Suomi.fi-kvalitetsverktyg:
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Suomi.fi-kvalitetsverktyg

Sjalvutvardering
Utvardera tjanstens kvalitet regelbundet tillsammans med
utvecklingsteamet med hjalp av nationella kriterier

Kundrespons
Samla in anvandarrespons i form av stjarnbetyg och 6ppen
feedback genast efter anvandningen av tjansten

Anvandningsgrad
Folj tjanstens anvandningsgrad och forflyttningen till den
via olika kanaler

Uppfoljning
Analysera den insamlade informationen med
sammandragsvyn eller granssnittet



Smidigare och mer kundorienterade

digitala tjcnster med kvalitetsverktyg

En tjanst som Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdata lanserade varen 2022 i forsta hand for att
utvardera, folja upp och utveckla kvaliteten pa digitala

tjanster

@ Identifiera tjansternas styrkor och svagheter och utveckla
tjdnsterna pa ett kundorienterat satt sa att de blir annu
smidigare

@ Utvardera, folj upp och jamfor kvaliteten pa och anvandningen

av digitala tjanster pa service-, organisations- och nationell niva

) Forbattra den kunskapsbaserade ledningen, som stod for
planering och beslutsfattande samt resursstyrning

« Entillganglig och sdker I6sning, gratis och enkel att ta i bruk —
en fardig tjanst och matare




Ibruktagning och anvindning

E Palveluhallinta

Nar tjansten har beskrivits i Suomi.fi-servicedatalagret kan Omat Suomi.fi-palvelut
kvalitetsverktygen genast tas i bruk i
Serviceadministrationen.

Palvelutietovaranto i Laatutydkalut . ;

Klikkaa Hae kayttblupaa -painiketta vain, jos
haluat hakea IN-rajapinnan kayttélupaa.

Pa organisationens egna sidor kan man hantera inférandet

av Kvalitetsverktyg i olika tjanster och servicekanaler, ta i
bruk nya verktyg och se ackumulerad kvalitetsinformation. ‘ I

Siirry Laatutyokaluihin

Pa den offentliga webbsidan kan man félja information fran
andra organisationer och tjanster och jamféra dem med
varandra. =2 https://laatutyokalut.suomi.fi/public



https://laatutyokalut.suomi.fi/public

”Den storsta nyttan med verktyget dr att det dr ldtt att anvénda. |
samband med drifttagningen maste kundresponsverktyget kopplas
till en viss tjcinst och kanal med koppling till Suomi.fi-
servicedatalagret sa att responsen riktas till réitt stéille. Néir
kopplingen har gjorts dir verktyget och den firdiga
responsblanketten mycket ldtta att anvdnda.”

— Hanna Korpiaho, Oulul0-tjansternas systemexpert




B Suomi.fi-kvalitetsverktyg: Ibruktagning

- Situation 12/22

Ca 30 organisationer har lagt till ca 80
tjanster

Verkliga ibruktagningar: 12
organisationer och 25 tjanster

Sma och stora kommuner, bl.a.
Uledborg, Abo, Lahtis, Brahestad,
lisalmi, Tohmajarvi

Statsforvaltningen, bl.a. Polisen, Tullen,
Traficom, MDB

Olika tjanster och servicekanaler:

Kundradgivning, sjointygsansokan,
lakar- eller sjukskoterskemottagning,
rapportering av resultat fran
arbetsplatsradonmatningar, bokning
av tennisbana...

E-tjanst, telefonservice,
servicestalle, webbsida, utskrivbar
blankett...

Julkisten asiointipalveluiden laatutietoja > KayttG6nottotilastoja

Kayttoonottotilastoja

Talla sivulta Gydat tietoja laatutydkalujen kayttGonotoista.

