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B Ennakkokysymykset 1/2

Hyédyntaminen ja hyodyt

Millaisia Laatutydkaluja on ja missa niita voi hyddyntaa
Mihin Laatutyokaluja kdytetdan ja mita hyotya siita on kayttajille?

Toivon saavani lisaa tietoa siita, hyodyttdisiko Laatutydkaluja ottaa kayttoon vs. jatkaa asiointipalvelun omilla toimittajan
kehittamilla tyokaluilla.

Organisaatioiden kokemuksia palvelun kaytosta. Millaisia konkreettisia hyotyja palvelun kaytosta on ollut?

Laatutyokalujen kayton hyodyntamisen kokemukset - risut ja ruusut. Eli niilta jotka ovat naita hyédyntaneet.

Esimerkkeja viranomaiskaytosta.

Mita hyotya / lisdarvoa on Suomi.fi-laatutyokalujen kdyttoasteen mittaamisesta, jos itse saadaan jo lukuja kdyttajamaarista?
Saadaanko jatkossa organisaatiokohtaisia raportteja yksittdisten palveluiden kayttomaarista?

Tieddn etta kokonaisuus on erittdin moniulotteinen ja haasteellinen mutta millaisia tyovalineita on pienelld kunnalla
kaytettavissa, mitd pitaisi kayttaa ja missa laajuudessa seka missa vaiheessa/statuksessa valtakunnan tason PTV -hankkeet
paatasolla ovat/etenevat?

Kaytannon esimerkkeja kunnista. Miten kunnat ovat hyotyneet tyokaluista? Mita oppia tarjottavaksi muille kunnille, etta
kunnat innostuisivat aiheesta ja oppisivat hyodyntamaan Suomi.fi-laatutyokaluja?

Kuinka Laatutyokalujen kdyttoonotto on ohjannut toimintaa? Vaikuttavuus.
Kustannukset ja sddstot aina kiinnostavat, joten valilliset hyddyt talouteen olisivat arvokkaita
Verkkosivujen kehittaminen perustuen asiakastarpeisiin



B Ennakkokysymykset 2/2

Kayttoonotot ja kaytto

Laatutyodkalujen kayttotilastoja ja kayton eteneminen

Miten laajasti Laatutydkalut on julkisella ja yksityisella sektorilla otettu kayttoon?
Laatuarvioiden nakyvyys tavalliselle Suomi.fi-kayttajalle

Laatutydkalujen ja suomi.fi-palvelun hyddyntaminen ja integraatiot eri ohjelmistoihin
Mita hyotya Laatutydkaluista on hyvinvointialueilla?

Miten nama Laatutyokalut ja THL:n palaute nivoutuvat yhteen?

Tietoturva-asiat

SDG-asetuksen mukaisen palautteen kerayksen tilanne.

Jatkokehitys ja kehityssuunnitelmat

Minkalaisia seuraavia kehitysvaiheita tdman palvelun roadmapilla on tdna ja ensi vuonna?
Millaista jatkokehitysta Laatutyokalujen osalta ollaan tekemassa?

Olisiko kartalla monipuolisemman rakenteellisen tiedon kerdamisen mahdollistava "versio 2" (+ tdhadn tarvittavat
ohjaus/konfiguraatiotiedot PTV:hen)?

Organisaatioiden valista yhteistyota Laatutydkalujen kayton edistamiseksi voitaisiin yhdessa pohtia. Olisiko tama
asia otettava esille DVV:n asiakkaiden segmenteissa (kunta, valtio)



E Terveisia Varsovasta
lIP-kilpailustal

INNOVATION
IN POLITICS
AWARDSEZR

FINALIST

g

GOVERNMENT INPROVEMENT =
SUONLFI QUALITY TODIS =
YRISTNANGORILADER -

FINLAND




INNOVATION IN )/
POLITICS AWARDS

2 2 3 DEMOCRAGY TECHNOLOGIES




Suomi.fi-laatutyokalut:
Esittely, tilannekatsaus & kehitys




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

H raveluhalinta

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

=20

Vaittamiin voi vastata "kylla”, "ei”,
”osittain” ja "ei voi soveltaa”.

