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Esipuhe

Lokakuusta 2010 vuoden 2012 loppuun asti kestineessa iKontakt-hankkeessa (inno-
vatiivinen kuntaorganisaatioiden tietohallinnon ja avoimen ldhdekoodin kehitys- ja
tutkimushanke) haettiin ratkaisua Lapin alueen kuntien toimintaedellytysten kehit-
tamiseen informaatioteknologisten ratkaisujen avulla. Hanke toteutettiin Lapin yli-
opiston, Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun, Rovaniemen ammattikorkeakoulun
ja Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus Tieken yhteistyossd. (Simell 2011; iKontakt
projektihakemus 2010.)

iKontakt-hankkeessa haluttiin luoda ja koota tietimystd, osaamista, kdytdnt6ja ja
malleja palvelujen kunnallisen tietohallinnon organisointia ja toimintojen moderni-
sointia varten seka tarkastella kuntien valistd yhteistoimintaa (Rinne 2010). Hanke-
kokonaisuudessa Kemi-Tornion ammattikorkeakoululla oli vastuullaan séhkdisten
palveluiden edistiminen Lapissa. Tavoitteena oli arvioida kuntien siahkoisten palve-
luiden ja verkkosivujen nykytilaa sekd tuottaa kehittdmisehdotuksia verkkosivujen
kéyttdja- ja laatuarviointien perusteella. (iKontakt 2013.)

Asiakaslahtdisyys ja kayttdjakokemus nousivat hankkeen aikana sahkoéisten palve-
luiden kehittdmisen kannalta keskeisiksi asioiksi. iKontakt-hankkeessa toteutetun
verkkosivustojen kayttotapaustutkimuksen voidaankin ndhdd noudattavan pitkalti
Living Lab -toimintamallia, jota Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa on vuosina
2010-2013 pilotoitu myos Elavéd Lappi -hankkeen puitteissa (ks. Elavd Lappi -hanke
2013; Merivirta 2013). Living Lab toiminnassa tuotteiden tai palvelujen kayttijat osal-
listuvat niiden tutkimukseen, kehitykseen ja innovointiin tosielimén ympéristossa
eli omassa arjessaan (Living Lab -kisikirja 2010, 11). iKontakt-hankkeen kayttota-
paustutkimuksessa hyddynnettiin juuri kdyttdjien kokemuksia verkkosivustojen kat-
tavuudesta ja kiytettdvyydesti erilaisissa simuloiduissa tilanteissa. Hankkeen tulok-
set osoittavat, ettd tillainen kayttéjalahtéinen toimintamalli voisi tarjota uudenlaisen
nikokulman ja lahtékohdan my6s kuntien verkkosivustojen kehittdmiseen.

Téssd julkaisussa esittelladn kattavasti Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa
iKontakt-hankkeen puitteissa toteutettujen tutkimusten tuloksia seké sahkoisten pal-
veluiden tulevaisuuden nakymis.

Johdanto-luvussa esitellidn iKontakt-hankkeen sisdltod ja tutkimuslahtokohtia
sekd tehddédn katsaus Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun tutkimusvastuualueisiin
osana hanketta. Tamaén jilkeen pohditaan kayttdjalahtoisten tutkimusmenetelmien
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ja Living Lab -toiminnan hyotyjd ja merkitystd suunniteltaessa ja kehitettdessa palve-
luita kuntalaisille. Lopuksi esitellddn vield kuntien palveluiden sahkéistdmisen hyo-
tyndkokulmia niin kuntien kuin kuntalaistenkin kannalta.

Luvussa 2 Sdhkdiset palvelut kuntaorganisaatiossa tarkastellaan ensin kuntien
sdhkoisten palveluiden nykytilaa ja kehittdmistd. Tdmén jilkeen tehdddn tarkempi
katsaus Suomen kuntien siahkoisten palveluiden tilanteeseen erilaisten tutkimusten
ja kartoitusten pohjalta sekd otetaan tarkastelun kohteeksi myds pelkdstddn Lapin
kunnat. Kuntien sdhkéisten palveluiden hyvid kaytant6ja esitelladn kolmen esimerk-
kisivuston avulla. Lopuksi esitellddn lyhyesti iKontakt-yhteistyokuntien verkkosivu-
jen vertailevan tutkimuksen tuloksia.

Luvussa 3 Kuntien verkkopalveluiden laatuarviointi esitellddn aluksi yleisluontoi-
sesti iKontakt-hankkeessa Lapin kunnille tehdyn verkkopalvelujen laatuarvioinnin
tyokaluja ja tutkimuskaytantdja seka tehddan lyhyt yhteenveto laatuarvioinnin tulok-
sista. Tdmin jilkeen puolestaan tarkastellaan yksityiskohtaisemmin iKontakt-yhteis-
tydkuntien (Kemi, Kemijarvi, Ranua, Rovaniemi, Tervola, Tornio) laatuarvioinnin
tuloksia ja luodaan katsaus my6s muiden Lapin kuntien tuloksiin.

Luvussa 5 Kuntien sdhkoiset palvelut kuntalaisen ndakoékulmasta pohditaan kayt-
tajalahtoisyyttd kuntien sdhkoisten palveluiden kehittdmisessd ja esitellddn iKontakt-
hankkeessa toteutetun kayttotapaustutkimuksen tuloksia. Aluksi esitellddn varsi-
naista tutkimusta edeltanytta testikyselyd sekd siitd saatuja tietoja ja kokemuksia.
Tédmin jdlkeen tarkastellaan niitd 1dhtokohtia, joista kdyttétapaustutkimusta ldhdet-
tiin toteuttamaan, ja lopuksi luodaan katsaus tutkimuksen tuloksiin, jotka on analy-
soitu ja julkaistu Henri Lukkarilan vuonna 2012 valmistuneessa opinnéytetydssa.

Lopuksi-luvussa tehdddn vield yhteenveto iKontakt-hankkeessa tehdyista tutki-
muksista ja saaduista tuloksista sekd luodaan katsaus siihen, mihin suuntaan sdhkais-
ten palveluiden kehittiminen on tulevaisuudessa menossa.

Torniossa kesdkuussa 2013,

MINTTU MERIVIRTA,
Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu

8 * Minttu Merivirta (toim.)
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1 JOHDANTO

Tdssd luvussa esitellddn iKontakt-hankkeen sisaltod ja tutkimusldhtokohtia seké teh-
ddan katsaus Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun tutkimusvastuualueisiin osana
hanketta. Tdmin jdlkeen pohditaan kéyttdjalahtoisten tutkimusmenetelmien ja Li-
ving Lab -toiminnan hydtyji ja merkitysta suunniteltaessa ja kehitettdessa palveluita
kuntalaisille. Lopuksi esitellddn vield kuntien palveluiden sahkoistdmisen hyotynako-
kulmia niin kuntien kuin kuntalaistenkin kannalta.






Juha Merilainen, Jenni Lounela & Minttu Merivirta

IKontakt-hankkeessa kehitettiin
Lapin kuntien tietohallinnollisia
toimintaedellytyksia

iKontakt on syksystd 2010 vuoden 2012 loppuun kestédnyt innovatiivinen kuntaorga-
nisaatioiden tietohallinnon ja avoimen ldhdekoodin kehitys- ja tutkimushanke, joka
kéynnistyi sitd edeltdneen SoftIT-hankkeen jatkoksi. Koko hankkeen koordinoinnis-
ta vastasi Lapin yliopisto, ja yhteistyokumppaneina toimivat Kemi-Tornion ammatti-
korkeakoulu, Rovaniemen ammattikorkeakoulu ja Tietoyhteiskunnan kehittdmis-
keskus Tieke. (Simell 2011.) Projekti toteutui pddosin EAKR-rahoitteisena (Lapin
liitto), mutta sitd rahoittivat lisiksi Rovaniemen, Kemin, Tornion ja Kemijarven kau-
pungit sekd Ranuan ja Tervolan kunnat.

iKontakt-hankkeessa haettiin ratkaisua Lapin kuntien toimintaedellytysten kehit-
tdmiseen - erityisesti strategisen tietohallinnon saralla. Alueen pitkien vilimatkojen,
haja-asutuksen, palvelutarjonnan ylldpitimisen ja vetovoimaisuuden haasteiden rat-
kaisemiseksi Lapin kuntien nihtiin voivan hy6tyd merkittavasti tehokkaista infor-
maatioteknologisista ratkaisuista. Hankkeessa pyrittiinkin lisédmédan ymmarrysta
Lapin maakunnan kunnallisen tietohallinnon, kuntien toiminnallisen kehittimisen
ja sahkoisten asiointipalvelujen strategisen kehittdmisen tarpeista ja kehittamiskoh-
teista. (iKontakt projektihakemus 2010.)

Strateginen tietohallinto kasittda tiedon, toimintaprosessien, tietotoimijoiden, tie-
tovarantojen ja tietoteknologian hallinnan. Kuntien ndkékulmasta aiheessa korostuu
tietohallinnon strateginen merkitys organisaation kokonaistoiminnan nakokulmasta
sekd edelliseen liittyvit strategiset, taktiset ja operatiiviset johtamiskysymykset. Stra-
tegisessa tietohallinnossa ei siis ole kyse it-infrastruktuurin toteuttamisesta vaan
kunnan toimintojen organisoinnista, palvelujen kehittdmisestd ja johtamisesta nyky-
ajan ja tulevaisuuden vaatimuksiin mukautuen sekéd informaatioteknologian mah-
dollisuudet ymmartéden. Téllainen osaaminen on ollut kunnissa heikosti kehittynyt
tai jopa puuttunut kokonaan. (Rinne 2010.)

Strategisen tietohallinnon osaamiselle oli siis selked ja konkreettinen tarve. Niin
julkinen kuin kuntasektorikin on tulevina vuosina merkittivien tietohallintoa kos-
kevien muutosten kourissa. Ndiden muutosten onnistunut lapivienti edellyttdd niin
toteuttajilta kuin asiakasorganisaatioilta vahvaa osaamista ja nikemyst4 omien sih-
koisten palvelujen toteuttamisesta. Hankkeen alkuvaiheessa tilanne néytti varsin
lohduttomalta, silld oikeanlaista osaamista ei l6ytynyt kummaltakaan puolelta. Il-
man omaa osaamistaan kunnat ovat ulkopuolisen tahon vietavissa. (Rinne 2010.)
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iKontakt-hankkeessa haluttiin luoda ja koota tietimystd, osaamista, kaytdntoja ja
malleja palvelujen kunnallisen tietohallinnon organisointia ja toimintojen moderni-
sointia varten seki tarkastella kuntien vélistd yhteistoimintaa. Jo alkuvaiheessa hank-
keen tavoitteiksi muodostui:

« koota ja valita Lapin maakunnan kunnallisen tietohallinnon kehittimiseen ja
palveluntuotannon modernisointiin liittyvid kdytantojd yhtendiseksi
kokonaisuudeksi,

o tunnistaa tdhan kehitystyohon merkittavasti vaikuttavat tekijat,

o tunnistaa merkittavimmat Lapin kuntien tietohallinnolliset kehityskohteet,

« kehittdd ratkaisumalleja tunnistettuihin kehityskohteisiin,

« laatia olemassa olevia tietohallinnon kaytant6ja taydentédvii ehdotuksia,

o luoda yleisid ja laajalti hyddynnettévissd olevia malleja tietohallinnon
organisoinnista ja palveluntuotannon modernisoinnin kdytiannoistd,

« laatia prosessi- ja toimijamalleja tietohallinnon kehitystyon perustaksi ja

« tuottaa tieteellistd osaamista ja tieteellisesti vahvistettuja tutkimustuloksia
kuntien strategiseen tietohallintoon.

Tavoitteiden toteutumisen kautta lopputuloksena saadaan toimivia tyokaluja kuntien
tietohallintoon palvelujen sdhkoistamisprosessien hallittuun, systemaattiseen ja kus-
tannustehokkaaseen toteuttamiseen. (Rinne 2010.)

Kaksiosaisen hankkeen ensimmadisen vuoden (I-vaihe 2011) aikana selvitettiin La-
pin kuntien strategisen tietohallinnon osaamis- ja kehittdmistarpeet ja sitoutettiin
valitut Lapin kunnat osaksi aktiivista kehitys- ja tutkimusty6td. Toisen vuoden (II-
vaihe 2012) pédtavoite oli kehittdd ja kasvattaa strategisen tietohallinnon ja avoimen
lahdekoodin erityisosaamista Lapin kuntaorganisaatioissa sekd edesauttaa aihealu-
een eri toimijoiden verkostoitumista keskenddn. Hankkeessa vahvistettiin strategisen
tietohallinnon osaamista ja kdytdnt6ja toimimalla ldheisesti yhteistydssd Lapin kun-
tien kanssa. Tamén kautta vahvistettiin kuntien toiminta- ja neuvotteluvahvuuksia
palvelujen organisoimisessa ja edesautettiin uudenlaisten, kuntalaista ldhelld olevien
palvelujen toteuttamista. Yksi iKontakt-hankkeen osatavoitteista oli my6s edistda La-
pin kuntien tietohallinnon toimijoiden keskindista verkostoitumista. (Rinne 2010.)

iKontakt-hankkeessa toteutui ensimmaisté kertaa aidosti kaikkien Lapin korkea-
koulujen (Lapin yliopisto, Rovaniemen ammattikorkeakoulu ja Kemi-Tornion am-
mattikorkeakoulu) vélinen samanaikainen yhteistyo. Yhteistoiminta on ideaalinen
siindkin mielessd, ettd se nojautuu kunkin toimijan omiin, erilaisiin vahvuuksiin,
jotka tdydentdvit toisiaan erinomaisesti suhteessa hankkeen pddmairiin ja niiden
saavuttamiseen. Merkittavaa ja korkeakouluille erittdin olennaista oli my6s yhteistoi-
minta Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus Tieken kanssa. Usealle hankkeen toimi-
jalle yhteisty6 Tieken kanssa on uusi aluevaltaus, joka avaa kanavan tietojen ja osaa-
misen hankintaan ja levittimiseen sekd yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen myds
Lapin ulkopuolella. (Rinne 2010.)

14 * Minttu Merivirta (toim.)