Kayttoonotot yhteensa

Kayttoonotot alkaen
Taulukkoon on koottu yhteenvetoja laatutydkalujen keskeisimmista tilastoista. Voit tarkastella tietoja kunta- ja Valitse péivamédrs
valtionhallintokohtaisesti, tyokaluittain tai kokonaiskayttéonoton mukaan.
Laatutyokaluja kayttoonottaneet Kunta Valtionhallinto Yhteensa
Laatutyokaluja kayttoonottaneet
Organisaatiot 3 6 9
Asiointipalvelut 7 14 21
Kayttoonotot organisaatioittain
Kayttéonotot alkaen Jarjestys

Valitse paivamaars

&)

Uusimmasta vanhimpaan

Sivulla 28 tulosta, hakutuloksia yhteensa 28

Organisaatio Asiointipalvelu Tyokalu Kayttoonottopaiva Lukumaara
Digi-ja N

. Suomi.fi-verkkopalvelu Asiakaspalaute 11.9.2022 17
vaestotietovirasto

Kela Etuustietopalvelu Kelmu / Etuustietopalvelu Kelmu Itsearviainti 31.8.2022 1
Turun kaupunki Tenniskentat / Varaamo Asiakaspalaute 24.8.2022 7
Tulli Sanoma-asioinnin asiakastestaus Asiakaspalaute 2022 5




H Suomi.fi-kvalitetsverktyg: Sjalvutvardering

. Jussi Testi-Aho . =
H Palveluhallinta o X Suomeksi (FI} ~ —
Laatuty8kalujen toinen testiorganisa. . VALIKKO

- Sjalvutvarderingen bestar av nationella
kvalitetskriterier som omfattar sex
amneshelheter och sammanlagt 55 Iltsearviointi
pastaenden.

Palveluhallinta > Laatuty@kalut > Esimerkkiasiointi esittelyitd varten > Itsearvicinti

Vaiheet Ohjeistus ennen asiocintia
° ° nen
- Pastaendena kan besvaras med ”ja”, - o
” " o» ” ” ” Aloitus Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee.
n eJ ’ d e IVIS OC h eJ tl | | a m p | Igt * Ohjeistus ennen asiocintia 1. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, mita tietoja ja materiaaleja asiointia varten tarvitaan.

Vastattu 10/ 10

« Under varje pastaende kan man Kyl

Asiointitilanne - tain
anteckna egna observationer och e
Kaytettavyys

anteckningar. e Eivoi soveliaz

Asioinnin sdhkdiset tukipalvelut Huomioita tai kehittdmistoimia?

+ De sex amneshelheterna:

Kirjoita tihan (organisaation sisiisesti, eivat ndy ulkoisesti)
Tietoturva ja -suoja

* Anvisningar for att utratta ett drende “
Asiakkaan osallistaminen 2. Ennen asiointia asiakkaalle on kerrottu, paljonko palvelu maksaa.
¢ Utrdttandet av drendet e Kylla
) Yhteenveto (®) Osittain
* Anvandbarhet B

Lataa vaittamat XLSX-muodossa Cf
Ei voi soveltaa

* Elektroniska stodtjanster for att utratta
arenden

Huomioita tai kehittdmistoimia?

Kirjoita tihan (organisaation sisdisesti, eivit ndy ulkoisesti)

* Datasakerhet och dataskydd -

* Kunden gors delaktig



Suomi.fi-kvalitetsverktyg: Kundrespons

Med kundresponsverktyget kan man
genast efter att anvandaren utrattat sitt
arende samla in respons i form av

stjarnbetyg fran 1-5 och 6ppen feedback.

Respons kan samlas in pa atta olika sprak.
Ukrainska kommer att lanseras inom kort.

Respons pa olika sprak kan oversattas i
kvalitetsverktygens anvandargranssnitt.

Information som innehaller
personuppgifter i den 6ppna responsen
anonymiseras.

En tjanste- och kanalspecifik lank gor det
mojligt att rikta responsen till ratt tjanst
och kanal.

QR-koden som fas via lanken gor det
moijligt att samla in respons fran t.ex. ett
fysiskt servicestalle.

Kerro mielipiteesi. Kuinka asiointisi sujui?

Palautetta kiytetdan palvelun kehittdmiseen. Suomeksi (Fl)

Kerromme henkilétietojen kasittelystd tietosuojaselosteella. | suomeksi (£

Pa svenska (SV)

Tietosuojaseloste
In English (EN)

Anna tdhtiarvosana in=ll(AR)

1 = tyytymatdn, 5 = tyytyvdinen Eesti keeles (ET)

W KRN W

Kerro lisdd kokemuksestasi!
Al3 kirjoita henkilétietoja palautteeseen. Et voi asioida palautelomakkeen kautta

Ha pycckom (RU)
Davvisamegillii (SE)

Af soomaali (SO)

tai saada vastausta palautteeseesi.