Vaittamien alle voi kirjata omat huomiot ja
muistiinpanot.

Itsearvioinnista lasketaan kokonais- ja osa-
aluekohtainen tulos, jota voi vertailla oman
organisaation sisalla ja muiden
verrokkiryhmien valilla

- Helppo tapa ottaa Laatutyokalut kayttoon

- Suositellaan tehtdavan yhdessa palvelun
kehityksessa mukana olevien kanssa

> 1-2 kertaa vuodessa tai kun palveluun on

tehty merkittavia muutoksia / palvelua on
uudistettu

» Tehdaan Laatutyokalujen kayttoliittymassa,

kesto 1-2 tuntia, voi tehda erissa

Jussi Testi-Aho

Suomeksi (FI)

Laatutydkalujen toinen testiorganisa. .

Palveluhallinta > Laatuty@kalut > Esimerkkiasiointi esittelyitd varten > Itsearvicinti

[tsearviointi

Vaiheet

Aloitus

Ohjeistus ennen asiointia
Vastattu 10/ 10

Asiointitilanne
Vastattu 13 /13

Kaytettavyys

Vastattu 10/ 10

Asioinnin sdhkéiset tukipalvelut

Vastattu 9/ 9

Tietoturva ja
Vastattu 5 /5

-suoja

Asiakkaan osallistaminen

Vastattu &/ &

Yhteenveto

Lataa vaittamat XLSX-muodossa F

Ohjeistus ennen asiocintia

Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.

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

Kylld
(®) Osittain
Ei

Ei vol soveltaa

Huomioita tai kehittdmistoimia?

VALIKKD

Kirjoita tihan (organisaation sisiisesti, eivat ndy ulkoisesti)

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

(®) Osittain
Ei
Ei voi soveltaa

Huomioita tai kehittdmistoimia?




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
asiakkaille

* lisata fyysiselle lomakkeelle tai
palvelupisteeseen QR-koodin avulla

+ Yhdeksan kielen kielivalikko
- Henkildtietoja sisaltava tieto anonymisoidaan
- SDG-asetuksen mukaiset lisakysymykset

- 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.

Palautetta kdytetddn palvelun kehittimiseen. Kerromme henkildtietojen kasittelysts tietosuojaselosteella.
Tietosuojaseloste



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

- Jatko- ja yhteiskehittaminen kdynnistynyt tana vuonna, mm. DVV pilotoinut VTJ-todistuspalvelun
kanssa (haku Service Now -tiketdintijarjestelman kautta sahkdisen itsepalvelun asiointimaarat),
Turku ottanut kayttoon Varaamo-palvelussaan (paivityksen automatisointi) ja International

House Turku —ajanvarauksessa (manuaalinen paivitys)

Asiointimdaran kanavajakauma: Tilatun asian tai ilmién maksaminen

588

441

294

147

0
vk31/2022 vk32/202 vk 33/2022 vk34/2022 vk 35/2022
B Verkkoasiointi B Tulostettavalomake [l Puhelinasiointi B ralvelupaikka

Tieto koostuu seuraavista asiointipalveluista:

* Mobiilisovellusmaksaminen, asia tai ilmio, Verkkoasiointi

¢ Tilatun asian tai ilmién maksaminen verkkopankissa, Verkkoasiointi
e Maksu puhelinlaskulla, Puhelinasiointi

* Maksaminen laskulla, Tulostettava lomake

® Tilatun asian tai ilmién maksaminen toimipisteessa, Palvelupaikka

« |Imoittaudu mukaan
jatkokehittamaan tyodkalua
kanssamme laatutyokalut@dvv.fi



mailto:laatutyokalut@dvv.fi

Kaksi nakymaa:
Julkinakyma

E suomisi

Anna palautetta Laatutyokaluista [

Suomeksi (FI)

Tietoa Laatutyokaluja kayttavien
palveluiden saamista arvioista

Koonti julkisten palveluiden saamista
arvioista organisaatiotyypeittadin

Tietojen haku, tarkastelu ja vertailu eri
kriteereilla

Organisaation koontindkyma

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

Suomi.fi-laatutydkalujen julkindkyma

Tervetuloa Suomi.fi-laatutyokaluihin!

