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MITA ON TEHTY JA MIKSI?

Palvelupolun verkkoanalytiikka ja tilastot
 Ohjaustietoa, mitattavuutta

Kayttajahaastattelut
e Kaupunkilaisten ja viraston osallistuttaminen

Palvelupolkuanalyysi, sahkodinen asiointi
* Palvelupolun kaytettavyys- ja UX-arviointi

- Palveluprosessien kehitysmalli kaupungin
kayttoon
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ANALYTIIKKA JA TILASTOT

Oikaisupyyntbjen maara

sahkoinen asiointipalvelu
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ANALYTIIKKA JA TILASTOT
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ANALYTIIKKA JA TILASTOT -
YHTEENVETO

 Web-analytiikka kertoo, etta oikaisupyynndn asiointipalvelulla
hyva saavutettavuus (testit tukevat)

* Gallup-tulokset ja tilastot: Oikaisupyyntdjen maarat ja
oikaisijoiden ohjaus sahkodiseen asiointipalveluun
parantumassa, mutta hitaasti

* Pysakodintivalvonnan presenssiverkossa?

« Rakennusviraston asiakaspalvelun ja kasittelyprosessin
kuormitus



KAYTTAJAHAASTATTELUT -
YHTEENVETO

« Pysakdintivirhemaksun saamiseen liittyvat tunnetilat ja voimakas
reagointi

« Sahkoisen asiointipalvelun lomakkeen ongelmat

« Sahkodisen asiointipalvelun rakennemuutos (Valokuvat + selkeys +
nettimaksu)

« Oikaisuprosessiin kuluva oma aika

« Kokonaisprosessin lapinakyvyys ja avoimuus?



KAYTTAJAHAASTATTELUT -
LAINAUKSIA

"Jos jarjestelmassa olisi mahdollisuus maksaa maksu
suoraan nettimaksuna esimerkiksi verkkopankista,
niin voisi vahentaa oikaisujen maaraa - varsinkin jos
samaan yhteyteen toisi valvojan ottamat kuvat ja
virhemaksun perustelut”

“"Haluaisin, etta tama koko homma olisi nopeammin
ohi - olisi vain ehka pitanyt maksaa maksu ja antaa
olla”



"Olisi hyva, jos prosessin saisi tehtya alusta loppuun
helposti omalla kaGnnykalla, esimerkiksi jonkinlainen
mobiilisovellus kuten yksityisilla parkkifirmoilla on”

“Tassa tilanteessa, kun on noin 9% varmaa etta
olen oikeassa ja oikaisu menee lapi, niin onhan se
oikaisu pakko tehda jo periaatteen vuoksi, vaikka
kaikki tahan liittyva saataminen arsyttaakin”

"Koko (pysakoinninvalvonta)prosessin pitaisi olla
lapinakyvampi ja avoimempi kaupunkilaisille”



"Pasi-jarjestelma nayttaa tapauskohtaisesti
samankaltaisia aiempia tapauksia ja paatoksia, mista
paljon apua”

“Pasissa joutuu aika paljon klikkailemaan ja likkumaan
edestakaisin, turhaa valilehtien availua ja sulkemista jne.
Pitaa itse muistaa usein asioita”

" Ylivoimaisesti eniten aikaamme vie sekavat
sdhkopostitse saapuneet oikaisupyynnot, epdselvat
tilanteet ja padatosten jalkipyykki asiakkaiden kanssa
(puhelut, sahkoéposti)”



PALVELUPOLKUANALYYSIN
YHTEENVETOA

Sahkodisen palvelupolun ldydettavyys ja saavutettavuus hyvalla
tasolla! (Tydkaluja tarkempaan seuraamiseen?)

 Ongelmat alkavat tunnistautumisen jalkeen - lomakeprosessi
hidas ja vanhanaikainen

« Koko asiointipalvelun rakenne pitaisi miettia uudesta
lahtdkohdasta:

1. Sahkdiseen palvelupolkuun ohjaaminen
2. Sahkoisen palvelupolun kayttajaystavallisyys
3. Oikaisupyyntdjen maaran vahentaminen



ONGELMANRATKAISU

Sahkoisen asiointipalvelun rakennemuutos
- Valokuvat, kuvaus virheestd, varmistus, nettimaksu
> Pasi-jarjestelman kehitys

Oikaisupyyntolomakkeen kehitys nykyaikaiseksi
—> Tekstin piilotus, ohjeistus, kentat, visuaalisuus, virheilmoitukset

Pysakdinninvalvontaprosessin lapinakyvyys ja avoimuus
—> Viraston verkkopresenssin Kkiillotus, verkkokyselyt,
tarveselvitykset, viestintGkampanjat



KIITOS!

Kysymyksia?

Kommentteja?

HYVAA JOULUA!

Antti Maki
antti@able.fi
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