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Esipuhe

Hyva laatukriteeriston kayttaja,

Kansalaisille tuotetut verkkopalvelut ja sahkoinen asiointi ovat tulleet tar-
kedksi osaksi julkisia palveluja 2000-luvun ensimmaiselld vuosikymmenelld.
Verkossa tarjottavat julkiset palvelut osin korvaavat, osin merkittavisti tdy-
dentavit perinteistd palvelutuotantoa. On tirkedd, ettd kansalaiset saavat pal-
velunsa myo6s sdhkoisessda muodossa luotettavasti ja laadukkaasti.

Edellisen hallituksen tietoyhteiskunnan politiikkaohjelman paattyminen
ei ole vahentinyt tietoyhteiskunnan kehittamistyota valtioneuvostossa ja val-
tionhallinnossa, pdinvastoin. Tastd esimerkkejd ovat mm. Valtionhallinnon
tietoturvallisuuden johtoryhman (VAHTTI) tekema valtion tietoturvallisuuden
kehittamisty®, julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA)
tekemat JHS-suositukset sekd nyt toteutettava laatukriteeriston uudistus.

Erityisesti sahkoisten asiointipalvelujen lisddntyvé tarjonta on yhté aikaa
haaste ja mahdollisuus: verkkopalvelu on nykyisin useasti juuri se kanava,
jonka kautta ministerid, virasto tai muu julkinen organisaatio tulee tutuksi ja
arjessa mukana olevaksi. TAmi pitee erityisesti Suomessa, jossa kansalaiset
kéyttavit tietotekniikkaa ahkerasti ja kriittisesti. Julkisten verkkopalvelujen
suunnitteluun, toteutukseen ja yllapitoon onkin kdytettivd parasta ammatil-
lista osaamista.

Julkisten verkkopalvelujen kehittdminen perustuu vahvaan laatuajatteluun:
ei haluta ainoastaan tehdi, vaan tehdi laadukkaasti. Ilman korkeaa laatua sah-
koiset palvelut eivét pysty toteuttamaan lupausta kustannussaastoist tai ajasta
ja paikasta riippumattomasta saavutettavuudesta. Vain hyvid periaatteita ja par-
haita kdytdnt6ja noudattaen tuotettu julkinen verkkopalvelu voi olla uskottava
ja kansalaisten luottamuksen arvoinen osa julkista hallintoa.

Nyt kisilld oleva verkkopalvelujen laatukriteeristo on tarkoitettu kaikille,
jotka tyoskentelevit julkisten verkkopalvelujen tuottamisen parissa. Se toi-
mii kdsikirjana, jonka avulla voidaan toteuttaa turvallisia, helppokayttdisid ja
kaikkien saavutettavissa olevia palveluja. Kriteeristo sisdltdd ohjeita verkko-
palvelujen tuotannon tehokkaaseen ja tarkoituksenmukaiseen jirjestimiseen
ja johtamiseen. Kattaessaan sekd loppukiyttdjan ettd tuottajaorganisaation



ndkokulmat, kriteeristd palvelee verkkopalvelun tuottamisen koko prosessia ja
tarjoaa mahdollisuuden kehittaa koko julkishallinnon yhteisté toimintamallia
niiden tuotannossa.

Helsinki, lokakuussa 2007

JI7R'S Vo

Matti Vanhanen
paaministeri
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hare.vn.fi, in Finnish only).

The purpose of the quality criteria is to:

« actasa tool for assessing and developing public web services

« improve the quality of public web services for both users and
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« increase the benefits from public web services.

The quality criteria consist of an introduction, a description of
the criteria and the ways of using the criteria, and the criteria
themselves. The criteria are grouped under five assessment
areas: use, content, management, production and benefits. Each
criterion comprises 2-7 concrete characteristics with relevant
explanations. Also, key terms have been attached to each
criterion. A short version of the criteria has been drawn up.
The quality criteria for web services are available at the

address http://www.suomi.fi/qualitytotheweb
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TAUSTATIETOA

Tietoa laatukriteeriston taustasta,
kehittamisesta ja rakenteesta seka
ohjeita kriteeriston kayttoon.
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| Johdanto

Tarkoitus

Laatukriteeriston taustalla on tarve tarjota tyokaluja julkisten verkkopalvelu-
jen laadun kehittdmiseen ja arviointiin ja seki levittda laadukkaita julkishal-
linnon verkkopalvelujen kiytantojd. Laatukriteeristd ottaa huomioon verk-
kopalvelujen kehittdmisen eri osa-alueet. Lihtokohtana on ollut ajatus siité,
ettd julkisten verkkopalvelujen laadun kehittiminen on osa koko organisaa-
tion palvelujen kehittamista.

Laatukriteeriston tarkoituksena on

e toimia julkisten verkkopalvelujen kehittamisen ja arvioinnin vali-
neend

e parantaa julkisten verkkopalvelujen laatua sekd palvelun kayttéjien
ettd tuottajien ndkokulmasta

e lisitd julkisista verkkopalveluista saatavia hyotyja.

Laatukriteeristo on luonteeltaan tarkistuslista, ei sitova maarays, suositus tai
ohje. Kriteerien tehtdvind on ennen kaikkea auttaa varmistamaan, ettd kaikki
olennaiset ndkokulmat verkkopalvelun kehittdmisessd on otettu huomioon.
Kriteerien avulla voidaan myos tarkastaa, mistéd asioista kehittimiseen osal-
listuvalla henkil6stolld on riittdvé tietdmys ja mista taas tarvittaisiin lisdtietoa
ja osaamista.

Laatukriteeristod ei ole suunnattu suoraan tietyntyyppisille verkkopalve-
luille, vaan se soveltuu varsin yleisesti erilaisille julkisille verkkopalveluille.
Tallaisia ovat esimerkiksi

o yleisesti kansalaisille, kuntalaisille tai yrityksille suunnatut informa-
tiiviset, vuorovaikutteiset ja sdéhkoisen asioinnin verkkopalvelut

e erityisryhmille suunnatut verkkopalvelut (esim. maahanmuuttajat,
asiantuntijaverkosto)

o erityistarkoituksia varten toteutetut verkkopalvelut (esim. kriisivies-
tinté, verkko-opiskelu).



Téssd kriteeristossa verkkopalveluilla tarkoitetaan tietoverkkojen kautta tar-
jottavia palveluja, jotka voivat ulottua yksinkertaisesta tietojen etsinnést ja tar-
kistamisesta aina vuorovaikutteisten palvelujen tarjoamiseen, sahkoiseen asioin-
tiin ja mahdollisuuksiin osallistua asioiden valmisteluun ja paitoksentekoon.!

Julkisten verkkopalvelujen liséksi laatukriteerist64d voidaan soveltuvin osin
kayttad myos seuraavien verkkopalvelujen kehittdmisessa:

e organisaation intranet- sekd extranet-verkkopalvelut

e yritysten, jarjestdjen ja yksityisten henkiléiden verkkopalvelut

Kohderyhmat

Laatukriteeristd on suunnattu tyovélineeksi erityisesti julkisten verkkopalve-
lujen kehittdmiseen osallistuville asiantuntijoille. Laatukriteeriston kayttéjia
voivat olla esimerkiksi

o verkkopalveluista vastaavat johtajat
o tietohallintopaallikot
o verkkotuottajat ja verkkopdatoimittajat

o verkkotoimittajat ja muut verkkosisdllontuottajat, esimerkiksi
tiedottajat

o informaatikot ja muut tietopalveluiden asiantuntijat
e webmasterit
o jarjestelmdasiantuntijat

o verkkopalveluiden suunnittelijat, esimerkiksi
kayttoliittymasuunnittelijat ja systeemisuunnittelijat

o verkkopalveluiden laatua arvioivat asiantuntijat, esimerkiksi
tietoturvallisuus-asiantuntijat ja kdytettavyysasiantuntijat

e yksityisen puolen viestinti- ja IT-alan asiantuntijat, jotka osallistuvat
julkisten palveluiden kehittdmiseen

e substanssiasiantuntijat

Varsinaisten kohderyhmien lisdksi laatukriteerist6d voivat hyddyntda oheis-
materiaalina verkkopalvelujen tuottamista ja kehittdmista opettavat ja opiske-
levat henkil6t.

1 Maaritelma muokattu lahteesta: Kohti hallittua murrosta - julkiset palvelut uudella vuo-
situhannella (2001). Endotus julkisen hallinnon sahkdisen asioinnin toimintaohjelmaksi
2002-2003. Hallinnon sahkdisen asioinnin jaosto. Tietoyhteiskunta-asiain neuvottelukunta
31.12.2001. Helsinki: Valtiovarainministerio.



Verkkopalvelujen tuottaminen vaatii monipuolista asiantuntemusta. Lah-
tokohtana on, ettd kriteeriston kayttdjilld on jo jonkin verran kokemusta verk-
kopalveluiden kehittdmisestd. Laatukriteeristd on siis ensisijaisesti suunnattu
asiantuntijoille, mutta osaamisesta riippumatta se antaa kaikille lukijoille koko-
naiskuvan verkkopalveluissa huomioitavista asioista.

Eri kohderyhmiin kuuluvat laatukriteeriston kdyttajat voivat 16ytéa ja ottaa
huomioon erityisesti oman roolinsa kannalta tairkeimmét kriteerit laatukritee-
ristossé kéytettyjen arviointialueiden ja avainsanojen avulla.

Muutokset edelliseen versioon

Laatukriteeriston péaaperiaatteet ja rakenne arviointialueineen ovat siilyneet
ennallaan edelliseen versioon (Julkisten verkkopalvelujen laatukriteerit, VM,
tyéryhmémuistioita 8/2004) ndhden. Muilta osin lihes koko kriteeristé on
muuttunut ja tarkentunut. Erityisesti seuraavat asiat ovat muuttuneet edelli-
sestd versiosta:

e Lihes kaikkia kriteereitd on muokattu ja tarkennettu verkkopalvelujen
uusien vaatimusten sekd muiden havaittujen tarpeiden pohjalta.

e Kahta asiaa tarkastelevia kriteereitd on jaettu mahdollisuuksien
mukaan omiksi kriteereikseen.

e Kiriteereitd on siirretty arviointialueista toisiin.

e Kiriteerien paillekkéisyyttd on vahennetty, jotta samaa asiaa ei
tarkasteltaisi monta kertaa.

e Uusia kriteereité on lisétty.
e Arviointialueiden nikokulmia on tarkennettu.

o Arviointialueiden sisélla kéytetyt viliotsikot (ndkékulmat) on
poistettu.

o Kriteeristostd on laadittu lyhyt versio.

e Kiriteerit on avainsanoitettu.

o Selityksid, esimerkkeja ja lisatietolinkkeja on lisitty.
e Kriteeriston kéyttotapoja on lisdtty.

e Terminologiaa on yksinkertaistettu, ja kieliasu on tarkistettu.

Laatukriteeristostd on poistettu yksi kriteeri. Lukijasta voi tuntua silt, etta
myds muita kriteereitd olisi poistettu, mutta sen sijaan niiden kieliasua tai paik-
kaa on muutettu. Uusia kriteereitd on lisatty kahdeksan. Osa lisdtyisté kritee-
reistd on tdysin uusia, osa taas on ollut ennen esimerkiksi jonkin toisen kritee-
rin ominaisuutena.



Seuraava kriteeri on poistettu:
5.5 Verkkopalvelu on menestynyt ulkopuolisissa arvioinneissa.

Seuraavat uudet kriteerit on lisdtty:

1.5 Kaytto tuntuu turvalliselta ja luotettavalta.

2.1 Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.

3.1 Verkkopalvelussa ja sen kehittdmisessd noudatetaan lainsdadantoa.
3.6 Verkkopalvelun viestintdi ja markkinointia hoidetaan.

3.7 Poikkeustilanteet on huomioitu.

4.7 Laajat uudistukset tehdddn hallittuina projekteina.

4.8 Verkkopalvelu on tuotettu tarkoituksenmukaisella jarjestelmalla.
5.4 Kayttaja saa verkkopalvelusta lisdarvoa.

Tietoa kehittamishankkeesta

Verkkopalvelujen laatukriteerist6 on laadittu valtiovarainministerién asetta-
massa yhteistybhankkeessa “Laatukriteeriston kehittdminen”. Hankkeen toi-
mikausi on 1.2.2007-15.12.2007. Hankkeen tarkoituksena on kehittaa verkko-
palvelujen laatukriteerist6d ja siihen liittyvéaa arviointitykalua.

Varsinaista kehittdmishanketta edelsi huhti-elokuussa 2006 selvitys, jossa
kysyttiin kriteeriston ja arviointityokalun kehittdmistarpeista. Selvitys tehtiin
kriteeriston kohderyhmille suunnatun verkkokyselyn ja asiantuntijahaastat-
telujen muodossa.

Hanke kaynnistettiin, koska kriteeriston uuden version tuottaminen koet-
tiin tarpeelliseksi selvityksen, ensimmadisen version kokemusten seki verkko-
palveluiden ja niiden kdytén muuttumisen perusteella.

Laatukriteeriston kehittamisessé paatettiin kohdistaa erityistd huomiota kri-
teeriston kaytettavyyteen. Kriteeristod kehitettiin kayttdjakeskeisesti suoritta-
malla kehitystyon aikana kayttajatutkimuksia. Laatukriteeriston konsepti vali-
doitiin kayttajahaastatteluilla konseptisuunnitteluvaiheen paitteeksi. Kriteeris-
ton luonnosversiota arvioitiin kayttdjien kanssa jarjestimalld kdytettavyystesti
samaan aikaan lausuntokierroksen kanssa. Tutkimusten avulla saatiin kritee-
riston sisaltoon, rakenteeseen ja painotuksiin liittyvid parannusehdotuksia.

Kriteeriston luonnosversiosta kerittiin my6s kommentteja virallisen lau-
suntopyyntomenettelyn avulla. Lausuntokierroksella arvioitiin luonnoksen
kieliasua, sisdllon kattavuutta ja virheettomyytta.

Laatukriteeristé6 muokkautui lopulliseen asuunsa esiselvityksen, hankeryh-
min ja konsulttien asiantuntemuksen, kayttdjatutkimusten seki erityisasian-
tuntijoiden ja lausuntokierroksen kommenttien perusteella.

Kriteeriston uuden version kehityksestd on vastannut valtiovarainministe-
rion valtioneuvoston tietohallintoyksikén Suomi.fi-toimitus. Kriteeristén kon-
sultteina ovat toimineet projektipaallikko Péivi Eerola Onesta Solutions Oy:sta
ja kaytettavyysasiantuntija Marko Saastamoinen Adage Oy:std.



Hankkeen projektiryhma on muodostunut asiantuntijoista, joilla on moni-
puolinen kokemus verkkopalvelujen kehittimisesti ja tuottamisesta erityisesti
julkishallinnossa.

Kriteeristdd ovat olleet tekemissé seuraavat hankeryhman jasenet:

e Ulla Ala-Ketola, verkkopaitoimittaja, Suomen ymparistokeskus SYKE

o Johanna Anttila, viestintapaillikko, liikenne- ja viestintdministerié

o DPekka Hanelius, jarjestelmépaallikko, HAUS kehittamiskeskus

e Hanna Heikkonen, erikoissuunnittelija, Stakes

o Katariina Hopponen, erikoissuunnittelija, Metsdhallitus

o Sami Kallioinen, verkkoviestintdpéillikko, Kirkon tiedotuskeskus

o Heli Koskenniemi, verkkotoimittaja, valtiovarainministeri6, hankkeen
projektipaallikko

o Annamari Kosonen, verkkotoimittaja, Kela

o Seppo Kurkinen, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio,
ohjausryhmén puheenjohtaja

e Pdivi Kuusisto, verkkopadsuunnittelija, Tampereen kaupunki

e Marko Latvanen, verkkotoimittaja, valtiovarainministerio

o Julian Lindberg, kehittamispdillikko, Suomen virtuaaliyliopisto

e Riku Lumiaro, padtoimittaja, Merentutkimuslaitos

o Risto Lustila, kehittdmispaallikko, Suomen
virtuaaliammattikorkeakoulu

e Petteri Nyman, tiedottaja, eduskunta

e Leila Oravisto, Internet-padtoimittaja, Helsingin kaupunki

o Susanna Rautio, verkkoviestintipaillikko, Suomen Kuntaliitto

o Pirkko Romakkaniemi, verkkopalvelupaillikko, valtiovarainministerio
e Marjukka Saarijirvi, projektipaallikko, sisdasiainministerio

o Tommi Simon, projektipdallikks, PKT-sd4ti6

e Eeva-Maria Suikkanen, verkkotoimittaja, valtiovarainministerio

o Anne Valkama, jarjestelmdsuunnittelija, Vaestorekisterikeskus.

Lisdtietoa hankkeesta saa valtioneuvoston hankerekisteri Haresta osoitteesta:
http://www.harevn.fi/mHankePerusSelaus.asp?h_ild=12460.


http://www.hare.vn.fi/mHankePerusSelaus.asp?h_iId=12460

Laatukriteeriston historiaa

Ehdotus verkkopalvelujen laatukriteeriston ja laatukilpailun kehittimisestéd
sisdltyi jo Julkisen hallinnon sahkéisen asioinnin toimintaohjelmaan vuosiksi
2002-2003. Laatukriteeriston kehittdminen alkoi vuonna 2002 valtiovarain-
ministerion hankkeessa, joka valmisteli kriteeriston tuottamista ja laadunar-
vionnin jirjestimistd. Hankkeessa ja arviointimallin valmistelussa otettiin
huomioon keskeiset eurooppalaiset laadunarviointikriteeristot ja -periaatteet
sekd kuultiin sahkoéisten verkkopalvelujen eri sidosryhmié ja kayttajia.

Vuosina 2003-2004 hanketta seurasi toinen valtionvarainministerion hanke,
jonka lopputuloksena valmistuivat Julkisten verkkopalvelujen laatukriteerit ja
siihen liittyva arviointityokalu seké aiheeseen liittyvan verkkosivusto. Hank-
keen ldht6kohtana oli ajatus siitd, ettéd julkisten verkkopalvelujen laadun kehit-
tdminen on osa koko organisaation palvelujen kehittdmista.

Hankkeessa suunniteltiin myos julkisten verkkopalvelujen laatukilpailu, joka
jarjestettiin vuonna 2004 osana Tietoyhteiskuntaohjelman ja valtioneuvoston
kanslian vetaméda Paaministerin parhaat kiaytannot -kilpailua.

Hankkeen loputtua kriteeriston yllapito siirtyi valtiovarainministerion val-
tioneuvoston tietohallintoyksikon (VNTHY) vastuulle vuonna 2005. Kritee-
riston julkaisun jilkeen tuotettiin sen kayttod tukevaa materiaalia. Téllaista
materiaalia ovat muiden muassa kriteeristén termeja selventévi sanasto ja lain-
saddantoon liittyvat artikkelit.



Il Laatukriteeristo

Rakenne ja nakokulma lyhyesti

Laatukriteerist6 koostuu viidestd arviointialueesta: kaytto, sisilto, johtaminen,
tuottaminen ja hy6dyt (ks. Kuva 1). Arviointialueet sisdltavit yhteensé 41 kri-
teerid. Kuhunkin kriteeriin liittyy 2-7 sitd konkretisoivaa ominaisuutta. Omi-
naisuuksia on lisdksi selvennetty selitystekstien ja esimerkkien avulla. Lisadksi
joihinkin ominaisuuksiin on lisdtty asiaa tarkentavia lisatietolinkkeja.

Kuva1. Laatukriteeriston rakenne. Arviointialueet muodostavat yhdessa
verkkopalveluiden laadun kokonaisuuden, mutta niita voi tarkastella
myos erikseen. Hyodyt liittyvat kaikkiin arviointialueisiin.



Verkkopalveluja kisitellddn laatukriteeristossa kahdesta eri niakokul-
masta:
o Kayttod ja sisaltod tarkastellaan kiyttdjan nakokulmasta.

e Johtamista ja tuottamista tarkastellaan tutkimalla palvelun tarjoajan
toimintaa.

Lisaksi punnitaan verkkopalvelujen kayttdjien ja tarjoajien saamia hyotyja.
Verkkopalvelujen tarkastelun eri nakékulmat on esitetty visuaalisesti alla ole-
vassa kuvassa.
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Laatukriteeriston perustana on verkkopalvelun toimivuus, ei sitd tarjoavan
organisaation toiminta yleensa. Laatukriteeristoon ei sen vuoksi sisdlly organi-
saation toiminnan tai esimerkiksi koko tietohallinnon laadun nékékulmia.

Tietyt erityiskysymykset, kuten verkkopalvelujen saavutettavuus ja tietotur-
vallisuus, sisaltyvit laatukriteeristossd useaan kohtaan, jotta niité ei tarkastel-
taisi erikseen, vaan osana yleista verkkopalvelun kehittdmista.

Laatukriteeristostd on saadun palautteen vuoksi tehty myods lyhyt versio
kokoamalla kaikkien kriteerien joukosta yhteen keskeisimmit kriteerit. Lyhyen
version avulla laatukriteeriston muodostamasta kokonaisuudesta saa nopean
kasityksen. Lyhyt versio toimii my®s tarkistuslistana.



Arviointialueet

Laatukriteeriston arviointialueet ovat kéytto, sisdltd, johtaminen, tuottaminen
ja hyodyt. Arviointialueet esitellddn seuraavassa tarkemmin.

1. Kaytto

Kaytto kisittelee verkkopalvelun toimintaa palvelun loppukéyttéjin ndkokul-
masta. Arviointialueen kriteereilld pyritddn varmistamaan, ettd verkkopalve-
lun kéyttaminen on kohderyhmille ylipddnsa mahdollista ja riittdvan yksin-
kertaista ja ettd se vastaa mahdollisimman hyvin kayttdjian tarpeita seki odo-
tuksia. Verkkopalvelun kayttoon liittyvid nakokulmia ovat muiden muassa
saatavuus, kayton helppous ja sujuvuus sekd rakenteen ja ilmaisun viestin-
nillisyys.

2. Sisalto

Arviointialue kasittelee verkkopalvelun sisdltod; sen olennaisuutta, luotetta-
vuutta ja ajankohtaisuutta, kattavuutta, ymmérrettavyyttd sekéd rakenteen sel-
keyttd. Arviointialueen kriteerit ottavat huomioon erityisesti kiyttajan nako-
kulman sisdltoon, eli niiden avulla voidaan varmistaa, ettd verkkopalvelun
sisdltd noudattaa kohderyhmin tarpeita. Eri nakokulmia sisaltoon ovat verk-
kopalvelun tietosisalto ja vuorovaikutteisuus.

3. Johtaminen

Johtaminen-arviointialueen kriteerit koskevat verkkopalvelun ja sen kehitys-
tyon johtamista organisaatiossa. Johtamisen laatuun liittyvit palvelun strate-
ginen suunnittelu sekd palvelutuotannon organisointi ja seuranta.

