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kohdennettiin Valtion tieto- ja viestintatekniikkavirasto Valtorin puhepalvelut-yksikdlle.

Opinnaytetydn teoreettisessa osassa tarkasteltiin hyvan asiakasohjeen ominaisuuksia ja
rakennetta seka pohdittiin, kuinka ohjeista voitaisiin tehda asiakaslahtdisempia, erityisesti
viranomaispalveluissa. Taman liséksi perehdyttiin Suomen lainsdadantédn ohjeisiin liittyen.

Opinnaytetydn toiminnallisen osan ensisijaisena tavoitteena oli tuottaa laadukas ja
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vaatimukset. 1ISO27001-sertifioidut palvelimet sijaitsevat Suomessa.
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1 Johdanto

Hyva asiakasohjeistus auttaa niin palveluntarjoajaa kuin asiakasta. Palveluntarjoajalle
loppukayttajan ohjeistus nakyy asiakastuen tukikuormituksen vahenemisena ja
asiakaspalvelun tehokkuuden nousuna, kun asiakaspalvelijoilla on valineet palvella asiakasta
nopeammin. Palvelua kayttavalle asiakkaalle selkea ohjeistus auttaa palveluiden kaytdssa

seka mahdollisissa ongelmatilanteissa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Valtorin Puhepalvelut yksikon jo olemassa
olevaa asiakasohjeistusta ja luoda tarvittavia uusia ohjeita loppukayttajille. Ohjeistusten
tilanne ennen opinnaytetyota on osittain vanhentunut. Tama ilmenee etenkin Elisa Ring
palveluiden ohjeissa, missa palvelun kayttoliittyma ja toiminnallisuudet ovat muuttuneet
alustan versiopaivityksissa. Opinnadytetydssa keskitytaankin asiakasohjeistusten
kehittamiseen, erityishuomio ollen Elisa Ring -sovelluksen kayttoliittyman ulkoasun
muutoksissa, jotka ovat tapahtuneet osana versiopaivitysta. Opinnaytetydssa myds
tarkastellaan, miten sovelluksen toiminnallisuuksien ja kayttoliittyman muutokset vaikuttavat
ohjeistusten kaytettavyyteen loppukayttajan nakokulmasta, ja kehitetaan ohjeistuksia
vastaamaan paremmin sovelluksen uutta ulkoasua ja ominaisuuksia. Lisaksi teoreettisessa
osassa tutkitaan, mitka asiat tekevat ohjeista hyodyllisia ja kayttajaystavallisia, ja sovelletaan

naitd havaintoja paivitettyjen ohjeistusten luomisessa.

Asiakasohjeistuksien paivityksessa hyddynnetdan myds asiakaskyselya, joka toteutetaan
erikseen Valtorin puhepalveluiden asiakasorganisaatiolle. Kyselyn tulokset analysoidaan ja
ohjeistuksiin tehdaan tarvittavat muokkaukset, seka luodaan tarvittaessa uusia ohjeita.
Kyselylle on hankittu organisaatiolta lupa. Asiakaskysely toteutetaan Webropol-

kyselytydkalun avulla.

Opinnaytetydssa pyritdan vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

¢ Milla tasolla asiakasohjeistusten ajantasaisuus on projektin alussa?
e Millaisia kehitysehdotuksia asiakkaat antavat ohjeiden parantamiseksi?

e Miten asiakkaat kokevat paivitetyt ohjeistukset?



2 Valtori puhepalvelut

Valtion tieto- ja viestintatekniikkavirasto Valtorin paaasiallinen tehtava on tuottaa
valtionhallinnon toimialariippumattomat ict-palvelut seka korkean varautumisen ja
turvallisuuden vaatimukset tayttavia tieto- ja viestintateknisia palveluja ja integraatiopalveluja.
Valtorin palvelut kattavat koko Suomen, ja kattavat koko valtionhallinnon. Valtorin toiminnan
mittakaavasta kertoo, ettd esimerkiksi tydasemia on Valtorin vastuulla Iahes 100 000 (Valtori,
2023a). Valtorin palvelut ovat jaoteltu Tori- ja Tuve-palveluihin. Tori-palveluissa tuotetaan
valtionhallinnon yhteisessa VY-verkossa kaytettavia palveluita. Tallaisia ovat esimerkiksi
kaytettavat paatelaitteet, kuten tydasemat ja puhelimet (Valtori 2023b). Tuve-palvelut
tuottavat turvallisuusviranomaisten turvallisuusverkkoon liittyvat palvelut. Opinnaytetyélla

kasitelldan vain Tori-palveluita.

Valtorin puhepalvelut tarjoaa asiakasorganisaatioille kokonaisvaltaisen ratkaisun
puhepalveluihin. Puhepalvelut sisaltavat puhelin- ja dataliittymat lisapalveluineen,
mobiilivaihdepalvelut, asiakaspalvelukeskusratkaisut seka puhelinvalityspalvelun, joista
asiakas voi valitsee itselleen soveltuvat palvelukokonaisuudet. Hansel (2024) kilpailuttaa
Valtorin puheratkaisuiden puitesopimukset, ja opinnaytetyon julkaisu hetkella kilpailutus on
valituksesta siirtynyt markkinaoikeuteen (2024). Toistaiseksi palvelut ovat edellisen
kilpailutuksen voittaneella operaattorilla Elisalla. Valtaosa operaattoreiden tarjottavista
palveluista on Elisa Oyj:n tuottavia palveluita, mutta myds muiden operaattoreiden palveluita
on kaytéssa. Opinnaytetydssa tarkastellaan paaasiassa Elisan tarjoamien palveluiden
ohjeita.

3 Ohje

Ohje on tiivistelma, minka avulla haetaan ratkaisua ongelmaan. Ohjeissa tulisi korostaa
niiden helppolukuisuutta ja yksinkertaisuutta. Ohjeen kieli tulisi olla selkeda ja sellaista, etta
kaikki ohjeen kohderyhman kayttajat sen ymmartavat. Ohjeissa yleensa kaytetaan
kaskymuotoa, silla tata voidaan pitaa lukijalle selkeimpana noudattaa. (Kotus 2024).
Ohjeissa voidaan kayttaa tekstin lisaksi muita ohjeen hahmottamista helpottavia valineita.

Tallaisia ovat muun muassa kuvat, videot ja aani.



Selkea rakenne helpottaa ohjeiden kayttda. Hyvan ohjeen tulisi heti alussa kertoa, mita ohje
sisaltaa ja kenen kayttéon ohje on luotu (Kotus 2024). Sisallysluettelo helpottaa kayttajaa
l6ytamaan haluamansa kohdan. Johdonmukaisesti etenevaa ohjetta on helppo seurata.
Parhaassa tapauksessa ohjeen kayttaja voi seurata ohjetta kohta kohdalta aina ohjeen
alusta ratkaisuun saakka. Tiedon lukua voidaan helpottaa luettelomerkkeja kayttaen, ja
ohjeen kohdat voidaan numeroida. Ohjeessa olisi my6s hyva olla yhteystiedot, mikali kayttaja
tarvitsee apua ohjeistuksen kaytdssa, tai haluaa ilmoittaa ohjeistuksen vanhentuneen.
Ohjetta tarjoavan palveluorganisaation yhteystiedot voivat olla esimerkiksi suora linkki

asiakastukeen, joka auttaa kayttajaa ongelman tai hairion selvityksessa.

Ohjeiden laadun yllapito ja kriittinen tarkastelu on tarkeassa roolissa ohjeita tarjoavalle
taholle. Vanhentuneesta ohjeesta voi olla enemman haittaa kuin hy6tya loppukayttgjalle.
Tilanteessa, jossa loppukayttaja toimii ohjeen mukaan, mutta ei saa ratkaisua ongelmaan voi
aiheuttaa loppukayttajalle turhautumista ja taten myos asiakaspalvelutason heikkenemista.
Pahimmassa tapauksessa vanhentunut ohje voi aiheuttaa loppukayttajalle jopa isompia
ongelmia, kuin ennen ohjeen kayttéa. Ohjeita luodessa, tulisi ohjeet testata ennen ohjeen
julkaisua (Tyoterveyslaitos 2021). Ohjeen testaamisella tarkoitetaan ohjeiden jakamista
testausta varten valitulle kohderyhmalle kokeiltavaksi. Tavoitteena ohjeiden testaamisella on
ohjeiden selkeyden, ymmarrettavyyden ja toimivuuden toteaminen kaytanndssa. Ohjeiden
testaajien palautteella voidaan myos tehda tarvittavat parannukset ja korjaukset ohjeeseen.
Onhjeiden yllapitoon kuuluu myds ohjeiden tarpeen tarkastelu ja turhien ohjeiden poistaminen.

Liiallinen maara ohjeita voi helposti johtaa siihen, ettei kayttaja 1dyda tarvitsemiaan ohjeita.

Jotta ohjetta tarvitseva henkild 16ytaa tarvitsemansa ohjeen, olisi palvelun ohjeiden hyva
I0ytya samasta paikasta. Usein ohjetta tarvitseva henkild miettii mista on I6ytanyt ohjeen
edelliseen ongelmaansa. Hakutoiminnot ja ohjeita varten luodut kansiorakenteet auttavat
ohjetta I6ytamaan sita tarvitsevan kayttajan (Tydterveyslaitos 2021). Valtorin
puhepalveluiden ohjeet 16ytyvat asiakkaille Valtorin TOP-portaalista ohjeet-osiosta (kuva 1.),
missa puhepalveluiden ohjeet ovat eriteltyina (kuva 2.). TOP-portaali on verkkoportaali, mihin
on koottu kaikki Valtorin tarjoamat palvelut. Asiakkaiden nakdkulmasta ohjeet ovat helppo

I6ytaa, silld portaali on ensisijainen yhteyskanava Valtoriin.



Kuva 1 Valtorin TOP-palveluportaalista. Ohjeet osio merkitty punaisella ympyralla.
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Kuva 2 TOP-portaalin ohjepankista

VCI'tOFi Palveluportaali TOP SUOMI | SVENSKA @JLHC‘AA‘\LZH Gcs’-icwp O
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Ohjeet

Koti > Ohjeet > Puhepalvelu Puhe
Ohjeet aiheittain . | Puhepalvelu Puhe
Valitut : Puhe %
Erikoistydasemapalvelu Valtti Virtuaali @litut suedattimet di3
Etayhteyspalvelu Kauko Jarjesta lista: Otsikko &  Katsotuin 4 Paivitetty »  Palvelu &

Identiteetinhallintajarjestelma Avain Elisa Ring viestit ja puheluhistoria

ta lahettamasi viestit tallentuvat jarjestelmaan. Viestit sailyvat Elis

Kertakirjautumisratkaisu Virtu e estelma
# KB0023166 £405.07.2024 & Puhepalvelu Puhe

Kumppanikapasiteetti Vaka-kumppani
Matkapuhelinliittyman PUK-koodi

Modbiililaitepalvelu Mobiili ‘ . i | U 2
nist lla. Tunnistuskoodi on kaytt

Jmaan tu k
428.05.2024 & Puhepalvelu Puhe

Muut ohjeet

Paatelaitepalvelu KEHA

Paatelaitepalvelu Valtti

# KBOO15098 £ 28.05.2024 & Puhepalvelu Puhe

Padtelaitepalvelu Valtti Vierailja Puhepalvelut asiakastietamys
velut asiaka y

itteena loytyvassa dokumentissa kuvataan Valtorin Puhepalvelu Puheen piiriin kuuluvat patvelut

Padtelaltepalvelu Valttl P # KBOD15430 8828.052024 & Puhepalvelu Puhe

Palveluportaal TOP Asiakaspalvelusarjaan (ACD) kirjautuminen

skaspalvelusarjaan (ACD) kirjautumiseen Elisa Ringissa. Ohje patee kaikille Ringin al
ttoliittyma, seka mobillisovellus

etamyksest at
l Puhepalvelu Puhe ] roille. Selain, asenne

# KB0019950 £28.05.2024 & Puhepalvelu Puhe

Toimipisteen lahiverkko Lahireitti

4G (VOLTE)-puhelut
Tietoturva- ja kyberturvallisuuspalvelu

Toimialuepalvelu Valtion AD # KB0020090 & 28.05.2024 & Puhepalvelu Puhe

Tulostus Mobiilidata- ja M2M-liittymat
T Lwrdst bbwan infan o

Ohjeen yksinkertaisena esimerkkina voidaan pitaa reseptia. Kuten reseptissakin, ohjeissa
tulisi korostaa selkeytta ja yksinkertaisuutta. Hyvan ohjeistuksen tulisi tarjota sen kayttajalle

tydkalut, kuten resepti tarjoaa ainesosat, ja tdman lisaksi kuinka niitd kayttaa, jotta paastaan
haluttuun lopputulokseen.

