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B palautteen kerdiaminen

= Lahtokohtaisesti hyva paikka palautelomakkeen

sijoittamiselle olisi asioinnin paattymisen tai
keskeyttamisen yhteydessa

* Aiemmin Suomi.fi-valtuuksien palautelomakkeelle asiakas
paatyi kuitenkin vain Suomi.fi-verkkopalvelun footerista
l6ytyvan linkin kautta

* Taman ajateltiin vaikuttavan siihen, etta tyytymattomat (ja
tyytyvaiset) asiakkaat jaksavat etsia palautelomakkeen, kun
taas neutraalisti suhtautuvat jattavat antamatta palautetta

* Tasta syyta siirsimme myohemmin palautelomakkeen linkin
paremmin asioinnin yhteyteen

= Vaikka Laatutyodkalujen asiakaspalautetydkalu on

suunniteltu sahkoisiin asiointipalveluihin, ei
tarvitse rajoittua tahan nakemykseen

* Esimerkiksi Valtuuksilla on otettu kaytt66n omat
palautelomakkeet Hakemuksella valtuuttamiselle ja
Avustetulle valtuuttamiselle

Valtuuksilla kaytdssa eri palveluille omat
palautelomakkeet

= Suomi.fi-valtuudet itsepalvelu

e Suomi.fi-verkkopalvelussa ja
Valtuudet-osiossa linkit palautesivulle

= Hakemuksella valtuuttaminen

e Asiakkaalle lahetetyssa sahkopostissa
linkki palautesivulle

Avustettu valtuuttaminen

e Asiakkaalle [ahetetyssa kirjeessa gr-
koodi palautesivulle




Palautelomakkeen sijoittamisella on suuri merkitys

palautteiden lukumaaraan — mahdollisesti myos Anna valtuuksia

palautteiden arvosanoihin ja sisaltoon Mria Testgid,asiot omana snsi ——
Vaiheet Valmista tuli!
Palautteiden lukumaara A

Valtuutettu voi valtuuden voimassaoloaikana asioida puolestasi.
Muista kertoa valtuudesta valtuutetulle.

itut valtuusasiat Valtuutettu
400 Viimaceantn + Ossi Matias Kolvukangas

Kuinka asiointisi sujui?

300
200 . o

04/2024 lisdsimme linkin palautelomakkeeseen [ e
100 my0s asioinnin yhteyteen, mika moninkertaisti

palautteen maaran

« po Verkkopalvelun kehittémisestd vastaa
Suomi.fi

Digi- ja véestdtietovirasto.

Tietosuoja Tietoa evésteista Saavutettavuus Palveluja tuottavat organisaatiot ~ Suomi.fi viittomakielelld Uutiset




Palautteen analysointi

Valtuuksissa palautteita analysoidaan kolmella
eri tavalla

= Palautedataa voidaan analysoida
eri tavoin, ja sopiva menetelma
riippuu palauteaineiston tyypista ja
omista tarpeista

Palauteanalyysit 1
krt / vuosi

= Laatutyokalujen
asiakaspalautetyodkalusta voi
nopeasti katsoa yhteenvedon
palautteen tuloksista ja tarkastella
vksittaisia palautteita

Palautteiden
selailu ja
luokittelu
viikoittain

Aihekohtaiset
palauteanalyysit
tarvittaessa

= Jos palautedataa haluaa analysoida
tarkemmin, voi sen ladata XLSX-
muodossa ja analysoida esim.
Excelissa




E Suomi.fi-valtuuksien palauteanalyysi 29.6.2022—4.5.2023  Palautteiden aiheet % (n=351)
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(n=601)
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B ralautteiden luokittelu Laatutyokaluissa

Rajaa palautteita
Arvosana Tila Aihetunniste Lisaa tai pOiSta aihetunniste
Valitse arvosanat v || Valitsetilat v || Valitse aihetunnisteet v Lisaa aihetunniste

Valitse olemassa oleva aihetunniste tai kirjoita uusi aihetunniste.

lerjor’ra tai valitse aihetunniste
1347 palautetta, Ovalitty | | Valitse kaikkisivula .3 Kaannd palauttect suomeksi | Tominnat ¢

asiakaspalvelu

asiointipalvelut

] *5 152,203 tyonantajani edustajana, yritys

itsepalvelu

Varasin ajan netista. Palvelu sujui paikanpaalla jouhevasti BT
kayttoliittyma

Tyhja

mahdolliset bugit

] *3 152.203  tyGnantajani edustajana, valtiosektori m muut

"Nain valtuutat, jos et voi kiyttaa sahkoisia palveluja" Kasitelyssa ohieet ia tekstit rad

