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ajankohtaista




Ennakkokysymykset

Esimerkkeja, miten eri organisaatioissa on hyodynnetty Laatutyokaluja.
—> Tanaan kuulemme DVV:n kokemuksia.

—> Edellisissa tilannekatsauksissa olemme kuulleet muiden organisaatioiden kokemuksia,
lisdtietoa Laatutyodkalujen julkisesta tyotilasta

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



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

Suomi.fi-laatutyokalut lyhyesti

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

Tavoitteena yhteismitallisen datan keradaminen ja
kansallinen nakyma digipalveluiden laadusta

Kytketty Palvelutietovarannon kayttoon, valmis ratkaisu,
helppo ja nopea kayttéonotto, maksuton

Kolme tyodkalua:

Asiakaspalautetyodkalu sisaltaa valmiin palautelomakkeen
ja mahdollistaa palvelu- ja kanavakohtaisen anonyymin
palautteen reaaliaikaisen keruun, kasittelyn seka koonnin

Itsearviointityokalu ja sen laatukriteeristd auttaa
tunnistamaan kehitettavia asioita palvelussa ja
kohdistamaan resursseja ja tekemista kehitysta vaativiin
kohteisiin

Kayttoastetyokalun avulla kerataan tietoa palvelun
kayttomaarista eri kanavissa ja asioinnin siirtymisesta
kanavasta toiseen

E suomisi Suomeksi (F)
Asiakaspalaute palvelusta Suomi.fi-verkkopalvelu

Kuinka asiointisi sujui?

Anna tahtiarvosana

1=tyytymatdn, 5 = tyytyvainen

WWWWW

Kerro lisaa kokemuksestasi!

Ald kirjoita henkildtietoja kuten nimid, osoitetta, henkildtunnusta, pankkitilin numeroa, terveystietoja tai muita
arkaluonteisia tietoja palautteeseen. Et voi asioida palautelomakkeen kautta tai saada vastausta palautteeseesi.

-
0/ 2000 merkkid

Palautetta kdytetddn palvelun kehittamiseen. Kerromme henkildtietojen kasittelysta tietosuojaselosteella

Tietosuojaseloste 7




Kehityksen
kuulumisia

Kevaan aikana tehty pienkehitysta
ja bugikorjauksia

Uutena: Uusi valilehti
”asiointipalvelun tiedot”
organisaatiokayttajan
kayttajaliittymassa
asiointipalvelukohtaisella sivulla

Tulossa: itsearvioinnin vaittamien
selkeyttaminen ja ohjeistukset,
muutokset asiointipalvelun
lisaamisessa ja muokkauksessa seka
palautelomakkeen muokkauksessa,
ryhmittely-toimintoon
yvhteenvetosivu,
asiakaspalautelomakkeen
muokkaus

B rahveluhallinte

Palveluhallinta > Laatutyokalut > Esimerkkiasiointi esittelyita varten

ASIAKASPALAUTE ITSEARVIOINTI

- Asiointipalvelun tiedot

Asiointipalvelu lisdtty: 1.9.2021

Palvelu

Organisaatio:

Laatutydkalujen toinen testiorganisaatio CF

Palvelu

peruspalvelu (5

Asiointikanava:

digitaalisesti =7

Asiointipalvelun nimi

Nimi suomeksi
Esimerkkiasiointi esittelyitd varten

Nimi ruotsiksi
En exempel pa transaktionstjanst for demonstration

Nimi englanniksi
Asample service for demonstration

KAYTTOASTEEN MITTAUS

Télld seurantasivulla voit kiyttdd Laatutytkaluja ja seurata kertyneitd tietoja.

ASIOINTIPALVELUN TIEDOT

Veijo Haapakoski

Laatutydkalujen toinen testiorganisa...