4, Tuottaminen

Tuottaminen kisittelee verkkopalvelun toteuttamisessa, kehitystyossi ja ylla-
pidossa huomioitavia laatukysymyksid. Tuottamisen laatua tarkastellaan pal-
velun rakentamisen, kéyttdjakeskeisyyden, sisdllontuotannon hallinnan seka
turvallisuuden ja toimivuuden nidkokulmista.

5. Hyodyt

Hyodyt-arviointialueen kriteerit kasittelevit verkkopalvelun kayttéjan ja tuot-
tajaorganisaation saamia hyotyja.



Kriteerit ja ominaisuudet

Kutakin kriteerid konkretisoi 2-7 ominaisuutta. Kriteeri muodostaa ominai-
suuksien kanssa kokonaisuuden tarkasteltavasta asiasta. Ominaisuuksia on
lisaksi selvennetty selitystekstien, esimerkkien ja lisdtietolinkkien avulla.

Selitykset avaavat ja konkretisoivat ominaisuutta. Selityksiin saattaa liittya
my0s yleisluontoisia esimerkkeji, tai niissa voidaan kuvata eritasoisia ratkaisu-
vaihtoehtoja. Esimerkiksi mahdollisina vuorovaikutuskeinoja voidaan tarpeista
jaresursseista riippuen tarjota palaute- tai kysymys-toiminnot, sahkdpostiosoit-
teet ja muut yhteystiedot, puhelimitse, kirjeitse ja palvelupaikoissa annettava
asiakaspalvelu tai reaaliaikainen keskustelu (esimerkki ominaisuudesta 2.5.1).

Selitysten tarkoitus ei ole toimia kaikenkattavana opetusmateriaalina, vaikka
ne ovat usein luonteeltaan opastavia. Selitykset eivit myoskdan perustele, miksi
asia pitdisi huomioida verkkopalveluissa. Selityksiin liitetyt esimerkit ovat ylei-
sid ja niiden tarkoitus ei ole antaa kaikkia mahdollisia vaihtoehtoja.

Joihinkin ominaisuuksiin on lisdtty asiaa tarkentavia lisatietolinkkejd. Lin-
kit tuovat ominaisuuteen ja selitykseen konkreettista lisdtietoa, sen sijaan niilla
ei tarjota esimerkkeja hyvistd kdytannoista tai verkkopalveluista. Linkit ohjaa-
vat kotimaisiin verkkopalveluihin, poikkeuksena linkit W3C:n tuottamaan
tietoon.

Alla on esimerkki yhdesta Kaytto-arviointialueen kriteeristd, yhdestd sen
ominaisuudesta ja ominaisuuden selityksesta.

Taulukko 1. Esimerkki kriteerista, ominaisuudesta ja ominaisuuden selityksesta.

Kriteeri 1.1 Verkkopalvelu 16ytyy helposti

Ominaisuus 1.1.1 Verkko-osoite on ymmarrettava, verkkopalvelua kuvaava ja helposti
arvattava.

Selitys Verkko-osoite (URL-osoite) antaa kuvan verkkopalvelun sisallosta ja

tarkoituksesta. Organisaation varsinaisen ... [Selitys jatkuu]



Lyhyt versio

Laatukriteeristdstd on muodostettu lyhyt versio poimimalla kaikkien kritee-
rien joukosta keskeisimmat kriteerit. Lyhyessa versiossa on kriteereitd kaikista
arviointialueista.

Lyhyen version avulla on mahdollista varmistaa, ettd ainakin tarkeimmat
asiat on huomioitu verkkopalvelun kehittamisessd. Versio toimii nopeana laa-
dun tarkistuslistana. Sitd voi kdyttad, kun halutaan muodostaa kokonaisuudesta
pikakisitys. Versiota voi kéyttdd myos esimerkiksi esiteltdessd kriteerist6d ja
oman verkkopalvelun kehittdmistarpeita johdolle.

Alla on lueteltu Iyhyen version kriteerit. Varsinaisen tarkistuslistan muodos-
tavat kuitenkin kriteerit ominaisuuksineen. On otettava huomioon, ettd koko-
naisvaltaiseen laatuun ei paasta pelkédstdan lyhyen version avulla, vaan siihen
péadsemiseksi pitdd tarkastella koko kriteeristo.

Kaytto

1.3 Verkkopalvelua voi kayttdd erilaisissa teknisissd ympéristoissa.
1.5 Kaytto tuntuu turvalliselta ja luotettavalta.

1.7 Navigointi ja tiedon 16ytdminen on helppoa.

1.8 Kayttoliittyma on selked, yhdenmukainen ja ymmaérrettava.
1.12 Linkit ovat kuvaavia ja toimivia.

Sisdlto

2.1 Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.
2.2 Sisilto on luotettavaa ja ajantasaista.

2.4 Tekstisisidlté on ymmarrettivéd ja luettavaa.

Johtaminen

3.1 Verkkopalvelussa ja sen kehittamisessa noudatetaan lainsdadantoa.
3.2 Verkkopalvelu tukee organisaation strategiaa ja tavoitteita.

3.3 Verkkopalvelua johdetaan.

Tuottaminen

4.2 Kayttajaryhmit, kéayttdjien tarpeet ja kayttotilanteet on otettu huomi-
oon.

4.5 Siséllontuotanto on jarjestelmallisté.

4.6 Tekninen yllapito on hallittua.

Hyodyt
5.1 Verkkopalvelusta on hydtyd organisaatiolle.
5.4 Kayttdjd saa verkkopalvelusta lisdarvoa.



Avainsanat

Kriteereille on madritetty avainsanoja, joiden avulla kriteereitd voi tarkastella.
Avainsanat koostuvat verkkopalveluihin liittyvistd kasitteistd ja teemoista.
Koska kriteerien suoraa paillekkéisyyttd on tdssd versiossa vahennetty, voi
avainsanojen avulla ndhdé, miten samaa teemaa késitellddn eri arviointialu-
eissa. Avainsanoja on 31 kappaletta, ja yhteen avainsanaan voi liitty4 yksi tai
useampia kriteereité eri arviointialueista.

Avainsanat tarjoavat vaihtoehtoisen ldhestymistavan kriteerien tarkaste-
luun. Muut tavat lahestya kriteeristd ovat koko kriteeriston selailu, arviointi-
alueiden tarkastelu seka lyhyt versio.

Kullekin kriteerille annetut avainsanat esitetddn aina kyseisen kriteerin yhte-
ydessé. Taulukosta 2 nikee, mitk4 kriteerit liittyvat mihinkin avainsanaan.



Taulukko 2. Laatukriteeriston avainsanat ja niihin liittyvat kriteerit.

Avainsana
ajantasaisuus
dokumentointi
kieliversiot
kaytettavyys

kayttadjalahtoisyys

kayttoliittymasuunnittelu

lainsaadanto
luotettavuus
loydettavyys
multimedia
ohjeet
organisointi
poikkeustilanteet
rakenne

resurssit
saavutettavuus
sisdllontuotanto
strategia
sahkdinen asiointi
tekninen suunnittelu
tekninen toteutus
testaus
tiedonhallinta
tietosuoja
tietoturvallisuus
toiminnallisuus
toimintavarmuus
tunnettuus
viestinta
vuorovaikutus

yllapito

Avainsanaan liittyvat kriteerit
112,2.2,2.3,45

3.3,3.7,4.3,4.5,4.7,4.8,49,4.11

11,1.2,21
1.2,1.3,16,17,1.8,19,1.10,1.11,1.12, 113, 1.14,2.4,2.5,4.2, 4.3
1.3,15,1.6,1.7,1.8,19,1.10,1.11,2.1,2.3,2.4,2.5,4.2,44,5.2, 5.4
1.3,1.6,17,1.8,1.10,1.11, 112,113, 1.14,4.2
1.2,31,3.3

1.5,1.10,1.11,2.2,2.3,4.10

11,1.7,21,5.3

113,114

19,1.10,4.5
3.2,3.3,34,3.5,3.7,4.,4.5,4.6,4.7,411
14,3.7,46

1.7,1.8,2.1

3.2,3.3,3.4,3.6,4.1,4.5,46,47
1.2,1.3,14,1.12,1.13, 1.14,4.2, 4.3
112,1.13,1.14,2.1,2.2,2.3,2.4,3.1,4.1,4.5
3.2,3.3,34,3.6,4.7,5.1
1.5,1.9,1.10,1.11,2.5,3.1,3.5,4.1,5.4
1.3,4.1,4.3,4.6,49
1.3,1.6,1.13,3.1,4.3,4.6,4.8,4.10
1.3,4.2,4.3,4.6,4.8,49
2.5,3.1,3.4,4.1,4.4,410,4.11
1.5,3.1,4.4,4.9,4.10,4.11
1.5,3.1,3.7,4.9,4.10,4.11

19,1.10,1.11,5.4

1.3,1.4,3.7,4.6,49

3.2,36,51,5.3
1.1,1.13,1.14,2.4,3.2,36,3.7,51,5.3
1.9,1.10,2.5,4.4,4.10,5.2, 5.4

1.4,2.2,2.3,4.1,4.5,4.6



Muut suositukset ja ohjeet

Laatukriteeriston rinnalla verkkopalvelujen kehittdmisessd tulee huomioida
seuraavat suositukset ja ohjeet:

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) suositukset

JHS 129 Julkishallinnon verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen
periaatteet

http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs129

JHS 143 Asiakirjojen kuvailun ja hallinnan metatiedot
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs143

JHS 145 Palvelutietojen ryhmittely ja osoitteet asiointia varten monta
toimialaa kattavissa julkisen sektorin portaaleissa
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs145

Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhman (VAHTI) ohjeet

Valtion tietohallinnon Internet-tietoturvallisuusohje, VAHTI 1/2003
http://www.ym.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_val-
tionhallinnon_tietoturvallisuus/39680/name.jsp

Tunnistaminen julkishallinnon verkkopalveluissa, VAHTI 12/2006
http://www.ym.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_val-
tionhallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/name.jsp

World Wide Web Consortiumin (W3C) saavutettavuusohjeet

Web Content Accessibility Guidelines 1.0
http://www.w3.0rg/TR/WAI-WEBCONTENT

Samat ohjeet suomeksi:

Verkkosisillon saavutettavuusohjeet (Web Content Accessibility Guide-
lines 1.0)
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D
2E977451D62FFC2256C1300392172?0Opendocument


http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs129
http://www.edilex.fi/
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs143
http://www.edilex.fi/
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs145
http://www.edilex.fi/
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/39680/39681_fi.pdf
http://www.edilex.fi/
http://www.edilex.fi/
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/Vahti_12_06.pdf
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/name.jsp
http://www.w3.org/TR/WAI-WEBCONTENT
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument

Il Kayttotapoja

Kriteeristod voi kdyttdd sekd verkkopalvelujen kehittdmisen ettd arvioinnin
vilineend. Seuraavassa on esimerkkeji erilaisista kayttotavoista.

Verkkopalvelun rakentaminen

Verkkopalvelua uudistettaessa tai uutta verkkopalvelua rakennettaessa suun-
nitellaan laadun tarkastuspisteitd. Valitaan, mita kriteereitd kussakin tarkas-
tuspisteessé kasitelldan.
Tarkastuspisteitd voivat olla esimerkiksi
e projektin ja siihen liittyvien resurssien selvitysvaihe, jolloin
tarkastellaan tuottamisen kriteereitd
o Kkilpailutus, jolloin laatukriteeriston avulla kartoitetaan, mité
jarjestelmadn toimittajalta ja toimitukselta vaaditaan
o middrittelyvaihe, jolloin kartoitetaan tulevan toteutuksen laatua,
esimerkiksi ovatko kaikki verkkopalvelun kaytettavyyteen liittyvat
asiat muistettu ottaa huomioon
e toteutusvaihe, jolloin varmistetaan, ettd verkkopalvelun tuotanto
tayttad laatukriteerit, esimerkiksi saavutettavuuden vaatimukset.

Tarkastuksessa kdydaan ldpi valitut kriteerit ja niiden tayttyminen.

Kehittamisen tavoitteiden asettaminen

Suunnitellaan laatukriteeriston avulla, miten verkkopalvelun laatua jonkin
jakson aikana kehitetddn. Ajanjaksoksi voidaan valita esimerkiksi seuraava
vuosi tai strategiakausi.

Omaa verkkopalvelua tarkastellaan esimerkiksi arviointialueiden tai yksit-
taisten kriteerien toteutumisen kautta.

Valitaan ne asiat, joita priorisoidaan. Esimerkiksi voidaan valita kaikki
Sisélto-arviointialueen kriteerit tai poimia niista osa.



Mietitaan konkreettiset tavoitteet, joihin jakson aikana pyritdan. Esimer-
kiksi kaikki linkit ja niiden kuvailut tarkistetaan ja toimivuus varmistetaan.
Tavoitteiden tayttyminen arvioidaan jakson lopussa.

Tavoitteiden asettamisen ja niiden toteutumisen arvioinnin tulisi olla sdan-
nollista.

Ongelmien kartoittaminen ja ratkaiseminen

Verkkopalveluun liittyvid ongelmia kartoitetaan esimerkiksi kayttdjapalaut-
teen perusteella. Tarkastelua voidaan tehda laajasti keskittymalld arviointi-
alueisiin. Voidaan esimerkiksi nopeasti todeta, ettd kayttdjille nikyvit asiat
(Kaytto- ja Sisélto-arviointialueet) on verkkopalvelussa hoidettu hyvin, mutta
ongelmat keskittyvit selvisti johtamiseen liittyviin teemoihin. Kartoittamista
voidaan tehdd myos yksityiskohtaisesti, jolloin tarkastellaan yksittéisia kritee-
reitd tai ominaisuuksia.

Kartoittamisen jalkeen tunnistetaan ongelmien taustalla olevat todelliset
syyt, eli miksi ongelmia ilmenee. Aina ongelman ratkaisu ei 16ydy suoraan asiaa
koskevasta kriteeristd. Konkreettinen tilanne verkkopalvelussa voi esimerkiksi
olla, ettd linkit eivét toimi (kriteeri 1.12). Kyseisen kriteerin ominaisuudessa ker-
rotaan, ettd ylldpitajén pitdisi tarkastaa linkit sadnnéllisesti. Todellinen ongelma
kuitenkin on, ettd sisdllontuotanto ei ole jarjestelmallistd. Ei ole esimerkiksi
madritelty, kenen vastuulla linkkien tarkastaminen on. Tamén jédlkeen on paa-
tettdvd, puututaanko helppoihin, ndkyvilla oleviin ongelmiin vai késitelladnko
my0s taustalla olevia syitd perinpohjaisesti.

Kun ongelmien priorisointi on tehty, ratkaisuja voidaan hakea esimerkiksi
ominaisuuksien selitysteksteista. Niissd kerrotaan usein konkreettisesti, mitd
tulisi tehda. Lisétietolinkeistd saa tarvittaessa vield tarkempaa tietoa siitd, miten
toimia.

Osaamisen kartoittaminen ja kehittaminen

Laatukriteeriston avulla arvioidaan omaa tai ryhmén osaamista ja sitd, mita
osaamisalueita tulisi edelleen kehittaa.
Kartoitetaan joko arviointialueiden, kriteerien tai ominaisuuksien tasolla

e mitd osaamista omassa organisaatiossa on
e mité pitdisi kehittda
o mistd mahdollista oppia haetaan tai ostetaan

e milld aikataululla.



Mietitddn, mitka asiat ovat olennaisia kaikkien verkkopalvelujen tekemiseen
osallistuvien kannalta ja mitkd voidaan eriyttda tai ulkoistaa.

Osaamisen kartoittaminen otetaan mahdollisten verkkopalveluihin liitty-
vien hankintapditosten tueksi. Mietitddn, millaista osaamista pitdisi hankkia
oman organisaation ulkopuolelta: onko tarvetta ostaa esimerkiksi teknistd osaa-
mista, jarjestelmid, kayttoliittyma- tai konseptisuunnittelua.

Kriteeristod kdytetdan lisiaresurssien ja koulutustarpeiden perusteluna joh-
dolle.

Verkkopalvelun laatutason arviointi

Verkkopalvelun laatua arvioidaan joko suoraan laatukriteeriston tai sithen
liittyvén arviointityokalun avulla. Arviointity6kalu julkaistaan alkuvuodesta
2008. Arvioinnin voi tehdd yksin tai ryhmadssé, joko itsearviointina tai ulko-
puolisilla teetettynd. Ryhmadssa kriteeriston voi joko jakaa tai késitelld kaik-
kia arviointialueita yhdessd. Tyypillisesti eri alueiden arvioinnissa tarvitaan
monipuolista asiantuntemusta, joten yhteistyostd on hy6tyé. Talloin arviointi
toimii my0s organisaation oppimisprosessina.

Laatukriteeristoon ja siihen liittyvddn arviointityokaluun perehdytdan
ennen arvioinnin aloittamista. Samalla mietitddn, kenelld organisaatiossa on
kuhunkin arviointialueeseen liittyvda asiantuntemusta, ja jaetaan tyo eri hen-
kiloiden kesken.

Arviointiin varataan 1-2 henkil6tyopéivaa. Se voidaan tehdd myos pie-
nissé osissa esimerkiksi arviointialue kerrallaan tai sovittaa omien tarpeiden
mukaan. Verkkopalvelua voidaan esimerkiksi arvioida vain joidenkin arvi-
ointialueiden tai kriteereiden osalta, silld kaikki kriteerit ja niiden ominaisuu-
den eivit vilttimaittd ole olennaisia kaikkien verkkopalvelujen osalta. Kaiken
kaikkijaan kriteerien kokonaisvaltainen arviointi on yksittdisten ominaisuuk-
sien arviointia tarkeampaa.

Arvioinnin yhteydessi kirjataan muistiin arvioitavaan verkkopalveluun
liittyvida huomautuksia. Huomautukset voivat olla esimerkiksi kehitysehdo-
tuksia tai selityksid siitd, miksi jokin ominaisuus ei ole aiheellinen oman verk-
kopalvelun arvioinnin kannalta. Ne voidaan liittd4 kriteerien tai ominaisuuk-
sien yhteyteen.

Arvioinnin péaatteeksi kootaan kehitysehdotukset jatkotyostamista varten
omiin suunnitteludokumentteihin.
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KRITEERIT

Kriteerit arviointialueittain.
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1 Kaytto

Kaytto kasittelee verkkopalvelun toimintaa palvelun loppukayttdjan nakokul-
masta. Arviointialueen kriteereilld pyritddn varmistamaan, ettd verkkopalve-
lun kédyttaminen on kohderyhmadlle ylipadnsa mahdollista ja riittdvan yksin-
kertaista, ja ettd se vastaa mahdollisimman hyvin kéyttéjdn tarpeita sekd odo-
tuksia. Verkkopalvelun kiyttoon liittyvid nikokulmia ovat muiden muassa
saatavuus, kdyton helppous ja sujuvuus sekd rakenteen ja ilmaisun viestin-
néllisyys.

1.1 Verkkopalvelu loytyy helposti.

Kriteerin avainsanat: kieliversiot, I6ydettivyys, viestintd

1.1 Verkko-osoite on ymmarrettévd, verkkopalvelua kuvaava ja helposti arvattava.

Verkko-osoite (URL-osoite) antaa kuvan verkkopalvelun sisdllosté ja tarkoi-
tuksesta.

Organisaation varsinaisen verkkopalvelun verkkotunnus vastaa mahdol-
lisimman suoraan organisaation nimed. Esimerkiksi valtiovarainministerion
verkkopalvelu avautuu osoitteesta www.valtiovarainministerio.fi.

Asiointipalveluiden ja tiettyyn tarkoitukseen tehtyjen verkkopalvelujen verk-
kotunnukset vastaavat mahdollisimman suoraan kyseisten palveluiden nimii.
Esimerkiksi osoitteesta www.hankintailmoitukset.fi 16ytyvit ilmoitukset julki-
sista hankinnoista ja osoitteesta www.vero.fi/verokortti avautuu asiointipalvelu
uuden verokortin tilaamiseksi.

Vakiintumattomia lyhenteitd ja keinotekoisia osoitteita on valtetty. Verkko-
osoitteissa on pyritty selkeyteen ja luettavuuteen. Sijainti verkkopalvelun sisilla
eri osioissa nikyy mahdollisuuksien mukaan myos verkko-osoitteessa. Verkko-
osoitteessa kaytetty kieli vastaa kéytetyn kieliversion kielta.

Verkkopalvelu loytyy ilman osoitteen www-alkuosaa. Verkkopalvelu 16ytyy
myos, vaikka kayttdja kirjoittaisi yleisen lyéntivirheen.

Verkkopalvelun osoitteen muuttuessa vanha osoite ohjaa uuteen osoittee-
seen ainakin uuden palvelun alkuvaiheen ajan. Verkkopalvelun tarkeimmat
osoitteet pysyvat samoina palvelun uusissa versioissa.


www.valtiovarainministerio.fi
www.hankintailmoitukset.fi

= Palvelun osoite
Yleiset nikokohdat ja kdytannon ohjeita palvelun l6ydettavyyden varmis-
tamiseksi. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.1
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

1.1.2 Verkkopalvelulle on tarvittaessa rinnakkaiset verkkotunnukset.

Organisaatio on rekisterdinyt organisaation nimed ja sen lyhennetti vastaa-
vat verkkotunnukset. Esimerkiksi valtiovarainministeri6 on rekisterdinyt seka
verkkotunnuksen www.valtiovarainministerio.fi ettd Iyhenteeseen perustuvan
verkkotunnuksen www.vm.fi. Organisaatio on myos rekisterdinyt sen nimeé
vastaavan skandinaavisia merkkejé sisdltavin verkkotunnuksen (esim. www.
valtiovarainministerio.fi).

Verkkopalvelun eri kieliversioissa on kdytetty vastaavankielistd verkkotun-
nusta. Esimerkiksi valtiovarainministerion verkkopalvelun ruotsinkielinen ver-
sio avautuu osoitteesta www.finansministeriet.fi.

Jos verkkopalvelun tai organisaation nimi on sama eri kielill4, on rinnak-
kainen verkko-osoite tuotettu verkkotunnuksen periin liitettivan tarkemman
paikannustiedon avulla. Esimerkiksi Destian verkkopalvelun englanninkieli-
nen versio avautuu osoitteesta www.destia.fi/english.

Suosituille ja tarkeille palveluille sekd osioille on kuvaavat ja lyhyet pika-
osoitteet. Kéyttaja voi siirtya keskeisiin verkkopalvelun osioihin suoraan pika-
osoitteen avulla. Esimerkiksi verkkopalvelun osana olevaan ajankohtaistietoon
on pikaosoite, kuten www.suomi.fi/ajankohtaista.