SAHKOISTEN PALVELUIDEN EDISTAMINEN LAPISSA
KEMI-TORNION AMMATTIKORKEAKOULUN VASTUUALUEENA

Jo kesilld 2010 iKontakt-hankkeen toimintasuunnitelmaan on kirjattu huoli siité,
kuinka julkinen ja kuntasektori hyédyntavit erittdin heikosti internetié, joka on so-
velluksineen noussut merkittaviksi tiedonhaun ja tiedontuottamisen kanavaksi. In-
formaatioteknologia mahdollistaa kustannustehokkaan tavan tuottaa sahkoéisid pal-
veluja, joilla muun muassa parannetaan kuntalaisten osallistumismahdollisuuksia
kunnan péitoksentekoon ja suunnitelmien tekemiseen. Oli kdynyt my6s ilmi, ettd
teknologian hyddyntdmisen lisaksi kuntasektorilla kaivattiin uusia ideoita ja innova-
tiivista suhtautumista sahkdisten palveluiden kehittimiseen. Pelkéstddn se, ettd van-
hoja palveluja muutetaan siahkoisiksi, ei endd vastaa tarkoitustaan, vaan tarvitaan
kokonaan uudenlaisia vuorovaikutuskanavia kuntalaisten ja kuntaorganisaatioiden
vilille. Sahkoéisten palvelujen méard, laatu ja kehittyneisyys voidaan nykyisin vahvas-
ti ndhdé yhtend kunnan palvelutason ja -laadun mittareista. Paremman asiakaspalve-
lun lisdksi kyse on kunnan toiminnan tehokkuudesta. (Rinne 2010.)

Hankekokonaisuudessa Kemi-Tornion ammattikorkeakoululla oli vastuullaan
tyopaketti 3: Sahkoisten palveluiden edistiminen Lapissa, jonka tavoitteena oli niin
arvioida kuntien sahkoisten palveluiden ja verkkosivujen tilaa alueella seké tarkem-
min projektiin osallistuneissa kunnissa kuin myds tuottaa kehittdmisehdotuksia
verkkosivujen kehittamiseksi kdyttdja- ja laatuarviointien perusteella (iKontakt
2013b). Hankkeen I-vaiheessa oltiin havaittu, ettd kuntien toimintakdytintdjen séh-
koéistymisen esteind ovat lahinna yksittdisen kunnan resurssit sekd monistettavien
ratkaisujen ja palvelualustaratkaisujen puute. Palveluprosesseja oltiin sahkoistetty
vain osittain ja padasiassa suurimmissa kunnissa. Lomakkeiden sdhkdistiminen teki
tuloaan, mutta kuntien kohdalla oli yha suuria resurssiperustaisia eroja asian etene-
misen suhteen. Myo6s kuntien verkkosivujen kéytettavyydessi oltiin havaittu selkeita
eroja. (Kaurahalme 2012.)

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun osuudessa keskityttiin asiakkaiden, eli kun-
talaisten, osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksiin kuntien sdhkoisten palveluiden
kehittamistydssd. Tavoitteena oli saada laaja kuva asiakastarpeisiin ja kiytettavyy-
teen perustuvasta palveluiden kehittimistarpeesta. Tamédn nidkokulman liséksi selvi-
tettiin kansallisella tasolla toteutettavia sahkoisid ratkaisuja ja palveluita. (Kaurahal-
me 2012.)

Sahkoisten palveluiden edistiminen Lapissa -tyopaketti sisélsi useita erilaisia toi-
mintoja. Vuoden aikana toteutettiin esimerkiksi kuntien sahkoéisten palveluiden ja
verkkosivustojen laadullinen arviointi sekd case-tutkimus asiakkaiden nakemyksista
ja tarpeista koskien sihkoisid palveluita (kdyttotapaustutkimus), joiden tuloksia esi-
telldan laajasti tassd julkaisussa. Kayttotapaustutkimusta varten luodun kyselyloma-
kepohjan avulla kunnat voivat jatkossa helposti keritd ja analysoida kuntalaisten
palautetta verkkosivustojensa kiytettavyydestd ja ndin ollen kehittdd ja parantaa sdh-
koisid palveluitaan asiakasnidkokulmasta. Lisaksi tutkimuksen kohteena oli valtiova-
rainministerion Sahkoéisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-
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ohjelma 2013) palvelukokonaisuudet ja sen kunnille tulevaisuudessa tarjoamat sih-
koiset ratkaisut. Tamén osalta Kemissd jarjestettiin toukokuussa 2012 SADe-foorumi,
Kuntien sidhkoisen asioinnin kehittdmispéiva, jossa esiteltiin muun muassa SADe-
ohjelman osahankkeita (ks. iKontakt 2013a).

Tutkimustyé onnistui Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun osalta kokonaisuu-
dessaan hyvin. Saimme hyodyllistd tietoa verkkosivustojen laadun arvioimisesta ja
hyvistd toteuttamistavoista. Mukana olleet kunnat (Kemi, Kemijarvi, Ranua, Rova-
niemi, Tervola, Tornio) saivat toteutettujen tutkimusten ja kartoitusten kautta muun
muassa tietoa seka sihkoisten asiointipalveluiden kehittdmisen tavoitteenasetteluun
ettd kehitteilld olevien kansallisten ratkaisujen alueellisista vaikutuksista — unohta-
matta arvokasta kokemusta asiakasldhtoisestd kehittamisestd sahkoisten asiointipal-
veluiden osalta.

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun nikokulmasta oli merkittavaa, etta saimme
useita opiskelijaryhmid, tyoharjoittelijoita ja yhden opinndytetyon tekijan liitettya
mukaan tutkimustoimintaan. Ndma asiat edistivit opetuksen ja tutkimus-, kehitys-
jainnovaatiotoiminnan integrointia ammattikorkeakoulussa. Hankkeen toteutuksen
aikana on lisdksi syntynyt tdrkedd suhdepddomaa, silld mukana olevien kuntien it-
vastuuhenkil6t tulivat tutuiksi henkil6kohtaisesti hankkeeseen osallistuvien toimi-
joiden kesken. Nyt kun suora yhteys kuntien tietohallintoihin on saavutettu, on yh-
teistyd tulevaisuudessa helpompaa.

16 * Minttu Merivirta (toim.)



LAHTEET

iKontakt projektihakemus 2010. Innovatiivinen kuntaorganisaatioiden tietohal-
linnon ja avoimen ldhdekoodin kehitys- ja tutkimushanke. EAKR-projektiha-
kemus 5.3.2010.

iKontakt 2013a. Kuntien sahkoisen asioinnin kehittdmispédiva Kemissa 31.5.2012.
Osoitteessa: https:/sites.google.com/site/kuntatietohallinto/sa-kehittamispai-
va. Luettu 11.2.2013.

iKontakt 2013b. Hankkeen kotisivu. Osoitteessa: https://sites.google.com/site/
kuntatietohallinto/. Luettu 14.5.2013.

Kaurahalme, Olli-Pekka 2012. Toimintasuunnitelma (II-vaihe 1.2. - 31.12.2012),
versio 1.0, 22.3.2012. iKONTAKT - Innovatiivinen kuntaorganisaatioiden tieto-
hallinnon ja avoimen ldhdekoodin kehitys- ja tutkimushanke.

Rinne, Jukka 2010. Toimintasuunnitelma, versio 0.8, 29.6.2010. iKONTAKT - In-
novatiivinen kuntaorganisaatioiden tietohallinnon ja avoimen lihdekoodin
kehitys- ja tutkimushanke.

SADe-ohjelma 2013. Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma.
Valtiovarainministerio. Osoitteessa: http:/www.vm.fi/vm/fi/o5_hankkeet/023_
sade/. Luettu 30.1.2013.

Simell, Timo 2011. iKONTAKT - Innovatiivinen kuntaorganisaatioiden tietohal-
linnon ja avoimen ldhdekoodin kehitys- ja tutkimushanke. PowerPoint-esitys
9.12.2011. Muokattu professori Antti Syvdjirven & tutkimuspaallikko Jukka
Rinteen  esityksestd.  Osoitteessa:  http://www.tieke.fi/download/at-
tachments/15108186/iKONTAKT_esitys_og122011.ppt?version=1&modification
Date=1323427305000. Luettu 26.5.2013.

Virastosta verkkoon * 17


http://www.vm.fi/vm/fi/05_hankkeet/023_sade/
http://www.vm.fi/vm/fi/05_hankkeet/023_sade/




Minttu Merivirta

Kayttajien ehdoilla ja avulla
kohti parempia kuntapalveluja

Kuntalaiset ovat entistd vaativampia palvelujen asiakkaita. Heilld on yhd enemmén
odotuksia kuntapalveluja kohtaan, ja internet on osaltaan lisinnyt heidan mahdolli-
suuksiaan vertailla eri kuntien palveluja ja niiden laatua seké jakaa kokemuksiaan
néistd esimerkiksi erilaisilla keskustelupalstoilla. Palvelujen asiakasldhtdisyyteen tu-
lisikin kiinnittdd aiempaa enemmin huomiota. (Valtiovarainministerié 2009, 16.)
Télla tavoin voidaan varmistaa, ettd kunnan tarjoamat palvelut vastaavat kuntalais-
ten toiveita ja tarpeita.

Kansallisessa innovaatiostrategiassa (2008, 2) todetaan, ettd tavallisimmin inno-
vaatio syntyy monien osaamisten yhdistelméina, sill laaja-alaisella innovaatiopolitii-
kalla luodaan edellytyksid toimintamalleille, joissa yhdistyvat kayttdjien, kuluttajien
ja kansalaisten tarpeet sekd tieto, luovuus ja osaaminen. Kayttéjdlahtoisyys onkin
noussut kansallisen ja alueellisen innovaatiopolitiikan kehittdmistoimenpiteiden kes-
ki6on. Innovaatiotoiminnan uudenlaisia toimintatapoja ovat muun muassa innovaa-
tiofoorumit, innovaatioalustat, Living Lab -ymparistot, innovaatiokumppanuudet ja
-yhteisot sekd kaytantoyhteisot. Useimpia innovaatiotoiminnan uusista toimintata-
voista yhdistadkin juuri kayttdja- ja asiakasldhtoisyys sekéd avoin yhteistoiminnalli-
suus. Kaikkien toimintatapojen kohdalla on pyrkimyksena osallistaa useita erilaisia
toimijoita, ja suurimmassa osassa tapauksista toimintaan voi osallistua ihan kuka
tahansa. (Lehenkari, Kautonen, Lemola & Viljamaa 2009, 10-12.)

Perinteisesti tietoa on tuotettu akateemisesta tutkimusmaailmasta késin, mutta
innovaatiotoiminnalle arvokasta tietoa ja osaamista syntyy monilla eri tavoilla ja eri
tekijoiden toimesta. Laaja-alainen innovaatiokdsitys korostaa esimerkiksi yksittaisten
henkildiden, yritysten, julkisten toimijoiden ja kayttdjayhteis6jen merkitysta, ja inno-
vaatioille hedelmaillinen toimintaympéristé on sellainen, jossa erilaisen taustan
omaavat yksilot tyoskentelevit samojen ongelmien parissa jakamalla osaamistaan ja
tietojaan sekd yhdistden erilaisia ndkdkulmia ja lahestymistapoja. Kehitettavén tuot-
teen tai palvelun luonteesta riippuu, ovatko innovaatioyhteisot tiiviitd, paivittain ko-
koontuvia tiimeja vaiko ehkd verkostomaisesti toimivia, 16yhempia yhteis6ja. (Kan-
sallinen innovaatiostrategia 2008, 9, 13.)
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PASSIIVISESTA KUNTALAISESTA AKTIIVISEKSI
PALVELUJEN KEHITTAJAKSI

Asiakas on kunnallisessa palvelussa aina ldsni ja osallisena, mutta perinteisesti kun-
nallisen toiminnan kulttuuri ei tunne eika tue asiakasosallistumista. Asiakkaat, eli
kunnan asukkaat, ovat siis julkisten palvelujen kehittdmisessd ja toteuttamisessa vie-
14 paljolti hyodyntaméaton resurssi. Kuntalaisella olevaa, ammattilaisen naikemyksesta
ja kokemuksesta poikkeavaa, tietovarantoa voidaan hyodyntéa palvelujen kehittdmis-
tyOssd siten, ettd saadaan tuotettua paremmin asiakkaiden tarpeita palvelevia ja titen
myo6s kustannustehokkaampia palveluja. (Larjovuori, Nuutinen, Heikkild-Tammi &
Manka 2012, 4, 8, 23.)

Vaikka julkiset palvelut ovatkin kayttsjilleen niin sanotusti ilmaisia, niiltd vaadi-
taan kuitenkin samoja asioita kuin muiltakin palveluilta ylipaatdan. Kdyttéja- ja asia-
kaslahtoisyyttd, muuntumiskykyé yhteiskunnan muutosten tahdissa, luotettavuutta,
saavutettavuutta tai houkuttelevuutta ei siis tule unohtaa suunniteltaessa julkisia
palveluja. (Koponen 2010, 59.) Tuula Jappisen (2011, 8) viitoskirjatutkimuksen mu-
kaan kuntalaisella on kaksi osallistumiskanavaa julkisten palvelujen uudistamiseen:
perinteinen tapa osallistua palveluja koskevaan péaitoksentekoon edustuksellisen ja
suoran demokratian kautta ja uudempi, innovatiivisempi, tapa osallistua itse palvelu-
tuotannon suunnitteluun ja kehittdmiseen kayttdjalahtoisen innovaatiotoiminnan
kautta.

Kayttdjaldhtoisessd innovaatiotoiminnassa kuntalainen muuttuukin palvelujen pas-
siivisesta kohteesta aktiiviseksi yhteiskehittéjiksi. Tulevaisuuden kunnissa palvelujen
tuottavuus syntyy siitd, ettd palvelut tehdddn yhdessd tyonantajien, kehittéjien, tyon-
tekijoiden, alan yritysten, kolmannen sektorin ja palvelujen kéyttajien kanssa, ja kayt-
tajalahtoisyydestd voi loytyd avaimia kuntien tulevaisuuden haasteisiin. Omalta osal-
taan kdyttajaldhtoinen kehittdminen voi parantaa myos kuntapalvelujen laadukkuutta
ja niiden tuottamisen kustannustehokkuutta. (Valtiovarainministerié 2009, 17.)

Perinteinen tapa kerdtd asiakkaiden, tdssd tapauksessa kuntalaisten, mielipiteita ja
ideoita on tehdi erilaisia yksisuuntaisia kyselyiti tai antaa kuntalaiselle mahdollisuus
jattdd palautetta. Téllaisesta asiakaskeskeisestd lahestymistavasta ollaan kuitenkin
pikkuhiljaa siirtymissa kohti asiakaslahtoista kehittdmismallia, jossa kuntalainen
otetaan mukaan osaksi koko suunnittelu- ja kehittimisprosessia jo alusta alkaen.
(Larjovuori ym. 2012, 6-7.) Kuntalaisen rooli siis laajenee kokonaisvaltaisemmaksi
osallistujaksi, eli hin ei ole endé pelkéstddn lopputuotteen arvioija ja kommentoija,
kuten kuvio 1 osoittaa.