Suomeksi (FI)

L

ALIKKD

Seurantasivu: Esimerkkiasiointi esittelyitd varten -asiointipalvelu

[# Muokkaa asiointipalvelua

B Poista asiointipalvelu




Laatutyokalut:
kayttoonotot

* Kaiken kaikkiaan 46 organisaatiota on
lisannyt 276 palvelua Laatutyokaluihin

* Varsinaiset kayttoonotot (= ottaneet
kayttoon tydkaluja): 25 organisaatiota ja 151
asiointipalvelua (tilanne 14.5.24)

*  Ensimmaiselld kolmanneksella on tullut 59
uutta asiointipalvelua Laatutyokalujen
kayttajiksi

* Organisaatioita, jotka ovat ottaneet
Laatutyokalut kaytt6on useammassa
palvelussa, mm. Traficom, Tulli, DVV, Turku,
Oulu, Kymen HVA

* Taman vuoden painopisteend on
kayttéonottojen edistaminen ja tukeminen
- Pyyda organisaatiokohtainen esittely:
laatutyokalut@dvv.fi

H Laatutyskalut Anna palaUitetta Laatutydkalulsta [

u > Kayttéonottotilastoja

Kayttoonottotilastoja

Talla sivulta l6ydét tietoja laatutySkalujen kayttoénotoista.

Kayttdonotot yhteensa

Taulukkoon on koottu yhteenvetoja laatutydkalujen keskeisimmista tilastoista. Voit tarkastella tietoja kunta- ja valtionhallintokohtaisesti,
tyckaluittain tai kokonaiskdyttédnoton mukaan.

Suomeksi (FI)

Laatutydkaluja kdyttdonottaneet Kunta Valtionhallinto Alueellinen organisaatio Yhteensa
Laatutydkaluja kdyttoonottaneet
Organisaatiot 9 14 1 24
Asiointipalvelut 43 92 8 149
Asiakaspalaute
Organisaatiot 8 13 1 22
Asiointipalvelut 31 81 8 120
Itsearviointi
Organisaatiot 5 8 1 14
Asiointipalvelut 15 26 1 42
Kayttdasteen mittaus
Organisaatiot 2 2 4
Asiointipalvelut 22 7 29


mailto:laatutyokalut@dvv.fi

Vinkit asiakaspalautelomakkeen
kayttoon




Asiakaspalaute- -~
| O m a k ke e n ka yttb : Tervetuloa Suomi.fi-laatutyokaluihin!

Digi- ja véiestétietoviraston Suomi.fi-laatutySkalut tarjoavat reaaliaikaista tietoa julkisten asicintipalveluiden kaytBstd ja niiden saamista arvioista. Laatutybialujen

L ° n k k ° koontinakymat antavat kokonaiskuvan sihkdisen asioinnin ja digitalisaation tilasta julkishallinnossa, Talla sivustolla voit hakea ja vertailla julkisten
asiointipalveluiden laatutietoja. L. . . .
[ | inkki yla- tai
.
alatunnisteessa
E Suomi fi

Suemi.fi- Julkishallinnon palvelut verkossa. Pglue

Suomeksi (FI)

Linkki lomakkeeseen

tuottaa Digi- ja vaestatietovirasto.

®*  Verkkosivulla halutussa kohdassa

®*  Sahkoisessa asiointipalvelussa (esim.
asiointitapahtuman jalkeen tai
uloskirjautumisen yhteydessa)

Anna palautetta Tietosuoja - Saavutettavuus 7 Tietoa Laatutytkaluista o

c e . v Anna palautetta
®*  Tekstiviestissa, joka lahetetaan P
Anna palautetta Suomi.fi-palveluista palautelomakkeilla. Huomaa, etta palautteisiin ei vastata. Et voi laittaa asiaa vireille tai kysyd

aSiOinnin jalkeen (pu helin' tai yksityiskohtia asioinnin etenemisestd.
kdyntiasiointi) Linkki

Suomi.fi-palveluiden palautelomakkeet .
[ ] 1 irini Anna palautetta Suomi.fi-viesteists (7 verkkos“’u'"a
S-postin allekirjoituksessa
fi n 7

Anna palautetta Suomi.fi-viestien mobiilisovelluksesta
®* Voidaan asettaa halutulle kielelle

valtuuksista

Anna palautetta Suomi

verkkopalyelusta C7

° Helpoin ja nopein tapa ottaa lomake Amnapalautetta Suom
kayttoon Tarvitsetko apua Suomi.fin kdyttéon?

Kansalaisneuvonta auttaa kansalaisia Suomi.fi-palvelujen kaytdssa. Lue lisdd kansalaisneuvonnasta,

Organisaatioiden asiakaspalvelu auttaa yrityksia ja yhteisoja Suomi.fi-palvelujen kaytossa. Lue lisdd organisaatioiden asiakaspalvelusta.