113 Verkkopalvelussa kdytetdan metatietoja.

Kaytettavista metatietosuosituksista on sovittu, ja niiden kaytté on dokumen-
toitu seké ohjeistettu. Sovittuja suosituksia noudatetaan johdonmukaisesti.
Esimerkkeji metatiedoista ovat otsikko, asiasanat ja julkaisija.
Esimerkiksi JHS 143 -suositus (Asiakirjojen kuvailun ja hallinnan metatie-
dot) sisdltad ohjeet myos verkkojulkaisuun.

= JHS 143 Asiakirjojen kuvailun ja hallinnan metatiedot
Verkkopalvelun tietosisdltdjen metatietoihin sovellettavissa oleva suosi-
tus. Eri metatietokenttien esittely ja ohjeet niiden asianmukaiseen kayt-
toon.http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs143. Julkisen hallinnon tieto-
hallinnon neuvottelukunta JUHTA


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.1
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.1
www.finansministeriet.fi
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs143
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs143

= Metatiedot
Perustietoa metatiedottamisesta, lista pakollisista metatiedoista. Osa JHS
129 suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#7
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

114 FErilaiset hakukoneet loytdvat verkkopalvelun.

Hakukoneiden toiminta on huomioitu sivujen otsikoinnissa, nimedmisessé ja
metatiedoissa. Kdytetyimmat hakukoneet kykenevit indeksoimaan verkko-
palvelun sivut.

Verkkopalvelujen tirkeimpien sivujen 16ytyminen yleisimmistd hakuko-
neista ja hakemistoista on varmistettu.

11,5 Verkkopalveluun on linkitys tarkeimmistd aiheeseen liittyvista portaaleista tai
muista verkkopalveluista.

Verkkopalvelu on ilmoitettu hakukoneille ja hakemistoille. Verkkopalvelu on
lisaksi ilmoitettu muihin soveltuviin verkkopalveluihin, joista siihen voidaan
viitata. Esimerkkeji tietoa kokoavista verkkopalveluista ovat valtakunnalliset
julkishallinnon portaalit, seutuportaalit tai alakohtaiset portaalit.

Verkkopalvelun osoitteiden muuttuessa niistd ilmoitetaan hakukoneille,
hakemistoille ja portaaleille, joissa verkkopalvelu on mukana.

1.2 Verkkopalvelua voi kayttaa tarkoituksenmukaisesti
eri kielilla.

Kriteerin avainsanat: kieliversiot, kdytettdvyys, lainsddddnto, saavutettavuus

1.21  Verkkopalvelua voi kdyttdd kielilakien edellyttamalla tavalla.

Yksikielisten viranomaisten on tarjottava palveluja joko suomeksi tai ruot-
siksi. Yksilon hengen, terveyden ja turvallisuuden sekd omaisuuden ja ympé-
riston kannalta oleellinen tieto on kunnan kielellisestd asemasta riippumatta
annettava koko maassa sekéd suomen ettd ruotsin kielelld. Valtion viranomais-
palveluissa on oltava aina mahdollisuus kédyttdd joko suomea tai ruotsia.
Kaksikielisten viranomaisten on tarjottava palveluja sekd suomeksi ettd
ruotsiksi. Esimerkiksi verkkopalvelun sisalto, kayttoliittyma, haut ja vuoro-
vaikutukselliset osiot toimivat kummallakin kielelld. Verkkopalvelun osoite,
viranomaisen nimi ja yhteystiedot ovat suomeksi ja ruotsiksi. Saamen kielilaissa
sdadettyjen viranomaisten on lisdksi tarjottava palvelu myds saameksi.


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#7
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#7

= Kielilaki 6.6.2003/423
Kielilaki méadrittelee viranomaisen velvollisuudet tuottaa palveluja ja tietoa
Suomen kansalliskielilla.
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030423
Oikeusministerio OM

1.2.2 Verkkopalvelua voi kdyttdd myds muilla kohderyhmalle tutuilla kielilla.

Verkkopalvelussa tarjotaan kielivaihtoehtoina my6s muita sen kohderyhmalle
tarkeita kielid, kuten selkokieli, viittomakieli ja vieraat kielet.

1.23  Kielivaihtoehdot ovat ndkyvasti samalla paikalla joka sivulla.

Kielivalinnoille on varattu kayttoliittymassa kiinted paikka, jossa ne esitetdin
kaikilla sivuilla. Jos mahdollista, kielivalinta vie toisen kieliversion vastaavalle
sivulle, ei esimerkiksi aina etusivulle.

Palvelu vilittdd kéyttijélle tiedon kieliversioiden laajuudesta, eli onko
kyseessa kokonaan kéddnnetty palvelu vai onko osa sisillostad saatavilla vain
jollakin kielelld. Kéyttajalle on viestittdva, miten kaytettava versio poikkeaa
laajemmasta versiosta. Kddntamattoman sisdllon osalta kdyttajat ohjataan tar-
vittaessa muihin kieliversioihin.

1.24  Kielivalinta on ymmarrettdvd, eikd sen avulla viitata yksittdiseen maahan.

Kielivalinta on esitetty kyseiselld kielelld tekstind, ei symboleilla tai esimer-
kiksi valtioiden lipuilla.

M » » »

Esimerkki: "Suomeksi”, ”Pa svenska”, ”In English”.

1.2.5 Kieli on merkitty sivun asetuksiin.

Kielen merkitseminen on vélttdmatontd apuvilineiden kuten puhesyntetisaat-
torin kannalta. Tieto merkitdédn tekstivastineisiin, jos kohdan kieli poikkeaa
sivun kielesta. Esimerkiksi kuvien tekstivastineista (HTML-kielen alt-tekstit)
ei ole hyotyd, ellei puhesyntetisaattori tiedd, mitd kielta teksti on. Kieli vaikut-
taa muun muassa adntdmiseen, sivuttamiseen ja tekstin seuraamiseen.

Esimerkiksi kuvateksteissa kieli voidaan méaritella HTML-kielen lang- tai
xml:lang-attribuutin avulla.


http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030423

1.3 Verkkopalvelua voi kayttaa erilaisissa teknisissa
ymparistoissa.

Kriteerin avainsanat: kdytettivyys, kdyttdjilihtoisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, saavutettavuus, tekninen suunnittelu, tekninen toteutus, testaus, toimin-
tavarmuus

131 Verkkopalvelu toimii yleisimmissa teknisissa toimintaymparistdissa.

Verkkopalvelun toimivuutta on testattu erilaisissa kéyttdjien teknisissd ympa-
ristoissa.

Verkkopalvelussa voidaan kayttaa tarkoituksenmukaisesti selainriippuvaisia
tekniikoita (sovelmat, komentosarjat, evasteet), mutta tietosisallon selaamisen
ja keskeisten toimintojen kdyton on oltava mahdollista, vaikka tekniikat eivit
ole kdytossd kayttdjan selaimella.

Verkkopalvelusta on tarvittaessa luotu kevennetty versio (esim. tekstiversio),
jonka toimivuus poikkeavissa ymparistoissa on varmaa. Linkki kevennettyyn
versioon tarjotaan jo palvelun etusivulla.

= Kaiyttdjin teknisen toimintaympdriston merkitys
Yleisid ndkokohtia ja konkreettisia toimenpiteitd palvelun toimivuuden
varmistamiseksi useissa toimintaympéristdissd. Osa JHS 129 -suositusta
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.5
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= Tekninen toteutus
Kdytinnén neuvoja mm. sivujen latautumiseen, lisilaitteista, skaalautu-
vuudesta ja erilaisista selainversioista. Osa opetuksen verkkototeutuksen
kehittamiseen tarkoitettua ARVO-ty6vilinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=20
Tampereen teknillinen yliopisto

1.3.2 Verkkopalvelu toimii tarkoituksenmukaisesti erilaisilla paatelaitteilla.

Verkkopalvelun suunnittelun yhteydessa on kartoitettu kohderyhmien tekni-
set toimintaymparistot. Palvelu mukautuu padsaantoisesti kayttdjan paitelait-
teelle, eikd se edellytd kayttdjan mukautuvan palvelun tekniseen toimintaym-
paristoon.

Verkkopalvelussa on tarvittaessa ilmoitettu kayttajaltd edellytettava tekni-
nen ymparistd sekd sen edellyttdmait suositusasetukset. Esimerkkini tdstd on
tilanne, jossa jollekin erityisryhmaélle on olemassa lisdpalvelu, joka on toteu-
tettu uusimmalla tekniikalla.


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.5
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.5
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=20

Kevennetyn version lisdksi tarjotaan tarvittaessa mobiiliversio, joka sovel-
tuu esimerkiksi dlypuhelimille. T4ll6in kevytversiosta ei tarvitse tehda turhan
pelkistettya tavallista selainkéytt6d ajatellen.

= Verkkosisillon saavutettavuusohjeet (Web Content Accessibility Guidenes 1.0)
W3C:n tuottamat ohjeet kertovat, miten verkkosivujen sisilté voidaan
saattaa saavutettavaan muotoon.
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06 D2E9
77451D62FFC2256C1300392172?0pendocument
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

133 Kayttoliittymd skaalautuu tarkoituksenmukaisesti.

Verkkopalvelun kayttoliittyma skaalautuu erilaisille paatelaitteille ja erikokoi-
sille ndytdille. Skaalautuvuus on testattu erilaisilla laitteilla ja selaimilla. Sisil-
16n luettavuudesta on huolehdittu kayttoliittymaa suunniteltaessa.

134 Esitysmuodon madrittelyyn kaytetddn tyylitiedostoja.

Sisdlto ja rakenne on erotettu niiden esitystavasta tyylitiedostojen avulla. Tyy-
limaaritysten asettamista suoraan siséltosivuille on viltetty.

1.3.5  Tekstikoon ja tyylimddrityksien muuttaminen on mahdollista.

Tekstien oletuskoko on niin suuri, ettd ikdndkdisetkin kayttdjat nakevit sitd
lukea. Tekstikoko on kéyttdjan vaihdettavissa. Kdyttdjan on tarvittaessa mah-
dollisuus yksinkertaistaa ja selkeyttdd tyylid sekd muuttaa kontrastia.

Verkkopalvelun tyylitiedoston korvaaminen kéyttdjan omalla tyylitiedos-
tolla on verkkopalvelun luonteesta ja kayttotarkoituksesta riippuen tehty mah-
dolliseksi.

= Virien, kirjasinkoon ja -tyypin muuttaminen
Lyhyt ohje saavutettavan tekstin toteuttamiseksi.
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/testohje.htm#4
Néikovammaisten keskusliitto ry


http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/testohje.htm#4

1.4  Verkkopalvelu on kaytettavissa vuorokauden eri
aikoina.

Kriteerin avainsanat: poikkeustilanteet, saavutettavuus, toimintavarmuus,
ylldpito

1.4.1 Verkkopalvelu tai sen keskeisin osa on kdytettdvissd aina lyhyita katkoksia
lukuun ottamatta.

Turvallisuuden ja terveyden kannalta oleellisten verkkopalvelujen tulee olla
aina saatavilla. Kriisitilanteessa on oltava saatavilla ainakin yksinkertaistettu
staattinen versio puhelinnumeroineen. Kéyttajille kerrotaan ajat, jolloin hen-
kilokohtaista palvelua saa.

14.2  Huolto- ja pdivitystyot tehddan mahdollisimman véhan kayttajia hdiritsevana
aikana.

Kayton estavit huolto- ja paivitystyot suunnitellaan tarkasti, ja niistd tiedote-
taan selkedsti etukiteen. Mikali mahdollista, huoltoaika toistuu aina samaan
aikaan. Verkkopalvelun katkoksen aikana kayttédjille osoitetaan korvaava
keino palvelun saamiseksi, jos se on mahdollista.

1.5  Kaytto tuntuu turvalliselta ja luotettavalta.

Kriteerin avainsanat: kdyttdjdldhtoisyys, luotettavuus, sdhkoinen asiointi, tie-
tosuoja, tietoturvallisuus

151 Verkkopalvelussa kerrotaan selkedsti siitd vastaava taho.

Verkkopalvelun kaikilta sivuilta selvidd, mika taho verkkopalvelusta vastaa.
Seka palvelun tarjoajan ettd organisaation yleiset yhteystiedot 16ytyvit verk-
kopalvelusta helposti.

1.5.2  Rekisterditymista ja tunnistautumista vaaditaan vain valttamattomissa
tilanteissa.

Kayttdjan tunnistamista ei ole yli- eikd alimitoitettu. Tunnistautumista vaadi-
taan vain silloin, kun se on palvelun tuottamisen kannalta vilttimatonta.

Kun tunnistautumisen tarkoituksena on tarjota palveluun tallennettu pro-
fiili ilman luottamuksellisia tietoja, on esimerkiksi kdyttajatunnus ja salasana
riittdva taso tunnistautumiseen. Jos taas palvelussa késitellaan luottamuksel-
lisia tietoja, tunnistamisessa kédytetdan viahintdan verkkopankkitunnisteiden
tasoisia tunnistusratkaisuja.



Kayttéjille tarjotaan useita tunnistautumisvaihtoehtoja. Kansalaisen tun-
nistus- ja maksamispalvelun VETUMA:n kéytto kansalaisten tunnistautumi-
seen on suositeltavaa.

Yritysten tunnistamisessa on henkilén tunnistamisen lisdksi varmistettu
henkil6n yhteys yritykseen eli henkilon oikeus asioida yrityksen nimissa. Yri-
tysten tunnistamisessa suositellaan Katson kayttoa.

= Tunnistaminen valtionhallinnon verkkopalveluissa, VAHTI 12/2006
Tunnistautumisen asteet ja menetelmat julkishallinnon eri verkkopalve-
luissa.
http://wwwym.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtion-
hallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/name.jsp
Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhméd VAHTI

= JHS 164 Tunnistautuminen ja maksaminen sihkoisessé asioinnissa
VETUMA-palvelun avulla
Tietoa julkishallinnon yhteisesta verkkotunnistamisen ja -maksamisen
(VETUMA) palvelusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs164
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= Katso-organisaatiotunnistus
Tietoa Katso-tunnisteen tilaamisesta ja kiytosta.
http://www.vero.fi/Katso
Verohallinto, Kansaneldkelaitos Kela

153 Kéyttajasta keratddn tietoja vain tarvittaessa.

Vuorovaikutteisilla sivuilla kayttdjilta kysytdan vain tarvittavia tietoja. Evés-
teiden ja muiden vastaavien tekniikoiden avulla kerdtadn tietoja vain silloin,
kun se on palvelun tuottamisen kannalta valttimatontd. T4lloin kerrotaan
kayttajélle, milld menetelmalld tietoja keratddn.

Kayttdjalle kerrotaan selkeésti etukdteen, mihin tarkoitukseen tietoja keria-
tadn ja kdytetadn. Verkkopalvelussa esitetddn rekisteriselosteet.

1.54  Palvelussa kdytetddn suojattua yhteyttd aina tarpeen vaatiessa.

Sivu kayttdd suojattua yhteyttd, jos siind on arkaluonteista tietoa, kuten esi-
merkiksi henkilon terveyteen tai maksukorttitietoihin liittyvia tietoja. Suoja-
tun yhteyden kdyttamisen tulee myos nakya kayttdjan selaimessa.


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061204Tunnis/name.jsp
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs164
http://www.edilex.fi/

1.6  Kaytto on nopeaa ja tehokasta.

Kriteerin avainsanat: kdytettdvyys, kdyttdjilihtiisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, tekninen toteutus

1.6.1 Verkkopalvelu latautuu nopeasti.

Verkkopalvelu avautuu ilman erillisten apuohjelmien asennusta.

Etusivulla ei ole raskaita elementteji. Sivujen latautumisen ja toimintojen
vasteaikoja tarkkaillaan. Tavallista sivua ladattaessa jo sekunnin vasteaika antaa
palvelusta hidastuneen vaikutelman.

1.6.2  Etusivu antaa kuvan verkkopalvelun siséllosta ja eri kdyttajaryhmid koskevista
asioista.

Verkkopalvelun keskeinen sisilto ja teemat on esitelty otsikoiden, pddnavigaa-
tion ja mahdollisesti etusivun kuvaavan tekstin avulla. Nédiden avulla etusi-
vulta on paiteltavissi verkkopalvelun kattama sisélt6. Eri kayttajaryhmia kos-
keva sisdlto valittyy myds etusivulta.

Suosituimmat, ajankohtaiset ja kdytetyimmét palvelut ovat helposti 16y-
dettavissa.

1.6.3  Verkkopalvelu etenee ja toimii kdyttdjan kannalta johdonmukaisesti ja nopeasti.

Nopeuteen vaikuttavat tekniset seikat, esimerkiksi paatelaite, tietoliikenneyh-
teys seka sovelluksen ja palvelimen ominaisuudet.

Kayttonopeuteen vaikuttavat myos kayttoliittymén soveltuvuus kayttajien
toimintaan ja tavoitteisiin (esim. toimintojen monimutkaisuus, asioiden 16ydet-
tavyys, termien osuvuus, kdyttoliittyman intuitiivisuus ja yhteniisyys). Kayt-
tdjan kokema palvelun nopeus liittyy myds palvelun luonteeseen. Kéyttdja voi
esimerkiksi olla valmis odottamaan laajojen hakujen tuloksia ja kiinnostavan
videon latautumista.

Kayttdjan kokeman palvelun sujuvuuden ja nopeuden kannalta on tarkeds,
ettd toiminnot ja asiat seuraavat luontevalla tavalla toisiaan. Vaikka my6s nap-
sautusten méard vaikuttaa kdyton nopeuteen, tairkedmpad on panostaa kaytta-
jan kannalta luontevasti etenevddn toiminnallisuuteen.

= Navigoinnin tukeminen
Eri sivutasojen, linkkien ja sivustokokonaisuuden esittimistavat kayttédjin
toimintaa tukevalla tavalla. Osa opetuksen verkkototeutuksen kehittdmi-
seen tarkoitettua ARVO-tydvilinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=19
Tampereen teknillinen yliopisto


http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=19

1.6.4  Keskeinen tietosisaltd |6ytyy suoraan verkkopalvelun sivuilta, eika sitd tarvitse
etsid liitetiedostoista.

Liitetiedostoja on kaytetty tarkoituksenmukaisesti, esimerkiksi kun kyseisen
sisdllon tallentaminen kayttdjan koneelle tai tulostaminen on yleistd (mm.
tulostettavat lomakkeet ja tiettyd muotoa noudattavat asiakirjat).

Liitetiedostoista on kerrottu tiedoston koko ja muoto sekd mahdolliset asen-
nusohjeet lisdohjelmille. Sama tiedosto voidaan tarjota myos useassa eri muo-
dossa. Esimerkiksi tiedoston keskeinen sisdlt on saatavissa suoraan verkko-
palvelun sivulta, liséksi tarjotaan tiedosto RTF- ja PDF-muodoissa.

1.6.5  Sivujen tulostus on sujuvaa.

Kayttijd voi tulostaa sivun varsinaisen sisallon. Tarvittaessa sivusta on muo-
toiltu erillinen tulostettava versio, joka on optimoitu tulostusta varten. Tulos-
tusversiosta on karsittu tulostuksen kannalta turhat elementit, esimerkiksi
navigaatioelementit.

Tulostustoiminto tai tulostusversion avaamistoiminto on helposti havaitta-
vissa ja aina samassa paikassa.

Usein tulostettavista sisdltokokonaisuuksista, kuten laajoista kayttoohjeista,
on tarvittaessa luotu tulostamisen helpottamiseksi erilliset tulostusversiot.

1.7 Navigointi ja tiedon Ioytaminen on helppoa.

Kriteerin avainsanat: kdytettdvyys, kdyttdjilihtiisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, loydettivyys, rakenne

1.7 Navigaatio ja sivun olennaisin sisltd hahmottuu nopeasti.

Keskeisin sisalto on esitetty sivun alussa, jolloin sivun tarkoitus valittyy nope-
asti. Varsinainen sisalto on tdlloin nopeasti nahtévissa vierittimatta tai se voi-
daan havaita vaivatta ruudunlukuohjelmalla. Ruudunlukuohjelmien kayttod
ja néppaimiston avulla liikkumista on tuettu my6s nakymattomilld apulin-
keilld. Apulinkkien avulla kéyttdja padsee siirtymdin navigaation ja muiden
sivun vakioelementtien ohi suoraan sisillén alkuun, sivun ohjeeseen tai mui-
hin tirkeiksi nahtyihin osiin.

Yleiset navigointi- ja aputoiminnot on esitetty eri sivuilla yhtendisesti samalla
tavalla ja samassa paikassa. Téllaisia toimintoja ovat esimerkiksi padnavigaatio,
hakutoiminto ja lisatietolinkit.



= Navigoinnin tukeminen
Eri sivutasojen, linkkien ja sivustokokonaisuuden esittdmistavat kayttdjan
toimintaa tukevalla tavalla. Osa opetuksen verkkototeutuksen kehittdmi-
seen tarkoitettua ARVO-tyovalinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=19
Tampereen teknillinen yliopisto

172 Navigaatiossa kdytetdan kohderyhmalle tuttuja termeja.

Terminologia on kayttdjilahtoistd. Hankalaa viranomaiskieltd tai organisaa-
tioldhtoistd késitteistod véltetddn. Termit ovat selkeitd, sisdltod kuvaavia ja
rajaavia. Eri asioita kuvaavat termit eivat ole sekoitettavissa toisiinsa kdyttdjan
etsiessd tietoa. Vakiintumattomien lyhenteiden kéyttoa viltetadn.

Terminologian ymmadrrettavyyttd voidaan testata palvelun kohderyhméén
kuuluvien kéyttdjien avulla.

1.7.3  Sivulla on navigoimista helpottavia linkkeja.

Navigoimista on helpotettu ja nopeutettu ristiinlinkityksilld, joiden avulla
sivulta voi siirtyd suoraan muille aiheeseen liittyville sivuille. Pitkiin ja vierit-
tamistd vaativiin sivuihin on lisatty ankkurilinkkej4, joiden avulla voi siirtyad
suoraan tarvitsemaansa tietoon.

1.74 Tietoa voidaan hakea tehokkaasti erilaisilla tavoilla.

Erilaisia hakutapoja ovat esimerkiksi sivukartta, hakemisto ja hakutoiminto
kuten vapaatekstihaku, asiasanahaku, tarkennettu haku ja haun tarkempi
rajaus. Hakutavat on valittu tarkoituksenmukaisesti verkkopalvelun laajuu-
den ja kéyttotapojen kannalta.

Koko verkkopalvelua koskeva hakukenttd on sijoitettu kiintedksi osaksi
kayttoliittymaa. Kayttajalle on selvad, mihin haku kohdistuu, eli verkkopalve-
lun osaa koskeva haku on erotettu selkeisti koko verkkopalvelun hakutoimin-
nosta. Hakutoimintoihin on liitetty kdyttoohjeet.

175 Kéyttdjan sijainti esitetadn selkedsti kaikilla sivuilla.

Kayttdjdn sijainti on esitetty johdonmukaisesti navigaatiossa seki otsikoiden
ettd linkkipolun avulla.