3.1 Ohjeiden vaatimukset Suomessa

Onhjeet ovat seka fyysisten tavaroiden etta virtuaalisten palveluiden kaytdon yhteydessa
tarpeellisia. Ohjeiden vaatimusten tunteminen tavaroihin liittyen syventaa ymmarrysta myos
palveluihin liittyvien ohjeiden vaatimusten tarkeydesta.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV) varmistaa, ettd markkinat Suomessa toimivat
oikeudenmukaisesti ja tehokkaasti, hyddyntden kansantaloutta ja kuluttajia (KKV 2024a).
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Palveluntarjoajalla eli myyjalla on vastuu tarjota tuotteen kayttoon tarvittavat ohjeet. Tallaisia
ovat esimerkiksi kayttd, huolto- ja hoito-ohjeet (KKV 2024b). Kuva 3 on esimerkki Telian
(2024) liittymapalvelun huolto-ohjeesta. Liittyman kayttajan SIM-kortin lukkiuduttua, ei
kyseista liittymaa voi kayttaa ennen kuin SIM-kortti on avattu PUK-koodin avulla. PUK-koodin
hankintaan liittyvien ohjeiden puuttuminen tarkoittaisi, ettei palveluntuottaja tayta

velvollisuuttaan tarvittavan ohjeistuksen antamisessa.

Kuva 3 Telian huolto-ohje liittymalle

& Telia  koupa - 6 - Apsisuti -+ MiunTein QB & ki
Asiakastuk Liitrymdat Nettiyhteydet Laitteet TV ja viihde “alvelut Laskutus ja asiakkuus Verkko Viat ja hairiot Yhteystiedot
Telia / Asiakastuki / Liittymat | Pubelimen PUK-koodi
< Takaisin

Mika on PUK-koodi ja mista saan sen?
PUK-koodilla saat avattua puhelimesi, jos nappiilit PIN-koodin kolme kertaa vaarin.

Tama ohje on kuluttaja-asiakkaille. Nayta yritysasiakkaiden ohje.

Lisaa samasta aiheesta

Miki on PIN-koodi ja miten vaihdan sen?
Puhelin tai SIM-kortti kadonnut tai varastettu
Uuden SIM-kortin tilaaminen

Puhelimen kaytto ja ongelmatilanteet

Jos nappailit PIN-keodin kelme kertaa vaarin, SIM-kortti menee lukkoon. Saat avattua
sen kahdeksannumeroisella PUK-koodilla, minka jalkeen littymasi toimii tass. Saat

PUK-koodin Minun Teliasta, asiakaspalveluumme soittamalla tai Telia Kaupasta.

Yhteys Multi -rinnakkaisliittymat
Jos SIM-kortti vaihtuu, muuttuvat PIN- ja PUK-kooditkin. Liittyman muokkaus Minun Teliassa
Puhelinliittymsn tai mobiilinettiliittyman irtisanominen
Huom! Jos syétat PUK-koodin liian monta kertaa vadrin, SIM-kortti lukittuu pysyvasti Videopuhelut
ja se tarvitsee vaihtaa uuteen. Koodia ei siis kannata nappailla pelkkian arvaukseen SIM-kortin kiytt3anatio ja akiivointi
perustuen
PUK-koodi Minun Teliasta tai chatbotilta ™
PUK-koodi soittamalla e
PUK-koodi Telia Kaupasta 7
Prepaid-litttyman PUK-koodi v
SIM-kortin ja puhelimen oman PIN-koodin erot 4

Kuluttajansuojalain (Finlex 2024a) 5 luvun 12 § (22.12.2021/1242) maaritelldan tavaran
ominaisuudet seuraavasti: "Myyjan ostajalle toimittaman tavaran tulee olla sopimuksen

mukainen. Tavara on sopimuksen mukainen, kun erityisesti:

1) sen kuvaus, tyyppi, maara, laatu, toimivuus, yhteensopivuus, yhteentoimivuus ja muut

ominaisuudet vastaavat sovittua;

2) se soveltuu siihen erityiseen kayttétarkoitukseen, johon ostaja sita tarvitsee ja jonka ostaja
on viimeistadan sopimuksentekohetkelld saattanut myyjan tietoon ja jonka myyja on

hyvaksynyt;



3) sen mukana toimitetaan kaikki lisdvarusteet seka asennus- ja muut ohjeet sopimuksen

mukaisesti;

4) siihen toimitetaan paivitykset sopimuksen mukaisesti.

Sen lisdksi, mitd 1 momentissa sadadetaan, tavaran tulee tayttaa seuraavat yleiset

vaatimukset:

1) tavaran tulee soveltua niihin kayttétarkoituksiin, joihin saman tyyppista tavaraa yleensa
kaytetdan ottaen huomioon soveltuva lainsaadanto, tekniset standardit tai naiden puuttuessa

alakohtaiset kaytannesaannat;

2) tavaran on vastattava laadultaan ja kuvaukseltaan naytetta tai mallia, jonka myyja asetti

ostajan saataville ennen sopimuksen tekemista;

3) tavaran mukana on toimitettava sellaiset lisdvarusteet, pakkaukset seka asennus-, kaytto-

ja muut ohjeet, jotka ostaja voi kohtuudella odottaa saavansa;

4) tavaran maaran, laadun, kestavyyden ja muiden ominaisuuksien on vastattava
ominaisuuksia, joita saman tyyppisilla tavaroilla yleensa on ja joita ostaja voi kohtuudella
odottaa, kun otetaan huomioon tavaran luonne seka tiedot, jotka myyja, tuottaja tai muu
liiketoimintaketjuun aikaisemmassa vaiheessa osallistunut henkil6 tai joku ndiden lukuun on

esittanyt tavaraa markkinoitaessa tai muuten ennen kaupantekoa.”

Ohjeet tulee olla suomen virallisilla kielilla, eli suomeksi ja ruotsiksi. Myyja ei voi poiketa tasta
nojaten esimerkiksi markkinoinnissaan viitaten, etta tuotteelle on vain englannin kieliset
ohjeet (KKV 2024b). Poikkeuksia kuitenkin on, esimerkiksi mikali tuotteen asiakasryhma on
hyvin rajattu, ja tuotteen kaytto vaatii eritysasiantuntemusta. Palveluntuottaja voi olla myds
vapautettu kielivaatimuksista, mikali ohjeet ovat selkeat kayttaen yleisesti tunnettuja
merkintoja. Tallaisiksi voidaan lukea varoitusmerkinnat, kuten myrkyllisyys, palovaara tai
sahkdisku. Myos tekstiilien pesuohjeet, kuten pesulampdtila, valkaisun kielto ja silityskielto
(KKV 2024b).

Palveluntarjoajan tulee tarjota tarvittavat ohjeet palvelun kayttoon tuotteen kaupan
yhteydessa, kun tuote luovutetaan asiakkaalle. Mikali ohjetta tuotteen kayttoon ei luovuteta,
voidaan tuote luokitella virheelliseksi. Virheellisen palvelun ostajaa suojaa

kuluttajansuojalaki. Tall6in palvelunostaja voi virheen oikaisemiseksi kaantya



palveluntarjoajan puoleen. Virheen oikaiseminen voi hoitua palveluntarjoajan kanssa
keskustelun kautta, mutta mikali prosessi ei tuota haluttua tulosta kayttajan nakokulmasta,
voi ostaja tehda reklamaation. KKV tarjoaa palvelunostajalle erilaisia tydkaluja selvittamaan
onko ostaja oikeutettu esimerkiksi kaupan purkuun, hinnan alennukseen tai muuhun
korvaukseen. Tallainen on esimerkiksi reklamaatioapuri, mika auttaa laatimaan kirjallisen
valituksen myyijalle (KKV 2024b).

3.2 Viranomaispalveluiden ohjeet

Viranomaisviestinnassa kaytettavat ohjeet ovat muuttuneet huomattavasti vimeisen
vuosikymmenen aikana. Ennen viimeisinta vuosikymmenta, viranomaisviestinnassa
kaytettavat ohjeet ja viestinta ylipdataan, olivat kieliasultaan byrokraattisempia ja
virallisempia (Kotus 2016). Viranomaiskieli usein miellettiin vaikeaksi ymmartaa tavallisen
kansalaisen nakokulmasta. Teksteille ominaista oli sisaltda runsaasti juridista kielta ja
monimutkaisia termeja. Suorat lainaukset saadoksista ja lakipykalista, seka vaikeiden
termien kaytto teki teksteista vaikeasti Iahestyttavia, ja vaati aiheen tarkempaa

asiantuntemusta sisalléon ymmartamiseen (Kotus 2016).

Verohallinnon ohjeita asunnon vuokrauksesta vuosilta 2012 ja 2024 vertailtiin hyddyntamalla
Internet Archive (2024) sivuston yllapitamaa Wayback Machine palvelua, minka avulla on
mahdollista tarkastella arkistoituja verkkosivuja (kuva 4.). Verohallinnon vanhoilta
verkkosivuilta ei I0ytynyt suoraa tietoa asunnon vuokraamiseen liittyen, vaan pelkastaan
paaomatuloista, minka perusteella vuokratun asunnon verotus perustuu. Verohallinnon
taman paivaisilta sivuilta I0ytyi paljon tietoa asunnon vuokraamisesta, ja siihen liittyvasta

verotuksesta (kuva 5.).



Kuva 4 Veron ohjeista vuodelta 2012

VERO

SKATT L il Lomakkest | Yhteystiedot Svenska | English

Henkiloasiakkaat Yritys- ja yhteisGasiakkaat | - Chiclcia s na =2 & Asioi verkossa Tietoa Verohallinnosta

Etusivu = Syventavat vero-ohjeet = Kansainvaliset tilanteet > Pagomatulot

e e e Sanasto . Lomakkeet  Usein kysyttya

» Kansainviliset tilanteet Pééomatu |Ot
» Tydntekijat

» Elakkeensaajat

» Pazomatulot

» Tyonantajat Aiheeseen liittyvia ohjeita
» Yritykset

» Muita ohjsita = Rajoitetusti verovelvollisen osingot, kerot ja rojaltit

> Suomesta ulkomaille maksettavien mm. osinkojen lahdeveroprosentit 2012

» Syventivien vero-ohjeiden = Kansainvalisen verotuksen kasikirja 2011
BIEUITE * Saastbdirekiiivi (2003/48/EY)
= Taydentava ohje: saastodirektiivin mukainen ilmoittamisvelvollisuus

sijoitusrahaston kautta saadun koron osalta
= Ulkomaiset vuckratulot, osingot, korot ja luovutusvoitot
= Verovapaus toisen Pohjoismaan osinkoverosta
= Muutoksia rajoitetusti verovelvellisen osinkotulon lahdeveratukseen
= USA/Suomi verosopimusmuutos HE 95/2006

I aal 4

= Euroopan talot a osing suoritetun veron palauttaminen

Lajittele aakkosjarjestyksessa | aikajarjesty

Sanasto
Sanastosta loydat keskeisimmat verotuksen termit.

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZAASO

sidan pa svenska | in English

* Sivun alkuun | & Tulosta sivu |l]ﬂm| Palaute | Tietoa sivustosta | € Verohallinto
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Kuva 5 Veron ohjeista vuodelta 2024

Henkildasiakkaat Yritysasiakkaat Q Hae & Suomeksi (FI) v

Etusivu  Verokortti ja veroilmoitus v~ Vdhennykset v Omaisuus ja asuminen Maksut ja palautukset

Henkildasiakkaat » Omaisuus ja asuminen » Vuokratulot » Mikd on vuokratuloa?

