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Liikenne- ja viestintavirasto

Suomi.fi-laatu

Laatutyokalujen kaytto ja kayttokokemukset
Traficomissa




Suomi.fi -laatu

» Otettiin kayttéon 3/2023

» Kaytdssa nyt 15 palvelussa,
saatu yli 67 tuhatta palautetta
(22.11.2023 mennessa)

» Palaute saadaan n. 5-11 %
asiointitapahtumista

» Yritysasioinnin volyymi-
palveluissa alemmat
palautemaarat, kansalais-
asioinnissa laajemmat

» Kokonaiskeskiarvo kaikkien
palveluiden osalta 4,57

TRATICCM

Palveluhallinta > Laatutydkalut

| aatutyokalut

Anna palautetta Laatutydhkaluista I__T

Talld sivulla voit lisatd asicintipalvelut, jeihin haluat ottaa Laatutydkalut kdyttéon, seka tarkastella jo kertyneitd tietoja. Alempana naet jo lisdtyt asiointipalvelut.

Lis33 asiointipalvelu

Kertyneet tiedot: Liikenne- ja viestintavirasto, 15 asiointipalvelua

Valitse seurantajakso Alkupdivamadra

Loppupdivamaara

Itse mdadritetty -

1.4.2023

16.11.2023 ‘ ‘

Yhteenveto kaikista asiointipalveluista

Asiakaspalautteiden keskiarvo,
1.4.2023-16.11.2023

4,57
* %k Kk k¥

63642 palautetta

kappaletta

25000

15000

Asiakaspalautteiden jakauma ja kehitys

Maytd taulukoina

Itsearviointien keskiarvo

85 %

2 asiointipalvelua
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Suomi.fi-asiakaspalaute

b Vahvistus [pdf) 1.44 wl 4G =)

asiointi -palvelu

H Suomi.fi Suomeksi (FI)

Asiakaspalaute palvelusta Ajoneuvon

rekisterointitodistuksen tilaus . ]
@ Kiitos palautteestasi!

Kuinka asiointisi sujui? .. , = -
Lahetys:kkuna Muiden kayttajien arvio palvelusta: VaStausnakyma

Anna tahtiarvosana mOb/I/I

1 = tyytymatdn, 5= tyytyvdinen 4 . 5 8

%2 72 Y 72 7% ' 6.8 8.8 X

Kerro lisdd kokemuksestasi! .
_ Yhteensa 6615 palautetta
Ald kirjoita henkilétietoja palautteeseen. Et voi asicida palautelomakkeen kautta tai

saada vastausta palautteeseesi. viimeisen kuukauden ajalta MUiden kayttéjien arViO

Léhetyksen jéalkeinen

markkinoi hyvaa laatua

P Voit nyt sulkea selainikkunan.

7
0/ 2000 merkkid

Palautetta kdytetddn palvelun kehittdmiseen. Kerromme henkildtietojen kasittelystd —
) ) Sulje ikkuna
tietosuojaselosteella.

Tietosuojaseloste 7

B suomifi

Suomi.fi- Julkishallinnon palvelut verkossa.

B suomifi Palvelun tuottaa Digi- ja vaestotietovirasto.

Suomi.fi- Julkishallinnon palvelut verkossa. Palvelun tuottaa Digi- ja vaesttietovirasto.

e e e
Tietosuoja L3 Saavutettavuus LI Tietoa Laatuy Tyokaluista LJ

Siirry ajoneuvon tietoihin >

Siirry ajoneuvon tietoihin »
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Palaute kunkin Oma
asiointi -palvelun
Vahvistus-sivulla,
iIFrame-toteutuksena

TRATICCM

H Sumi fi ]

Asiakaspalaute palvelusta Hae merenkulun
patevyyskirjaa / Patevyyskirjahakemus.

Kuinka asiaintisi sujui?

rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr

B suemin
Suamd fi - abnalieianpaleekd verhonss Palwebin faodan D@ ja ool ivior

@ ohjs

Toimii nyt iFrame upotuksella
Suomi.fi kayttoliittymalla. Ei
nay n. 13 % kayttajille,

joiden laitteissa on estetty
3. osapuolen evasteet.




API-ratkaisu

API toteutus Oma asiointi —
palvelun kayttoéliittymalla.
Kayttéon 1/2024.

Vaikutus ennen kaikkea
tekninen 2> mahdollistaa
palauteikkunan
nayttamisen myads laitteilla,
joilla on kielletty 3.
osapuolen evasteet

TRATICCM

Ajoneuvon lilkennekayttodnotto

© c

Kayteianoton tiedot Tarkista tiedot
ahwist LS

Al Kiitos asicinnistal

Tapahtuman tiedot

Tapahtuman nami

Tapahtumapalva

Asiakaspalaute palvelusta Ajoneuvon lilkennekaythéonotto / Traficomin
likenteen Cma asiointl -palvelu

KUINKA ASIQINTIS! SUIWI?

TP ey

ENNT LISAR KOREMURSEST

0 ohje

0 asiakaspalvelu

B suomifi
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Palautteiden kasittely

» Palauteyhteenvedot toimitetaan kuukausittain palveluista
vastaaville asiantuntijoille tutustuttavaksi

» Palaute yksi tarkea kanava ymmartaa asiakasta. Palautteita
kaytetaan erityisesti asiakaskokemustyossa ja siita kumpuavassa
pienkehityksessa.