Verkkopalvelun eri osiot on tarvittaessa erotettu visuaalisilla keinoilla toi-
sistaan, jolloin osion tunnistaa nopeasti. Sijainti verkkopalvelun sisdll eri osi-
oissa nakyy mahdollisuuksien mukaan my6s verkko-osoitteessa.


http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=19

176 Siirtyminen edelliselle sivulle ja verkkopalvelun etusivulle onnistuu kaikilla
sivuilla.

Kaikilla verkkopalvelun sivuilla on tarjottu linkki etusivulle. Verkkopalvelun
tai organisaation logo toimii vakiintuneesti linkkiné etusivulle, mutta myds
tekstilinkki on usein hyodyllinen.

Palaamista edelliselle sivulle on tuettu linkkipolun ja mahdollisesti erillisen
Takaisin-linkin avulla. Selaimen Edellinen- ja Seuraava-painikkeiden kattava
toiminta on varmistettu.

1.7.7  Sarkainndppdimen avulla voi liikkua sivulla sujuvasti ja loogisesti.

Liikkumisjérjestys sivun elementtien valilla sarkainndppdimen avulla on var-
mistettu loogiseksi. Etenemisjarjestys vastaa visuaalista jarjestelyd. Lomak-
keilla toissijaiset aputoiminnot, kuten vihemmin keskeiset ohjelinkit, on
jatetty tapauskohtaisesti harkiten pois etenemisjdrjestyksesti, jolloin kenttien
valilld liikkuminen on sujuvaa.

1.8  Kayttoliittyma on selkea, yndenmukainen ja
ymmarrettava.

Kriteerin avainsanat: kdytettdvyys, kdyttdjilihtoisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, rakenne

1.8.1  Visuaalinen ilme tukee verkkopalvelun tavoitteita, ja se on selkedsti
yhdistettavissa palvelun tuottajaan.

Verkkopalvelun ulkoasu kertoo kayttédjalle valittomasti, minkd organisaation
verkkopalvelussa hin on. Verkkopalvelun visuaalinen ilme noudattaa organi-
saation imagoa ja muusta viestinnista tuttua linjaa. Julkisen verkkopalvelun
asiallisuus ei sulje pois eri kdyttdjaryhmien mieltymysten huomioimista.

= Kiyttoliittymasuunnittelun tyyliopas
Ohjeistus valtioneuvoston (ministerididen) yhteiseen kayttoon toteutetta-
vien www-kayttoliittymien suunnitteluty6hon.
http://www2.vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?oid=149579
Valtioneuvoston kanslia VNK


http://www2.vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?oid=149579

1.8.2  Kayttoliittymd noudattaa organisaation tyylimaarityksid, ja niiden kdytto on
johdonmukaista.
Navigaatio, sivujen elementit ja sivurakenne noudattavat yhdenmukaista,
totuttua ja turvallista linjaa. Kdyttd on miellyttdvad ja selkedd. Poikkeuksia
tyylimaarityksissa on valtetty.
Yhtenidinen tyyli voidaan varmistaa graafisen ohjeiston ja kdyttoliittyma-
ohjeiston avulla.

1.8.3  Kayttoliittymdn terminologia on selkedd, ymmarrettavaa, yhtendistd ja
kontekstiin soveltuvaa.

Ammattislangia ja tarpeetonta viranomaiskieltd on viltetty. Terminologia on
kayttajaldhtoista. Verkkopalvelun kirjallinen ilmaisu ei edellyta tulkitsemista.
Teksti on helppolukuista ja etenee loogisesti.

1.9 Kayttajaa ohjataan ja neuvotaan verkkopalvelun
kaytossa.

Kriteerin avainsanat: kiytettivyys, kdyttdjildhtoisyys, ohjeet, sihkdinen asi-
ointi, toiminnallisuus, vuorovaikutus

1.9.1 Perustoiminnot ovat niin yksinkertaisia, ettei erillisid ohjeita tarvitse kayttaa.

Verkkopalvelun perustoiminnot ohjaavat itsessddn kayttdjan toimintaa ja ovat
luontevia seki loogisia. Ohjeiden kiytt6 tukee toimintaa, mutta niiden luke-
minen ei useimmiten ole valttamatontd toimintojen ymmartdmiseksi.

1.9.2  Verkkopalvelu ohjaa kdyttajda toimimaan oikein.

Palvelu etenee kiyttdjalle loogisessa, tehtivinmukaisessa jirjestyksessi. Toi-
mintoja ja lisdtietoja tarjotaan etenemisen kannalta luontevissa tilanteissa.
Navigaatio ja muut kayttoliittyman elementit ohjaavat toimintaa. Linkeilld
siirrytddn sivulta toiselle, painike puolestaan kdynnistaa sovelluksessa toimin-
non. Painikkeet ovat suoritettavan toiminnon yhteydessa.
Kayttajan paatoksentekoon tarvitsema tieto esitetddn samanaikaisesti, jasen-
neltynd ja tarvittaessa myos visualisoituna.

19.3.  Kéyttdjd saa toiminnoista ja etenemisesta kayttopalautetta.

Toiminnoista ja etenemisesti tarjotaan alkupalaute, loppupalaute ja tarvitta-
essa valipalaute. Alkupalaute vihjaa toiminnallisuudesta etukateen, loppupa-



laute puolestaan kertoo toiminnon onnistumisesta ja vaikutuksista. Vilipa-
laute kertoo toiminnon kestosta ja odottamisen tarpeesta, jos toiminnon suo-
rittaminen kestdd kauemmin. Alku- ja loppupalaute on tdrkedd myos navi-
goinnin kannalta, eli kdyttdjd tietdd aina, mihin on siirtymassd ja missd on
siirtymisen jalkeen.

Kiyttéjille esitettdvi palaute on muodoltaan selkeda, johdonmukaista, ohjaa-
vaa ja toimintaa tukevaa.

194 Ohjeet esitetdan toiminnan kannalta luontevassa paikassa.

Ohjeet sijaitsevat aina tilanteeseen liittyen asian ja toiminnon yhteydessd, ei
vain erillisend dokumentaationa, josta tilanteeseen liittyvat ohjeet on etsittava.
Suositeltava tapa on tarjota ensin lyhyt kayttotilanteeseen liittyva ohje ja sen
jalkeen asteittain lisda ohjeistusta.

Asiointipalvelun eri vaiheissa ohjeet esitetddn yhtendiselld tavalla osana
kayttoliittymad. Asiointipalvelua tai muuta laajempaa kokonaisuutta varten
voidaan tarjota myos koottu ohjeisto, jonka avulla siihen voi tutustua koko-
naisuudessaan.

Esimerkiksi kootun ohjeiston avulla kayttéjd voi tarkistaa etukiteen, ettéd
hénelld on kaikki tarvittava tieto asiointipalvelun kéyttoon. Palvelun kayton
aikana kayttéja saa lisaksi kdyttotilanteeseen liittyvid ohjeita.

1.9.5  Ohjeet ovat tarkoituksenmukaisia.

Ohjeissa on kaytetty mahdollisimman paljon kayttdjien tuntemaa arkikielen
kasitteistod. Ohjeet ovat muodoltaan yhdenmukaisia, konkreettisia, ytimek-
kitd ja kattavia. Ohjeet on luotu kéyttdjdn toiminnan ja tehtdvien nakokul-
masta, ei verkkopalveluun toteutetun toiminnallisuuden pohjalta.

19.6  Kdyttoon tarjotaan neuvontaa.

Tavallisimpiin ongelmiin, kysymyksiin ja tarpeisiin on koottu vastauksia val-
miiksi, esimerkiksi Usein kysytyt kysymykset -otsikolla. Tietoa toistuvista
ongelmista ja kehittimistarpeista kerdtddn ja ohjeistusta paivitetddn ndiden
tarpeiden mukaisesti.

Verkkopalvelussa on kerrottu muut tavat neuvonnan saamiseksi kuten yhtey-
denotto puhelimitse, sihkopostilla tai kiyminen paikalla. Puhelinpalvelun kus-
tannukset on mainittu.



19.7  Asiointipalvelusta tarjotaan kokeiluversio.

Asiointipalveluun tutustumiseksi on tarjottu anonyymisti kédytettava kokeilu-
versio, joka ei vaadi tunnistautumista tai johon voi kirjautua kokeilutunnuk-
silla. Kokeiluversio voi olla myds prototyyppi tai demo, jolla asiointipalveluun
voi tutustua ohjatusti ilman tietojen syottamista.

1.10 Verkkopalvelu ehkaisee, sietaa ja auttaa korjaamaan
virheita.

Kriteerin avainsanat: kdytettdvyys, kdyttdjilihtoisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, luotettavuus, ohjeet, sihkoinen asiointi, toiminnallisuus, vuorovaikutus

1101 Kdyttajan virheitd ehkaistaan.

Kayttoliittymédn elementit ovat toiminnan etenemisen mukaisessa jarjestyk-
sessa.

Painikkeet ovat riittdvin isoja, ja niiden koot on vakioitu. Painikkeiden
tekstit ovat kuvaavia ja noudattavat niista tehtyjé suosituksia.

Kayttdjalle tarjotaan kdyttotilanteen mukaan laadittuja oletusarvoja ja valin-
talistoja. Tarvittaessa vaihtoehtoja voidaan rajata valintalistojen tai painonap-
pien avulla ja ndin estdd virheellisen tiedon sy6ttdminen. Lomakekenttien yhte-
ydessi esitetddn tarvittaessa sytteen antamiseen liittyvid vihjeitd, esimerkiksi
syotteen muoto, yksikko ja esimerkkisyote.

Jos mahdollista, perustiedot on valmiiksi esitdytetty.

= Kaiyttoliittymasuunnittelun tyyliopas
Ohjeistus valtioneuvoston (ministerididen) yhteiseen kayttoon toteutetta-
vien www-kayttoliittymien suunnitteluty6hon.
http://www2.vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?oid=149579
Valtioneuvoston kanslia VNK

= Verkkopalvelun toiminnallisuus ja virhesietoisuus
Periaatteet ja kdytdinnon ohjeita, joiden avulla verkkopalvelun virhesietoa
voi lisata. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.6
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA


http://www2.vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?oid=149579
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.6
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.6

1.10.2  Virhetilanteista annetaan selkedt, ymmarrettavat virheilmoitukset ja
menettelyohjeet.
Virheilmoitus kertoo kayttdjdlle, mitd on tapahtunut ja miten kdyttdjan tulee
menetelld seuraavaksi. Lisaksi mahdollisuuksien mukaan tulee kertoa tarkem-
min, mistd virhe johtuu ja kuinka se voidaan estdi jatkossa.
Mahdollisimman suuri osa kiyttdjan tekemista tyosta sdilyy virhetilan-
teissa.

1103 Peruuttamattomiin toimintoihin kysytdan kdyttdjalta varmistus.

Esimerkiksi kayttajalta pyydetadn erillista kuittausta, ennen kuin tilaus ote-
taan vastaan tai maksu veloitetaan.

1.10.4  Lomakkeen pakolliset tiedot merkitddn selvdsti ja niiden tayttaminen
tarkistetaan.

Téytettdvien tietojen pakollisuus on ilmaistu selkeédsti. Yleisesti kaytetdan
asteriskia (*) otsikon yhteydessa.

Pakollisten tietojen tdytto, tiedon oikeamuotoisuus ja kirjoitusasun oikeel-
lisuus tarkistetaan ohjelmallisesti mahdollisimman aikaisessa vaiheessa tietoja
syOtettdessd tai hyviksyttdessd. Kdyttéjille tarjotaan mahdollisuus korjata virhe
aina, kun se on mahdollista.

1.10.5  Kdyttdjallda on mahdollisuus tarkastaa tiedot ja korjata niissa olevat mahdolliset
virheet.

Kayttdjd voi tarkastaa syottdmaénsa tai jarjestelmén valmiina tarjoamat tiedot

ennen niiden ldhettdmistd. Vaiheittain kerdttavien tietojen sisdlt6 on esitetty

kunkin vaiheen lopussa. Samalla annetaan mahdollisuus niiden muuttami-

seen ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista.

1.10.6  Asiointiin liittyvat yhteystiedot ovat selkedsti nakyvissa.

Kaikissa kayttotilanteissa esitetddn nakyvisti taho, johon kiayttédja voi ottaa
yhteytté lisdohjeiden saamiseksi tai virheellisen tiedon oikaisemiseksi.



111 Maksullinen verkkopalvelun osa on erotettu selkeasti
muusta palvelusta.

Kriteerin avainsanat: kdytettivyys, kdyttdjilihtoisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, luotettavuus, sihkoinen asiointi, toiminnallisuus

1111 Kéyttajalle ilmoitetaan selkedsti, ettd han on siirtymassa maksulliseen
verkkopalvelun osaan.

Kayttdjalle kerrotaan asiasta ainakin ohjetekstilld. Maksullinen osa on ero-
tettu esimerkiksi kayttdmalld erilaista visuaalista ilmettd tai kayttoliittymaa.
Myos toiminnallisuuden, kuten kirjautumisen, avulla kayttdja voi hahmottaa
olevansa siirtymassé verkkopalvelun maksulliseen osaan.

Maksullisen osan ei tarvitse tarkoittaa pelkdstddn konkreettista maksu-
tapahtumaa, vaan se voi tarkoittaa myds kokonaisuutta, jossa esitelldan mak-
sulliset tuotteet tai palvelut sekd kerrotaan niiden valinnasta, tilaamisesta ja
ostamisesta.

= Sdhkoisen kaupankidynnin aapinen
Perusteos sihkoisen kaupankdynnin aloittamista harkitseville ja suunnit-
televille yrityksille. Sisdltda tietoa mm. palvelujen suunnittelusta, maksu-
tavoista ja web-toteutuksesta.
http://www.tieke.fi/julkaisut/oppaat_yrityksille/sahkoisen_kaupankayn-
nin_aapinen/
TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry

111.2 Maksuprosessi on sujuva.

Kayttdjdlle kuvataan kaikki maksuprosessin vaiheet jo ennakkoon. Maksul-
lisen palvelun tilausprosessin vaiheet ja eteneminen naytetdan koko proses-
sin ajan. Kéyttajille ndytetdan, missd vaiheessa hin kulloinkin on. Prosessin
keskeyttdminen ja palaaminen taaksepdin on mahdollista missd tahansa vai-
heessa. Ennen varsinaista maksutapahtumaa kayttéjaltd pyydetdan erillinen
hyvéiksynta. Prosessin eri vaiheissa esitetddn konkreettisia vaiheeseen liitty-
vié ohjeita.

Sujuvuutta edistdd tarjottavien tuotteiden tai palveluiden seki niiden hin-
tojen asettaminen selkedsti esille.

= Verkkokauppiaan ohje
Konkreettisia ohjeita verkossa tapahtuvaan kaupankéyntiin. Tietoa kulut-
tajan oikeuksista ja asiaan liittyvéstd lainsdaddannosta.
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/verkkokauppa/
Kuluttajavirasto


http://www.tieke.fi/julkaisut/oppaat_yrityksille/sahkoisen_kaupankaynnin_aapinen/
http://www.tieke.fi/julkaisut/oppaat_yrityksille/sahkoisen_kaupankaynnin_aapinen/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/verkkokauppa/

1.11.3  Kayttdjalle tarjotaan erilaisia maksutapoja.

Kiyttéjille tarjotaan erilaisia tarkoituksenmukaisia tapoja maksaa haluamansa
tuotteet tai palvelut. Kéyttéjélle kerrotaan erilaiset maksutavat. Verkkopalve-
lussa maksamisen lisdksi kerrotaan mahdolliset maksutavat esimerkiksi asioi-
taessa paikan péilla tai noudettaessa tuotteita. Maksutapoja ovat esimerkiksi
eri pankkien verkkopankkimaksut, erilaiset kortit, kiteinen tai pankKkisiirto.
Olennaista kdyttdjan kannalta on, ettd han voi itse valita hianelle sopivimman
tavan.

= Maksutavat verkossa
Erilaiset maksutavat sdhkoisessd kaupankaynnissa.
http://www.tieke.fi/julkaisut/oppaat_yrityksille/sahkoisen_kaupankayn-
nin_aapinen/maksutavat/
TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry

1.12  Linkit ovat kuvaavia ja toimivia.

Kriteerin avainsanat: ajantasaisuus, kdytettdavyys, kdyttoliittymdsuunnittelu,
saavutettavuus, sisdllontuotanto

1121 Linkit ovat kuvaavia ja selkeita.

Linkin otsikko ja kuvaus vastaavat kohdesivun otsikkoa ja sisdlt6d. Muodol-
taan yleisid linkkiteksteja on viltetty (esim. Lue lisdd, Napsauta tasta).

Linkkien nimet ja kuvalinkkien tekstivastineet ovat selkeitd. Kuvametafo-
rat ja symbolit selitetddn myds tekstind. Linkkien kaytto on johdonmukaista
verkkopalvelun sisalla.

Linkkitekstin yhteydessa kerrotaan, mikili ne johtavat palvelun ulkopuo-
lelle, avaavat uuden selainikkunan tai avaavat liitetiedoston. Liitetiedostojen
osalta kuvataan myos tiedostomuoto, tiedostokoko sekd mahdolliset asennus-
ohjeet lisdohjelmille.

= Navigoinnin tukeminen
Eri sivutasojen, linkkien ja sivustokokonaisuuden esittdmistavat kayttdjan
toimintaa tukevalla tavalla. Osa opetuksen verkkototeutuksen kehittdmi-
seen tarkoitettua ARVO-tyovilinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=19
Tampereen teknillinen yliopisto


http://www.tieke.fi/julkaisut/oppaat_yrityksille/sahkoisen_kaupankaynnin_aapinen/maksutavat/
http://www.tieke.fi/julkaisut/oppaat_yrityksille/sahkoisen_kaupankaynnin_aapinen/maksutavat/
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=19

112.2  Linkit on helppo erottaa tietosisallosta.

Linkit ja linkkikokonaisuudet erottuvat selkedsti sivun muusta sisallosta. Lin-
kit on esitetty visuaalisesti siten, ettd ne ovat nopeasti tunnistettavissa silmii-
lemilld. Samaa esitystapaa ei ole kiytetty muun sisillon esittdmiseen.

112.3  Linkeissa otetaan huomioon saavutettavuusvaatimukset.

Kuvalinkeille on tarjottu vaihtoehtoina erilliset tekstilinkit tai vahintdan teks-
tivastineet.

Ruudunlukuohjelmia varten on toteutettu linkkejd suoraan sisaltoon, sivun
alkuun, mahdolliseen ohjeeseen ja muihin soveltuviin osiin. Uusien selainik-
kunoiden avaamista on valtetty mahdollisuuksien mukaan.

Kayttdja nikee linkeisté, onko hén jo kdynyt niitd vastaavilla sivuilla.

= Tiedonsaannin esteettomyys
Ohjeita ja lisdtietolinkkeji esteettomastd verkkoviestinnista.
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/tiedons.htm
Néikovammaisten keskusliitto ry

1124 Linkkien toimivuutta ja ajantasaisuutta tarkkaillaan.

Verkkopalvelun ylldpitaja tarkastaa linkit sddnnollisesti ja korjaa virheelliset
linkit. Yllapitdja reagoi myos kayttéjiltd tulleisiin tietoihin korjattavista lin-
keista.

113 Visuaalisia elementteja ja aanta kaytetdan
tarkoituksenmukaisesti.

Kriteerin avainsanat: kdytettivyys, kdyttoliittymdsuunnittelu, multimedia,
saavutettavuus, sisdllontuotanto, tekninen toteutus, viestintdi

1131 Tietosisaltod ja toimintoja on tarkoituksenmukaisesti havainnollistettu erilaisilla
ilmaisutavoilla.

Verkkopalvelussa kéytetyt ilmaisukeinot tukevat viestintai, eivatka ne ole itse-
tarkoituksellisia tai hdiritsevid kuten valkkyvét kuvat. Lisdksi on huomattava,
ettd joidenkin tiedostomuotojen lataaminen saattaa olla kayttdjaltd estetty
muun muassa tietoturvasyista.


http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/tiedons.htm

Asioita voidaan esittad, havainnollistaa ja painottaa esimerkiksi kuvien,
graafisten esitysten, karttojen, simulaatioiden ja multimedian avulla. Eri ilmai-
sukeinoilla voidaan tukea erilaisia omaksumistapoja. Esimerkiksi tekstin dani-
version avulla voidaan auttaa sellaisia maahanmuuttajia, jotka ovat tottuneet
suulliseen viestintdan.

= Mediaelementit
Ohjeita kuvan, liikkuvan kuvan ja dédnen perusteltuun ja teknisesti toimi-
vaan kiyttoon verkkopalvelussa. Osa opetuksen verkkototeutuksen kehit-
tdmiseen tarkoitettua ARVO-tyovilinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=18
Tampereen teknillinen yliopisto

1.13.2  Verkkopalvelua voidaan kayttda myds ilman kuvia ja danta.

Kaikelle ei-tekstimuotoiselle sisallolle on tarjottu vastaavan tiedon sisaltava
tekstivastine (esim. HTML-kielen alt-teksti, longdesc-teksti). Ei-tekstimuo-
toista sisdltod ovat esimerkiksi kuvat, kuvakartat, animaatiot, sovelmat ja
muut ohjelmalliset objektit, kehykset, komentosarjat, luettelomerkit, graafiset
painikkeet, ddnet ja videot.

Verkkopalvelussa tarjottaviin multimediaesityksiin on mahdollisuuksien
mukaan liitetty tekstitys kuulovammaisia varten.

Pelkastadn koriste- tai tunnelmatarkoituksiin tehdyille kuville vaihtoeh-
toisteksti on jatetty tyhjaksi (alt=""
tyksille on laadittu joko tekstitys, yhteenvedon tapainen tekstivaihtoehto tai

). Videoille ja visuaalisille multimediaesi-
ddnivastine.

= Web-sisillon saavutettavuusohje 1.0: tarkistuslista
Tarkistuslista verkkosisdllon saavutettavuusohjeista, voidaan kayttaa verk-
kosiséllon saavutettavuuden arvioinnissa.
http://www.w3c.tut.fi/translations/wai/wcagl0-checklist/
World Wide Web Consortium (W3C)

113.3  Visuaaliset elementit ja ddnielementit ovat laadukkaita ja latautuvat hyvin.

Kuvat, grafiikka, 44ni, animaatiot ja videot ovat teknisesti laadukkaita ja latau-
tuvat nopeasti. Koska laadukkuus ja nopea latautuminen voivat olla tavoit-
teina ristiriitaisia, tulee mediaelementit optimoida kohderyhmin ja kayttotar-
koituksen mukaan.


http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=18
http://www.w3c.tut.fi/translations/wai/wcag10-checklist/

1134  Kayttdja voi hallita hitaasti latautuvien elementtien kayttoa.

Kayttdjalle kerrotaan etukiteen, kuinka suuri tiedosto on ja varoitetaan mah-
dollisesta pitkistd latautumisajasta. Esimerkiksi videon tai animaation kesto
kerrotaan etukdteen. Kéyttédjalle tarjotaan myds mahdollisuus keskeyttdd tai
lopettaa esimerkiksi videotiedoston tai animaation niyttiminen.