Tastd aiheesta olisi hyva olla ohjevideo muutoinkin kuin viittomakielella! 0t
|olennainen
> Eli toiveena puhuttu ja kuvin havainnollistettu/ohjeistettu ohjevideo, kuinka valtuuttaminen onnistuu jos ei voi kayttaé

Lis3d tai poista alhetunniste

i *l 1422013 muussaroolissa ,
:

Metsaveroilmaituksen teko yhtyman puolesta on mahdotonta taté kautta. Toivottavasti posti i hukkaa lmoitusta.




Huomioita palautteen keruusta ja analysoinnista

= Palautesivun linkki on ollut aiemmin melko huomaamattomassa paikassa: kuinka moni
kayttajista on loytanyt palautesivulle? Voi olla, etta tyytymattomat ja tyytyvaiset
kayttajat ovat antaneet palautetta herkemmin kuin neutraalit kayttajat, mika on
heijastunut asiakaspalautteen arvosanoihin

= Useat kayttajista antoivat palautetta “vaarasta” palvelusta. Yleisen palautelinkin kautta
kayttajan on pitanyt tunnistaa se palvelu, mista haluaa antaa palautetta

= Palautteenantajat valitsevat oman asiointiroolin, mika tuottaa joillekin heista haasteita.
Esimerkiksi monet vastaajat olivat asioineet luottamustoimessa, mutta valinneet
asioivansa henkildasiakkaan roolissa. Lisaksi monet kayttajat saattavat asioida eri
rooleissa, mutta palautelomakkeella voi valita vain yhden roolin

= Avoimien palautteiden analysointi on varsin hidasta ja tulkinnanvaraista, silla palautteen
aihetta/tyyppia ei luokitella etukdateen mitenkadan. Palautelomakkeeseen voisi
mahdollisesti lisata tarkentavia valinta- tai monivalintakysymyksia: esim. Mihin palauteesi
kohdistuu / Onko palautteesi luonteeltaan...? Taman jalkeen asiakkaalta kysytdan
lisatietoja avoimella kysymyksella




Palautteen priorisointi

= P3atettava siita, mita keskitytaan
arantamaan. Kaikkea ei vol tehda 1. Palautteen aihe
erralla, joten kehityskohteiden
prionisointi tulee suhteuttaa nykyisiin
(lilketoiminta)tavoiteisiin ja kaytossa
oleviin resursseihin

2. Ongelman kuvaus

= On hyva keskittya negatiiviseen
alautteeseen kriittisten
ehityskohtien selvittamiseksi.
Positiivista palautettakaan ei sovi
unohtaa, silla se kertoo, mika jo toimii

3. Kehitysidea

= Palautteen analysoinnin jalkeen voi
vksinkertaisimmillaan tehda
prioriteettilistan niista toimista, jotka

tullaan suorittamaan. Lista voi sisaltaa
my06s ne asiat, jotka tehdaan kun on 4. Prioriteetti
kaytossa enemman resursseja




Reagointi palautteeseen

* Parannusten kehittaminen aloitetaan tehdyn priorisoinnin perusteella

= Tehdysta prioriteettilistasta voidaan nostaa asioita kehitysjonolle. Osa
muutoksista voi olla niin pienia, etta ne voi tehda pienkehityksessa

= Ei tarvitse aina odottaa tietyn palauteanalyysin valmistumista ennen
muutosten toteuttamista. Palautteiden selailu voi antaa jo viitteita

tarvittavista toimista




B Laatutydkalujen asiakaspalautetydkalun vahvuuksia ja

kehityskohteita
Vahvuudet Kehityskohteet
+ Helppo kayttoonotto - Palautelomakkeen

+ Palautelomake lyhyt ja muokattavuuden puute

yksinkertainen - Kayttoliittymassa datan kasittely-
ja analysointimahdollisuudet

+ Helposti ymmarrettavat -
voisivat olla paremmat

vhteenvedot kayttoliittymassa

+ Tuloksia voi vertailla muihin
asiointipalveluihin/organisaatioihin

+ Data laadittavissa helposti
analysoitavassa muodossa
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