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 48 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 on, THL:n vaatimukset asiakaspalautteen
kerdaamiselle ovat tiedossa ja asia on selvityksessa,
itsearvioinnin voi tehda palveluille vaikka hetil

- 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
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




Oulu kerdd ketterdsti

asiakaspalautetta palveluistaan
Suomi.fi-laatutyokaluilla

Oulun kaupunki on ensimmaisten joukossa alkanut hyodyntaa
Laatutyokaluja. Se kannustaa muitakin kuntia ottamaan
tyokalut kayttoon, silla vertailukelpoisesta tiedosta hyotyvat
kaikki.

Asiakaspalautetyokalun palautelomake tarjoaa Oulun kaupungille helpon
tavan kerata asiakkailta palautetta sahkoisista palveluista asioinnin
yhteydessa. Yhteistyo Digi- ja vaestotietoviraston kanssa on ollut sujuvaa.

Laatutyokalulen hyodyt Oulun kaupungille

Tarjoaa kansalaisille matalan kynnyksen palautteenannon
palvelukohtaisesti

® Kayttoonoton seka tydkalun kayton helppous

® Yhdenmukaiset tyokalut julkisille organisaatioille

® Datan vertailtavuus muiden kuntien ja kaupunkien kanssa
tulevaisuudessa nahdaan kiinnostavana mahdollisuutena

® Palveluiden kehittaminen muiden oppeja hyédyntden



Tullissa Suomi.fi-laatutyokalut

auttavat koko organisaatiota
kehittdmdadn asiakaskokemusta

Tullissa Suomi.fi-laatutyokalut on ollut kdytossa jo niiden
kehitysvaiheesta ldhtien. Laatutyokalut on koettu
helppokayttoiseksi tavaksi saada tietoa asiakaskokemuksesta.

Asiakaspalautetyokalu mahdollistaa Tullissa asiakaskokemuksen
kokonaisvaltaisen kehittdmisen. Laatutydkalujen avulla keratty tieto on
koko organisaation saatavilla.

Laatutyokalujen hyoédyt Tullille

Helppo ottaa kayttoon ja kayttaa

Asiakaskokemuksen kehittamisesta tullut koko organisaation asia
Viestii asiakaskokemuksen tarkeydesta niin ulkoisesti kuin sisdisesti
Palautteesta hyotya myos yhteistyokumppaneille

Mahdollistaa nopean puuttumisen epakohtiin ja auttaa kehitystyossa
Tarjoaa yhteiset tyokalut palveluiden laadun parantamiseen

Auttaa kehittamadan yhdenvertaisia palveluita




B Laatutyokalujen hyodyt - yleisesti

- Auttaa tunnistamaan palveluiden
vahvuudet ja heikkoudet

- Tietoa asiakaskokemuksesta ja sen
kehittamistarpeesta

- Auttaa kehittamaan palveluita
asiakaslahtoisesti

- Parantaa tiedolla johtamista

- Reaaliaikaista tietoa suunnittelun ja
paatoksenteon tueksi seka resurssien
ohjaamiseen

+ Saavutettava

 Turvallinen

+ Valmis ratkaisu ja mittaristo
+ Maksuton

Yhteismitallinen ratkaisu

Yhteiset tyokalut julkisten palveluiden
kehittamiseen ja palveluiden laadun
parantamiseen ja yhdenmukaistamiseen

Keratyn tiedon vertailtavuus organisaatio-
ja kansallisella tasolla tulevaisuudessa

Palveluiden kehittaminen muiden oppeja
hyodyntaen

Keratyn tiedon siirrettavyys, jatkotyosto ja
hyodyntaminen sisdisesti organisaatioissa
(API-rajapinta)