1.14 Asettelu ja visuaalinen ilme on toteutettu seka
viestinnallisesti etta saavutettavasti.

Kriteerin avainsanat: kdytettivyys, kdyttoliittymdsuunnittelu, multimedia,
saavutettavuus, sisdllontuotanto, viestintd

1141  Varsinainen sisalto ja toiminnot ovat sivuilla pddosassa.

Sivun varsinaiselle sisdllolle ja toiminnoille on varattu mahdollisimman pal-
jon tilaa. Esimerkiksi navigaatio, ylapalkki tai sisdllostd irralliset kuvitusku-
vat eivat hallitse sivua.

Erillisid sisddntulosivuja kielivalintoineen ei verkkopalveluissa tarvita.

= Kaiyttoliittymasuunnittelun tyyliopas
Ohjeistus valtioneuvoston (ministerididen) yhteiseen kayttoon toteutetta-
vien www-kayttoliittymien suunnitteluty6hon.
http://www2.vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?oid=149579
Valtioneuvoston kanslia VNK

1.14.2  Tarkein sisdlto on erotettu selkedsti muusta sisallosta.

Téarkeimmat toiminnot on erotettu vihemman tirkedsta sisallostéd ja ryhmi-
telty loogisiin kokonaisuuksiin. Erottelu ja ryhmittely toimivat yhdenmukai-
sesti palvelun eri osissa.

Erottelukeinoina voidaan kéyttdd sekd asettelua ettd visuaalista ilmettd.
Kayttoliittyman kontrastit varmistavat, ettd sisilto, tekstit ja toiminnallisuudet
erottuvat selkedsti. Luettavuutta hiiritsevia taustakuvia ei kdyteta.

1143 Kdyttoliittymassa kdytetdan vakiintuneita esitys- ja vuorovaikutustapoja.

Verkkopalvelun navigaation, sisdllon, toiminnallisuuksien sekd muiden kayt-
toliittymallisten elementtien esittimiseen ja asetteluun kayttoliittymassa kay-
tetddn tarkoituksenmukaisesti yleisesti vakiintuneita tapoja. Esimerkiksi navi-
gaatioelementtien esittdmiseen kiytetdan vakiintuneen kiytinnon mukaisesti
sivun yldreunaa ja vasenta reunaa.


http://www2.vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?oid=149579

Yksittaisistd vakiintuneista kdytdnnoistd voidaan tapauskohtaisesti harki-
ten poiketa, jos se kokonaisuuden kannalta on jarkevaa.

1.144  Informaatiota ei esitetd pelkastadn visuaalisilla keinoilla.

Verkkopalvelussa voidaan kayttda vireja, kuvakkeita, kuvia ja muotoja ilmai-
sun tukena, mutta mitddn keskeistd tietoa ei saa vilittdd vain visuaalisesti.
Virisokeat ja heikkonikdiset on huomioitu riittavalld kontrastilla kayttoliit-
tymassd. Esimerkiksi pakollinen tieto ilmoitetaan sekéd punaisella virilla ja
symbolilla ettd tekstilla.

= Visuaaliset seikat: asettelu, virien kaytto ja kirjaintyypit
Ohjeita ja toimenpiteitd visuaalisesti hyvin toimivan palvelun aikaansaa-
miseksi. Osa JHS 129 suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.4
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= Virien, kirjasinkoon ja -tyypin muuttaminen
Lyhyt ohje saavutettavan tekstin toteuttamiseksi.
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/testohje.htm#4
Nékovammaisten keskusliitto ry


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#6.4
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http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/testohje.htm#4

2 Sisalto

Arviointialue kisittelee verkkopalvelun sisiltdd; sen olennaisuutta, luotetta-
vuutta ja ajankohtaisuutta, kattavuutta, ymmarrettavyyttd sekd rakenteen sel-
keytta. Arviointialueen kriteerit ottavat huomioon erityisesti kayttdjan ndko-
kulman sisaltoon, eli niiden avulla voidaan varmistaa, ettd verkkopalvelun
sisdltd noudattaa kohderyhmin tarpeita. Eri nikokulmia sisdltoon ovat verk-
kopalvelun tietosisdlto ja vuorovaikutteisuus.

2.1  Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.

Kriteerin avainsanat: kieliversiot, kdyttdjdldhtoisyys, 16ydettdvyys, rakenne,
sisdllontuotanto

211 Rakenne vastaa kdyttdjien lahestymistapaa kdsiteltdviin aiheisiin.

Sisdllon jako tehdddn tarpeen mukaan asiakokonaisuuksien seka kayttéjaroo-
lien perusteella. Asiakokonaisuuden kannalta tehty jako sopii useimmille koh-
deryhmille, mutta joskus sisélt6 on jaoteltavissa luontevasti selkeiden kaytta-
jaroolien mukaisesti. Asiointiprosessissa rakenne noudattaa kuitenkin kaytta-
jan prosessia riippumatta asiakokonaisuuksista, joista prosessissa tarvittavat
tiedot l6ytyvit.

Tietoa kayttéjille luontevasta lahestymistavasta voidaan kerité esimerkiksi
kayttajatutkimusten, tilastojen ja palautteiden avulla. Suosituimmat, ajankoh-
taiset ja kdytetyimmaét palvelut asetetaan helposti ja nopeasti saataviksi.

Kieliversioiden rakennetta suunniteltaessa otetaan huomioon eri kieliver-
sioiden kayttajat ja heiddn tarpeensa.

2.1.2  Sisalto on jasennelty hierarkkisiin ja loogisiin kokonaisuuksiin.

Asioiden viliset suhteet ja riippuvuudet vilittyvat selkedsti. Tietosisalto ja toi-
minnot on jasennelty loogisesti otsikoiden, padnavigaation ja muiden navi-
gointielementtien avulla.



= Informaation esittimistapa
Ohjeisto asiasisdllon jakamisesta selkeisiin, loogisiin kokonaisuuksiin
kayttdjin kannalta mielekkadlld tavalla. Osa opetuksen verkkototeutuk-
sen kehittdmiseen tarkoitettua ARVO-tyovilinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=14
Tampereen teknillinen yliopisto

2.3 Rakennetasojen mdara ja laajuus on hallittu.

Verkkopalvelun rakenne pyritadn pitamadn matalana ja rinnakkaisten taso-
jen madri hallittavana. On kuitenkin tdrkedd muodostaa rakennetasot sisél-
16n kannalta luontevasti ja vélttdd asian kannalta keinotekoista yhdistelya ja
ryhmittelya.

Rakenteen rinnakkaisten tasojen tulisi my6s olla mahdollisuuksien mukaan
kasitteellisesti samantasoisia asioita.

214 Asiakokonaisuuksissa ja otsikoissa ei ole perusteetonta toistoa ja
paallekkaisyytta.

Rakenteessa kullakin tiedolla on yksi selked sijainti, johon ristiinlinkityksen

avulla voidaan tarvittaessa viitata muualta. Toisiinsa liittyvit asiat sijoitetaan

rakenteessa lahekkain.

2.2 Sisalto on luotettavaa ja ajantasaista.

Kriteerin avainsanat: ajantasaisuus, luotettavuus, sisillontuotanto, yllipito

2.2.1 Sisalto on luotettavaa.

Sisallontuotannossa on varmistettu sisallon luotettavuus. Tieto luotetta-
vuudesta vilitetddn kayttajille. Sivun ylldpitéja esitetddn mahdollisuuksien
mukaan. Viittauksista esitetddn lahteet. Tiedon oikeellisuus on tarkistettu.

2.2.2  Virallinen siséltd on erotettu selkedsti epavirallisesta aineistosta.

Epdvirallinen materiaali kuten keskustelupalstat, mielipidetekstit ja palautteet
esitetddn niin, ettd niiden luonne vilittyy selkeésti kayttéjélle. Virallisen sisdl-
16n luotettavuuden takia sité ei tule sekoittaa muuhun sisélto6n.


http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=14

2.2.3  Verkkopalvelussa kerrotaan selkedsti, mista sisallostd palvelun tarjoaja vastaa.

Siséllon vastuusta kerrotaan kattavasti palvelukuvauksessa, esimerkiksi Tietoa
palvelusta -sivulla. Mahdollisuuksien mukaan lahteistd ja vastuista kerrotaan
myds kyseisen sisdllon yhteydessd. Mikéli palvelun tarjoaja ei vastaa jostakin
sisdllostd, kerrotaan tdlloin erikseen siitd vastaava taho.

2.24  Sisallon tietolahteet ilmaistaan selkeasti.

Sivulla on lahdeviitteet kuvista, kaavioista ja muusta sisdllostd, jotka on tuot-
tanut jokin ulkopuolinen taho.

2.2.5  Sisdltd on ajantasaista.

Vanhentuneet tiedot poistetaan palvelusta ja siirretddn arkistoihin (esim.
organisaatioiden julkaisuarkistoihin). Harkinnan mukaan verkkopalvelussa
voidaan tarjota kayttédjalle arkistoituja tietoja (esim. uutisarkistot). Kayttgjille
kerrotaan, mista arkistoituja asiakirjoja saa (esim. vanhoja paatoksid), jos niitd
ei tarjota verkkopalvelussa. Kayttédjille kerrotaan myos selvisti, jos palvelun
tai jonkin osion yllapito on lopetettu.

2.2.6  Pdivitysajankohta on sivuilla helposti loydettavissa.

Sivuilla esitetddn viimeisen péivityksen ilmaiseva ajankohta. Joillakin sivuilla
péivityspaivimadra voi sivun luonteen tai teknisen toteutustavan vuoksi olla
turha (esim. palautelomake).

2.3 Sisalto on kattava.

Kriteerin avainsanat: ajantasaisuus, kdyttdjdlahtoisyys, luotettavuus, sisillon-
tuotanto, ylldpito

231  Sisalto on kdyttotarpeiden ja verkkopalvelun tavoitteiden kannalta kattava.

Verkkopalvelu sisdltdd mahdollisimman kattavasti kayttdjélle olennaisen ja
tarpeellisen tiedon palvelun aihepiireista. Sisaltoa kehitetdan jatkuvasti kdyt-
tdjien tarpeiden ja verkkopalvelun tavoitteiden pohjalta.

2.3.2  Verkkopalvelussa on ajankohtaista sisaltoa.

Tieto uusista ja ajankohtaisista asioista 16ytyy verkkopalvelusta helposti ja
mahdollisimman nopeasti. Verkkopalvelussa voidaan kertoa vireilld olevista
asioista, palvelun kehittdmisesté tai muissa tiedotusvilineissi esiin nousseista



asioista. Yllapidossa pyritddn ennakoivaan, aktiiviseen ja oikea-aikaiseen
sisdllon tuottamiseen.

233 Verkkopalvelussa on kdyttdjid kiinnostavaa aineistoa.

Sisélto esitetdan kayttajia kiinnostavalla tavalla. Sisallon kiinnostavuutta voi-
daan lisdtd esimerkiksi eri ilmaisutapoja kdyttimalla. Palvelun kéyttéjien
verkkopalvelujen kiyttokulttuuri otetaan huomioon. Kayttéjien kiinnostuk-
sen aiheita voidaan selvittdd esimerkiksi kdyttdjatutkimuksien avulla.

234  Muualla verkossa olevista aiheeseen liittyvistd asioista annetaan tietoa.

Verkkopalvelussa tarjotaan linkkeja muualla verkossa oleviin aiheeseen liit-
tyviin sivuihin. Linkit tdydentavit verkkopalvelun sisdltod ja vilittavit aihee-
seen liittyvin kokonaisuuden luontevasti kayttajille.

2.3.5  Muualla kuin verkossa tarjottavista aiheeseen liittyvistd palveluista annetaan
tietoa.

Verkkopalvelussa kerrotaan, mitd muita aiheeseen liittyvid palveluita tai lisa-
tietoja organisaatio tarjoaa. Verkkopalvelu opastaa, mitd kayttdja voi tehdd, jos
asiaa ei voi hoitaa verkon kautta.

2.3.6  Verkkopalvelun tarjoajan toiminnasta yleensd annetaan tietoa.

Verkkopalvelussa kerrotaan palvelun tarjoajasta esimerkiksi yhteystiedot, hal-
linnollinen asema, toimi- ja vastuualue, henkil6sto, palvelut, toiminnan tavoit-
teet ja resurssit, yhteistydkumppanit ja avoimet tyopaikat.

2.4  Tekstisisalto on ymmarrettavaa ja luettavaa.

Kriteerin avainsanat: kdytettivyys, kdyttdjdldhtoisyys, sisillontuotanto, viestintd

241 Teksti on kdyttdjalahtoista.

Eri kohderyhmille luonnollinen kieli otetaan huomioon tekstin tuottamisessa
ja muotoilussa (esim. ammattitermisto, selkokieli). Huomioon otetaan myds
muut tekstid koskevat kohderyhmien tarpeet ja tiedot (esim. aiheeseen liitty-
vien ennakkotietojen maara).

Tekstin otsikot ja kappaleet on merkitty kéytettdvan merkintédkielen kei-
noin, jolloin tekstin nopea silmaily ja lukeminen helpottuvat etenkin nako-
vammaisille.



24.2  Tekstion selkedd ja virheetdntd.

Lauserakenteet ovat selkeitd ja ilmaisut helposti ymmarrettavid. Teksti etenee
loogisesti, esimerkiksi syystd seurauksiin. Avainkisitteet ovat pddlauseessa
virkkeiden alussa. Tekstissd ei ole kirjoitus- tai kielioppivirheitd eika tarpeet-
tomia lyhenteita tai kayttajille vieraita termeja. Aina tekstin sisdltoon ja muo-
toon ei voida vaikuttaa, esimerkkina lakiteksti.

243 Tekstion helposti silmdiltdvad ja luettavaa.

Teksti on tuotettu verkkokirjoittamisen periaatteiden mukaisesti. Otsikot
ovat informatiivisia ja sisdltod ennustavia. Teksti on ytimekastd, ja se on jaettu
lyhyisiin kappaleisiin. Viliotsikoita ja luetteloita kdytetdan silmiilyn nopeut-
tamiseksi. Palstojen leveydessé otetaan huomioon luettavuus. Térkein sisalto
on sijoitettu sivun tai kappaleen alkuun.

= Sisdllon toimittaminen
Asiaa verkkokirjoittamisesta ja toimenpiteitd sisdllon laadukkaaksi toimit-
tamiseksi ja esittdmiseksi verkkopalvelussa. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nst/pages/6 A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.2
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= Tekstin luettavuus
Ohjeita, joiden avulla verkkotekstistd saadaan helposti luettavaa. Osa ope-
tuksen verkkototeutuksen kehittamiseen tarkoitettua ARVO-tyovilinetta.
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=17
Tampereen teknillinen yliopisto

244 Taulukot on laadittu helposti luettaviksi.

Taulukoiden lukeminen riveittdin on helppoa. Riveilli ja sarakkeilla on otsi-
kot. Rivi- ja sarakeotsikot erotetaan taulukon tietosisallostd merkintéikielen
(esim. HTML) avulla.

Taulukoita kdytetddn vain taulukkomuotoisen tiedon esittdmiseen. Tau-
lukoiden saavutettavuutta (esim. ruudunlukuohjelmilla) tuetaan tarvittaessa
Web-sisallon saavutettavuusohjeiden eli WCAG-ohjeiden (engl. Web Content
Accessibility Guidelines) esittamien teknisten maéritysten avulla.

= Verkkosisillon saavutettavuusohjeet (Web Content Accessibility Guidelines 1.0)
W3C:n tuottamat ohjeet kertovat, miten verkkosivujen sisiltd voidaan saat-
taa saavutettavaan muotoon.
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E97
7451D62FFC2256C130039217220pendocument
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.2
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.2
http://www.virtuaaliyliopisto.fi/arvo/instructions.php?nSectorID=17
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument

2.5 Kayttaja saa verkkopalvelun kautta hyvaa palvelua.

Kriteerin avainsanat: kdytettdvyys, kdyttdjilihtiisyys, sihkoinen asiointi, tie-
donhallinta, vuorovaikutus

251 Verkkopalvelun kautta on mahdollisuus antaa palautetta ja saada neuvontaa eri
tavoilla.

Jokaiseen sivuun liittyy mahdollisuus antaa palautetta, esimerkiksi kehittd-

misehdotuksia. Palautetta on mahdollisuus antaa myds nimettomaésti. Kaytta-

jélle kerrotaan, miten palaute organisaatiossa kasitelladn.

Kayttdjalla on myos mahdollisuus saada palvelun kiytt6o6n ja sisdlt6on liit-
tyvaa neuvontaa.

Vuorovaikutusmahdollisuuksia on tarpeen mukaan tarjolla useita: palaute-
tai kysymys-toiminnon lisdksi esimerkiksi sahképostiosoitteita. My6s puheli-
mitse, kirjeitse ja palvelupaikoissa annettavasta asiakaspalvelusta kerrotaan.
Lisaksi kerrotaan kaikki tarvittavat yhteystiedot. Neuvontapalveluja voi rakentaa
myos sellaisiksi, ettd vastauksen saa reaaliaikaisen keskustelun tapaan heti.

Hyvaa palvelua on esimerkiksi vastaaminen suoraan usein kysyttyihin kysy-
myksiin (UKK/FAQ).

= Vuorovaikutteisuus
Vuorovaikutteisten ratkaisujen yleiskuvaus ja kdytdnnon ohjelista. Osa JHS
129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.3
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

2.5.2  Asiointipalvelussa kayttdja voi hoitaa asiansa kokonaan tai mahdollisimman
pitkalle.

Asiointipalvelu voi olla joko erillinen verkkopalvelu tai osa muuta verkkopal-
velua. Kéyttéjille annetaan tarvittava asiaan liittyva tieto, minka lisdksi ker-
rotaan, miten asiaa ryhdytdén hoitamaan.

Esimerkkejé asiointipalveluista ovat muiden muassa sahkoiset ajanvaraus-
jarjestelmat, aikataulutiedustelut ja viranomaisten kanssa asiointiin tarkoitetut
palvelut. Edistyksellisessa asiointipalvelusta kayttéjalla on mahdollisuus paitsi
panna asia vireille myds saada paatos sahkoisesti.

= Sihkéinen asiointi
Tietoa sahkoisen asioinnin kehittdmisestd ja hankkeista, muistioita ja
ohjeita.
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/05_sahkoinen_asi-
ointi/index.jsp
Valtiovarainministerio VM


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.3
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.3
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/05_sahkoinen_asiointi/index.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/05_sahkoinen_asiointi/index.jsp

2.5.3  Verkkopalvelu on integroitu asiointia helpottaviin jarjestelmiin.

Asiointipalvelu on integroitu organisaation omiin tietojarjestelmiin seka
mahdollisesti muiden organisaatioiden jérjestelmiin (esim. véestotietojdrjes-
telmadn). Verkkopalveluun voi olla my6s integroitu muista verkkopalveluista
tuotua tietoa, jolloin kéyttdja loytda tarvitsemansa tiedon yhdesta paikasta.

254 Kayttdjd voi tarkastaa tai muokata omia tietojaan.

Rekisterdityneelle tai tunnistautuneelle kiyttdjalle tarjotaan omien tietojen
katselu- tai muuttamismahdollisuus. Kéyttdja voi esimerkiksi tarvittaessa kor-
jata muuttuneen sdhkdpostiosoitteensa. Jos kdyttdja ei voi muokata tietojaan,
tulisi kéayttajalld olla oikeus korjauttaa hinta koskevia virheellisia tietoja verk-
kopalvelun yllapitdjien kautta.

2.5.5  Kayttdjdlle annetaan kuittaus yhteydenotosta tai asioinnista valittomasti sekd
kattavampi vastaus mahdollisimman pian.

Pelkka automaattikuittaus toiminnosta ei ole hyvai palvelua, mutta valiton
palaute on kuitenkin ehdottoman tarkea. Esimerkiksi palautteen lahettdmisen
jalkeen kayttdjalle ndytetddn automaattinen kuittaus.

Verkkopalvelun kautta tullut palaute kisitelldan samalla tavalla kuin muu-
takin kautta tullut palaute. Kéyttéjille kerrotaan, missd ajassa vastaus annetaan.
Omaa toimialaa koskeviin kyselyihin vastataan mahdollisimman kattavasti ja
tarvittaessa kdyttdja ohjataan toisen viranomaisen puoleen.
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3 Johtaminen

Johtaminen-arviointialueen kriteerit koskevat verkkopalvelun ja sen kehitys-
tyon johtamista organisaatiossa. Johtamisen laatuun liittyvit palvelun strate-
ginen suunnittelu sekd palvelutuotannon organisointi ja seuranta.

3.1 Verkkopalvelussa ja sen kehittamisessa noudatetaan
lainsaadantoa.

Kriteerin avainsanat: lainsddddnto, sisdllontuotanto, sdhkdéinen asiointi, tek-
ninen toteutus, tiedonhallinta, tietosuoja, tietoturvallisuus

311 Sisallon tuottamisessa ja sisallonhallinnassa noudatetaan lainsaddantoa.

Verkkopalvelun tuottamisessa noudatetaan hyvai hallintotapaa. Sisillon tuot-
tajan on huomioitava muun muassa julkisuuslain, sananvapauslain, arkisto-
lain, tietosuojalain, kielilain ja tekijinoikeuslain vaatimukset. Kuntien palve-
luita sdantelee muun muassa kuntalaki.

Sahkoisessd asioinnissa ja tunnistautumisessa otetaan huomioon sita kos-
keva lainsdddanto. Henkilotietojen kerddmistéd sadnnellaan henkil6tietolaissa,
esimerkiksi henkilorekistereistd on tehtiva rekisteriseloste, joka on pidettiava
kaikkien saatavilla. Salassa pidettévien tietojen suojasta huolehditaan (salassa-
pitovelvollisuus). Salassa pidettavia tietoja voi sisaltyd myos palvelun sellaisiin
osiin, joissa tietojen luonnetta ei palvelua kehitettdessd vélttamatta heti osata
mieltdd. Esimerkiksi asiakaspalaute saattaa sisiltad konkreettiseen asiointiti-
lanteeseen liittyvid salaisia tietoja.

= Julkisten verkkopalvelujen lainsdddédntoluettelo
Esittad keskeiset sddadokset, jotka koskevat julkisten verkkopalvelujen tar-
joamista.
http://www.suomi.fi/lainsaadantoluettelo
Valtiovarainministerié6 VM


http://www.suomi.fi/lainsaadantoluettelo

3.1.2 Teknisessa toteutuksessa otetaan huomioon lainsaddanto.

Esimerkiksi asiointilaki (Laki sihkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa,
13/2003) méarad, ettd viranomaisen on pyrittavé kiyttamadn asiakkaan kan-
nalta teknisesti mahdollisimman yhteensopivia ja helppokadyttdisid laitteistoja
ja ohjelmistoja. Viranomaisen on lisdksi varmistettava riittdva tietoturvalli-
suus asioinnissa ja viranomaisten keskinaisessa tietojenvaihdossa.

