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Suomi.fi-laatutyökalut 
ajankohtaista



• Esimerkkejä, miten eri organisaatioissa on hyödynnetty Laatutyökaluja.

→ Tänään kuulemme DVV:n kokemuksia.

→ Edellisissä tilannekatsauksissa olemme kuulleet muiden organisaatioiden kokemuksia, 
lisätietoa Laatutyökalujen julkisesta työtilasta

→ Laatutyökalujen asiakastarinat DVV:n sivuilla (mm. Oulu, Turku, Traficom, Tulli) ja 
https://dvv.fi/hyvinvointialueiden-yhteistyoverkosto

Ennakkokysymykset

https://wiki.dvv.fi/pages/viewpage.action?pageId=65799978
https://dvv.fi/laatutyokalut
https://dvv.fi/hyvinvointialueiden-yhteistyoverkosto


• Palveluiden laadun ja käytön arviointiin, seuraamiseen ja 
vertailuun palvelu-, organisaatio- ja kansallisella tasolla

• Tavoitteena yhteismitallisen datan kerääminen ja 
kansallinen näkymä digipalveluiden laadusta

• Kytketty Palvelutietovarannon käyttöön, valmis ratkaisu, 
helppo ja nopea käyttöönotto, maksuton

Kolme työkalua:

▪ Asiakaspalautetyökalu sisältää valmiin palautelomakkeen 
ja mahdollistaa palvelu- ja kanavakohtaisen anonyymin 
palautteen reaaliaikaisen keruun, käsittelyn sekä koonnin

▪ Itsearviointityökalu ja sen laatukriteeristö auttaa 
tunnistamaan kehitettäviä asioita palvelussa ja 
kohdistamaan resursseja ja tekemistä kehitystä vaativiin 
kohteisiin

▪ Käyttöastetyökalun avulla kerätään tietoa palvelun 
käyttömääristä eri kanavissa ja asioinnin siirtymisestä 
kanavasta toiseen

Suomi.fi-laatutyökalut lyhyesti



• Kevään aikana tehty pienkehitystä 
ja bugikorjauksia

• Uutena: Uusi välilehti 
”asiointipalvelun tiedot” 
organisaatiokäyttäjän 
käyttäjäliittymässä 
asiointipalvelukohtaisella sivulla

• Tulossa: itsearvioinnin väittämien 
selkeyttäminen ja ohjeistukset, 
muutokset asiointipalvelun 
lisäämisessä ja muokkauksessa sekä 
palautelomakkeen muokkauksessa, 
ryhmittely-toimintoon 
yhteenvetosivu, 
asiakaspalautelomakkeen 
muokkaus

Kehityksen 
kuulumisia



Laatutyökalut:
käyttöönotot

• Kaiken kaikkiaan 46 organisaatiota on 
lisännyt 276 palvelua Laatutyökaluihin 

• Varsinaiset käyttöönotot (= ottaneet 
käyttöön työkaluja): 25 organisaatiota ja 151 
asiointipalvelua (tilanne 14.5.24)

• Ensimmäisellä kolmanneksella on tullut 59 
uutta asiointipalvelua Laatutyökalujen 
käyttäjiksi

• Organisaatioita, jotka ovat ottaneet 
Laatutyökalut käyttöön useammassa 
palvelussa, mm. Traficom, Tulli, DVV, Turku, 
Oulu, Kymen HVA

• Tämän vuoden painopisteenä on 
käyttöönottojen edistäminen ja tukeminen 
→ Pyydä organisaatiokohtainen esittely: 
laatutyokalut@dvv.fi

mailto:laatutyokalut@dvv.fi


Vinkit asiakaspalautelomakkeen 
käyttöön



Asiakaspalaute- 
lomakkeen käyttö: 
Linkki

Linkki lomakkeeseen

• Verkkosivulla halutussa kohdassa

• Sähköisessä asiointipalvelussa (esim. 
asiointitapahtuman jälkeen tai 
uloskirjautumisen yhteydessä)