Kuntien verkkosivut tarjoavat yhd enenevissd madrin kunnan sahkoéisid asiointi-
palveluja (esimerkiksi sahkoinen ilmoittautuminen, ajanvaraus ja jonkun asian vireille-
pano) eli kansalaisille suunniteltuja kayttoliittymié, jotka mahdollistavat ajasta ja
paikasta riippumattoman itsepalvelun. Palvelun hyddyllisyys ja helppokéyttoisyys
kéyttdjélle on suuri etu myos verkkopalvelun tarjoajalle, joten palvelujen suunnitte-
lussa ja testaamisessa on jarkevad ottaa mukaan niiden todelliset kdyttdjat. Saatu pa-
laute ja kayton seuranta ohjaavat myos kiyttdjdlahtoistd jatkokehitystd. (Krogell-
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Kuvio 1. Asiakaskeskeisesta lahestymistavasta ollaan nykyaan siirtymassa kohti
asiakaslahtoista kehittamismallia (Larjovuoriym. 2012, 7).

Vanha ndkdkulma asiakastietoon Uusi nakokulma

Tavoitteena asiakastyytyvaisyys Tavoitteena asiakkaan ja yhteison hydtyminen
Aslakaskyselyt palvelevat lahinna laatujdrjestelmad, tiedon Asiakastiedon hankinta kdytannén ongelmien
hyddyntaminen vahaista ratkaisun ja palveluiden suunnittelun tukena
Asiakas joko tiedon antajana tai saajana Vastavuoroinen dialogi

Asiakas vaatii, organisaation edustaja Tasavertainen keskustelu tarpeista

kieltaa tal puolustaa ja mahdollisuuksista

Asiakkaan tietamystd hyddynnetéan korkeintaan Asiakkaiden asiantuntemusta ja resursseja
hanen oman hoitonsa toteuttamisessa hyddynnetaan kollektiivisesti

Asiakas osallistuu, jos organisaatio tarjoaa Asiakkaat ovat mukana kehittdmassa

silhen mahdollisuuden osallistumismahdollisuuksia

Palveluntarjoaja kysyy asiakkaan mielipidetta Aloite kehittamiseen voi tulla myos asiakkailta

Magni 2010, 12, 15-16.) Kuntalainen voi osallistua oman kuntansa palvelujen kehitta-
miseen monella eri tasolla aina tiedon antamisesta ja vastaanottamisesta jopa palve-
lun tuottamiseen (esimerkiksi itsepalvelu tai vapaaehtoisty). Kayttajalahtoisessd
kehittdmisessd kuntalaisen roolina on olla mukana avoimesti suunnittelemassa ja
kehittaméssé palveluja itselleen ja muille kuntalaisille. (Larjovuori ym. 2012, 11.)
Kehittamiseen osallistuminen on kayttsjille vapaaehtoista toimintaa, joten on téir-
kedd pohtia, miten heitd voidaan osallistaa, sitouttaa ja motivoida mukaan kehitta-
misty6hon. Motivoinnissa tuleekin huomioida erilaisten kayttdjien yksilolliset tar-
peet, silld esimerkiksi eri ikdryhmien edustajia voi motivoida tdysin erilaiset asiat;
opiskelija voi kaivata opintojaan tukevia asioita, tyossd kdyva irtautumista tydeliman
rutiineista ja eldkeldinen puolestaan vaikkapa yhteistd ajanvietettd vertaistensa kanssa
(Living Lab -kisikirja 2010, 36). Kuntien verkkosivustojen osalta motiivi on helposti
esitettdvissd ikdryhmdéstd riippumatta, silld ldhes jokainen ihminen etsii kunnan si-
vustolta tietoa eri eliménvaiheissa. Néin ollen motivaationa kehittimiseen voi toimia
jo pelkéstddn oman arjen helpottuminen ja osallistuminen yhteiseen tavoitteeseen
(ks. esim. Living Lab -kasikirja 2010, 36; Larjovuori ym. 2012, 25-27; Merivirta 2012).

PERINTEISISTA TUTKIMUSTAVOISTA KOHTI UUSIA TUULIA

Tietotekniikan hyodyntdminen avaa monenlaisia mahdollisuuksia, ja uusilla inno-
vaatioilla voidaan tuoda kustannustehokkaasti palveluja ldhemmas asiakkaita. Kun-
tien parhaat palvelukdytinnot -hankkeessa todettiinkin, ettd sihkoiset palvelut yh-
distettynd rakenne- ja toimintatapauudistuksiin ovat avainasemassa laadukkaiden,
vuorovaikutteisten ja kustannustehokkaiden palvelujen toteuttamisessa. (Valtiovarain-
ministerio 2009, 38, 42.)
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Kunnan verkkopalvelun suunnittelussa yhtend haasteena on myds kohderyhmien
laajuus. Ensisijaisena kohderyhméané voidaan nahda kuntalaiset, jotka voidaan jaotella
erilaisiin alakohderyhmiin kuten lapsiperheet, seniorit ja opiskelijat. Toisaalta usean
kunnan verkkosivut palvelevat myos matkailijoita, yrityksid ja sidosryhmid. Erilais-
ten kayttdjatutkimusten tulosten perusteella voidaan suunnitella kayttéjien tarpeet
huomioivia palveluja kohderyhmittdin. Esimerkiksi kunnan kotisivuilla toteutettava
kysely auttaa kartoittamaan kayttéjien toiveita ja puutehavaintoja sdhkoisten palve-
luiden osalta. (Krogell-Magni 2010, 12.) Muun muassa Tornion kaupunki on teettanyt
internetsivujensa kayttajatutkimuksen useaan kertaan 2000-luvun aikana, uusimpa-
na vuonna 2012 (ks. Tornion kaupunki 2004, 2006, 2007, 2009, 2012).

Myos kansallisella tasolla julkishallinnon verkkopalveluja on tutkittu laajojen ky-
selyjen avulla, ja tulokset osoittavat, ettei tietotekniikan kayttotaidon puute ole enai
nykyéin isoin kynnyskysymys sdhkdisten palvelujen omaksumiselle. Kuten kuvio 2
osoittaa, vuonna 2010 toteutetun Julkishallinnon verkkopalvelut -tutkimuksen mu-
kaan 44 prosenttia kyselyyn vastanneista koki vahdisen tietoisuuden palvelutarjon-
nasta vaikuttavan negatiivisesti julkisten verkkopalveluiden kdyttoon tulevaisuudessa.
Verkkoasioinnin luottamus (tietoturva, tietosuoja, luotettavuus) herétti myos epdilys-
td vastaajien keskuudessa. Internetyhteyksien hitaudella, tietotekniikan kayttétaidot-
tomuudella tai -tottumattomuudella ja verkkopalveluiden opastuksen puutteella ei
minkédédn ikdryhméan kohdalla juurikaan koettu olevan tulevaisuudessa negatiivisia

Kuvio 2. Tietotekniikan kayton osaamattomuuden ei enaa koeta vaikuttavan negatiivisesti
julkisten verkkopalveluiden kayttodn tulevaisuudessa (Valtiovarainministerié 2010, 13).

Minkd seuraavista tekijoistd uskotte vaikeuttavan Ighitulevaisuudessa julkisten verkkopalvelujen
kayttoa? (%)

Kaikki 15 - 24 v, 25-34v. | 35-49v. | 50-64v. 65-79v.
{N=1000] | [n=158] (n=162) (n=248) (n=2786) [n=156)
Vahainen tietoisuus 45
palvelutarjonnasta 39 51 50 42 40
Luottamuksen puute 29
(tietoturva, tietosuoja,
luotettavuus) verkkoasiointia
kohtaan 23 20 27 31 42
Halu henkilékohtaiseen 26
palvelukontaktiin 23 20 23 24 44
Palveluiden loytamisen 26
vaikeus verkosta 31 31 28 25 14
Omaan elamantilanteeseen 21
sopivien palveluiden puute 22 24 21 22 15
Arkuus/tottumattomuus 6
hyodyntda tietotekniikkaa 7 4 7 7 5
Verkkopalveluihin liittyvan 3
opastuksen ja koulutuksen
puute 6 6 2 3 1
Atk-laitteistojen korkea hinta 2 2 4 2 2 0
Internet-yhteyksistd syntyvat 1
kustannukset 1 4 1 1 0
Hitaat Internet-yhteydet 1 1 3 2 1 0
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vaikutuksia sdhkdisten palveluiden kéytt6on. Vaikkei siis tekniikka olekaan endi es-
teend, niin vanhimmassa ikdryhmaissé kuitenkin pidettiin yha henkilokohtaista pal-
velukontaktia tarkedssa roolissa. (Valtiovarainministerio 2010, 13.)

Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 -tutkimuksessa vastaajilta kysyttiin my®os,
kuinka viranomaiset voisivat parantaa palveluitaan. Selkeisti eniten toivottiin viran-
omaisten palveluita koottavan yhteispalvelupisteisiin tai yhteisiin verkkoportaaleihin.
Tdmain lisaksi usea vastaaja kaipaili lisdd tietoa jo olemassa olevista palveluista sekd
viranomaisten toimintatapojen ja palveluiden yksinkertaistamista. Ainakaan vuonna
2010 ei vield koettu suurta tarvetta sihkoisten palvelujen kehittdmiselle, silld niihin
liittyvid vastausvaihtoehtoja klikkasi vain pieni osa vastaajista. (Valtiovarainministe-
ri6 2010, 14.) Toki tim4 voi myds tarkoittaa, ettd olemassa oleviin sdhkdisiin palvelui-
hin oltiin sellaisinaan tyytyviisid, joten parannettavaa ei ollut niin paljon kuin muilla
osa-alueilla.

Tutkimustulosten vertailu vuodesta 2003 vuoteen 2010 antaa hyvin viitettd siitd,
mihin suuntaan siahkoéisten palveluiden kohdalla ollaan menossa Suomessa niiden
kayttdjien nakokulmasta. Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 -tutkimuksen vastaa-
jia pyydettiin pohtimaan, miten (minki vélitykselld) he haluaisivat saada erindisia
palveluita: internetilld, puhelimella, tekstiviestilld vai kasvotusten. Suurimmassa
osassa palvelutapauksia (esimerkiksi asioiminen verottajan kanssa, lddkereseptin uu-
siminen, korvaussumman hakeminen) vuonna 2003 suosittiin kasvotusten tapaamis-
ta kun taas vuonna 2010 internet oli noussut ykkossijalle. Sdhkdisten palvelujen tar-
jonnan kasvaessa kuntalaiset ovat siis vahitellen siirtyneet verkossa asiointiin. Joiden-
kin palvelujen kohdalla kuitenkin kasvotusten tapaaminen koetaan yha tarkeimmak-
si palvelumuodoksi. Téllaisia ovat esimerkiksi asiointi ldakarin kanssa ja sairauden
diagnoositietojen saaminen, joiden kohdalla yhéd vain pieni osa vastaajista toivoo
palvelua internetin kautta. (Valtiovarainministeri6 2010, 17-18.)

Tdmankaltaisilla kyselyilld ei valttimatta saada kovin syvallista tietoa kayttéjien
tarpeista, mutta toisaalta t4td kautta saatu palaute kertoo omalta osaltaan kayttdjien
toiveista ja my0s osallistaa kuntalaisia verkkopalvelun suunnitteluun (Krogell-Magni
2010, 12-13). Verkossa teetettdvit, geneeriset kyselyt antavat kunnalle pohjatietoa,
mutta ilman jatkotutkimusta tieto jad pintapuoliseksi. Jalkikéteen toteutettavien asia-
kaskyselyjen sijaan pyrkimyksena tulisi olla sitouttaa kéyttéjat palvelujen uudistamis-
prosessiin erilaisin havainnoinnin ja yhteistoiminnan keinoin (Valtiovarainministe-
rid 2009, 17).

Valmiiksi tehtyjen kyselyjen ongelmana on se, ettd vastausvaihtoehdot rajoittavat
vastaajien luovuutta ja innovatiivisuutta. Kysymys “mitd” tulisikin jatkossa vaihtua
kysymykseen “miten”. Kunnan verkkosivuston konkreettisen kehittdmisen kannalta
kun ei sindnsa ole relevanttia tietda esimerkiksi, ettd suuri osa kuntalaisista haluaisi
viranomaisten palveluiden l16ytyvin yhdesti pisteestd, vaan huomiota tulisi kiinnit-
tad sithen, minkalainen tdma palvelu olisi, miten se toimisi ja mité palveluita se sisal-
tdisi. Muutaman tunnin tydpaja parinkymmenen kehittamiseen sitoutuneen kunta-
laisen kesken voisi antaa rutkasti enemman tietoa kuin satojen ihmisten rasti ruu-
tuun -tyylinen kysely internetin valityksell.
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LIVING LAB -TOIMINNASSA KUNTIEN SAHKOISTEN PALVELUJEN
KEHITTAMISEN TULEVAISUUS?

Uudenlaisen lahtékohdan ja toimintamallin kuntien verkkosivustojen kehittimiseen
voisi tarjota Living Lab -toiminta. Siind tuotteiden ja palvelujen kayttdja osallistuu
tuotteiden ja palvelujen tutkimukseen, kehitykseen ja innovointiin omassa arjessaan.
Living Labeissa ei tyydytd vain olettamaan, kuuntelemaan, tarkkailemaan ja testaa-
maan kédyttdjan kokemuksia vaan kayttdja kutsutaan osalliseksi kehittdmisprosessiin.
(Living Lab -kasikirja 2010, 11.)

Living Lab -toiminta on perinteisen tuotteiden tai palvelujen testaustoiminnan si-
jaan kokonaisvaltaisempaa innovaatiotoimintaa, joka sisaltda neljd ydinelementtié:

1) Kidyttdjdldhtoisyydelld viitataan siihen, ettei kdyttéjd ole vain passiivinen
seurannan ja tarkkailun kohde vaan aktiivinen ja tasa-arvoinen toimija, joka
osallistetaan ja osallistuu aktiivisesti palvelun kehitys- ja
innovointitoimintaan kiyton asiantuntijana.

2) Avoimella innovaatiolla tarkoitetaan ideoiden jakamista muiden ekosysteemin
toimijoiden kanssa, jolloin Living Lab -toimintaan liittyvit opit ja parhaat
kéaytannot ovat kaikille avoimesti tarjolla.

3) Ekosysteemi tarkoittaa verkostoa, jossa Living Lab -toimijat tyoskentelevit
yhdessd siten, ettd mukana on niin kéyttdjid, tutkijoita, asiantuntijoita,
yrityksid kuin myds julkisia toimijoita.

4) Tosieldmdn ympdristo erottaa osaltaan Living Lab -toiminnan totutusta
laboratorioperustaisesta tutkimuksesta ja kehittamisest, silla tosielaman
ympdristossa kayttdjd testaa palvelua osana omaa normaalia arkeaan ja
arkiymparistéddn. (Living Lab -késikirja 2010, 12-13.)

Edelld mainittujen ydinelementtien mukaisesti Living Lab -toiminnan voidaan kuva-
ta olevan “kayttdjalahtdinen avoimen innovaation ekosysteemi tosielamén ymparis-
tossd”. Kdytdnnossa tama tarkoittaa, ettd Living Labissa tutkimus-, kehitys- ja inno-
vaatiotoimintaa toteutetaan asiantuntijoiden ja tuotteen tai palvelun loppukayttédjien
tiiviissd yhteistyossd tosielaiméan ympiristoissé ja soveltaen avoimen innovaation pe-
riaatteita. (Heikkanen & Osterberg 2012, 9-11. Ks. my®és Living Lab -kisikirja 2010;
Merivirta 2013.)