» Vuositasolla, osana palvelujen tilastointia, julkaistaan myos
palvelun laadun keskiarvo; maarallista tilastointia siis
laajennetaan laadulliseen tilastointiin

» Myds Oma asiointi -palvelun tuoteomistaja seuraa kaikkia
palautteita kuukausitasolla ja etsii sieltd mm. navigointiin ja
yhteisiin ominaisuuksiin liittyvia palautteita. Myohemmin kayton
laajentuessa tahan tuskin on ajankaytollista mahdollisuutta,
mutta talléin voi keskittya esim. uusiin tai kehityksen kohteena
oleviin palveluihin.

23.11.2023




Kokemuksia

» Palautteen nayttaminen osana Vahvistus-sivua tekee palautteen antamisen helpoksi ja on
mahdollistaja siihen, miksi saamme paljon palautetta

» Isoilla volyymeilla keskiarvot pysyvat aikalailla paikoillaan. Kiva saada myds hyvaa palautetta.

» Paljon syoOtettavaa tietoa edellyttavissa palveluissa keskiarvo jaa matalammaksi, kuitenkin
selvasti yli 4

» Erityisen arvokasta on avoin palaute, jonka saa vietya Suomi.fi-laatu tydkalussa exceliin. Vaikka
keskiarvot ovat olleet erittain hyvia, niin avoimen palautteen avulla on tunnistettu selvia
kehityskohteita, joista jotkut hyvinkin yllattavia. Pelkkd keskiarvo ei siis kerro yksinaan koko
totuutta

» Palauteyhteenvetojen hakeminen Suomi.fi-laatu tydkalusta vie jonkin verran aikaa, joten olisi
hyddyllista saada kayttboikeuksia jaettua virastossa palvelujen omistajille. Talla hetkella
laajentamista jarruttaa hieman se, ettd yhteenvetojen noutaminen on yhden henkilén varassa

» Tarve ja tarkoitus on kuitenkin laajentaa palvelu useimpiin viraston asiointipalveluihin, kyseessa on
talloin jo reilusti yli 100 palvelua. Mutta se siis edellyttaisi, etta tulosten toimitus tai haku Suomi.fi-
laatu tyOkalusta olisi katevampaa
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Itsearviointi — yhteiset kriteerit asiointipalveluille

» Excel-pohjainen arviointi 2020-
2021 ja v. 2022 alkaen DVV:n
itsearviointityodkalu

» Excel-pohjaisena kaytettiin
laajasti

» Erinomainen keino mitata
omien palvelujen laatua ja
asettaa konkreettisia
kehittamisen tavoitteita

» Auttaa tunnistamaan
kehityskohteita

» Tulostavoite Traficomissa

TRATICCM

H Palveluhallinta

Vaiheet

(}) Aloitus

N
(2 ) Ohjelstus ennen aslointia (10 /10)
\ /

Suomeksi (FI) ~ Jussi Testi-Aho

Laatutydkalujen testiorganisaatio

Palveluhallinta > Laatutybkalut > asian tai ilmidn tilaaminen > Itsearvioint

01000 Ohjeistus ennen asiointia

01100 Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.

01101 Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, mits tietoja ja materiaaleja asiointia varten

N
7N g tarvitaan,
[ 3 ) Asiointitilanne (13/13)
\/
75 Osittain E
(4 ) Kaytetzavyys(3/1

N

F 55 ) Fivoi velt
(5 ) Asioinnin s3hkoiset tukipalvelut Ei voi soveltaa
\
(5 \| stotl 3-50 Huomioita tai kehittamistoimia?

)

\:/ organisaation sisdisesti, eivat ndy ulkoisesti)

o
K i \i kaar llistami )

- Tat3 vaittamaa ei voi soveltaa, koska tiedamme mit3 tietoja ja materiaaleja tarvitaan vasta kun asiointi an
( 8 \l Y edennyt.

- /’

¥, ataa e wvsity . ,
Lataa . 4 01102 Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, paljonko palvelu maksaa.
Osittain E ’
) Eivoi soveltaa
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Itsearviointi

» Itsearviointi on hyva tehdd yhteistydssa
sahkodisesta asiointikanavasta vastaavan ja
yksittaisen palvelun kehittajien/omistajien
kanssa

» Jokaisen palvelusta vastaavan on hyva osata
asemoida omat palvelut laadun ndkdkulmasta

» Tarkoitus hyddyntaa virastossa jatkossa
laajemmin, jotta tietoisuus hyvasta palvelusta
paranee ja tulee myos kerrattua.

» Virastossa itsearvioinnin laajentaminen ldhtee
liikkeelle v. 2024 kun laaja arkkitehtuuri-
uudistus saadaan sahkoisissa palveluissa
valmiiksi ja resursseja vapautuu
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Summa summarum

Mahtavaa, etta vihdoin on toimiva
tyokalu palvelukohtaiseen
palautteen saamiseen. Tata on
odotettu.

Kiitokset tasta

DVV:lle!
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