• Tekstiviestissä, joka lähetetään 
asioinnin jälkeen (puhelin- tai 
käyntiasiointi)

• S-postin allekirjoituksessa

• Voidaan asettaa halutulle kielelle

• Helpoin ja nopein tapa ottaa lomake 
käyttöön

Linkki ylä- tai 
alatunnisteessa

Linkki
verkkosivuilla



Asiakaspalautelomakkeen 
käyttö: Upotettu lomake

Upotettu lomake

• Verkkosivulla

• Sähköisessä 
asiointipalvelussa (esim. 
asiointitapahtuman jälkeen, 
uloskirjautumisen 
yhteydessä)

• Toimii API-rajapinnan kautta 
(OpenAPI-rajapintakuvaus)

• Vaatii jonkin verran 
kehitystyötä/ koodaamista

• Madaltaa palvelun käyttäjän 
kynnystä antaa palautetta

• Voi lisätä annettujen 
arvioiden määrää ja 
palvelusta annettuja 
myönteisiä arvioita

https://laatutyokalut.suomi.fi/apidoc/index.html


Asiakaspalautelomakkeen käyttö: 
QR-koodi

QR-koodin käyttö

• Sähköisellä tai paperisella 
lomakkeella

• Asiakaskirjeessä

• Palvelupaikassa

• Saa kopioitua 
Laatutyökalujen 
käyttöliittymästä



Itsearviointi palvelun kehityksen 
tukena



Itsearvioinnin
laatukriteerit
• Itsearvioinnin laatukriteeristö

• Yhteensä 55 väittämää

• Laadittu yhdessä Laatutyökalujen kehityksessä 
mukana olleiden organisaatioiden kanssa

• Aihealueet

• Ohjeistus ennen asiointia

• Asiointitilanne

• Käytettävyys

• Asioinnin sähköiset tukipalvelut

• Tietoturva ja -suoja

• Asiakkaan osallistaminen

• Väittämiä ja niiden ohjeistusta tullaan 
tarkentamaan tämän vuoden aikana saadun 
palautteen perusteella



Itsearvioinnin 
tekeminen

• Itsearviointi tehdään Laatutyökalujen 
käyttöliittymässä

• Suositellaan tehtävän yhdessä palvelun 
toteuttamisessa mukana olevien 
henkilöiden kanssa

• 1-2 kertaa vuodessa tai kun palveluun 
tehdään merkittäviä muutoksia

• Kesto 1-2 tuntia, voidaan tehdään 
erissä

• Itsearvioinnin tulokset ja tiedot 
tallentuvat jatkotarkastelua ja -
käsittelyä varten

• Laatutyökalujen julkisessa näkymässä 
tulokset näkyvät rajatummin kuin 
organisaation omassa käyttöliittymässä



Itsearvioinnin vastausvaihtoehdot ja 
tuloksen laskeminen
• Väittämiin vastataan ”kyllä”, 

”osittain”, ”ei” tai ”ei voi 
soveltaa”

• Jokaisen väittämän alle voi 
kirjata yhteiset huomiot ja 
kehittämiskohteet

• Vastauksista lasketaan osa-
aluekohtainen ja kokonaistulos

• Tulos lasketaan painotetusta 
keskiarvosta painoarvoilla: 

kyllä > 1,00

osittain > 0,50

ei > 0,00

ei voi soveltaa > ei huomioida



6. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu myös 
muut mahdolliset palvelut, jotka liittyvät tämän 
asiointitapahtuman hoitamiseen.

7. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu palvelun 
vaatimat tekniset vaatimukset (laite, ohjelmisto, 
versiot, jne.).