Living Lab -ekosysteemissd on perinteisesti neljianlaisia toimijoita: 1) Kdyttdjd
kayttda palvelua oman arkensa normaaleissa kiyttoympéristoissé ja -tilanteissa. 2)
Hyddyntdji hyodyntda Living Lab -toimintaa liiketoiminnallisesti oman palvelunsa
tutkimuksessa, kehittdmisessi ja innovoinnissa. 3) Kehittdjd voi olla esimerkiksi op-
pilaitos tai asiantuntijaorganisaatio, joka tarjoaa tutkimuksen toteuttamiseen mene-
telmiddn, tyokalujaan ja resurssejaan. 4) Mahdollistaja toimii paasidantoisesti rahoit-
tajana ja tukee muiden ekosysteemin toimijoiden toimintaedellytyksid luomalla kéy-
tinteitd toimintaan. (Heikkanen & Osterberg 2012, 15.)
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Oppilaitosten rooli Living Lab -toiminnan jalkauttamisessa kaytantd6n on ollut
viime vuosina merkittdva. Esimerkiksi vuosina 2009-2012 toteutettu Ammattikor-
keakoulujen neloskierre -hanke kokosi laajasti yhteen eri ammattikorkeakoulujen
Living Lab -osaajia, ja kdyttéjalahtéinen innovaatiotoiminta saatiin juurrutettua use-
an ammattikorkeakoulun toiminnan arkeen (Heikkanen & Osterberg 2012, 3).

My6s Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa on pilotoitu Living Lab -toimintaa
Lapin alueella vuosina 2009-2013 toteutetussa Eldva Lappi -hankkeessa (2013). Hank-
keen puitteissa onkin jo avattu yhteys Tornion kaupungin suuntaan, silld muutamis-
sa kehittimistehtdvissd tehtiin yhteisty6td Tornion kaupunginarkkitehdin, Jarmo
Lokion, kanssa (ks. lisdtietoja esim. Victorian torin kehittdmisestd Jussila, Saranne &
Ylirdisanen-Seppdnen 2013, 114-115). My6s NorthRULL-innovaatioympériston (2013)
tavoitteena oli edistdd kdyttdjid osallistavaa Living Lab -toimintaa palvelujen ja inno-
vatiivisten ratkaisujen tuottamisessa, ja toiminnasta hyvdni esimerkkind mainitta-
koon kesilld 2011 toteutettu CrossBorder Shopping -ostosmatkailututkimus (Tiitto,
Heikkinen, Merivirta, Pohjanen, Ponkala-Kurttio, Jussila & Hirvonen 2012).

Kuntien yhteistyd ammattikorkeakoulujen kanssa hyodyttda jokaista osapuolta,
silld opiskelijat ovat kunnalle innokasta, idearikasta ja ennen kaikkea kustannusteho-
kasta tyovoimaa, ja samalla opiskelijat saavat kokemusta ja tirkeitd kontakteja tyoela-
médn. Useita Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun liiketalouden koulutusohjelman
opintojaksoja on viime vuosina integroitu Eldvd Lappi -hankkeeseen ja siten myos
tydelamayhteistyohon ja kaytannonldheiseen opiskeluun. Kunnat voisivat jatkossa-
kin ahkerammin hy6dyntad ammattikorkeakoulujen opiskelijaresursseja ja opiskeli-
joiden tuoretta nakemystd, ideoita ja uudenlaisia toimintamalleja.

iKontakt-hankkeessa Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun vastuulla oli sdhkais-
ten palvelujen edistiminen Lapissa, ja yhteistyohon ldhti mukaan kuusi kuntaa: Kemi,
Kemijérvi, Ranua, Rovaniemi, Tervola ja Tornio. Toiminnan keskiossé oli kuntalais-
ten osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet palvelujen kehittimistyossd. Vaikkei
Living Lab -toimintaa olekaan nimellisesti iKontakt-hankkeessa toteutettu, niin sen
puitteissa tehdyn kayttotapaustutkimuksen voidaan ndhda noudattelevan ainakin
jossain madrin tallaista toimintamallia. Siind verkkosivustojen kéyttéjille annettiin
erilaisia skenaarioita, joihin eldytymailld heiddn tuli etsié tietoa eri kuntien verkkosi-
vustojen palvelutarjonnasta ja raportoida, kuinka helposti tieto oli 1oydettévissa.
Kuntien ja ammattikorkeakoulun yhteistyon lisaksi kayttotapaustutkimuksen tulok-
set tarjosivat opinndytetyon aiheen yhdelle opiskelijalle (ks. Lukkarila 2012).

Nykypiivan kdyttdjiat ovat halukkaita antamaan ideoita tuotteiden ja palvelujen
kehittdmiseen, jotta niiden toimivuus parantuisi ja ndin helpottaisi kayttdjan arkea.
Myos hyodyntéjat ovat tajunneet, ettd asiakkailla on runsaasti ideoita heidan tuotteit-
tensa ja palvelujensa parantamiseksi ja uusien innovaatioiden kehittdmiseksi. Living
Labit voivat tarjota omaa rajapinta- ja ekosysteemiosaamistaan kokoamalla oikeat
kehittéjat, hyodyntajat ja kdyttajat kehittimistyohon. (Orava 2009, 50.)
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Kuvio 3. Kayttajakeskeisyys vs. kayttajalahtoisyys: Living Lab -toiminnassa
kayttdjd otetaan mukaan osaksi palvelun suunnitteluprosessia (Heikkanen &
Osterberg 2012, 12).

Living Lab voi siis toimia kohtaamispaikkana eri alojen osaajille, jossa useita eri
asiantuntijoita ja kayttéjid tuodaan yhteen ja ideat sekd ratkaisut syntyvat osallistuji-
en yhteistydssd (Heikkanen & Osterberg 2012, 13). Kehittimiseen ja innovointiin tar-
vittava kdyttdjamaara voi vaihdella Living Labissa kéytetyistd menetelmisté ja tavoit-
teista riippuen muutamasta henkildsta yli sataan (Living Lab -kasikirja 2010, 35). Li-
ving Labeilla on kiytossa laaja valikoima erilaisia keinoja ja kanavia rekrytoida kayt-
tajid, esimerkiksi sahkoiset alustat ja sosiaalinen media, henkilokohtaiset kontaktit
tai massaviestit (Orava 2009, 44). Varsinkin kunnilla on erinomaiset mahdollisuudet
etsid ja loytda potentiaalisia kéyttdjid erilaisiin tutkimusryhmiin, silld "asiakaskunta”
on valmiina olemassa ja suhteellisen helposti lahestyttivissa ja tavoitettavissa.

Ammattikorkeakoulujen neloskierre -hankkeessa luodulle Finnish Network of Li-
ving Labs -sivustolle on koottu Menetelmépankki (2013), jossa esitellddn kattavasti
erilaisia menetelmia Living Lab -toiminnan toteuttamiseen. Nama kayttédjatiedon
keradmiseen ja analysointiin sekd tuotteiden ja palvelujen kehittimiseen tarkoitetut
menetelmit on jaoteltu kehittimistoiminnan tason mukaisesti, joten niitd voi hyo-
dyntéd kaikenlaisessa kehittdmistydssé riippumatta siitd, pyritddnko saamaan vasta-
uksia kysymykseen mitd, miten tai miksi. Esimerkiksi kayttdjatutkimuksen aineiston
keradmisvaiheeseen ehdotetaan erilaisia menetelmié aina teemahaastattelusta ja fo-
kusoidusta kayttdjaraadista muotoilu- ja palautepeleihin. Menetelmapankki antaa
avaimet kenelle tahansa tutustua erilaisiin Living Lab -toiminnan metodeihin ja
mahdollisuuksiin.
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Jenni Lounela

Kuntien palvelut
siirtyvat verkkoon

Sahkoiset asiointipalvelut mahdollistavat ajasta ja paikasta riippumattoman, asiak-
kaan itsendisesti hoitaman asiointitapahtuman. Parhaimmillaan asiakas pystyy hoi-
tamaan asiansa alusta loppuun asti téysin itsendisesti, kuten esimerkiksi Verohallin-
non tai Kelan sdhkoisid palveluja kédyttaen. Sahkoisten palvelukanavien kaytto lisdan-
tyy kansalaisen ja hallinnon vilisessda kommunikaatiossa, ja sahkoinen hallinto on-
kin edennyt informatiivisten ja yksipuolisten palvelujen tarjonnasta monipuolisten ja
vuorovaikutteisten palveluiden kehittdmiseen. Kehitys on mennyt eteenpéin kuntien
sisdisissa palveluissa, kuten tydsuhteen hallintajérjestelmissé ja muissa intraverkon
jarjestelmissd. Kunnan asiakkaille, kuntalaisille, yrittéjille ja vierailijoille tarkoitettu-
jen palveluiden sahkoéistiminen on kuitenkin hidasta, ja haasteita on paljon.

Palveluiden sdhkoistimiselld pyritadn sekd sadstoihin ettd palveluiden laadun ja
saatavuuden parantamiseen. Kunnista tdlla hetkella 16ytyvit vaatimattomat, yksittdi-
set toteutukset toimivat péadasiallisesti perustuotannon lisdpalveluina. Ne tarjoavat
asiakkaalle vaihtoehtoisen palvelukanavan mutteivit useinkaan mahdollisuutta vie-
di asiointitapahtumaa kovin pitkille. Esimerkiksi verkosta ladattavat, tietokoneella
taytettdvat ja tulostettavat hakemuslomakkeet tarjoavat asiakkaalle mahdollisuuden
ladata tarvittavat lomakkeet missd ja milloin vaan. Néin asiakkaan ei ole valttama-
tontd lahted hakemaan tarvittavia lomakkeita kunnanvirastolta. Lomakkeen jatkoka-
sittely on postituksesta ldhtien kuitenkin samanlainen kuin ilman sdhkdisti palvelua.

Lisdarvo tillaisesta palvelusta on vihiinen, eikd toimintamalli alenna palvelujen
tuotantokustannuksia. Jotta sihkoisestd palvelusta saadaan mahdollisimman suuri
hyoty, ei riitd, ettd nykyisenmuotoiset palvelutapahtumat sihkéistetdan. Palvelujen
sahkoistiminen vaatii, ettd niiden taustaprosessit ja palvelumallit on suunniteltava
uudelleen. Palvelujen sdhkoistdmisessd on otettava huomioon monia eri seikkoja aina
palvelurakenteen uudistamisesta séhkoiseen tunnistautumiseen ja tietoturvavaati-
muksiin.

Lapissa sahkoisten palveluiden kdyton esteend ovat usein heikot tai toimimattomat
verkkoyhteydet. Fyysisid palvelupisteitd lakkautetaan ja asiakkaita kehotetaan asioi-
maan verkossa. Kun toimivaa verkkoyhteytti ei ole saatavilla, vaikeutuu asiointi huo-
mattavan paljon. Pahimmillaan asiakas voi joutua matkustamaan keskitettyyn pal-
velupisteeseen kunnan keskustaan tai jopa toisen kunnan alueelle. Heikot verkkoyh-
teydet voivat osaltaan heikentdd my0s sahkoisten palvelujen kehittamisté ja kdyttoon-
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ottoa Lapissa, jossa suurin osa kunnista on pienid, alle gooo asukkaan kuntia. Paljon
ihmisid asuu haja-asutusalueilla, joissa seka verkko- ettd mobiiliyhteydet ovat heikot.
Niamad ihmiset ovat luonnollisesti huonommassa asemassa palveluja sihkoistettédessa.

Lappi on alueena kuitenkin sellainen, jossa nopeat ja toimivat verkkoyhteydet ja
monipuoliset sahkoiset palvelut todella toisivat hyotyé arkeen. Pitkit vdlimatkat eivt
olisi endi esteend laadukkaan ja yhdenvertaisen palvelun saamiseen. Kunnat voisivat
sahkoistaa palvelujaan voimakkaasti, jolloin resursseja sddstyisi muihin kunnan toi-
mintoihin.
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2 SAHKOISET PALVELUT
KUNTAORGANISAATIOISSA

Tdssd luvussa tarkastellaan ensin kuntien sdhkdisten palveluiden nykytilaa ja kehit-
tdmistd. Tamén jdlkeen tehdddn tarkempi katsaus Suomen kuntien sdhkdisten palve-
luiden tilanteeseen erilaisten tutkimusten ja kartoitusten pohjalta sekéd otetaan tar-
kastelun kohteeksi myos pelkdstadn Lapin kunnat. Kuntien siahkoisten palveluiden
hyvia kaytantoja esitellddn kolmen esimerkkisivuston (Kuopio, Kuusamo, Varkaus)
avulla. Lopuksi esitelladn lyhyesti iKontakt-yhteistyokuntien verkkosivujen vertaile-
van tutkimuksen tuloksia.

Luvun 3 artikkelit pohjautuvat projektiasiantuntija Jenni Lounelan (2012) kirjoitta-
maan iKontakt-hankkeen loppuraporttiin.






Jenni Lounela

Sahkoisten palveluiden nykytila

iKontakt-hankkeessa kuntien sdhkoisten palvelujen tilaa tutkittiin erilaisilla verkko-
sivustojen kartoituksilla. Sahkdisten asiointipalveluiden suhteen tilanne vaihtelee
suurestikin kuntien valilld. Ei liene yllattdvaa, ettd suuret kunnat ovat keskimaarin
kehityksessd pidemmalld kuin pienet kunnat. Kunnan koko ei kuitenkaan yksin-
omaan méirad sidhkoisten palvelujen kehitystasoa ja laatua, vaan myos pienilld kun-
nilla voi olla toimivia sdhkdisid palveluja.

Kaikki Suomen kunnat ovat saavuttaneet perustason eli toimivan verkkosivuston.
Kuitenkin se, millainen verkkosivusto on ja miti se sisdltdd, vaatii viela kunnilta tyos-
tamistd. Verkkosivusto toimii pohjana muille sahkoisille palveluille. Valtiovarainmi-
nisterion Julkisten palvelujen laatubarometrin ja verkkopalveluiden selvitykseen vas-
tanneista ldhes 60 prosenttia on kiyttinyt oman kotikuntansa verkkosivustoa (Val-
tiovarainministerié 2011), joten ei ole yhdentekevii, millainen kunnan sivusto on ja
millaisia palvelukokonaisuuksia kuntalainen voi sivujen kautta 16ytd4 ja hyodyntaa.