Tietoturvallisuuteen liittyvista asioista on sdddetty monen eri lain yhtey-
dessa.

31.3  Hankinnat toteutetaan julkisia hankintoja koskevan lainsdadanndn mukaisesti.

Hankinta on toteutettu avoimesti ja tehokkaasti, ja tarjoajia on kohdeltu tasa-
puolisesti. Hankinnoista on ilmoitettu julkisen hankintalain (Laki julkisista
hankinnoista, 348/2007) mukaisesti.

= Julkiset hankinnat
Tietoa mm. hankintaprosessista, lainsddddnnosté ja neuvontapalvelusta.
http://www.hankinnat.fi
Suomen kuntaliiton ja KTM:n Julkisten hankintojen neuvontayksikko

3.2 Verkkopalvelu tukee organisaation strategiaa ja
tavoitteita.

Kriteerin avainsanat: organisointi, resurssit, strategia, tunnettuus, viestintd

3.21  Verkkopalvelulla on selked ja ndkyva yhteys organisaation tehtaviin ja
tavoitteisiin.

Verkkopalvelulla on olennainen yhteys organisaation visioon, missioon ja
strategiaan. Strategiassa on kuvattu, miten verkkopalvelu tukee organisaation
tehtdvien ja tavoitteiden toteutumista. Verkkopalveluille voidaan luoda lisiksi
myos erillinen verkkopalvelustrategia.

Verkkopalvelun tarjoaja on méaaritellyt verkkopalvelun tehtdvén, tavoitteet
ja asiakkaat, ja ne ovat organisaation toimintastrategian mukaisia.

= Verkkopalvelustrategian vaikuttavuus
Vaikuttavuushankkeen 2003 tulokset. Tietoa verkkopalvelustrategian laa-
timisesta. HyGtyjen ja laadun mittareita.
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_tutki-
mukset_ja_selvitykset/86601/name.jsp
Valtiovarainministeriéo VM


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_tutkimukset_ja_selvitykset/86601/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_tutkimukset_ja_selvitykset/86601/name.jsp

3.2.2 Johto on hyvaksynyt verkkopalvelun tavoitteet ja sitoutunut niihin.

Tavoitteet on laadittu yhteistydssd organisaation johdon ja verkkosivuja toi-
mittavien tai tuottavien henkiloiden kanssa.

3.2.3  Verkkopalvelulla on kdytdssddn strategian ja tavoitteiden mukaiset resurssit.

Verkkopalvelun toteuttamiseen varatut taloudelliset resurssit sekd henkilo-
resurssit ovat riittavit sille asetettujen tavoitteiden toteuttamiselle. Resursseja
tarkkaillaan ja arvioidaan uudelleen sdannollisesti.

3.24  Verkkopalvelulle on mddritelty laatutavoitteet.

Laatutavoitteita voidaan maarittad esimerkiksi timan kriteeriston avulla.
Tavoitteille mairitelldan selkedt mittarit, joilla tavoitteiden toteutumista seu-
rataan.

3.3  Verkkopalvelua johdetaan.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, lainsddddnto, organisointi, resurssit,
strategia

331 Verkkopalveluun liittyvdt vastuut ja tehtdvankuvat on mddritetty.

Verkkopalvelua johtavilla seké toteuttavilla henkil6illd on selked kuva siitd,
miten palvelu liittyy toiminnan kokonaisuuteen. Verkkopalvelun yllépidon
prosessit on kuvattu. Padtoksentekoprosessi ja siihen liittyvat vastuut ovat sel-
keat.

3.3.2  Johto seuraa verkkopalvelua ja linjaa palvelun jatkokehittamista.

Verkkopalvelun hy6tyja ja vaikuttavuutta seurataan ja arvioidaan jatkuvasti.
Johto analysoi sddnndllisesti palvelun seurannan tuloksia, tutkii asetettujen
tavoitteiden toteutumista ja seuraa muun muassa ulkoistettujen palveluiden
toimintaa. Tuloksia hyddynnetdan palvelun kehittamisessa.
Toimintaympariston muutoksia seurataan aktiivisesti ja verkkopalveluun
liittyvid muita tietojarjestelmia kartoitetaan. Johto priorisoi suurimmat kehit-
tamistarpeet ja asettaa tavoiteaikataulut esimerkiksi strategiakauden tasolla.



3.3.3  Henkiloston osaamista yllapidetaan.

Henkil6ston ammatillista osaamista kehitetddn ja seurataan. Organisaation
tietoympériston kehittymistd ja muuttumista seurataan. Henkilosto saa tar-
vittavaa koulutusta verkkopalvelun suunnitteluun ja yllapitoon sekid mahdol-
lisuuksia muuhun osaamista ylldpitdvdan toimintaan, esimerkiksi verkostoi-
tumiseen ja mentorointiin.

Verkkopalvelun edellyttimat tehtavit kirjataan tyontekijian tehtavankuvauk-
seen varmistamaan jatkossa palvelun pysyminen ajantasaisena ja toimivana.

3.34  Palvelusopimukset sekd yhteistyohon ja ulkoistamiseen liittyvdt sopimukset on
tehty asiantuntevasti.

Sopimuksiin kuuluvat toimittajasopimukset, alihankintasopimukset, kumppa-
nuussopimukset ja sisiiset sopimukset. Sopimusta tehtdessd on otettava huo-
mioon Julkisen hallinnon IT-hankintojen yleiset sopimusehdot (JIT 2007).

= JHS 166 Julkisen hallinnon IT-hankintojen yleiset sopimusehdot (JIT 2007)
Suositus sisdltda julkisten IT-hankintojen sopimusehdot ja niiden sovelta-
misohjeen. Liitteend on myos mallisopimuksia.
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs166
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

3.4 Verkkopalvelun kehittamispaatos on perusteltu.

Kriteerin avainsanat: organisointi, resurssit, strategia, tiedonhallinta

34. Perustelut verkkopalvelun uudistamiselle tai kehittamiselle on selvitetty, ja
johto on sitoutettu.

Kokonaan uuden verkkopalvelun tai nykyisen kehittimisen tarpeellisuus on
perusteltu organisaation ja asiakkaiden hyédyn kannalta. Mahdolliset riskit
on kartoitettu. Organisaation tietoympdéristo ja eri yksikoiden tarpeet tiedon
organisoimiseksi on kartoitettu ja organisaation informaatioarkkitehtuuri on
kuvattu. Verkkopalvelu ja muut palvelukanavat muodostavat kokonaisuuden,
jota kehitetdaan hallitusti.

Johdolle esitetddn paitoksenteon tueksi riittdvit taustatiedot. Tarkastelun
tuloksena on yhdessé pditetty, mité ja miten kehitetddn — seké kenelle palve-
lut suunnataan.


http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs166

34.2  Investoinnin kustannukset on selvitetty ja niihin on varauduttu.

Verkkopalvelusta saatavat taloudelliset ja muut hyodyt on selvitetty. Inves-
tointi on suunniteltu toteutettavaksi kustannuksiin ndhden tehokkaasti. Arvi-
oissa on otettu huomioon myos henkil6ston osaaminen ja koulutustarpeet.

343  Kehittamispadtoksessa on otettu huomioon uuden tekniikan ja uusien
palvelukanavien mahdollisuudet ja uhat.

Palvelun uusia muotoja ja tarjoamistapoja suunnitellaan ja kehitetddn jatku-
vasti. Lisdarvopalveluja ja uusia kanavia kehitetdan kayttdjin ja organisaation
tarpeiden perusteella. Asiakaspalaute ja edeltidvien palveluiden kehittamistar-
peet on otettu huomioon.

344  Verkkopalvelun jatkuvaan kehittamiseen on varauduttu.

Verkkopalvelun kehittdmistd varten on luotu suunnitelma, jossa kehitystyo on
perustellusti vaiheistettu. Esimerkiksi uusien ominaisuuksien kéyttoonottoon vai-
kuttavat niin palvelun tuottajan kuin niiden kayttdjienkin valmius ja asenteet.
Verkkopalvelu ei valmistu kerralla, vaan kehittdmistyon tulee olla jarjestel-
millistd ja suunniteltua. Tekniikan kehittyminen ja sen suomat uudet toimin-
nallisuudet vaikuttavat merkittavasti palvelun kehittimisty6hon. Varsinaisen
uudistamisprojektin ulkopuolella tehtdva kehittiminen on suunnitelmallista.

3.5 Kehitystyossa on hyodynnetty yhteistyosta saatavia
etuja.

Kriteerin avainsanat: organisointi, sdhkdinen asiointi

3.5.1  Yhteistyomahdollisuudet muiden palveluiden tarjoajien kanssa on selvitetty.

Ennen oman palvelun kehittdmista on kartoitettu, mitd muita samantyyppisid
palveluja on olemassa. Lisdksi on tehty suunnitelma yhteistyostéd tai muiden
palvelyjen liittdmisestd omaan palveluun. Organisaatiorajoja ylittavat proses-
sit ja rajapinnat on tunnistettu ja kuvattu. Tédssd yhteydessé tarkoitetaan myos
organisaation eri yksikoiden vilisid rajapintoja.

Yhteiskédyttoisten palvelujen hyddyntdmismahdollisuuksia on kartoitettu.
Esimerkkeji yhteiskayttoisistd palveluista ovat kansalaisen tunnistamis- ja mak-
samispalvelu VETUMA ja véestotietojarjestelma.

Uusien yhdistelméapalvelujen mahdollisuudet on kartoitettu. Yhdistelma-
palveluissa eri toimijat tuottavat yhden tai useamman osan, ja joku tahoista
kokoaa palvelun mielekkaaksi kokonaisuudeksi.



3.5.2  Yhteistyomahdollisuutta on hyddynnetty tarkoituksenmukaisesti.

Yhteistyostd saatavia etuja on hyédynnetty esimerkiksi huomioimalla samo-
jen asioiden kanssa tyoskentelevien organisaatioiden tai niiden palveluketju-
jen yhtéldisyys. Kayttdjad palvelee "yhden luukun periaate”, eli kéyttdjd ei itse
joudu hakemaan samaan asiaan liittyvié tietoja eri palveluntarjoajilta.

Yhteistyo ei kuitenkaan ole itsetarkoitus, jos selvitysten jdlkeen onkin perus-
teltavaa toteuttaa jokin asia itse. Kdyttdjan kannalta keskeistd on lopputulos,
palvelusta saatava lisdarvo, ja organisaation kannalta kustannussdastot seké
tuottavuuden lisddntyminen.

Yhteistyo on yksinkertaisimmillaan verkkopalveluja tekevien henkilokoh-
taista tai verkostomaista vapaamuotoista viestintda.

Virallisessa yhteistydssd vastuut on sovittu selkedsti ja kattavasti.

3.6  Verkkopalvelun viestintaa ja markkinointia
hoidetaan.

Kriteerin avainsanat: resurssit, strategia, tunnettuus, viestintd

3.6.1  Verkkopalvelu sisdltyy organisaation strategisiin viestintd- ja
markkinointisuunnitelmiin.

Strategisiin viestintd- ja markkinointisuunnitelmiin sisaltyvét verkkopalvelun
tavoitteet, kdyttotavat, kohderyhmat ja kehittamishankkeet. Verkkoviestinta ja
-markkinointi ovat kokonaisviestinnan osia, eivat siitd irrallisia tulosalueita.

Strategisen suunnittelun liséksi kiinnitetddn huomiota myds toiminnan
suunnitteluun sekd seurantaan.

= Viestinnin sdddokset ja tutkimukset
Keskeinen valtionhallinnon viestintaa koskeva lainsdadédnto, viestintdsuo-
situs ja aiheeseen liittyvia tutkimuksia.
http://www2.vnk.fi/toiminta/viestinta/saannokset/fi.jsp
Valtioneuvoston kanslia VNK

= Kuntien viestintdopas
Viestinnédn strateginen suunnittelu, hyvit viestintakdytdnnot, markki-
nointi, verkkoviestinta.
http://www.kunnat.net/k_perussivu.asp?path=1;29;355;741;62233
Suomen Kuntaliitto


http://www2.vnk.fi/toiminta/viestinta/saannokset/fi.jsp
http://www.kunnat.net/k_perussivu.asp?path=1;29;355;741;62233

3.6.2  Markkinointiin ja viestintddn on varattu riittavat resurssit.

Ulkoiseen ja sisdiseen markkinointiin sekd viestintddn on varattu riittavasti
asiantuntevia henkiléitd sekd rahoitusta. Tarvittaessa osaaminen ostetaan
oman organisaation ulkopuolelta.

Markkinointiyhteistyota seudullisesti tai muiden yhteistydokumppanien
kanssa on selvitetty.

3.6.3  Verkkopalvelusta tiedotetaan kohderyhmille ja sidosryhmille.

Verkkopalvelun uudistuksista ja uusista sisdlloistd tiedotetaan tarkoituksen-
mulkaisesti eri kayttdjaryhmille sekd muille sidosryhmille, kuten medialle tai
yrityskumppaneille. Tiedottamista voidaan sdhkoistaa kayttamalld jakelure-
kistereitd, uutiskirjeitd tai RSS-uutissyotteitd. Myos perinteisid tiedotuskana-
via, kuten paperitiedotteita, tiedotustilaisuuksia tai esitteiden kaltaisia mark-
kinointivilineitd voidaan kayttaa.

Markkinoinnin ja tiedottamisen tavat ja laajuus suhteutetaan verkkopalve-
lun tai sille tehtdvan uudistuksen luonteeseen.

Verkkopalveluista ja niiden osoitteista tiedotetaan esimerkiksi tiedotteissa ja
markkinointituotteissa. Markkinointi verkossa suunnitellaan erikseen. Maksut-
tomat kanavat, kuten yhteisty6éverkostojen hyédyntiminen otetaan kiyttoon.

3.64  Verkkopalvelusta tiedotetaan omalle henkilostolle.

Verkkopalvelun sisallostd, muutoksista ja kehittdmisestd tiedotetaan aktiivi-
sesti omaa henkilostod esimerkiksi intranetissa, tiedotuslehdissd, sahkopos-
tilla tai tiedotustilaisuuksien avulla.

Kyselyiden avulla selvitetddn, tunteeko, kdyttdako ja markkinoiko henkils-
kunta organisaation verkkopalveluita. Kyselyiden tulokset otetaan huomioon
henkildstolle tiedottamisessa.

3.7 Poikkeustilanteet on huomioitu.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, organisointi, poikkeustilanteet, tietotur-
vallisuus, toimintavarmuus, viestintd

3.71 Verkkopalvelu on mitoitettu sen tarkeyden mukaisesti

Verkkopalvelun tai sen osien toimivuuden tarkeys on maaritelty. Elintarkei-
den tietojen saatavuus ja jatkuva ylldpito on varmistettu. Laitteistokapasiteetti
on oikein mitoitettu. Myos ajankohdan kannalta térkeiden palveluiden toimi-
vuus ajanjaksolla on varmistettu, esimerkkina vaaleja koskevat tiedot vaalien
aikana.



3.7.2 Verkkopalveluun liittyviin poikkeustilanteisiin on varauduttu

Verkkopalvelun kdyton estdvit riskit on kartoitettu. Verkkopalvelussa on
varauduttu palveluun kohdistuviin hyokkéyksiin seki jirjestelmdn toiminta-
hiiriéihin, kuten kayttokatkoihin ja ongelmiin verkkoyhteyksissa tai laitteis-
toissa.

Valmiussuunnitelmat on laadittu, ja ne koskevat mm. mahdollista pai-
vystystd, toimintavastuita, sisdistd ja ulkoista viestintad, korvaavia jarjestel-
mid, seurantaa ja raportointia. Siirtyminen varajérjestelmiin on ohjeistettu
ja tilannetta on harjoiteltu. Tarvittaessa asiakkaille tarjotaan vaihtoehtoi-
sia tapoja olla yhteydesséd palveluntarjoajaan (esimerkiksi puhelinpaivystys).

= Tietoturva ja -suoja
Tietoturva-asioiden kasitteistd, yleisohjeet ja erilaiset turvamenettelyt.
http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva.html
Viestintdvirasto

= Valtionhallinnon tietoturvaohjeet ja -mééraykset
Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhméan (VAHTI) voimassa ole-
vat tietoturvaohjeet ja -madraykset.
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/09_Tietoturvalli-
suus/02_tietoturvaohjeet_ja_maaraykset/index.jsp
Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhméa VAHTI

3.73  Organisaation toimialaan liittyviin kriisitilanteisiin on varauduttu

Organisaation vastuulla olevat kriisitilanteet on maéritelty ja niihin on varau-
duttu verkkopalvelussa. Nopeaa verkkoviestintdd edellyttdvid tilanteita ovat
mm. ihmisten terveyteen kohdistuvat uhat tai onnettomuudet ja vakavat
ympdristdonnettomuudet tai niiden uhat. Verkkopalvelun tehtdvini on valit-
tad tietoja, toimintaohjeita ja mahdollisia yhteystietoja vélittomasti uhan ilme-
tessi tai heti onnettomuuden jélkeen.

= Valtionhallinnon viestinté kriisitilanteissa ja poikkeusoloissa
Kriisitilanteiden ja poikkeusolojen viestintdohje. Sisdltda runsaasti verkko-
viestintadn liittyvaa materiaalia.
http://www.vnk. fi/julkaisut/julkaisusarja/julkaisu/fi.jsp?oid=205727
Valtioneuvoston kanslia VNK


http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva.html
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/09_Tietoturvallisuus/02_tietoturvaohjeet_ja_maaraykset/index.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/09_Tietoturvallisuus/02_tietoturvaohjeet_ja_maaraykset/index.jsp

3.74 Kriisiviestintdan on varauduttu.

Organisaation toimialaan liittyvien kriisitilanteiden viestintd on suunnitel-
tua. Verkkopalvelulla on kriisiviestintdohjeet osana laajempaa kriisiviestinta-
ohjeistusta.

Monialaonnettomuudessa tiedonkulku ja yhteydet muiden toimijoiden verk-
kopalveluihin on varmistettu. Vastuut on sovittu ennakolta. Paivystyksesta ja
mahdollisesta varallaolosta on sovittu ennakolta. Seuranta ja ylldpito on vas-
tuutettu ja sithen on varattu riittavisti resursseja. Kddnnospalvelut ja kieliver-
sioiden ylldpito on varmistettu myds epatavallisina aikoina.

Sivusto on suunniteltu siten, ettd kriisiviestintddn siirtyminen on mahdol-
lisimman nopeaa (esimerkiksi valmiit sivupohjat). Jos verkkopalvelu kaatuu tai
sen kaytto hidastuu, varajéirjestelmit on luotu ja siirtyminen ohjeistettu. Tar-
vittaessa asiakkaille tarjotaan vaihtoehtoisia tapoja olla yhteydessé palvelun-
tarjoajaan (esimerkiksi puhelinpéivystys).

Toimintavalmiutta kehitetddn ja pidetddn ylla harjoituksin.
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4 Tuottaminen

Tuottaminen kasittelee verkkopalvelun toteuttamisessa, kehitystydss ja ylla-
pidossa huomioitavia laatukysymyksid. Tuottamisen laatua tarkastellaan pal-
velun rakentamisen, kéyttajakeskeisyyden, sisallontuotannon hallinnan seka
turvallisuuden ja toimivuuden niakokulmista.

4.1  Verkkopalveluun liittyvat prosessit on arvioitu ja
kytketty yllapitoon.

Kriteerin avainsanat: organisointi, resurssit, sisdllontuotanto, sdhkéinen asi-
ointi, tekninen suunnittelu, tiedonhallinta, ylldpito

411 Sisallontuotanto ja asiointijarjestelmdt on kytketty organisaation
toimintaprosesseihin.

Esimerkiksi lupia myontévéd viranomainen on kytkenyt lupapadtosprosessin
verkkopalveluun niin, ettd kaikki asiakirjat tuotetaan verkkoon, ja ne nakyvét
verkossa asian vireille tulosta lupapéitokseen asti.

Verkkopalvelu otetaan huomioon organisaation laadunarviointityossa ja
prosessien kehittamisessa.

= Sihkoinen asiointi
Tietoa sdhkoisen asioinnin kehittdmisestd ja hankkeista, muistioita ja
ohjeita.
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/05_sahkoinen_asi-
ointi/index.jsp
Valtiovarainministerio VM


http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/05_sahkoinen_asiointi/index.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/13_hallinnon_kehittaminen/05_sahkoinen_asiointi/index.jsp

412 Kayttdjien toimintaprosessit on huomioitu verkkopalvelun suunnittelussa.

Verkkopalvelun toiminnallisuudet ja sisdllon jaottelu tukevat kayttgjélle luon-
tevaa toimintaprosessia. Verkkopalvelun tietosisélto ja asiointijarjestelméit on
kytketty toisiinsa.

Esimerkiksi avustushakemuksen yhteydessa tarjotaan tietoa avustuksen saa-
misen edellytyksistd sekd esimerkkejd, mihin avustuksia on myonnetty.

41.3  Integrointi muihin jdrjestelmiin ja tietokantoihin on huomioitu.

Verkkopalvelun sisaltoon liittyvit jarjestelmit on kartoitettu. Siirtoja tehddan
jarjestelmien valilla eika tietoja syotetd kasin.

Verkkopalvelun toiminnan riippuvuus muista jarjestelmisti on otettu huo-
mioon.

414  Verkkopalvelun toimittaminen on organisoitua ja suunnitelmallista.

Jokaisella sivulla on vastuuhenkilé. Verkkopalvelun eri osien péivitystarve on
etukiteen mddritelty ja ylldpitoon on varattu riittdvat resurssit. Esimerkiksi
ajankohtaissivu vaatii tihedmpéa paivittdmista kuin tavallinen sisaltosivu.

415  Verkkopalvelun kehittdminen on organisoitua.

Verkkopalvelun tuottamisen ja yllapidon yhteydessé syntyvit kehittdmisideat
otetaan huomioon. Kehittamistarpeita katsotaan paitsi kdyttajien, myds palve-
lun tuottajien ja yllapitdjien nakokulmista. Sisdllontuottajat ja palvelun ylldpi-
tajat tietdvat, miten kehittdmistoiveet kanavoidaan eteenpdin. Kehittdmispro-
sessi on kaikkien osapuolten (esim. yllapitdjat, tuottajat) tiedossa.

4.2 Kayttajaryhmat, kayttajien tarpeet ja
kayttotilanteet on otettu huomioon.

Kriteerin avainsanat: kdytettivyys, kdiyttdjaliahtoisyys, kdyttoliittymdsuunnit-
telu, saavutettavuus, testaus

421  Kayttdjaryhmat on selvitetty ja huomioon otettavia kdyttajaryhmia on tutkittu.

Kayttdjaryhmat on madritelty, ja niiden tarpeet on selvitetty kayttdjatutki-
muksien ja erilaisten tilastojen avulla. Kéayttdjaryhméat on huomioitu palvelun
suunnittelussa ja kayttdjia on hyodynnetty palvelun testauksessa.