Kirjoita yksityiskohtainen kuvaus




H Suomi.fi-kvalitetsverktyg: Anvandningsgrad

- Syftet med att utveckla verktyget for anvandningsgrad ar att samla in och folja upp
tjanstens anvandning i olika kanaler och forflyttningen mellan dem.

« Exempelbilden visar fordelningen av antalet arenden for betalning av ett bestallt
arende eller fenomen i olika kanaler under en angiven tidsperiod.

Asiointimaaran kanavajakauma: Tilatun asian tai ilmion maksaminen

588

441

294

147

0
vk 31/2022 vk 32/2022 vk 33/2022 vk 34/2022 vk 35/2022

B Verkkoasiointi B Tulostettava lomake [l Puhelinasiointi B ralvelupaikka
Tieto koostuu seuraavista asiointipalveluista:

e Mobiilisovellusmaksaminen, asia tai ilmid, Verkkoasiointi
* Tilatun asian tai ilmién maksaminen verkkopankissa, Verkkoasiointi

Maksu puhelinlaskulla, Puhelinasiointi
e Maksaminen laskulla, Tulostettava lomake
e Tilatun asian tai ilmién maksaminen toimipisteessa, Palvelupaikka




B Suomi.fi-kvalitetsverktygens offentliga
webbsida B suoms o

Julkisten asiointipalveluiden laatutietoja > Tenniskentit / Varaamo

- Pa kvalitetsverktygens offentliga
webbsidor kan man med olika S, —
sokkriterier soka information om Turunkaupunki S Tenniskentat & Varaamo(7
kvaliteten pa tjansterna: PESNETD  ASAASMUUTE  EARID  MTTOMAAR

Kertyneet tiedot: Tenniskentat / Varaamo

* Kundrespons alen et

Viimeiset 90 vrk ¥ ‘ Kaavioina

* Sjalvutvarderingar och
res u Itate n av d e m Asiakaspalautteen keskiarvo Asiointimaara yhteensa Organi ion itsearvio palvel

* Data om anvandningsmangd Shis
LB & SARA

och anvandningsgrad i

3903 78 %

* Tjanstens sammanfattningssida
Sa m I a r d e n i nfo rm atio n So m Asiakaspalautteen keskiarvon kehitys Asiointimaéaran kehitys

samlats in om tjansten :
4 357
3 238
2 119
1 0
'1.“‘” 1@1 1‘5& m@) m“ﬂ 1“0 m“'ﬂ x@l “Pﬂ q.“ﬂ ﬁrﬂ ’)9‘0 m@'l 1@' 1@ '@1’ q.“ﬂ ﬁrﬂ 1‘50 f@ﬂ m“ﬂ 1“0 ’).Q‘D x“ﬂ “Pﬂ' q?ﬂ m@' x@l
1'1"'»1@'@3\'5‘/@%“’%'5‘5 '}1‘31"»'»1%%\'3%%%"
RS 3« RS R i S N ‘N 3*

4444444444




Suomi.fi-kvalitetsverktyg: jamforelse av insamlad

information

« Med jamforelsefunktionen ar
det mojligt att jamfora
kvalitetsdata fran tjansten
med Onskat tidsintervall och
olika jamforelsegrunder.

- Jamforelsen kan géras mellan
tjanster i den egna
organisationen, enligt typ av
servicekanal, malgrupp,
servicegrupp eller
organisationstyp.