Valtiovarainministerion (2011) selvityksen mukaan kansalaiset ovat tyytyvaisim-
pid peruskoulujen, péiviakotien ja kirjastojen palveluihin. iKontakt-hankkeessa teh-
dyssé valtakunnallisessa kyselyssa seka kaikki Suomen kunnat kattavassa sahkoisiin
palveluihin kohdistuvassa kartoituksessa havaittiin, etta kirjastopalvelut ja tietopal-
velut, opetus ja koulutus sekd perhepalvelut ja sosiaalipalvelut ovat palvelukokonai-
suuksia, joihin usein tarjotaan my0s sihkoistd palvelukanavaa. Edelld mainittuihin
palvelukokonaisuuksiin tarjotaankin useassa kunnassa tulostettavia lomakkeita ke-
hittyneempid palveluja, esimerkiksi sahkoista paivihoidon hakemusta, verkkokirjas-
toa sekd Wilma- ja Hellewi-jarjestelmid. Kaikki ndmia palvelukokonaisuudet ovat
selvisti volyymipalveluita, joita kdyttdd sdaannollisesti suuri joukko kuntalaisia. Voi-
daankin pohtia, johtuuko kuntalaisten tyytyvdisyys ndihin palveluihin osittain my6s
kattavasta sahkoisestd palvelutarjonnasta.

Selkedsti vihemmin sdhkoisid palveluita kunnat tarjoavat palvelukokonaisuuksiin
laki ja oikeusturva, turvallisuus ja jarjestys sekd verotus ja rahoitus liittyen. Syyna
tahdn lienee suuret valtakunnalliset verkkopalvelut, kuten Suomi.fi sekd Vero.fi, joita
kéyttden kunnan asiakkaat voivat asioida. Kuntien ei néin ollen ole syyté kiirehtia
rakentamaan sihkaisiéd palveluja ndiden palvelukokonaisuuksien ympirille.

Erilaiset sosiaalisen median palvelut ovat viime vuosina olleet kovassa nosteessa.
Sosiaalisen median kayttd nousi myds selkedsti esiin yhtend kuntien sahkoéisiin pal-
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veluihin kohdistamista kehitystarpeista. Sosiaaliset mediat, kuten Facebook ja You-
Tube, ovat kdyttéjilleen ilmaisia palveluita. Nditd kuitenkin harva kunta hyédyntaa
omassa markkinoinnissaan ja palveluntarjonnassaan. Muutama kunta oli l6ytianyt
Facebookin esimerkiksi tietyn palvelun markkinointiin. Facebookiin oli lisétty esi-
merkiksi kunnan nuorisotydlle sekd kaupungin teatterille oma sivu. Tétd kautta sivua
seuraavat Facebookin kayttéjit saavat omalle sivulleen ilmoituksen kunnan lisdamis-
td uutisista ja tapahtumista. Sosiaalisen median ratkaisut tarjoavat kuntalaiselle ma-
talan kynnyksen osallistumis- ja vuorovaikutuskanavan.

Kuntien itsendisyys palvelutuotannossa ja palveluiden sahkoéistdmisessd on johta-
nut tilanteeseen, jossa horisontissa hdamaottavat kuntaliitokset voivat aiheuttaa suuria
haasteita. Kunnissa on vaihtelevia kiytantoja seka erillisid ja paillekkaisia jarjestel-
mié ja ratkaisuja. On selvad, ettd tulevaisuudessa itsendinen yksin puurtaminen ei
tule onnistumaan, eikd siihen ole syytd pyrkidkadn. Yhteistyo tulee pakostakin li-
sdantymadn kuntaliitosten ja valtionohjauksen myo6ta.

SAHKOISTEN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Sahkoisten palveluiden kehittiminen on ollut ajankohtainen asia vuosituhannen
vaihteesta asti. Mikali julkishallinnon sdhkoisten palveluiden nykytilaa peilataan
2000-luvun alussa annettuihin suosituksiin ja tavoitteisiin, voidaan todeta, ettd kun-
taorganisaatioissa kehitys ei ole juurikaan mennyt eteenpdin. Valtioneuvosto on jo
vuonna 1998 asettanut tavoitteen, ettd vuoteen 2001 mennessi suurin osa hakemuk-
sista voidaan saattaa vireille verkkojen kautta (Valtioneuvosto 1998). Nyt, yli kymme-
nen vuotta myoéhemmin, tavoitetta ei ole edelleenkddn saavutettu kunnissa. Tieto-
yhteiskunta-asiain neuvottelukunta (2002) on maiiritellyt monitasoisen julkisten
palvelujen kehittdimisvaihemallin toimintaohjelmassaan. Tarkasteltaessa Suomen
kuntien sdhkoisten palveluiden tilannetta mallin kautta, voidaan todeta nykytilan
kohdistuvan diagrammin keskivaiheille (kuvio 1).

Katse tulee suunnata seuraavaksi varsinaiseen sahkoiseen hallintoon, eli e-hallin-
toon. E-hallintoon péadstdan kehittamalld sahkoisid palveluja, mutta my6s palvelujen
taustalla olevia toimintatapoja ja -prosesseja tulee uudistaa. E-hallinnon keskeisena
piirteend voidaan pitdéd asiakaslahtoisid verkkopalveluita, joiden kehittdmisessa on
huomioitu asiakasldhtoisyys sekd asiakkaiden vaikuttamis- ja osallistumismahdolli-
suudet kehittdmistyohon. iKontakt-hankkeessa tehtyjen haastattelujen sekéd kyselyn
mukaan ndmé ovat asioita, jotka ovat kunnissa jaaneet vihille huomiolle sahkoisten
palveluiden kehitystyossa.

Sisdasiainministerion Julkisen asioinnin kehittimishankkeessa (JUNA) vuonna
2000 tehdyssd kyselyssi (Sisdasiainministerié 2002) sekd iKontakt-hankkeessa vuon-
na 2011 tehdyissé kyselyssé ja haastatteluissa nousi esiin samoja kehittdmishaasteita.
Sahkoisid palveluita halutaan kehittdd sekd maarallisesti ettd laadullisesti. Kunnat
haluavat tarjota enemmaén tulostettavia lomakkeita useampiin palvelukokonaisuuk-
siin liittyen. Jo olemassa olevia sihkoisia palveluita, olivatpa ne sitten tulostettavia tai
sdhkoisesti toimivia lomakkeita tai muita palveluita, halutaan kehittdd niin, ettd pal-
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Kuvio 1. Julkisten verkkopalvelujen kehittamisvaiheet ja kehittyneisyys (Tietoyhteiskunta-
asian neuvottelukunta 2002).

Lisdaarvo

asiakkaalle Asiakaslahtoinen
verkkopalvelukulttuuri (e-hallinto)

Toimintatapojen ja
-prosessien uudistaminen

Suunnitelmallisuuden
tarve (e-strategia)

Osaamisen tarve

Vastuutuksen ja
organisoinnin
tarve

Aika

Tiedotus Vuorovaikutus Asiointi Integrointi Muutos

velun kayttdjd voisi vieda asiointiprosessinsa mahdollisimman pitkalle itsendisesti
kayttden sahkoistd palvelukanavaa.

Yksi kuntien keskeisimmista haasteista on sihkoisten palvelukanavien vaikea yh-
distettdvyys kunnan muihin tietojirjestelmiin. Kuntaorganisaatioissa on kaytdssa
useita erilaisia jarjestelmid. Uusien sdhkoisten palveluiden tietoturvallinen ja tehokas
yhdistaminen ndihin jérjestelmiin on haastavaa. Jarjestelmien kehittiminen on vah-
vasti toimittajavetoista, ja pienet muutokset, ongelmat tai puutteet tarkoittavat usein
suurta hintalappua. Avoimien rajapintojen puuttuminen jarjestelmisté aiheuttaa pal-
jon turhia ongelmia jédrjestelmien kiytossd ja toimintojen kehittimisessa. Jatkossa
rajapintojen avoimuus tuleekin olemaan keskeinen ominaisuus erilaisissa jarjestel-
missd. Kunnissa on kdytdssa eri ohjelmistotoimittajien ratkaisuja, ja tiedon vélittdmi-
nen jdrjestelmien ja sitd kautta myos eri hallintoalueiden vililld aiheuttaa ongelmia.
Tehokkainta olisi, ettei tuotettua tietoa tarvitsisi kopioida tai siirtd jarjestelmasta
toiseen vaan yhteen paikkaan tallennettu tieto olisi hyodynnettavissa koko organi-
saatiossa kaikkien sité tarvitsevien tahojen kesken.

Kunnat toivovat ja odottavat etenkin sdhkdisten palveluiden alustaa, johon voi-
daan rakentaa omia palveluita. Edelldkavijoina palvelualustojen kdyttoonotossa ovat
Oulu OmaOulu-palvelunsa ja Lahti Fenix-hankkeensa kanssa (ks. esim. OmaOulu
2013 ja Palvelutarjotin 2013). Palvelualustan lisaksi kunnissa kaivataan valtakunnalli-
sia ratkaisuja sdhkdisten palveluiden kehittimiseen ja tarjontaan. Koko maan katta-
vat jarjestelmaratkaisut ndhdddn jopa niin térkeini, ettd pienimuotoisemmista rat-
kaisuista saatavat hyodyt kyseenalaistetaan.
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Sahkoisten palveluiden kehittimiseen ja ICT-ratkaisujen toteutukseen tukea lupaa
Kuntien Tiera Oy. Tieran tavoitteena on “mahdollistaa kuntapalveluiden ja toiminta-
mallien uudistaminen, tehden verkostomaisesti yhteistyota kuntien sekd muiden jul-
kisten ja kaupallisten toimijoiden kanssa”. (Kuntien Tiera Oy 2013.) Ongelmana kui-
tenkin on, etteivdt kaikki kunnat halua liittyd Tieraan. Miten sitten Tieraan kuulu-
mattomat kunnat voivat jatkossa kehittdd tietohallintoaan, tietojirjestelmiddn ja
sahkoisid palvelujaan?

Kuntien siahkoisid palvelukokonaisuuksia voidaan laajentaa kdyttden valtion tuot-
tamia erilaisia sahkoisid palveluita ja alustoja. Valtiovarainministerion SADe-ohjel-
man (2013), eli sdéhkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman, hankkeista
on luvassa ja osittain jo toteutettuna sihkoisia palveluita, kuten esimerkiksi Ota kan-
taa -palvelu (ks. Otakantaa.fi 2013). Suomi.fi-portaalista 16ytyy esimerkiksi kansalai-
sen asiointitili. Maksuton asiointitili toimii viranomaisten viestien ja asiakirjojen
sdhkoisend toimitusosoitteena. Asiointitilid kayttdva voi tallentaa tilille tulleet asia-
kirjat omalle tietokoneelleen tai sdilyttaa niitd asiointitilillaan. Valtiokonttori vastaa
palvelusta, sen tietoturvallisuudesta ja lainmukaisuudesta. (Suomi.fi-portaali 2013.)
SADe-ohjelmassa valmistellaan osallistumisympériston ja asiointitilin yhdistamista
sekd VETUMA-tunnistautumisen lisddmistd molempiin. Myds SADe-ohjelman so-
siaali- ja terveyspalvelukokonaisuudessa tullaan hyédyntaméan asiointitilid, mikali
asiointitili soveltuu tarpeeseen. SADe-ohjelma lupaa siis monipuolisia, keskendan
yhteensopivia valmiita ratkaisuja, joita my6s kunnat voivat palvelutuotannossaan
hy6dyntdd. Kuntien kannattaakin seurata tiiviisti SADe-ohjelman tuloksia ja mah-
dollisuuksien mukaan myos osallistua kehittdmistyohon. (Ks. SADe-ohjelma 2013.)

Palveluprosessien lisdksi kunnat haluavat kehittda tunnistautumismahdollisuutta
kéyttden esimerkiksi julkishallinnon yhteistd verkkotunnistautumisen ja -maksami-
sen palvelua, Vetumaa. Useat kuntien palvelut, kuten esimerkiksi sosiaali- ja terveys-
palvelut, ovat luonteeltaan korkeaa tietosuojaa vaativia. Niitd palveluita sahkoistettdes-
sd tietoturva ja kdyttdjan tunnistautuminen ovat keskeisid asioita palvelun toimivuu-
den ja luotettavuuden kannalta.

Syyt, miksi palveluiden sahkoistdmisprosesseihin ei lahdeti, vaihtelevat kunnit-
tain, mutta joukosta on silti mahdollista hahmottaa yhtenevdisyyksid. Kuntien séh-
koisid palveluita kehitetddn kayttdjaméarien ja kunnan resurssien mukaisesti. Esi-
merkiksi Eteld-Suomessa pdividhoitoon liittyvit sahkdiset palvelut voivat olla kehityk-
sen kdrjessd, koska palveluiden kédyttdjamadrat ovat suuria. Pohjois-Suomessa taas
viesto on idkkadmpid, ja néin ollen ei ndhda tarvetta kehittdd palvelua hyvin pientd
kayttdjaryhmaa varten. Usein sdhkdisten palveluiden kehittdminen ja kdyttoonotto
on toimittaja- ja tuotevetoista.

On my®6s tilanteita, jolloin palvelun sahkéistiminen olisi hyvin monimutkaista tai
jopa mahdotonta. Osa palveluista vaatii asiakkaalta tai kuntalaiselta henkilokohtaista
kéyntid viranomaisen luona. Sdhkoistamiselld ei téllaisessa tapauksessa saavutettaisi
niin suurta hy6tyé, ettd resursseja vaativaan sdhkoistamisprosessiin kannattaisi kdyttaa.

Tietoyhteiskunta-asiain neuvottelukunta on vuonna 2002 julkaistussa toiminta-
ohjelmassaan todennut, ettd vuorovaikutteisten verkkopalveluiden kehitystyohon
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arvioidaan kuluvan ainakin 5-10 vuotta. Tilanne kuntaorganisaatioissa on vuonna
2011-2012 edelleen sama kuin toimintaohjelman julkaisemisen aikaan. Verohallinto
ja Kela ovat saavuttaneet tavoitteen rakentamalla laajoja sdhkoisia palvelukokonai-
suuksia, joiden avulla asiakas voi parhaimmillaan viedd asiointiprosessinsa alusta
loppuun saakka itsenidisesti ja pelkéstddn sahkoistd palvelua kayttdmalld (ks. Vero-
hallinto 2013 ja Kela 2013).

iKontakt-hankkeessa tehdyssd sahkoisten palveluiden kartoituksessa kdvi ilmi,
ettd etenkin Eteld-Suomessa on perustettu usean kunnan kattavia kunta- ja muita
palveluyhtymid. Téllainen yhteistyomalli lisinnee kuntien yhteistyotd myds muiden
toimijoiden kanssa sekd helpottaa kuntien resursointia. Jokseenkin yllattden ndiden
palveluyhtymien johdosta kuntien sdhkoiset palvelut olivat samalla kehitys- ja kyp-
syystasolla kuin muillakin, palveluyhtymiin kuulumattomilla kunnilla. Yhteistyon
tarjoamia mahdollisuuksia ei siis ole ainakaan vield tdysin hyddynnetty. Erilaiset
kuntien viliset palveluyhtymit ja palveluliikelaitokset ovat kuitenkin askel kohti ke-
hittyneempid sahkoisid palveluita. Esimerkiksi paivahoitopaikkaa voi useissa kunnis-
sa hakea jo sahkoisesti.

iKontakt-hankkeessa tehtyyn kyselyyn vastanneiden mukaan kuntien sihkoiset
palvelut on suunnattu enimmékseen kuntalaisille, kunnan tyontekijoille ja matkaili-
joille. Vihiten sahkoisid kuntapalveluita suunnataan viranomaistahoille. Kuntahaas-
tatteluista ja valtakunnallisesta kyselystd kévi ilmi kuntien haluavan, ettd heidén tar-
joamiaan sdhkoisid palveluita kdytetddn aktiivisesti. Tarjoamalla sdhkoisid palvelu-
kanavia pyritddn myos itsepalvelun mairian kasvamiseen sekd virastokédyntien vihe-
nemiseen. Kuitenkaan sahkoisid palveluita ei markkinoida potentiaalisille kayttijille.
Sahkoisten palveluiden tai lomakkeiden “mainostaminen” on yllattavin vahaista.
Vain osassa kuntien verkkosivustoja on pikalinkki sahkéisiin palveluihin ja/tai lo-
makkeisiin. My6s sdhkdisiin palveluihin liittyvéan kdyttdjapalautteen kerddminen on
harvinaista.

