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Tiivistelma

Selvityksen tehtdvéna oli kartoittaa julkisten verkkopalvelujen laatukri-
teeristdn ja siihen liittyvan arviointitydkalun kehitystarpeita seka selvit-
taa, miten niiden kéaytt64 ja hyddynnettavyytté voidaan edistaa.

Tietoa selvitykseen keréattiin kriteeristén kohderyhmélta eli julkisten
verkkopalvelujen tuottajilta ja kehittajiltd. Menetelminé olivat verkkoky-
sely ja sité tdydentavat haastattelut. Selvityksessé haastateltiin myos
alan asiantuntijoita ja hyddynnettiin kriteeristostd aiemmin kerattya pa-
lautetta. TAhan loppuraporttiin on koottu selvityksen keskeiset tulokset.

Kriteeristén merkittdvin vahvuus on selvityksen mukaan sen sisallén
monipuolisuus ja kattavuus. Myds viiteen arviointialueeseen perustu-
vaa jasennysta pidettiin selkeén4, ja kayttajat olivat Idytaneet kriteeris-
télle monenlaisia kayttétarkoituksia.

Kriteeriston siséllén kehitystarpeet liittyvat ensinnékin sen yleisiin piir-
teisiin: asiasisallon paallekkaisyyksiin, l[Ahestymistapaan, painotusten
puutteeseen, asiasisallon tulkinnanvaraisuuteen ja kielen ymmarretta-
vyyteen. Kriteeristdsta puuttuviksi koetuissa aiheissa korostuivat verk-
kopalvelun toiminta kdyttdjan nakékulmasta ja kayttajan kokemus palve-
lusta, palvelun tuottamisen kaytannoén kysymykset seka verkkopalvelun
yhteys organisaation toimintaan.



Excel-muotoiseen arviointitydkaluun ollaan osittain tyytyvaisia, mutta
sen kaytettavyys heratti myés arvostelua. Nykyisen tydkalun tilalle ehdo-
tettiin k&yttojarjestelmasta riippumatonta tietokantapohjaista tydkalua.

Selvityksen tulosten ja niista tehtyjen paatelmien yhteenvetona tehtiin
kuusi yleisluontoista toimenpide-ehdotusta kriteerien kehittdmiseksi ja
niiden kaytén edistamiseksi:

kayttotarkoituksen uudelleenméaarittely

panostus arviointitydkalun kehittdmiseen

siséllén muokkaaminen kéyttajapalautteen ja kayttdtarkoituksen
pohjalta

kriteeristdn jalkauttaminen kayttajien tyon piiriin

kayttajien ottaminen pysyvéksi osaksi kriteeriston kehittamista
kriteeristdn ylldpidon resurssien méaarittely tavoitteiden mukaan.
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Sammandrag Syftet med utredningen var att kartldgga behovet for utveckling av kval-

itetskriterierna for offentliga webbtjanster och det tillhérande bedémn-
ingsverktyget samt utreda pa vilket satt det ar mgjligt att frdmja an-
vandning och utnyttjande av dem.

Information fér utredningen samlades fran malgruppen for kriterierna,
dvs. producenter och utvecklare av offentliga webbtjanster. Som me-
toder anvédndes webbenkater och kompletterande intervjuer. Vidare in-
tervjuades sakkunniga inom omradet och utnyttjades tidigare feedback
som géller kriterierna. De viktigaste resultaten av utredningen har sam-
lats i denna slutrapport.

Enligt utredningen &r kriteriernas starkaste egenskap deras mangsidi-
ga och heltdckande innehall. Indelningen i fem beddmningsomraden
ansdgs ocksa vara tydlig och anvandarna hade funnit manga anvandn-
ingséndamal for kriterierna.

Behovet att utveckla kriteriernas innehall hanfér sig i forsta hand till
deras allmé&nna egenskaper: dverlappningar i sakinnehallet, betrak-
telsesattet, bristen pa betoningar, tolkningsutrymme i sakinnehallet och
sprakets tydlighet. Webbtjanstens funktion sett ur anvandarens synvin-
kel och anvandarens erfarenheter av tjansten, praktiska fragor i ans-



lutning till produktion av tjansten samt webbtjanstens anknytning till
organisationens verksamhet var fragor som anvéndarna upplevde att
saknades i kriterierna.

Anvandarna ér till en viss del néjda med bedémningsverktyget i Excel-
form, men dess anvandbarhet vackte ocksa kritik. Forslag gjordes om
att erséatta det nuvarande verktyget med ett databasbaserat verktyg som
ar oberoende av operativsystemet.

Utredningens resultat och slutsatser som dragits utgaende fran det sam-
manfattades i sex allménna atgardsforslag for utveckling av kriterierna
och framjande av deras anvandning:

omdefiniering av anvandningssyftet

satsning pa utveckling av bedémningsverktyget

bearbetning av innehallet utgdende fran anvandarfeedback och an-
vandningssyftet

omsattning av kriterierna i praktiken i anvandarnas arbetsomgivn-
ing

bestdende inkludering av anvéndarna i utvecklingen av kriterierna
faststéllande av resurser for underhdll av kriterierna i enlighet med
malsattningarna
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Abstract

The aim of the study was to outline the development needs for public
sector online service quality criteria and the related evaluation tool, and
also to determine how to enhance their use and usability.

Information for the study was collected from the criteria target groups,
i.e. the producers and developers of public sector online services. The
methods employed were online surveys and complementary interviews.
Experts in the field were also interviewed, and earlier criteria feedback
was also drawn upon. The final report sums up the key results of the
study.

According to the study, the most significant advantage of the criteria is
the diversity and extent of their content. In addition, the classification
into five areas of evaluation was considered clear, and the users had
found many uses for the criteria.

The development needs for the criteria content primarily had to do
with the most general features: duplication in subject matter, research
approach, lack of focus, interpretive nature of subject matter and clarity
of language. The major perceived subject deficiencies mainly concerned
the functioning of the online service from the user’s point of view and
the user’s experience of the service, practical issues in providing the



service, and how the online services are connected to the activities of
the organisation.

Although users were partly satisfied with the evaluation tool in Excel, its
usability also incurred criticism. It was suggested that the present tool
be replaced with a platform-independent database tool.

The results and conclusions of the study were summed up as six general
proposals for procedures for developing the criteria and enhancing their
use:

e redefine purpose

e emphasize the development of the evaluation tool

e shape content on the basis of user feedback and purpose

e introduce the criteria into the users’ everyday work

* make sure that users have a permanent input into the development
of the criteria

e specify resources for criteria maintenance in accordance with the
objectives.




Esipuhe

Ensimmadinen versio julkisten verkkopalvelujen yhteisisti laatukriteereistd muotoutui laa-
jan hankeryhmiin voimin, ja sen valmistelua leimasi tiivis aikataulu. Kriteerit saatiin kiyt-
toon keviilld 2004, ja nithin perustunut laatukilpailu jirjestettiin samana keséni. Kritee-
rien jatkokehittiminen kéyttdjien antaman palautteen mukaan oli kriteeriston tekijoiden
tavoitteena, ja tité tavoitetta toteuttaa nyt kisilld oleva selvitys.

Selvityksen teettéjind olivat valtiovarainministerion hallinnon kehittdmisosasto seké
valtioneuvoston tietohallintoyksikko, joka vastaa laatukriteerien kehittdmisestd. Selvityk-
sen teki Taideteollisen korkeakoulun Medialaboratorion lopputyonédin YTM Paula Hup-
ponen. Tekijé on tyoskennellyt julkishallinnon organisaatiossa verkkopalvelujen tuottaja-
na ja perehtynyt aiemmissa opinnoissaan julkisten verkkopalvelujen laadun aihepiiriin.

Selvitys tehtiin huhti-elokuussa 2006. Tdsséd loppuraportissa kerrotaan lyhyesti selvi-
tyksen kulusta ja esitelldzn sen tulokset. Laajemmin selvityksen tekemisesti ja sen aihe-
piiristd on kerrottu aiheesta valmistuvassa lopputydssa.



Tiivistelma

Selvityksen tehtdvini oli kartoittaa julkisten verkkopalvelujen laatukriteeriston ja sii-
hen liittyvén arviointityokalun kehitystarpeita seké selvittdd, miten niiden kidyttod ja hyo-
dynnettivyyttd voidaan edistdd. Tietoa selvitykseen kerittiin kriteeriston kohderyhmaélta
eli julkisten verkkopalvelujen tuottajilta ja kehittdjiltd. Tiedonkeruun menetelmind oli-
vat kohderyhmille suunnattu verkkokysely ja sitd tdydentdvit haastattelut. Selvitykses-
sd haastateltiin my06s alan asiantuntijoita ja hyodynnettiin kriteeristostd aiemmin keréttya
palautetta. Verkkokyselyyn saatiin vastauksia 55 henkil6ltd ja haastatteluja tehtiin yh-
teensd 14.

Kriteeriston merkittdvin vahvuus on selvityksen mukaan sen sisdllon monipuolisuus ja
kattavuus. Myos viiteen arviointialueeseen perustuvaa jasennystd pidettiin selkednd. Sel-
vitys kertoo, ettd kdyttdjit ovat Ioytineet kriteereille monenlaisia kéyttotarkoituksia: nel-
ja yleisintd olivat kriteerien kdyttiminen verkkopalvelun suunnittelun apuvilineend, verk-
kopalvelun kehittdmisen tukena, oppimisen ja ajatusten heréttdjané sekd verkkopalvelusta
viestimisen ja keskustelun vilineena.

Kriteeriston sisdllon kehitystarpeet liittyvit ensinndkin sen yleisiin piirteisiin, kuten
asiasisdllon tulkinnanvaraisuuteen, painotusten puutteeseen ja kriteeristossd kaytettavin
kielen ymmarrettivyyteen. Kriteeriston jasennyksen muodostavissa arviointialueissa lisda
painoarvoa toivottiin erityisesti verkkopalvelun hy6tyjen arviointiin. Kriteeristostd puut-
tuviksi koetuissa aiheissa korostuivat kiyttdjin kokemus palvelusta, palvelun tuottamisen
kdytdnnon kysymykset sekéd verkkopalvelun yhteys organisaation toimintaan.

Excel-muotoiseen arviointityokaluun ollaan osittain tyytyvéisid, mutta sen kdytetti-
vyys heritti my0s arvostelua, ja nykyisen tyokalun tilalle ehdotettiin kdyttojdrjestelmiasta
riippumatonta tietokantapohjaista tyokalua. Arvioinnin tekemisen ongelmina mainittiin
tyokaluun perehtymiseen kuluva aika, ohjeistuksen puute ja arviointiprosessin raskaus.
Pisteytysmallin ja tulosten raportoinnin kehittimisestd tehtiin lukuisia ehdotuksia.

Selvityksessi tehdyn kyselyn perusteella kohderyhmén kiinnostus kriteeristod kohtaan
ndyttdisi olevan oletettua vihdisempdi. Kéyton esteiksi koettiin mm. kriteeriston hy6dyn-
tdmisen tyoldys ja kdyttotarkoituksen tai kdyton kohteen ongelmallisuus. Tilanteen paran-



tamiseksi kehotettiin esimerkiksi lisddimiin aiheeseen liittyvié koulutusta ja tiedotusta se-
ki jalkauttamaan asiaa tehokkaammin kohdeorganisaatioihin.

Itse kriteeriston kdyttokelpoisuutta voidaan edistidi kriteerien sisdllon ja tydkalun muo-
don kehittdmisen lisdksi médrittelemélld niiden konsepti alan dynamiikkaa ja kohderyh-
min tarpeita vastaaviksi, panostamalla tiiviimpéén kdyttdjakontaktiin sekéd huolehtimalla
siitd, ettd kriteeriston ylldpidon ja kehittdmisen resurssit vastaavat sille asetettuja tavoit-
teita.
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[ Jondanto

1 JOHDANTO

Julkisen hallinnon sidhkdisen asioinnin toimintaohjelma vuosille 2002-2003 oli timén
vuosituhannen alussa julkisen hallinnon asemaa ja kehitysti tietoyhteiskunnassa merkit-
tavisti linjannut dokumentti. Se kokosi hallinnon séhkoistéd asiointia tuona aikana vaivan-
neet kipupisteet ja esitti niihin konkreettisia ja aikataulutettuja parannusehdotuksia.

Erds ohjelman ehdotuksista oli yhteisen laatukriteeriston luominen julkisille verk-
kopalveluille. Tdtd ehdotusta toteuttamaan asetettiin valtiovarainministeriossd Julkis-
ten verkkopalvelujen laatukriteeristo -hanke, joka toimi syksystd 2003 keviidseen 2004.
Hankkeen tuloksena syntyi yksityiskohtainen laatukriteeristo ja kédytinnon laadunarvi-
ointitybhon suunniteltu arviointityokalu. Hankkeessa toteutettiin myos laatukriteeristos-
td kertova verkkosivusto (http://www.laatuaverkkoon.ﬁ)1 seki organisoitiin kriteeristoon
perustuva laatukilpailu.

Yhteisen laatukriteeriston luomisessa motiivina oli ajatus siité, ettd kriteeristo tukee
ja edistdd julkisten verkkopalvelujen kehitystyotd ja ettd verkkopalvelujen laadun nidin
kohentuessa niiden kéyttd kasvaa ja julkinen palvelutuotanto tehostuu. Léhtkohtana oli
my0s se, ettd verkkopalvelujen laadun kehittdminen on osa koko organisaation palvelu-
jen kehittimisti.?

Laatukriteeristé on nyt ollut julkisen hallinnon verkkopalvelujen tuottajien ja kehit-
tdjien kéytettidvissd runsaat kaksi vuotta. Sen kdyttod ja kiyttdjien mielipiteitd sen hyo-
dyllisyydesti ei ole aiemmin varsinaisesti tutkittu. Koska kriteeristd on lajissaan pilot-
tiversio, sen jatkokehittiminen kiyttdjien kokemukset ja saatu palaute huomioiden on
valttdmatonta.

1 Valtiovarainministerion mukaan sivustolla on sen julkaisemisen jéalkeen ollut noin 5000 kayntia /kk.

2 Ala-Harja, M. & Lindh, C. 2004, 16.
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Selvityksen tavoitteet

Selvityksen tavoitteena oli tuottaa tietoa, jonka perusteella laatukriteeriston jatkokehitté-
mistd pystytddn suunnittelemaan ja mahdollinen kehittdmishanke kdynnistamiin. Tavoi-
te pyrittiin saavuttamaan selvittimall4 kriteeriston ja arviointityokalun kdyttokelpoisuutta
suoraan niiden kayttdjiltd sekd kerddmilld aiheeseen liittyvdd asiantuntijatietoa.

Selvityksessi etsittiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

e Miten kriteeristdd ja sen osa-alueita tulisi kehittdd sisdllollisesti?
e Miten arviointityokalua tulisi kehittdd menetelmallisesti?

*  Miten kriteeriston ja tyokalun kidyttod ja hyodynnettidvyyttd voidaan muuten
edistdd?

Tissé raportissa kerrotaan ensin lyhyesti selvityksessid kéytetyistd tutkimusmenetel-
mistd ja selvityksen etenemisestd. Sen jidlkeen esitelldiin laatukriteeriston asemasta ja kay-
tOstd saatuja tietoja. Varsinaisiin tutkimuskysymyksiin vastataan luvuissa 4, 5 ja 6. Lu-
vussa 7 esitellddn tuloksista tehtyjd padtelmid, ja luvun loppuun on koottu yhteenveto
toimenpide-ehdotuksista.

14



2 Tutkimusmenetelmat

2  TUTKIMUSMENETELMAT

Selvityksen ldhtokohta oli kayttdjikeskeinen ja tutkimusmenetelmit valittiin sen mukaan.
Kayttdjakeskeisen tuotekehityksen ajatuksena on, ettd suunniteltaessa tai kehitettdessi tie-
tylle kohderyhmalle tuotetta, huomioidaan, mité he itse siltd haluavat eivitki vain tuotteen
suunnittelijan mielestd tarvitse. Selvityksen aiheena oleva tuote eli julkisten verkkopal-
velujen laatukriteerit ja arviointityokalu on suunniteltu julkisen hallinnon organisaati-
oissa verkkopalveluja tyokseen tuottavien ja kehittdvien ihmisten kdyttoon. Tuotteen ke-
hittimistarpeiden selvittdmistd varten tietoa kerittiin kiyttdjikeskeisyyden periaatteiden
mukaisesti padasiassa tdltd kohderyhmalta.

Menetelmini olivat kohderyhmalle suunnattu verkkokysely seki haastattelut, joita teh-
tiin kohderyhmadsti valituille kriteerien kéyttdjille ja aiheeseen perehtyneille asiantunti-
joille. Asiantuntijoista osa oli my0s kidyttinyt kriteereitd. Lisidksi hyodynnettiin aiheesta
saatavana olevaa valmista aineistoa, joka koostui erilaisista kriteereihin liittyvistd doku-
menteista. Seuraavassa kdyddin ldpi kyselyn ja haastattelujen toteuttamisen vaiheet, ku-
vataan muu selvityksessi kiytetty aineisto ja kerrotaan aineiston analyysimenetelmisti.

2.1 Kysely

Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa kriteerien ja arviointityokalun kehitystarpeita. Vastaa-
misen edellytyksend pidettiin ndin siti, ettd vastaaja on jollain tavalla tutustunut aihee-
seen. Koska ei kuitenkaan etukiiteen voitu tietdd, ketkd kohderyhmistd aiheen tuntevat,
kyselylld pyrittiin tavoittamaan mahdollisimman laajasti julkisten organisaatioiden verk-
kopalveluja tuottavia ja kehittidvid henkil6itd. Koko kohderyhmin kattavia yhteystietoja
ei ollut saatavissa, joten ryhmaésti tehtiin harkinnanvarainen mutta melko kattava niyte,
joka perustui saatavilla oleviin sdhkdpostiosoitetietoihin.

Niytteeseen kuuluivat Suomi.fi-toimituksen jakelulistalla olevat valtion viraston ja
laitosten verkkopalvelujen yhteyshenkilot (460 henke#), Kuntaliiton jakelulistalla olevat
kuntien verkkopalveluvastaavat (260 henked) sekd kirkon verkkoviestinnin yhteyshenki-

Huotari, P. ym. 2003, 9.

15



2 Tutkimusmenetelmat

16t (noin 600 henked). Lisiksi tieto kyselysté julkaistiin valtion tydmarkkinalaitoksen séh-
koisessd asiakaskirjeessd VIML-Vinkkarissa, joka ldhtee noin 600 valtionhallinnon henki-
16ston kehittéjidlle. Ndistd osa oli tiettdviasti samoja kuin varsinaisessa nédytteessd mukana
olleet henkilot.

Kyselyn toteuttaminen

Verkkokysely toteutettiin tihin tarkoitukseen suunnitellulla Webropol-ohjelmalla. Selvi-
tyksen tiedontarpeita mukaillen kyselyn pédidteemoina olivat kriteeriston kaytto, sisalto se-
ki arviointitydkalun toiminta. Jalkimmaisti aihetta koskeva osuus suunnattiin vain tydka-
lua kéyttaneille vastaajille.

Kyselylomakkeeseen (Liite 1) siséllytettiin monivalintakysymysten lisdksi runsaas-
ti myOs avoimia vastauskenttii, jotta vastaajien omat ideat ja ehdotukset olisi mahdollista
saada mukaan vastauksiin. Suunnitteluvaiheessa lomaketta testattiin kohderyhméén kuulu-
villa vastaajilla kysymysten ymmairrettdvyyden ja mielekkyyden varmistamiseksi. Lopulli-
nen kysely julkaistiin toukokuun toisella viikolla, ja se oli avoinna juhannukseen asti.

Taustatietoa vastaajista

Kyselyyn vastasi 55 henked. Nistd noin kaksi kolmasosaa vastasi myos arviointityokalua
koskeviin kysymyksiin. Vastaajien enemmistd (66 %) edusti valtionhallintoa, viidesosa
oli kuntahallinnosta ja titd hieman pienempi maird muusta julkisesta hallinnosta. Vastaa-
jista 82 % ilmoitti tydpaikkansa sijainniksi Uudenmaan, muista maakunnista saatiin vain
muutamia yksittdisid vastauksia. Vastaajien organisaatiot olivat yleisimmin kooltaan joko
100-500 hengen tai yli 1000 hengen organisaatioita.

Taustatiedoksi kysyttiin myds sitd, millainen rooli verkkopalveluilla on vastaajan oman
organisaation toiminnassa. Enemmisto vastaajista (64 %) kertoi organisaationsa tarjoavan
verkossa sekd tieto- ettd asiointipalveluita. Neljdsosa tarjosi pelkéstiin tietopalvelua. Noin
kymmenen prosenttia vastaajista valitsi vaihtoehdon, jonka mukaan organisaatio tarjoaa
verkossa kehittyneitd sdhkoisid asiointipalveluita (palveluprosessi on sdhkoinen alusta lop-
puun) ja sdhkdiselld asioinnilla on keskeinen sija organisaation palvelukehityksessi.