Bl TuLL ssontieaveLur

Asiakaspalautelomakkeen
ka yttt') - U pOtEtt u |O ma ke i s !

Anna arvosana
1= tyytymaton, 5 = tyytyvainen

1.8 8 & $A¢

Mika meni mielestasi hyvin? (valinnainen)

Upotettu lomake

Ala kirjoita palautteeseen henkilotietoja tal salassa pidettavia tietoja.

' Verkkosivulla

Ajoneuvon lilkennekayttoonotto

®* S3hkoisessa

asiointipalvelussa (esim. e -
asiointitapahtuman jalkeen, o ,
uloskirjautumisen e
(]
®*  Toimii APl-rajapinnan kautta e —————

(OpenAPI-rajapintakuvaus)

®  Vaatii jonkin verran n - e
kehitystyota/ koodaamista

®* Madaltaa palvelun kayttajan
kynnysta antaa palautetta

®*  Voilisata annettujen
arvioiden maaraa ja
palvelusta annettuja e
myonteisia arvioita =3



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

Asiakaspalautelomakkeen kaytto:
QR-koodi

QR-koodin kaytto

Sahkoisella tai paperisella
lomakkeella

Asiakaskirjeessa
Palvelupaikassa

Saa kopioitua
Laatutyokalujen
kayttoliittymasta

Seurantasivu: Suomi.fi-laatutyokalut -asiointipalvelu

Talla seurantasivulla voit kayttaa Laatutyokaluja ja seurata kertyneita tietoja.

ASIAKASPALAUTE ITSEARVIOINTI KAYTTOASTEEN MITTAUS ASIOINTIPALVELUN TIEDOT

rj Asiakaspalaute

Taalta voit kopioida tyokalun haluamallesi sivulle ja taman jalkeen seurata saatua palautetta

Kopioi linkki palautesivuun [§) ¥, Lataa palautesivun QR-koodi




ltsearviointi palvelun kehityksen
tukena




ltsearvioinnin
laatukriteerit

° Itsearvioinnin laatukriteeristo

®  Yhteensa 55 vaittamaa

®  Laadittu yhdessa Laatutyokalujen kehityksessa
mukana olleiden organisaatioiden kanssa

° Aihealueet

Ohjeistus ennen asiointia
Asiointitilanne

Kaytettavyys

Asioinnin sahkdiset tukipalvelut
Tietoturva ja -suoja

Asiakkaan osallistaminen

®*  Vaittamia ja niiden ohjeistusta tullaan
tarkentamaan taman vuoden aikana saadun
palautteen perusteella

Itsearviointi

Vaiheet @ MNéytd vastaukset

Aloitus
Ohjeistus ennen asicintia

900 0OOXXXO

Asiointitilanne

000000000000

Kaytettavyys

L L 111 Jelel }

Asioinnin sahkoiset tukipalvelut

POOX XX X090

Tietoturva ja -suoja

200 X0

Asiakkaan osallistaminen

ceoeCeeO

Yhteenveto

Lataa viittimat XLSX-muodossa [

Ohjeistus ennen asiointia

Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.
1. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, mitd tietoja ja materiaaleja asiointia varten tarvitaan.
(® @yl

© osittain

Qi

X Eivai soveltaa

Huomioita tai kehittamistoimia?

25.10.2023: Melkein kaikki on kerrottu, mutta kdyd3san tama3 |akiosaston kanssa vield |8pi.
lisatty sivuille

2. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, paljonko palvelu maksaa,
(=) @Kyl

© osittain

Osi

X Eivoi soveltaa

Huomioita tai kehittamistoimia?

Kirjoita tihan forganisaation sisiisesti, eivit niy ulkoisesti)

3. Ennen asiointia asiakkaalle on kuvattu, miten asicintiprosessi etenee.
® @yl

© osittain

O

X Eivai soveltaa

Huomioita tai kehittamistoimia?




