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« Turussa on otettu kayttoon kaikki kolme laatutyokalua: Asiakaspalaute,
itsearviointi ja kayttoasteenmittaus.

 Laatukriteerien mukaisia digitaalisten palvelujen itsearviointeja on tehty jo
kesakuussa 2019.

 Laatutyokalujen kayton kokeilun aloittamisesta paatettiin digi-ohjausryhmassa
kesakuussa 2022. Integraatiotoimintojen johtoryhmassa maaliskuussa 2023
kokeilua paatettiin jatkaa ja laajentaa.

« Suomi.fi-laatutyokalujen kaytto tukee pormestariohjelman, kaupungin strategian
ja tietohallintostrategian tavoitteita.

o Asukas- ja asiakaslahtoisyys ja digitalisaatio helpottamassa kaupunkilaisten arkea.

o Sujuva arki -tavoitteen yhtena mittarina on Digitaalisten palveluiden kayttajakokemus.

o Valmiiden digitaalisten alustojen hyodyntaminen.
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« Kayttoonotto on vaatinut:
1. Koordinoijan
2. Kayttokohteet ja halukkaat palvelut

3. Yhteissuunnittelua mukaan tulevien palvelujen, Palvelutietovarannon
(PTV) ja laatutyOkalujen osalta

4. Teknisia ratkaisuja

» Laatutyokalujen kayttoonoton ohjausta varten on perustettu seurantaryhma,
joka kokoontuu saannollisesti.
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Laatutyokalut: Asiakaspalaute 1/2

E Suomi.fi Suomeksi (FI) ~

Asiakaspalaute palvelusta Tenniskentat / Varaamo

Kerro mielipiteesi. Kuinka asiointisi sujui?

Palautetta kaytetddn palvelun kehittamiseen.
Kerromme henkildtietojen kasittelysta tietosuojaselosteella.

Tietosuojaseloste [T

Anna tahtiarvosana
1 =tyytymétdn, 5= tyytyvdinen
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Kerro lisda kokemuksestasi!
Al3 kirjoita henkilétietoja palautteeseen. Et voi asioida palautelomakkeen kautta

tai saada vastausta palautteeseesi.

Kirjoita yksityiskohtainen kuvaus
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« Kokeiltu Varaamo/tenniskentat verkkoajanvarauksessa.

 Laatutyokalusta tehdyt havainnot:
o Asiakaspalautelomakkeen kayttoonotto on helppoa. Kayttoonotto toteutetaan linkin kautta.
o Asiakas ei odotakaan saavansa vastausta annettuun palautteeseen.
o Asiakaspalautteen kautta on saatu palveluun kehitysehdotuksia.
o Voidaan hyddyntaa muissakin kuin digitaalisissa palveluissa.

o Asiakasneuvojien manuaalisen tydn maaraa ei voi lisata » Joissain palveluissa saattaa
edellyttaa toiminnon automatisointia.

o Varauksia tehtiin 4046 kpl ja palautteita saatiin 7 kpl.

- Asiakaspalautteita saatiin kayttomaaraan nahden melko vahan. On todennakoista,
etta paaosa kokeilussa mukana ollutta palvelua kayttavista asiakkaista kayttaa
palvelua toistuvasti ja saannollisesti.




ltsearviointi

Vaiheet

Laatutyokalut: Itsearviointi 1/2

Ohjeistus ennen asiointia

Aloitus
Ohjeistus ennen asiointia
Vastattu 0/ 10

Asiointitilanne
Vastattu 0/ 13

Kaytettavyys
Vastattu 0/ 10

Asioinnin sahkdiset tukipalvelut
Vastattu0/9

Tietoturva ja -suoja
Vastattu0/5

Asiakkaan osallistaminen
Vastattu0/8

Yhteenveto

Lataa vittimat XLSX-muodossa OF

Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi
etenee.

1. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, mit4 tietoja ja materiaaleja asiointia
varten tarvitaan.