2.2 Haastattelut

Selvityksessi tehtyjen haastatteluiden tarkoituksena oli syventid ja tdydentdd verkkokyse-
lylld kerattidviad aineistoa. Haastateltaviksi valittiin seki kyselyn kohderyhmaéstéd poimittu-
ja kriteeriston kdyttdjid ettd asiantuntijoita, jotka edustivat erilaisia verkkopalvelujen laa-
dunarviointiin liittyvid nikokulmia ja aloja. Haastatteluja tehtiin molemmissa ryhmissa
seitsemén ja ne olivat tyypiltdin teemahaastatteluja.
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Kéyttdjahaastateltavien valinta ja haastattelujen siséltd

Kéyttijdhaastateltavat etsittiin ja valittiin yhdessi tilaajan kanssa. Haastateltavien valin-
nan kriteereini olivat kiinnostus aiheeseen (jotta haastattelu olisi mielekista tehdd) ja arvi-
ointityokalun kédyttokokemus (takasi my0s kriteeriston tuntemuksen). Lisdksi kiinnitettiin
huomiota siihen, ettd haastateltavat edustaisivat erityyppisid julkisen hallinnon organisaa-
tioita. Haastattelua sovittaessa kerrottiin selvityksen taustasta, haastattelujen sisidllosti ja
pyrittiin varmistamaan valintakriteerien tdyttyminen. Ennen haastattelua ldhetettiin tie-
doksi sen suunniteltu runko. Sen pddaiheina olivat kriteeriston kdytto, arvioinnin tekemi-
nen ja kriteerien sisalto.

Asiantuntijahaastateltavien valinta ja haastattelujen sisélté

Selvityksessi haluttiin kéyttdjatiedon kerddmisen lisdksi tehdd myos asiantuntijahaastat-
teluita, silld néilld arvioitiin olevan mahdollista saada sellaista aiheeseen liittyvii tietoa,
jota kéyttdjahaastatteluissa ei valttamaittd tulisi ilmi.

Asiantuntijoiden valintakriteereitd haastatteluihin olivat seuraavat:
* tuntevat kriteeriston ja arviointitytkalun

* ovat alan (verkkopalvelujen arviointi) tutkijoita tai

o tekevit tyokseen verkkopalvelujen arviointia tai

* ovat olleet kriteeriston valmistelussa ldheisesti mukana tai

* ovat muun verkkopalveluihin liittyvin aiheen asiantuntijoita, joiden kuulemisesta sel-
vityksessid voidaan perustellusti katsoa olevan hyotyé.

Mukaan tuli kiytannossd kahdenlaisia haastateltavia: sellaisia, joilla oli jokin ennestidin
tiedetty kytkentd laatukriteeristoon ja sellaisia, joiden ajateltiin tuntevan aiheen tyotaustan-
sa puolesta ja tarjoavan siihen kehittdmisti ajatellen hyddyllisen ndkokulman. Haastatelta-
vat sovittiin tilaajan kanssa yhdessi ja yhteydenotot tehtiin samoin kuin kayttdjdhaastatte-
luissa. Tarkemmat tiedot haastatelluista asiantuntijoista ovat liitteessi (Liite 2) 4

Asiantuntijahaastattelujen pédidteemoja olivat kriteeriston asema ja kdyttokelpoisuus,
sisdllon ja tyokalun kehitystarpeet ja muut kehitysideat. Haastattelujen sisdllot muokat-
tiin kuitenkin haastateltavan tausta ja asiantuntemus huomioiden jokaista haastattelua var-
ten erikseen.

4 Kayttdjahaastatteluihin osallistuneet pidetdan raportissa anonyymeind, koska he olivat mukana koko
kohderyhméan edustajina, kun taas asiantuntijahaastateltavat valittin mukaan oman asiantuntemuk-
sensa perusteella.
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2.3 Muu selvityksessa kaytetty aineisto

Selvityksessd haluttiin huomioida kysely- ja haastatteluaineiston lisidksi my0s laatukritee-
ristostd jo olemassa olevaa kiyttdjien antamaa palautetta ja muuta kritiikkid. Niistd koot-
tuun aineistoryhméén kuuluivat seuraavat dokumentit:

*  Vuoden 2004 laatukilpailun jélkeen kilpailun osallistujilta ja arvioijilta keritty palau-
te, joka saatiin selvityksen tilaajalta. Palautteen antajia oli yhteensé 27.

e Virtuaaliyliopiston teettimén kriteeriston testauksen raportit. Osa raportin huomioista
koski kriteeriston Virtuaaliyliopiston kdyttoon sovellettuja osia, mutta niitd ei otettu
analyysissd huomioon. Raportit saatiin selvityksen kdytt6on Virtuaaliyliopistolta.

e Jukka K. Korpelan kriteereité kisittelevd kolumni seki artikkeli, jossa arvioitiin nii-
den soveltumista myos yritysten kdyttoon. Artikkelista huomioitiin kriteereitd ylei-

sesti koskeva aineisto. Molemmat tekstit ovat saatavissa verkossa®.

e Selvityksen aikana aiheesta sihkopostitse eri tahoilta saatu palaute.

2.4 Aineiston analyysimenetelmat

Kyselyvastausten analyysissd hyddynnettiin Webropol-ohjelman tuloksista tekemid suo-
ria jakaumia. Aineistosta tehtiin my0s joitakin ristiintaulukointeja. Niissd kuitenkin eri
vastaajaryhmit jdivét osittain niin pieniksi (muutama vastaaja), ettd sattuman vaikutusta
tuloksiin voidaan pitdd todennikdisend. Koska ristiintaulukointien aiheet eivit myoskéan
olleet kehitystarpeiden selvidmisen kannalta kriittisid, vaan ldhinné taustatietoa, niitd ei
ole esitelty tdssd raportissa.

Selvityksen aineistosta suurimman osan muodosti avoin tekstiaineisto, jota analysoi-
tiin pddasiassa laadullisin menetelmin. Analyysissd sovellettiin Tuomen & Sarajéirven6
esittelemid laadullisen aineiston sisdllonanalyysin ja siséllon erittelyn kdytiantoja.

5 Korpela, J.K. 2004a ja 2004b.
6 Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2002.
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Analyysin keskeisimmiit vaiheet olivat seuraavat:
1. Tutkimuskysymyksiin liittyvien ilmausten erottaminen litteroidusta ja valmiista ai-
neistosta.
Analyysirungon muodostaminen aineiston ja tutkimuskysymysten pohjalta.
3. Ilmausten jédrjestdminen analyysirungon alle kussakin aineistoryhméssa.

Ilmausten sisdllon pelkistiminen ja samansisiltoisten ilmausten tiivistiminen yh-
teen.

5. Eri aineistoryhmien sisiltdjen vertailua.
Aineistoryhmien yhdistiminen.

Ilmausten tarkempi kategorisointi analyysirungon alle raportointia varten.

Analyysimallin muodostamisessa painottui se, ettd haluttiin saada aineistosta esille se-
ki kehitystarpeiden suuret linjat, jolloin myds vastausten frekvensseilld oli merkitysti, et-
td séilyttdd tuloksissa ndkyvilld yksityiskohtaiset kehitystarpeita koskevat ilmaukset.
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3  KRITEERISTON ASEMA JA KAYTTO

Kriteeriston ja tyokalun kehitystarpeita selvitettdesséd saatiin samalla tietoa ja mielipitei-
td siitd, millainen asema julkisten verkkopalvelujen laatukriteeristdlle on kahden vuoden
kédytossdoloajan aikana syntynyt ja miten kriteereitd alalla hyodynnetddn. Tdssd luvus-
sa kdydidn ensin ldpi kidyttdjien ja asiantuntijoiden omakohtaisia nikemyksié kriteeris-
ton nykytilasta. Sen jidlkeen kuvataan kriteeriston eri kidyttotapoja, kerrotaan tarkemmin
arviointityokalun kéytostd ja lopuksi tarkastellaan kriteereille asetettujen tavoitteiden to-
teutumista.

3.1  Nakemyksia kriteeriston nykytilasta

Miten julkisten verkkopalvelujen laatukriteeristo alalla tunnetaan? Selvityksessd haas-
tateltuja pyydettiin kertomaan asiasta oma nikemyksensd. Ndistd vastauksista muodos-
tuva kuva on melko hajanainen: Suunnilleen yhtd moni arveli, ettd kriteereitd ei kiytetd
tai niistd ei alan ihmisten parissa edes paljon tiedeti, kuin ettd alan tekijét tuntevat asian
ja ettd kriteerit ovat tunnettuja ainakin julkishallinnossa. Katsottiin, ettd tunnettuus olisi
lopahtanut kriteerien julkaisuajankohdan jilkeen, mutta toisaalta arvioitiin sen voineen
myos pikkuhiljaa lisddntyé.

Tunnettuuden kysymystd sivuttiin myos selvityksessd tehdyssd kyselyssi siten, ettéd
siind haettiin kohderyhmistéd vastauksia nimenomaan henkil6iltd, jotka tuntevat aiheen.
Kyselyn saaneista valtionhallinnon verkkopalvelujen tuottajista ja kehittéjisti siihen vas-
tasi 8 %, kuntien verkkoviestijoistd 4 % ja muiden julkishallinnon organisaation edusta-
jista (1dhinnd kirkon verkkoviestinnin yhteyshenkil6itd) 2 %.

Vastaajamadarit jaivit siis hyvin pieniksi. Pienistd prosenteista ei kuitenkaan voida
varmasti arvioida kriteerien tunnettuutta, silld kyselyyn vastaamisen halukkuuteen voivat
vaikuttaa monet tekijit. Kyselyviestin saaneiden joukossa oli todennikoisesti myos pal-
jon sellaisia henkilitd, joilta ei vastausta voitu odottaa (esimerkiksi seurakuntien verk-
koviestinndstd vastaavien henkildiden toimenkuva vaihtelee kirkkoherrasta toimistosih-
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Kuvio 1: Miten vastaajat kuvasivat kriteereité ja niiden statusta.

4 N
mittausmalli suomalaisiin oloihin osa alan hyvia kaytantéja
yksi kriteeristé muiden joukossa todella hyédyksi
ei ainakaan kustannusestetta tarpeellinen auktoriteetti
ei tarvitse erityista statusta uraauurtava tyo
objektiivinen tydkalu LAATUKRITEER LS-L |- tunnustettu asema
STAIUS
onko vaikutusta todellisuudessa mihinkaan
tydkalu jadnee unohduksiin
status kuin hype-kayra, joka ensin nousi ja sitten laski
tuli mukaan kuvioihin hiukan jaljessa
o )

teeriin). Suuremmalla todennikoisyydelld vastausprosenteista voidaan kuitenkin paitelld,
ettd kiinnostus aihetta kohtaan ei koko kohderyhmén keskuudessa ole yleist.

Tunnettuuden hahmottamisen lisdksi pyrittiin luomaan késitysti siitd, millainen sta-

tus julkisten verkkopalvelujen laatukriteereille on alalla muodostunut. Aiheeseen liittyvid
kommentteja ja huomioita kerittiin ldhinna haastattelujen avulla, ja niitd on esitetty ohei-
sessa kuvassa. Se kertoo, ettd kriteeriston arvoon ja asemaan suhtauduttiin niin myontei-
sesti, kriittisesti kuin neutraalillakin tavalla.

3.2 Kiriteeriston kayttotapoja ja -tarkoituksia

Verkkokyselyssi kriteeriston kédyttdtapoja ja niiden yleisyyttd kartoitettiin valmiiksi an-
netuilla vaihtoehdoilla (KUVIO 2). Yleisimmin vastaajat kertoivat tutustuneensa kritee-
rien siséltoon. Puolet oli tehnyt myos arvioinnin omasta verkkopalvelustaan, ja neljdsosa
oli osallistunut julkisten verkkopalvelujen laatukilpailuun, jossa kriteereitd kiytettiin ar-
vioinnin perustana.
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Kuvio 2: Miten kyselyyn vastanneet ovat kédyttdneet kriteereité.

Olen tutustunut kriteerien sisaltoén

Olen tehnyt yksin tai ryhméassa arvioinnin
omasta verkkopalvelustani

Verkkopalveluni on osallistunut julkisten
verkkopalvelujen laatukilpailuun

Verkkopalvelustani on teetetty kriteereihin perustuva
ulkopuolinen arviointi

Olen tehnyt yksin tai ryhméassa arvioinnin jonkin muun
kuin oman organisaationi verkkopalvelusta

Kriteeristda on kaytetty osana tarjouskilpailun valintaperusteita

0 20 40 60 80 100 %

Valmiiksi annettuja vaihtoehtoja kriteerien kdyttotavoista moni vastaaja halusi kuiten-
kin tdydentdd kertomalla, ettd on kéyttinyt kriteereitd uuden tai uudistettavan verkkopal-
velun suunnittelussa sekd verkkopalvelun kehittamisessid. Nami samat aiheet tulivat esiin
yleisimpind kriteeriston kdyttotarkoituksina myos selvityksen muussa aineistossa. Kayt-
tdjien kuvausten perusteella ndihin kdyttotilanteisiin ei valttamaittd liity arviointityokalun
tayttdmistd, vaan kriteereitd on kdytetty muutenkin.

Seuraavassa kidydiin ldpi aineistossa kuvattuja kriteeriston kiyttotarkoituksia. Niis-
td neljd yleisintd olivat:

» apuviline verkkopalvelun suunnittelussa
» verkkopalvelun kehittdmisen tuki
* oppiminen ja ajatusten herdttdminen

e viestinnén ja keskustelun véline
Apuviéline verkkopalvelun suunnittelussa
Kriteereitd on kdytetty selvityksen mukaan uuden tai uudistettavan verkkopalvelun suun-
nittelussa tavoilla, joissa seki kriteerien rooli ettd niihin sitoutuminen vaihtelee. Sitoutu-

misen aste on melko pieni, kun mainitaan, etti kriteeristossé esitettyji asioita on huomi-
oitu palvelun suunnittelussa. Hieman tdsmaéllisemmin kdyttod selostettiin niin, ettd uusi
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verkkopalvelu on pyritty rakentamaan kriteerien mukaan, kriteereitd on kéytetty suunnit-
telun pohjana tai ettd suunnittelua on jasennetty niiden kautta.

Moni mainitsi, ettd kriteeristod oli kdytetty suunnittelussa tarkistus- tai muistilistana,
jonka avulla on pystytty katsomaan, ovatko kaikki tarvittavat asiat otettu suunnittelus-
sa huomioon. Kriteereitd on kidytetty myos uuden palvelun vaatimusmairittelyssa. Tastad
kéyttotavasta todettiin, ettd kriteerit toimivat hyvin vaatimusmaéirittelyn apuna erityisesti
niille, joilla ei ole kovin tarkkaa késitysti siitd, millainen hyvin verkkopalvelun tulisi ol-
la. Selitettiin my®0s, ettd kriteereitd voidaan verkkopalvelun méérittelyvaiheessa kiyttia
antamaan selkeédd kuvaa siitd, mitid halutaan sen laadulta.

Verkkopalvelun kehittdmisen tuki

Kehittdmisen alueella viljin kdyton kuvaus oli se, ettd kriteereitd on kiytetty palvelun
kriittisen tarkastelun vilineend. Arviointityokalua kehittimisen apuna kdyttineet tdsmen-
sivit, ettd arvioinnin tarkoituksena on tunnistaa palvelun kehityskohteita ja kartoittaa sen
nykytilaa. Lisdksi mainittiin seuraavia arvioinnin jélkeisid toimenpiteiti:

*  On kéyty ldpi arviointi kohta kohdalta ja katsottu, mitd asioille voidaan tehda.

*  On priorisoitu arvioinnin tulosten perusteella painopistealueita verkkopalvelun jat-
kokehittdmisté varten.

*  On tehty omat kriteereihin perustuvat tavoitetasot ja nimetty jatkokehityshankkeiksi
ne, joita senhetkinen palvelu ei tiyta.

*  On tehty yhteenvetoa tuloksista SWOT-analyysin muotoon, esimerkiksi johdolle esit-
telyd varten.

Lisiksi todettiin sen kummemmin tdsmentdmiittd, ettd verkkopalvelua on kehitetty ar-
vioinnin tulosten pohjalta. Kriteereitd kuvattiin myos seurannan tyokaluksi, jolloin vaa-
timuksena on toistettu arviointi. Tarkemmin arviointityokalun kayttod on kisitelty seu-
raavassa luvussa.

Kehittamistyodssd kriteereitd on hyddynnetty myos ilman arviointitydkalua: kriteereisti
on otettu laatuominaisuuksia kdytonseurannassa keréttdviin tietoihin tai niitd on sovellettu
oman palvelun laaduntarkkailuun tdydentdmilld omasta mielestd kriteeristostd puuttuvia
kohtia ja karsimalla organisaation kannalta turhia kohtia. Mainittiin my®0s, ettd julkises-
sa organisaatiossa kriteerejd voi kéyttdd verkkopalvelua tai tietoverkkojen hyddyntidmis-
td koskevan strategian arviointiin.
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Oppiminen ja ajatusten heréttdminen

Kolmantena kriteeriston kiyttotarkoituksena tuli esille sen merkitys ajatusten heritta-
jind ja oppimisen vélineend. Kriteerien ldpikdymisen sanottiin laittaneen ajattelemaan
verkkopalvelun tekemistd monelta kantilta ja kasvattaneen itseymmirrystd omasta verk-
kopalvelusta. Korostettiin, ettd kriteereitd ylipddtdin lukemalla niistd saa ajatukset oman
verkkopalvelun tuotantoon. Arvioinnin merkitysti ei timén ndkemyksen mukaan pidet-
ty niink@in olennaisena.

Kriteerien merkitystd oppimisen vilineend oli aineistossa kuvattu my0s niin, ettd ne
tayttavit tarpeen saada nopeasti kisitys verkkopalvelun laatuun vaikuttavista asioista. Ku-
vattiin, ettd kriteereitd voidaan kidyttdd myos perusohjeistona, joka auttaa ottamaan huo-
mioon eri tavoitteita. Useat vastaajat mainitsivat lisidksi, ettd he olivat perehdyttineet kri-
teereihin muita kéyttdjid tai hyodyntidneet niitd alan koulutuksessa.

Viestinnén ja keskustelun véline

Edellisten kiyttotarkoitusten lisdksi kriteereitd on hyddynnetty verkkopalvelusta viestimi-
sen ja sitd koskevan keskustelun vilineend. Erityisesti kdvi ilmi, ettd kriteereilld on viestit-
ty verkkopalvelusta ja sen merkityksestd organisaation johdon suuntaan: kerrottu laatuun
vaikuttavista tekijoistd, kuvattu verkkopalvelun kehityskohteita, perusteltu ylldapidon tar-
vetta ja ylipdinsi pyritty nostamaan verkkopalvelun tekemiseen liittyvin tyon statusta.

Kriteerien sanottiin my0s helpottavan organisaatiossa yleisemmin viestintdd siitd, mi-
ten laadukas verkkopalvelu tulisi toteuttaa. Kriteereitd on kéytetty tdhén liittyen sisdisen
viestinnin tukena ja keskustelunavauksen vélineend. Lisdksi todettiin, ettd kriteerit autta-
vat siind, ettd “ihmisten pddhdn alkaa ylipddnsd rakentua téillainen laatuajattelu” .

3.3 Arviointityokalun kaytosta

Arviointityokalun kéyttdjissd on selvityksen mukaan yhtd lailla niitd, jotka pitdvét si-
td mainiona tyokaluna kuin niit4, jotka ovat toista mieltd. Tyytyviiset kdyttdjiat kehuivat
tyokalua helppokiyttoiseksi ja toimivaksi — myos niille, jotka eivit Excelidi muuten osai-
si kéyttad. Erityisesti pidettiin siitd, ettd arviointitydkalua voi Excel-muodosta johtuen pi-
tdd omalla koneella. Silloin tyokalun hallinnan tunne on vastaajien mielestd vahvempi ja
sen ldpindkyvyys parempi kuin esimerkiksi verkossa toimittaessa. Excel-muotoon liitty-
en esitettiin kuitenkin myos kritiikki4. Sitd ja muita tyokalun kehitysehdotuksia on esi-
telty raportin luvussa 6.
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Tybkalun funktio ja hyddyt

Arviointityokalun padfunktiona pidettiin sitd, ettd siind julkisten verkkopalvelujen laatu-
kriteeristd varsinaisesti konkretisoituu: arviointia tehdessi kriteeriston asioita on kdyti-
vi pikkutarkasti 1dpi ja ne aukeavat eri tavalla kuin pelkistddn kriteerien kuvauksia luke-
malla. Arveltiin my®s, ettd pelkille kriteereistd kertovalle julkaisulle ei riittiisi tarpeeksi
kayttdjia.

Arvioinnin tekemisen hyodyissi painottui lisdksi kaksi muuta nikokulmaa: arviointi-
prosessista itsessddn saatavat hyodyt sekd odotetusti arvioinnin tulosten hyddyt. Arvioin-
tiprosessin keskeisend hyotyni pidettiin yhteisen keskustelun merkitystd. Mikili arviointi
tehdddn ryhmityond, keskustelu on osa sekd arvioinnin tekemisti ettd sen tulosten 1dpi-
kdyntid. Monilla kdyttdjilld oli kokemuksia siitd, miten hyvi asioita oli pohtia yhdessi ja
kdydi koko arviointiprosessi yhdessi ldpi. Prosessin aikana syntynyttd omaa pohdintaa ja
muistiinpanoja pidettiin myos hyodyllisina.

Tuloksiin painottuvan hyodtynikokulman mukaan arviointi antaa tilaisuuden tutustua
siithen, mitké asiat ovat omassa palvelussa hyvin ja mitkd huonosti ja onko laatuun vaikut-
tavista asioista ylipddnsd huolehdittu. Arvioinnin tulokset ndyttiavit palvelun kehittdmis-
paikat ja auttavat ymmértiméin mitd palvelun kehittdmiseksi pitiisi tehdd. Esitettiin jo-
pa, ettd ilman arviointia kehittdmisestd ei saa selkedd kuvaa ja kehittimiselle tavoitteita.
Arvioinnin tuloksista mainittiin my0s saatavan sellaisia tietoja, joilla voi perustella tuo-
tantoon liittyvid asioita verkkopalvelun sisiltdjen tuottajille.