Palveluiden riittdvan kattava markkinointi ei ole haasteellista pelkastaan kunnissa
vaan myos valtion tasolla. Kevdilld 2012 Kemissi jarjestetyn Kuntien siahkoéisen asi-
oinnin kehittdmispaivin aikana kavi ilmi, ettd esimerkiksi Kansalaisen asiointitili,
jonka rakentaminen on ollut valtiolle suuri investointi, on markkinoinnin suhteen
jadnyt erittdin heikolle tasolle (ks. iKontakt 2013).

Sahkoiset palvelut koetaan kunnissa tarpeellisiksi ja niitd halutaan kehittdd. Sah-
koisten palveluiden markkinoinnin puute johtaa kuitenkin palveluiden vdhdiseen
kéyttoon. Koska palveluiden kéytto ei ole aktiivista, voi palveluiden kehittdminen
olla hidasta ja rahoitustarve vaikeasti perusteltavissa paattdjille. Sahkoisten palvelui-
den saavutettavuutta ja l6ydettidvyyttd voitaisiin parantaa jo yhden linkin (esim. Séh-
koinen asiointi) lisddmiselld verkkosivustoille. Tamé kasvattaisi palveluiden kaytto-
astetta, joka puolestaan johtaisi suurempaan kehitystarpeeseen.
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Jenni Lounela

Kuntien verkkosivustojen ja
sahkoisten palveluiden
kartoitus

iKontakt-hankkeen aikana kuntien verkkosivustoille tehtiin erilaisia vertailevia tut-
kimuksia ja kartoituksia. Osa tutkimuksista kohdistui vain Lapin kuntiin, mutta esi-
merkiksi sahkoisten palveluiden kartoitustutkimus kattaa kaikki Suomen 366 kuntaa.
Kuntien verkkosivuilta muun muassa etsittiin sahkoéisia kunnallispalveluita, kartoi-
tettiin sahkoisten palveluiden kehitysastetta seké arvioitiin verkkosivustoja valtiova-
rainministerion (2012) kehittiman laatukriteeriston mukaisesti.

Yleisella tasolla voidaan todeta, ettd sahkdisten palveluiden suhteen tilanne on
kohtalainen. Erilaisia hakemus- ja ilmoituslomakkeita on sdhkéistetty kunnan verk-
kosivuilta ladattaviksi ja tulostettaviksi lomakkeiksi. Tulostettavat lomakkeet on tal-
lennettu sellaiseen muotoon, ettd ne saa avattua yleisimmin kaytossé olevilla ohjel-
mistoilla, kuten Wordilla tai ilmaisella Adobe Readerilla, eli mitddn erikoisohjelmia
ei tarvita. Vaikka kunnissa olisi jossain méarin kdytossa avoimen ldhdekoodin ohjel-
mistoja tai jarjestelmii, ei kuntalaisille tarjottavia lomakkeita ole missadn kunnassa
tallennettu avoimen ldhdekoodin odt-tiedostomuotoon.

Osassa kuntia on kiytdssd vuorovaikutteisempiakin sdhkoisid asiointikanavia.
Verkkokirjastot ovat olleet kaytdssé jo vuosia. Uusia sahkoisia asiointipalveluja néyt-
tad olevan etenkin sosiaali- ja terveyspalveluiden sekd opetuspalveluiden piirissa.

SAHKOISTEN PALVELUIDEN TILANNE

iKontakt-hankkeessa toteutettiin vuoden 2011 aikana kartoitus, joka kohdistui eten-
kin kuntien sdhkaisiin palveluihin. Kuntien verkkosivustoilta etsittiin erilaisia sdh-
koisid palveluja. Sdhkoisten palveluiden kartoituksessa oli mukana kaikki Suomen
366 kuntaa.

Vuonna 2001 tehdystd Suomen kuntien verkkosivustojen laadullisesta vertailusta
kiy ilmi, ettd jo reilut kymmenen vuotta sitten kunnat ovat olleet kiitettavasti lasna
verkossa. Vuoden 2001 vertailun aikana kuntia oli ldhes sata enemman, ja vain 11
kunnalla ei tuolloin ollut verkkosivustoa. (Ruusula 2001.) Vuonna 2011 kaikilla Suo-
men kunnilla oli omat verkkosivustonsa, toisilla hyvinkin kehittyneet ja palvelevat ja
toisilla taas alkeellisemmat, enemman tietosisaltoon keskittyvit.

Informatiivinen verkkosivusto luokitellaan sdhkoiseksi palveluksi. Usein pelkka
staattinen verkkosivusto ei kuitenkaan palvele asiakasta erityisen laajasti. Palvelu jaa
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pintapuoliseksi ja ldhinna informoivaksi. Mikali asiakas tulostaa hakemus- ja muita
lomakkeita verkkosivustolta, voidaan puhua jo asteen kehittyneemmaéstéd sahkoisesta
palvelusta. Edelleen kehittyneempid ovat sihkoiset lomakkeet, jotka voidaan myds
toimittaa sahkoisesti, sekd erilaiset suuremmat jarjestelmit, kuten esimerkiksi kou-
lujen Wilma-jirjestelma.

Léahes kaikki kunnat tarjoavat verkkosivustoillaan jonkinlaisia sahkéisia palveluja,
olivatpa ne sitten tulostettavia lomakkeita tai kehittyneempié palveluja, kuten esimer-
kiksi verkkokirjastoja tai sahkoisesti toimitettavia hakemuslomakkeita. Vain kolme
kuntaa kaikista Suomen kunnista ei tarjonnut kartoituksen tekemisen aikaan taval-
lista verkkosivustoa lukuun ottamatta minkaanlaisia sahkoisid palveluja, tai niitd ei
verkkosivustolta 16ytynyt. Kartoituksen tulosta voidaankin néin ollen pitda positiivi-
sena, vaikka myos kehittamistd kaipaavia asioita 1oytyi paljon.

iKontakt-hankkeessa mukana olevissa kunnissa (Kemi, Kemijirvi, Ranua, Rova-
niemi, Tervola, Tornio) tilanne on vahintaankin kohtuullinen. Kaikki kuusi iKon-
takt-kuntaa tarjoavat verkkosivustoillaan seké tulostettavia lomakkeita ettd kehitty-
neempié sdhkoisid palveluja. Kuudesta kunnasta viisi kdyttda myos sosiaalista mediaa.

Palvelutietojen ryhmittely vaihteli kunnittain. Ndin ollen voidaankin todeta, ettd
JHS 145 -suosituksen noudattamisessa on kunnilla vield parannettavaa. Toisaalta on
my6s muistettava, ettd JHS-suositukset ovat nimenomaan suosituksia, joita voidaan
soveltaa kunnan omiin kaytt6tarpeisiin. (Ks. JHS 145 kansilehti 2004.)

TULOSTETTAVAT LOMAKKEET

Suurin osa Suomen kunnista tarjoaa verkkosivuillaan erilaisia tulostettavia hakemus-
ja muita lomakkeita eri palveluryhmiin liittyen. Yleisimmin kaytossd ovat pdf- seki
doc-lomakkeet, eli yleensa lisensoiduilla ohjelmilla tehdyt lomakkeet, jotka kuiten-
kin voi avata myos avoimen ldhdekoodin ohjelmistoilla tai muilla ilmaisohjelmistoil-
la. Osa lomakkeista oli niin sanottuja aktiivisia lomakkeita, jotka asiakas pystyy tayt-
tdmadn tietokoneella. Ndiden osuutta ei kuitenkaan kartoituksessa otettu erikseen
huomioon, koska lopputulos on joka tapauksessa se, ettd lomake on tulostettava ja
toimitettava kunnan késiteltaviksi paperimuodossa. Yksikddn kunta ei tarjonnut tu-
lostettavia lomakkeita avoimen ldhdekoodin ja yleisesti yksityiskdytossd olevan

Taulukko 1. Tulostettavien lomakkeiden tiedostoformaatit kunnissa.

Kuntia PDF (kpl)  RTF (kpl) DOC XLS (kpl)
(kpl) (kpl)
Kyselyssa mukana olleet 140 1l227] 12 76 10
kunnat
Muut kunnat 196 173 12 88 25
Lapin kunnat 2l 19 2 12 1
Kaikki kunnat 336 295 24 164 35
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OpenOffice-ohjelman odt-tiedostoformaatilla, vaikka osassa kunnista ohjelmisto on
kéytossa ja sitd jopa mainostettiin kunnan verkkosivustolla. Myds kuntakohtaisissa
haastatteluissa kavi ilmi, ettd kuntalaiset kdyttavat OpenOffice-ohjelmistoa kotiko-
neillaan sen maksuttomuudesta johtuen.

eLOMAKKEET

eLomakkeella tarkoitetaan timéan kartoituksen yhteydessd miti tahansa tulostettavaa
lomaketta kehittyneempda sidhkoistd palvelua, kuten verkkokirjastoa, sihkdisesti
toimitettavaa paivihoitohakemusta, sihkoista vesimittarilukeman ilmoitusta tai
sahkoistd liikuntapaikkojen varausjirjestelmaa, eli palvelua, jonka avulla asiakas voi
vied4 asiointiprosessiaan sahkoisesti eteenpdin mahdollisimman pitkélle. Ryhma sisal-
tad siis sekd tunnistautumisen vaativat ettd ilman tunnistautumista toimivat palvelut.

Taulukko 2. Kuntien sahkdiset palvelut.

Kuntia (kpl) eLomake Tulostettava Ei mitaan
(kpl) lomake (kpl) (kpl)
Kyselyssa mukana olleet 140 136 133 1
Muut 196 186 187 2
Lapin kunnat 21 #il 21 0
Kaikki 336 322 320 3

Kehittyneemmait sdhkdiset palvelut 16ytyvit poikkeuksetta kirjastopalveluista. Jopa
kunnat, jotka eivét tarjonneet tulostettavia lomakkeita, ovat ottaneet kayttoonsa
verkkokirjaston, jossa asiakas voi muun muassa tehdé aineistohakuja ja uusia laino-
jansa. Yleisimmin verkkokirjastot on toteutettu Web-Origo- tai PallasPro-kirjasto-
jarjestelmilld, jotka molemmat ovat lisensoituja jarjestelmid. Avoimen ldhdekoodin
tyokaluilla toteutettu kirjastojarjestelma 16ytyy ainakin Kemistd Lasmarkki-aluetie-
tokannan muodossa. Verkkokirjastojen lisiksi kunnissa on otettu kdytt66n myos
kirjaston asiakaspaitteiden siahkoisid varausjarjestelmid (yleisimmin eBooking-jar-
jestelmi). Néin ollen voidaankin sanoa, etti kirjastopalvelut ovat sdéhkdisten palvelui-
den suhteen edelldkavijoitd. Kirjastojen pienet resurssit huomioiden tima tulos on
jossain miirin yllattava. Mutta kirjastopalveluiden suuret kdyttdjamadrit selittdne-
vit tarpeen sahkoisille kirjastopalveluille.

Kirjastopalveluiden lisdksi kehittyneempid sahkoisid palveluja 16ytyi myds muista
kulttuuri- ja koulutuspalveluista. Kansalaisopistojen kurssi-ilmoittautuminen on sel-
kedsti toinen hyvin laajalti kiaytossd oleva sahkéinen kuntapalvelu. Useimmiten pal-
velu on toteutettu HelleWi-jarjestelmalld. Jarjestelman kautta kuntalaiset voivat selata
opiston kurssitarjontaa ja ilmoittautua haluamilleen kursseille. Usein myds kurssi-
maksut voi maksaa verkkopankin kautta.
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My6s paivihoito- ja esiopetushakemukset sekd kouluun ilmoittautumislomake 16y-
tyvit useasta kunnasta tulostettavan lomakkeen lisiksi my6s sahkoisesti taytettavina
ja toimitettavana e-lomakkeena. Tunnistautumisen suhteen kunnissa on erilaisia
kaytantoja. Esimerkiksi Tornion kaupunki vaatii asiakkaan tunnistautumista paiva-
hoitohakemusta tiytettdessd, kun taas Rovaniemen kaupungin siahkéinen péivahoi-
tohakemus toimii ilman tunnistautumista. Kouluun liittyen useassa kunnassa on
myo6s kaytossa Wilma-jdrjestelma, joka tukee koulun ja kodin yhteisty6td. Osa kou-
luun ilmoittautumisista tapahtuukin Wilma-jirjestelméan kautta.

Kuvio 1. Tapausesimerkkind vesimittarin lukeman ilmoittaminen KulutusWeb-palvelussa.

Kulutus-Web -palvelu on kdytossa useissa kunnissa. Palvelun kautta kuntalainen
voi ilmoittaa vesimittarilukemansa kunnalle sdhkoisen jarjestelman kautta. Palvelu
on riittdvan helppokayttoinen ja selkeasti ohjeistettu. Kirjautuminen palveluun
tapahtuu yksilélliselld mittarinumerolla ja [paikalla], joten erillisia tunnuksia ei
tarvita. Palvelu parantaa asiakkaan ymmarrysta omasta vedenkaytostaan. Lisaarvo
syntyy asiakkaalle ajattomasta ja paikattomasta asiointitapahtumasta seka
ilmoitettujen mittarilukemien historiatiedoista, joita palvelu nayttaa graafisesti.
Palvelu auttaa asiakasta seuraamaan ja ennakoimaan kulutusta ja kustannuksia
huomattavasti paremmin, kuin esimerkiksi mittarilukemien omaehtoinen
seuraaminen. Lisaksi tiedonsiirto kuntalaiselta viranomaiselle on paljon nopeampaa

ja edullisempaa kuin mittarilukeman ilmoittaminen postitse.

