Luvat ja valvonta -palvelukerroksen käyttöönoton ja toimintatapamuutoksen onnistumisen mittarit

Tähän dokumenttiin on koottu suuntaa antavasti erilaisia mittareita, joita viranomainen voi hyödyntää omia mittareita laatiessaan. Mitattavat tavoitteet on suositeltavaa kytkeä sekä viranomaisen muihin tavoitteisiin että Luvat ja valvonta -hankkeen yleisiin tavoitteisiin. Mittareiden asettamisen lisäksi, viranomaisen on hyvä määritellä, miten ja milloin se seuraa mittareiden toteutumista. 
Käyttöönoton onnistumisen mittaaminen projektina

	Kriteeri
	Tavoite
	Mittari

	Hankkeena onnistuminen
	Kerätään oppeja seuraaville käyttöönotoille esim. kyselyn avulla.
	· Onko hankkeen ohjeistus viranomaiselle riittävä? Mitä toivotaan lisää?

· Palautteen kerääminen koulutuksista (mm. koulutusten riittävyydestä ja sisällöstä).

· Onko viestintämateriaali ollut riittävä? Mitä toivotaan lisää?



	Käyttöönottava viranomaisen mittari
	Luvat ja valvonta -palvelukerros on otettu onnistuneesti käyttöön.
	· Viranomaisen oma palvelulupaus VM:lle (VM seuraa palvelulupausta vuosittain, ensimmäinen tieto kesällä 2020).  
· Viranomaisen tekemä kustannus-hyötyanalyysi, ja tässä todettu laskennallisen ja taloudellisen hyödyn seuranta. 



Palvelun käytön mittaaminen, jatkuvan palvelun mittaaminen 
	Kriteeri
	Tavoite
	Mittari

	Käyttäjätyytyväisyys
	Käyttäjien tyytyväisyyden mittaaminen.
(Muutosvastarinnan mahdollisuus on huomioitava, kun tuloksia analysoidaan.)

	· Käyttäjän/viranomaisen antama arvosana kokonaisuudesta.

· Käyttäjälle lähetetään palautekysely esimerkiksi, kun palvelukerros on ollut viranomaisella käytössä puoli vuotta.

· Erillinen käyttäjätutkimus esim. ulkopuolisen tekemänä. Käyttäjien haastattelut.
· Käyttäjä voi antaa myös palautetta palvelukerroksen kautta.


	Asiakastyytyväisyys
	Asioijien tyytyväisyyden mittaaminen.
	· NPS: tieto asioijien suositteluhalukkuudesta (tyytyväisyydestä) palvelukerroksen/kokonaisuuden toimivuuteen liittyen.
· Asiakkaan antama arvosana esim. kokonaisuudesta.

· Asiakkaalle lähetetään palautekysely esim. hakemuksen toimittamisen jälkeen.

· Erillinen käyttäjätutkimus esim. ulkopuolisen tekemänä, asiakkaiden haastatteluja.

· Asiakaspalautetta kerätään myös palvelukerroksen kautta.



	Palautteen käsittelyn mekanismi, palautteen johtaminen toimenpiteisiin
	Palautteiden käsittelyn mekanismit, palautteiden tyypittely ja kategorisointi sekä ohjaus jatkotoimenpiteisiin.
	· On määritelty konsepti, jonka mukaan toimitaan ja josta nousee jatkokehitystarpeita palvelulle ja viranomaisen omiin järjestelmiin.

	Luvat ja valvonta -palvelun toiminnallisuus ja käyttö
	Käyttäjätiedon seuraaminen
	· Käyttäjämäärät: asiakkaat ja viranomaiset

· Lupahakemusten määrät

· Kevyt asioinnin käyttö, esim. kuinka paljon hakemuksia on haettu tätä kautta

· Suosituimmat sisällöt

· Keskeytettyjen lupahakemusten määrä vs. läpiviedyt hakemukset

	
	Analytiikkadatan seuraaminen
	· Sivustoanalytiikan määrittely, käyttöönotto ja seuraaminen

· Esim. konversiomäärät: kuinka moni sivulle tulijoista etsii lupia, kuinka moni luo lupakokonaisuuden, kuinka moni hakee lupia palvelun kautta jne.