Kyselyssi vastaajilta tiedusteltiin, mink& verran he ovat hyodyntineet tekeminsi arvi-
oinnin tuloksia. Paljon niitd kertoi hyodyntineensd 10 % vastaajista. Noin kaksi kolman-
nesta oli hyddyntéinyt tuloksia jonkin verran ja vajaa neljdsosa melko vihén.

Kuvio 3: Minké& verran kyselyyn vastanneet olivat hyédynténeet arvioinnin tuloksia

3%

[1 paljon
[ jonkin verran

W melko vdhén

W hyvin vdhén tai ei lainkaan
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Arvioinnin kokoonpano ja siihen kaytetty aika

Arvioinnin tekemisen kokoonpanosta kysyttiin kriteeriston kayttdjiltd vuoden 2004 laa-
tukilpailun palautelomakkeessa seké tidhén selvitykseen liittyneissd haastatteluissa. Néis-
td ldhteistd saatujen tietojen mukaan arvioinnin oli yleisimmin toteuttanut organisaatios-
sa verkkopalveluista vastaava tiimi tai tydryhmé. Arviointi oli tehty niin, ett se oli jaettu
ryhmén jdsenten vastuualueiden mukaan osiin tai niin, ettd jokainen oli tdyttdnyt arvioin-
nin itse kompetenssinsa mukaan ja arvioinnit oli sen jidlkeen koottu yhteen joko keskus-
telemalla tai ryhmén vetdjin toimesta.

Arvioinnin kokoonpanossa oli erityisesti kunnallisissa organisaatioissa ollut verkko-
palveluista vastaavan tiimin tai ryhmin lisdksi mukana edustajia organisaation eri toimi-
aloilta. Niissd laajoissa kokoonpanoissa arviointi oli niin ikdén jaettu joko osa-alueittain
tiettyjen ryhmien tehtéviksi tai toteutettu siten, ettd eri ryhmdt tdyttivét arvioinnin koko-
naan itse. Arvioinnin oli joissakin tapauksissa tdyttinyt myos organisaation verkkopalve-
luista vastaava yksi henkilo.

Arviointiin kidytetystd ajasta saatiin tdsmaéllisintd tietoa verkkokyselyyn vastanneilta.
Heistid 39 % oli kéyttinyt arviointiin kaksi henkilotyopdivid ja ldhes yhtd moni (37 %) yh-
den henkil6tydpdivin. Kolme henkil6tyopéivad oli kulunut 7 %:1la vastaajista. Muut vastaa-
jat kuvailivat kulunutta aikaa annettujen vaihtoehtojen (1-3 htp) ulkopuolelta. Niissd kuva-
uksissa mainitut aikaméirit vaihtelivat yhdesti tunnista yli kolmeen henkilotyopéivadn.

Myos vuoden 2004 laatukilpailun palautteissa kysyttiin arviointiin kdytettyd aikaa,
mutta ei yhteismitallisesti, joten vastauksia ei voinut suoraan yhdistdd kyselyn tuloksiin.
Palautteen antajista enemmisto oli kuitenkin kdyttdnyt arviointiin enemmin kuin yhden
henkil6tydpéivin.

3.4 Kiriteereille asetettujen tavoitteiden
toteutuminen

Edelld on kuvattu nikemyksié kriteeriston asemasta ja kerrottu sen erilaisista kdyttdtavois-
ta ja -tarkoituksista. Niiden perusteella voidaan sanoa, etté julkisten verkkopalvelujen laa-
tukriteeristd on ainakin osassa kohderyhmiinsi lunastanut paikkansa uutena verkkopal-
velujen tuotannon ja kehittdmisen apuvilineend. Tuottajiensa ndkokulmasta kriteerit on
kuitenkin luotu tiettyjé tavoitteita varten. Selvityksessd tehdyssi kyselyssd nimad tavoitteet
tiivistettiin neljdén paikohtaan ja pyydettiin vastaajia arvioimaan niiden toteutumista.
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Kuvio 4: Kyselyyn vastanneiden arvio kriteereille asetettujen tavoitteiden
toteutumisesta

Kriteerit kertovat selkeésti, ‘
millainen on laadukas julkinen verkkopalvelu

Kriteerit auttavat tunnistamaan oman |
verkkopalveluni kehityskohteita

Kriteerien kaytté on parantanut oman ‘ -

verkkopalveluni laatua

Kriteerien kaytté on auttanut perustelemaan
verkkopalveluni kehitystyon tarvetta

l | l
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[T samaa mieltd [ | enosaasanca | eri mieltd

Kyselyvastausten perusteella parhaiten on toteutunut tavoite siitd, ettd kriteerien kiyt-
to auttaa tunnistamaan oman verkkopalvelun kehityskohteita. Noin kolme neljédsti vas-
taajasta oli titd mieltd. Kriteerit ovat myos vastaajien enemmistdn mielestd onnistuneet
julkisten verkkopalvelujen laatuvaatimusten kuvaamisessa, ja niistd on ollut hyotyi verk-
kopalvelun kehitystyoti perusteltaessa. Hieman titd epdvarmempia ja erimielisempié ol-
tiin siitd, onko kriteerien kdytto todellisuudessa parantanut oman verkkopalvelun laatua,
mutta tidssédkin pieni enemmistd oli myonteiselld kannalla: laatu on parantunut.

Kriteeriston soveltumista tehtdvddnsi kartoitettiin myos kriteeriston ja vastaajien
oman verkkopalvelun suhdetta koskevilla kysymyksilld: Noin kaksi kolmasosaa vastaa-
jista oli sitd mieltd, etti kriteerit ovat sisidlloltdéin heiddn oman verkkopalvelunsa kannalta
relevantteja ja ettd niiden vaatimustaso on sopiva. Hieman yli puolet koki, ettd kriteerien
osoittamista puutteista omassa verkkopalvelussa on mahdollista erottaa todella kriittiset
ja vihemmin kriittiset kohteet. Yli puolet vastaajista oli myds sitd mieltd, ettd havaittui-
hin puutteisiin voi vaikuttaa.

Lisdksi vastaajilta tiedusteltiin arviointityokaluun liittyen, millaisena he pitivit kritee-
rien kiyttokelpoisuutta arvioinnissa, kun kohteena on oma verkkopalvelu ja millaisena,
kun kohteena ovat julkiset verkkopalvelut yleisesti. Noin puolet vastaajista piti kdyttokel-
poisuutta molempien kohteiden osalta hyvini ja kolmasosa piti sitd tyydyttavina.
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3.5 Kriteeriston vahvuudet

Téasmaéllisemmin kiyttdjien tyytyvéisyyden aiheista kertoo kriteereitd koskeva myontei-
nen palaute. Sitd oli koottavissa kaikista aineiston ryhmisti, vaikka selvityksen aineistossa
painottuivatkin kriittiset huomiot ja kehitysehdotukset. Kriteeriston yleisimmin mainittuja
vahvuuksia olivat sisillon kattavuus ja monipuolisuus seké arviointialueisiin perustuvan
rakenteen selkeys. Useamman kerran mainittuja kiitoksen aiheita olivat myos kriteeris-
ton asiantunteva valmistelu, laadun keskeisten osatekijoiden huomiointi, arviointialuei-
den keskindisten painotusten sopivuus, kriteerien jdsennystapa sekid kriteeriston napak-
ka muoto.

Vastaajat kehuivat kriteeristod myds sen tuomista uusista ulottuvuuksista: Vaikka sen
sisédltdmien asioiden sanottiin toisaalta tulevan vastaan muissakin yhteyksissd, pidettiin
tiarkednd, ettd julkisille verkkopalveluille on muodostettu oma kriteeristo, joka ottaa huo-
mioon julkisten palvelujen ongelmat ja haasteet. Todettiin, ettd moniin aiempiin mallei-
hin verrattuna kriteeristossd ovat mukana toiminta- ja asiointiprosessit ja verkkopalvelun
virtuaalisen tason liséksi palvelun muutkin kanavat.
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4  KAYTON JA HYODYNNETTAVYYDEN
EDISTAMINEN

Vaikka laatukriteeristo ja arviointityokalu tunnettaisiin, niitd ei vélttdmittd kohderyhmin
keskuudessa kéytetd. Tédssid luvussa kidyddin ensin 1dpi selvityksessé havaittuja kidyton es-
teitd ja esitelldédn sen jilkeen keinoja kdyton ja tunnettuuden parantamiseen.

4.1 Kayton esteita

Selvityksen aineistosta koottiin tekijoitd, joiden kerrottiin tai arveltiin olevan esteend kri-
teeriston kdytolle. Ne voidaan jakaa kuuteen paaryhméan:

* apuviline verkkopalvelun suunnittelussa
» verkkopalvelun kehittdmisen tuki
* oppiminen ja ajatusten herdttdéminen

* viestinnén ja keskustelun viline

Kéyttdon kuluva aika ja vaiva

Tyokalun laajuus ja siitd seuraava arvioinnin suuritdisyys mainittiin yleisimmin kriteeris-
ton kidyton esteend. Tarkempina perusteluina mainittiin, ettd laajuutensa vuoksi tyokalu
ei sovellu nopeaan projektiaikatauluun ja ettd etenkin ensi kertaa siihen tutustuvalle sen
kdyttd on laajuuden vuoksi raskasta. Aikaa kuluu my®os siihen, ettd useisiin kysymyksiin
vastaaminen vaatii erityisasiantuntemusta, muiden ldhteiden kéyttoa tai selvitystyota. Li-
siksi todettiin, ettei organisaatioissa vilttimattd yksinkertaisesti haluta kéyttdd arvioin-
nin tekemiseen ajallisia tai muita resursseja.
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Kriteeristd tai tyokalu ei kdyttéjaystavéllinen

Kriteeriston laajuutta ja monipolvisuutta pidettiin sen kédyttod vaikeuttavana, vaikka kdytto
ei olisikaan ajasta kiinni. Liséksi aineistossa mainittiin muita yleisiéd seikkoja, jotka ovat
esteend kriteeriston ja arviointityokalun kéytolle: tyovilineind niitd moitittiin liian kan-
keiksi ja strukturoiduiksi ja toivottiin niille jollain tavalla kdytt6on innostavampaa ole-
musta ja rakennetta. Todettiin myds, ettd tydkalun Excel-muoto on liiaksi sidottu tiettyyn
kayttoympéristoon.

Kéyttbtarkoitus tai kdyttékohde ongelmallinen

Epitietoisuus kriteeriston kidyttotarkoituksesta sekd ongelmat sen kiyton kohteissa néyt-
tdisivit olevan myos yksi kidyton esteistd. Esille nousi kysymys siitd, onko kriteeriston
paidfunktio arviointi vai itsearviointi. Todettiin, ettéd jos kriteereitd kidytetddn arviointivi-
lineend useita palveluja vertailtaessa, sen kdyton esteend on arvioinnin viistimaton sub-
jektiivisuus. Kun arviointitydkalun tiyttaminen perustuu useassa kohdassa subjektiivisiin
tulkintoihin laajojen kriteerien tdyttymisestd, tulokset voivat arvioijasta riippuen olla hy-
vinkin erilaisia ja vertailun luotettavuus kérsii.

Etenkin ne kriteerit, jotka mittaavat sellaisia ominaisuuksia kuten hyvyytté, laaduk-
kuutta ja tarkoituksenmukaisuutta, katsottiin ongelmallisiksi silloin, kun useita palvelu-
ja vertaillaan. Arvioitsijan subjektiivisen mielipiteen vaikutusta lisdd myos se, ettd kritee-
reitd tai ominaisuuksia ei painoteta keskendén. Itsearvioinnissa subjektiivisuutta ei néhty
yhtd merkittdvdni ongelmana.

Kriteerien ja tyokalun kéyttotarkoituksesta ja -tavoista kaivattiin tarkempaa ohjeistus-
ta. Ohjeistus voisi koskea esimerkiksi arviointiprosessin hahmottamista seki sitd, missé
madrin kriteerit voidaan asettaa ehdoiksi tarjouspyynnoissi ja tilauksissa (ottaen huomi-
oon, ettd niissd on sopimusoikeudellisesti hyvin paljon tulkinnanvaraa). Kédyttotarkoituk-
sen lisdksi kriteeriston kohderyhmi — kenen kidyttoon se on tehty — on muutamien vastaa-
jien mukaan jadnyt epaselvéksi.

My®s kriteerien sopivuudesta tiettyihin kédyttokohteisiin oltiin monta mieltd: Yhtdil-
td todettiin, ettd kriteeristd néyttiisi olevan suunniteltu suurille ja interaktiivisille verk-
kopalveluille, joten pienten verkkosivustojen laadunarviointiin se ei sovellu kovin hyvin.
Toisaalta katsottiin, ettd kriteerit eivit sovellu useita sahkoisid toimintaprosesseja sisdlti-
vien asiointipalvelujen kokonaisarviointiin. Tété perusteltiin silld, ettd kriteerien taustalla
on ajatus verkkopalvelusta yhtend sivustona. Tdma ajatus taas ei valttaméttd toimi suuris-
sa organisaatioissa, joissa on lukuisia sivustoja ja palveluita yritys- ja yksityisasiakkaille.
Talloin esimerkiksi johtamisen kriteerit tulisi arvioida kaikkien ndiden osalta erikseen.

Arvioinnin kohteisiin liittyen lisdttiin, ettd rajatulle kohderyhmille suunnatut palvelut
eivit valttimittd ole sopiva kadyttokohde julkisten verkkopalvelujen yhteisille kriteereil-
le. Epdiltiin, ettd kun nykyinen kriteeristo yrittdd olla sopiva kaikentyyppisille julkisille
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verkkopalveluille, se ei vilttaméttéd ole hyvin sopiva millekién tyypille. Erés vastaaja ku-
vasi tilannetta siten, ettd “kriteereille ja tyokalulle ei ylipdditidn ole helppoa keksid sopi-
vaa kayttotapaa” .

Ei syyta kayttda

Kiyton kohteeseen liittyvien ongelmien lisdksi aineistossa tuli esille muitakin perustelu-
ja sille, miksi kriteeristod ei katsota olevan syyti kdyttdd: ei ymmdérretd, mitd hyotyd sen
kiytostd olisi, luotetaan jdrjestelmitoimittajan osaamiseen tai tunnetaan itse kriteeristos-
sd esitetyt asiat jo riittavin hyvin. Mainittiin my0s, etti erityisesti johtamiseen ja tuotan-
toon liittyvid ongelmia ei pystytd ratkaisemaan vain ongelmia analysoimalla. Kriteeristoa
esittelevada www.laatuaverkkoon.fi -sivustoa kommentoitiin lisdksi niin, ettd koska sielld
ei koskaan tapahdu mitédn, sielld ei myoskéén ole syytd kidyda.

Oman verkkotuotannon tila

Syyksi sille, ettd kriteereitd ei kdytetd, ehdotettiin my0s potentiaalisten kidyttdjien oman
verkkopalvelun tilannetta. Jos verkkopalvelua tuottaa oman tyonsé ohella tai jos siihen
ei johdon puolelta panosteta, kriteereihin perehtyminen voi olla turhauttavaa, etenkin jos
tiedostetaan, ettd niiden tdyttamiseen ei kyetd. Jos omaa verkkopalvelua ei myoskéén ole
pitkdidn aikaan uudistettu, kriteeriston kdyttod arveltiin jarruttavan kuilun sen vilill4, mi-
ki on oman palvelun tilanne ja miké on se kriteereissé asetettu tavoite, johon pitiisi pyr-
kid. Todettiin my0s, ettd jos organisaatioissa ylipddnsa pidetdédn vield verkkopalveluja ja
niiden tuottamista vastenmielisend pakkona, “ei ole tarjolla hyvid maaperdd kriteerien
edustamalle laatuajattelulle”.

4.2 Kayton edistamisen keinoja

Edelld kuvattiin kriteerien kidyton esteitd. Seuraavassa esitellddn sellaisia toimenpiteitd,
joilla vastaajien mukaan kriteerien kdyttod tai tunnettuutta voitaisiin edistdd. Ndmi ehdo-
tukset voi jakaa kuuteen padryhméin:

* koulutus kohderyhmalle

 tiedotus kohderyhmalle

 aiheen jalkauttaminen kohdeorganisaatioihin

 tunnettuuden laajentaminen nykyisten kiyttdjien ulkopuolelle
* statuksen vahvistaminen

* sisdllon ja konseptin kehittdminen

31



4 Kayton ja hyddynnettavyyden edist...

Koulutus kohderyhméille

Koulutuksella uskotaan selvityksen mukaan olevan kriteerien kiyttod edistdvid vaikutusta
seki niihin, jotka ovat kriteeristoon jo tutustuneet ettd niihin, jotka eivit sitd vield tunne.
Moni vastaaja mainitsi kriteereiti kisitelleet aiemmat seminaaritilaisuudet hyvini, mutta
tuleviin tilaisuuksiin liittyenkin tehtiin useita kehitysehdotuksia:

e tilaisuuksia muuallekin kuin Helsinkiin; mielellddn paikallinen osaaja esittelisi asiaa
ja kertoisi siitd kdytdnnonldheisesti

e koulutuksiin sisdllytettiva rautalankaesimerkkeja kriteerien kéaytostd

e voisi mennd syvemmille asioihin; ei kerrottaisi vain miten asiat pitdd tehdd, vaan
my0Os miten hyviin tuloksiin kdytinnossd padstidn
e painotettava sen kertomista, mitd hyotya kriteereistd on kuulijoille

e koulutusta my6s pienemmille ryhmille, jolloin olisi mahdollisuus keskusteluun

Koulutuksen tarvetta perusteltiin silld, ettd kriteeristd yksinkertaisesti vaatii koulutus-
ta ja perehdyttimisti, jotta sen kdyton pystyisi omaksumaan hyvin. Muutamat vastaajat
ihmettelivit sitd, ettd julkisten verkkopalvelujen laatukriteereihin liittyvéd koulutusta ei
ole minkéin alan yrityksen tai organisaation kurssiohjelmassa. Koulutuksella pystyttéisiin
myos vaikuttamaan kohderyhméssid mahdollisesti oleviin ennakkoasenteisiin ja mieliku-
viin, jotka nyt saattavat estdd kriteerien kiyttod. Esimerkiksi laatukriteeristo-nimitykses-
td mainittiin, ettd se yksin saattaa aiheuttaa sen, ettd asiaa vieroksutaan.

Tiedotus kohderyhmélle

Erillisten koulutustilaisuuksien lisiksi moni ehdotti kriteerien tunnettuuden edistdmisek-
si yleisen tiedotuksen lisdimistd aiheesta. Ehdotettiin, ettd esimerkiksi Suomi.fi:std voisi
tehdi aiheelle laajemman markkinoinnin kanavan. Toisaalta huomautettiin, ettid koko ai-
heen I0ytdminen on sattumanvaraista, ellei ole juuri Suomi.fi:n kéyttdji. Tiedotuksen li-
sddmisessd keskeisend ajatuksena olisi kuitenkin se, ettd aihetta olisi pidettdvéd runsaam-
min esilld, jos tiedon siitd halutaan levidvin. Aineistossakin esitetyn nidkemyksen mukaan
télld hetkelld siitd ovat todennikoisesti kiinnostuneita vain aktiiviset yksilot.

Muu jalkauttaminen kohdeorganisaatioihin

Kriteeriston tunnettuuden ja kédyton yhtend ongelmana esitettiin jo alun alkaen olleen jal-
kauttamisen puutteen eli sen, etté asiaa ei koulutustilaisuuksista ja tiedonvilityksestd huo-
limatta ole saatu kiinnitettyd osaksi verkkopalvelujen tuottajien tyoti, projektitydskente-
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lyn ja kehittdmisen arkea. Tilanteen parantamiseksi tehtiin joitakin ehdotuksia: Aiheena
laatukriteeristo kaipaa arkipéiviistdmisté eikd silld saisi olla muita alan ohjeita tai suosi-
tuksia korkeampaa statusta. Kriteerien tunnettuutta alalla voitaisiin lisidtd kdyttimalla nii-
td laajemmin tarjouspyyntdjen materiaalina. Pienimuotoisten arviointitydpajojen (muu-
tama organisaatio tekisi pisteytystd toistensa verkkopalveluista) avulla taas organisaation
omat verkkotuottajat saisivat kriteeriston asioihin laajemman nidkokulman.

Ottamalla organisaation johtoa mukaan kriteeriston esittelyihin ja koulutustilaisuuk-
siin aiheen tunnettuutta saataisiin lisdttyd myos silld taholla, josta verkkopalvelujen re-
surssit tulevat. Ehdotettiin myos, etti kriteerien kdyttdd voisi edistdd budjetin myontijin
toimesta jopa pienelld pakolla, mikéli organisaation oma johto ei verkkopalvelujen merki-
tystd ymmdirrd. My0Os organisaation sisdlld kriteerit voitaisiin ottaa osaksi tulosseurantaa.
Laatukriteeriston tunnettuuden ja kdyton tulevaisuudesta todettiin, ettd kun tuottavuuspai-
neiden takia verkkopalveluihin kohdistuu kovia odotuksia, viimeistdédn tdmi tuo verkko-
palvelujen kanssa kidytdnnon tyotéd tekeville ihmisille laatuasian vaistamattd eteen.