Vuokratulot

Mika on vuokratuloa?

lImoitus- ja maksuohjeet v
. Vuokratuloa saat, kun annat toisen kayttda omistamaasi tai hallitsemaasi asuntoa, kulkuneuvoa tai muuta
Vahennykset i - .
esinettd ja saat siité korvaukseksi rahaa tai muuta rahanarvoista etuutta.
Miké on vuokratuloa? hd Vuokralle antamasi omaisuus voi olla esimerkiksi

Lyhytaikainen ja satunnainen
vuokraus

asunto tal kesamaokki

auto, asuntovaunu, perdkdrry tai vene

Kuinka paljon vuokratuloista varastotila

menee veroa? pysakointipaikka

vaate, laukku tai muu asuste
Vuokratulo muualta kuin

i = kone tai laite, kuten klapikone tai moottorisaha.
asuinmaasta

Vuokratuloa ovat vuokran lisaksi muut maksut, joita saat vuokralaiselta — esimerkiksi vesimaksu tai
autopaikan vuokra.

Vuokravakuus sen sijaan ei ole vuokranantajan tuloa muuten kuin silloin, jos vakuus kaytetdan
maksamattoman vuokran kuittaamiseen.

Oletko vuokrannut asuntoa tai muuta omaisuutta sovelluksen tai verkkosivuston kautta?
Verohallinto saa tietoa digitaalisen alustan kautta saamistasi tuloista seka Suomesta etta ulkomailta
Jja valvoo naiden tietojen ilmoittamista verotuksessa. Muista aina ilmoittaa tulot esitaytetylla
veroilmoituksella.

§ Syventavdt vero-ohjeet

Vuokratulojen verotus

Viranomaiset ovat siirtyneet kielenkaytéssaan helpommin ymmarrettavaan tekstiin, mita
voidaan pitda asiakaslahtbisempana lahestymistapana. Viranomaisten ohjeissa on siirrytty
kayttdmaan puhuttelevampaa tekstimuotoa ja kayttajan sinuttelua, jotta ohjeet ja viestinta
olisivat ymmarrettavampia ja selkedmpia (Kotus 2016). Tallaisella viestinnalla pyritaan
luomaan parempi suhde ohjeen kayttajaan, mikd on molempien tahojen etu. Kielitutkijat ovat
huomanneet, ettd suorat kehotukset, eli imperatiivit, jotka eivat jatd ohjeen kayttajalle
valinnan varaa, koetaan usein epakohteliaina. Tasta syysta imperatiivia pyritdan ohjeissa
valttamaan (Kotus 2016). Suositeltavaksi onkin muodostunut sinuttelun ja kdskymuodon
kayttd yhdessa. Tapausesimerkkina voitaisiin kayttaa lausetta: “Tulosta verokortti verkosta.”
Imperatiivin kayton sijaan suositeltavampaa olisi muotoilla lause: “Tulosta verokorttisi
verkosta.”
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3.3 Viranomaisohjeiden saavutettavuus

Saavutettavuutta verkkopalveluissa kaytetaan vastaavana termina kuin esteettomyytta
likuntavammaisille. Saavutettavuus viranomaisten palveluissa tarkoittaa, etta kaikki kayttajat
voivat kayttaa ja ymmartaa palveluja vaivattomasti (Aluehallintovirasto 2024). Tama
edellyttada teknisen toteutuksen, kaytettavyyden ja sisalléon suunnittelua huomioiden eri
kayttajaryhmat ja heidan tarpeensa. Verkkosivujen ja mobiilisovellusten tulee olla kaytettavia,
ymmarrettavia ja toimintavarmoja erilaisilla apuvalineilld. Toimintavarmuuden vastaamiseksi
tarvitsee viranomaisten tarjota vaihtoehtoisille toimenpiteille ohjeet digipalvelun kayttokatkon

tai hairiotilanteen aikana.

3.3.1 Lainsaadanto digitaalisten palveluiden saavutettavuudesta

Suomessa saavutettavuusvaatimukset maaritelldan saavutettavuusdirektiivissa (EU)
2016/2102 ja kansallisessa laissa digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019). Nama
saannoOkset edellyttavat, etta julkisen sektorin verkkosivustot ja mobiilisovellukset ovat
saavutettavia kaikille kayttgjille, mukaan lukien vammaiset henkilét. Lain mukaan palvelujen
on taytettavd WCAG 2.1 -ohjeistuksen tasot A ja AA (Finlex 2019). Talla pyritaan

varmistamaan, etta digitaaliset palvelut ovat helppokayttoisia ja kaikkien saavutettavissa.

Saavutettavuusdirektiivissa maaritellaan myds saavutettavuusseloste. Digitaalisten
palveluiden tarjoajien tulee yllapitaa saavutettavuusselostetta (luku 3, direktiivi yndeksan).
Saavutettavuusseloste on kooste, kuinka palvelussa on otettu huomioon saavutettavuuden
vaatimukset (AVI 2024). My6s mahdolliset puutteet palvelun saatavuudessa tulee esitella
saavutettavuusselosteessa. Tallaisia ovat esimerkiksi, kuinka palvelun kayttaja voi saada
digitaaliset palvelun tiedot vaihtoehtoisella tavalla, mikali palvelu tai sen osa ei ole kayttajalle
saavutettavassa muodossa. Saavutettavuusselosteessa pitaa kayttajalle tarjota myds
mahdollisuus saavutettavuuskanteluun tai -selvityspyyntéon (AVI 2024). Viranomaisten tulee

my0s yllapitaa saavutettavuusselostetta.

Verohallinto (2021) kuvailee sahkdisten palvelujensa saavutettavuutta laajasti. Sdhkoiset
palvelut I6ytyvat eriteltyna, ja jokaisesta on oma saavutettavuusselosteensa. Julkisen
palveluntarjoajan onkin tarkea sisadistaa, ettd saavutettavuusselosteen tulee kattaa tarjottavat
palvelut laajalti. Jokaisen palvelun kohdalla tulee olla seloste saavutettavuuden tilasta, ja
tarkeimpana mahdolliset puutteet saavutettavuudessa. Veron API-portaalin

saavutettavuusselosteessa palvelua kuvaillaan tayttavan lain digitaalisten palvelujen
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tarjoamisen 306/2019 saavutettavuusvaatimukset osittain. Taman jalkeen on listattuna kohta
kohdalta palvelun ei saavutettava sisaltd. Listaus sisaltda kuusitoista kohtaa, missa
kerrotaan tarkemmin saavutettavuuden puutteet. Lisaksi tarjotaan mahdollisuus antaa
palautetta palvelun saavutettavuuteen verkkolomakkeen avulla. Lopuksi viela neuvotaan
kayttajaa taytantdonpanomenettelysta, mikali huomaa sivustolla saavutettavuusongelmia.
Asiakasta kehotetaan ottamaan ensin yhteytta sivuston yllapitajaan. Sivuston yllapitaja pyrkii
talléin reagoimaan puutteisiin kahden viikon kuluessa palautteen antamisesta. Jos tasta
huolimatta kayttaja kokee, etta palvelun saavutettavuudessa on puutteita, voi kayttaja antaa
palautteen valvontaviranomaiselle Etela-Suomen Aluehallintovirastolle

saavutettavuusvaatimukset.fi -osoitteessa.

3.3.2 Suunnittele kaikille —periaate

Saavutettavuuden ongelmien valttamiseksi, tulisi palvelun suunnitteluvaiheessa ottaa
huomioon kayttajien erilaiset tarpeet. Design for All (DfA), suomeksi suunnittele kaikille -
menetelma on yksi menettelytapa, jota kayttaa palvelunsuunnittelussa. Suunnittele kaikille -
periaate |&hestyy palvelujen suunnittelua ndkdkulmasta, ettéd suunnitellut palvelut olisivat
saavutettavia mahdollisimman suurelle osaa kayttajia, riippumatta heidan kyvyistaan,
taustastaan tai ymparistostaan (JYU 2024). Menetelma pyrkii huomioimaan kayttajien
moninaisuudet ja mahdolliset haasteet, jotta kaikki kayttajaryhmat voisivat kayttaa palveluita

tasavertaisesti.

Suunnittele kaikille- periaatetta voidaan hyddyntaa palvelujen ohjeissa usealla tavalla.
Kirjallisissa ohjeissa tekstin selkokieli ja yksinkertaisuus tukee saavutettavuutta (JYU 2024).
Ohjeen selkokieli ja yksinkertaisuus voivat olla erityisen hyddyllista silloin, jos ohjeet ovat
tarkoitettu laajalle kayttajaryhmille. Selkokielta tarvitsevat esimerkiksi henkilét, joilla on
dysfasia, kehitysvammaiset, lukemisvaikeuksista karsivat, maahanmuuttajat, ikdantyneet,

lapset seka ne, jotka opettelevat suomen kielta ja kulttuuria.

Saavutettavuutta voidaan parantaa monikanavaisella palvelujen tarjonnalla.
Monikanavajulkaisu tarkoittaa sisallon tarjoamista useammalla kanavalla, kuten
verkkosivuilla, mobiilisovelluksessa, danena tai vaikka videoina (Tolvanen 2019). Aanella

tuotetut ohjeet lisdavat etenkin nakévammaisille ja lukutaidottomille saavutettavuutta.

Palvelujen siirtyessa yha enemman verkkoon, on tarkeaa, etta palvelut ovat saavutettavia

kaikille palvelun kayttajaryhmille. Muun muassa pankkien palvelut ovat siirtyneet paaasiassa
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verkkoon, ja lahiasiointi on poistunut Iahes kokonaan. Pankkien toimipisteet ovat suurelta
osin lopetettu, eika laskuja voi valttamattad maksaa pankissa enaa paikan paalla tai
varsinkaan kotipaikkakunnalla, mikali Iahitoimipiste on lopetettu. Pankkien digitaalisten
palveluiden saatavuus tulisi siis kattaa kayttajat vauvasta vaariin. Design for All -nakékulmaa
hyoédyntaa esimerkiksi Nordea (2024), joka kertoo tarjoavan alan parhaan monikanavaisen
asiakaskokemuksen, tarjoamalla johdonmukaisen ja saumattoman asiointikokemuksen

kayttaen verkkopalveluita, puhelinta tai lahitapaamissa.

4 Ohjeiden paivittaminen

Tassa opinnaytetydssa sovelletaan toimintatutkimusta. Toimintatutkimus on
tutkimusstrategia, joka sisaltda suunnittelua, toimintaa, havainnointia ja reflektiota (Kallinen,
T & Kinnunen, T 2021). Toimintatutkimukselle ominaista on kaytannonlaheisyys ja
tutkimuksen ja kaytannon samanaikaisuus, eli toimintatutkimuksessa usein yhdistetaan

kaytanto ja teoria. (Puusa, A 2020.)