O Kylla

() Osittain

) Ei

) Eivoi soveltaa

Huomioita tai kehittdmistoimia?

Kirjoita tihédn (organisaation sisdisesti, eivat ndy ulkoisesti)

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

O Kylla

) Osittain
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» Kokeiltu Varaamo/Tenniskentat verkkoajanvarauksessa, Varhaiskasvatuksen
palveluohjauksen puhelinasioinnissa, Varhaiskasvatuksen palveluohjauksen
chatissa ja Monikielinen neuvonta ja ohjaus/International House Turku
verkkoajanvarauksessa.

» LaatutyOkalusta tehdyt havainnot:

o Palvelun kayttdonotto on helppoa. Itsearvioinneissa vastataan vaittamiin valitsemalla sopivin
valmiiden vastausvaihtoehtojen joukosta.

o Vaittamat kattavat laajasti palvelujen laatuun vaikuttavia tekijoita mm. asioinnin ohjeistuksesta
kaytettavyyteen seka tietoturvaan ja -suojaan.

o Laatutyokalu laskee itsearvioinnin tuloksen automaattisesti annettuihin vastauksiin perustuen.
o Itsearviointien kautta on mahdollista saada palvelun kehitysehdotuksia.

o Toimii hyvin myos uutta palvelua kehitettaessa.
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Kayttoasteen mittaus

(@

Lisdd ja katsele asiointipalvelun kdyttdastetietoja.

Syota kiyttoastetietoja

TULOKSET

Valitse seurantajakso Nayta tulokset

Viimeiset 365 vrk v Kaavioina v

Kayttomaara ajallisesti Kayttomaara yhteensa Kayttomaara keskimaarin
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» Kokeiltu Varaamo/tenniskentat verkkoajanvarauksessa ja Monikielinen
neuvonta ja ohjaus/International House Turku verkkoajanvarauksessa.

« Laatutyokalusta tehdyt havainnot:

o Laatutyokaluun on tehty API rajapinta. Rajapinta mahdollistaa integraatiot
laatutyokalujen osalta. Manuaaliset tyOvaiheet jarruttavat kayttoa.

o Kayttajat pitavat hyodyllisena mahdollisuutta tarkastella eri asiointikanavien
kayttomaaria samassa palvelussa.

o Kayttajia kiinnostaa kayttomaarien vertailumahdollisuus eri ajankohtina ja eri
asiointikanavien valilla.

o Kayttajia kiinnostaa kayttomaarien avulla nahtava asioinnin siirtyminen haluttuun
asiointikanavaan.

o Voidaan hyodyntaa muissakin kuin digitaalisissa palveluissa.
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Kayton havaintoja ja
katsaus tulevaan



Kayton havaintoja

« Erityisesti asiakaspalaute ja itsearviointi —tyokalujen kaltaisille tyokaluille on
ollut tarvetta.

« Kaytettavissamme ei ole muita vastaavia palvelukomponentteja.

« Tietojen vertailu seka oman organisaation sisalla etta muiden vastaavien
organisaatioiden valilla on mielenkiintoista.

» Palveluportaali ei ole valttamatta toimivin tapa hakea tietoa. Tehokas
hyodyntaminen vaatii pohdintaa missa ja miten tiedon tulisi olla saatavilla, jotta
se on parhaiten hyodynnettavissa » Tarvitaan tiedontallennuspaikka ja
ratkaisu, jolla tieto noudetaan ja tallennetaan.

» Tehokas kaytto vaatii pitkalla tahtaimella integraatioita.

» Laatutyokalut ovat hyva lisa tiedolla johtamiseen ja niiden kaytto on ilmaista.




Katsaus tulevaan

Vuoden 2023 aikana selvitetaan Suomi.fi-laatutyokalujen kayttoonoton
laajentamista:

1. Varaamossa olevissa palveluissa soveltuvin osin.
2. Kaupungin yhteispalvelun Monitorin palveluihin soveltuvin osin.

3. Nuorisopalveluiden palveluihin soveltuvin osin.




o

v

Kiitos!