Tunnettuuden laajentaminen nykyisten kayttéjien ulkopuolelle

Kriteeriston tunnettuuden edistdmistéd ehdotettiin tehtdviksi myos nykyisten padkayttidjien
eli julkisten verkkopalvelujen tuottajien ja kehittédjien ulkopuolella. Keinoiksi tidhin esi-
tettiin laatukilpailun uusimista (mukaan mahdollisesti my0s yksityisten yritysten sarjo-
ja, kuten pankkien verkkopalvelut), asian tekemisté tutuksi jo alan opiskelijoille sek ar-
vioinnin lanseeraamista julkiseksi siten, ettd verkossa olisi julkisten palvelujen luettelo,
jossa kenelld tahansa olisi mahdollisuus antaa arviointi palveluista yksinkertaisella kaa-
vakkeella sekd nihdid jo annettujen arviointien miéré ja tulos.

Alan yrityksiin péin toivottiin nykyistd laajempaa kriteeriston markkinointia, jotta nii-
den tekemiit ratkaisut tukisivat kriteeristossi esitettyjé tavoitteita. Toisaalta oltiin myos si-
td mieltd, ettd yrityksiin tillainen asia ei siltikddn mene kuin asiakkaan kautta — eli vasta
sitten kun asiakas vaatii, ettd kriteeristod on kidytettava.

Statuksen vahvistaminen

Eris ndkokulma kriteeriston kidyton ja tunnettuuden edistdmiseen oli sen statuksen vahvis-
taminen. Edellytykseni aseman ja arvostuksen vakiintumiselle pidettiin kriteeriston kehi-
tystyoti sekd sitd, muodostuuko sille alalla oma identiteetti. Yleiselld tasolla todettiin, et-
td kriteeristdd pitiisi jollain tapaa ldhted virallistamaan ja vaatimaan kaytettdaviksi ja ettd
markkinoinnin keinoin siitd olisi luotava standardi, jota halutaan alalla noudattaa. Konk-
reettisempia ehdotuksia olivat kriteerien standardointi soveltuvin osin osaksi verkkopal-
velujen tuotantojirjestelmii tai niiden kehittdmistd jonkinlaiseksi sertifikaatiksi.
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Siséllén ja konseptin kehittdminen

Kriteeriston kidyton uskotaan kasvavan, mikili sen kehittdmiseen panostetaan. Toivot-
tiin, ettd kehitysty0 olisi jatkuvaa. Tati toivetta erds vastaaja tarkensi siten, ettd kehitys-
ty0 voisi tapahtua esimerkiksi jonkinlaisessa foorumissa, joka tydskentelisi 1-1,5 vuo-
den julkaisusyklilla.

Kehitystyon yleisen tarpeellisuuden liséksi vastaajilla oli useita ideoita siitd, miten kri-
teeriston siséltod ja konseptia kehittdmilld sen kédyttod voitaisiin edistdd. Toivotuin kehi-
tysidea oli, ettd kriteeriston tarkeimmét kohdat olisivat omana listanaan. Listasta nakisi,
mitkd ovat julkisen verkkopalvelun vihimmaiisvaatimukset tai se nollataso, joka ainakin
pitdisi saavuttaa. Téllaisen kompaktimman paketin uskottiin tekevin kriteeriston helpom-
min ldhestyttiaviksi ja kidyttokelpoisemmaksi.

Kaksi muuta useimmin mainittua ajatusta kiyton edistimisesti liittyvit ohjeistukseen:
Ohjeita ja vinkkeji toivottiin ensinnékin lisdd kriteerien toteutumisen selvittdimiseen (kri-
teeristossd voisi esimerkiksi olla linkkejd jatkotyokaluihin). Toiseksi arvioinnin jalkeises-
sé tilanteessa kaivattiin yleisempid etenemisohjeita ja neuvoja kdytdnnon toimenpiteis-
td laadun parantamiseksi. Lisdksi ehdotettiin arviointityokalun yksinkertaistamista, jotta
kynnys sen kéyttoon madaltuisi sekd tyokalun muuttamista web-pohjaiseksi.

Kriteeriston konseptiin liittyen tuotiin esille ajatus siiti, ettd vaikka kriteeristo on jul-
kaisuvaiheessaan tdyttdnyt tietyssd ajassa olevan tarpeen, siind ei ole kyse niinkédin tie-
tysséd poikkileikkauksessa olevasta tarpeesta, vaan jatkuvasti ajankohtaisesta kysymyk-
sestd, johon kriteeriston konseptinkin tulisi mukautua. Konseptia arvosteltiin myos siité,
ettd nykyisin kriteeristd vaikuttaa enemméin laadun varmistamisen kuin sen arvioinnin ja
kehittdmisen tyokalulta.

Liséksi aineistossa oli kosolti yksittiisid kehitysideoita kriteeriston konseptin ja kéy-
ton kehittimiseen. Niitd on koottu tdhén:

e organisaation johdolle kriteeristoon selkedmpi osio, jossa vihdn ammattikieltd

e kriteerit sellaiseen sihkdiseen muotoon, jossa niitd voisi jirjestelld itse

e supistettu kriteeristo tai ohjeisto pienempien organisaatioiden ja yksittdisten sivun-
tekijoiden kdyttoon; siind painotettaisiin enemmin kédytdnnon asioita johtamisen ja
strategioiden sijaan

* ovatko eri palvelut ylipddnsi yhteismitallisia vai pitdisiko tehdd sarjat erityyppisil-
le palveluille?

* laajan kriteeriston voisi pilkkoa palvelun elinkaaren mukaisiin syvyysasteisiin, jolloin
kussakin kohdassa olevat kriteerit toimisivat tiettyjé vaiheita (palvelun luominen, en-
simmadiset vuodet, uudistaminen jne.) koskevina suosituksina.
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5 KRITEERIEN SISALLON KEHITYSTARPEET

Kriteeriston asiasiséltod koskevan kritiikin ja kehitysehdotukset saattoi jakaa niiden tark-
kuusasteen mukaan neljdin ryhmién:

e yleiset piirteet
* nykyiset arviointialueet
e puuttuvat aiheet ja aihepiirit

*  yksittdiset kriteerit ja niiden ominaisuudet

5.1 Yileiset piirteet

Kriteeriston esitystapaa, jasennysti ja siséltod yleisesti koskevia kommentteja ja ideoi-

ta saatiin selvityksessé runsaasti. Seuraavaksi esitelldédn selvityksen avoimessa aineistos-

sa yleisimmin esille tulleet kritiikin aiheet ja niihin liittyvid parannusehdotuksia. Samalla

kdydadn ldpi kyseisid aiheita koskevat kyselyn tulokset. Ndiden kahden aineistoryhméin

tuloksissa kriteeriston yleisisté piirteistd oltiin joissain tapauksissa hieman erikin mielta.
Yleisimmin kritiikkid kirvoittaneet kriteeriston piirteet olivat:

o paillekkéisyydet asiasisalloissa

* yksisilmiisyys — ei huomioi palvelun ominaispiirteitd ja tuottamislogiikkaa
 kriteerien tirkeydessi ei eroja

* asiasisdllon tulkinnanvaraisuus

e kielen ymmaérrettivyys
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Paéllekkéaisyydet asiasiséllbisséa

Samojen asioiden toistumisesta kriteeriston eri kohdissa huomautettiin aineistossa mo-
nesti mutta useimmiten antamatta esimerkkeja paallekkiisistd kohdista. Muutamissa vas-
tauksissa ongelmaa tdsmennettiin mainitsemalla ne arviointialueet (sisdlto-tuottaminen,
sisdlto-kaytto, kiytto-hyodyt, kadytto-sisdltd-hyodyt), joissa vastaajan mielestd oli paillek-
kéisyyttd tai joissakin tapauksissa kertomalla tarkat kriteerit, joissa toistoa oli havaittu.

Mahdollisesti tahattomien pédllekkdisyyksien lisdksi aiheen yleisyyteen vastaajien
kommenteissa vaikuttanee se kriteeriston suunnittelun ldhtokohta, ettid siinid tarkastel-
laan viiden arviointialueiden kautta osittain samoja asioita mutta eri nakdkulmista. Erds
vastaaja kuvasikin péiillekkdisyyden ongelmaa toteamalla, ettd kriteeriston kaytto arvi-
oinnissa edellyttdd sellaista tuntemusta, jolla ymmértdd ndkokulmien vaihdoksen arvi-
ointialueiden vililld. Jos téllaista tuntemusta ei ole, kriteereissd on kdyttdjian mielesti to-
dennidkoisesti toistoa.

Péillekkdisyyksien tai sellaiseksi ymmairrettyjen kohtien miirda ehdotettiin vihennet-
tiaviksi siten, ettd kriteeristoon liséttdisiin esimerkkejd ja selityksid ja siten, ettd joitakin
asioita arvioitaisiin vain yhden arviointialueen kautta. Verkkokyselyssi vastaajilta tiedus-
teltiin tdhén liittyen, onko selityksid ja esimerkkejd nykyisessd versiossa heidén mieles-
tddn kéytetty riittdvisti: 43 prosenttia vastaajista totesi asian olevan nédin, 30 prosenttia ei
ottanut kantaa ja 28 prosenttia piti miérai liian vdhéisend.

Yksisilméisyys — ei huomioi palvelun ominaispiirteité ja
tuottamislogiikkaa

Yhtend kriteeriston ongelmana pidettiin sitd, ettd se on kuuro palvelujen ominaispiirteille
ja tuottamislogiikalle. Téll4 viitattiin siihen, ettd kriteeristossd painotetaan kaikkia asioi-
ta samalla tavalla kaikille, vaikka palveluiden omat kohderyhmdit ja tavoitteet voivat olla
hyvinkin erilaisia. Jos siis kriteeriston ja oman verkkopalvelun taustaoletukset poikkeavat
toisistaan, kriteeriston sisdltamiid yksityiskohtaisia vaatimuksia voi olla hankalaa suhteut-
taa oman palvelun kokonaisuuteen. Tilanne saattaa vastaajien mukaan olla jopa se, etté
vaikka joillakin kriteeriston osa-alueilla vaatimuksia ei tdytettdisi ldhimainkaan, palvelu
itsessdin voi olla todella hyv.

Ratkaisuna tdhdn ongelmaan ehdotettiin mahdollisuutta radtidloidd kriteeristdod arvi-
ointitilanteen ja arvioinnin kohteen mukaan. Tdma idea esitettiin jo vuonna 2004 keritys-
sd palautteessa, joten sitd padtettiin testata tamin selvityksen aikana tehdyisséd haastatte-
luissa. Niissd keskusteluissa enemmistd suhtautui ehdotukseen myonteisesti. Haasteena
pidettiin kuitenkin rddtdloinnin mahdollisesti vaatiman verkkopalveluiden tyypittelyn tai
luokittelun tekemistéd — ellei sitten rdétdlointi tapahtuisi palvelun koon tai jonkin muun
suoraan tiedossa olevan ominaisuuden mukaan.
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Epiiltiin my6s, ettd kriteeriston rdédtélointi erityyppisten verkkopalvelujen tarpeita
palvelemaan saattaisi monimutkaistaa sitd entisestddn. Ré4tédlointid vastustettiin silldkin
perusteella, ettd valistuneen alan ihmisen pitéisi ilman rdétilointidkin osata katsoa, mit-
ki kriteerit koskevat omaa palvelua. Réitdloinnin mahdollisuutta puolustettiin kuitenkin
silld, ettd todellisuudessa titd kompetenssia ei verkkopalveluiden kanssa tyoskentelevil-
14 vilttdmittd ole.

Kriteerien tédrkeydessé ei eroja

Nykyisessi kriteeristdssi ei ole merkitty eroa enemmin ja vihemmain tirkeiden kriteeri-
en vilille, vaan timén eron havaitseminen ja tirkeyksien médrittiminen on jitetty kritee-
riston kiyttdjin tehtdviksi. Selvityksen avoimen aineiston perusteella kriteereille toivot-
taisiin kuitenkin jonkinlaista tirkeyteen perustuvaa jaottelua tai painotuksia. Edellisessé
luvussa titd ajatusta jo sivuttiin kdyttdjien toivomuksessa siitd, ettd kriteeristosté erotet-
taisiin omaksi joukokseen tirkeimmit kriteerit. Aineistossa ehdotettiin kuitenkin paino-
tusten toteuttamista my0s hienovaraisemmin: lisddmalld niistd tiedon kriteerien oheen tai
upottamalla ne osaksi arviointityokalua.

Selvityksen verkkokyselyssi kriteeriston kdyttdjien nikemystd painotusten tarpeelli-
suudesta kysyttiin tulosten hyodyntdmisen nikokulmasta tiedustelemalla, onko kriteerien
osoittamista puutteista mahdollista erottaa todella kriittiset ja vihemmaén kriittiset kohteet.
Niissd vastauksissa painotusten tarve ei tullut niin selkeisti esille kuin avoimessa aineis-
tossa: hieman yli puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd kriittisten kohteiden havaitsemi-
nen itse on mahdollista, vajaa neljdsosa ei osannut sanoa asiaan varmaa kantaa ja saman
verran vastaajia oli asiasta eri mielt.

Painotusten tarve tuli nikyvisti esille vuoden 2004 palautteissa, joten se haluttiin myos
ottaa haastatteluissa arvioitavaksi aiheeksi. Niissd suuri enemmisto oli painotusten lisdé-
misen kannalla. Painotusten tekemisen ohjenuoraksi muutama vastaaja ehdotti sitd, et-
td kdyttdjdlle ndkyvit asiat olisivat ehdottomasti tarkeimpid ja muu kuuluisi kakkosluok-
kaan. Lisidksi toivottiin painotusten nakymisti erityisesti tuloksissa ja ehdotettiin, ettd
julkisten verkkopalvelujen perustyypeille voitaisiin katsoa erikseen niille olennaisimmat
laatukriteerit.

Painotusten tekemisessd ymmarrettiin olevan myos merkittdvid haasteita: Niiden to-
teuttaminen on hankalaa, koska joskus jokin ominaisuus on tirked ja joskus ei. Asioiden
tarkeys riippuu monesta asiasta, kuten verkkopalvelun tyypisti, kéyttotilanteesta ja kéytti-
jastd. Painotusten hyviksyttavyyden sanottiin riippuvan mydos siitd, mitkd asiat katsotaan
tarkeammaiksi kuin toiset ja kuka tdmin arvotuksen tekee. Esitettiin myds, ettd kriteeris-
ton kidyton kannalta painotuksilla ei loppujen lopuksi olisi suurta merkitysti ja koska kri-
teeristostd kuitenkin poimitaan itse kussakin tilanteessa tiarkeimmit asiat, niiden ei tarvit-
sisi olla valmiiksi merkittyja.
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Asiasiséllén tulkinnanvaraisuus

Kriteeriston yhtend ongelmana pidettiin avoimen aineiston perusteella siti, ettd monet sen
kriteereistd voi lukijasta riippuen kisittda eri tavoin, niissd on siis runsaasti tulkinnanva-
raisuutta. Verkkokyselyssa tétéd asiaa sivuttiin tiedustelemalta vastaajilta, ovatko kriteerit
yksiselitteisid: yksi kolmasosa vastaajista oli tdtd mieltd ja toinen kolmasosa eri mieltd.
Muut eivit osanneet kertoa kantaansa.

Avoimessa aineistossa tulkinnanvaraisuuden yhdeksi syyksi esitettiin sit4, ettéd kritee-
rien sisdltd on esitetty liian abstraktilla tasolla ja ettd etenkin eritaustaiset kidyttdjét saat-
tavat silloin ymmaértad kriteerien sisdllon eri nikokulmista. Ongelman katsottiin koske-
van erityisesti sellaisia kdyttdjid, jotka eivit ole alan asiantuntijoita. Tulkinnanvaraisuuden
syynd pidettiin my0s sellaisia helposti subjektiivisesti kasitettdvid madreitd kuten selked
ja laadukas.

Tulkinnanvaraisuuden poistamiseksi ehdotettiin konkreettisempaa ja muutenkin ym-
mirrettdvampad kielenkdyttod sekd lisdd esimerkkeji ja selityksid. Esimerkkinid konkreet-
tisesta kriteeristd annettiin seuraava: 4.3 Kdyttdjdaryhmdit, kdyttdjien tarpeet ja kdyttotilan-
teet on otettu huomioon verkkopalvelun rakentamisessa.

Kielen ymmérrettavyys

Kiriteeriston kielen ymmairrettidvyys olisi avoimen aineiston mukaan erés kriteeriston ylei-
sistd kehityskohteista. Verkkokyselyssi kuitenkin hieman yli puolet vastaajista piti nykyi-
sin kriteerien kuvauksessa kdytettyd kieltd ymmadrrettavina, vajaa neljdnnes oli tistd eri
mieltd ja runsas neljannes ei osannut sanoa mielipidettddn.

Avoimen aineiston kommenttien perusteella ymmérrettivyyden parantamisella haet-
taisiin erityisesti sitd, ettd kriteeriston erityisen tiivistetty kielenkdytto avautuisi lukijoil-
le: " Pitdisi kirjoittaa auki, mitd tarkoittavat” . Kieli sai moitteita my0s virkamiesmaéisyy-
destd ja lisdksi otsikkojen kuvaavuuteen ja tarkkuuteen kaivattiin parannusta.

Erikseen mainittiin, ettd teknisid asioita voisi avata vield nykyistd enemmaén, termeja
kdyttdd yhdenmukaisesti ja kriteeristossd mainittuja kansainvilisid standardeja mahdolli-
sesti suomentaa. Termien ymmaértdmisen helpottamiseksi Laatua verkkoon -sivustolla on
talvella 2006 julkaistu kriteeriston termeji selittdva sanasto. Siitd huolimatta kielen ym-
mirryttavyyttd pidettiin kehityskohteena seki niissd avoimissa aineistoissa, jotka on koot-
tu ennen sanaston julkaisua ettd niissd aineistoissa, jotka on keritty julkaisun jilkeen.
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Muuta kritiikkia

Usea vastaaja teki huomioita siitd, ettd kriteeriston yksittdisissd kriteereissé tai ominai-
suuksissa onkin itse asiassa monta ulottuvuutta (mittaavat samalla kertaa useampaa toisis-
taan poikkeavaa tekijéa tai sisdltdvit eritasoisia laatuun vaikuttavia ominaisuuksia tai use-
ampia vdittdmid samassa lauseessa). Tamad kritiikki koskee erityisesti sitd kiyttotilannetta,
jossa verkkopalvelusta tehdédén arviointityokalulla pisteytetty arviointi. Ongelma ei siis tu-
le vélttamattd ilmi, jos Kriteeristoon tutustuu kirjoitettuna tekstind, vaan vasta sitten, kun
kriteerid koettaa kidytdnnossi pisteyttdd ja saman kriteerin tai ominaisuuden eri osat toteu-
tuvatkin verkkopalvelussa eri tavalla (esimerkki: /.12 Linkit ovat kuvaavia ja toimivia).

Erityisesti tamin kriteeriston tyypillisend piirteend pidettiin sitd, ettd siind ovat erit-
tdin geneeriset (laajat ja yleiset) sekd aivan yksityiskohtaiset aiheet rinnakkain. Titd ei
pidetty niinkddn ongelmana, mutta toivottiin ettd suuri vaihtelu nédiden kahden ddripdin
vililld tehtéisiin lapindkyviksi eli sellaiseksi, ettd se ndyttdytyisi my0s kaikille kriteeris-
ton kayttijille.

Kriteeriston jdsennystd muuttamalla my0s laajempien kysymysten ja yksityiskohtien
jakoa voitaisiin jarjestdd eri tavalla. Erds vastaaja ehdottikin kriteeriston vaihtoehtoisek-
si jasennykseksi nikokulmia, joita voisivat olla esimerkiksi kéyttdjan nikokulma, palve-
lun tarjoajan nikokulma, strateginen nikokulma, toteuttajan ndkokulma ja lainsdddédn-
non ndkokulma.

Muita kritiikin aiheita kriteeriston yleisissé piirteissd olivat muun muassa kysymysten
vaikeus ja kriteerien vaikea mitattavuus. Muutamat vastaajat pitivét kriteerejd nykyisel-
lddn my®os liian tarkasti kuvattuina: pienempii tekstikohtia olisi koottava yhteen ja péilin-
joja selkeytettdvi. Lisiksi ehdotettiin, ettd laatua voitaisiin mééritelld nykyistd laajemmin
hyvien esimerkkien kautta, kun vakiintuneita kédytintoji alalla on vield vihin.

Useita yksittdisid kehitysehdotuksia saatiin liittyen siihen tapaan, jolla laatuasiaa tuo-
daan kriteeristossa esiin: Toivottiin lisdd perusteluja sille, miksi jokin asia on laatua. Eh-
dotettiin, ettd kayttdjille tulisi nykyistd selkeammin kertoa, ettd osa kriteereistd on esimer-
kin omaisia eiki yleispitevid. Kriteeriston kytkentdja muihin laatumalleihin ja -ohjeisiin
(ISO, W3C, Vahti-ohjeet) haluttiin myos saada paremmin kéyttdjin tietoon.