Toimintatutkimuksen tavoitteena on ymmartaa ja muuttaa todellisuutta toiminnan avulla.
Toimintatutkimuksen ominaisuuksia ovat prosessin vaikutuksen alaisten ihmisten osallisuus,
tutkimuksen prosessimaisuus ja kaytantdjen kautta tavoiteltava muutos. Prosessi alkaa
tarpeen tunnistamisesta ja etenee tutkimus- ja muutossuunnitelmaan. Suunnitelman jalkeen
l&hdetaan sitd toteuttamaan kaytanndssa. Kaytannon toteutuksessa suunnitelman
toteutumista seurataan ja analysoidaan. Naiden pohjalta suunnitelmaa tarvittaessa
muokataan ja tarkennetaan. Usein onkin niin, etta tutkimussuunnitelma muuttuu
toimintatutkimuksen aikana. Prosessia jatketaan niin kauan, kunnes tavoiteltu tila on
saavutettu, tai todetaan tavoitteen olevan saavuttamaton. Toimintatutkimuksen teki tutuksi
sosiaalipsykologi Kurt Lewin (Kallinen, T & Kinnunen, T 2021). Lewin kuvaili
toimintatutkimusta spiraalinomaiseksi prosessiksi, missa tutkimuksen vaiheita toistetaan
jatkuvasti, mahdollistaen jatkuvan tutkimuksen kehityksen. Kuva 6. kuvastaa

toimintatutkimuksen perusmallia.
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Kuva 6 Toimintatutkimuksen perusmalli

havain-

nointi \ toiminta
reflektointi parannettu
suunnitelma
havain- 6
nointi toiminta

N

suunnitelma

4.1 Ohjeiden katselmointi

Valtorin puhepalveluiden mukaan asiakasohjeet vaativat paivitysta. Ohjeita oli paivitetty
saanndllisesti, mutta asiakkailta saadun palautteen perusteella osa ohjeista ei enaa
vastannut tarpeita. Ohjeiden nykytilanteen selvittdmiseksi suoritettiin palvelun ohjekannan
katselmointi. Katselmointiin osallistui Puhepalveluiden asiantuntijoita ja suunniteltiin prosessi
ohjeiden tarkempaan lapikayntiin. Katselmoinnissa kaytiin lapi olemassa olevia ohjeita ja
kaytossa olevia palveluita, joille ohjeet ohjeita tarvitaan. Katselmoinnissa sovittiin myos
erikseen palvelut, joiden ohjeita ei paivitetd osana opinnaytetydta. Tarkempi ohjeiden

lapikaynti suoritettiin osana opinnaytetyota.
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4.2 Ohjeiden lapikaynti

Onhjeiden lapikayntiin hyddynnettiin Valtorin puhepalveluiden tietamyskokoelmaa.
Tietamyskokoelma on kooste kaikista Valtorin puhepalveluiden tietdmyksista asiantuntijoille.
Koosteen on tarkoitus helpottaa asiantuntijaa tarjoamaan sopiva ohje asiakkaalle tarpeeseen

nahden (Kuva 7.). Osa tiedoista on turvallisuusluokan takia peitettyja.

Kuva 7 Valtorin Puhepalveluiden tietdmyskooste

Valtorin TOP jarjestelma

<| Etusivu | Puhepalvelu Puhe

@ =q

Puhepalvelut: Kokoelma tietimyksista

KBOO026127
k135 ndyuss

Tahan tietamykseen on kerdtty Puhepalveluiden kb-artikkelit niin asiantuntijoille kuin kayttdjille.

Asiantuntijoille:

Puhepalvelut asiakastietamys

Puhepalvelut - ohjeita ja usein kysyttyja kysymyksia puheratkaisusta
Elisa OC -pikakuvakkeen teko tyopoydélle

Ring Puhelunvilityksen soitonsiirtojen chje

b Elisa Ring kayttajatietojen hallinta puhelunvalittajaoikeuksilla

) Elisa Desk -sovelluksen hairicilmaitukset

Liittymien siirrot - matkapuhelinnumeron siirto eri tilanteissa
SIM-kortti - Aktiivisen kortin vaihto uuteen

Elisa Ring - ACD-sarjan ja vastausryhman yleiset erot

Elisz Ring -ryhmé&puhelun perustaminen
Asiakaspalvelukeskusratkaisut (Teleopti) ohje asiakkaille
Wifi-puhelut

Asiakaspalvelusarjan valiaikainen sulkeminen

Puhelut eivét yhdisty - mobiililaitteen estolistalla yhdistavé numero
Matkapuhelinliittyman PUK-koodi

Puhelinliittymien soitonsiirto

b Elisa Ring viestit ja puheluhistonia

Mobiilidata- ja M2M-littymat

Asiakaspalvelusarjaan (ACD) kifjautuminen

Elisa Ring mobiiliapplikaation ohje

Tavoitettavissa-palvelu

Elisa Ring - Soittavan numeron muuttaminen tai salaaminen
4G (VoLTE}-puhelut

Puhelun yhdistaminen Elisa Ringilla

Elisa Ring Puhelunvalityksen soitonsiirtcjen ohje

Estolistan kaytté puhelimessa

Asiakaspalvelukeskusratkaisut (Elisa OC) ohje asiakkaille

Elisz Ring asizkaspalvelijan lisgaminen ACD-sarjaan asiakaspalvelupaallikke oikeuksilla
PIN-koodi kyselyn poistaminen SIM-kertilta
Asiakaspalveluzarjan valiaikainen sulkeminen

Elisa Efax -faksipalvelun kayttGohje

Mobillivarmenne

Elisz Ring ACD-sarjan raportointi sarjan pazkayttajsoikeuksilla

Ohjeiden lapikaynnin yhteydessa havaittiin, ettd noin puolet ohjeista ei ollut enaa ajan tasalla
ja vaati paivitysta. Kaiken kaikkiaan TOP-tietdmyksia oli puhepalveluilla
kolmenkymmentayksi. Viisitoista tietdmysta paivitettiin, kymmenen oli edelleen ajan tasalla,

ja viisi jatettiin kasittelematta. Kuvassa 8. nakyy lapikayty ohjeistus. Koosteen perusteella
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ohjeet lajiteltiin ajantasaisiin, paivitettaviin ja kasittelemattomiin. Projektin ulkopuolelle

jatettavat ohjeet olivat Elisa Orange Contact-, Elisa Desk- ja Teleopti-palveluiden ohjeet.

Kuva 8 Ohjeistusten lapikaynti

Ajantasalla

Puhepalvelut asiakastietdmys

Puhepalvelut - ohjeita ja usein kysyttyia kysymyksid puheratkaisusta
Liittymien siirrot - matkapuhelinnumeron siirto eri tilanteissa
Matkapuhelinliitbyman PUK-koodi

Mobiilidata- ja M2M-liittymat

Elisa Ring mobiiliapplikaation ohje

4G (VoLTE)-puhelut

Estolistan kaytto puhelimessa

Elisa Efax -faksipalvelun kayttdohje

Mobiilivarmenne

Paivitettava

Ring Puhelunvilityksen soitonsiirtojen ohje

Elisa Ring kayttdjatietojen hallinta puhelunvilittdjaoikeuksilla
SIM-kortti - Aktiivisen kortin vaihto uuteen

Elisa Ring - ACD-sarjan ja vastausryhmén yleiset erot

Elisa Ring -ryhmapuhelun perustaminen

Wifi-puhelut

Asiakaspalvelusarjan viliaikainen sulkeminen

Puhelut eivat yhdisty - mobiililaitteen estolistalla yhdistava numero
Elisa Ring viestit ja puheluhistoria

Asiakaspalvelusarjaan (ACD) kirjautuminen

Tavoitettavissa-palvelu

Elisa Ring - Soittavan numeron muuttaminen tai salaaminen
Puhelun yhdistdminen Elisa Ringilld

Elisa Ring asiakaspalvelijan lisddminen ACD-sarjaan asiakaspalvelupaillikkt oikeuksilla
PIN-koodi kyselyn poistaminen SIM-kortilta

Elisa Ring ACD-sarjan raportointi sarjan paskdyttijdoikeuksilla

Ei kasitelld

Elisa OC -pikakuvakkeen teko tydpoydalle

Elisa Desk -sovelluksen hairidilmoitukset
Asiakaspalvelukeskusratkaisut (Teleopti) ohje asiakkaille
Puhelinliittymien soitonsiirto
Asiakaspalvelukeskusratkaisut (Elisa OC) ohje asiakkaille

Vanhentuneita ohjeita oli etenkin Elisa Ring -palveluun liittyvissa ohjeissa. Elisa Ring -
palvelun kayttoliittyma oli viimeisimmassa versiopaivityksessa 3.3.1 muuttunut, eivatka

versiolle 3.1.2 luodut ohjeet olleet enaa ajan tasalla.

Valtorin puhepalveluiden tarjoamat ohjeistukset ovat paaosin ladattavissa PDF-

asiakirjamuodossa. Myds joitain ohjeita 16ytyy suoraan TOP-palveluportaaliin upotettuna.
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4.3 Ohjeiden suunnittelu

Valtorin puhepalvelut toivoivat, etta ohjeistuksien ulkoasua yhtenaistettaisiin. Valtorin
asiakirjapohjat ovat Microsoft Wordin asiakirjapohjia, mitka ovat kaytéssa muissakin Valtorin
asiakirjoissa. Ohjeet ovat tarkoitus luoda ja sailyttdd Word —tiedostoina, jotta ohjeiden
paivittdminen olisi tulevaisuudessa helppoa. Asiakkaille jaettavat ohjeet muunnetaan PDF-

tiedostoiksi.

Ohjeiden tulee palvella kaiken tasoisia kayttgjia, tarjoten selkeitd ja helposti ymmarrettavia
ohjeita niin aloittelijoille kuin edistyneille kayttgjille. Kuvankaappauksia pyritaan
hyddyntamaan pelkan tekstin sijaan, jotta ohjeiden lukeminen olisi mielekkdampaa ja

helpompaa seurata.

4.4 Ohjeiden paivitys

Valtorin puhepalveluiden ohjeiden tarkastuksessa todettiin, etta 15 ohjetta tarvitsi paivitysta.
Paivityksen paaasiallinen syy oli varmistaa, etta ohjeiden sisaltd vastaa tarjottuja palveluita.
Lisaksi tarkeana tavoitteena oli yhtenaistaa ohjeiden ulkoasu ja esitystapa, jotta ne antaisivat

luotettavamman kuvan Valtorin puhepalveluista ja olisivat helpommin ymmarrettavia.

Onhjeet paivitettiin aiemmin laaditun suunnitelman mukaisesti hyddyntaen Valtorin kaytdssa
olevia Microsoft Word -asiakirjapohjia. Asiakirjapohijiin tehtiin muutamia muokkauksia
ulkoasun selkeyttamiseksi. Alkuperaiset ohjeet olivat Word-, PDF- tai PowerPoint-tiedostoja.
Julkaisua varten ohjeet muunnettiin Word-tiedostoista PDF-muotoon Adobe Acrobat -

sovelluksella.

Kuvassa 9. on vanhentunut asiakasohje Elisa Ring (ACD) asiakaspalvelusarjaan
kirjautumisesta. Ohje on sisall6ltdan vanhentunut, silla ohjeella kuvankaappauksessa
esitettava kayttoliittyma ei ole enaa kaytdssa. Myos ohjeen otsikko on harhaan johtava.
Kyseessa ei ole varsinaisesti Elisa Ring ACD- sarjan kayttéohje, vaan kuinka sarjaan
kirjaudutaan sarjan asiakaspalvelijana. Jos kyseessa olisi kayttdohje, tulisi ohjeen kuvata
palvelua ja sen ominaisuuksia tarkemmin. Myos ulkoasultaan ohje ei ollut muiden Valtorin

puhepalveluiden ohjeiden kanssa yhtendinen. Ohje oli mydskin Word- eikd PDF-muodossa.
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Kuva 9 Esimerkki vanhentuneesta Elisa Ring ACD-sarjaan kirjautumisohjeesta

ACD-sarjan kayttéohje

1. Kirjaudu Elisa Ringiin osc - hitps:#ring mob2 elisa fillogin/#!

2. Klikkaa Elisa Ringissa "Ryhmat’- painiketia
3. Kirjaudu sarjaan lukukytkimen avulla. Liukukytkimen hontaessa sinisena olet kinautuneena
sarjaan ja punainen palkki “Asiakaspalvelija kirjautunut ulos” katoaa

Ryhmat

ASiakaSPaNvEs)a KINSUTUNGT los

- ACD_puhepaivelut_testi | 4308 | »
4 5 g ——

4. Nyt vastaanotat puheluita sarjasta. Kun menet tauolle. kiikkaa tauko painiketta. Palatessasi
tauoita, kiikkaa peruuta tauko ja olet jdlleen sarjassa vastaanoitamassa puheluita.
5. Tyopaivan paatteeksi kirjaudu ulos sarjasta liukukytkimen avulla

Kuvissa 10.-12. on esimerkit paivitetyistd ACD-sarjaan kirjautumisen ohjeista. Ohjeita luotiin
yhden sijaan kolme kappaletta, yksi jokaiselle kirjautumisvaihtoehdolle. Talla haluttiin
selkeyttaa ohjeita ja tehda niistd helpommin ymmarrettavia kayttajan nakékulmasta. Ohjeet
ovat ulkoasultaan yhtenaiset, ja ohjeiden sisaltd on ajan tasalla tarjottavien palveluiden
kanssa. Ohjeissa on myds lisattyna paivamaara vastaamaan ohjeen sisaltéa. Paivamaaran
on tarkoitus viestittaa ohjeen kayttajalle sen ajantasaisuudesta, sekd muistuttaa ohjeen
vastuuhenkil6a, onko ohje viela tulevaisuudessakin ajan tasalla. Ohjeet ovat PDF-

tiedostoina.
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Kuva 10 Paivitetty ohje 1 Kuva 11 Paivitetty ohje 2. Kuva 12 Paivitetty ohje 3.