Yhteenveto

I [ ] [} [ ]
tS e a rVI O I | l I l I I l Itsearvieoinnin tulos Vastausten jakauma osa-alueittain

Ohjeistus ennen asiointia [ a% [aom] 20w | o
T%T —— T T

[ ]

Edellinen arvio: 76 % Tietoturva ja -suoja
Asiakkaan osallistaminen “E’“

W Kyls m Osittsin W S ® Eivoi soveltaa

®*  Itsearviointi tehdaan Laatutydkalujen
kayttOI | |ttyma SSé Arvioinnin yksityiskohtaiset vastaukset

®*  Suositellaan tehtdavan yhdessa palvelun

Ohjeistus ennen asiointia [] @xylla
toteuttamisessa mukana olevien Bl e
o] ee o Kaytettavyys OFi Q
henkildiden kanssa O X
Tietoturva ja -suoja
® 1-2 kertaa vuodessa tai kun palveluun
te h d é é n m e rkitté Vié m u uto ks i a 7 vastausta tehdyilla rajauksilla
¢ KeStO 1-2 t u nt i a ’ Vo i d aan te h d é é n Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.
e ri SS é 6.Ennen ssiakkaalle on kerrottu myds muut mahdolliset palvelut, jotka liittyvat timan asicintitapahtuman hoitamiseen, [:le] E

®  ltsearvioinnin tulokset ja tiedot pree s
tallentuvat jatkotarkastelua ja -
kasittelya varten

Palaa alkuun

Asiointitilanne

jaj: Arvio

E‘O E|
¢ palvelut, mukaan lukien 50 E

Palaa alkuun

®*  Laatutyokalujen julkisessa nakymassa
tulokset nakyvat rajatummin kuin
organisaation omassa kayttoliittymassa st b s

|keen palvelu ilmeittaa asiakkaan kannalta elennaiset tiedot prosessin etenemisvaiheista ja niiden




ltsearvioinnin vastausvaihtoehdot ja
tuloksen laskeminen

®*  Vaittamiin vastataan "kylla”,

"osittain”, “ei” tai “ei voi
soveltaa”

®* Jokaisen vaittaman alle voi
kirjata yhteiset huomiot ja
kehittamiskohteet

®*  Vastauksista lasketaan osa-
aluekohtainen ja kokonaistulos

®*  Tulos lasketaan painotetusta
keskiarvosta painoarvoilla:

kylla > 1,00
osittain > 0,50
ei > 0,00

ei voi soveltaa > ei huomioida

Ohjeistus ennen asiointia

Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.

1. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, mita tietoja ja materiaaleja asiointia varten tarvitaan.
) @Kyl

() © Osittain

O O

() ¥ Eivoisoveltaa

Huomioita tai kehittimistoimia?

Kirjoita tdhdn (organisaation sisdisesti, eivat ndy ulkoisesti)

A

0/20000




Laatukriteeristd: Ohjeistus ennen
asiointia, 10 kpl

Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja
miten asiointi etenee

1.

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

Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, paljonko
palvelu maksaa.

Ennen asiointia asiakkaalle on kuvattu, miten
asiointiprosessi etenee.

Ennen asiointia asiakkaalle on annettu arvio seka
asiointitapahtuman etta koko asian kasittelyn
kestosta.

Asiakkaalla on mahdollisuus tutustua asioinnin
ohjeistukseen ennen asiointia.

Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu myos
muut mahdolliset palvelut, jotka liittyvat taman
asiointitapahtuman hoitamiseen.

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

Palvelu hyodyntaa eri viranomaisten
rekistereissa olevia tietoja

8.

10.

Asiakkaalta ei pyydeta tietoja, jotka ovat
saatavissa muilta viranomaisilta.

Asiakkaalle kerrotaan, mista kukin haettu tai
esitdytetty tieto on haettu.

Palveluun muista rekistereista haetut ja
esitaytetyt tiedot paivittyvat, ja tiedot ovat
palvelussa ajantasaisia.