5.2 Nykyiset arviointialueet

Verkkokyselyssi noin kaksi kolmesta vastaajasta oli sitd mielti, ettd kriteeriston arvioin-
tialueiden nykyiset painotukset ovat kohdallaan. Loput vastaajista tekisivit painotuksiin
muutoksia. Muutoksia painotuksiin ehdotettiin kyselyvastausten lisdaksi myos muussa ke-
rityssé aineistossa, erityisesti vuoden 2004 laatukilpailun yhteydessi kerétyssd palauttees-
sa, jossa vastaajia oli pyydetty kommentoimaan kutakin arviointialuetta erikseen.
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Kuvio 5: Ehdotukset nykyisten arviointialueiden painotusten muuttamiseksi.

hyédyt: painoarvoa lisattava

sisaltd: painoarvoa lisattava:

kaytto: liian laaja

johtaminen: painoarvoa lisattava

johtaminen: osa-alueen voisi jattéda pois

tuottaminen: liian laaja

0 2 4 6 8 10 12
ehdotusten lukumé&éra

Seuraavassa on arviointialueittain kédyty ldpi ehdotuksia painotusten muuttamises-
ta, niiden perusteluja ja muita kiinteésti tiettyjen arviointialueiden kehittdmiseen liitty-
vid kommentteja.

Kaytto

Kiyton osuutta ehdotettiin supistettavaksi, koska alueessa koettiin olevan liikaa kysymyk-
sid. Sen nykyisen laajuuden siilyttdmistd perusteltiin toisaalta sillé, ettd verkkopalvelun
hyvyyden ratkaisee ennen kaikkea se, kuinka hyvin se palvelee kdyttdjid. Arviointialueen
sisdltod kritisoitiin siitd, ettd osa sen kriteereistd on kylld sopivia staattisten sisiltdjen kiy-
ton arviointiin, mutta ei erillisille asiointipalveluille. Lisdksi kdyttd-alue sai palautetta sii-
td, ettd sen aiheet ovat paillekkiisid muiden arviointialueiden kanssa.

Sisélto

Sisidlto-arviointialueen painoarvoa kriteeristossd haluttiin lisdtd suhteessa kokonaisuu-
teen. Tétd perusteltiin muun muassa silld, ettd sisdltoon liittyvit asiat ovat sellaisia, jotka
ovat muita aiheita helpommin itsearvioitavissa. Sisiltdjen laadun arviointimallia ehdotet-
tiin yhdeksi kriteeriston sisidllon kehityskohteeksi. Myds tdmé arviointialue sai muutamia
mainintoja paillekkdisyyksistd muiden alueiden kanssa.
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Johtaminen

Johtamiselle halusi nykyistd suuremman painoarvon muutama vastaaja. Talld muutoksella
haluttaisiin korostaa erityisesti verkkopalvelun tuotannon organisointia. Tilaa johtamisen
kysymyksille ehdotettiin tehtiviksi poistamalla muiden arviointialueiden yksityiskohtai-
sia kysymyksii, jotka voitaisiin siirtdd vaikkapa liitteeseen muistilistaksi. Johtamista eh-
dotettiin toisaalta my0s jitettiviksi pois koko kriteeristostd. Tatd perusteltiin silld, ettéd
osiolla ei olisi kéyttdjien kannalta merkitystd seké sillé, ettd on samantekeviid miten pal-
velua johdetaan, jos lopputulos on hyva.

Johtamisen arviointialuetta pidettiin hankalana sikili, ettd monesti voi olla vaikea sa-
noa, mikd on verkkopalvelun emo-organisaatio; tietty projekti, yksikko vai virasto. Joh-
tamisen kriteereitdhén arvioidaan emo-organisaation perusteella. Alue sai kritiikkid myos
siitd, ettd siind ilmenee vield kanava-ajattelu, jossa sdhkoisti ja perinteistd palvelua pide-
tadn toisistaan erillisind. Alueeseen toivottiinkin sisdistettdviksi ajatus siité, ettd sdhkoi-
nen palvelu on tietyn palvelun yksi ilmentymad ja osa sen kokonaisuutta.

Tuottaminen

Tuottamisen arviointialuetta ehdotettiin supistettavaksi. Sitd moitittiin toisaalta myos sii-
td, ettd se kattaa nykyiselldin vain tuotantoprosessin laadukkuuteen palvelun tarjoamisen
nikokulmasta liittyvét seikat, jolloin muun muassa aineiston tuotantoprosessiin osallistu-
vien eri tahojen (muun muassa informaation hankinta ja muokkaus) vaikutus arvioinnin
lopputulokseen jdd puuttumaan.

Arviointialueen koettiin painottavan liikaa julkaisujédrjestelméin perustuvaa tuottamis-
ta ja toivottiin, ettd muutkin palvelujen toteutustavat huomioitaisiin jatkossa. Laadunar-
vioinnin nidkokulmasta tuottaminen-aluetta kommentoitiin siitd, ettd se sisiltdi kriteere-
ja (esimerkiksi 4.1: Verkkopalveluun liittyvid prosesseja on kehitetty), joita tutkimalla ei
voi periaatteessa mitata verkkopalvelun laatua. Kyse on pikemminkin tavoista, joilla laa-
tua voidaan tavoitella.

Hyédyt

Hyo6tyjen osuuden laajentaminen oli aineistossa ylivoimaisesti suosituin ehdotus arvi-
ointialueiden keskiniisten painotusten muuttamiseksi. Arviointialueen laajentamista pe-
rusteltiin sill, ettd se helpottaa kehitystyon ldpivientid ja oikeutusta seki silld, ettd se on
sellaista kriteeriston kehitysty6td, joka tapahtuu asiakasvetoisuuden nimissi. Lisdksi huo-
mautettiin, ettd osa-alueiden parhaan jaon 16ytidmiseksi voisi joka tapauksessa koettaa saa-
da pienempiid osa-alueita vihéin isommiksi.
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Arviointialueen nykyisestd sisdllostd oli koottavissa yksittdisid kriittisid huomioita:
Verkkopalvelun aiheuttamien kustannushyotyjen arviointi koettiin vaikeaksi ja ihmetel-
tiin, miten ylipddnsd voidaan vertailla kahta tdysin eri budjetilla rakennettua palvelua.
Hyotyjen osuudesta katsottiin puuttuvan palvelun jdrjestdjédn ja laajemman aluetalouden
nikokulmat (nyt mukana vain palvelun tuottajan ja kéyttdjan ndkokulmat). Kuten johta-
minen-alueessa, tissikin arviointialueessa ongelmaksi voi lisdksi muodostua arvioinnis-
sa tarvittavan emo-organisaation médrittely.

Todettiin my0s, ettd hyoddyt tulisi voida arvioida palvelukohtaisesti eli jokaisen asi-
ointipalvelun hyodyt erikseen kéyttdjakunnittain. Uudeksi kriteeriksi alueeseen ehdotet-
tiin sitd, ettd tietoa ja mielipiteitd verkkopalvelun hyodyllisyydestd on ylipddnsid kysytty
kayttdjiltd. Kriteeristoon toivottiin myos kdytonseurannan kriteereiti, jotka edustaisivat
nykyistéd tarkempaa nikemysti siitd, miten verkkopalvelun hyotyjd voidaan mitata. Poh-
dittiin kuitenkin, onko mahdollista luoda seurannan mittareita, jotka todella olisivat yh-
teismitallisia kaikille.

5.3 Puuttuvia aiheita

Selvityksen aineistossa oli runsaasti huomioita aiheista, joita nykyisessé kriteeristdssd on
vastaajien mielestd mukana puutteellisesti tai ei lainkaan. Niistd puuttuviksi esitetyistd
aiheista tai aihepiireisti saattoi tunnistaa kolme pddryhmii: ensimmaéisessi painottuu laa-
dun arviointi kdyttdjdn nikokulmasta, toisessa ryhmissd on verkkopalvelun tuottamisen
kdytintoihin liittyvid aiheita ja kolmannessa ryhméssd huomio on verkkopalvelun ja sitd
tuottavan organisaation vilisissd suhteissa.
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Taulukko 1: Kriteeristostéd puuttuviksi koettuja aiheita.

Verkkopalvelu

Painopiste kayttdjassa Tuottamisen kaytannot ja organisaatio

vuorovaikutteisuus ngk?'sujarje.Stelman palveluaspekti

: : ominaisuudet ja toiminta : :

avoimuus kaytonseuranta : palvelun perusteet ja :
: Yy kehittaminen

elamyksellisyys siséllon laadun arviointimalli prosessien sahkoistaminen
. . palveluntarjoajan kaytannén
osallistavuus tuotannonohjaus tyonjako
) A i verkkojulkaisemisen periaatteet :
esteettisyys tyyliohjeisto ja kéytannot
5 visuaalisuus uuden palvelun tuottamisen imago ja arvostukset

vaiheet ja resurssit

mielihyva ja tyytyvéisyys yllépidon vaativuus

turvallisuuden ja luottamuksen laskettavat tekniset
tunne ominaisuudet

viestinnéllisyys

kerronnallisuus

turhan sisallén poistaminen

aytettavyys: oikeiden kayttéjien :
aani kuuluviin :

Painopiste kayttédjdsséa

Aineiston erddssd yksittdisessd kommentissa esitettiin nikemys siité, ettd kriteeriston si-
sdllon nykyiset painotukset korostaisivat palvelujen byrokraattista puolta, joka ei ndy
kayttdjdlle. Tatd kommenttia tukee omalta osaltaan vastaajien tekemé runsas mééri eh-
dotuksia kriteeristostd puuttuviksi aiheiksi, jotka kaikki painottavat verkkopalvelun laa-
tua nimenomaan kéyttdjan kokemana.

Ehdotetut aiheet liittyvit palvelun toimintaan kiyttdjdn ndakokulmasta sekd kiyttd-
jin kokemukseen ja mielikuvaan palvelusta. Eniten mainintoja niistd aiheista sai vuoro-
vaikutteisuus, josta nykyisessd kriteeristossa ei vastaajien mielestd ole riittdvéasti kritee-
rejd eikd konkreettisia esimerkkejd. Palvelun toimintaan liittyen lisdd huomiota toivottiin
my0s sellaisille aiheille kuin avoimuus, osallistavuus ja elimyksellisyys. Kiytettavyyden
osuutta kriteeristossd haluttaisiin puolestaan muuttaa siten, ettd siind tulisi enemmén ”oi-
keiden kdayttdjien ddni kuuluviin®.
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Nykyistd enemmin haluttaisiin korostaa myos sellaisia kédyttdjan kokemukseen hyvin
ldheisesti liittyvid aiheita kuten kéyttdjian mielihyvi ja tyytyvéisyys sekd turvallisuuden
ja luottamuksen tunne, jotka molemmat ovat palvelun kiytt6on lisdarvojen ohella olen-
naisesti houkuttelevia tekijoitd. Puuttuviksi aiheiksi koettiin my6s palvelun viestinnlli-
syys ja kerronnallisuus, esteettisyys ja visuaalisuus.

Verkkopalvelun siséllon kriteereihin ehdotettiin kéyttdjan ndkokulmasta sellaista tiy-
dennystd, ettd niissi tulisi ottaa kantaa myds turhan sisidllon poistamiseen eiké vain sisél-
16n kattavuuteen. Tavoitteena olisi se, ettd palvelu ei sisdlld kéyttdjan kannalta turhaa ai-
neistoa.

Tuottamisen kaytdnnoét

Puuttuviksi tai tiydennettdviksi katsotut aiheet voi tdssi toisessa ryhmaéssé jakaa sisdllon-
tuottajan tyotd sekd tuotantoa muuten koskeviin aiheisiin. Sisédllontuottajan nikokulmasta
nykyisti kriteeristod ehdotettiin muokattavaksi siten, ettd julkaisujirjestelméin ominaisuu-
det ja toiminta olisivat siind omana osionaan. Sisiltdjen tuotannonohjauksen kysymyksiin
toivottiin lisdd huomiota (esimerkkeind vaatimus siiti, ettd jokaisella sivulla on oma ni-
metty vastuuhenkilonsi sekd hajautetun ja keskitetyn tuotannon dilemman késittely).

Tyyliohjeisto katsottiin aiheeksi, jota kriteeristossd ei nykyisin kisitelld, mutta jo-
ka olisi monessa verkkopalvelussa tuotannon ja sen lopputuloksen laatuun merkittdvés-
ti vaikuttava tekija. Erityisesti palvelujen keskindiseen vertailuun liittyen ehdotettiin, et-
td kriteeristoon pitiisi saada verkkopalvelun ylldpidon vaativuutta arvioiva kriteeri, joka
erottaisi vaativan sisillon tuottamisen ja ylldpidon (verkkoon erikseen toimitettu aineisto)
sekd sellaisen sisdllontuotannon, joka on ldhinni automaattista aineiston syottod.

Verkkopalvelujen tuotantoa yleisesti koskien toivottiin, ettéd kriteeristossd olisi mukana
jonkinlaista erittelyi siitd, mihin asioihin voidaan tuotannossa missikin vaiheessa ja mil-
ldkin tasolla vaikuttaa; esimerkiksi miten suunnitteluun ennen verkkopalvelun toteutusta
varattu aika sekd kéytettdvissd oleva budjetti vaikuttavat palvelun laatuun.

Tuotannon teknistd puolta koskeviin kriteereihin ehdotettiin sellaista muutosta, etté
verkoitse laskennallisesti saatavat palvelujen tekniset ominaisuudet voisi koota omaksi
Verkkotekniikka-alueekseen, johon organisaation tekniikka-asiantuntija kokoaa vastauk-
set. Tietoturvaan ja siihen liittyvéin tekniikkaan toivottiin myos lisdd huomiota.

Verkkopalvelu ja organisaatio

Eniten mainintoja tiydennystd kaipaavana aiheena kaikki ehdotetut aiheet mukaan luki-
en sai palveluaspekti ja sen puuttuminen nykyisestd kriteeristostd. Aihetta ei useimmis-
sa kommenteissa kuvattu timin tarkemmin, vaan puhuttiin yleisesti palveluaspektista,
palvelukonseptista ja sen kehittdimisestd. Korostettiin, ettd verkkopalvelu ei toimi irral-
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laan organisaation muusta toiminnasta ja ettd on syytd painottaa sen arvioimista, miksi
palveluita ylipdinsd tuotetaan verkkoon ja miten se tapahtuu. Eris vastaaja totesikin, et-
td oli odottanut, ettd arvioinnissa olisi saanut kertoa enemmén kertoa palvelun perusteista
ja taustasta, miten sitd voidaan monistaa ja kuka muu mahdollisesti on kiinnostunut sen
kdyttoonotosta.

Kriteeristoon toivottiin myds enemmén yleisesti organisaation toimintaan viittaavia
kriteereitd. Esimerkkeji néisti toiveista ovat osio siitd, kuinka palvelun taustalla toimi-
taan sidhkoisesti sekéd prosessien sdhkoistaminen ja liitoskohdat organisaation muuhun
toimintaan. Huomautettiin, ettd nykyisissi kriteereissé pidetddn tirkedni esimerkiksi pal-
veluntarjoajan organisaatiorakenteen selvittimistd mutta ettd tarkedmpidi olisi selvittda
kdytdnnon tyonjako eli kuka tai mikd organisaation osa hoitaa juuri timén asiakkaan tar-
vitsemaa palvelua tai asiaa.

Niihin sdhkoisen asioinnin jirjestdmiseen liittyvien aiheiden lisidksi huomiota halut-
taisiin myos asioinnin toteuttamisen kdytdntoon ja pienien asioiden muuttamisella saavu-
tettaville eduille — neuvoja pyydettiin sananmukaisesti toimintaan joka “ei maksa kym-
menid tuhansia euroja eikd vaadi 20 hengen projektitiimin perustamista”. Enemméin
haluttaisiin esille my0s verkkopalvelun merkitystd organisaation imagon ja siihen liitty-
vien arvostusten luomisessa.

Eris vastaaja korosti verkkosiséltojen asemaa julkaisuina, joita olisi pyrittdvé hallitus-
ti kategorisoimaan, sdilyttimién ja kuvailemaan. Organisaation verkkojulkaisujen strate-
giaa ehdotettiin tdhin liittyen uudeksi kriteerin aiheeksi.

5.4 Yksittaisista kriteereista ja ominaisuuksista

Nykyisen kriteeriston yksittdisid kriteereitd ja ominaisuuksia koskevia kehitysehdotuksia
saatiin selvityksessd viitisenkymmentd. Ne koskevat muun muassa kriteerien tai ominai-
suuksien asiasisédllon mielekkyyttd, vaativuutta sekd niiden esitystapaa, jasennysti ja yk-
sittdisid sanavalintoja. Ehdotukset ovat myos perustelujen tasoltaan vaihtelevia. Vain kah-
ta kriteerid kommentoi aineistossa useampi kuin kaksi vastaajaa, joten suurin osa kaikista
kommenteista kohdistui eri kriteereihin tai ominaisuuksiin. Kaikki kommentit on listattu
liitteessd olevaan taulukkoon (Liite 3).

Kaksi eniten kommentoitua kriteerid kuuluvat molemmat hyddyn arviointialueeseen.
Niistd ensimmadinen on 5.5 Verkkopalvelu on menestynyt ulkopuolisissa arvioinneissa. Si-
td pidetdén perusteiltaan arveluttavana, koska jokin aiempi arviointi ei voi olla varma laa-
dun tae. Toinen useita kommentteja kirvoittanut kriteeri on 5.1 Verkkopalvelu on kayttdjiil-
le hydodyllinen ja kdyttdjdit ovat tyytyvdisid palveluun. Siihen liittyvit kommentit kertovat
myos yleisemmin kriteerien sisdltoon liittyvistd haasteista:
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Kriteerin toteutumisen arviointi muuten kuin mutu-tuntuman mukaan edellyttis, ettd
aiheesta on olemassa valmiiksi keréttyjd tietoja tai ettd saatavilla on asiantuntemusta
ndiden tietojen kerddmiseen (esimerkiksi kayttdjatutkimuksen tekemiseen).

Kriteeri siséltdd kaksi eri vaittimad; verkkopalvelu voi olla hyodyllinen, mutta kéyt-
tajat silti tyytymattomid.

Kriteerin ja sithen kuuluvien ominaisuuksien sisélto (aiheina kiyttdjien hyodyt, pal-
velun kdytettdvyys ja saavutettavuus seké kiyttédjien tyytyviisyys) toistaa osittain kri-
teeristossd jo aiemmin késiteltyjd asioita.

Kriteerin ominaisuuksissa miéritellddn toinen kriteerin kattama aihe (verkkopalvelun
hyodyt) vain yhdestéd nikokulmasta: hyodyistéd perinteiseen palveluun nidhden. Ei siis
huomioida, ettd nimé ovat vain pieni osa verkkopalvelujen mahdollisista hyodyistd —
monissa tapauksissa vastaavia perinteisid palveluja ei edes ole.
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6  ARVIOINTITYOKALUN
KEHITYSTARPEET

Arviointityokalun tidyttdminen on olennainen osa julkisten verkkopalvelujen laatukritee-
riston suunniteltua kdyttod. Tissd luvussa on esitelty tydkalun muotoa koskevaa kritiik-
kid sekd itse arvioinnin tekemisessé olevia kehityskohteita ja ehdotuksia arviointiproses-
sin kehittdamiseksi. Lopuksi kdydidin ldpi arviointityokalun kéyttotarkoitusta koskevia
huomioita.

6.1 Tyodkalun muoto

Tyokalua kiyttineet vastaajat raportoivat seuraavista kiytossa kohdatuista ongelmista, jot-
ka liittyvét ldhinnd tyokalun Excel-muotoon:

* tulostaminen vaikeaa

 ei sovellu hyvin tekstinkisittelyyn

° tdytettdvd jdrjestyksessd, vaikea palata aiempaan
* tietoa monella vililehdelld

e tyokalu ei esteeton

 yksittdiset ongelmakohdat tyokalun toiminnassa

Excel-muodosta aiheutuneista ongelmista yleisimpénd mainittiin tulostamisen vaike-
udet. Vastaajat kritisoivat my0s tyokalun soveltumista arvioinnin vaatimaan tekstinkésit-
telyyn. Ongelmia oli koettu muun muassa perustelujen liittdmisessd kommenttiosioihin
ja arviointien manuaalisessa yhteenvedossa. Lisiksi todettiin, ettd taulukkolaskentaohjel-
ma ei sovellu esimerkiksi kehitystarpeiden listaamiseen.

Arvioinnin tdyttamisessd hankalana pidettiin sité, ettd perustelujen kirjoittamisen jél-
keen kursori on klikattava tydkalussa toiseen kohtaan, jotta valintapainikkeet toimisivat.
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Perustelukenttien teksti nékyy lisidksi omassa kentdssddn vain osittain, jolloin tyokalua
lukeva toinen henkild ei vilttdmaéttd havaitse tekstin koko siséltod. Tiedon jakautuminen
pitkille sivuille ja useille vililehdille taas aiheuttaa sen, ettid tyokalu on tdytettiva lineaa-
risesti, koska muuten on vaikea tietdd, mitkd kohdat on jo tdyttinyt. Tamai koettiin ongel-
malliseksi erityisesti silloin, kun eteen tuli kysymyksid, joihin ei suoralta kiddeltd pysty-
nyt vastaamaan.

Moitittiin my®0s sitd, ettd kriteerin arvioinnin valintapainikkeeseen kertaalleen tehtyé
valintaa ei voinut poistaa. Arvioitavan verkkopalvelun tarkastelua ja tyokalun tdyttdmis-
td samanaikaisesti pidettiin my0s hankalana. Excel-tyokalua ei muotonsa vuoksi pidetty
kiyttokelpoisena kaikkiin organisaatioihin ja huomautettiin, etti se ei ole esteeton. Toivot-
tiin ohjeistusta siitd, miten tyokalu toimii muissa taulukkolaskentaohjelmissa.