Valtori o

Ton-patvetn

Valtori o

Tor-palusast

Valtori o

Tos-palusist

jaan (ACD) kirj tai

Elisa Ring asi rjaan (ACD) ki
luksella

Elisa Ring asiakaspalvelusarjaan (ACD) kirjautuminen

tekstipohjaisen valikon ksutta

Valtori o Valtori Valtori o

.............

5 Kyselytutkimus paivitetyista ohjeista

Asiakaskyselylla voidaan arvioida palvelun laatua. Opinnaytetydssa toteutettiin
kyselytutkimus, kun paivitetyt ohjeet julkaistiin asiakkaille. Tavoitteena oli kartoittaa tietoa,
miten asiakkaat kokevat ohjeet, ja millaisia parannuksia niihin voitaisiin tehda.
Kyselytutkimuksen tutkimusmenetelmana kaytettiin laadullista kyselytutkimusta. Laadulliselle
kyselytutkimukselle on ominaista antaa vastaajalle mahdollisuus ilmaista itsedan vapaasti.
Laadullisessa kyselytutkimuksessa keskitytaan usein vastaajien mielipiteisiin, ja koitetaan
saada syvallisempaa ja yksityiskohtaisempaa tutkimustietoa (Laurea Showcase 2023).



20

Laadullinen tutkimus soveltuu paaasiassa kuvailemaan kyselyn kohteen tilaa, mutta ei tarjoa
suoria johtopaatoksia. Tutkimusmenetelmaa voitaisiin kayttda esimerkiksi ravintolan
palautekyselyssa, jonka avulla pyritdan kartoittamaan ravintolan heikkouksia.
Tutkimusmenetelmaa voitaisiin kayttaa myds koulutusohjelman arvioinnissa, kun halutaan

arvioida koulutusohjelman tuloksellisuutta ja oppimiskokemuksia.

5.1 Webropol-kyselytyokalu

Webropol on kotimainen yritys, joka toimii nykyisin kansainvalisillakin markkinoilla. Yritys
tarjoaa erilaisia raportointi- ja kyselytytkaluja jo 20 vuoden kokemuksella (Webropol 2024).
Kyselytutkimus Valtorin puhepalveluiden asiakasryhmalle toteutettiin Webropolin
kyselytyOkalun avulla, seka tulosten analysointiin hyédynnettiin Webropolin
analysointitydkalua. Webropolin kayttdliittyma oli selked, ja palvelun perustoiminnot pystyi
omaksumaan ilman laajaa perehtymista (kuva 13.). Oikeudet Webropol tydkaluun saatiin

Valtorilta.

Kuva 13 Webropol-sovelluksen kayttoliittyma

N WEBEZPOL g ® Lows o @
O ensiva Muokkaa | (@) X2 | e Seuranta Raportointi| Kysely: Mielipidekysely Puhepalvelulden ohjeista T® D¢
] 7]
n m D = & @ ° B
- A = & S
Lisitikysymys  Kifjasio LS8 UUSIsivu  Kielet Kuvapankki Ukoasu Herkilbtiedot Aseluksel  Esikatselu

A& Tapahtumahallinta

|l Br-mittaristot

R Mywebropol

o % |z
<)
E)

Koulutusvideot

= Kauppa

Valtorin puhepalvelut - mielipidekysely ohjeista

asohjeita, Kyselylla haluamme kartoittaa, kuinka ohjeet palvelevat
K opinnaytetydta. Henkilitietoja ei kerats

Kysely koske Valtorin puhepalvelujen piivi
asiakkaitamme a by

D Otayhleyits

5.2 Mielipidekysely ohjeista

Mielipidekyselyn toteutuksella Valtorin puhepalveluiden ohjeista halutaan paremmin
ymmartaa Valtorin puhepalveluiden asiakkaiden yleista mielipidetta ohjeista ja niihin liittyvista
palveluista. Mielipidekysely oli kuvainnollisesti jaettu neljaan osaan. Ensimmaisessa
osuudessa esiteltiin kyselyn aihe ja kerrottiin, etta se toteutetaan osana

ammattikorkeakoulun opinnaytety6ta. Samassa yhteydessa painotettiin, etta kyselyssa
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noudatetaan GDPR-asetuksia, eika vastaajilta kerata henkildtietoja. Toisessa osuudessa
esitettiin taustakysymyksia, joiden avulla pyrittiin selvittamaan, kuinka moni vastaajista on
tietoinen kyselyn aiheena olevista ohjeista ja onko heilla aiempaa kokemusta niiden kaytosta.
Kolmannessa osuudessa keskityttiin tarkentaviin kysymyksiin ohjeiden kayttokokemuksista.
Kysymyksissa kaytettiin viisiportaista asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot olivat: taysin eri
mielta, jokseenkin eri mieltd, en osaa sanoa, jokseenkin samaa mieltd ja tdysin samaa
mielta. Taman avulla pyrittiin arvioimaan vastaajien kokemuksia ja ndkemyksia suuntaa

antavasti (kuva 14.).

Neljannessa osuudessa vastaajille tarjottiin mahdollisuus antaa palautetta vapaamuotoisesti
avoimilla vastauskentilla (kuva 15.). Nailla kysymyksilla pyrittiin saamaan syvallisempia
nakemyksia ja ehdotuksia. Ensimmaisella kysymykselld, "Oliko jokin ohje erityisen
hyédyllinen tai 16ysitkdé puutteita?”, haluttiin kartoittaa erityisen hyvia asioita ohjeissa, seka
ongelmakohtia ohjeiden selkeydessa ja ymmarrettavyydessa. Lisdksi kysymyksella pyrittiin
saamaan kehitysehdotuksia ja ideoita ohjeiden parantamiseksi vastaajien tarpeisiin
sopivaksi. Toisella kysymyksella, "Kaipaisitko jotain tiettya ohjetta? Sana on vapaa!" haluttiin
tarjota vastaaijille mahdollisuus toivoa jotakin tiettya ohjetta, seka kartoittaa nykyisten
ohjeiden tilaa. Kolmannella kysymyksella, "Vapaa palaute puhepalvelulle", haluttiin tarjota
vastaajille mahdollisuus antaa yleista palautetta Valtorin puhepalveluista. Tama avoin
vastauskentta oli suunniteltu kerddmaan palautetta, mika ei valttamatta sopisi aiempien
kysymysten yhteyteen. Tavoitteena oli myos varmistaa, ettd muut vapaan vastauksen kentat
keskittyivat tarkemmin kyseisiin annettuihin kysymyksiin, eika niihin tulisi yleista palautetta

puhepalveluista.



Kuva 14 Webropolilla toteutettu mielipidekysely, osa 1.

®
VG I to r' Valtion tieto- ja
viestintatekniikkakeskus

Valtorin puhepalvelut - kysely ohjeista

Kysely koskee Valtorin puhepalvelujen paivitettyja asiakasohjeita. Kyselylld haluamme kartoittaa, kuinka ohjeet
palvelevat asiakkaitamme. Kyselyd hyddynnetadn osana AMK opinndytetydts. Henkildtietoja ei kerata.
Vastausaika kyselylle on noin kolme minuuttia.

Taustakysymykset
1. Oletko tietoinen, mista Valtorin tarjoamat ohjeet I16ytyvat?

Qs Qen

2. Oletko kdyttinyt Valtorin puhepalveluiden ohjeita esim. Elisa Ring palveluun tai liittymén kiyttdénottoon?

Oxriz Qen

Kayttokokemus ja palaute

Seuraavat kysymykset koskevat paivitettyjd puhepalvelujen ohjeita. Linkin ohjeisiin [&yd3t alkuperdisestd kyselyn
kutsusta.

3. Vastaa kysymyksiin kdyttdkokemuksesta.

Melko
Taysineri  Jokseenkineri Enosaa samaa Taysin samaa
mieltd mieltd sanoa mieltd mieltd

Ohjeet ovat helposti ldydettavissa o o o O o

Ohjeiden yleinen rakenne ja asettelu olivat
selkedt

Kaytetyt tarmit ja kieli olivat ymmarrettavia
Vaiheittaiset ohjeet olivat helppoja seurata

Kuvankaappaukset auttoivat ymmartdimasn
ohjeita paremmin

Ohjeet ovat auttaneet minua ratkaisemaan
ongelmani

OO O0O0O0
OO O00O0
OO O00O0
OO O00O0
OO O00O0

PDF-tiedostot soveltuvat ohjeisiin hyvin
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Kuva 15 Webropolilla toteutettu mielipidekysely, osa 2.

4. Oliko jokin ohje erityisen hyddyllinen tai 16ysitkd puutteita?

E. Kaipaisitko jotain tiettys ohjetta? Sana on vapaal

6. Vapaa palaute puhepalveluille

5.3 Mielipidekyselyn tulokset

Mielipidekysely jaettiin Valtorin puhepalveluiden valikoidulle asiakasryhmalle.
Asiakasryhmaksi valittiin valtion oikeusaputoimistot. Naihin kuuluvat valtion oikeusavun,

edunvalvonnan ja talous- ja velkaneuvonnan tyontekijat. Nama asiakkaat valittiin kyselyyn,

23
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koska he ovat aktiivisia Elisa Ringin kayttajia. Kysely lahetettiin noin tuhannelle kayttajalle,

joista kyselyn oli avannut 244 kayttajaa. Kyselyyn vastanneita oli 114.

5.3.1 Mielipidekysely, taustakysymykset

Mielipidekyselyn taustakysymyksissa haluttiin selvittda, ovatko asiakkaat tietoisia Valtorin
puhepalveluiden tarjoamista ohjeista ja ovatko he hyddyntaneet niitd. Vastanneista 57,5
prosenttia tiesi, mistad Valtorin tarjoamat ohjeet 16ytyvat, kun taas 42,5 prosenttia ei ollut
tietoisia niiden sijainnista (kuva 16.). Ottaen huomioon, etta vastanneista asiakkaista on
Valtorilta ostamia palveluita useita muitakin, olisi tdssa parannettavaa. Valtorin palveluiden
kaikki tarjoamat ohjeet ovat Valtorin TOP-portaalin ohje osiossa. Toisessa
taustakysymyksessa kartoitettiin, ovatko vastanneet kayttaneet Valtorin puhepalveluiden
ohjeita. Niistd vastanneista, jotka tiesivat ohjeiden sijainnin, suurin osa oli myés hyédyntanyt

Valtorin puhepalveluiden ohjeita, mikd on positiivista.
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Kuva 16 Mielipidekyselyn taustakysymykset

Valtorin puhepalvelut - kysely ohjeista

Vastaajien kokonaismaara: 114

Oletko tietoinen, mista Valtorin tarjoamat ohjeet 15ytyvat?
Vastaajien maara: 113

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%
Kylla 58%
.

n  Prosentti
Kylla 65 57.5%
En 48 42,5%

Oletko kayttanyt Valtorin puhepalveluiden ohjeita esim. Elisa Ring palveluun tai liittyman kayttoonottoon?
Vastaajien maara: 113

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

Kylla 41%

En 99%

n  Prosentti
Kylla =46 40.7%
En 67 59.3%

5.3.2 Mielipidekysely, ohjeiden kayttokokemus

Onhjeiden kayttokokemusta mitattiin viisikohtaisella matriisitaulukolla (kuva 17.). Painoarvot
tilastoille on jaettu niin, etta “taysin eri mieltd” oli yksi piste, “jokseenkin eri mieltd” oli kaksi
pistettd, “melko samaa mieltd” nelja pistetta, ja “taysin samaa mieltd” viisi pistetta.

Vaihtoehdon “en osaa sanoa” vastaukset ovat poisluettu tuloksien keskiarvosta.