Helppo ottaa kayttoon
Helppo kayttaa




B Laatutyokalujen hyodyt - tydkalukohtaiset

Itsearviointi

Auttaa arvioimaan palvelun
toimivuutta

Auttaa havaitsemaan
puutteita ja kehityskohteita

Uudet nakokulmat - silmia
avaava

Lukkiutuneiden
ajatusmallien avaaminen

Mahdollistaa palveluiden
asiakaspolun ja
asiakasohjeistuksen
kehittamisen

Asiakaspalaute

Matala kynnys asiakkaille
antaa palautetta

Helppo tapa kerata
palautetta

Palvelu- ja kanavakohtaisen
palautteen kerdaminen

Anonymiteetti

Palautteeseen ei tarvitse
vastata eikd se vie resursseja

Mahdollisuus myés
positiivisen palautteen
saamiseen

Auttaa kehitystyossa

Kehitysehdotukset ja vikojen
havaitseminen

Nopea puuttuminen
epakohtiin

Kayttoaste

- Keraa ja seuraa

systemaattisesti palvelun
kayttomaaria eri kanavissa
ja asioinnin siirtymista
digitaalisiin kanaviin
palvelu-, organisaatio- ja
kansallisella tasolla (vrt.
digitaalisen asioinnin
ensisijaisuus)

Tulevaisuudessa
mahdollisuus vertailla ja
analysoida ristiin eri
kanavista saatua
asiakaspalautetta (esim.
muutos parempaan /
huonompaan)




H Suomi.fi Anna palautetta Laatutydkaluista [ Suomeksi (FI) ~

U u S | Et u S |V u Tervetuloa Suomi.fi-laatutyokaluihin!

Digi- ja vaestotietoviraston Suomi.fi-laatutyokalut tarjoavat reaaliaikaista tietoa julkisten asiointipalveluiden kayt6sta ja niiden saamista arvioista. Laatutydkalujen
koontinakymat antavat kokonaiskuvan sahkdisen asioinnin ja digitalisaation tilasta julkishallinnossa. Tlla sivustolla voit hakea ja vertailla julkisten
asiointipalveluiden laatutietoja.

Suomi.fi-laatutyokalujen kayttdjat nyt

15 47

organisaatiota palvelua

Kolme erilaista tyokalua

Laatutydkalut koostuvat kolmesta eri tydkalusta: asiakaspalautetyokalu, itsearviointitydkalu ja kdyttdasteen mittaustydkalu.

i (@
Asiakaspalaute Itsearviointi Kdyttéasteen mittaaminen
Kerda palautetta palvelun kayttajilta Arvioi palvelun laatua laatukriteeristén avulla Seuraa palvelun kayttdmaarid ja kdyttoastetta
eri kanavissa

Parhaat keskiarvot, viimeiset 30 vrk Viimeksi itsearvioinnin tehneet

» Turun kaupunki 4,85 > Tull 11.5.2023
» Lilkenne- ja viestintdvirasto Traficom 4,21 > Digi- ja vaestdtietovirasto 12.4.2023
» Oulun kaupunki 357 > Puolustusvoimat 12.4.2023
» Poliisi 349 » Verohallinto 8.2.2023



Hakutoiminnon
uudistus

Hae organisaatioiden ja palveluiden laatutietoja

Voit hakea ja vertailla organisaatioiden lisdamia asiointipalveluita ja niiden saamia arvioita eri kriteereilld.

Organisaation nimed klikkaamalla padset tarkastelemaan organisaatiokohtaisia koontitietoja. Asiointipalvelun nimed klikkaamalla voit tarkastella valitsemasi

palvelun laatutietoja ja vertailla niitd muiden palveluiden tietoihin.