Excelin vaihtoehdoista

Edelld mainittujen ongelmien ratkaisuksi ehdotettiin verkossa tdytettdvi, tietokantapoh-
jaista tyokalua. Siltd edellytettdisiin selain- ja kdyttojarjestelmériippumattomuutta. Muita
toivottuja ominaisuuksia olisivat mahdollisuus tallentaa arviointi ja jatkaa sitd myohem-
min, oman palvelun tietojen tallentuminen tietokantaan kehityskaareksi seki tyokalun
toimiminen ryhméityokaluna siten, ettd pisteet ja mielipiteet menisivit arvioijakohtaises-
ti suoraan yhteiseen lomakkeeseen.

6.2 Muita ongelmakonhtia ja kehitysehdotuksia

Excel-muotoa koskevan kritiikin liséiksi vastaajat kertoivat tydkalun kdyton eri vaiheisiin
liittyvistd ongelmista sekd esittivét ajatuksia ndiden parantamisesta. Nimid kommentit
saattoi jakaa seuraavien neljin arvioinnin tekemiseen liittyvén aihepiirin mukaan:

e tyOkalun kéyttoonotto

°  tdyttOprosessi

*  pisteytys

e tulosten hyddyntdminen

Kéyttéénotto

Tyokalun kéyttoonotossa ensimméiisenid kompastuskivend tuli esiin se, ettd tyokalu itses-
sddn vaatii melko paljon perehtymistd ennen kuin sitd osaa kéyttdid. Erds vastaaja kuva-
si perehtymiseen kuluvaa aikaa jopa kohtuuttomaksi. Tyokalussa kiytettavid termistod
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— esimerkiksi puhetta kriteereistd ja niiden ominaisuuksista — ei myoskién pidetty mah-
dollisimman helposti kisitettdvini kielend. Lisiksi tyokalun kysymysten méérian todet-
tiin tekevin sen kokonaisuuden hahmottamisen ensikiyttdjélle vaikeaksi.

Tyokalun kidyttoonottovaiheessa lisdd ohjeistusta kaivattiin sithen, mitd arvioinnissa
oikeastaan haetaan seké millaisella kokoonpanolla ja laajuudella kysymyksiin odotetaan
vastattavan. Nykyisellddn tyokalun kylld katsotaan ohjaavan prosessimaiseen tyOskente-
lyyn, mutta ei riittdvin selkedsti.

Tayttéprosessi

Tayttoprosessin pituutta ja raskautta pidettiin tyokalun kdyton yleisimpdnid ongelmana.
Tayton raskauden syind mainittiin tydkalun laajuus ja yksityiskohtaisuus ja se, ettd tyoka-
lun kéyttdminen vaatii syvillistd perehtymistd omaan verkkopalveluun. Aikaa kului myos
sellaisten kysymysten parissa, joihin ei ollut helppoa 10yt yksiselitteistd vastausta sekd
siihen, ettd joissakin kohdissa oli otettava selvidd, mitd kyseinen kohta oikeastaan tarkoit-
taa. Erds vastaaja mainitsi, ettd erityisesti jotkin tyokalussa olevista lisédtietoikkunoista si-
sélsivit sellaista tietoa, jota oli vaikea ymmartia.

Tayttoprosessin kehittdmiseksi tehtiin seuraavia yksittdisid ehdotuksia: Kriteerin omi-
naisuuksien arvioinnissa ei tarvitsisi kirjoittaa lisétietoja, vaan kunkin kriteerin lopullises-
sa arvioinnissa kirjattaisiin sen perustelut ja nidytot. Arviointialueen loppuun liséttdisiin
Valmis-nappi seké kertausohjeet siitd, mitd tehdd seuraavaksi. Eri arviointialueista toivot-
tiin my0s lisdtietoa tyokalussa jo nyt kidytossd oleviin lisdtietoikkunoihin, ja néissd ikku-
noissa olevia linkkejd ehdotettiin siirrettdviksi kysymystekstin joukkoon, jotta niihin voisi
siirtyd klikkaamalla. Linkkien kdyttod toivottiin ylipddnsi lisattdviksi, koska niiden taak-
se voisi laittaa nykyistd enemmain kriteeriston sisdltod havainnollistavia esimerkkeja.

Pisteytys

Selvityksessd tehdyssi kyselyssé vastaajia pyydettiin kertomaan mielipiteensd arviointi-
tyokalussa kéytettidvin pisteytysmallin ominaisuuksista. Yksimielisyyttd (54 %) vastaaji-
en joukossa oli eniten siitd, ettd pisteytysmalli on ymmaérrettidvi ja lihes yhtéd paljon (47
%) siitd, ettd pisteytyksen periaatteista on kerrottu selkeésti. Kysymyksiin siitd, onko oi-
kea pistevaihtoehto helppoa valita ja ovatko pistevaihtoehdot yksiselitteisid, monet eivit
osanneet vastata, kolmasosa oli kuitenkin myonteiselld kannalla.
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Kuvio 6: Kyselyyn vastanneiden arvio pisteytyksen ominaisuuksista.

Oikea pistevaihtoehto on useimmiten helppo valita ‘

Pisteytysmallissa valittavat vaihtoehdot ‘
ovat yksiselitteisia

Pisteytysmalli on ymmaérrettava |

Pisteytyksen periaatteista on kerrottu selkeésti ‘

0 20 40 60 80 100 %

[7] samaa mieltd [ | enosaasanoa [ eri mieltd

Avoimessa aineistossa pisteytyksen ongelmista yleisimpénid mainittiin tyokalussa
kiytettidviat kaksi eri skaalaa (oma skaala kriteereille ja ominaisuuksille), joita ehdotet-
tiin yhtendistettdaviksi. Erityisen ongelmallisena néistd kahdesta pidettiin ominaisuuksien
skaalaa, joka sisdlloltddn viittaa tavallaan esiintymistiheyteen eikéd nédin sovi kuvaamaan
joidenkin ominaisuuksien toteutumista. Aiheeton-arvosanan vaikutusta pisteytykseen pi-
dettiin hieman epéselvind ja pohdittiin, voiko kaikissa tapauksissa itse kriteeri olla aihee-
ton jos sen ominaisuudet ovat.

Arvosanan valinnan vaikeus mainittiin myos yhtend ongelmana, ja siihen esitettiin
useita syitd: Valitseminen on vaikeaa silloin, kun kriteerissd kysytdidn monia asioita. Ar-
vioijan subjektiivista mielipidettd vaaditaan myds silloin, kun on erikseen vield valittava
kriteerin arvosana ominaisuuksien pohjalta. Vaikeaa oli my6s midritelld, toteutuuko jo-
kin toiminta hyvin, kiitettdavisti vai esimerkillisesti sekd ylipddnsd ymmirtédd tismallises-
ti, mitd mikin pisteytys tarkoittaa. Kiitettivd- ja esimerkillinen-arvosanojen yhdistamisté
ehdotettiin, koska katsottiin, ettd ne tarkoittavat melkein samaa. Pisteytyksen valinnan vai-
keuden helpottamiseksi ehdotettiin lisdksi kriteerikohtaisen pisteytyksen muodostumista
automaattisesti ominaisuuksien perusteella, jolloin niill4 tulisi myos olla painoarvot.
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Tulosten hyédyntdminen

Verkkokyselyssi vastaajilta tiedusteltiin, ovatko he tyytyvdiisid tapaan, jolla nykyisessd ar-
viointityokalussa esitetdén arvioinnin tulokset. Enemmist6 (58 %) oli tyytyviisid ja tyyty-
mittomyytensd ilmaisi 14 prosenttia vastaajista. Noin joka neljds vastaaja ei ottanut asi-
aan kantaa. Tulosten hyddyntdmisen haasteena mainittiin se, ettd vaatii asiantuntemusta,
jotta pystyy arvioimaan, mitk tuloksissa olevat asiat ehdottomasti vaativat kehittimistyo-
td ja mitkd ovat tyydyttivilld tasolla. Kyse on siis myos sen hahmottamisesta, mihin toi-
menpiteisiin pitdisi ryhtyd arvioinnin jilkeen.

Tulosten jatkojalostamista pidettiin vdhintddn yhtd tirkednd kuin varsinaisen arvioin-
nin tekemisti ja korostettiin tulosten saattamista palvelua tekevien tietoon, mieluimmin
niin, ettd ndmé ovat mukana jo arviointivaiheessa. Ehdotettiin myos, ettd tulokset tulisi
kédyda lopulta 1dpi jonkun asiaan koulutetun henkilon kanssa, jolta saisi myos tarvittaessa
neuvoja ongelmien ratkaisemiseen.

Tulosten esitystapaan liittyen tehtiin useita kehitysehdotuksia, jotka on tiivistetty té-
hén:

e sanallinen kuvaus siitd, mité tietyn pistemdirin saavuttaminen merkitsee
e lisdd valmiita tulosten raportointitapoja ja -malleja tyokaluun mukaan

*  mahdollisuus néyttdd muille arvioinnin tuloksia

* yhteenveto niisti kriteereistd, jotka ovat menneet alle tietyn pistemédrin
* tuloksissa nékyvilld vain keskeiset asiat

e graafinen esitys arvioinnin tuloksista

* yhteenvedossa nikyvilld kaikki ne vinkit, joita tekstin sekaan kolmioina oli ripoteltu.

6.3 TyoOkalun kayttotarkoituksesta

Tidhédn osioon on koottu tydkalun hyotyji ja kiyttotarkoitusta koskevia kriittisid huomioi-
ta, joista osaa on sivuttu jo raportin aiemmissa luvuissa:

e Lidhinni tuloksia voi kdyttdd oman verkkopalvelun kehityksen seuraamiseen, ei niin-
kddn vertailemaan verkkopalveluita toistensa kanssa.

e Jos arvioinnin itse tidyttdd omasta ndkokulmastaan ja toinen toisesta nikokulmasta,
vastausten “oikeellisuus” voi olla vain tulkintakysymys.

* Arvioinnin avulla voidaan katsoa, onko asioista ylipddnsd huolehdittu, vaikeampaa
on taas sanoa, onko asiat toteutettu erinomaisesti, hyvin yms.
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»  Eri organisaatioiden tulokset eivit ole keskenéén vertailukelpoisia; jos vertailun teki-
sivit organisaatiossa aina samassa roolissa olevat ihmiset, vertailukelpoisuutta saat-
taisi olla, mutta tilldinkin tietty subjektiivisuus siilyy.

e Jotta arvioinnista todella on hyotyi, sithen on investoitava tyoaikaa; ehdottomasti pa-
ras arviointitapa olisi ollut yhteinen koko pdivin kestdvi sessio.

Arviointityokalun kdytostd kertovat tiedot osoittavat kuitenkin, ettd tydkalu on ollut
sellainen sovellus laatukriteereisti, jota osa kohderyhmastd on pystynyt kdyttimién il-
man, ettd edelld kuvatut epidkohdat olisivat kdytt6d vaivanneet. Myos tyokalun kdyton
hyodyt (ks. s. 25) ovat tulleet néille kiyttdjille selkedsti ilmi, ja osa hyodyisti on liittynyt
ennemminkin arvioinnin prosessiin kuin sen tuloksiin. Tyokalun kdyttotarkoituksesta yl-
14 esitetty kritiikki on tdssd koskenut ldhinni tulosten hyddynnettdavyyttd eikd arviointi-
prosessin merkitysta.
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Selvityksessd saatiin viitteellistd tietoa laatukriteeriston ja arviointityokalun kidytosta se-
ki runsas médri niin yleisluontoisempia kuin yksityiskohtaisempiakin ehdotuksia kritee-
rien ja tyokalun kehittdmisestd. Tadsséd luvussa kdydéddn ldpi selvityksen keskeisimpien tu-
losten pohjalta tehtyjé johtopéétoksid ja pyritddn esittiméédn todettuihin kehityskohteisiin
ratkaisuja.

7.1 Kiriteerien nykyisesta kaytosta

Selvityksen perusteella julkisille verkkopalveluille luotujen laatukriteerien suurin vahvuus
on tilld hetkelld siind, ettd ne kertovat melko kattavasti ja eri nakokulmista, misti julkisten
verkkopalvelujen laadussa voi olla kyse. Kriteerien selked ja jisennelty muoto on myds
ohjannut kédyttiméain niitd verkkopalvelujen laadusta oppimisen ja viestimisen vilineend,
koska laatuun vaikuttavista tekijoistd on pystynyt kriteereihin tutustumalla saamaan mel-
ko vaivattomasti kokonaiskuvan.

Kriteerien retoriikalla eli puheella laadusta ja sen kehittimisestd ndyttédisi olleen myon-
teistd vaikutusta alan tyon statukselle organisaatioissa. Verkkopalvelujen laadunarvioin-
tia on voitu rinnastaa organisaation muuhun laadunarviointiin ja laatutyokaluihin. Kritee-
rien avulla on my0s voitu perustella organisaation sisélld verkkopalvelujen merkitysti ja
niiden ylldpidon tarvetta.

Kriteereitd on selvityksen mukaan totuttu kdyttiméin ensisijaisesti verkkopalvelujen
suunnittelun ja kehittdmisen taustalla: silméiltdvdni aineistona ja verkkopalvelun toivot-
tavien ominaisuuksien ja tuotannon hyvien kidytdantdjen muistilistana. Selvityksen perus-
teella ei ole ndhtédvissi, ettd kriteeristo olisi saavuttanut vakiintuneen aseman verkkopal-
velujen tuotannon laatureferenssini’ koko julkisten palvelujen alalla. Ei ole myoskiin
varmaa tietoa siitd, onko se toistaiseksi vaikuttanut yleiselld tasolla julkisten verkkopal-
velujen laadun kehittymiseen.

7  Nykyisten kriteerien kaytt6 laatuvaatimuksina voikin olla ongelmallista, ks. Vesala, T. 2006, 5-7.
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Avoimeksi jad myos kysymys siitd, miten laajalti kriteerit kohderyhmén parissa tun-
netaan, silld selvitykseen osallistui kohderyhmésté vain hyvin pieni osa. Etenkin kyselyn
vastaajatietojen perusteella ndyttdd kuitenkin silté, ettd kiinnostus aiheeseen on keskitty-
nyt koko julkisen hallinnon huomioon ottaen pienehk66n ryhmiin Eteld-Suomeen. Koska
kyse on julkisen hallinnon yhteisista kriteereistd, olisi selvityksen mukaan kriteerien var-
sinaisen kehittdmistyon lisdksi hyvé edelleen kiinnittdd huomiota siihen, miten asia saa-
taisiin kytkettyd aktiivisten toimijoiden lisdksi laajemmin julkisten verkkopalvelujen tuo-
tannon ja kehittdmisen alaan.

7.2 Kayton laajentaminen

Selvityksessd on esitetty lukuisia syiti, jotka vastaajien mukaan voivat vaikuttaa siihen,
ettd kriteereitd ei kédytetd. Ndiden syiden taustalta voi tunnistaa viisi yhteistd nikokulmaa
asiaan.

Kriteereiti ei kiyteti, koska niité:

* ei tunneta

e ei ehditd kayttia
e ei haluta kayttia
* ei osata kdyttdd

e eiole syytd kayttdd

Ei tunneta

Kohderyhmissi on todennikdoisesti sellaisia verkkopalvelujen kehittdjid ja tuottajia, jotka
eivit seuraa Suomi.fi-tiedotusta eivitkd ole muistakaan kanavista omaksuneet tietoa alalle
luoduista yhteisistd laatukriteereistd. Tunnettuuden ongelma koskee selvityksen mukaan
my0s organisaatioiden johtoa. Ongelman ratkaisemiseksi voitaisiin suoraan soveltaa vas-
taajien tekemid ehdotuksia tiedotuksen ja koulutuksen lisdédmisestd sekd tunnettuuden laa-
jentamisesta muilla keinoin.

Ei ehdita kayttaa

Ajankdyton ongelma koskee nimenomaan arviointityokalun kéyttod, jota pidettiin hyvin
aikaavievéni. Jos arviointi halutaan pitdd yksityiskohdiltaan ja toisaalta laajoja ja vaikei-
takin asioita késittelevine kohtineen samanlaisena kuin nyt, arviointia voi tuskin tehdd
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huomattavasti nykyistd nopeammin, vaikka tyokalun muoto olisi jokin muu kuin Excel-
taulukko. Jonkin verran kidytt6on kuluvaa aikaa voitaisiin muotoa kehittdmalld varmasti
Iyhentdd. Kiytetty aika tuntuisi luultavasti myos kohtuullisemmalta, mikali tyokalun so-
pivuutta arviointiin ja siitd kdyttdjdlle hinen mielestddn koituvia hyotyjd saadaan kehit-
tamistyon kautta lisdttya.

Itse kriteereihin perehtymiseen menevii vaivaa voitaisiin keventid tarjoamalla kritee-
ristostd koko paketin liséksi helpommin sovellettavia ja omaksuttavia muotoja (kuten tér-
keimpien kohtien tarkistuslista), joita kayttéjat selvityksen mukaan toivoivatkin.

Ei haluta kayttaa

Monien kiyttdjien kommentit kertoivat siitd, etti erityisesti arviointityokalu koettiin tyo-
vilineend sellaisella tavalla epamukavaksi (Excel-muoto, laajuus, raskaus, monimutkai-
suus jne.), ettd sitd ei haluta kiyttda, vaikka ehka oltaisiinkin tietoisia arvioinnin mahdol-
lisista hyodyistd. Ongelmaan voidaan puuttua huomioimalla tdssd selvityksessd esitetyt
kiyttdjien toiveet kriteerien ja arviointityokalun kehittdmisesta.

Kiyton haluttomuus saattaa liittyd myos organisaatiossa verkkopalvelujen tuotannossa
ja ylldpidossa olevaan tilanteeseen: jos tilanne on esimerkiksi kdytettdvissd olevien resurs-
sien vuoksi vaikea, ei arviointi tai laatukriteerien kdytto vilttimaittd kiinnosta. Ongelmaa
voi ldhestyi tuomalla verkkopalvelujen laatuasiaa esimerkiksi valtiovarainministerion toi-
mesta laajemmin organisaatioiden johdon korviin. Myds organisaation sisillid verkkopal-
velujen laadun tarpeesta ja sen merkityksestd voidaan viestid kriteerien avulla.

Vastenmielisyys voi oletettavasti liittyd my0s kriteerien rooliin ulkopuolisen asettama-
na auktoriteettina ja niiden hyviksymiseen oman verkkopalvelun ohjenuorana. Tamai né-
kokulma ei selvityksen aineistossa kuitenkaan tullut nikyvésti esille — kenties siksi, etté
juuri edelld mainitusta syystd johtuen osaa kohderyhmisté ei saatu mukaan aihetta kos-
kevaan kyselyyn.

Ei osata kayttda

Vaikka kriteereitd haluttaisiinkin hyodyntéd, selvityksen mukaan ei vélttdmaitta tiedetd,
miten niitd voisi omassa tyossddn parhaiten soveltaa tai miten esimerkiksi arvioinnin te-
kemisestd ja sen tuloksista saisi todella hyodyt irti. Tdllaisissa tapauksissa avuksi olisivat
yleisluontoisemman koulutuksen ja tiedotuksen liséksi tdsméllisemmit kuvaukset ja vaik-
kapa kiyttdjien aitoihin kokemuksiin perustuvat esimerkit tyokalun kdytosta eri kayttoti-
lanteissa ja erityyppisissd organisaatioissa. Erityisesti arviointitydkalua koskien ongelmaa
voi ratkaista myos nykyistd kattavammalla ja konkreettisemmalla ohjeistuksella.
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Ei ole syyta kédyttdéa

Kaikilla kohderyhmin kiyttidjilld ei ole viélttdmattd tdhdellistd syytd kédyttdd kriteeristod,
ainakaan sen nykymuodossa. Sitd on saatettu kokeilla ja todeta, ettd kidyttoon ei ole syy-
td. Kriteerien ja tyOkalun tarjoama tieto ja mahdollisuudet saattavat jo olla olemassa tai
hankittavissa muilla keinoin tai kriteerejd ei esimerkiksi koeta sopivaksi oman verkko-
palvelun arviointiin.

Kriteerien ja tyokalun jatkokehittdminen saattaa innostaa kohderyhmén tdtikin osaa
liittyméén niiden kéyttdjiksi, jos kehittimisestd seuraa uusia kdyttotarkoituksia ja uuden-
laisia hyotyja. Kriteerien hyodyllisyys ylipdédnsé riippuu paljolti organisaatiosta, verkko-
palvelujen merkityksestd organisaatiossa ja siitd, miten niihin panostetaan. On selvid, et-
td korkealaatuisten julkisten verkkopalvelujen tuottamiseen ei vilttamaétté tarvita erillisid
laatukriteereitd. Ne on lopulta kuitenkin tarkoitettu yhdeksi mahdolliseksi apuvélineeksi
verkkopalvelujen kehittimisen ja tuottamisen tyoss.

7.3 Kehittamisen haasteista

Selvityksessi esille tulleet julkisten verkkopalvelujen laatukriteerien kehittdmistarpeet
liittyvét kolmeen osittain limittdiseen kohteeseen: kriteeriston konseptiin, kriteerien si-
sdltdon ja arviointitydkalun muotoon.