Palvelu hyödyntää eri viranomaisten 
rekistereissä olevia tietoja

8. Asiakkaalta ei pyydetä tietoja, jotka ovat 
saatavissa muilta viranomaisilta.

9. Asiakkaalle kerrotaan, mistä kukin haettu tai 
esitäytetty tieto on haettu.

10. Palveluun muista rekistereistä haetut ja 
esitäytetyt tiedot päivittyvät, ja tiedot ovat 
palvelussa ajantasaisia.

Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja 
miten asiointi etenee

1. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, mitä 
tietoja ja materiaaleja asiointia varten tarvitaan. 

2. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, paljonko 
palvelu maksaa. 

3. Ennen asiointia asiakkaalle on kuvattu, miten 
asiointiprosessi etenee. 

4. Ennen asiointia asiakkaalle on annettu arvio sekä 
asiointitapahtuman että koko asian käsittelyn 
kestosta. 

5. Asiakkaalla on mahdollisuus tutustua asioinnin 
ohjeistukseen ennen asiointia.

Laatukriteeristö: Ohjeistus ennen 
asiointia, 10 kpl



Asiakkaalle ilmoitetaan asioinnin 
onnistumisesta ja jatkotoimista

17. Asiointitapahtuman jälkeen palvelu ilmoittaa 
selkeästi, onko asiointi onnistunut.

18. Asiointitapahtuman jälkeen asiakkaan on 
mahdollista saada yhteenveto 
asiointitapahtumasta.

19. Asiointitapahtuman jälkeen palvelu ilmoittaa 
asiakkaan kannalta olennaiset tiedot prosessin 
etenemisvaiheista ja niiden arvioiduista kestoista.

20. Asioinnin lopuksi palvelu ilmoittaa muut 
asiayhteyteen kuuluvat, asiakkaan mahdollisesti 
tarvitsemat palvelut, mukaan lukien muiden 
toimijoiden palvelut.

Häiriötilanteet huomioidaan

21. Huoltokatkojen ja häiriötilanteiden aikana 
asiakkaalle ilmoitetaan, mitä muita vaihtoehtoisia 
asiointitapoja on.

22. Asiointipalvelulle on laadittu häiriönhallintamalli.

23. Toiminta häiriötilanteissa on harjoiteltu yhdessä 
muiden tahojen kanssa.

Asiakkaalle näytetään asioinnin vaiheet ja 
eteneminen

11. Asiointitapahtuman vaiheet ja eteneminen 
esitetään asiakkaalle asioinnin aikana.

Asioinnin keskeyttäminen ja tallentaminen on 
mahdollista kaikissa vaiheissa

12. Asiakas voi tallentaa antamansa tiedot ja jatkaa 
keskeytynyttä asiointia myöhemmin.

13. Asiakkaalle ilmoitetaan, kauanko tämän 
keskeneräisenä tallentamat tiedot säilyvät 
asiointipalvelussa.

Asioinnin aikana tarjotaan ohjeita ja tukea

14. Asiakkaalle on tarjolla vaihekohtainen ohjeistus 
asiointipalvelun käyttöön.

15. Tieto tarjolla olevasta asiakastuesta on esillä koko 
asioinnin ajan.

16. Asiakastuella on riittävä näkyvyys 
asiointipalveluun, jotta se voi tarjota 
asiointitapahtumakohtaista tukea asiakkaalle.

Laatukriteeristö: Asiointitilanne, 13 kpl



Asiointipalvelut toimivat yhdenmukaisella 
tavalla

29. Palvelun käyttölogiikka on yhdenmukainen 
organisaation muiden digitaalisten 
asiointipalveluiden kanssa.

Asioinnin voi käynnistää mihin vuorokauden 
aikaan tahansa

30. Palvelu on käytettävissä vuorokauden ympäri.

31. Palvelussa asiakkaalle ilmoitetaan tiedossa 
olevien huoltokatkojen ajat ja kestot.

32. Palvelussa mitataan käytössäoloprosenttia (SLA, 
service level agreement).

Palvelu on riippumaton käytetystä 
päätelaitteesta

33. Palvelu on suunniteltu, toteutettu ja testattu 
toimivaksi asiakkaiden käyttämillä yleisimmillä 
päätelaitteilla ja ohjelmistoilla.

