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Vanhan Palvelumanuaalin kayttajapalaute

* Monet palvelut jaivat nakymattomiksi, koska osa kokonaisuuksista oli "piillossa” (esim.
oppilaitosten palvelut ja maahan muuttaneiden palvelut)

« Vareja pidettiin epaselvina ja sattumanvaraisina

«  KOmpel6 haitarirakenne

« Palveluiden "avaamisen” haaste

« Palvelumanuaali ei ollut saavutettava, vareissa ja luettavuudessa haasteita

- Palvelut |6ytyivat harhaanjohtavasti vain yhden kategorian alta

- Sivulla ei ollut hakutoimintoa tai mahdollisuutta suodatukselle

« Ei mahdollisuutta suosikit-toiminnolle

* Ei mahdollisuutta tarkastella vain tarpeellisia kategorioita

- Ei mahdollisuutta jakaa palveluita asiakkaille

- Ei mahdollisuutta kieliversioille

« Ei mahdollisuutta reaaliaikaiselle paivitykselle, silla palveluiden yllapito seitseman kunnan ja
yli sadan palveluntuottajaorganisaatioin palveluiden osalta oli keskitetty vain muutamalle.
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Kayttgjavastauksia yhteensa 136,
vastausprosentti noin 12%

Asiantuntijan tyoskentelykunta
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Hakutoiminto

B Taysin eri mielta ~ M Jokseenkin eri mieltd ~ M En samaa enka eri mielta M Jokseenkin samaa mielta B Taysin samaa mielta

M En osaa sanoa

Hakutoiminnon kayttoé on helppoa ja nopeaa

Loydan hakutoiminnon avulla tarkoituksenmukaisia
palveluita

Hakutuloksia voi lajitella ja suodattaa tehokkaasti

Haun suodattimien vaihtoehdot ovat loogiset

100% 0% 100%
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"Haen palveluita
hakutoiminnon avulla
ja loydettyani
tarvittavan, liitdn sen
suosikkeihin
|0ytaakseni jatkossa
hakemani tiedon
nopeasti."

"Palveluverkosto olisi
hyva olla kokonais-
nakymassa ruudulla
kuten vanhassa
manuaalissa”

"Sama ongelma kuin
edellisessakin
manuaalissa, etta
marginaaliset ja
tarkeat palvelut ovat
sekaisin keskenaan.
Erityisen ongelmallista
tama on jos asiakas
yrittaa itse tutustua
palveluihin."



« 40% vastauksista avoimeen kysymykseen "Millaisia
tietoteknisia virheita sivustolla tapahtuu?” kertoo
haun kayton vaikeuksista

« Toiseksi yleisin vastaus: el teknisia ongelmia

« Kaikissa haun toimivuuteen liittyvissa kysymyksissa
60-75% vastanneet "taysin eri mielta”, "jokseenkin
eri mielta” tai "en samaa enka eri mielta”, eli haun
kanssa on koettu merkittavia ongelmia

* Avoimen kysymyksen vastauksista yleisin (38%
vastaajista) on, etta ei kayta suodattimia ollenkaan

« Osa kertoo kayttavansa ainoastaan sanahakua

« Suodattimista kaytetyimmat kotikunta-,

palvelukategoria- ja elamantapasuodattimet
« Uusia suodatinpyyntgja ei tullut
« Eniten palveluiden |0ydettavyyden kannalta

toivottiin palvelukarttaa tai koontindkymaa
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Tehdyt muutokset
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HISTORIA

notepad « Ylapalkin hakukenttda klikkaamalla
aukeaa laatikko, jonka alaosassa
on linkki hakusivulle. Tarkoitus on

note . . . .
helpottaa hakusivulle siirtymista.
titin
- Hakutoimintoa on nopeutettu, jotta haun
LS antamien valmiiden ehdotusten

"hyppimista" el enaa tapahtuisi.
Optimointi jatkuu edelleen.