Haku Organisaatiotyyppi Organisaatio
| Q, | Kaikki organisaatiot v ‘ JKaikki] X | a
e -
Valitse seurantajakso Alkupdivimaari Loppupdivimairid Kaikki v
|\riimc|sct 30wk - | 29.4.2023 ] | | 2952023 B | Digi-ja vaestatietovirasto
Kansallisarkisto
Hakutulokset Tyékalu Kela
15 organisaatiota, 47 asiointipalvelua Asiakaspalaute v Lahden kaupunki
Liikenne- ja viestintavirasto
o Asiointikanavan o Traficom - |spalaute
Organisaatio . Asiointipalvelu . L
tyyppi (keskiarvo) (lukumaara)
Verohallinto Verkkoasiointi OmaVero 5 1
Digi- ja viestitietovirasto Verkkoasiointi Ukrainasta saapuneen kotikuntahakemus 4,99 T4
Digi- ja viestdtietovirasto Ukrainasta saapuneen kotikunnan rekisterinti 4,78 9
Turun kaupunki Verkkoasiointi Tenniskentdt [ Varaamo 4,71 58
o ) N Suomi.fi-valtuudet, avustettu valtuuttaminen
Digi- ja viestdtietovirasto Verkkoasiointi L i 4,55 11
henkildasiakkaille

Oulun kaupunki Palvelupaikka Asiakasehjaus ja neuvonta / Oulul0-palvelut 4,54 13
Liikenne- ja viestintavirasto . _ . o )

X Verkkoasiointi Ilmoita vesikulkuneuvon omistajanvaihdoksesta 4,48 307
Traficom

X N Palautteen antaminen Oulun kaupungille /
Qulun kaupunki Verkkoasiointi 4,25 4
Palautepalvelu

Tulli Sanoma-asioinnin asiakastestaus 4 1



Digi- ja vaestotietovirasto

Talld shvulla voit tarkastella Lastutyskatuibin kestyneits tietoja niists organisaation patveluista, joilin Laatutyskalut on otett kiyitaan. Voit katsos kaikki

organisaation Palvelutistevarantoon makiittelemat galvelut LSl Digh ja viestbtistovirasto O

U u tt a : O rga n i S a a t i O n Kertyneet tiedot, 14 asiointipalvelua

Madrittede aikavili, jolta haluat tarkastells kertyneild Getoja.
valitse seurantajaksa Aleupdidimiin Loppupdivimiini
[] []
ko O n t I S I V l l iimeizet 30 urk - 194 7003 E| | 24.5.2023 i}
Asiakaspalautteiden keskiarvo ja jakauma seki itsearvioiden keskiarvo
Asizkaspalautteiden keskiarvo, Asiakaspalautteiden jakauma ja kehitys lItsearvioiden mukainen palvelujen
wiimeiset 30 vk laadun keskiarda
]
3,12 71%
* * * T:T T:T B0 I 5 asivintipalvelua
108 palautetta
|
F
0
o =
& e Y - * ’*"ﬂ“ o = =

[ RIU EEE T

Yhksittaisten asiointipalvelujen tiedot

Lvalitulta ajanjksolta.

@ ja wertailla niitd rmuiden palveluiden tietoibin.

14 asigintipalvelus Haku Jadrjestys
Wiirneiset 30k
=3 n |;.u._-n; autc keskian, laskem *
Asivintikanavan Asiakaspalaute Palautteen Wiirneigin

Asinintipalvelu Kiyttomas s

tyvppi keskiarvo lukumisrd itsearvio

Ukrainasta saspuneen

488 75 - -
kotikuntahakemus
Ukraiinasta saspunsen kalikunnar .
- AT g - -
iekisterdinti
Suarni fi-valtuudet, avusteltu
- N Verkkoasisinti 4,55 11 - -

valluuttaminen henkiliasiakkailke



B Tietosuoja-asiaa

= DVV:ssa valmisteilla tietosuojakortti Suomi.fi-laatutyokaluista, joka voidaan jakaa
Laatutyokalujen kayttajaorganisaatioille:

* mm. palvelukuvaus, rekisterdityneisiin ja henkilotietoihin liittyvat tiedot, tietojen
sailytys, lokitiedot, erityishuomiot liittyen asiakaspalautetydkaluun

* aikataulu: DVV:n tietosuojavaltuutettu tarkastanee kortin ennen kesalomia

= Lisaksi organisaation itsensa on kuitenkin arvioitava Laatutydkalujen kayttoon liittyvia
tietosuoja-asioita (mm. avoimen asiakaspalautteen nakyvyys ja kasittely organisaation
sisalla)