Terveyspalvelujen puolelta sdéhkoisend palveluna oli usein terveyskeskuksen, labora-
torion ja/tai hammashoidon ajanvarausjdrjestelmd. Kaytt6on otetut mobiilipalvelut
liittyivdt my0s useimmiten terveyspalveluiden ajanvaraukseen. Terveyspalveluiden
mobiilipalveluja kiytossd on esimerkiksi Vantaalla ja Kuopiossa.

Kirjastopalveluiden lisdksi pdivahoito- ja opetuspalvelut seka terveyspalvelut ovat
palveluryhmis, joilla on suurehkot kayttdjamaarat. Tama selittdnee osaltaan tarpeen
sdhkoiselle palvelulle. Edelld mainittujen lisdksi myos seuraavia e-lomakkeita 16ytyi
useiden kuntien verkkosivustoilta: asuntohakemus, julkisten tilojen varausjarjestel-
md, liikuntapaikkojen kédyttovuorohakemus/varausjirjestelma (yleensda WebTimmi),
venepaikan varaus ja vesimittarilukeman ilmoitus (yleensa KulutusWeb).

KATSAUS LAPIN KUNTIEN TILANTEESEEN

Lapin 21 kuntaa olivat sahkoisten palveluiden kartoituksessa erityisen mielenkiinnon
kohteena. Lapin kunnat parjaavat erittdin hyvin valtakunnallisessa vertailussa. La-
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pissa tilanne on itse asiassa parempi kuin valtakunnassa keskiméarin. Kaikki Lapin
kunnat tarjosivat sahkoisid palveluja seké tulostettavien lomakkeiden ettéd kehitty-
neempien asiointipalvelujen muodossa. Tamén liséksi ainakin puolet Lapin kunnista
on myds 16ytanyt sosiaalisen median ja kdyttda sitd palvelujensa tukena.

Taulukko 3. Kuntien sahkaiset palvelut: Lapin kunnat versus kaikki Suomen kunnat.

Kuntia elLomake Tulostettava Ei mitdan
lomake
Lapin kunnat 21 kpl 100,00 % 100,00 % 0,00 %
Kaikki kunnat 336 kpl 96,13 % 95,54 % 0,89 %

Kirjasto- ja kulttuuripalvelut ovat Lapin ladnissé, kuten muuallakin Suomessa, selvdsti
palvelujen sahkoistamisen kédrked. Samat palvelut ovat myos ensimmaéiseni I6ytineet
tiensd sosiaalisen median pariin. Usean kunnan kirjastolla, kansalaisopistolla ja/tai
kulttuuripalveluilla on omat sivunsa Facebookissa. Loytyypd muutamalta palvelulta
blogeja ja Twitter-tilejakin. Sosiaalisen median kdyttdminen kuntapalvelujen viestinta-
kanavana on uudehko asia, joka ndyttaa kdyvén lapi samantyyppisen kehityskaaren
kuin sidhkaiset palvelut.

Lapin kuntien sahkoisistd palveluista 16ytyi myos sahkoisid sosiaali- ja terveyspal-
veluita. Laboratorion sdhkdinen ajanvarauspalvelu on melko uusi tulokas, samoin
kuin sdhkdinen péivahoito- ja toimeentulotukihakemus.

Tulostettavat lomakkeet ovat Lapin kunnissa yleisimmin pdf-tiedostoformaatissa
(yli 95 prosenttia). Vaikka Lapin kunnissa on kéytossd erilaisia avoimen lahdekoodin
ohjelmistoja ja jirjestelmid, ei tulostettavia lomakkeita ole saatavilla OpenOffice-
ohjelman odt-tiedostoformaatilla. Avoimen ldhdekoodin tyokaluja on muuten roh-
keasti lahdetty kdyttdméadn Lapissa. Kemin kaupungissa on laajasti kaytossd Open-
Office-ohjelmistopaketti, ja aluetietokanta Lasmarkki on toteutettu avoimen ldhde-
koodin tyokaluilla. Savukosken kunnan verkkosivusto on tehty avoimen lihdekoo-
din Joomla!-sisdllonhallintajérjestelmalla.

HYVAT KAYTANNOT - BEST PRACTICES

Suomen kuntien verkkosivustokartoituksen perusteella voidaan nostaa esiin muutama
kunta, joissa tilanne siahkoisten palveluiden suhteen on hyv4 ja joita voidaankin pitda
sahkoisiin palveluihin liittyvien hyvien kdytant6jen esimerkkikuntina. Luonnollisesti
suurimmissa kaupungeissa, kuten Helsingissd ja Turussa, on kaytossa hyvit ja laajat
sahkoiset palvelukanavat. Pienten ja keskisuurten kuntien ndkokulmasta katsottuna
yhtd laajamittaisten sdhkoisten palveluiden tuottaminen ja/tai kdyttoonotto ei kui-
tenkaan ole resurssipulasta johtuen mahdollista.

Hyvien kaytdntéjen esimerkkikunniksi valitut Kuopio, Kuusamo ja Varkaus erot-
tuvat positiivisesti suuresta joukosta laajojen sihkoisten palvelukokonaisuuksiensa
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vuoksi. Palvelut ovat helposti 16ydettavissd, ja osa kunnista tarjoaa myods mobiilipal-
veluita.

Kuopio

Kuopio on Suomen yhdeksdnneksi suurin kaupunki, jossa on ldhes 97 ooo asukasta.
Sahkéisten kunnallispalveluiden suhteen Kuopiota voidaan pitdd hyvina esimerkkina.
Kuopion verkkosivujen (www.kuopio.fi) kautta kuntalainen voi hyédyntai erilaisia
kunnan tarjoamia palveluita verkkoasioinnin avulla.

Kaikki Kuopion tarjoamat sdhkdiset palvelut on keskitetty verkkosivuilla Verkko-
asiointi-linkin alle. Sahkéiset palvelut on linkitetty myos varsinaisten palvelukoko-
naisuuksien yhteyteen. Néin ollen verkkoasiointimahdollisuus on helppo loytaa
verkkosivuja selatessa. Verkkoasioinnin kautta kuopiolainen voi jattda erilaisia hake-
mubksia sekd tehdd varauksia, aloitteita ja tilauksia. Kuopiolainen voi my®ds jéttaa pal-
velupyynnon kaupungille sekd asioida hammashuollossa verkon vilitykselld. Kuopi-
on kaupunki tarjoaa kuntalaisille uutisia ja tiedotteita myos sosiaalisen median, ku-
ten blogien ja videoblogien, vilityksella.

Kuopion kaupunki toimii varmentajana sahkoisissd palveluissaan. Tietoliikenne
selaimen ja palvelimen vililld suojataan https-protokollaa kiyttiden. Osassa Kuopion
kaupungin sidhkoisia palveluita on kiytossd Vetuma-tunnistautuminen eli kansalai-
sen verkkotunnistus- ja maksamispalvelu.

Kuopion kaupungin verkkokirjastossa kuntalainen voi selata aineistokantaa, varata
aineistoja sekd uusia lainojaan. Kuopiossa sahkoisesti voi myos hakea paivahoito-
paikkaa lapselle sekd ilmoittaa lapsensa esiopetukseen, iltapdivitoimintaan ja perus-
kouluun.

Sahkoistd eli eLomaketta kdyttimalld kuntalainen voi jattdd aloitteen, jonka kir-
jaamo toimittaa kisiteltdviksi asianomaiselle kunnan viranomaiselle. eLomaketta
kéyttden voi myos muun muassa tilata asiakirjoja kaupunginarkistosta, jattai palvelu-
pyynnoén Kuopion kaupungin tilakeskuksen hallinnoimissa tiloissa ilmenneista
vioista, varata kaupungin liikuntapaikkoja ja koulu- ja nuorisotiloja seké jattda vasta-
lauseen pysédkointivirhemaksuun.

Kuopion kaupungin suun terveydenhuollon sahkéinen asiointipalvelu mahdollis-
taa hammashoitoaikojen tarkistamisen, perumisen ja siirtimisen sdhkoisesti. My0s
hammashoidon jonotustiedot ovat nahtévilld internetissa.

Kuopio tarjoaa myds mobiilipalveluita. Hammashoidon asiakkaille lihetetdan
muistutus tulevasta vastaanottoajasta tekstiviestilld. Kuntalainen voi my®os tilata teksti-
viestilld lahetettdvan varoituksen vaarallisen liukkaista jalankulkukeleista.

Kuusamo
Itid-Suomessa sijaitsevan Kuusamon vikiluku on noin 16 ooo. Kuusamo on sihkoisten
kunnallispalveluiden osalta erinomainen erimerkki keskisuuresta kunnasta, jolla on
kéytossadn laajasti erilaisia sdhkoisid palveluita (www.kuusamo.fi).

Kuusamossa Séhkoinen palvelukanava -palvelu tarjoaa kunnan asukkaille sahkoisen
asiointikanavan. Kuusamon kaupunki hallinnoi ja yllapitad palvelukanavaa, jonka
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kautta kunnan asukas voi tehdd kuntalaisaloitteen ja/tai antaa palautetta. Tunnistau-
tumista vaativa palvelukanava mahdollistaa my6s kolmansien osapuolten tuottamien
aineistojen ja palveluiden kéayton. Kuusamon kaupunki suunnittelee palvelun kehit-
tamistd ja laajentamista niin, ettd kuntalainen voi lihettdd kaupungille myos erilaisia
hakemuksia palvelukanavan kautta. Tavoitteena on my6s muun muassa mahdollistaa
kéynnistettyjen asiointitapahtumien tilan (esimerkiksi hakemus vastaanotettu, hake-
mus ratkaistu jne.) seuranta sahkoisen palvelukanavan kautta.

Kuusamon terveyspalveluista sdhkodisend 16ytyy hammashoitolan ajanvaraus ja
nettihoitaja. Kuusamon verkkosivustolla on sdhkdisesti toimitettava lomake, jolla
kuntalainen voi tiedustella vapaita hammashoitoaikoja. Nettihoitaja puolestaan vas-
taa yleisluontoisiin kysymyksiin koskien terveyteen liittyvié asioita.

Kuusamossa on kdytdssd myos mobiilipalveluita. Kuntalainen voi tilata tarvitse-
miaan lomakkeita yhteispalvelupisteestd tekstiviestilld, jolloin lomakkeet lahetdan
postitse. Opetukseen ja koulutukseen liittyvid jarjestelmid on Kuusamossa useampia.
Wilma-jirjestelmé tukee koulun ja kodin yhteisty6ta ja mahdollistaa opiskelijan kurssi-
valintojen ja opettajan arviointien tekemisen. Opit-nettikoulu on peruskoululaisten
verkko-oppimisympdrist. Tamén lisdksi kuntalaisilla on kaytettavissd myos Koillis-
Suomen Moodle-verkko-oppimisymparisto.

Kuten suurimmassa osassa Suomen kuntia, myos Kuusamossa on kiytossd verkko-
kirjasto. Verkkokirjastossa asiakas voi lainojen uusimisen ja aineiston selaamisen lisak-
si selata ja lainata sahkéisid e-kirjoja. Sdhkdisten palveluiden tukena Kuusamo kéyttaa
myds sosiaalista mediaa. Esimerkiksi kaupungin Liikuntakeskuksella ja nuorisopal-
veluilla on omat sivunsa Facebookissa.

Varkaus

Varkaus on Itd-Suomessa sijaitseva noin 22 ooo asukkaan kaupunki. Lapin kunnista
Varkautta vastaa vikimaariltaan Kemi ja Tornio. Varkauden kaupungissa meneillddn
oleva eVarkaus-hanke keskittyy kehittdmaan sdhkoisen asioinnin palveluita eri toimi-
aloille. Palveluiden sahkoistamiselld kaupunki tahtaa kuntalaisten asiointimahdolli-
suuksien monipuolistamiseen sekd henkilston tydtapojen tehostamiseen. (Ks. eVar-
kaus 2013.) Kaikki sahkoiset palvelut 16ytyvit Varkauden kaupungin verkkosivustolta
(www.varkaus.fi) Sihkoinen asiointi -linkin takaa.

Useimmat Varkauden kaupungin sahkoéisistd asiointipalveluista edellyttavat kayt-
tdjatunnuksia mutteivat valttimattd varsinaista tunnistautumista. Varkaudessa on
kéytossd useita erilaisia sahkoisid, verkossa toimivia jérjestelmia erilaisiin palveluko-
konaisuuksiin liittyen. Esimerkiksi eLupa-sovelluksen kautta kuntalainen voi hakea
erilaisia katujen ja muiden yleisten alueiden tydlupaohjeita ja -ehtoja. Julkisten tilojen,
kuten liikuntapaikkojen ja kokoustilojen, varaaminen onnistuu kaupungin tilanva-
rausjdrjestelmdn kautta. Vesimittarin lukemailmoituksen jattiminen, kaupungin
kiinteistoissd ilmenneistd vioista ilmoittaminen sekd karttapalveluun liittyvén pa-
lautteen jattiminen onnistuvat kaikki sdhkoisesti. Varkaudesta 10ytyy myos rekry-
toinnin apuna toimiva sdhkoéinen sijaisrekisteri, jonka kautta kuntalaiset ja muut
halukkaat voivat ilmoittautua hakijaksi lyhytaikaisiin sijaisuuksiin.
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Kuten muissakin Suomen kunnissa, myos Varkaudessa on otettu kéytt66n verkko-
kirjasto (Web-Origo-jarjestelmi). Kirjastosta 16ytyvit myos yleisomikrot, joita asiak-
kaat voivat kayttda ilmaiseksi. Varkauden kaupunki tarjoaa yleisomikrojen lisaksi
kuntalaisten kéayttoon myos langatonta WLAN-verkkoa, joka toimii muun muassa
kirjastoissa sekd kouluilla.

Opetukseen ja koulutukseen liittyvid sdhkoisid palveluja edustaa tydvdenopiston
sdhkoinen ilmoittautumisjirjestelma HelleWi. Tdman lisdksi opetustoimen kédytossa
ovat Web Valinta ja Web Arviointi. Ensiksi mainittu on suunnattu opiskelijoille opin-
tokortin ja kurssivalintojen tekoon. Jalkimmaiinen on puolestaan opettajien tyokalu
arviointien tekemiseksi. Myos péivahoitopaikan hakeminen onnistuu sdhkaisesti.
Palvelun kéytto vaatii asiakkaalta tunnistautumista.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita on Varkaudessa kattavasti. Toimeentulo-
tukea voi hakea sdhkdisesti tdytettdvdlld ja toimitettavalla lomakkeella. Palvelun
kéytté vaatii tunnistautumisen pankkitunnuksilla. Sosiaalitoimi tarjoaa asiakkail-
leen myos asiointipisteen, jossa hakemuksen voi kdyda tayttdmassd opastetusti. Ter-
veydenhuollossa hammashuollon ja laboratorion ajanvarauksia pystyy kasittelemaan
sdhkoisesti. Varkaudessa aiemmin kdytossd olleen, potilaan ja terveydenhuollon va-
liseen viestintddn tarkoitetun Forsante-viestintdjarjestelmén kaytto loppui 30.6.2012,
ja sen tilalle on tullut Effican omahoito (eVarkaus 2013).