Go to advanced search »

==




Kuntasivun ja palvelukategorioiden tyosto

 Palveluiden loydettavyyden parantamiseksi tyon alle otettu ensimmaisena

palvelukategoriat
o Tiettyjen alla ollut hyvin suuri maaran palveluvalikoimasta, esim. Osaamisen
kehittdminen ollut sen verran suuri palvelukategoria, ettei sen
valitseminen juuri parantanut palvelujen lI0ydettavyytta
» Helsingissa asiantuntija- ja sisallontuottajayhteistyolla tyostetty uusia yla-
ja alakategorioita
o Vanhoista palvelukategorioista osa poistetaan ja osa yhdistyy
o Alakategoriat pilkkovat palveluvalikoimaan helpommin hallittavaan muotoon
o Esim. Osaamisen kehittdmisen alle tulossa mm. "Passi- ja korttikoulutukset",
"Kieliopinnot", jne.
- Maarittelytyo viela kesken, muutokset luultavasti syksylla 2024
* Yksi esimerkki mahdollisesta kuntasivun kehityksesta
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Sivuston yleiskaytto ja navigaatio

B Taysin eri mielta M Jokseenkin eri mieltd M En samaa enka eri mielta M Jokseenkin samaa mieltd M Taysin samaa mieltd

B En 0saa sanoa

Sivustolle kirjautuminen on helppoa -_
Osaan hyddyntda Palvelumanuaalin kuntandkymas -_
Ftusivulla on itselleni hyodyllisia asioita _-

100% 0%

Sivustolla navigoiminen ja liikkkuminen on helppoa

Osaan siirtya palveluiden hakusivulle

Suosikkipalveluiden merkitseminen ja tarkastelu on
helppoa

100%



 Kirjautuminen seka hakusivulle ja
kuntanakymaan siirtyminen koetaan helpoksi
« Paljon palautetta siita, etta kirjautuminen
pitdad tehda turhan usein
« Etusivun sisalto

« 21,6% kokee sisallon talla hetkella melko rame 233
hyddyttomaksi

* 29,4% el koe hyddylliseksi eika Tincidunt natoque enim ac
hyddyttomaksi

 Sisallot, joihin halutaan paasta nopeimmin
kasiksi:
1. Suosikit (27%)

2. Palvelukartta (23%) me 234
3. Asiantuntijan puoli (palvelukuvauksissa) a -
4. Hakusivu
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2= Asiakasndkyma 2] Tybohje

PALVELUNTUOTTAJA 123 UPDATED 01.03.2024

Uusi palvelu 11.7.

Visualisointia on selkeytetty palvelukuvauksessa. Tarkoitus on
helpottaa sita, etta kayttgja tietda, kummalla puolella

Te h d yt palvelukuvausta on.

muuto kS et Seuraava muutos: valilehdet seuraavat ruudulla mukana, kun
palvelukuvausta selaa alaspain. My6hemmin myds jonkinlainen

valikkorakenne.
P Palvelumanuaali



Tehdyt muutokset

» Suosikkeja voi lisata ja
poistaa sydanikonista. Palvelukorteille on
lisatty sydan-painike, jota klikkaamalla
suosikin voi lisata suosikit-listalle tai poistaa

Hakutuloksia: 8 Jarjesta meksip y

silta

« Suosikkilista muuttuu listasta v
ruudukkonakymaksi, jotta samalla kertaa jorimvindedonantave) | eien pelielislunesie oy
nakee suuremman maaran palveluita

« Asiantuntijoiden uloskirjautumiskynnysta

on nostettu 14 vuorokauteen

HELSINGIN KAUPUNKI L 4

Syksypalvelu 2023

- Kayttaja saa muistutuksen kaksi viikkoa
seka kaksi paivaa ennen, kun kayttajatili on
sulkeutumassa. Kayttgja saa ilmoituksen,
kun kayttajatili on sulkeutunut

Added to favorites

*  Huom! Sahkopostien perilletulon kanssa on
ongelmia. Asiaa selvitetaan. P
Palvelumanuaali



Palvelumanuaalin sisallot

B Taysin eri mieltd M Jokseenkin eri mieltd M En samaa enka eri mieltd M Jokseenkin samaa mielta B Taysin samaa mielta