Ohjeiden kayttdkokemukseen liittyvissa kysymyksissa oli tulokset paaosin positiivisia.
Ohijeisiin liittyvien kysymysten keskiarvot alimmillaan 3,5 ja korkeimmillaan 4,4. Etenkin
ohjeissa havainnollistavat kuvankaappaukset auttoivat kayttajia ymmartdmaan ohjeita
paremmin. Heikoimmat pisteet tulivat kohdassa “ohjeet ovat helposti I6ydettavissd”. Tama
tulos vahvisti edelleen asiakkaan nakemysta Valtorin TOP-portaalin ohjeosiosta, kuten jo
ensimmaisissa taustakysymyksissa oli todettu. Valtorin TOP-portaalin ohjepankki on kyselyn

tuloksien perusteella asiakkaalle haastava kayttaa.



26

Kuva 17 Mielipidekyselyn vastaukset kayttokokemuksesta

ot T ke L = e uu

Vastaa kysymyksiin kdyttokokemuksesta.
Vastaajien maara: 106

Vastausvaihtoehto: En osaa sanoa - poisluettu keskiarvosta

Ohjeet ovat helposti I0ydettavissa

KE“

Ohjeiden yleinen rakenne ja asetielu olivat selkeat

Kaytetyt termit ja kieli olivat ymmarrettavaz

Vaiheittaiset ohjeet olivat helppoja seurata

Kuvankaappaukset auttoivat ymmartamaan ohjeita paremmin

Ohjeet ovat auttaneet minua ratkaisemaan ongelmani

PDF-tiedostot soveltuvat ohjeisiin hyvin

@ Taysin eri mielta @ Jokseenkin eri mielta @ En osaa sanca @ MMelko samaa mielta @ Taysin samaa mielta
Taysin eri Jokseenkin eri En osaa Melko samaa Taysin samaa  Keskiarvo = Mediaani
mielta mielta sanoa mieltd mielta

Ohjeet ovat helposti I0ydettavissa 14.2% 31.1% 15.1% 33.0% 6.6% 28 20

Ohjeiden yleinen rakenne ja asettelu olivat selkeat 67% 14,4% 241% 44,2% 10,6% 3 4.0

Kaytetyt termit ja kieli olivat ymmarretiavaa 3,9% 16,3% 26,9% 37.5% 15,4% 36 40

Vaiheittaiset ohjeet olivat helppoja seurata 19% 11,6% 24,3% 47.6% 14,6% 3.8 4.0

Kuvankaappaukset auttoivat ymmartamaan ohjeita 29% 3.8% 22.1% 25,0% 46.2% 44 50
paremmin

Ohjeet ovat auttaneet minua ratkaisemaan engelmani 6,7% 106% 44,2% 32,7% 5.8% 3.4 40

PDF-tiedostot soveltuvat ohjeisiin hyvin 0.9% 96% 26.0% 35.6% 27.9% 41 4.0

Yhteensid 5:3% 13,9% 28,1% 36,5% 18,2% 3,6 4,0

5.3.3 Mielipidekysely, avoimet kysymykset

Mielipidekyselyn kolme viimeista kohtaa olivat avoimia kysymyksia (kuvat 18.-20.), jotka oli
jaettu kolmeen osioon. Ensimmaiseen avoimeen kysymykseen saatiin 21 tekstivastausta,
toiseen 14 vastausta ja kolmanteen 19 vastausta. Avoimissa kysymyksissa vastauksia
saatiin useasta aiheesta. Vastauksissa nousi etenkin esiin ohjeiden sijainti ja jarjestaminen.
Kysymyksiin vastanneet toivoivat etenkin selkedmpaa tiedotusta siita, mista ohjeet 16ytyvat.
ja esittivat toiveen, ettd ohjeet jarjestettaisiin aiheittain. Esimerkkeind mainittiin muun muassa

Elisa Ring -kayttajaohjeet, liittymaohjeet seka sarjan paakayttajanohjeet.

Puhepalveluista annetussa vapaassa palautteessa tuotiin esiin, etta Elisa Ring -palvelussa
oli ollut liikaa hairioita, erityisesti kesalla pakotetun jarjestelmapaivityksen jalkeen. Tama
ongelma on sittemmin korjattu, mutta kayttajat toivoivat parempaa tiedottamista palvelun
hairioista ja muutoksista. Lisaksi esitettiin toive etana suoritettaville Elisa Ring aiheisille
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koulutuksille. Vastaukset, joista I16ydettiin yhtenevaisyyksid muiden vastausten kanssa, on

ympyrdity punaisella.

Ensimmaisessa avoimessa vastauskentassa kysyttiin: “Oliko jokin ohje erityisen hyddyllinen
tai l0ysitkod puutteita?” (Kuva 18). Vastauksissa nousi etenkin kehityskohteita ohjeiden
tarjontaan liittyen. Vastauksissa korostui, ettd asiakkaat eivat olleet tietoisia siita, mista
ohjeet |6ytyvat, tai etta Valtorin puhepalvelut niita tarjoavat. Lisdksi asiakkaat kokivat
haasteita tarvittavien ohjeiden 16ytamisessa ohjepankista, koska kaikki ohjeet ovat saman

"Puhepalvelut Puhe” -osion alla ilman tarkempaa kansiorakennetta.

Kuva 18 Mielipidekyselyn vapaat tekstikentat, osa 1.

% 4l o® =2 W

Oliko jokin ohje erityisen hy&dyllinen tai 15ysitkd puutteita?
Vastaajien maara: 23

Vastauksia yhteensé 23, joista 23 néikyvilld. Nayta vain 10 vastausta tai lue kaikki avoimet Word tai PDF

Vastaukset

En ole tietoinen ko. ohjeista

jos et tieda tarkalleen oikeaa termia mille haet ohjetta. niin ehjeen laytaminen on hankalaa

Ohijeet olisi hyva jaotella siten, etta paakayttajien chjeet olisivat erillaan tavallisen kayttajan ohjeista. Helpottaisi ohjeiden loytamista

Paakayttajan oikeuksista, seka eri raporteista tulisi saada lisaa tistea. Mita oikeuksilla pystyy tekemaan

P PR

kokeilemalla ja etsimalla loytyi tarvittavat ominaisuudet helposti iiman ohjeita

Ohije clisi varmaan ollut hyva, mutta tarvetta ei ollut,

Ohjeen otsikkona oleva "Puhepalvelu Puhe” ei kerro, mista asiassa on kyse. Kun sain sahkopostin tasta kyselysta, en ymmartanyt, mista asiasta on kyse enkd tiennyt, ettd tallaisia ohjeita on
Valtorilla. Ohjeen nimessa voisi olla edes sana "puhelin” tai "puhelu” tai Elisa Ring tms_, jotta tyhma virkamieskin ymmartaisi, mista on kyse. Ohjest sinansa ovat sisalloftaan hyvia ja tarpesllisia

Jos ei tieda, etta Puhepalvelu Puheen kautta [6ytyy Ring, niin sielta ei sita ensimmaiseksi osaa etsia.

-« |

Kommentti liittyen kysymyksiin "Ohjeet ovat helposti [dydettavissa” ja "PDF-tiedostot soveltuvat ohjeisiin hyvin® - Kayttajaystavallisinta olisi, etta ohjeet ovat saatavilla suoraan kaytetyssa
palvelussa, eli Elisa Ring tydpdyta- ja mobiilisovelluksissa

Ohijeiden tulee olla selkeita ja ymmarrattavia loppukayttajalle

en |aytanyt ohjetta l

Puhelun siitaminen.

En tieda onke ohjeet jarjestetty jollain tavalla, en ainakaan itse osaisi noista lahtea etsimaan jos olisi jokin ongelma puhelimen kanssa.

Kaytan Ringia, mutta ohjeita en ole [6ytanyt Kaytan paljon aikaa siihen, ettd saan esim. oman viestin nakyviin (esim. puhelut saa yhdistaa aina).

Mielestani Valtorin pitaisi tiedottaa enemman mista ohjeet 1oyvat. Valilla ehjeen nimi ei [aydy millaan.

Ongelma on se, etta ne pitaa joka kerta etsia uudestaan.
Ohijeita voisi jotenkin tiivistaa, jos mahdollista.

No hankaluus piilee kylla siing, etta puhelinlaite ei etene ohjeiden jarjestyksessa eli itse ohje on hyva, muita jarjestys kun vaihtelee niin siitd aiheutuu hammennysta

A ]

Kylla selkokielinen koulutus vaikka Teamsilla olisi parempi. Meilla on erilaisia kayttajia. Emmeka edes tieda, mita kayttooikeuksia meilla on. Talla hetkella emme osaa laittaa nauhoitetta paalle,
asiaa tutkitaan,

-«

Puute siing, etta asiasta ei ole tiedotettu. En ole tiennyt, etta ohjeita on olemassa. Koulutuksissa on ollut kayttodn liittyvia ohjeita ja niista on pitanyt asia oppia ja tehda omat muistiinpanot ja
muistisaannat. Tydkaverit ovat opettaneet toisiaan ja siten olemme ottaneet asian haltuumme. Tamakin ty on tehty kiitettavasti. kun olemme auttanest toisiamme

-{

Sekava lista erilaisia ohjeita. Kaikista termeista e varmuutta, koskevatko ns. tavallista kayttajaa. Jotkut ohjeista vuodelta 2018, ovatko vield ajankohtaisia?

-{

Puhelimen asennuksessa ei ollut tarjolla tueretta ohjetta, ts. sellaista, ettd olisi ollut sama kuin uudessa puhelimessa. Valtorin ohjsilla paasi karmyille kuitenkin, vaikka joutui itse sumplimaan
osan

Toisessa avoimessa vastauskentassa (kuva 19) pyydettiin vastaajilta kehitysehdotuksia
liittyen siihen, olisiko jollekin tietylle ohjeelle tarvetta. Osittain samat teemat kuin
ensimmaisessa vastauskentdssa toistuivat myos ndissd vastauksissa. Uutta ohjetta toivottiin
puhelimen tekstiviestipalveluihin liittyen. Vastaajat ehdottivat lisdksi Elisa Ringin yleisohjetta.
Vastaus jatti kuitenkin kysymyksia, mita yleisohjeella tarkoitetaan. Jos yleisohjeen
ajatuksena on, etta sopiva ohje I6ytyisi helpommin, ohjeiden lajittelu aihealueisiin voisi olla
tahankin ratkaisu.



Kuva 19 Mielipidekyselyn vapaat tekstikentat, osa 2.

Kaipaisitko jotain tiettya ohjetta? Sana on vapaa!
Vastaajien maara: 16

Vastauksia yhteens 16, joista 16 nakyvilla. N&yté vain 10 vastausta tai lue kaikki avoimet vastaukset Word tai PDF -dokumentissa

Vastaukset

Kaipaisin tiedotetta siita, missa po. ohjeet ovat loydettavissa ja luettavissa.

Yksinkertaisesti selkea listaus ohjeista esim mitka liittyyat puhelinluetteloon, vastaajaan, sarjaan, soitonsiirtoon, olisi selkeampi. Eli sisallysluettelo ohjeille

Ylla

Elisa Ringista voisi olla oma ohje "Ohjeet aiheittain” eika tuon Puheen kautta

FIFIEIEIEIE

Kyselyssa annetun linkin kautta Iysin tavalliselle kayttajalle vain pari ohjetta Osa ohjeista oli paakayttajille suunnattuja. Elisa Ringissa on useita toimintoja, joihin olisi hyva olla ohjeita
peruskayttajille, esim. valmiit ehdotukset eri pituisiin poissaoloihin sopivista tila- ja soitonsiirtovalinnoista. Myds arkiseen peruskayttosn olisi hyva olla selkeita lyhyita ohjeita, monesti huomaa
etta joku ei ole tehnyt sopivia valintoja esim. lounaspoissaclonsa ajaksi. jelloin puhelut eivat siiry kuten pitaisi. Moni luulee, efta pelkastaan oman tilatiedon muutos riittaisi puhelujen siirtoonki
ja puhelinsarjasta poistumiseen,

Puhelujen siirtotoimintoil
puhelut siihen.

liittyen tarvittaisiin lisaohjeita. Onko esim. mahdollista merita teissijainen siirto jos henkild, jolle puhelut siirtyvat on myds poikkeuksellisesti poissa vai jaavatka

Ihan rehellisesti rautalankamalli on paras vaikka se asiantuntijoista tuntuukin turhauttavalta. Kayttajat ovat kuitenkin osa “vanhoja mummoja” jotka eivat ole mitaan tekniikan taitajia

Saapuneet tekstiviesti, miten ne saa nakyviin

Olen joskus kuullut palvelusta, mutta en varsinaisesti tieda, mitd se sisaltaa

yleisohje koko ringiin

Ring-koulutuksissa ei [éytynyt ratkaisua, etté Ringin linjan saisi paivittain avattua klo 10-11, miké asiakaspalveluaika paivittdin vaihtelee edul imistoissa, mutta tarked

Kun Ringiin tulee iso muutos kuten nyt kesalla ei ohjeita ollut niin missaan. Eika niista imeitettu kun ne oli saatu tehtya. Tai jos ilmoitettiin en mina ainakaan huomannut kesaloman jalkeen
asiaa

En kaipaa. Elisaring toimii valilla ihan cnnettemasti. Puheluita katkeaa jne.

