkosto 30.8. Szl Dl 28105


https://www.lyyti.fi/reg/Suomifilaatutyokalujen_tilannekatsaus_34_8199
https://www.lyyti.fi/reg/Suomifilaatutyokalujen_tilannekatsaus_44_8414
https://www.lyyti.fi/reg/Klinikka_Suomifilaatutyokalujen_kayttoonottoon_ja_kayton_tukemiseen_2092023_7486
https://www.lyyti.fi/reg/Klinikka_Suomifilaatutyokalujen_kayttoonottoon_ja_kayton_tukemiseen_25102023_8728
https://www.lyyti.fi/reg/Klinikka_Suomifilaatutyokalujen_kayttoonottoon_ja_kayton_tukemiseen_29112023_9034
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_NTU3NWQzMWYtZmM0ZS00MDJjLTg3MTktMzc1ZTlmMDYyNjdh%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%227c14dfa4-c0fc-4725-9f04-76a443deb095%22%2c%22Oid%22%3a%227a1b7e80-10b7-4ca1-a7b7-9552542f4ede%22%7d

Tutustu ja ota yhteyttd

Lisatietoa:
Digi- ja vaestotietoviraston sivuilta
Laatutyokalujen julkisesta tyotilasta

Yhteydenotot kayttoonotossa ja tukitilanteissa:
ptv-tuki@dvv.fi

Yleiset tiedustelut:
laatutyokalut@dvv.fi



https://dvv.fi/laatutyokalut
https://wiki.dvv.fi/pages/viewpage.action?pageId=65799978
mailto:ptv-tuki@dvv.fi
mailto:laatutyokalut@dvv.fi

Kiitos!

Ota yhteytta ja kysy lisaa Suomi.fi-laatutyokaluista:
laatutyokalut@dvv.fi