B En osaa sanoa

Sivuston sisallot paivittyvat hyvin ja pysyvat ajan

tasalla

Palvelumanuaalin palveluvalikoima on kattava -_
Tekstisisallot ovat selkeita ja helposti ymmarrettavia -_
Palveluihin liittyvat tarpeelliset liitteet 10ytyvat ja saan

ne ladattua itselleni

Linkit toimivat oikein ja vievat odotetulle sivulle -_

100% 0% 100%
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rame 230

rame 12

« Vastaukset paasaantoisesti varsin positiivisia
« Avoimeen kysymykseen sisaltdjen puutteista

seuraavia vastauksia:
« Tekstit lilan pitkia, valilla toistoa ja epalooginen
jarjestys
o toive "haitarista” tai avautuvista
lisatietovalikoista
o saisi vain sen ohjekohdan auki, kun haluaa ja
nakisi yhdella silmayksella kaikki sisallot
« Saavutettavuuden kannalta mahdollisuus: "lue
aaneen’
« Parempi varitys mutta ei sekavia kuvia
« Toiveet lahinna teknisia
o Palvelumanuaalin sisallontuottajille jarjestetty
selkokielisyystyOpaja
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Katsaus kehitykseen Q2-Q4, 2024

Kayttajakyselyt ja -testaus

Kayttgjatestaus

Kaannokset

Asiantuntijan kaytettavyysparannukset, mm. haun kaytto,
palvelukuvauksen luettavuus, koontingkyma Responsiivisuus ja navigaatiomuutokset Kaanndsselvitykset

Tilastointievasteet ja : » : : : Saavutettavuusauditointi
: . e Hallintanakymien kehitys, mm. tilamuutokset,
tietosuojaselosteen paivittaminen

julkaisun seuranta . .
Rajapinnan avaaminen

Syottdlomakkeen kenttdmuutokset Kuvitus ja sisaltéelementit

Asiakasnakyman palvelumuotoilu ja kehitys

Jatkuvat toimenpiteet: Kayttajaseuranta ja tilastointi, kaytettavyyden ja saavutettavuuden kehittaminen, virheiden korjaus,

kayttajatuen tarjoaminen, perehdytys ja koulutus, dokumentaation yllapitaminen ja raportointi
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Henkiloasiakkaiden palvelumuotoiluprojekti alkanut!

« Kevaalla kaynnistettiin henkildasiakkaiden
palvelumuotoiluprojekti, jossa selvitetaan
asiakkaiden kayttétapoja ja -tarpeita. Palvelumanuaali

* Yritysasiakkaiden osalta arvioidaan viela
erikseen, onko tarvetta heidan kohdallaan
alvan uudelle palvelumuotoiluprojektille

* Ennen asiakkaan kayttbonottoa erityisesti
huomioitava mm. s —

o Palvelumanuaalin responsiivisuus ja sujuva
mobiilikaytto
Digitaalinen saavutettavuus

Etusivut ja muut asiakasta
Kiinnostavat siséallot

o Ristiinlinkitykset muiden sivustojen kanssa
« Asiakkaiden kayttoonotto loppuvuodesta

Autamme tyonhakijoita I6ytamaan tyopaikkoja ja

parantamaan tyollistymismahdollisuuksiaan
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Palvelumanuaaliin liittyvia kysymyksia?

Matleena Mascher Helsingin kaupunki
Tuoteomistaja, projektipaallikko
+358 40 162 8230, matleena.mascher@hel.fi

Palvelumanuaalin yllapito

Ole yllapitoon yhteydessa, mikali tarvitset tietoa

Palvelumanuaalin kehitykseen liittyen tai sinulla

on kysymyksia Palvelumanuaalin Eveliina Pohjanlahti Helsingin kaupunki
Tekninen tuoteomistaja, ICT-erityisasiantuntija

kayttoonottoon, kayttoon, kayttajatunnuksiin, 358 40 681 7416, evol hianlahfi@hel i
teknisiin ongelmiin/ haasteisiin tai -

perehdytyksiin ja koulutuksiin liittyen:
palvelumanuaali@hel.fi

Eeva Holopainen Helsingin kaupunki
Koulutus- ja viestintdvastaava, suunnittelija
eeva.holopainen@hel.fi
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