Kertyneet tiedot: Passihakemus / Poliisin sahkdinen asiointipalvelu

Organisaatio:  Palvelu: Asiointikanava:

Poliisi Passihakemus®  Poliisin sihkdinen asiointipalvelu
VHTEENVETO ~ ASIAKASPALAUTE ITSEARVIO KAYTTOMAARA
/Lj Asiakaspalaute
TULOKSET  VERTAILU

Valitse seurantajakso Valitse vertailuperuste HNiytad tulokset

Wiimeiset 90 wrk v | Sama asiointikanavan tyyppi: Verkkoasiointi - Kaavioina

Asiakaspalautteen keskiarvo (koko seurantajakse) @ Asiakaspalautteen keskiarvo (kehitys) @

Sama asiointikanavan tyyppi: Verkkoasiointi, & kpl

Sama asiointikanavan tyyppi: Verkkoasiointi, 6 kpl

| —

1 15 2 25 3 35 4 45

50 % havainnoista

0 Taman asiointipalvelun keskiarvo | Mediaani *Om Tam3 asiointipalvelu

[ s0%havainnoista |—| 100% havainnoista (pl. poikkeamaty 777 100 % havainnoista (pl. poikkeamat)




B rolisens erfarenheter av anvandningen av
kvalitetsverktygen

- Drifttagning av kundresponsverktyget i maj 2022 i e-tjansten for
passansdkan

* 1820 stjarnbetyg (12.12.2022), medeltal 3,66

* Betyget 1 stjarna galler bedomningen av tjansten som helhet och de
nuvarande fordrojningarna i fraga om tidsbokning for
identifieringsbesok

* Betyget 5 stjarnor galler e-tjanstens funktion och smidighet

* Av betygen daremellan (2—4 stjarnor) galler de mest intressanta
analys och utveckling

- Den forsta sjalvutvarderingen gjordes redan i planeringsskedet, nasta ar
under planering

- Aven andra av Polisens tjanster kommer att omfattas av
kvalitetsverktygen

H Suomifi Suomeksi (FI) ~

Kertyneet tiedot: Passihakemus /
Poliisin sahkainen asiointipalvelu

Organisaatio:
PoliisiCf

Asiakaspalautteen jakauma valilla 5 (tyytyvdinen) - 1
(tyytymatdn)
stareea 14) [
4wintea (5) |
aahtea (1) [l
2uhtes (2) [
v rc)

Asiakaspalautteen keskiarvo

2,97

1.8 8 SXBA

Yhteensi: 38 palautetta




Fordelar som polisen upplevt med
kundresponsverktyget

« Enkel ibruktagning och anvandning

- Kundresponsens anonymitet, dvs. responsen behover inte
besvaras och kraver inga resurser

- Lag troskel att ge respons — & andra sidan kommer det darfor
ocksa mycket respons och det tar tid att ga igenom den

- GoOr det maijligt for polisen att fa positiv respons — vanligtvis
ar man beredd att bemoda sig mer for negativ respons

- Via responsen har vissa fel upptackts och kunnat korrigeras

- Utvecklingsforslag har inkommit, folk ger sma idéer, t.ex. tips
pa anvisningar

H Suomifi Suomeksi (FI) ~

Kertyneet tiedot: Passihakemus /
Poliisin sahkainen asiointipalvelu

Organisaatio:
PoliisiCf

Asiakaspalautteen jakauma valilla 5 (tyytyvdinen) - 1
(tyytymatdn)
stareea 14) [
4wintea (5) |
aahtea (1) [l
2uhtes (2) [
v rc)

Asiakaspalautteen keskiarvo

2,97

1.8 8 SXBA

Yhteensi: 38 palautetta




Tyngdpunkterna i

utvecklingen av Suomi.fi-
kvalitetsverktygen

) Framjande och stéd av ibruktagning och
tillgodoseende av kundernas behov —ju fler
anvandare vi far, desto mer data far vi och desto
mer intressant blir det

«) Gemensam utveckling av och pilotprojekt om
funktionaliteten av verktyget for anvandningsmangd
och anvandningsgrad

« ) Kundresponsverktygets tillaggsfragor och utvidgning
och utveckling av dess jamforelsefunktioner

& Anvandbarhetstest




Tack!

Mer information:
Serviceadministrationens webbsidor och
Suomi.fi-kvalitetsverktygens webbsidor

Kontakt vid drifttagning och i stodsituationer:
ptv-tuki@dvv.fi

Allmanna forfragningar
laatutyokalut@dvv.fi



https://palveluhallinta.suomi.fi/sv/sivut/laatutyokalut/esittely
https://laatutyokalut.suomi.fi/public
mailto:ptv-tuki@dvv.fi
mailto:laatutyokalut@dvv.fi