Laatukriteeristo: Asiointitilanne, 13 kpl

Asiakkaalle naytetddn asioinnin vaiheet ja
eteneminen

11. Asiointitapahtuman vaiheet ja eteneminen
esitetdan asiakkaalle asioinnin aikana.

Asioinnin keskeyttaminen ja tallentaminen on

mahdollista kaikissa vaiheissa

12. Asiakas voi tallentaa antamansa tiedot ja jatkaa
keskeytynytta asiointia myohemmin.

13. Asiakkaalle ilmoitetaan, kauanko tdman
keskenerdisena tallentamat tiedot sailyvat
asiointipalvelussa.

Asioinnin aikana tarjotaan ohjeita ja tukea

14. Asiakkaalle on tarjolla vaihekohtainen ohjeistus
asiointipalvelun kayttoon.

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

16. Asiakastuella on riittava nakyvyys
asiointipalveluun, jotta se voi tarjota
asiointitapahtumakohtaista tukea asiakkaalle.

Asiakkaalle ilmoitetaan asioinnin
onnistumisesta ja jatkotoimista

17. Asiointitapahtuman jalkeen palvelu ilmoittaa
selkedsti, onko asiointi onnistunut.

18. Asiointitapahtuman jalkeen asiakkaan on
mahdollista saada yhteenveto
asiointitapahtumasta.

19. Asiointitapahtuman jalkeen 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.

Hairiotilanteet huomioidaan

21. Huoltokatkojen ja hairiotilanteiden aikana
asiakkaalle ilmoitetaan, mitd muita vaihtoehtoisia
asiointitapoja on.

22. Asiointipalvelulle on laadittu hairionhallintamalli.

23. Toiminta hairidtilanteissa on harjoiteltu yhdessa
muiden tahojen kanssa.




Laatukriteeristd: Kaytettavyys, 10 kpl

Palvelu tayttaa saavutettavuuden vaatimukset

24,

25.

Palvelu tayttaa saavutettavuudelle asetetut
vaatimukset.

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

Palvelun sisdlto ja kieli on asiallista, selkeaa ja
ymmarrettavaa

26.

27.

28.

Sisdlléntuotannon asiantuntija tai kielen
asiantuntija on ollut mukana palvelun
kehittamisessa. Kieli on selkeda, ymmarrettavaa
ja huomioi palvelun kohderyhman.

Palvelun kielivalikoima tayttaa kielilainsaadannon
vaatimukset.

Palvelu on tarjolla myds muilla asiakaskunnan
kayttamilla kielilla.

Asiointipalvelut toimivat yhdenmukaisella
tavalla

29.

Palvelun kayttologiikka on yhdenmukainen
organisaation muiden digitaalisten
asiointipalveluiden kanssa.

Asioinnin voi kdynnistdaa mihin vuorokauden
aikaan tahansa

30.
31.

32.

Palvelu on kaytettdvissa vuorokauden ympdri.

Palvelussa asiakkaalle ilmoitetaan tiedossa
olevien huoltokatkojen ajat ja kestot.

Palvelussa mitataan kaytossdoloprosenttia (SLA,
service level agreement).

Palvelu on riippumaton kaytetysta
paatelaitteesta

33.

Palvelu on suunniteltu, toteutettu ja testattu
toimivaksi asiakkaiden kayttamilla yleisimmilla
paatelaitteilla ja ohjelmistoilla.




Laatukriteeristo: Asioinnin sahkoiset

tukipalvelut, 9 kpl

Palvelussa on tarjolla Suomi.fi-tunnistus

34. Palveluun tunnistaudutaan Suomi.fi-
tunnistuksella.

35. Tunnistautumisen tarpeellisuus ja vahvuustaso on
arvioitu.

Palvelu kayttaa Suomi.fi-viestit-palvelua

36. Palvelu hyodyntaa Suomi.fi-viesteja
asiointitapahtuman yhteydessa.

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

Palvelussa voi maksaa asiointiin liittyvat
maksut

38. Palvelun maksutapahtumissa hyddynnetaan
Suomi.fi-maksuja.

Palvelussa on mahdollista asioida toisen
puolesta
39. Palvelussa voi asioida sahkdisesti toisen henkilon

tai organisaation puolesta. Puolesta asioinnissa
on kaytossa Suomi.fi-valtuudet.

Palvelu kayttaa Suomi.fi-palveluvaylaa

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

Kansalaisneuvonnan, Digi- ja
vaestotietoviraston ja organisaation valinen
yhteistyo toimii

41. Eri organisaatioiden asiakastuet tietavat toistensa

roolit ja osaamisen asiakkaan tukitarpeen
tayttamisessa.