En ole kaivannut. Aina on ohjeet loytyneet kun niita on tarvittu.

Joko koulutus tai selked pdf- jossa koottu kaikki, ei yksittaisia ohjeita yhteen asiaan
Mitka ovat roolit (paakayttaja, asiakkuuspaallikko.?)
Miten luetaan puheluhistoriaa, miksi sarjapuheluissa nakyy omia puheluita ym ym

28

"Vapaa palaute puhepalveluille” -osiossa (kuva 20) saatiin rakentavaa palautetta Elisa Ring -

palvelussa iimenneista hairidista, ja tiedottamisen puutteesta. Lisdksi palautetta saatiin

useista Elisa Ringin toiminnallisuuksista. Palautteet kasittelivat aiheita, kuten puhelun siirto,

kayttajan tilatieto seka Elisa Ringin uusi kayttoliittyma.

Avoimet kysymykset osoittautuivat tarkeaksi osaksi mielipidekyselya. Vastausten perusteella

kavi selvaksi, ettd ohjeportaalin rakenteeseen tulisi tehda muutoksia, jotta kayttajat 16ytavat

tarvitsemansa ohjeet helpommin. Lisdksi asiakasviestintda Puhepalveluista tulisi kehittaa, ja

hairidtilanteista viestimista parantaa.
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Kuva 20 Mielipidekyselyn vapaat tekstikentat, osa 3.

Vapaa palaute puhepalveluille
Vastaajien maara: 20

Vastauksia yhteensa 20, joista 20 nakyvilla. Nayts vain 10 vastausta tai lue kaikki avoimet vastaukset Word tai PDF -dokumentissa

Vastaukset

Y -

I Y Ring on usein ns. virhetilassa tai ei toimi miten pitaisi I

Y yrityksen ja erehdyksen kautta opeteltu. ohjeitten kaytts on jaanyt vahaiseksi kayttaonoton jalkeen

¥ Kaikki lauseet, jotka sisaltavat eri versioita imauksesta tama tistamys’, saavat aikaan todella kielteisen reaktion ohjeiden kirjoittajan kielenkayttoa kohtaan. Kuka sanco olkeasti, etta ‘timan
tistdmyksen ohjeistetaan, kuinka "

Y Puhelujen siitaminen vaikutti tehtavan hankalimman kautta, jos pitaa tunnin sisalla siirtaa kymmenia puheluita ei silloin haeta jokaista henkiloa erikseen. Silloin sinulla on henkilst
puhelinluttelon suosikeissa jolloin voin mys tarkastaa etta onko henkilo vapaana ennen siitoa

Y Tilatistoihin liittyen voisi olla parempia vaihtoshtoja, jotka muultaisi my6s automaattisesti sen, onko kirjautuneensa johonkin puhelinsarjaan ja kaantyyko omat puhelut eteenpain esim. toimiston
puhelinsarjaan

¥ Ohjest ja kaytto tuntuu selkealta, mutta Ringin kanssa tuntuu olevan haasteita eniten toimivuudessa

¥ Sijaisia minulla ei ole. Mutta kaytan ElisaRing Il puhelinpat k TOP-palvels alista nayttaa |dytyvan puk Iveluiden ohjeet (taman kyselyn yhteydessa nakyy tieto siita).

Y Sovellus on kohtuullisen yksinkertainen, joten tarvetta erilisen ohjeen kayttamiseen ei itsellani ole - tahan mennessa - ollut

Y Enolluttata ennen kuullut koke termia Puhepalvelu. Etta varmaan voisi tisdottaa enemman etta tallainen ohjesivu on olemassa

| ¥ Valila toimii ja valila ei |

Y voisiko ohje-valikossa ihan mainita sanan Ring, en itse etsisi Puhepalvelu Puhe. ja jos etsii Ringilla, niin valitsee jonkun hefi, eika anna listausta kaikista saatavilla olevista ohjeista, kuten
ohjevaliken kautta mentaessa

Y Nyt varsinkin harmittaa tuo kesallinen moka paivityksessa. lhan varmasti se huomatiin todella nopeasti mutta tiedottaminen kayttajile oli tasan nolla. Mielestani etupainottsinen tiedottarminen
on hyva. Ei niin, etta tehkaa palvelupyynta niin saadaan paljon samasta asiasta ja voidaan naytiaa kuinka se haiitsee tyontekoa

Valtorille tiedottaminen kunniaan.

Y Katkeavat puhelut ovat tyon hoitamisen kannalta kurjia,

—

¥ Hei, Ring toimii kasittamattoman huonosti, jatkuvastil Kun on seittoaika klo 9-11, Ring avautuu miten sattuu, yleisimmin 9:07. Ring ilmoittaa myos, etta henkild ei ole paikalla, vaikka onkin ja
verkossa. Poissaoloilmoitukset on myds kasittamatioman epaloogiset. Esim. pitaa laittaa Kiireinen-merkinta, jotta puhelut yhdistyvat sijaistavalle sihteerille, kun on itse lomalla 3vkoa
Loogisuutta, toimivuutta kaivataan kovastill

Y Hairioita ollut aika paljon kuluvan vuoden aikana

Y Kaytan ringia ainoastaan kun kirfjaudun sisaan ja kun kijaudun ulos + lounaalle menot. En muuta. Ja tietenkin voin sielté katso onko jollain tyokaverilla puhelu menossa seka montako meita on

ringissa silla hetkells.
Y Uusi Ring on sekava (esim juuri puheluhistoria vaikeaselkoinen). Tulee nakyviin vastaamaton puhelu, vaikka se on ringin puhelu, ei oma. Heréttanyt mietteita esim tietosuojasta, muut kayttajat
nakevat toisten puheluita ja niiden kestoja.

¥ Jain miettimaan onko kaikki ohjeet ajantasaisi, kun vanhimmat ovat vuedelta 2018.

¥ Enollut tieteinen puhepalvelun ohjeista. Tutustuin nopeasti ohjeisiin ja vaikuttivat hyvin sekavalta kokonaisuudelia, josta en valtiamatta loyda tarvitsemaani tietoa kovinkaan nopeasti.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

Mielipidekyselyyn osallistuneelle asiakasorganisaation Valtori-tydéryhmalle pidettiin katselmus
opinnaytety6sta ja mielipidekyselyn tuloksista (Liite 2). Asiakas oli tyytyvainen seka
opinnaytetydhon ettéd mielipidekyselyn toteutukseen. Mielipidekyselyn tulokset toimitettiin

asiakkaalle heidan toiveidensa mukaisesti, jotta he voivat tarkastella tuloksia syvallisemmin.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa paivitetyt ohjeet saivat paaosin positiivista
palautetta. Asiakaskyselyn perusteella asiakkaat kokivat erityisen hyodylliseksi PDF-
muotoon laaditut ohjeet seka ohjeissa laajasti kaytetyt kuvankaappaukset, jotka helpottivat
ohjeiden seuraamista. Tulosten perusteella kuitenkin havaittiin myos kehittdmiskohteita. Noin
kaksi vildennesta asiakkaista ei tiennyt, mista ohjeet 10ytyvat tai ettd Valtorin puhepalvelut
ylipaataan tarjoaa ohjeita palveluilleen. Tulosten pohjalta ohjeiden saatavuutta on tarkoitus
parantaa. Saatavuuden parantamiseksi asiakasorganisaation ja Valtorin sisaisten
sidosryhmien kanssa on kaynnistetty prosessi, jonka tavoitteena on lisata ohjeiden
nakyvyytta, tuoda ne lahemmaksi asiakasta ja lisata tietoisuutta siitd, mista ohjeet ovat

saatavilla.
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Opinnaytetyon mielipidekyselyn perusteella keskeiseksi haasteeksi nousi se, kuinka ohjeet
voidaan tuottaa asiakkaille siten, ettéd ne tavoittavat paremmin niita tarvitsevat loppukayttajat.
Yksi suurimmista haasteista oli asiakkaiden tietamattémyys ohjeiden olemassaolosta. Taman
vuoksi ohjeiden nakyvyytta ja viestintaa asiakkaille tulisi tehostaa. Yhtena keinona voitaisiin
hyoédyntaa esimerkiksi asiakastiedotusta uutiskirjeiden muodossa seka rohkaista
asiakasorganisaatioita luomaan suorat linkit ohjeisiin omiin intranet-jarjestelmiinsa, joihin
Valtorilla ei ole paasya. Usein asiakasorganisaation oma intranet on ensimmainen paikka,

josta loppukayttajat hakevat tietoa ongelmatilanteissa.

Toisena haasteena ilmeni Valtorin ohjeportaalin tekniset rajoitteet. Opinnaytetyén
tuottamisen aikana ohjeportaali ei sisaltanyt kansiorakenteita ohjeryhmien alle, mika tekee
oikean ohjeen etsimisestad haastavaa loppukayttajille, erityisesti silloin, kun saman
ohjeryhman alla on runsaasti ohjeita. Ongelma liittyy kuitenkin enemmankin portaaliin kuin
itse tuotettuihin ohjeisiin. Koska ohjeportaali ei kuulu Valtorin puhepalveluiden
vastuualueeseen, asiaa edistetdan yrityksessa sisaisesti, jotta oikean ohjeen 16ytdminen

helpottuisi.

Opinnaytetydprosessissa aiheeseen syvallisempi perehtyminen saa ajattelemaan myds
erilaisia ndkoékulmia, miten toimintatapoja voisi kehittda ja kuinka ohjeita voisi jatkojalostaa.
Opinnaytetydprosessin aikana kasitellyt ohjeet olivat kaikki tydasemalla kaytettavia, eika
muiden laitteiden kayttda ollut huomioitu. Kayttajan nakokulmasta olisi kuitenkin hyodyllista,
jos ohjeita voisi lukea myds ilman tydasemaa, etenkin tilanteissa, joissa ohjeet koskevat
mobiililaitteilla suoritettavia toimenpiteita. Tama herattaa kysymyksen mobiililaitteille
skaalautuvien ohjeiden tarpeesta. Haasteeksi nousee kuitenkin se, etta mobiilioptimoitujen
ohjeiden tuottaminen vaatisi lisdresursseja, mika saattaisi olla haastavaa nykyisten

resurssien puitteissa.

Asiakkaat toivat myos esille tarpeen tarjota ohjeita useammalla kielella, erityisesti ruotsiksi ja
englanniksi suomen lisaksi. Aiemmin ohjeiden kaantamista ei ole otettu huomioon, mutta osa
tarkeimmista ohjeista lahetettiin kdannettavaksi ainakin englannin kielelle. Nama ovat
tarkoitus julkaista niiden valmistuttua. Muidenkin ohjeiden kdantamiseen tekoalyn
hyddyntaminen kdanndsprosessissa voisi olla mahdollisuus, joka keventaisi resurssitarpeita
ja nopeuttaisi kdanndsten tuottamista. Jatkossa olisi tarkeaa pohtia, voisiko
tekoalyavusteinen kdantadminen olla tehokas tapa palvella monikielista kayttdjakuntaa ja

samalla vahentda manuaalisen tydon maaraa.
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7 Yhteenveto

Opinnaytetydssa haettiin vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Milla tasolla asiakasohjeistusten ajantasaisuus on projektin alussa?
e Millaisia kehitysehdotuksia asiakkaat antavat ohjeiden parantamiseksi?

e Miten asiakkaat kokevat paivitetyt ohjeistukset?