4.2.2  Erityisryhmien vaatimukset on maaritelty ja huomioitu.

Huomioon on otettu esimerkiksi ikddntymisen, maahanmuuton, oppimisvai-
keuksien, lukemis- ja kirjoitushiirividen, nakohairididen, huonokuuloisuuden
ja liikuntarajoitteisuuden aiheuttamat tarpeet.

= Verkkosisillon saavutettavuusohjeet (Web Content Accessibility Guidelines 1.0)
W3C:n tuottamat ohjeet kertovat, miten verkkosivujen sisdlté voidaan
saattaa saavutettavaan muotoon.
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06 D2E9
77451D62FFC2256C1300392172?0Opendocument
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

423  Kayttotilanteita on tutkittu ja niiden luomat vaatimukset on huomioitu.

Todellisten kéyttotilanteiden ja niistéd johtuvien tarpeiden asettamia vaatimuk-
sia on selvitetty. Vaatimukset on huomioitu jo palvelun suunnitteluvaiheessa.
Kehitetty4 palvelua on testattu todellisten loppukayttdjien kanssa.

Kayttdjan on pystyttdva kayttimain palvelua oman ty6asemansa lisaksi
tarvittaessa myos muualla.

424  Erilaiset kdyttotavat on huomioitu.

Verkkopalvelun kayton toistuvuus ja kdyton luonne kullakin kdyttajaryhmalla
on huomioitu. Usein palvelua kayttaville on tarjolla kdytt6a nopeuttavia vaih-
toehtoisia tapoja, kuten personoitava kayttoliittyma. Harvemmin palvelua
kayttaville kayttajille puolestaan tarjotaan yksinkertaisia, vaiheittaisia ja selit-
tavid kdyttotapoja.

Esimerkiksi rikosilmoituspalvelussa kiinnitetddn erityista huomiota yksin-
kertaisuuteen, koska palvelua kaytetdan tyypillisesti harvoin. Toisaalta taas
esimerkiksi kirjojen varaamisessa ja lainojen uusimisessa otetaan huomioon
palvelun tehokkaan kayton vaatimus.

42.5  Kayttdjat otetaan huomioon koko kehitysprosessin ajan.

Palvelun kayttdjat pidetdan mielessd koko verkkopalvelun kehitystyon ajan
alkuselvityksestd lopullisen palvelun testaukseen ja kdyttoon. Suunnittelun
edetessa selvitetddn kédyttdjien nakokulmat erilaisiin suunnitteluratkaisuihin
ja vaihtoehtoihin.

Kayttsjalta voidaan esimerkiksi kysya epévirallisesti ja nopeasti mielipi-
dettd varhaisiin kayttoliittymédluonnoksiin tai alustavaan sisdltérakenteeseen.
Lisdksi voidaan kayttad esimerkiksi havainnollistavia kdyttdjdprofiileita, joihin
suunnitteluratkaisuja peilataan.


http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument

Uusiin, palvelun kayton aikana havaittaviin kayttéjitarpeisiin reagoidaan
kehittamalld palvelua niiden perusteella.

4.3 Kaytettavyys ja saavutettavuus on arvioitu ja
varmistettu.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, kdytettdivyys, saavutettavuus, tekninen
suunnittelu, tekninen toteutus, testaus

431  Verkkopalvelulle on maaritelty kdytettavyys- ja saavutettavuustavoitteet seka
menetelmdt niiden mittaamiseen.

Tavoitteet ja mittarit on madritelty. Ne kiytettavyysominaisuudet, joihin eri-
tyisesti keskitytddn, on valittu. Tavoitteiden asettamiseen vaikuttavat muiden
muassa organisaation ja verkkopalvelun tehtavit ja tavoitteet seka palvelun
kohderyhmit. Esimerkiksi harvemmin kaytettavin palvelun tavoitteeksi ase-
tetaan palvelun opittavuus ja yksinkertaisuus, usein kiytettaville palvelulle
puolestaan tavoitteeksi asetetaan tehokkuus.

Kiytettavyystavoitteet miaritelldan mahdollisuuksien mukaan mitattaviksi.
Esimerkiksi voidaan asettaa tavoite, ettd 90 % kayttédjista onnistuu asiointipal-
velun kaytosséd ilman puhelinneuvontaa tai muuta yhteydenottoa.

Saavutettavuuden mittarina voidaan kayttad W3C:n kansainvilistd Web-
sisdllon saavutettavuusohjetta eli WCAG-ohjetta (engl. Web Content Accessibi-
lity Guidelines). Tavoitteena tulee olla, etta verkkopalvelu toteuttaa ohjeen AA-
tason, mutta vihimmadisvaatimus on A-taso.

Kayttédjien tekniseen toimintaymparistoon liittyvat tarpeet ja mahdollisuu-
det on otettu huomioon. Esimerkiksi on huomioitu erilaiset kdyttdjairyhmén
kaytossd tyypillisesti olevat paatelaitteet, naytot ja verkkoyhteydet.

Saavutettavuus- ja kdytettdvyysvaatimusten maarittelemisessi ja tayttami-
sessd voi tulla ristiriitoja. Ndissa tilanteissa ratkaisua tulee pohtia tapauskoh-
taisesti palvelun ja kohderyhmien tavoitteet huomioon ottaen.

= Verkkosisillon saavutettavuusohjeet (Web Content Accessibility Guidelines 1.0)
W3C:n tuottamat ohjeet kertovat, miten verkkosivujen sisdltdé voidaan
saattaa saavutettavaan muotoon.
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nst/pages/06 D2E9
77451D62FFC2256C1300392172?0pendocument
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA


http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument

43.2  Kaytettavyys on arvioitu ja varmistettu.

Kaytettavyys varmistetaan poistamalla palvelusta havaitut ongelmakohdat.
Ongelmakohtien etsinnissé kdytetddn kaytettavyyden arviointimenetelmid,
kuten asiantuntija-arviointeja seka kéytettiavyystestejd. Ulkopuolisten arvioin-
tien tuloksena saadaan kaytettdvyysongelmien lisdksi niiden luokitus vaka-
vuuden mukaan, selvitys ongelman syysta sekd perustellut korjausehdotuk-
set.

Arviointi on aloitettu mahdollisimman varhain, esimerkiksi verkkopalve-
lun prototyypeille, jolloin suurempia muutoksia on vield helpompi tehdé. Usein
tehtdva kevyt arviointi on suositeltavampaa kuin yksi raskas arviointi, eli arvi-
ointi on jatkuvaa, ei kertaluontoista. Myos palvelun julkaisemisen jalkeen teh-
tavat laajemmat muutokset ja lisdosat arvioidaan.

433  Saavutettavuus on arvioitu ja varmistettu.

Tavoitteeksi asetetun WCAG-ohjeen tason toteutuminen on arvioitu. Stan-
dardien noudattamista on arvioitu ohjelmallisesti validaattoreiden avulla. Esi-
merkiksi HTML- ja XHTML-ohjelmakoodit on validoitu W3C:n standardin
mukaiseksi. XHTML-tekniikan kaytto on suositeltavaa.

Saavutettavuuden toteutumista on arvioitu my6s kohderyhmien edustajien
kanssa. Arviointi on jatkuvaa, ei kertaluontoista.

= Web-saavutettavuuden 1-2-3
Saavutettavuuden perusteet, verkkosisdllon saavutettavuuden erityispiir-
teet, W3C:n WAI-toimialueen toiminta.
http://www.w3c.tut.fi/reports/2003/0508wai-intro/index.html
World Wide Web Consortium (W3C)

= Web-sisillon saavutettavuusohje 1.0: tarkistuslista
Tarkistuslista verkkosisdllon saavutettavuusohjeista, voidaan kayttaa verk-
kosiséllon saavutettavuuden arvioinnissa.
http://www.w3c.tut.fi/translations/wai/wcagl0-checklist/
World Wide Web Consortium (W3C)

= Nikovammaistahojen testausohjeet verkkosivuille
Ohjeet saavutettavien ja esteettomien verkkoympdristdjen luomiseen ja
testaamiseen.
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/testohje.htm
Néikovammaisten keskusliitto ry


http://www.w3c.tut.fi/reports/2003/0508wai-intro/index.html
http://www.w3c.tut.fi/translations/wai/wcag10-checklist/
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/testohje.htm

434  Yhtendiset kdytettavyysperiaatteet on madritelty ja kirjattu.

Sovellettavat kayttoliittymaratkaisut on kuvattu ja dokumentoitu. Yleiset kay-
tettdvyyssadnnot on kirjattu organisaation tarpeiden kannalta painotetusti.
Sovittuja ja kirjattuja ratkaisuja noudatetaan yhtenéisesti.

Kayttoliittymaratkaisut ja -mdéritykset voidaan dokumentoida esimerkiksi
erilaisiksi ohjeistoiksi kuten tyyliopas tai kayttoliittyméstandardi.

4.4  Kayton seuranta on jarjestelmallista ja tulokset on
otettu huomioon kehittamisessa.

Kriteerin avainsanat: kiyttdjdildhtoisyys, tiedonhallinta, tietosuoja, vuorovai-
kutus

441 Kdyttdjien palautetta kootaan jatkuvasti.

Verkkopalvelun kéyttdjilla on jatkuva mahdollisuus antaa palautetta. Palaut-
teen antamisen kynnystd voidaan madaltaa nikyvilld palautelomakelinkilld
tai muulla palautteenantomahdollisuudella, joka tarjotaan jokaisella sivulla
sekd mahdollisuudella nimettoméin palautteeseen. Lisdksi palautteen anta-
miseen voidaan tarjota kannustimia (esim. médrévilein arvottava pieni pal-
kinto). Palautteisiin vastataan asiallisesti mahdollisuuksien mukaan kohtuul-
lisessa ajassa.

442  Kayttdjakyselyitd ja -tutkimuksia tehdaan saannollisesti verkkopalvelun
elinkaaren aikana.

Muutoksia seurataan sddnnoéllisten ja méadramuotoisten kayttdjakyselyjen ja
-tutkimusten avulla. Tutkimuksilla voidaan esimerkiksi selvittaa, onko tyyty-
vaisyys palvelun sisaltoon nousu- tai laskusuunnassa.

443  Verkkopalvelun kaytostd kerdtdan tilastoja.

Mietitddn jo ennakkoon, miksi ja mitd seurataan, miten seurataan ja miten
tilastoista saatuihin tietoihin reagoidaan. Verkkopalvelusta voidaan tilastoida
esimerkiksi sivupyyntdjen (latausten) tai kdvijoiden lukumaédraa ja kaytettyja
selaimia. Lisdksi voidaan seurata hakuja ja niiden onnistumista.

Numeerisia kdyttotilastoja saadaan palvelimen lokitiedostoista tai ulkoiste-
tun mittauspalvelimen eli selainpohjaisen mittauksen avulla. Selainpohjaisen
mittauksen avulla voidaan seurata kayttdjan toimintaa palvelun sisalla.

Tilastointia voidaan tehdi koko verkkopalvelun tasolla, mutta myos esimer-
kiksi kieliversio-, osio- tai sivukohtaisesti.



444  Kaikkien seurantatietojen sisalto, kasittely ja arkistointi on madritelty.

Seurannan tulokset analysoidaan ja raportoidaan johdolle sdédannollisesti. Tie-
tosuojakysymykset on otettu huomioon kiyttdjien yksiloitavid tietoja kisitel-
tdessa.

445  Verkkopalvelua kehitetadn jatkuvasti huomioimalla seurannan tulokset.

Palvelua kehitetdan seurannan tulosten ja johdon linjausten perusteella jatku-
vasti ja suunnitellusti. Tuloksista muodostetaan kokonaisuuksia, joiden poh-
jalta uusia versioita rakennetaan.

4.5 Sisallontuotanto on jarjestelmallista.

Kriteerin avainsanat: ajantasaisuus, dokumentointi, ohjeet, organisointi,
resurssit, sisdllontuotanto, ylldpito

451  Sisdllon ylldpidon vastuut, vdlineet ja tydprosessi on madritelty.

Yllapitovastuut ovat yksiselitteisid, ja yllapito toimii sovitun mukaisesti. Vas-
tuut ovat organisaation eri tahojen tiedossa, ja ylldpitéjille on maaritty vara-
henkil6t. Sisdllon ylldpitoa helpottavat kirjoitusohjeet, mallipohjat ja muut
kéaytdnnot sekd toimintatavat on Kirjattu ylos.

Esimerkiksi ylldpidon tyoprosessit on dokumentoitu silld tarkkuudella, etté
ylldpito voidaan tarvittaessa siirtda toiselle henkilélle nopealla aikataululla.

452  Verkkopalvelun keskeinen sisaltd on suunniteltu.

Verkkopalvelun keskeinen sisdlté on suunniteltu kohderyhmien tarpeisiin
perustuen. Sisdlto on arvioitu suunnittelussa asetettujen tavoitteiden pohjalta.
On varmistettu, ettd sisdltd on ajantasaista, johdonmukaista, tarkoituksenmu-
kaista ja tarpeellista.

Sivua tarkastelemalla (esim. tekstit, linkit, kuvat) on mahdollista saada vas-
taus seuraaviin kysymyksiin: kenelle (ketka ovat kéyttajia, mitka ovat kohderyh-
mié), mita (millaista tietoa kohderyhmit tarvitsevat ja miti tietoja tarjotaan) ja
miksi (sisdllon tarkoitus on saada kayttdjassd aikaan oikea vaikutus - esimer-
kiksi informoida, vaikuttaa, ohjata tai motivoida).



453  Sisaltoa tarkistetaan jatkuvasti.

Sisdltod taydennetddn ja karsitaan jatkuvasti tarpeen mukaan (esim. linkkilis-
toja tdydennetddn sadnnollisesti).

Ajankohtainen materiaali (esim. tiedotteet, kuulutukset) tuotetaan verkkoon
samanaikaisesti kuin ne lahetetdan eri jakelukanaville. Vanhentuneen sisallon
poistaminen tai siirtdiminen arkistoon on suunnitelmallista ja saannollista.

454  Sisdltd on viimeistelty ennen julkaisua.

Sisallostd keratdan kommentteja ja palautetta ennen julkaisua. Tekstin
sisdlto, rakenne ja kieliasu on tarkastettu ja oikoluettu.

455 Sisallon versiointi tehdaan hallitusti.

Jarjestelmén tulee tukea versionhallintaa niin, ettd vanha sisélt6 voidaan tar-
vittaessa palauttaa uudemman tilalle.

Sisdllon tyosto tehdddn hallitusti niin, ettd mahdolliset jarjestelman ulko-
puolella sijaitsevat dokumentit versioidaan ja niissi kuvataan, mitd on muutettu,
milloin ja kuka muutokset on tehnyt. Jos jarjestelma ei sisdlld versionhallintaa,
voidaan vanha sisilt6 hakea niistd dokumenteista.

Verkkopalvelun toimitusohjeissa kerrotaan, miten versiointi ja versioiden
arkistointi hoidetaan.

4.6 Tekninen yllapito on hallittua.

Kriteerin avainsanat: organisointi, poikkeustilanteet, resurssit, tekninen suun-
nittelu, tekninen toteutus, testaus, toimintavarmuus, ylldpito

461  Teknisen ylldpidon vastuut, vélineet ja tydprosessit on mdaritelty ja toteutettu
sovitusti.

Ohjelmistojen sekd laite- ja varusohjelmistoympdristdjen vastuutahot on
nimetty. Kayttopalvelun ja teknisen yllapidon resurssit ovat riittavat.

46.2 Toimintavalmiudet vikatilanteissa on varmistettu.

Verkkopalvelulle on laadittu jatkuvuussuunnitelma tai ylldpitosopimus. Val-
vonta-, ilmoitus- ja tiedotuskdytdnnoistd sekd vastuunjaosta erilaisissa vikati-
lanteissa on sovittu.

Tietojen varmuuskopiointi ja palauttaminen on suunniteltu ja testattu.



4.6.3  Laajat muutokset toteutetaan suunnitelmallisesti ja hallitusti.

Verkkopalvelun yllapitoa ja kdyttod koskevat laajat muutokset tehdddn suun-
nitelmallisesti eri vastuutahojen kanssa yhteistyossa.

Muutokset versioidaan ja testataan erillisessd testiymparistossd ennen nii-
den kéyttoonottoa.

Kayttsjille kerrotaan kayttokatkoksista ja niiden syistd etukateen.

= JHS 165 Tietojirjestelmidn vaatimusten miérittely osana jirjestelmén
hankintaa
Tietojarjestelmén vaatimusten madrittelyn periaatteet ja vaatimusten maa-
rittelyssd tuotettavat dokumentit.
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs165
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

4.7 laajat uudistukset tehddan hallittuina projekteina.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, organisointi, resurssit, strategia

4.7.1 Uudistustydlle on madritelty paavastuuhenkild ja muut tarvittavat resurssit.

Uudistuksiin liittyva tyo on erotettu verkkopalvelun normaalista yllapidosta.
Ty6lle on varattu uudistusten laajuuden kannalta tarvittavat ja riittavat resurs-
sit.

472  Projekteille on asetettu tavoitteet.

Uudistukset ndhdddn osana organisaation toiminnan kehittdmisté. Tavoitteet
on kytketty havaittuihin ongelmiin ja sisdllon, rakenteen tai sisallontuotan-
non kehittamistarpeisiin. Uudistukset on pilkottu realistisiin osatavoitteisiin.

473 Ulkoiset hankinnat toteutetaan hallitusti.

Ulkoiset hankinnat on méaritelty ja budjetoitu. Kilpailutuksesta huolehditaan.
Ulkoisten hankintojen etenemisen valvonta on vastuutettu. Lisatilaukset suun-
nitellaan, ja ne tehdaén kirjallisesti. Hankintoja tehtéessé ja toimittajaa valit-
taessa varmistetaan myos hankittavien tuotteiden ja palveluiden elinkaari.

= Toteutus hankintana vai omin voimin?
Tietoa hankintapaitoksen tekemisen pohjaksi. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.2
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA


http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs165
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.2
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.2

474  Projektien eteneminen on suunniteltu.

Projekteista on tehty projektisuunnitelmat: projektit on vaiheistettu ja aika-
taulutettu. Tyonjaosta ja tyon organisoimisesta on huolehdittu.

= Toteutuksen projekti- ja prosessiluontoiset osat sekd integrointi
Tietoa projektiluontoisesta verkkopalvelun toteutuksesta. Toimenpiteet
toteutuksen onnistuneen ldpiviennin varmistamiseksi. Osa JHS 129 -suo-
situsta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A28
9578235C5D(C3C2257031003D1AB4#4.3
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= JHS 165 Tietojirjestelmdn vaatimusten miirittely osana jarjestelmén
hankintaa
Tietojdrjestelmén vaatimusten madrittelyn periaatteet ja vaatimusten maa-
rittelyssd tuotettavat dokumentit.
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs165
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

475  Projekteja johdetaan.

Piatoksentekoon liittyvat vastuut ja paatoksentekoprosessi on madritelty. Pro-
jektit etenevat hallitusti. Projektisuunnitelmia péivitetddn. Projektien riskit
kartoitetaan. Ongelmien ilmaantuessa ratkaisuvaihtoehdot kartoitetaan, niitd
arvioidaan ja niistd paédtetaan suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Projektien
etenemisestd tiedotetaan sddnnollisesti.

476  Projektit padtetaan.

Projektien paattymisesti ja siirtymisestd normaaliin yllapitoon tehdddn paa-
tos. Uudistusprojektien lopputulosta arvioidaan suhteessa asetettuihin tavoit-
teisiin. Laaditaan loppukysely, jolla kysytddn projektissa mukana olleiden hen-
kiliden mielipiteitd projektin kulusta. Onnistumiset ja epdonnistumiset kéy-
déddn lapi. Mahdolliset kehittdmistarpeet kirjataan jatkotyo6td varten.


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.3
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#4.3
http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs165

4.8 Verkkopalvelu on tuotettu tarkoituksenmukaisella
jarjestelmalla.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, tekninen toteutus, testaus

481  Sisallontuotantoon on tarkoituksenmukaiset tyokalut.

Tyokalut vastaavat sisallontuotannon tarpeita. Sivua voi esimerkiksi esikat-
sella ennen sen julkaisua.

Tyokalujen kédyttoon on olemassa riittdva osaaminen. Esimerkiksi tekstisi-
sallon muokkaukseen kiytettava tyokalu ei vaadi HTML-kielen osaamista.

= Ohjeita yhteisoille julkaisujirjestelméin hankintaan
Selvitys on osa laajempaa Sitran raporttia Paikallisyhteisot internetissa -
julkaisujdrjestelmat ja kolmas sektori (Sitra 2004).
http://www.sitra.fi/fi/Julkaisut/Julkaisuhaku/julkaisuhaku.htm
Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra

48.2  Jarjestelman muokkaus- ja laajentamismahdollisuudet ovat riittavat.

Jarjestelmdn muokkaus- ja laajentamismahdollisuudet sekd niiden kustan-
nukset on yleiselld tasolla kartoitettu. Verkkopalvelun kehittdmissuunnitel-
missa on huomioitu myos jarjestelmalle kohdistuvat vaatimukset. Jarjestelmaa
valittaessa ennakoidaan mahdollisuuksien mukaan my6s tulevaisuuden tar-
peet (esim. uudet teknologiat) ja valittavan jirjestelmidn mahdollisuudet vas-
tata ndihin tarpeisiin.

= Suositus valtion tietojédrjestelmien koodin ja rajapintojen avoimuudesta
Suositus avoimen lihdekoodin menetelmien kaytostd valtionhallinnon
raitaloityjen sovellusten rakentamisessa.
http://wwwvm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_tyoryh-
mamuistiot/64242/name.jsp
Valtiovarainministerié VM

4.8.3  Jarjestelmdn suorituskyky on riittava.

Jarjestelman suorituskykyéd seurataan. Jarjestelman kuormitusta seurataan
saannollisesti. Katkosten ja hitauden syyt selvitetddn. Jarjestelmaa pdivitetddn
tarpeen mukaan.

Jarjestelmén suorituskykya testataan ja testauksen tulokset dokumentoi-
daan. Suorituskyky4 testataan erityisesti ennen suurten muutosten tai uuden
jarjestelmén kdyttoonottoa.


http://www.sitra.fi/fi/Julkaisut/Julkaisuhaku/julkaisuhaku.htm
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_tyoryhmamuistiot/64242/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_tyoryhmamuistiot/64242/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_tyoryhmamuistiot/64242/name.jsp

484  Jarjestelmd on dokumentoitu.

Jarjestelmdn muodostama tekninen kokonaisuus on madritelty. Jarjestelmédn
dokumentaatioon kuuluvat dokumentit, niiden laajuus ja merkitys kokonai-
suudessa on médritelty. Dokumentaatio on tarkoituksenmukainen.

