
Suomi.fi-laatu

Laatutyökalujen käyttö ja käyttökokemukset 

Traficomissa



Suomi.fi -laatu

 Otettiin käyttöön 3/2023

 Käytössä nyt 15 palvelussa, 

saatu yli 67 tuhatta palautetta 

(22.11.2023 mennessä)

 Palaute saadaan  n. 5-11 % 

asiointitapahtumista

 Yritysasioinnin volyymi-

palveluissa alemmat 

palautemäärät, kansalais-

asioinnissa laajemmat

 Kokonaiskeskiarvo kaikkien 

palveluiden osalta 4,57
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Suomi.fi-asiakaspalaute
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Lähetyksen jälkeinen 
vastausnäkymä
mobiili

Lähetysikkuna

Muiden käyttäjien arvio 
markkinoi hyvää laatua



Palaute kunkin Oma 
asiointi -palvelun 
Vahvistus-sivulla,
iFrame-toteutuksena
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Toimii nyt iFrame upotuksella 
Suomi.fi käyttöliittymällä. Ei 
näy n. 13 % käyttäjille, 
joiden laitteissa on estetty 
3. osapuolen evästeet. 



API-ratkaisu

23.11.2023 5

API toteutus Oma asiointi –
palvelun käyttöliittymällä.
Käyttöön 1/2024.

Vaikutus ennen kaikkea 
tekninen → mahdollistaa 
palauteikkunan 
näyttämisen myös laitteilla, 
joilla on kielletty 3. 
osapuolen evästeet



 Palauteyhteenvedot toimitetaan kuukausittain palveluista 

vastaaville asiantuntijoille tutustuttavaksi

 Palaute yksi tärkeä kanava ymmärtää asiakasta. Palautteita 

käytetään erityisesti asiakaskokemustyössä ja siitä kumpuavassa 

pienkehityksessä. 

 Vuositasolla, osana palvelujen tilastointia, julkaistaan myös 

palvelun laadun keskiarvo; määrällistä tilastointia siis 

laajennetaan laadulliseen tilastointiin

 Myös Oma asiointi -palvelun tuoteomistaja seuraa kaikkia 

palautteita kuukausitasolla ja etsii sieltä mm. navigointiin ja 

yhteisiin ominaisuuksiin liittyviä palautteita. Myöhemmin käytön 

laajentuessa tähän tuskin on ajankäytöllistä mahdollisuutta, 

mutta tällöin voi keskittyä esim. uusiin tai kehityksen kohteena 

oleviin palveluihin. 
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Palautteiden käsittely



Kokemuksia

 Palautteen näyttäminen osana Vahvistus-sivua tekee palautteen antamisen helpoksi ja on 

mahdollistaja siihen, miksi saamme paljon palautetta

 Isoilla volyymeilla keskiarvot pysyvät aikalailla paikoillaan. Kiva saada myös hyvää palautetta.

 Paljon syötettävää tietoa edellyttävissä palveluissa keskiarvo jää matalammaksi, kuitenkin

selvästi yli 4

 Erityisen arvokasta on avoin palaute, jonka saa vietyä Suomi.fi-laatu työkalussa exceliin. Vaikka 

keskiarvot ovat olleet erittäin hyviä, niin avoimen palautteen avulla on tunnistettu selviä 

kehityskohteita, joista jotkut hyvinkin yllättäviä. Pelkkä keskiarvo ei siis kerro yksinään koko 

totuutta

 Palauteyhteenvetojen hakeminen Suomi.fi-laatu työkalusta vie jonkin verran aikaa, joten olisi 

hyödyllistä saada käyttöoikeuksia jaettua virastossa palvelujen omistajille. Tällä hetkellä 

laajentamista jarruttaa hieman se, että yhteenvetojen noutaminen on yhden henkilön varassa

 Tarve ja tarkoitus on kuitenkin laajentaa palvelu useimpiin viraston asiointipalveluihin, kyseessä on 

tällöin jo reilusti yli 100 palvelua. Mutta se siis edellyttäisi, että tulosten toimitus tai haku Suomi.fi-

laatu työkalusta olisi kätevämpää
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Itsearviointi – yhteiset kriteerit asiointipalveluille

 Excel-pohjainen arviointi 2020-

2021 ja v. 2022 alkaen DVV:n

itsearviointityökalu

 Excel-pohjaisena käytettiin 

laajasti

 Erinomainen keino mitata 

omien palvelujen laatua ja 

asettaa konkreettisia 

kehittämisen tavoitteita

 Auttaa tunnistamaan 

kehityskohteita

 Tulostavoite Traficomissa

priorisoimiseen
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 Itsearviointi on hyvä tehdä yhteistyössä 

sähköisestä asiointikanavasta vastaavan ja 

yksittäisen palvelun kehittäjien/omistajien 

kanssa

 Jokaisen palvelusta vastaavan on hyvä osata 

asemoida omat palvelut laadun näkökulmasta

 Tarkoitus hyödyntää virastossa jatkossa 

laajemmin, jotta tietoisuus hyvästä palvelusta 

paranee ja tulee myös kerrattua.

 Virastossa itsearvioinnin laajentaminen lähtee 

liikkeelle v. 2024 kun laaja arkkitehtuuri-

uudistus saadaan sähköisissä palveluissa 

valmiiksi ja resursseja vapautuu
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Itsearviointi



Mahtavaa, että vihdoin on toimiva 

työkalu palvelukohtaiseen 

palautteen saamiseen. Tätä on 

odotettu.

Kiitokset tästä

DVV:lle!
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Summa summarum
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