42. Palvelun asiakastuella on kdytossaan
Kansalaisneuvonnan ja Digi- ja
vaestotietoviraston tuottamat ohjeistot Suomi.fi-
palveluista.




Laatukriteeristd: Tietoturva- ja suoja, 5 kpl

Tietoturvavaatimukset on taytetty

43. Palvelun tietoturvavaatimukset on maaritelty
palvelun tietojen ja toimintojen perusteella. Itsearvioinnin lisdksi Digi- ja

44.  Palvelun tietoturva on toteutettu ja testattu vaestotietovirasto tarjoaa organisaatioiden
vaatimusten mukaisesti. sisdiseen kayttoon digiturvan ja

Tietosuojavaatimukset on taytetty tietoturvallisuuden arviointiin liittyvat

45. Tietosuojaseloste on laadittu ja se on asiakkaan palvelut:
saatavilla. Digiturvan kokonaiskuva

46.  Asiakkaasta keratyt tiedot ovat asiakkaan Digiturvan riskienhallintatieto
nahtavilla vaivattomasti esimerkiksi Suomi.fi- ) ) ) )
rekisterien kautta tai muulla tavalla, ilman ett3 Julkisen hallinnon tietoturvallisuuden
asiakkaan tarvitsee niitd palvelun tuottajalta arviointikriteeristo — Julkri
pyytaa.

Lue lisda DVV:n verkkosivuilta

47. Organisaation sisdisessa kaytdssa on kuvaus siita,
miten palvelun vaatimia tietoja kasitellaan
tietosuojavaatimusten mukaisesti.



https://dvv.fi/digiturvan-tietopalvelut

Laatukriteeristo: Asiakkaan
osallistaminen, 8 kpl

Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta Asiakas voi vaikuttaa palvelun kehittamiseen
48. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa 53. Asiakkaita osallistetaan palvelun kehittamiseen.
asiointitapahtumakohtaista palautetta. 54. Palvelun uudet toiminnot ja merkittavat
49. Palautteet kasitelldan ja analysoidaan muutokset testataan asiakkailla ennen niiden

saannollisesti. tuotantoonsiirtoa.
50. Saatuihin palautteisiin vastataan, jos asiakas niin 55. Asiakkaita osallistetaan kaytettavyystesteihin
toivoo. merkittavimpien versiopaivitysten lisaksi myos
51. Asiakasarvosana esitetdan asiakkaille. vakaan tuotantojakson aikana.
52. Asiakaspalautteiden vaikutukset palvelun

kehittamiseen esitetdaan asiakkaille.




ltsearviointi: Koetut hyodyt

=  Auttaa tunnistamaan omien . Hyoédyntaminen organisaatiossa sisdisesti:
asiointipalveluiden vahvuudet ja tyontekijoiden perehdyttaminen ja
kehittamiskohteet lyhyella ja pitkalla ymmarryksen lisaaminen laadukkaiden
aikavalilla digipalveluiden kehittamisessa

=  Tukee resurssien ja tulevan tekemisen =  Mahdollisuus vertailla tuloksia muihin
kohdentamisessa organisaatioihin ja hakea hyvia esimerkkeja

*=  Auttaa arvioimaan palvelun toimivuutta

. Mahdollistaa palveluiden asiakaspolun ja
asiakasohjeistuksen kehittamisen

)

. Antaa uusia nakokulmia — ”silmia avaava’
*  Avaa lukkiutuneita ajatusmalleja




Itsearvioinnilla helposti alkuun!

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

{) ()RR
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Helppo tapa ottaa Laatutydkalut kayttéon

Suositellaan tehtavan yhdessa palvelun kehityksessa mukana
olevien kanssa

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

Tehdaan Laatutyokalujen kayttoliittymassa
Kesto 1-2 tuntia, voi tehda erissa

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



mailto:laatutyokalut@dvv.fi

Laatutyokalujen
kayttoonotto ja kaytto
Digi- Ja vaestotietovirastossa




DVV lisannyt 33 asiointipalvelua
Laatutyodkaluihin

Henkilbasiakas- ja
organisaatioasiakaspalveluita

Samalla palvelulla tai
palvelukokonaisuudella voi olla lisatty
useampi asiointipalvelu Laatutyokaluihin