Konsepti

Konseptilla viitataan tissd kriteerien kiyttdideaan: miksi ne ovat olemassa, mité varten ja
kenelle ne on tarkoitettu ja miten niitd on tarkoitus kdyttdd. Néistéd asioista on kriteerien
ensimmadisen version luomisvaiheessa ollut tietynlainen késitys, mutta seuraavaa versiota
varten niitd olisi selvityksen mukaan tarpeellista kisitelld uudelleen.

Jo ensimmiisen version suunnitteluvaiheessa on merkittiviksi haasteeksi todettu se,
miten vastata yhdelld kriteeristolld monenlaisiin tarpeisiin: erilaisten verkkopalvelujen,
kayttotilanteiden, eri rooleissa toimivien kiyttdjien ja arviointindkokulmien muodosta-
maan tarpeiden kirjoon. Haasteeseen on nykyisessé kriteeristossd pyritty vastaamaan pait-
si kattavalla sisdllolld myos sisédllyttamilld itse arviointiin tietynlaista joustoa (esimer-
kiksi mahdollisuus arvioinnin eri tarkkuustasoon, aiheeton-vaihtoehto ja vain kriteerien
pisteytys pakollista).

Yhden kriteeriston kohdentaminen koko laajalle kdyttdjdjoukolle ja heidén tarpeisiinsa
nikyy selvityksen tuloksissa kritiikkind, jonka mukaan kriteeristo ei sovellu tuohon tai ti-
hin tarkemmin miériteltyyn tarpeeseen. Kun kriteeriston kohteena olevat julkisen hallin-
non verkkopalvelut ja niiden tuotannon tarpeet mahdollisesti vield eriytyvét entisestdén,
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on pohdittava, pystytddnko yhdelld yleiselld kriteeristolld vastaamaan riittdvialld tavalla
kaikkien tarpeisiin vai olisiko perusteltua luoda kriteeristostd useita versioita tai jisentié
sitd nykyistd selkedmmin erillisiin osiin.

Konseptin kehittdmiseen olisi kdyttotarkoituksen, -kohteiden ja -tapojen miirittelyn
lisdksi sisdllytettavd myos suunnitelma siitd, miten kriteeristod ja tyokalua on tarkoitus
ylldpitdd ja kehittdd. On muistettava, ettd verkkopalvelujen laadun méirittelyssé ja arvi-
oinnissa on kyse asiasta, joka eldd jatkuvasti. Konseptilta voisikin odottaa alan kehitysté
vastaavaa dynaamisuutta; staattinen tai valttimittd edes muutaman vuoden sykleissé uu-
distettava kriteeristo ei pysty reagoimaan alalla ilmenevien uusien tarpeiden ja mahdolli-
suuksien arviointiin.

Jos konsepti halutaan pitdéd nykyisellddn, sen kidyton takaamiseksi ainakin tiedotuk-
seen ja koulutukseen olisi panostettava. Konseptin nykyisend pitdvé kehittdmislinja voi-
daan perustaa sellaisiin oletuksiin, ettd laatuasian merkitys organisaatioissa vahvistuu ja
ettd julkisten verkkopalvelujen vaatimukset kasvavat, jolloin my6s kiinnostus kriteerei-
hin ja tarve kidyttdd niitd lisddntyisivit. Kriteereitd riittdavilld tavalla markkinoimalla nii-
den kiytto voisi kasvaa pikkuhiljaa.

Kriteeriston konseptin mahdollinen uudelleenmaédérittely vaikuttaa myos sen sisdllon
ja arviointityokalun muodon kehittimiseen. Sisdllon ja arviointitydkalun kehitystarpeet
nimittiin riippuvat paljon ainakin siitd, mitd kriteeriston kéyttotarkoituksista painotetaan:
tarkistuslistamaista kéyttod vai tarkan arvioinnin toimivuutta, vertailun mahdollisuutta vai
itsearvioinnin sujuvuutta.

Sisélté

Huolimatta siitd, mihin suuntaan kriteeriston kéyttdideaa vieddin, kriteeriston siséllossé
on kehityskohteita, joihin kéyttdjaystivillisyyden nimissd voitaisiin puuttua. Kehittdmis-
td vaatisivat esimerkiksi ilmaisun selkeys ja konkreettisuus, asiasisidllon ymmairrettdvyys
seki sisédllon tarpeettomat paillekkdisyydet.

Siséllon jasentdminen nykyisiin viiteen arviointialueeseen on ratkaisu, johon kayttéjét
selvityksen mukaan ovat pidosin tyytyviisid. Arviointialueet ovat tehneet kriteeriston ra-
kenteesta selkedn ja asiaa vihemminkin tuntevalle helposti ldhestyttdvidn. Samalla ne ovat
kuitenkin vdistaméttd aiheuttaneet sen, ettd arviointialueissa on rinta rinnan hyvin laajo-
ja, jopa strategiatason kysymyksii sekd verkkopalvelun tai tuotantotekniikan pienii yksi-
tyiskohtia koskevia kysymyksid. Nykyinen jdsennys johtaa myds siihen, ettd samoja asi-
oita arvioidaan eri alueissa paikoin vain hiukan erilaisista nikokulmista.

Vaihtoehtona nykyiselle ldhestymistavalle olisi esimerkiksi laatuun vaikuttavien teki-
joiden jako uudella tavalla verkkopalvelun ja sen tuottamisen eri aihepiirien tai nakokul-
mien mukaan. Tétd ehdotti selvityksessd muutama vastaaja. Padllekkidisyyksistd tuskin
kuitenkaan piistddn kokonaan eroon milldin jaottelulla. Jisennyksen kehittdmisessd on-
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kin ldhinnd kyse siitd, miki ratkaisu palvelisi parhaiten sitd kdyttdideaa, joka kriteerien
seuraavalle versiolle méiritetddn.

Mikaili arviointialueet sdilytetddn nykyisellddn, hyodyt olisivat selvityksen mukaan se
alue, jolle toivottaisiin eniten painoarvon lisddmisti ja kriteerien sisdllon uudelleen miet-
timistd. My0s sisdlto-arviointialueen puuttuvista aiheista tehtiin perusteltuja ehdotuksia.
Muiden arviointialueita koskevien muutosehdotusten toteuttaminen riippuu paljolti siité,
mitid kriteerien edustamassa laatunikemyksessé halutaan painottaa: verkkopalvelun ja sen
tekemisen konkretiaa vai ennemminkin palveluprosessia ja -tuotantoa.

Kriteeriston sisédllon tdydentdmisestd tehtiin selvityksen aineistossa runsas méaari eh-
dotuksia. Niissdkin on kyse ennen kaikkea siitd, miten laatu halutaan mééritelld ja kenen
nikokulmasta. Kehittdmistyossd ehdotuksista voidaan varmaankin huomioida vain osa,
koska laajuus on jo nyt yksi kriteeriston kompastuskivistd, vaikka se samalla tekeekin sii-
td kattavan ja monipuolisen. Selvéd on, ettd sisdllon aiheet vaativat paivittdmistd, silld se-
ki verkkopalvelujen kiyttdjien ettd niiden tuottajien ja kehittéjien késitykset palvelun ja
tuotannon laadusta ovat jo ehtineet moneen kertaan muuttaa muotoaan kriteerien luomis-
ajankohdan jilkeen.

Kriteeriston sisdllon kehittdmisessd on huomattava sekin, ettd myos kriteeriston kiyt-
tdjien verkkopalvelujen tuottamiseen liittyvét taidot ja tiedot ovat kriteerien ensimméisen
version valmisteluvaiheen jilkeen yleisesti kasvaneet. My0s julkaisujérjestelmissd huomi-
oidaan nykyisin paremmin esimerkiksi kdytettdvyyden ja saavutettavuuden tarpeita.

Tybékalun muoto ja arvioinnin tekeminen

Arviointityokalun Excel-muoto heritti selvityksen mukaan tyokalun kéyttdjisséd hyvin ja-
kaantuneita mielipiteitd. Avoimeksi jad kysymys siitd, onko tyokalu vaikuttanut muodol-
laan siihen, miten kohderyhmén suuri enemmisto on kriteereihin ja niiden kdyttoon suh-
tautunut. Tédtd enemmistod ei selvityksessd tavoitettu.

Kun Excel-muoto on ollut kriteerien ensimmdisti versiota luotaessa tiettdvisti pikarat-
kaisu ja suunnitelmia tyokalun toisenlaisesta muodosta on tehty jo tuolloin, niitd ei timén
selvityksen mukaan ole erityistd syytd olla viemitti eteenpéin. Etenkin, kun muodoltaan
kehittyneempi arviointityokalu olisi melko varma tapa tuoda kriteereille uusia kiyttdjil-
14 ja laajentaa myos kdyttotapojen valikoimaa. Se saattaisi myos mahdollistaa kriteeris-
ton sisdllon pitdmisen nykyisessd laajuudessa, mutta sen esittdmistd arvioinnissa kaytti-
jin kannalta kevyemmilla tavalla.
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7.4 Yhteenveto toimenpide-ehdotuksista

Téhidn lukuun on selvityksen tulosten ja niistéd tehtyjen pditelmien yhteenvetona koottu
yleisluontoisia toimenpide-ehdotuksia julkisten laatukriteerien kehittamiseksi ja niiden
kdyton edistimiseksi:

o kayttotarkoituksen uudelleenmédrittely

e panostus arviointityokalun kehittdmiseen

* sisdllon muokkaaminen kéyttdjapalautteen ja kédyttdtarkoituksen pohjalta
 kriteeriston jalkauttaminen kédyttdjin tyon piiriin

o kéyttdjat pysyvaksi osaksi kriteeriston kehittdmisti

* kriteeriston ylldpidon resurssien médrittely tavoitteiden mukaan

Kaéyttotarkoituksen uudelleenmdadérittely

Kriteereihin kohdistuvat odotukset, niiden kohderyhmén tarpeet ja verkkopalvelujen vaa-
timukset ovat nyt erilaiset kuin ensimmaéisté versiota julkaistaessa. On mietittdvi, vastaako
yksi kriteeristo todella riittdvén hyvin erilaisiin tarpeisiin, olisiko siitd mahdollista tehdd
useita versioita tai voisiko sen kokonaisuuteen kuuluvien osien kdyttod eriyttdd. On myos
verrattava kriteeriston kiyttotarkoitusta muihin alan ohjeisiin ja sen mukaan mairiteltdva
siltd vaadittava kattavuus ja mahdollinen kriteerien keskindisten painotusten tarve.

Panostus arviointitybdkalun kehittdmiseen

Kayttgjille arviointityokalusta on selvéd lisdarvoa etenkin verkkopalvelun kehittdmis-
kohteiden tunnistamisessa, joten sen kédyton laajentamiseksi ja tehostamiseksi olisi pe-
rusteltua siirtyd nykyisesté ratkaisusta harkitummin suunniteltuun ja mahdollisesti moni-
kayttoisempiin tyokaluun. Tyokalun suunnittelussa on huomioitava kaksi tiarkeéda kdyton
kynnysti: ensimmaiinen on siind, kiytetdanko tyokalua lainkaan (aloituksen oltava vaiva-
tonta ja tyokalun kiyttdjaystivillinen) ja toinen on siind, hyodynnetdinko sen tuloksia
kiyton jdlkeen (tulosten esitystapa ja raportointi). Verkkopalvelujen laatu parantuu toden-
nikoisesti vasta sen jdlkeen, kun molemmat kynnykset on ylitetty.
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Sisallbn muokkaaminen kéyttdjdpalautteen ja kdyttétarkoituksen
pohjalta

Kriteeriston nykyinen asiasisalto tarvitsee péivittdmistd ja tiydentdmistd, jota voidaan teh-
di tissd selvityksessi kayttdjiltd ja asiantuntijoilta saatujen kehitysehdotusten mukaan. Si-
sdllon kielellistd ilmaisua olisi hiottava ja esitystavan periaatteita selkeytettdvi. Sisdllon
aihealueiden painotukset ja jdsennys on médriteltdvi kriteeriston tulevaa kiyttttarkoitus-
ta vastaaviksi.

Kriteeristdn jalkauttaminen Kayttédjien tydn piiriin

Tietoa kriteeristostd ja sen kidyttdtavoista olisi saatava tehokkaammin levitettyd koko
kohderyhmille, silld 1dhinné julkaisuvaiheeseen keskittynyt tiedotus ei nédytd pelkés-
tddn riittdneen. Kriteerien kédyton tuloksista kertominen liséisi aiheen kiinnostavuutta,
ja konkreettiset esimerkit kriteerien kdyttotilanteista ja kdyttotavoista helpottaisivat nii-
den soveltamista omassa organisaatiossa. Arviointiprosessin ja tyokalun kdyton ohjeis-
tusta tulisi myos lisdta.

Kéyttéjat pysyvéksi osaksi kriteeriston kehittdmisté

Kriteeristo voi pysyd kdyttokelpoisena vain, jos se on kiyttdjdapalautteen ja -kehityksen
kautta aidosti yhteydessd kenttdin, jossa sitd kdytetddn. Tiivis vuorovaikutus kohderyh-
min kanssa ehkdisee myos ylhdiltd tulevan auktoriteetin vaikutelmaa, joka kriteeristolle
saattaa kohderyhmén mielissd syntyd. Kiyttdjidpalautteen kanavien tulisi olla vaivattomia
kidyttdd, ja niitd voisi esimerkiksi kytked suoraan kriteeriston (tulevaan) séhkoiseen versi-
oon. Jos kriteeristostd annetulla kdyttdjdpalautteella on vaikutusta, kéyttdjalld on syy an-
taa sitd myos jatkossa — ja pdinvastoin.

Kriteeristéon ylldpidon resurssien méarittely tavoitteiden mukaan

Kriteeriston ylldpidon ja kehittdmisen tarpeet riippuvat siitd, mitd niiden lopputuloksel-
la tavoitellaan ja millaiseksi kriteeriston seuraavan version kéyttotarkoitus mééritelldan.
Ylldpidon ja kehittdmisen saamat resurssit vaikuttavat véistamatti kriteeriston kdyttokel-
poisuuteen ja lopulta sen kidyttdon, ja kdyttd vaikuttaa edelleen julkisten verkkopalvelu-
jen laadun kehittymiseen. Staattinen kriteeristo voi vastata verkkopalvelujen dynaamiseen
toimintaympiriston vaatimuksiin vain osittain.
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8 LOPUKSI

Tissé raportissa on tullut esille lukuisia haasteita ja ongelmia, joita mahdollisimman kat-
tavan ja monia hyvin erilaisia vaatimuksia huomioivan laatukriteeriston méairittelyyn voi
liittyéd. Toisen keskeisen ongelmakentin muodostaa se, miten kriteeristossd méadriteltyé
laatua voidaan kiytdnndssid luotettavasti ja kuitenkin kohtuullisen vaivanndon ja kustan-
nusten rajoissa arvioida.

Niiden ongelmien ratkaisussa voitaisiin julkisten verkkopalvelujen laatukriteeriston
kohdalla hyotyi tutustumalla tarkasti muissa maissa seki tutkimuksen piirissi kehitettyi-
hin malleihin ja kédytintoihin — erityisesti raportissa esitettyjen kehitystarpeiden niakokul-
masta. Téllaista benchmarking-tyyppisti tutkimusta ei tdimén selvityksen yhteydessi vie-
14 tehty, koska tutkimustehtidvi oli rajattu kehitystarpeiden kartoittamiseen.

Julkisten verkkopalvelujen laatukriteeriston luominen on jo sellaisenaan ollut mer-
kittavi tyo, ja sen kidyton variaatio ja kdyttdjien kuvaukset sen hyodyistd osoittavat, ettd
kriteeristo on tullut tarpeeseen. Tdssd selvityksessi ja sen loppuraportissa nikyvin rooli
on ollut kritiikilld ja kehittdmiskohteiden osoittamisella. Huomiota ansaitsevat kuitenkin
my0s kdyttdjien kriteeriston vahvuuksiksi toteamat aiheet, joita on myds pyritty tuomaan
esille. Selvityksen tekemisessi olennaisena ldhtokohtana onkin ollut tavoite siiti, ettd kri-
teeriston parissa jo tehty arvokas tyo siilyttdisi merkityksensd myos jatkossa.
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Liite 1 (Kyselylomake)

Hyvi vastaaja

Talld kyselylld keritdan tietoa julkisten verkkopalvelujen laatukriteeriston kehitystar-
peista. Kysely on tarkoitettu julkishallinnon organisaatioiden edustajille. Kyselyyn vas-
taaminen vie noin 5-10 minuuttia ja vastaaminen tdhdelld (*) merkittyihin taustatieto-
kysymyksiin on valttimétontid. Kyselyn viimeinen osa (Arviointitydkalun kiyttd) on
tarkoitettu vain arviointityokalua kéyttaneille. Lisidtietoa laatukriteereistd 16ydét osoit-
teesta: http://www.laatuaverkkoon.fi.

Kiitos ajastasi!

Suomi.fi-toimitus, Valtioneuvoston tietohallintoyksikko, Valtiovarainministerio

TAUSTATIEDOT

1. Organisaatiosi on osa: *

O valtionhallintoa

\
O kunnallishallintoa
O muuta julkista hallintoa

2. Oman tyopaikkasi sijainti: *

Valitse maakunta n

3. Organisaatiosi koko henkilostomairian mukaan: *
(Esim. kunnan tyontekijéiden maéra tai koko viraston tydntekijéiden maara.)

O alle 100 henkei O 100-500 henked O 501-1000 henked O yli 1000 henkes

4. Millainen rooli verkkopalveluilla on organisaatiosi toiminnassa?
Valitse sopivin vaihtoehto: *

Tarjoamme verkossa ldhinnd informaatiota palveluistamme.

Tarjoamme informaation lisiksi jonkin verran sidhkoisid asiointipalveluita.
Tarjoamme verkossa myos kehittyneitd sahkoisid asiointipalveluita (palveluprosessi
on sdhkoinen alusta loppuun) ja sdhkoiselld asioinnilla on keskeinen sija organisaati-
omme palvelukehityksessi.

00O
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Liite 1 (Kyselylomake)

KRITEERIEN KAYTTO

5. Miten olet kiyttinyt julkisten verkkopalvelujen laatukriteereita? Valitse kaikki

sopivat vaihtoehdot:

Olen tutustunut Kriteerien sisdltoon.

00

verkkopalvelusta.

OD0OD

Kriteeristod on kiytetty osana tarjouskilpailun valintaperusteita.

Oletko hyddyntiinyt Kkriteereiti muulla tavoin? Kerro miten:

Verkkopalvelustani on teetetty kriteereihin perustuva ulkopuolinen arviointi.
Verkkopalveluni on osallistunut julkisten verkkopalvelujen laatukilpailuun.

Olen tehnyt yksin tai ryhméissé arvioinnin jonkin muun kuin oman organisaationi

6. Kriteereille on asetettu seuraavia tavoitteita. Arvioi niiden toteutumista:

(1 = olen taysin eri mieltd, 2 = olen jokseenkin eri mielté, 3 = en ole samaa enka eri mielta, 4 = olen

jokseenkin samaa mieltd, 5 = olen tdysin samaa mielta)

1 2 3

A. Kriteerit kertovat selkeisti, millainen on laa- @) @) @)
dukas julkinen verkkopalvelu.

B. Kriteerit auttavat tunnistamaan oman verkko- O O O
palvelun kehityskohteita.

C. Kriteerien kiyttd on parantanut oman verkko- O O O
palveluni laatua.

D. Kriteerien kiiyttd on auttanut perustelemaan O O O

verkkopalveluni kehitystyon tarvetta.

7. Miten kriteerien kiyttoa voitaisiin mielestési edistiaa?

O O O=»s

@)

5
O

@)

@)

@)
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Liite 1 (Kyselylomake)

KRITEERIEN SISALTO

8. Seuraavassa on esitetty kriteerien jisennysti ja kieltd koskevia vaittémié.
Arvioi, miten hyvin ne pitivit paikkansa:
(1 = olen taysin eri mielté, 2 = olen jokseenkin eri mieltd, 3 = en ole samaa enka eri mielta, 4 = olen
jokseenkin samaa mieltd, 5 = olen tdysin samaa mielta)

1 2 3 4 5
A. Kriteeriston jisennys on selkei. O O O O O
B. Kriteerien kuvauksessa kiytetty kieli on ym- O O O O O
marrettavad.
C. Kriteerien kuvauksessa on kiytetty riittivisti O O O O O
esimerkkejd ja selityksii.
D. Kriteerit ovat yksiselitteisii. O O O O O

9. NyKkyisessii kriteeristossi on viisi arviointialuetta, jotka kukin sisiltavit eri
médrin kriteereja: kaytto (14), sisilto (6), johtaminen (4), tuottaminen (11),
hyodyt (5).

Pitiisiko osa-alueiden keskindisti painotusta mielestisi muuttaa?

O Kyll4, painotusta pitiisi muuttaa.
O Ei, nykyinen painotus on hyvi.

Jos vastasit kylld, miten muuttaisit painotusta ja miksi?

65



Liite 1 (Kyselylomake)

10. Seuraavassa on esitetty vaittimii, jotka koskevat kriteerien sisiltod suhteessa
omaan verkkopalveluusi. Arvioi, miten hyvin viittamit pitivit paikkansa:
(1 = olen taysin eri mieltd, 2 = olen jokseenkin eri mieltd, 3 = en ole samaa enka eri mielta, 4 = olen
jokseenkin samaa mielté, 5 = olen taysin samaa mieltd)

1 2 3 4 5
A. Kiriteerit ovat relevantteja oman verkkopalve- O O O O O
luni kannalta.
B. Kriteerien vaatimustaso on sopiva. O O O O O
C. Kriteerien osoittamista puutteista on mahdol- O O O O O
lista erottaa todella kriittiset ja vihemmén
kriittiset kohteet.
D. Kriteerien osoittamiin puutteisiin on mahdol- O O O O O

lista vaikuttaa.