Esimerkiksi yleiskuvaus jarjestelmasta siséltda laitteisto-, palvelinohjel-
misto-, sovellus- ja verkkoympériston kuvaukset. Verkkopalvelun sovellustoi-
minnallisuus, kuten haku, on kuvattu erillisessd dokumentissa.

Dokumentaatiota pidetddn ajan tasalla. Dokumenttien péivitystiheydesti,
péivittdmisvastuusta ja paivitysten katselmoinnista on sovittu. Paivitystiheys
voidaan sitoa kalenteriaikaan tai jarjestelman muutoksiin. Esimerkiksi kun jar-
jestelmadn suunnitellaan muutosta, sovitaan, mitkd dokumentit vaativat pai-
vittdmistd muutoksen johdosta.

4.9 Tietoliikenne ja palvelinymparisto on turvattu.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, tekninen suunnittelu, testaus, tietosuoja,
tietoturvallisuus, toimintavarmuus

491  Tietoliikenteen suojaustarpeet on madritelty ja dokumentoitu.

Tietoturvasuunnitelma on laadittu. Myos tietoturvallisuusluokitusta voidaan
kayttda. Internetin tietoturvallisuutta kasitellidn VAHTIn ohjeessa Valtion
tietohallinnon Internet-tietoturvallisuusohje. Tietoturvallisuutta késitelldan
siind muiden muassa tietoturvapolitiikan, tietoliikenneyhteyksien, tiedonsiir-
ron ja viestintdsovellusten nakékulmista.

= Valtion tietohallinnon Internet-tietoturvallisuusohje, VAHTI 1/2003
Verkkopalveluiden tietoturvallisen toteutuksen yleinen ohjeisto. Palvelun
suunnittelu, toteutus, valvonta ja hankinnat tietoturvallisuuden kannalta.
http://wwwym.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtion-
hallinnon_tietoturvallisuus/39680/name.jsp
Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhma VAHTI

= Tietoliikenteen ja palvelinympériston turvaaminen
Riskien kartoitus, suojaustarpeet ja toimenpiteet tietoliikenteen ja palvelin-
ympériston turvaamiseksi. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5D(C3C2257031003D1AB4#8.1
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/39680/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/39680/name.jsp
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#8.1
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#8.1

49.2  Verkon, palvelinten ja verkkopalvelun valvonta on jarjestetty.

Valvonta on jirjestetty palomuurin avulla ja mahdollisesti my6s tunkeutu-
misenestojdrjestelmilld. Hyokkéyskestavyys ja vikasietoisuus on arvioitu. Pal-
velussa on huomioitu alttius systemaattiseen hdirintddn seka hyokkayksiin ja
ndihin on varauduttu. Roskapostisuodatuksesta on huolehdittu.

Ulkopuolisilta on estetty paasy jarjestelmédan. Esimerkiksi sisallon hallinta
sijoitetaan erilliselle palvelimelle. Padsy4 rajoitetaan palvelimen ja verkon kayt-
téoikeuksin.

Jarjestelmén tietoturvapéivityksistd huolehditaan ja tietoturva testataan
péivitysten jilkeen. Tietoturvatapahtumia seurataan ja kirjataan johdonmu-
kaisesti. Tietoturva-asioissa hyddynnetdan tiivistd yhteistyota jarjestelmatoi-
mittajan kanssa.

= Tietoturva ja -suoja
Tietoturva-asioiden késitteisto, yleisohjeet ja erilaiset turvamenettelyt.
http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva.html
Viestintdvirasto

49.3  Palomuuri on suojattu ja sen toimivuus on varmistettu.

Lokeihin kerdttavi ja kirjattava aineisto on madritelty. Lokiselvitysprosessien
kasittelyyn on varattu riittdvd valmius. Yhteistyota tehddan lokien ja palo-
muurimenettelyjen méarittelyssd organisaation ja sen katto-organisaation
sisdlld sekd toimittajan kanssa ulkoistettujen palveluiden osalta.

= Palomuuri
Palomuurin midérittely, toimintaperiaate ja rajoitukset.
http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva/palo-
muuri.html
Viestintavirasto

494  Tietoliikenneyhteydet ja varayhteydet on varmistettu.

Toimivuutta seurataan raporteilla, kuukausittaisella seurannalla ja toiminta-
poikkeamien kasittelylld vihemmaén kriittisissd tapauksissa. Kriittiset virheet
ja katkokset kisitellddn mahdollisimman pian ja niista tiedotetaan verkkopal-
velun kayttéjille.


http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva.html

49.5  Haittaohjelmilta on suojauduttu.

Jarjestelméssd on haittaohjelmasuojaus, jos siihen siirretddn tai tallennetaan
tiedostoja, joiden alkuperistd ei voida olla tdysin varmoja. Tarkistus kohdistuu
esimerkiksi kdyttdjien lahettdmiin tiedostoihin.

Verkkopalvelun yllapitdjien ty6asemilla on haittaohjelmasuojaus, jotta mah-
dolliset haittaohjelmat eivit siirry yllapitajilta palvelimelle. Sahkoposteille teh-
dédan virustarkistus. Haittaohjelmien levidminen estetddn.

= Haittaohjelmat
Haittaohjelmien mairitelma, kuvaukset yleisimmistd haittaohjelmatyy-
peista.
http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva/haittaoh-
jelmat.html
Viestintavirasto

49.6  Tiedonsiirto on salattu aina, kun se tiedon luonteen vuoksi on tarpeellista.

Arkaluontoista tietoa vilitettdessd kiytetdan HTTPS-protokollaa.

497 Henkildsto on koulutettu tietoturvauhkien varalle.

Henkilosto tietdd, miten toimia tietoturvan ollessa uhattuna. Henkilostd
on koulutettu toimimaan esimerkiksi tilanteissa, joissa virus tarttuu omaan
tydasemaan tai jarjestelma joutuu hyokkayksen kohteeksi.

410 Tietojen luottamuksellisuudesta ja eheydesta on
huolehdittu.

Kriteerin avainsanat: luotettavuus, tekninen toteutus, tiedonhallinta, tieto-
suoja, tietoturvallisuus, vuorovaikutus

4101  Kéyttdjalta vaadittavan ja hanelle esitettavan tiedon luottamuksellisuus on
huomioitu.

Kayttijélle tarjotaan mahdollisuus tietdd ja vaikuttaa hdnestd kerittaviin tie-
toihin seké siihen, miten tietoa keratddn ja mihin tarkoitukseen.

Analysoitavasta tiedosta kédyttédjille kerrotaan, miten analysointi tapahtuu
ja miten analysoitua tietoa kdytetadn sekd kenelle tietoa luovutetaan. Esimer-
kiksi evasteiden (engl. cookie) kdytostd ja vaikutuksista kerrotaan. Lisdksi kdyt-
tajdlle kerrotaan, jos verkkopalvelun palveluiden kaytto edellyttds evésteiden
hyvaksymista toimiakseen.

Mabhdollisuuksien mukaan verkkopalveluita on voitava kéyttiad myos ano-
nyymisti.


http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva/haittaohjelmat.html
http://www.ficora.fi/index/palvelut/palvelutaiheittain/tietoturva/haittaohjelmat.html

= Hyva tietda -sarja
Tietosuojavaltuutetun oppaat rekisterinpitdjille ja rekisterdidyille.
http://www.tietosuoja.fi/9122.htm
Tietosuojavaltuutetun toimisto

410.2  Tallennettujen tietojen oikeellisuus ja eheys on varmistettu.

Tietojen vddrentaimattomyys voidaan varmistaa kayttooikeusmaarittelyilld
niin, etteivit syGtettyd tietoa pddse muokkaamaan muut kuin ne tahot, joilla
on siihen oikeus. Sydtetylld tiedolla pitda olla suojanaan riittava lokiseuranta.

4103 Kayttdjd voi varmistua siitd, ettd luottamuksellista sisltod kdsittelevan palvelun
on tuottanut luotettava taho.

Luottamuksellisella tiedolla tarkoitetaan tietoa, jolta edellytetddn erityistd
luottamuksellisuutta tai luotettavuutta, esimerkiksi terveyteen liittyvit tiedot.
Palvelinvarmenne todistaa verkkopalvelun sijaitsevan organisaation hallin-
noimalla palvelimella. Palvelinvarmenne on hankittu luotettavalta kolman-
nelta osapuolelta.

= Sdhkdoinen henkildllisyys ja varmenteet
Tietoa varmenteista, niiden kadyttdmisestd ja niistd vastaavista tahoista.
http://www.vaestorekisterikeskus.fi/vrk/home.nsf/www/sahkoinenhenki-
lollisyys
Viestorekisterikeskus

411 Kayttooikeuksia hallitaan.

Kriteerin avainsanat: dokumentointi, organisointi, tiedonhallinta, tietosuoja,
tietoturvallisuus

4111 Kayttdoikeusperiaatteet on madritelty.

Paakayttijien oikeudet ja niiden hallinta on méaritelty. Kayttdoikeuksien méaa-
rittelyssd on otettu huomioon tehtivien eriyttiminen eli tietoturvallisuutta
uhkaavien tyoyhdistelmien valttiminen. Tdméan taytyy nidkyd myos toimen-
kuvauksissa ja toimintaohjeissa.

Yleensé on hyvi, ettd kiyttooikeudet on médritelty ryhmien perusteella.
Ensin on méiritelty ryhmadt ja se, mihin toimintoihin ndilld ryhmilld on oikeu-
det. Sen jalkeen madritellddan, mikd on kunkin kayttdjan ryhma.


http://www.tietosuoja.fi/9122.htm
http://www.vaestorekisterikeskus.fi/vrk/home.nsf/www/sahkoinenhenkilollisyys
http://www.vaestorekisterikeskus.fi/vrk/home.nsf/www/sahkoinenhenkilollisyys

= Kiyttovaltuushallinnon periaatteet ja hyvit kiaytannot, VAHTI 9/2006
Tietoa mm. hyvistd kdyttovaltuushallinnosta, lainsdddédnnostd ja kayttooi-
keuskysymyksista.
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtion-
hallinnon_tietoturvallisuus/20061122Kaeyttoe/name.jsp
Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhméd VAHTI

412 Kéyttooikeudet haetaan ja myonnetdan hallitusti.

Kayttdjatunnusten ja salasanojen hallinta on organisoitu. Kéyttdoikeushake-
musten sdilytys ja arkistointi on turvallista.

Kayttooikeudet kannattaa myontda niin suppeina kuin mahdollista. Talla
estetddn myos se, ettd kdyttdja tekisi vahingossa suuria virheita.

4113 Kayttooikeuksia arvioidaan uudelleen saanndollisesti.

Vanhoja kayttédjid, entisid tyontekijoitd ja ylimaardisid oikeuksia poistetaan
sadnnollisesti. Samalla mietitddn, ovatko kdyttdjahallinnan tarpeet muuten
muuttuneet.

4114 Verkkopalvelulle on luotu salasanakdytantd, jota noudatetaan.

Kayttajat ja yllapitajat osaavat kiinnittdd huomiota salasanojen laatuun, hen-
kilokohtaisuuteen ja sailytykseen.

Verkkopalveluun voidaan tuottaa automaattisia toimintoja, jotka tukevat
hyvia salasanakiytdntod. Saannoissa ei tule kuitenkaan menna liiallisuuksiin
(esim. vaadittaessa lilan mutkikkaita salasanoja niité sdilytetdan paperille kir-
joitettuna, jolloin tietoturvallisuus itse asiassa heikkenee).


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061122Kaeyttoe/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/05_valtionhallinnon_tietoturvallisuus/20061122Kaeyttoe/name.jsp

5 Hyodyt

Hyodyt-arviointialueen kriteerit kasittelevit verkkopalvelun kayttdjan ja sen
tuottajaorganisaation saamia hyotya.

5.1  Verkkopalvelusta on hydtya organisaatiolle.

Kriteerin avainsanat: strategia, tunnettuus, viestintd

511 Verkkopalvelu tukee organisaation strategisten tavoitteiden toteuttamista.

Verkkopalvelu lisdd organisaation toiminnan vaikuttavuutta ja avoimuutta.
Esimerkiksi strategisten tavoitteiden vaikuttavuus lisddntyy, kun siihen liitty-
vit aineistot ovat verkkopalvelussa kaytettavissa ajasta ja paikasta riippumatta.
Avoimuutta tukee esimerkiksi valmisteilla olevien asioiden julkinen niyttami-
nen. Verkkopalvelun avulla voidaan tarjota laajoja nikokulmia eri aiheisiin.

Julkinen tieto organisaation toiminnasta ja tavoitteista vilittyy verkkopalve-
lun kautta kattavasti ja kiinnostavasti. Verkkopalvelu lisa asiakkaiden omatoi-
misuutta ja sitd kautta sitoutumista. Esimerkiksi asiakastiedot ovat ajan tasalla,
kun asiakkaat padsevat yllapitimaén tietojaan verkossa.

= Verkkopalvelu osana organisaation strategiaa ja tavoitteita
Yleisid ndkokulmia ja toimenpiteet verkkopalvelun sitomiseksi osaksi vies-
tintdd ja palvelutarjontaa. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nst/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#3.1
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= Verkkopalvelustrategian vaikuttavuus
Vaikuttavuushankkeen 2003 tulokset. Tietoa verkkopalvelustrategian laa-
timisesta. Hy6tyjen ja laadun mittareita.
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_tutki-
mukset_ja_selvitykset/86601/name.jsp
Valtiovarainministerié VM


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#3.1
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#3.1
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_tutkimukset_ja_selvitykset/86601/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_tutkimukset_ja_selvitykset/86601/name.jsp

51.2  Verkkopalvelu tuottaa kustannussaastoja ja lisad tuottavuutta.

Investoinnin kannattavuutta tarkastellaan tutkimalla palvelun kehittimisen ja
ylldpidon kustannuksia suhteessa palvelusta saatuun hydtyyn.

Henkilostoltd vapautuu aikaa muihin tehtdviin. Rutiiniluonteisten tiedus-
telujen maaréd vahenee, tai kysymyksiin vastaamiseen kaytettava aika vahenee.
Kayttdja voi esimerkiksi oma-aloitteisesti seurata asioinnin etenemisté. Itse-
palvelun lisddntyessd henkilostoltd vapautuu aikaa muuhun kayttdjid hyodyt-
tavadn palveluun.

Lisaksi organisaation prosessit tehostuvat. Esimerkiksi kisittelyaika Iyhenee,
maksuliikenne nopeutuu tai suoritteet henkil6d kohti lisddntyvit.

= Verkkopalvelun hyodyt
Tietoa mm. hy6tyjen mittaamisesta. Osa JHS 129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#3.2
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

= Asiointipalvelujen kehittiminen tieto- ja viestintdtekniikan keinoin
Julkisen hallinnon sdhkéisen asioinnin strategia ja kehittdmissuunnitel-
mia. Tyéryhmamuistio 11a/2005.
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_
tyoryhmamuistiot/20051230Asioin/name.jsp
Valtiovarainministeriéo VM

513 Verkkopalvelu luo edistyksellisen ja luotettavan mielikuvan palvelun tarjoajasta.

Kiyttdjan kuva palvelun tarjoajasta paranee verkkopalvelun avulla. Verkko-
palvelu antaa aiempaa monipuolisemman ja kattavamman kasityksen organi-
saation toiminnasta.

5.2 Verkkopalvelu tukee kayttajien mahdollisuutta
vaikuttaa.

Kriteerin avainsanat: kdyttdjdldhtoisyys, vuorovaikutus

521  Kayttdjdlle on annettu mahdollisuus vaikuttaa verkkopalveluun.

Palvelun kiyttdjien palautetta kerdtddn systemaattisesti. Palautetta hyodyn-
netddn palvelun kehittdmisessd. Palvelun vastuuhenkildt ja palautekanavat on
tuotu esille. Kayttdjille tarjotaan yleisesti tietoa siitd, miten palautteisiin on
reagoitu. Esimerkiksi tiedotetaan verkkopalvelun uusista sisall6isté tai toimin-
nallisuuksista, jotka palautteen perusteella on tehty.


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_tyoryhmamuistiot/20051230Asioin/name.jsp
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/03_tyoryhmamuistiot/20051230Asioin/name.jsp

= Vuorovaikutteisuus
Vuorovaikutteisten ratkaisujen yleiskuvaus ja kdytannon ohjelista. Osa JHS
129 -suositusta.
http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A2
89578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.3
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

5.2.2  Kayttdjdlle on annettu mahdollisuus vaikuttaa organisaation toimintaan.

Kayttéjdlle kerrotaan verkkopalvelun avulla organisaation toiminnasta. Kéyt-
tajdlle kerrotaan erilaisista vaikutuskanavista ja -tavoista. Kayttéjilta saatua
palautetta hyodynnetddn organisaation toiminnassa. Kayttdjille kerrotaan
yleisesti, miten palautteita on hyddynnetty ja miten ne ovat mahdollisesti vai-
kuttaneet organisaation toimintaan.

5.2.3  Kayttdjdlle on annettu mahdollisuus vaikuttaa verkkopalvelun avulla
yhteiskunnallisesti.

Kayttéjdt voivat vaikuttaa verkkopalvelun kautta yhteiskunnallisiin tai yhtei-
siin asioihin, pdatoksentekoon tai omaan elinympéristoén vaikuttaviin toi-
menpiteisiin. Verkkopalvelussa tarjotaan tietoa valmisteilla olevista asioista
tai mahdollisuus osallistua valmisteluun.

Kayttdjien mahdollisuudet vaikuttamiseen on otettu osaksi verkkopalve-
lun vuorovaikutteisuuden kehittamistd. Vaikuttaminen ei ole itseisarvo, mutta
verkkopalvelun kayttijat tulee ndhdé palvelussa aktiivisina kumppaneina, ei
passiivisina kohteina.

= Osallistuva ennakointi
Osallistuvan ennakoinnin seminaarin esityksid ja aiheeseen liittyvid asia-
kirjoja. Menetelmid, joiden avulla kansalaisia voidaan kuulla ja he voivat
antaa panoksensa suunnittelu- ja paitoksentekoprosesseihin myos verkko-
palvelujen kautta.
http://www.kansanvalta.fi/Etusivu/Tutkimusjakehitys/Osallistuvaenna-
kointi
Oikeusministerio OM


http://www.jhs-suositukset.fi/intermin/hankkeet/jhs/home.nsf/pages/6A289578235C5DC3C2257031003D1AB4#5.3
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http://www.kansanvalta.fi/Etusivu/Tutkimusjakehitys/Osallistuvaennakointi

5.3  Verkkopalvelu tunnetaan hyvin.

Kriteerin avainsanat: loydettivyys, tunnettuus, viestintd

53.1 Potentiaaliset kayttdjat tietavat verkkopalvelun olemassaolosta ja sen
tarjoamista palveluista.

Kayttdjat tietdvat, missd asioissa ja tilanteissa kannattaa kddntya verkkopal-
velun puoleen eli mité asioita verkkopalvelussa voi hoitaa ja miti tietoa sieltd
voi saada. Kéyttajat ymmartavit verkkopalvelun ja sen tuottajaorganisaation
suhteen muihin samaan aihepiiriin liittyviin verkkopalveluihin ja organisaa-
tioihin.

Erilaisten tutkimusten avulla voidaan osoittaa, kuinka hyvin kéyttajat tun-
tevat verkkopalvelun.

53.2  Verkkopalvelun kohderyhmat kdyttavat verkkopalvelua.

Verkkopalvelun kévijaméarat kasvavat kohderyhmaissé, ja perinteisten palve-

lujen kiytto vahenee. Kéyttdjien voidaan osoittaa siirtyneen verkkopalvelujen

kayttoon. He kayttavat palvelua toistuvasti, mikéali tima kuuluu palvelun luon-

teeseen. Palvelu voi olla myos luonteeltaan sellainen, ettei sitd kaytetd usein.
Verkkopalvelu tavoittaa myos uudet kayttdjaryhmat.

5.4  Kdyttdja saa verkkopalvelusta lisaarvoa.

Kriteerin avainsanat: kdyttdjdldhtoisyys, sdhkdinen asiointi, toiminnallisuus,
vuorovaikutus

541 Verkkopalvelu vastaa kdyttdjien tarpeisiin yhta hyvin tai paremmin kuin
vaihtoehtoiset tavat toimia.

Kiyttdjd saa hoidettua asiansa ja haettua tarvittavan tiedon kattavasti verkko-
palvelun avulla, eiké sité tarvitse tehdd useampaan otteeseen eri paikoissa.
Kayttdja saa palvelua myds virka-ajan ulkopuolella ja palvelupisteiden maan-
tieteellisestd sijainnista riippumatta. Han saa hoidettua asiat nopeammin kuin
puhelimitse tai palvelupisteessd kiymallad (esim. ajanvarausjarjestelma).

54.2  Kayttdjd voi olla vuorovaikutuksessa muiden kanssa.

Verkkopalvelussa on mahdollisuuksien mukaan tarjolla tapoja jakaa tietoa ja
saada sitd muilta kayttdjiltd, joilla on samat tarpeet tai sama tilanne. Mahdol-



lisia tapoja ovat esimerkiksi keskustelufoorumit, verkkopiivakirjat, reaaliai-
kaiset keskustelut ja erilaisen verkkoyhteisot.

= Web 2.0 - johdatus internetin uusiin liiketoimintamahdollisuuksiin
Opas esittelee Web 2.0:n hyotyja seka pohtii, vaikuttaako konsepti organi-
saatiokulttuuriin ja toimintatapoihin. Tieken julkaisusarjan osa 28.
http://www.tieke.fi/julkaisut/tieken_julkaisusarja/
TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry

543  Verkkopalvelu tarjoaa mahdollisuuksia suoraan yhteyteen eri tahojen kanssa.

Verkkopalvelun kautta on mahdollista ottaa yhteyttd suoraan julkishallinnon
organisaatioihin, viranomaisiin ja paattéjiin, esimerkiksi kansanedustajiin tai
kunnanvaltuuston jéseniin.

544  Verkkopalvelu tarjoaa kdyttdjalle tyytyvdisyyden ja mielihyvan tunnetta.

Verkkopalvelu saa kiyttdjin tuntemaan, ettd hinen tavoitteensa ja tarpeensa
tayttyvit palvelun avulla kattavasti. Kayttdjan palvelusta saama positiivinen
kayttokokemus saa hdnet tulemaan palveluun uudelleen.

Verkkopalvelu tarjoaa varsinaisen asiasisdllon ohella kiyttdjalle my6s eld-
myksellisyyttd. Eldamyksellisyys voi ilmetd esimerkiksi positiivisina tunteina,
edistyksen kokemisena tai henkilokohtaisena osallisuutena.


http://www.tieke.fi/julkaisut/tieken_julkaisusarja/
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