Palvelu täyttää saavutettavuuden vaatimukset

24. Palvelu täyttää saavutettavuudelle asetetut 
vaatimukset.

25. Palvelun saavutettavuus on arvioitu 
saavutettavuusvaatimusten mukaisesti ja 
tarvittavat kehitysvaatimukset on tunnistettu.

Palvelun sisältö ja kieli on asiallista, selkeää ja 
ymmärrettävää

26. Sisällöntuotannon asiantuntija tai kielen 
asiantuntija on ollut mukana palvelun 
kehittämisessä. Kieli on selkeää, ymmärrettävää 
ja huomioi palvelun kohderyhmän.

27. Palvelun kielivalikoima täyttää kielilainsäädännön 
vaatimukset.

28. Palvelu on tarjolla myös muilla asiakaskunnan 
käyttämillä kielillä.

Laatukriteeristö: Käytettävyys, 10 kpl



Palvelussa on mahdollista asioida toisen 
puolesta

39. Palvelussa voi asioida sähköisesti toisen henkilön 
tai organisaation puolesta. Puolesta asioinnissa 
on käytössä Suomi.fi-valtuudet.

Palvelu käyttää Suomi.fi-palveluväylää

40. Palvelu käyttää Suomi.fi-palveluväylää, kun se 
noutaa asioinnissa tarvittavia tietoja muiden 
organisaatioiden tietovarannoista.

Kansalaisneuvonnan, Digi- ja 
väestötietoviraston ja organisaation välinen 
yhteistyö toimii

41. Eri organisaatioiden asiakastuet tietävät toistensa 
roolit ja osaamisen asiakkaan tukitarpeen 
täyttämisessä.

42. Palvelun asiakastuella on käytössään 
Kansalaisneuvonnan ja Digi- ja 
väestötietoviraston tuottamat ohjeistot Suomi.fi-
palveluista.

Palvelussa on tarjolla Suomi.fi-tunnistus

34. Palveluun tunnistaudutaan Suomi.fi-
tunnistuksella.

35. Tunnistautumisen tarpeellisuus ja vahvuustaso on 
arvioitu.

Palvelu käyttää Suomi.fi-viestit-palvelua

36. Palvelu hyödyntää Suomi.fi-viestejä 
asiointitapahtuman yhteydessä.

37. Asioinnin jälkeinen asiointitapahtuman 
yhteenveto toimitetaan asiakkaalle Suomi.fi-
viesteihin.

Palvelussa voi maksaa asiointiin liittyvät 
maksut

38. Palvelun maksutapahtumissa hyödynnetään 
Suomi.fi-maksuja.

Laatukriteeristö: Asioinnin sähköiset 
tukipalvelut, 9 kpl



Tietoturvavaatimukset on täytetty

43. Palvelun tietoturvavaatimukset on määritelty 
palvelun tietojen ja toimintojen perusteella.

44. Palvelun tietoturva on toteutettu ja testattu 
vaatimusten mukaisesti.

Tietosuojavaatimukset on täytetty

45. Tietosuojaseloste on laadittu ja se on asiakkaan 
saatavilla.

46. Asiakkaasta kerätyt tiedot ovat asiakkaan 
nähtävillä vaivattomasti esimerkiksi Suomi.fi-
rekisterien kautta tai muulla tavalla, ilman että 
asiakkaan tarvitsee niitä palvelun tuottajalta 
pyytää.

47. Organisaation sisäisessä käytössä on kuvaus siitä, 
miten palvelun vaatimia tietoja käsitellään 
tietosuojavaatimusten mukaisesti.