Kaikkiin tutkimuskysymyksiin onnistuttiin vastaamaan, ja vastauksia hyédynnettiin palvelun
kehittamiseksi opinnaytetydprosessin aikana. Ohjeiden ajantasaisuuden selvittdminen
projektin alussa tarjosi selkean pohjan, jolle rakennettiin suunnitelma ottaen huomioon
tarkeimmat kehityskohteet. Ohjeiden paivittamisen jalkeen asiakkaiden kehitysehdotukset ja
heidan kokemansa asiakaskokemus taydensivat ajatusta, millaisia ohjeiden tulisi olla, ja
antoi mallia, kuinka ohjeita ja etenkin niiden saatavuutta voitaisiin parantaa. Opinnaytetyon ja
mielipidekyselyn tulosten esittely asiakasorganisaatiolle koettiin hyddylliseksi, ja se johti
konkreettisiin toimenpiteisiin ohjeiden saatavuuden parantamiseksi heidan intranet-

ymparistdossaan.

Ohjeiden tuottaminen kyseiselle palvelulle on ollut minulle ennestaan tuttua, mutta koen
opinnaytetydprosessista olleen minulle hyddyllinen. Erityisesti kielellinen ilmaisu, asiakkaiden
tarpeiden miettiminen, asiakaspalautteen kasittely ja tekniset taidot ovat parantuneet
prosessin aikana. Tama on vahvistanut osaamistani ja auttanut minua tuottamaan entista

selkedmpia ja asiakaslahtdisempia ohjeita.

Opinnaytetydprosessi oli minulle mielenkiintoinen ja erittdin opettavainen kokemus.
Tybelamaan siirryttyani olen huomannut, etta laajempi tutkimusty® on jaanyt vahaisemmaksi,
silla palvelujen yllapito ja uusien palveluiden kayttéonotto ovat paivittdisessa tydssani
keskeisimmassa roolissa. IT-alalla asioiden nopea muuttuminen tarkoittaa usein sita, ettei
aikaa jaa syvalliselle perehtymiselle tai pitkaaikaiselle tutkimukselle. Opinnaytetyon aikana
kuitenkin huomasin, kuinka tarkeda on pysahtya tarkastelemaan asioita tutkimuksellisesta
nakokulmasta ja erityisesti paneutua asiakkaiden tarpeisiin ja kokemuksiin. Tama

syvallisempi pohdinta tuo usein merkittavaa lisdarvoa palvelun kehittdmiseen.
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Liite 1: Aineistonhallintasuunnitelma

Opinnaytetydssa kasitelty aineisto on TL |V tasolla turvaluokiteltua. Kaikki keratty ja luotu aineistot
tallennetaan valtion sisaiselle verkkolevylle. Opinnaytetydssa toteutetaan mielipidekysely Valtorin
puhepalveluiden asiakkaille. Kysely luodaan Webropol- tydkalun avulla, ja tulokset sailotaan
Webropol palvelussa. Kyselyyn vastaaminen on anonyymia, eika kyselyssa kerata henkiltietoja.

Opinnaytetydn aineiston ja tutkimustulokset omistavat opinnaytetydn tehnyt opiskelija.

Opinnaytetyodlle ei tarvittu erillista tutkimuslupaa. Tutkimusaineisto ei jatko kayteta. Opiskelija
sailyttaa kerattya aineistoa vuodenajan opinnaytetydn hyvaksymispaivasta. Taman jalkeen aineisto

kasitellaan vaaditulla tavalla.
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Liite 2: Webropol-tuloksien esitysmateriaali asiakasorganisaatiolle

°
Vd I to r Valtion tieto- ja
viestintatekniikkakeskus

Valtori puhepalvelut -
Asiakasohjeiden paivittaminen

Opinnaytetyd, HAMK, v. 2024
Juho Méakinen

Valtori
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Opinnaytetyosta ja sen tekijasta

» Kohta kahdeksan vuotta Valtorilla suoraan koulun penkilta
* Viisi vuotta Valtorin puhepalveluissa
+ Jarjestelmaasiantuntija

* Aiheen nakékulma

* Asiakasryhma valinta tutkinnalliseen osuuteen

Valtori

Puhepalveluiden asiakasohjeet

* TOP-palveluportaalin “ohjeet” osiossa Valtor S

» Ohjeita paassyt vanhentumaan Ohjeet

* Yhtenaiset ohjeet puuttuvat, prosessin .
selkeyttaminen [

 Ohjeita noin 30 kpl, joista 17 paivitettiin.
Kaikkien ohjeiden ulkoasua tarkasteltiin
ja muokattiin

Valtori




Vanhentuneet ohjeet

Eivdt enaa ajantasalla 0
ohjeille

Valtori | sz

ACD-sarjan kaytttohje

1 Kraudu Elisa Ringin osotieessa: hips. U7y
2 KONNad E15a Rngesa “Rynmat"- paniena

ACD. sarjan kiiyttiohje

Kirjautuminen Ringists (se

533N 3 punanen paRK ‘ASaKaspaNena Knautunt uos” Katoas

Ei prosessia tai mallia
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Kieliasu, fontit,
ymmarrettavyys

Elisa Ring puhelinneuvottelun perustaminen

My P U, bl IR sy, A

Tndattava shjeimisto)

4w Paiatessas

et o 80 pubeluta

tavots
5 Tyopavan paMieeks: Krjauck LGS 53/185La BkubyDamen Jvta

Paivitetyt ohjeet

Valtori raweluportaaiitop

Suo

Asiakaspalvelusarjaan (ACD) kirjautuminen

Asiakaspalvelusarjaan (ACD) kirjautuminen
Ohjoica samassa luokassa

Ojest

Anna kommentreja artikkelista

Arviol tama artikkell
LR 825

Kk s pben, vt bt b
- e P —————————y
[y

Vi et s

ivbvns o vt Xyt
Argnasstee s e

[,
7 Wk paatyy b yu i sl bl

[ S———)
ot

Valtori

Kolme ohjetta

hie 1 Kuva 11 Paivitetty ohje 2. ‘Kuva 12 Paivitetty ohje 3

Valtori
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Webropol mielipidekysely

« Mielipidekysely paivitetyista P
ohjeista :
* OAEV-ja TVN- piirien
kayttajille
* Ei kerata henkilotietoja
+ Vastanneita 113 henkilda
« Kayttajat tavoitettiin
virastoposteilla:
OAEV-piirit_Virastopostit
TVN_Virastopostit

OA_Virastopostit
YEV_Virastopostit

Valtori

Webropol mielipidekysely

4. Oliko jokin ohje erityisen hy&dyllinen tai I5ysitké puutteita?

* Mielipidekysely paivitetyista RV/e|idslgh =

O h J e | St a Valtorin puhepalvelu: - kysely ohjeista L
* OAEV- ja TVN- piirien 4
kayttajille o
Ows O
. El kerata henkl|0tlet0ja ) . 5. Kaipaisitko jotain tietty ohjetta? Sana on vapaa!
« Vastanneita 113 henkilos o e
*+ Kéyttdjat tavoitettiin OSSR
virastoposteilla: R
OAEV-piirit_Virastopostit T TR —
TVN_Virastopostit ° 2 o 0o ©
OA_Virastopostit °© 9 9 9 9
YEV_Virastopostit o o o o o
[} (o] (o] (e} o]
o (o] o] (o] o]




Taustakysymykset

Valtorin puhepalvelut - kysely ohjeista
‘Vastaaien kokonaismaara: 114

Oletko tietoinen, mista Valtorin tarjoamat ahjeet loytyvat?
Vastaafon maa: 113

Q C

m o om m m m m m om m e m
Tro
En 48 5% /
/ oo s, 152 i ymn N
.
-
Troet

Kayttokokemus ja palaute

Vastas kysymyksiin kiyttokokemuksesta.

Vastaagen maaa 106
VeSSt A 5638 5an4S  PRSNATL RBIINSSS

Onjeet ovat ntposs oyaenavssa

@Tamenmens @ Usewnenmets  @Encsamsos @ Nekosamaamem

Tavsmen

© Taysin samas mera

sarseansn on Snosan oo samaz TayEnsamas  Kesarve  Medan
s i sanoa s s

‘Otyee cvat neipost soysettmissa 2 e e a0% ) 28 20

(Coyescen yie e rakerne 3 dsen ot sekea o % % anm 108% s a0

Kyt erme 1 o ot A tava 3o %% = T s 26 a0

Vaheiant ahjeet civat helppole sews 1% "% 2am o uEn an aw

KINarKBODMSEE BulEl yMBBITaan Cheta 20% g 2% 20 a2 a s0

et ovet sumanest M anasemam ongeman ars 08% um um ey 34 @

POF tecotat saveruat ohesan hyvm oo 5% Ho0% 6% 298 ar [

Yenss [ 28% . man nan a8 an
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* Kaikki kayttajat eivat
|6yda ohjeita

» Kuinka voisimme
parantaa saatavuutta?

Valtori

Taysin eri mielta (1 p.), Taysin
samaa mielta 5 p.)

En osaa sanoa poisluettu
vastauksissa

Nostoja:

mm  Ohjeiden I0ydettavyys

Kuvankaappaukset ja PDF-
tiedostot

Valtori



Vapaat vastaukset 1/3
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Nays e

* Ohjeiden saatavuus

« Ei ollut tietoinen ohjeista

* TOP-portaalin ohje osion

¥ bokademata s stenasa eyttt minisuudt holpastIman Shjta

kankeus (kansiorakenteet) S el e

o
sana puaie

i pu i Eisa R misa e ysa.

oyt Ry

+ Tiedotuksen i
parantaminen

pavebssa, ol Elsa Fing yogoyts- 4 mobilsovebubsissa
T Ofyesden tlee ol sekit 4 yresaerasas lppukd jate.

T oot e sz

s ja FOF v

+» Skype/Teams- 4

¥ Kyl R, mutts chista on ole oyt Kaylan pafon sk sidwn, el sasn ssen. orman o145 naky (e pubelt 545 yhisti )

T Dol on s, o8 10 s joba ke ot wwdestaan

koulutukset

vais

* Hairiot etenkin viime

asnzrasi,
2

paivityksessa

Vapaat vastaukset 2/3

+ Ohjeiden saatavuus o i e s

Vastmiksia yrisensh 16, oista 16 nakyvils. Moyts vin

Valtori

Vastuksor

* Ei ollut tietoinen ohjeista v

ikl missa po objeet ovat

+ TOP-portaalin ohje osion Eg;w_w”_w o B T mmm——
kankeus (kansiorakenteet) e o —
i g e
* Tiedotuksen - - . .
parantaminen M o
T ylemohje koko ringiin
* Skype/Teams- . e o e

asiaa

koulutukset

¥ Enkapaa Eisarig i vailla han onoettomast. Pubokita katkasa joa
¥ En e kaivanrut Aina on ohjeet oytyneet kun i o tant

sakiod pat
Mk avat rooll {paskaytiaja, asiskkuuspaslivks 7)

« Hairiét etenkin viime v S
paivityksessa

Valtori
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Vapaat vastaukset 3/3

Vapas palaute pubepatvaluitic
saajen maiea. 20

* Ohjeiden saatavuus e -

« Ei ollut tietoinen ohjeista

* TOP-portaalin ohje osion
kankeus (kansiorakenteet)

stoenpin o eimision

iy iy toto it

* Tiedotuksen
parantaminen

4 AAAAAA 4 4 44

* Skype/Teams-
koulutukset

 Hairiot etenkin viime :
paivityksessa v protw "

Valtori

Johtopaatokset

 Saatavuutta parannettava
+ TOP-portaalin ohjeosion selkeyttaminen
* Selkeytetaan kieliasua edelleen
+ Esim."tietamys”
» Selvitetadn Elisalta saataisiinko Ring koulutuksia lisaa
* Tiedotusta tulee parantaa

* Julkaisu?

Valtori
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KIITOS!

* |so kiitos!

* Paljon hyvaa palautetta, tastd on hyva jatkaa ja parantaa!

Valtori
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