Tarkenna halutessasi vastausta tai anna esimerkkeji:

11. Onko nykyisessé Kriteeristossi mielestiisi tarpeettomia kriteereiti tai niiden
ominaisuuksia tai puuttuuko Kkriteeristosti olennaisia aiheita? Miten perustelisit
nikemystéasi?

Kay katsomassa kriteereita: http://www.laatuaverkkoon.fi/laatuaverkkoon/laatukriteerit/
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Liite 1 (Kyselylomake)

12. Olisiko sinulla muita kriteeriston sisaltoon liittyvid kehitysehdotuksia?

ARVIOINTITYOKALUN KAYTTO
Seuraavat kysymykset koskevat VAIN niitéd vastaajia, jotka ovat kdyttdneet arviointityo-
kalua. Jos et ole kiyttinyt tyokalua lainkaan, voit siirtyd kyselyn loppuun ldhettdméin

vastaukset.

13. Arvioi montako henkilotyopaiviai verkkopalvelun arviointiin Excel-arviointi-
tyokalua kayttimilld suunnilleen kului?

O 1 henkilotyopaivi

O 2 henkilotyopaivii

O 3 henkilotyopaivii
Muu méérd, mikd? | |

14. Anna arvosana Excel-arviointityokalun kiyttokelpoisuudelle oman verkkopal-
velusi arvioinnissa seké julkisten verkkopalvelujen arvioinnissa yleisesti:
(1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava)

A. Oma verkkopalvelu

O O~
O 0O w
O 0w
OO0 »
O 0O w

B. Julkiset verkkopalvelut yleisesti

Miten perustelet arvosanoja?

67



Liite 1 (Kyselylomake)

15. Seuraavassa on esitetty arviointityokalun pisteysmallia koskevia viittimii.
Arvioi, miten hyvin ne pitivit paikkansa:
(1 = olen taysin eri mieltd, 2 = olen jokseenkin eri mieltd, 3 = en ole samaa enka eri mielta,
4 = olen jokseenkin samaa mieltd, 5 = olen tdysin samaa mielta)

1
A. Pisteytyksen periaatteista on kerrottu selkedsti. O
B. Pisteytysmalli on ymmirrettiva. O

C. Pisteytysmallissa valittavat vaihtoehdot ovat ~ O
yksiselitteisid.

O 000w
O 000w
O 00O =~
O 000w

D. Oikea pistevaihtoehto on useimmiten helppo O
valita.

16. Miten kehittiisit arviointityokalussa kiytettivai pisteytystapaa?

17. Oletko tyytyviinen tapaan, jolla nykyisessi arviointityokalussa esitetiain
arvioinnin tulokset?

O Olen tyytyviinen.

O En ole tyytyviinen.

O En osaa sanoa

Kerro mihin olet tyytyviinen tai tyytyméton:
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Liite 1 (Kyselylomake)

18. Arvioi, minké verran olet hyodyntéinyt verkkopalvelustasi tehdyn arvioinnin
tuloksia?
O Hyvin vihin tai en lainkaan O Melko vihin O Jonkin verran O Paljon

19. Miten arviointitulosten hyodynnettivyytta voisi mielestéisi kehittai?

20. Olisiko sinulla muita arviointityokaluun liittyvié kehitysehdotuksia?

Kiitos vaivanndostdsi! Varmista nyt vastaustesi ldhetys laittamalla ruksi kohtaan
”Haluan lihettdd vastaukset” ja klikkaa sen jilkeen ”Liihetd”.
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Liite 2 (Haastatellut asiantuntijat)

HAASTATELLUT ASIANTUNTIJAT

HAASTATELTAVAN NIMI JA ORGANISAATIO VALINNAN TAUSTA
{ Paivi Romppanen, konsulti i Osallistui konsulttina laatukriteerien ensimmaisen
i TietoEnator ¢ version valmisteluun. :
¢ Julian Lindberg, kehittamispaallikkd { Ollut tuottamassa laatukriteereistd omaa versiota
 Virtuaaliyliopisto : Virtuaaliyliopiston kéyttoon.
{ Teemu Vesala, opiskelija Perehtynyt tydssaén ja opinnoissaan
Helsingin yliopiston tietojenkasittelytieteen laitos  : ohjelmistojen laadunarviointiin

: Erikoisalueena verkkopalveluiden konseptointi
 ja sisélléntuotanto, kayttényt laatukriteereité
: tybssaan.

: Karoliina Luoto, konsulti
i Steerco

Raino Vastamaki, tutkimusjohtaja Vastaa Adagessa tehtévasta kaytettavyyden
i Adage i tutkimustoiminnasta. :

Do . . . i Vastannut mm. Espoon kaupungin séhkoisen
'\Slll;c;c)l?ﬁ_lp'):zigaohtaja i asioinnin hankkeiden johtamisesta, kayttanyt
: i laatukriteereita tyéssaan.

: Tutkii ja opettaa mm. verkkopalvelujen

{ suunnittelua ja arviointia. Tekee véitoskirjaa

: verkkopalvelujen laadukkuuteen ja sen

i kokemiseen liittyvasta aiheesta.

Anne-Maritta Tervakari, tutkija
: Tampereen yliopisto,
i Hypermedialaboratorio/DMI
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Liite 3 (Kriteereita ja ominaisuuksia koskevat kommentit)

KRITEEREITA JA OMINAISUUKSIA
KOSKEVAT KOMMENTIT

*Lahde-sarakkeeseen on merkitty, onko kommentti perdisin ensisijaisesti kriteeristén kayttajan roolissa
olevalta (K) vai alan asiantuntijalta (A).

KRITEERI / OMINAISUUS /

SELITYSTEKSTI KOMMENTTI LAHDE*

1 1 Verkkopalvelu 16ytyy Tarkennusta siitd, mita on helposti [6ytyminen, K
5 elposti. i ihmisilla tasta eri kasityksia. :

i 1.1.3 Suosituille ja tarkeille : (1) Oikotieosoitteiden tarkempi maarittely. K
i palveluille ja palvelun osioille on : (2) Epéselva. K
ikotieosoitteet. :

........................................................ et e e e e e e e e et e e e s e e et et e e e e eae ]

.1.5 Verkkopalvelussa on : Mit4 metatietoja tulisi olla?
aytetty metatietoja. :

i 1.3 Verkkopalvelua voi kayttaa
i suomeksi ja ruotsiksi ja tarpeen
: mukaan myés muilla kielilla.

£ 1.3.3 Kayttaja ymmartad i Kaksi eri vaittamaa, lisaksi vaikea tietaa, A
 kielivalinnan eika siina viitata { ymmaértaaks kayttéja kielivalinnan. :
: ittdiseen maahan. :

: Epéselva kriteeri.

, .3.4 Jos mahdollista, kielilinkki : Yleensé& kayttétilanne on se, etté kayttajat
i vie vastaavalle sivulle toisessa  : valitsevat etusivulla haluamansa kielen eivatké
. kieliversiossa. (selitysteksti) : vaihda sité jo palvelun siséllé ollessaan.

........................................................ et e et e et e e e e e s e e e e e e e e en e e et e e e aneen ]

: 1.4 Verkkopalvelu on : Tamén testaus jai kilpailussa hakuammunnan K
kaytettawssa eri vuorokauden  : varaan. H

.5.1 Verkkopalvelu toimii "Yleisimmissd”-sanan voi ymmartaa niin, etta A

: : yleisimmissa kéayttajien : sivujen tarvitsee toimia vain IE:Il& Windowsissa ja
: teknisissa tonmmtaympanstonssa oletusasetuksnla
 (erilaiset paatelaitteet, :
: resoluutiot, varimaérat, selaimet,

:  selainversiot, kayttojarjestelmat,
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Liite 3 (Kriteereitad ja ominaisuuksia koskevat kommentit)

KRITEERI / OMINAISUUS /

KOMMENTTI LAHDE*

SELITYSTEKSTI

i 1.5.2 Verkkopalvelu tai sen i Paallekkaisyytté edellisen ominaisuuden (1.5.1) A
: 0sa on saatavissa kéayttajien : kanssa: molemmissa puhutaan p&atelaitteissa

: tarpeiden ja palvelun luonteen  : toimimisesta.

i mukaan myds muihin :

: paatelaitteisiin (esimerkiksi

i mobiililaitteet).

1.6.4 Verkkopalvelu toimii, Teknisesti hyvin vaativa. Ehdotus uudeksi : A

i vaikka kayttaja on kytkenyt i muotoiluksi: "Palvelu kokonaisuutena toimii ilman

: selaimesta esimerkiksi : mainittuja tekniikoita ja niista riippuvaisella tavalla

: sovelmat, komentosarjat tai i on toteutettu vain sellaiset osat, joita ei voida

: evasteet pois paalta. : riittvan hyvin tehda muilla keinoin”.

© 1.7.3 Perustietosiséltd loytyy ~  Liitetiedoston kasite on epaselva. Voisi tarkentaa, A

: sivustolta, eika sita tarvitse : etté perustietosisalto tulisi talléin esittaa html-

: hakea liitetiedostoista. : sivulla tiivistelm&né — ohjaisi paremmin hyviin

i menettelytapoihin. : :
: 1.8.3 Navigaation termit ovat { TAman sisaltoa voi olla vaikea ymmartaa. K :
i kayttajalle tuttuja. : :

©1.8.6 Hakutoiminto I6ytyy { Vaatimus hakutoiminnosta kohtuuton, rajoittaa A
 kaikilta sivuilta ja se on samassa : liiaksi suunnittelua ja kéytettavia tekniikoita. H

: paikassa. :

©1.8.7 Kayttaja voi liikkua { Esimerkki vaittamasta, johon voi olla vaikea A

i sivuilla my®s sarkaimen avulla  : vastata; mité vastataan, jos liikkuminen on kylla

: loogisessa jarjestyksessa. : loogista, mutta muuten hankalaa?

© 1.9 Verkkopalvelu ehkéisee, | Epaselva kriteeri. K

sietdd ja auttaa korjaamaan

: virheita.
©1.10 Verkkopalvelu ohjaa ja aman ja edellisen kriteerin (1.9) suhde toisiinsa

i neuvoo palvelun kéytossa. : ei ole selked. Kriteerit voisi yhdistaa tai kytkeé ne
: : selkeammin kayttoliittyman ominaisuuksiin.

: 1.11.3 Verkkopalvelun : Samaan ominaisuuteen yhdistetty kaksi eri asiaa. K
i visuaalisen ilmeen avulla : :

: palvelu ja sen tuottaja on

¢ helppo tunnistaa ja ilme tukee

i verkkopalvelun tavoitteita.

:1.11.4 Kayttoliittyman tyyli, : Etenkin tyylin ja asettelun selkeys on arvioitavissa : A
i asettelu, varit, kirjaintyypitja-  : vain hyvin subjektiivisesti. :

: koot seka toiminnot ovat selkeita :

{ ja yhtenaisia. :

© 1.12 Linkit ovat kuvaavia ja | Kaksi eri asiaa samassa lauseessa A :
: toimivia. :
©1.12.3 Linkit toimivat ja ne ovat : Kaksi eri asiaa samassa lauseessa. A :
: ajantasaisia. : :

© 1.13 Kuvia, grafikkaa, 44ntd,  : Heratti keskustelua. Voisiko rakentaa laajemman K

: animaatiota ja videoita on : kriteerin samoilla teemoilla yhdistettyna sisallon

: kaytetty tarkoituksenmukaisesti. : kohtaan 2.4.4. (Siséltd esitetdan kayttajia
: : kiinnostavalla tavalla)?
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Liite 3 (Kriteereita ja ominaisuuksia koskevat kommentit)

KRITEERI / OMINAISUUS /

KOMMENTTI LAHDE*

SELITYSTEKSTI
© 1.14.6 Tekstin kirjaintyypit ja -
i koot ovat helposti luettavia ja
: tarvittaessa muutettavissa.

: Toistoa verrattuna kohtaan 1.5.3 (Kayttajat A
i muuttaa tekstikokoja ja varimaarityksia). Asiaa eli
irfjainkoon muutettavuutta ei olisi tarpeen kasitella :

uin yhdessa kohdassa
i 2.1.1 Lauserakenteet ovat : Voi olla vaikea ymmartaa (esim. millainen A
: selkeita ja verbimuodot helppoja. : verbimuoto on helppo). :
: (selitysteksti)
2.1.3 Teksti on helposti : Ominaisuuden selitystekstista puuttuu maininta A
i silmailtavaa ja luettavaa. : sisallysluettelosta, joka antaisi heti yleiskuvan :
: : sisdllésta — olennainen apu pitkien sivujen
ngelmaan
i 2.1.5 Riveilla ja sarakkeilla on : "Solussa mittayksikkd” -ilmaisu on tiivis ja ei A

: otsikot ja solussa mittayksikko. alttdmatta avaudu, eikd suinkaan ole kaikissa

i (selitysteksti) ilanteissa myoskaén jarkeva ratkaisu.

i 2.2 Verkkopalvelun sisalté on Kriteerind aika vélja, tosin vaikeaa sorvata

i kattava. arkempaa mutta yhteismitallista.

: 2.3.1 Siséltd on oikeaa ja Mit4 on oikea? A
¢ luotettavaa. :

{ 2.3.5 Verkkopalvelussa ikeudellisia varaumia koskevan kriteerin ei pida

i kerrotaan (esimerkiksi : luoda kayttajélle sellaista kuvaa, etta yllapitaja
: palvelukuvauksessa), mista : vetaytyy sille kuuluvasta vastuusta (palvelun

: siséllosta palvelun tarjoaja ei
: vastaa.

i 2.4.1 Verkkopalvelussa on Oleellisempaa arvioinnin kannalta olisi onko sisalto K
i kayttajia kiinnostavaa aineistoa. sitetty kiinnostavalla ja siséltoa tukevalla tavalla. :

¢ luotettavuus) — asian voisi ilmaista miedommin.

2.5 Kéyttaja saa hyvaa : Sisallon paallekkaisyytté seuraavan kriteerin 2.6 A
: asiakaspalvelua. : (Verkkopalvelu on luonteeltaan avoin ja lapindkyva :
: : ja se tarjoaa kayttajalle mahdollisuuden osallistua

a vaikuttaa) kanssa.

: 2.5.5 Asiointipalvelussa

: kayttaja voi hoitaa asiansa
: mahdollisimman pitkalle tai
i kokonaan verkossa.

: 2.6 Verkkopalvelu on itdisi purkaa kahdeksi kriteeriksi koska : A
¢ luonteeltaan avoin ja lapindkyva : osallistuminen (voi olla passiivista) ja :

: ja se tarjoaa kayttajalle : vaikuttaminen (aina aktiivista) ovat toisistaan

: mahdollisuuden osallistua ja : poikkeavia asioita ja vaikuttamiseen kuuluvat seka

i vaikuttaa. ysymysten tekeminen etta palautteen antaminen.

: 2.6.3 Kayttajilla on mahdollisuus : Verbi voisi olla "osallistua vuorovaikutukseen”,
i keskustella verkossa, jos i koska vuorovaikutus on paljon laajempi asia

: se sopii verkkopalvelun : kuin keskustelu ja mahdollista monin eri tavoin
i luonteeseen. erkossa.
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KRITEERI / OMINAISUUS / i *
SELITYSTEKSTI KOMMENTTI LAHDE

: 2.6.5 Kayttaja voi kayttaa

: verkkopalvelua ilman evésteita
! ja kayttsjatietojen keraamista

: aina, kun se on teknisesti ja

i asioinnin kannalta mahdollista.

: 2.6.6 Jos kayttajasta kerataan
 tietoja, hanelle kerrotaan,

: millaista tietoa kerataén, mihin
: tarkoitukseen ja miten tietoa

: kasitellas

3.2 Verkkopalvelun
i kehittamisessa on arvioitu ja
hyddynnetty palvelun

i 8.2.1 Organisaatiorajoja ylittavat
: prosessit ja rajapinnat on

¢ tunnistettu ja kuvattu. Tassa

{ yhteydessé tarkoitetaan myos

: organisaation eri yksikéiden

¢ valisia rajapintoja. (selitysteksti)

P

{ 4.3.5 Mahdollinen personointi on :

 toteutettu harkitusti.

i 4.4.2 Kayttajien tekniseen

: toimintaymparistédn

¢ (esimerkiksi selaimet, laitteet,
 tietoliikenneyhteydet) liittyvat
: tarpeet ja mahdollisuudet on
i otettu huomioon.

: 4.4.3 Joidenkin kayttéliittyman

i elementtien tulisi kuitenkin pysya :

: samankokoisina ja -nékoéisina
: (esimerkiksi navigaatiopalkki,
| syottokentat). (selitysteksti)

i 4.4.4 Sisalto ja rakenne on
i erotettu esitysmuodosta.

| 4.5 Kaytettavyys ja
i saavutettavuus on arvioitu ja
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: (1) Nykyisesta muotoilusta syntyy ylimaaraista : A
: pelkoa evasteita kohtaan, kun niita kuitenkin :

i kéytetaan verkkopalveluissa useimmiten jarkeviin

: tarkoituksiin. Pitéisikd muotoilla uudelleen siten,

 etta korostettaisiin, etta kayttajan tulisi pystya

: kayttaméaan palvelua jollakin tasolla siinékin

: tapauksessa, ettd han on estanyt selaimessaan

i evasteiden kaytén?

(2) Virkkeen loppuosa jaa epéaselvaksi. A
: Ominaisuuden selitystekstiin myos evasteiden A
i kaytosta ilmoittaminen. :

: Voisi olla kaksi eri kriteeri&, koska viittaa
i kahteen erityyppiseen toimintoon: arviointiin ja
: hyddyntamiseen.

i Rajapinta-ilmaisu voi olla vaikea itsearvioijalle. A

Lauseen voisi kirjoittaa uudelleen, koska A :
: ’mahdollinen” ja "harkitusti” ovat ilmaisuina :
: epavarmoja ja monitulkintaisia.

(1) Sekava, epamaarainen ja yleisella tasolla, A
: esimerkkejé lueteltu ylimalkaisesti. :

(2) Selitystekstissa on kehysten kayttéa koskeva A
¢ harhaluulo: avuksi eivat ole "title-otsikko” ja H
i "mielekés vaihtoehto”, vaan name-maaritelma.

: Vaatimus kayttoliittyman elementtien pysymisesta A
samankokoisina ja -nakdisina romuttaisi :

: olennaisen osan esteettémyydesta, kun mm.

i navigointitekstit pakotettaisiin maarakokoon.

Vaatimus on abstrakti ja ehdottomuudessaan A
liampuva :

: Kaytettavyyden ja saavutettavuuden maaritelméat A
¢ puuttuvat, kaytettavyys on ilmeisesti ymmarretty H
ittain i a"ka avissa olo”, ks. 4




KRITEERI / OMINAISUUS /

SELITYSTEKSTI

: 4.11 Verkkopalvelua
i seurataan ja sita kehitetaan
: seurantatulosten perusteella

Liite 3 (Kriteereita ja ominaisuuksia koskevat kommentit)

KOMMENTTI LAHDE*

: Puuttuu nékokulma siihen, miten kéyttajat saadaan A
: antamaan palautetta ja vielapa hyddyllista sellaista :
: seka miten saadaan muuta seurantatietoa.

: jatkuvasti.

: 5.1 Verkkopalvelu on kéayttajalle ) Esimerkkina siita, etta vaatii asiantuntemusta, A
i hyddyllinen ja kayttajat ovat : etta kriteereité pystyy kayttdmaan arvioinnissa; :

i tyytyvaisia palveluun. : taman kriteerin voi arvioida oman mielipiteensa

: mukaan, mutta jos haluaa oikeasti pystya

vastaamaan kysymykseen, on vahintadankin

: osattava tehda jonkinlainen kayttajakysely.

(2) Kaksi eri kriteeria: verkkopalvelu voi olla A

hy6dyllinen mutta kayttajat silti tyytymattémia.
(3) Toistoa aiempaan nahden. A
(4) [ Ominaisuuksissa ] esitetyt periaatteet A

: ovat suhteellisen irrallisia eivatka kata koko

: hyodyllisyyden kenttda. Esim. se etté kayttaja

i hyotyy verkkopalvelusta suhteessa perinteiseen :
: palveluun on vain pieni osa mahdollisista hy6dyistéa :
: (monet verkkopalvelut ovat sellaisia ettei vastaavia :
i perinteisia palveluja edes ole). :

: 5.3 Verkkopalvelusta on { Kriteeri ominaisuuksineen on yksipuolinen, koska A
hy6tya sen tarjoajalle tai muille kéasittelee vain palvelujen siirtdmista verkkoon, ei
: organisaatioille. : kokonaan uusien palvelujen luomista.

i 5.5 Verkkopalvelu on

: menestynyt ulkopuolisissa : :
i arvioinneissa. : (2) Sille jolla jo on annetaan lisaa, taytyyhan K
: i palvelun olla hyva kun se on palkittu aiemminkin... :

: (1) Poistettava, ei perusteita.

5 (3) Pelkka osallistuminen voisi olla positiivista, K
uvaisi kehittdmishalukkuutta. :
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