= Suomi.fi-laatutyokalujen tietosuojaselosteet:

* Laatutyokalujen tietosuojaseloste (Laatutydkaluja kayttavien organisaatioiden
tyontekijoille)

* Asiakaspalautetyokalun tietosuojaseloste (asiakaspalautetyokalun avulla palautetta
antaville asiakkaille)

e Lisaa tietoa Suomi.fi-palveluiden tietosuojasta



https://palveluhallinta.suomi.fi/fi/sivut/laatutyokalut/palvelukuvaus/tietosuoja
https://www.suomi.fi/sivu/asiakaspalautetyokalun-tietosuojaseloste
https://www.suomi.fi/ohjeet-ja-tuki/yleista-suomifista/tietosuoja

H Kuntatyopajan yhteenveto:
Haasteet ja hidasteet kayttdonotossa

- Laatutyokalujen tunnettavuus kunnissa osittain vield vahainen

* Laatutyokaluilla on aktiivisia kuntakayttdjia, mutta osalle kunnista Laatutyokalut on
melko tuntematon.

*  Ymmarrystd, mihin Laatutyokaluja voidaan hyddyntaa, tulee viela lisata.

*  Sekoittuu helposti jo kdytossa oleviin palautepalveluihin.”Laatu” nimessa saattaa
helposti ohjata ajattelemaan tydkalun olevan prosessien auditointitydkalu.

+ Asiakaspalautteen kohdalla monet kunnat pohtivat palautteen
keraamisen kokonaisuutta

* Sopivimman tydkalun valinta eri toimialojen palveluiden palautteen keraamiseksi,
tekniset kysymykset kdyttoonotossa, palautteen analysointi ja hyddyntdminen
pohdituttavat.

* Tiedon vertailtavuus karsii, jos ei ole kdytossa muualla organisaatiossa ja laajasti eri
toimialoilla.

* Toisaalta kokonaisuuden miettiminen koko kunnan tasolla on hyva asia, mutta
talléin nopeat kokeilut jddvat. Rohkealla testaamisella saadaan kayttokokemuksia ja
kdyttoa kunnan sisalla on helpompi laajentaal



H Kuntatyopajan yhteenveto:
Haasteet ja hidasteet kayttdonotossa

- Kayttoonotto edellyttaa eri tahojen ja toimialojen yhteistyota ja
koordinaatiota.

* Laatutydkalujen kayttoonoton edistamisella ei ole kunnissa “omistajuutta”
eikd se ole kenenkdan vastuulla.

¢ Kuntien ndakdkulmasta ennen kdyttoonottoa on tarve sisdiselle keskustelulle
ja organisoitumiselle, miten ja mista lahtea liikkeelle.

* Resurssien puute

+ Laatutydkalujen tuottaman tiedon hyédyntaminen ja yhdistaminen
oman organisaation muuhun tietoon ja tilastoihin pohdituttaa.

- Palvelutietovaranto koetaan ty6laaksi ja Laatutyokalut jaa PTV:n
varjoon.




Ratkaisuehdotuksia

Laatutyokalujen hyotyjen konkretisoiminen
paremmin ja hyodyista viestiminen

¢ PTV:n ja Laatutyodkalujen yhteyden tiivistaminen

« Kyse on palveluiden laadun parantamisesta
Laatutyokalujen (ja PTV:n) avulla

- Kiinnostus Laatutyokaluja kohtaan kasvaa

Kuntien johdon tuen saaminen Laatutyokaluille
* Omat esittelyt johtoryhmille
+ Osallisuuden korostaminen, tiedolla johtaminen,

konkreettisten hyotyjen sanoittaminen, sitominen
muuhun dataan ja kuntien strategiaan

Esimerkit jakoon kayttédnoton koordinoinnista,
miten muissa organisaatioissa on jarjestetty