Kaytossa eri asiointikanavissa:

° Verkkoasioinnissa: sahkoiset
palvelut, itsepalvelu, e-lomakkeet

° Verkkosivuilla

° Puhelinasioinnissa

29 palvelussa kaytossa
asiakaspalautetyokalu

9 asiointipalvelussa tehty itsearviointi

Lisaa palveluita tulossa Laatutyokalujen
kayttajiksi

Laatutyokalujen kayttdé DVV:ssa

Digi- ja vaestotietovirasto

Talld sivulla voit tarkastella organisaation Laatutydkaluihin kertyneitd tietoja. Ndet sivulla vain niiden palveluiden tiedot, joihin Laatuty©kalut on otettu kdyttGon. Voit
katsoa organisaation kaikki Palvelutietovarantoon mairittelemit palvelut tilta: Digi- ja viestotietovirasto 7

Kertyneet tiedot, 33 asiointipalvelua

Mé&drittele aikavali, jolta kertyneitd tietoja haluat tarkastella.

Valitse seurantajakso Alkup3ivdamaara Loppupdivamaira

Kuluva vuosi - | 1.1.2024 ‘ ] ‘ 13.5.2024 | [ |

Asiakaspalautteiden keskiarvo ja jakauma seka itsearviointien keskiarvo

Niyti taulukoina

Asiakaspalautteiden keskiarvo, kuluva Asiakaspalautteiden jakauma ja kehitys Itsearviointien keskiarvo

vuosi
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Laatutyokalujen
kayttoonotto-
prosessi DVV:ssa

=  DVV:ssa linjattu Laatutyokalujen
kayttoonotosta johtotasolla

= Kayttéonotto niissa palveluissa ja
kanavissa, joissa kaytto soveltuu

®  P3&atos ja vastuu Laatutyokalujen
kayttoonotosta ja kaytosta,
palveluomistajilla ja palvelutiimilla,
myo6s PTV-kuvausten ajan tasalla
pitamisesta

Kayttoonottoprosessi:

1.

PTV-kayttooikeuksien lisaaminen henkildille,
mikali tarpeen

Palvelukuvausten paivittdaminen PTV:ssa, mikali
tarpeen

Asiointipalveluiden lisadminen Laatutyokaluihin
Asiakaspalautetydkalun kayttéonotto

. Asiointipalvelukohtaisen asiakaspalautelinkin
ilmoittaminen ”kanavavastaavalle” ja
sijoittaminen haluttuun paikkaan

Itsearvioinnin tekeminen ja julkaisu

Laatutyokalujen avulla keratyn datan (ts.
asiakasarvioiden ja -palautteiden) siirto DVV:n
tietovarastoon ja vienti Power Bl-raporteille
API-rajapinnan kautta. Tahan tarvitaan:

. Asiointipalvelukohtainen tunnistetieto
Laatutydkaluista

. Palvelu- ja kanavakohtaiset tunnistetiedot
PTV:sta

. Asiointipalvelun yksiloity asiakaspalautelinkki




Digi- ja vaestotietoviraston
kokemuksia Laatutyokalujen kaytosta

Antti Herkman, Suomi.fi-valtuudet
Anu Stromberg, Perintooikeudelliset palvelut




Digihumas-raportti 2024 ja
tulevaisuuden digipalvelut

Eetu Jokela, Digi- ja vaestotietovirasto




Keviitkauden viimeiset

Laatutyokalut-tilaisuudet

Kayttoonotto- ja kayton tuen klinikka

ke 22.5. klo 9-10,

Kuntaliiton digiviikko, pe 7.6.

klo 10-12, Verkstad: Servicedatalagret, kvalitetsverktyg och
kommunerna, mer information pa Kommunforbundets
webbsida

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

digipalveluiden kehittamisen tukena, lisaa tietoa Kuntaliiton E
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 yhteyttd

Tutustu:

Laatutyokalujen julkinen nakyma
Digi- ja vaestotietoviraston sivut
Laatutyokalujen julkinen tyotila

Yhteydenotot kayttoonotossa ja tukitilanteissa:
ptv-tuki@dwvv.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 yhteytta ja kysy lisaa Suomi.fi-laatutyokaluista:
laatutyokalut@dvv.fi
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