Laatukriteeristö: Tietoturva- ja suoja, 5 kpl

Itsearvioinnin lisäksi Digi- ja 
väestötietovirasto tarjoaa organisaatioiden 
sisäiseen käyttöön digiturvan ja 
tietoturvallisuuden arviointiin liittyvät 
palvelut:

▪ Digiturvan kokonaiskuva

▪ Digiturvan riskienhallintatieto

▪ Julkisen hallinnon tietoturvallisuuden 
arviointikriteeristö – Julkri

Lue lisää DVV:n verkkosivuilta

https://dvv.fi/digiturvan-tietopalvelut


Asiakas voi vaikuttaa palvelun kehittämiseen

53. Asiakkaita osallistetaan palvelun kehittämiseen.

54. Palvelun uudet toiminnot ja merkittävät 
muutokset testataan asiakkailla ennen niiden 
tuotantoonsiirtoa.

55. Asiakkaita osallistetaan käytettävyystesteihin 
merkittävimpien versiopäivitysten lisäksi myös 
vakaan tuotantojakson aikana.

Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta

48. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa 
asiointitapahtumakohtaista palautetta.

49. Palautteet käsitellään ja analysoidaan 
säännöllisesti.

50. Saatuihin palautteisiin vastataan, jos asiakas niin 
toivoo.

51. Asiakasarvosana esitetään asiakkaille.

52. Asiakaspalautteiden vaikutukset palvelun 
kehittämiseen esitetään asiakkaille.

Laatukriteeristö: Asiakkaan 
osallistaminen, 8 kpl



▪ Hyödyntäminen organisaatiossa sisäisesti: 
työntekijöiden perehdyttäminen ja 
ymmärryksen lisääminen laadukkaiden 
digipalveluiden kehittämisessä

▪ Mahdollisuus vertailla tuloksia muihin 
organisaatioihin ja hakea hyviä esimerkkejä

▪ Auttaa tunnistamaan omien 
asiointipalveluiden vahvuudet ja 
kehittämiskohteet lyhyellä ja pitkällä 
aikavälillä

▪ Tukee resurssien ja tulevan tekemisen 
kohdentamisessa

▪ Auttaa arvioimaan palvelun toimivuutta

▪ Mahdollistaa palveluiden asiakaspolun ja 
asiakasohjeistuksen kehittämisen

▪ Antaa uusia näkökulmia – ”silmiä avaava”

▪ Avaa lukkiutuneita ajatusmalleja

Itsearviointi: Koetut hyödyt



Itsearvioinnilla helposti alkuun!

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

Helppo tapa ottaa Laatutyökalut käyttöön

Suositellaan tehtävän yhdessä palvelun kehityksessä mukana 
olevien kanssa

1-2 kertaa vuodessa tai kun palvelun on tehty tai on 
suunnitteilla muutoksia

Tehdään Laatutyökalujen käyttöliittymässä

Kesto 1-2 tuntia, voi tehdä erissä

Pyydä meidät mukaan tekemään organisaatiosi ensimmäistä 
itsearviointia! Laita viestiä laatutyokalut@dvv.fi. 

mailto:laatutyokalut@dvv.fi


Laatutyökalujen 
käyttöönotto ja käyttö 
Digi- ja väestötietovirastossa 



• DVV lisännyt 33 asiointipalvelua 
Laatutyökaluihin

• Henkilöasiakas- ja 
organisaatioasiakaspalveluita

• Samalla palvelulla tai 
palvelukokonaisuudella voi olla lisätty 
useampi asiointipalvelu Laatutyökaluihin

• Käytössä eri asiointikanavissa:

• Verkkoasioinnissa: sähköiset 
palvelut, itsepalvelu, e-lomakkeet

• Verkkosivuilla

• Puhelinasioinnissa

• 29 palvelussa käytössä 
asiakaspalautetyökalu

• 9 asiointipalvelussa tehty itsearviointi

• Lisää palveluita tulossa Laatutyökalujen 
käyttäjiksi

Laatutyökalujen käyttö DVV:ssa



Käyttöönottoprosessi:

1. PTV-käyttöoikeuksien lisääminen henkilöille, 
mikäli tarpeen

2. Palvelukuvausten päivittäminen PTV:ssa, mikäli 
tarpeen

3. Asiointipalveluiden lisääminen Laatutyökaluihin

4. Asiakaspalautetyökalun käyttöönotto

• Asiointipalvelukohtaisen  asiakaspalautelinkin 
ilmoittaminen  ”kanavavastaavalle” ja 
sijoittaminen haluttuun paikkaan

5. Itsearvioinnin tekeminen ja julkaisu

6. Laatutyökalujen avulla kerätyn datan (ts. 
asiakasarvioiden ja -palautteiden) siirto DVV:n 
tietovarastoon ja vienti Power BI-raporteille 
API-rajapinnan kautta. Tähän tarvitaan:

• Asiointipalvelukohtainen tunnistetieto 
Laatutyökaluista

• Palvelu- ja kanavakohtaiset tunnistetiedot 
PTV:sta

• Asiointipalvelun yksilöity asiakaspalautelinkki

▪ DVV:ssa linjattu Laatutyökalujen 
käyttöönotosta johtotasolla

▪ Käyttöönotto niissä palveluissa ja 
kanavissa, joissa käyttö soveltuu

▪ Päätös ja vastuu Laatutyökalujen 
käyttöönotosta ja käytöstä, 
palveluomistajilla ja palvelutiimillä, 
myös PTV-kuvausten ajan tasalla 
pitämisestä

Laatutyökalujen 
käyttöönotto- 
prosessi DVV:ssa



Digi- ja väestötietoviraston 
kokemuksia Laatutyökalujen käytöstä

Antti Herkman, Suomi.fi-valtuudet
Anu Strömberg, Perintöoikeudelliset palvelut



Digihumas-raportti 2024 ja 
tulevaisuuden digipalvelut

Eetu Jokela, Digi- ja väestötietovirasto



Kevätkauden viimeiset 
Laatutyökalut-tilaisuudet

Käyttöönotto- ja käytön tuen klinikka

ke 22.5. klo 9-10, Ilmoittaudu mukaan

Kuntaliiton digiviikko, pe 7.6.

klo 10-12, Verkstad: Servicedatalagret, kvalitetsverktyg och 

kommunerna, mer information på Kommunförbundets 

webbsida

klo 13-13.50, Suomi.fi-laatutyökalut: Itsearviointi 

digipalveluiden kehittämisen tukena, lisää tietoa Kuntaliiton 

sivuilta

https://www.lyyti.fi/reg/Klinikka_Suomifilaatutyokalujen_kayttoonottoon_ja_kayton_tukemiseen_2252024_1559
https://www.kommunforbundet.fi/evenemang/2024/verkstad-servicedatalagret-kvalitetsverktyg-och-kommunerna
https://www.kommunforbundet.fi/evenemang/2024/verkstad-servicedatalagret-kvalitetsverktyg-och-kommunerna
https://www.kuntaliitto.fi/tapahtumat/2024/digiviikko-suomifi-laatutyokalut-itsearviointi-digipalveluiden-kehittamisen-tukena
https://www.kuntaliitto.fi/tapahtumat/2024/digiviikko-suomifi-laatutyokalut-itsearviointi-digipalveluiden-kehittamisen-tukena


Tutustu ja ota yhteyttä

Tutustu:
Laatutyökalujen julkinen näkymä
Digi- ja väestötietoviraston sivut
Laatutyökalujen julkinen työtila

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

Yleiset tiedustelut:
laatutyokalut@dvv.fi

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


Kiitos!

Ota yhteyttä ja kysy lisää Suomi.fi-laatutyökaluista:
laatutyokalut@dvv.fi
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