Lisdkoulutukset seka kuntien toimialakohtaiset
infot

Konkreettiset lisakadet kayttoonoton tueksi (DVV:n
resurssit hyodynnettaviksi)




Suomi.fi-laatutyokalut
kehityksen painopisteet

loppuvuodelle 2023

Jatkuvasti: Kdyttoéonottojen edistaminen ja yhteiskehittaminen:
tilannekatsaukset ja klinikat, muut tilaisuudet, esittelytapaamiset kunnille,
valtionhallinnolle ja muille organisaatioille

06-09/23:

*  Vertailutoiminnon laajentaminen: yksittdisten palveluiden ja
organisaatioiden vertailu

* Itsearviointityokalun kayttoliittyma ja toiminnallisuudet (mm. tulosten
kasittely)

*  Organisaatioasiakkaan kayttoliittyma ja koontisivu

*  Kuntatyopajan l0ydoksiin tarttuminen (mm. viestinta, ohjeistus, tuki)

10-12/23:

. Kayttajatestaus

*  Kayttomaara- ja kayttoastetietojen kerddaminen eri jarjestelmista ja
tyokalun toiminnallisuudet

*  Keratyn datan kasittely ja raportointi




Suomi.fi-laatutydkalut roadmap

2023 2024% 2025 2026
[ Kayttoonottojen edistaminen, Laatutyokalujen viestintd & markkinointi
[ Kayttdastetyokalun toiminnallisuuden kehittdminen ] Suunnannayttajat-kilpailun aktiveinti: hyvat digipalvelut

esiin; "Laatuleima"/"Laatumerkki" hyville digipalveluille

Itsearviointityékalun kehittaminen | T :
asiakastarpeiden pohjalta

[ Palautetydkalun kehittdminen asiakastarpeiden pohjalta }
esittdmisen kehittaminen

[Kerétyn tiedon vertailutoimintojen ja

Kerédtyn tiedon Kerétty tieto osana organisaatioiden
v n|: raportointia ja tiedolla johtamista

ertailutoimintojen kehittdmine

Julkindkyman etusivun
uudistaminen

Laatutyokalut mahdollisimman pitkalle automatisoitu: itsepalveluajattelu, reaaliaikainen

Automatiseinnin ja tekoalyn |
] raportointi ja sahkoisten palveluiden tilannekuva ja analytiikkapohjainen kehittaminen !

hyodyntamismahdollisuudet

Organisaation koontisivun
kehittaminen

Laatutyokalut ja PTV: Performance platform - palvelujen kdyton platform:
Miten Suomen digipalveluilla menee?

Organisaation omien sivujen
UX/Ul kehittaminen

Laatutyokalut sateenvarjona digipalveluiden laadulle, Iaatutyﬁlle,i

laadun mittaamiselle



Julkisten palveluiden kansalais- ja
asiakaskokemuksen tietopohjan
nykytila -selvitys

Mikko Saarinen, Valtiovarainministerio

Jari Jokinen, Netum
Petri Uusikyla, Frisky & Anjoy




Itsearvioinnilla helposti alkuun!

Yhdessa julkishallinnon organisaatioiden kanssa laadittu
laatukriteeristd (= 55 vaittamaa) palvelun arvioimiseksi.

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

4

SISTISS

Paatoksenteon tueksi
Resurssien ohjaamiseen
Palvelun kehittdmiseen

Suunnittelun tueksi

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

. iyuilta
aliiton St
ke 20.9. klo 9-10, |Imoittaudu mukaan M _

ke 25.10. klo 9-10, |Imoittaudu mukaan L =l
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 kayttajaryhmatapaamiset VM:n seminaari 4.9.
Valtiosegmentti 15.8. ja 10.10. Kuntar.r.1arkkir.1a.t 13'_?4'9'
Kuntasegmentti 24.8. Kuntaliiton Digisumpit 26.10.

Kuntien yhteistyoverkosto 30.8.


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
https://www.kuntaliitto.fi/tapahtumat/2023/digiviikko-suomifi-laatutyokalut-kohti-parempaa-asiointikokemusta-reaaliaikaisen

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