LAHTEET

eVarkaus 2013. Sihkoinen asiointi. Varkauden kaupunki. Osoitteessa: http://www.
varkaus.fi/asiointi_ja_lomakkeet/sahkoinen_asiointi/. Luettu 12.2.2013.

JHS 145 kansilehti 2004. JHS 145 Palvelutietojen ryhmittely ja osoitteet asiointia var-
ten monta toimialaa kattavissa julkisen sektorin portaaleissa. Muokattu 20.6.2010.
JHS-suositukset. JUHTA - julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta.
Osoitteessa: http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs145. Luettu 12.2.2013.

Lounela, Jenni 2012. Sdhkoéiset palvelut kunnissa. iKontakt-hankkeen loppuraportti.
Toimitettu iKontakt-hankkeen toimijoille 23.11.2012. Kemi-Tornion ammattikor-
keakoulu.

Ruusula, Matti 2001. Palveleeko verkko kuntalaista? Suomen kuntien verkkosivusto-
jen laadullinen vertailu 2001. Julkisen verkkoasioinnin kehittimishanke (JUNA).
Helsinki.

Valtiovarainministeri¢ 2012. Verkkopalvelujen laatukriteeristo — Viline julkisten
verkkopalvelujen kehittdimiseen ja arviointiin. Valtiovarainministerin julkaisuja
4a/2012. Osoitteessa: http://wwwym.fi/vm/fi/o4_julkaisut_ja_asiakirjat/o1_julkai-
sut/o76_ict/20120202Kriteeristo/verkkokriteerist.pdf. Luettu 12.3.2012.

46 + Minttu Merivirta (toim.)


http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs145
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/076_ict/20120202Kriteeristo/verkkokriteerist.pdf
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/076_ict/20120202Kriteeristo/verkkokriteerist.pdf

Jenni Lounela

IKontakt-kuntien verkkosivujen
vertaileva tutkimus

Kuntien verkkosivujen vertaileva tutkimusmalli perustuu vastaavaan komparatiivi-
seen tutkimukseen (Vrabie & Oktem 2011), jossa on kartoitettu ja vertailtu Romanian
ja Turkin kuntien verkkosivuja ja niiden sisdltod. Tutkimuksessa keskitytdan hyvin
konkreettisella tasolla oleviin asioihin, muun muassa kommunikaation ja hyodylli-

sen sisallon suhteen.

Tutkimuksessa on méairitetty viisi osiota, joiden sisdltdmien kriteerien perusteella

verkkosivuja ja niiden sisélt6d ja laatua pystytddn tutkimaan ja vertailemaan. Osioissa

Taulukko 1. Verkkosivustojen vertailevan tutkimuksen vertailutaulukon kuvaukset ja
pisteytysohjeet (Vrabie & Oktem 2011).

Arvo | Kuvaus

0 Ei ldytynyt websivustolta

1 Loytyi websivustolta

Osion 5 pisteytys

1 Websivuston kdyttoliittyma on erittdin epdammattimainen
Websivuston selaaminen on vaikeaa, sivusto on taysin staattinen html-sivusto,
tarvitaan véhintdan neljd klikkausta, jotta pdastdan tietyn polun paassé olevaan
viimeiseen sivuun (esim. Asuminen > Tontit > Vapaat tontit jne.)
Websivusto ei sisdlld yleiselld tasolla olevaa tietoa, joka sopii esimerkiksi
kunnassa vieraileville (taksin puhelinnumero, hotellit, jne.)

2 Websivuston kayttoliittyma ei ole miellyttava
Websivuston selaaminen on vaikeaa, sivusto on tdysin staattinen html-sivusto
Websivusto sisdltdad liian vahan vyleiselld tasolla olevaa tietoa, joka sopii
esimerkiksi kunnassa vieraileville (taksin puhelinnumero, hotellit, jne.)

3 Websivuston kdyttoéliittyma on tyydyttava
Websivuston selaaminen on vaikeaa, tietyn palvelun/aiheen sijainti on vaikea
hahmottaa valikkorakenteiden vuoksi

4 Websivuston kayttoliittyma on miellyttéva ja rakenteeltaan hyvin jésennelty
Websivuston selaaminen on helppoa, mutta valikkorakenteet ovat puutteellisia
tai epdonnistuineita
Websivusto sisdltaa paljon helposti saavutettavissa olevaa tietoa kunnasta

5 Websivuston  kayttéliittymd on ammattimainen ja rakenteeltaan hyvin
jasennelty
Websivuston selaaminen on helppoa, navigointi on toimii dynaamisesti
Websivusto sisaltda paljon helposti |8ydettavissa olevaa tietoa kunnasta
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1-4 etsitddn kunnan verkkosivustolta tiettyjd keskeisid sisalto- ja palvelukokonai-
suuksia. Osiossa 5 keskitytddn enemman verkkosivuston kaytettavyyteen. Osioista
annetaan pisteet, joten lopputulosten vertailu on helppoa. Pisteytyksen madraytymi-
nen on esitetty taulukossa 1.

Taulukossa 2 on esitetty kuntien saamat kokonaispisteet osioittain. Parhaimmat
pisteet vertailevassa tutkimuksessa saivat Rovaniemen ja Tornion kaupunkien verk-
kosivustot. Ndma molemmat saivat muun muassa tiydet pisteet verkkosivuston lapi-
nakyvyyttd ja hyodyllistd sisdltod kasittelevistd osioista. Ensimmadisen sijan jakavat
kunnat ovat vertailuryhman suurimmat, joka selittdnee hyvin tuloksen.

Kaikki kunnat saivat lahes tiydet pisteet e-dokumentteja koskevasta osiosta, eli
tilanne sahkoéisten dokumenttien ja lomakkeiden suhteen on hyva. Vertailuryhméan
jokaisen kunnan verkkosivustolta 16ytyy muun muassa kunnan taloutta ja kunnassa
tehtyja paitoksid koskevat tiedot. Samoin verkkosivustoilta 16ytyy mahdollisuus la-
hettdd kunnan johdolle sihkopostia sekd kunnalle aloitteita.

Taulukko 2. Pisteytys osioittain iKontakt-kuntien verkkosivujen vertailevassa tutkimuksessa.

Max.

Tutkittava elementti | pisteet | Kemi | Kemijdrvi | Ranua | Rovaniemi | Tervola | Tornio
1 Lapindkyvyys 4 3 4 3 4 2 4

2 eDokumentit 5 4 4 4 4 4 |4

3 Kommunikaatio 3 2 2 2 2 2 2

4 Hybddyllinen siséltd | 6 4 5 2 6 2 6

5 Yleista 15 13 13 13 13 11 13
Pisteet yhteensa 33 26 28 24 29 Zil [ 29

Puutteet, jotka koskivat kaikkia vertailuryhman kuntia, koskevat eDokumentteja
sekd kommunikaatiota. Yhdeltakdan vertailuryhmin kunnan verkkosivustolta ei
1oytynyt sahkoistd asiankasittelyn seurantaa (tai sellaisen olemassaolo ei kartoituk-
sessa kdynyt ilmi). Samoin jokaiselta tutkitulta verkkosivustolta puuttuu keskustelu-
foorumi kunnan asukkaille. Osa kunnista mainosti verkkosivuillaan Otakantaa.fi-
kansalaisfoorumia, joka on oikeusministerion yllapitima keskustelu- ja verkko-osal-
listumisen ympérist6. Otakantaa.fi-foorumi on osa valtiovarainministerién koordi-
noiman SADe-ohjelman Osallistumisympéristo-hanketta. (Ks. Otakantaa.fi 2013;
SADe-ohjelma 2013.)

Pisteytyksessd on huomioitu myds JHS 145 -suositus (JHS 145 kansilehti 2004) ja
sen kaytto. Mikéddn vertailussa olleista kunnista ei taysin noudata JHS 145 -suosituk-
sen mukaista palvelutietojen ryhmittelymallia, joka helpottaisi sivustojen selaamista
ja kiyttoa.

Vrabie & Oktemin (2011) vertailevassa tutkimusmallissa tutkittavat asiat ovat suu-
rimmaksi osaksi hyvin konkreettisia ja niiden kartoittaminen verkkosivustoilta ta-
pahtuu nopeasti. Vertailevalla tutkimuksella saadaan peruskasitys verkkosivuston
nykytilasta; sisdllostd ja laadusta. Vertailevaa tutkimusmallia voidaankin soveltaa
esimerkiksi verkkosivuston kehittdmissuunnitelman laatimisessa.
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Huonona puolena vertailevassa tutkimusmallissa on sen suppeus ja epédtarkkuus.
Toisaalta suppeus tarkoittaa nopeaa verkkosivuston nykytilan kartoittamista mutta
my0s pinnallista ja riittdmatonté tulosta. Osioiden pisteytysohje on myos hyvin kapea-
alainen ja osittain myds objektiivinen. Esimerkiksi “verkkosivuston kéyttoliittyma
on miellyttivd” on sellaisenaan hyvin moniselitteinen ja tutkijan/kéyttdjin nike-
myksiin ja kokemuksiin sidottu ilmaisu.

Jotta vertailevan tutkimuksen tuloksista saataisiin mahdollisimman tarkka kuva,
olisi pisteytysohjeita selkeytettdva huomattavasti. Apuna tdsséd voitaisiin kdyttaa esi-
merkiksi valtiovarainministerion (2012) julkisten verkkopalveluiden laatukriteeris-
tod, jossa selitetekstit ja lisatietolinkeista 16ytyvat tiedot ovat hyvin kuvaavia.
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3 KUNTIEN
VERKKOPALVELUIDEN
LAATUARVIOINTI

Tdssd luvussa esitellddn aluksi yleisluontoisesti iKontakt-hankkeessa Lapin kunnille
tehdyn verkkopalvelujen laatuarvioinnin tyokaluja ja tutkimuskaytantoja seka teh-
dédén lyhyt yhteenveto laatuarvioinnin tuloksista. Tdmén jalkeen puolestaan tarkas-
tellaan yksityiskohtaisemmin iKontakt-yhteistyokuntien (Kemi, Kemijarvi, Ranua,
Rovaniemi, Tervola, Tornio) laatuarvioinnin tuloksia ja luodaan katsaus my6s mui-
den Lapin kuntien tuloksiin.

Luvun 4 artikkelit pohjautuvat tulosraporttiin, jonka Henri Lukkarila (2012) on
kirjoittanut osana tyoharjoitteluaan iKontakt-hankkeessa, sekd projektiasiantun-
tija Jenni Lounelan (2012) kirjoittamaan i-Kontakt-hankkeen loppuraporttiin.






Jenni Lounela

Laatuarvioinnin tyokalut

iKontakt-hankkeessa toteutettu verkkosivustojen laatuarviointi suoritettiin valtio-
varainministerién (2012) luoman Verkkopalvelujen laatukriteeriston perusteella.
Apuna arvioinnissa kéytettiin valmista verkosta 10ytyvaa Verkkopalvelujen arviointi-
tyokalua (2012). Loppuvuodesta 2012 arviointityokalun yllédpidon jatko oli epdvarmaa
ty6kalun toimittajan IP Networksin mentyd konkurssiin, mutta vuoden 2013 alun
tiedon mukaan toiminta on siirtynyt Turun Tietokeskuksen Ratkaisutalo Oy:lle, jo-
ten tyokalun ylldpito jatkuu entiseen tapaan (Verkkopalvelujen arviointity6kalu 2013).

Yleisesti ottaen verkkopalvelu voi mahdollistaa tietojen etsinnén ja tarkistamisen,
sahkoisen asioinnin seké osallistumisen asioiden valmisteluun ja paitoksentekoon.
Verkkopalvelujen laatukriteeristd vastaa tarpeeseen tarjota julkisten verkkopalvelui-
den kehittdmiseen ja arviointiin soveltuvia tyokaluja. Tavoitteena on julkisten verkko-
palveluiden laadun parantaminen ja kéyttajien seka tuottajien nakékulman huomioi-
minen ja saatavien hy6tyjen lisidminen. (Valtiovarainministerio 2012.)

Laatukriteeristod voidaan ajatella listana keskeisistd ominaisuuksista, joita verkko-
palveluiden kehittimisesséd otetaan huomioon, mutta se ei kuitenkaan ole sitova maa-
rdys, suositus tai ohje. Kriteerist6d voidaan kayttda arvioitaessa useita erityyppisia
julkisia verkkopalveluja, kuten kansalaisille ja yrityksille suunnattuja verkkopalvelui-
ta tai erityistarkoituksia toteuttavia verkkopalveluita. Laatukriteeristod kayttden voi-
daan tutkia nimenomaan verkkopalvelun toimivuutta, ei palvelua tarjoavan organi-
saation toimintaa yleensé. (Valtiovarainministerio 2012.)

Laatukriteeristossid (Valtiovarainministeri6 2012) on viisi arviointialuetta:

Kdytto: Arviointialue keskittyy verkkopalvelun toimintaan nimenomaan loppu-
kéyttdjan nakokulmasta. Kuntien verkkosivustojen tapauksessa loppukayttéjana
on useimmiten luonnollisesti kuntalainen tai muu kunnan asiakas, kuten matkai-
lija. Verkkopalvelujen laatukriteeristossd kayttoon liittyvilld kriteereilld “pyritdan
varmistamaan, ettd verkkopalvelun kayttiminen on kohderyhmalle ylipdansa
mahdollista ja riittdvin yksinkertaista ja ettd se vastaa mahdollisimman hyvin
kayttdjan tarpeita sekd odotuksia”. Verkkopalvelun kiyttoon vaikuttavia asioita
ovat esimerkiksi saatavuus, kdyton helppous sekd rakenteen ja ilmaisun viestin-
néllisyys.
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Sisdlto: Arviointialue kasittelee verkkopalvelun sisdllon olennaisuutta, luotetta-
vuutta, ajankohtaisuutta, ymmarrettiavyytté ja rakenteen selkeyttd sekd vuorovai-
kutteisuutta. Myds tdmén teeman nidkokulmana on kayttdja. Tarkoituksena on
varmistaa, ettd verkkopalvelun sisélt6 vastaa kohderyhmaén tarpeisiin.

Johtaminen: Arviointialueen kriteerit kasittelevit verkkopalveluihin ja niiden ke-
hittdmiseen liittyvéda johtamista, palvelun strategista suunnittelua seké palvelutuo-
tannon organisointia organisaatiossa.

Tuottaminen: Arviointialue keskittyy verkkopalveluiden toteuttamiseen, kehitys-
tyohon ja ylldpitoon. Keskeisid laatukysymyksid ovat esimerkiksi verkkopalvelun
kayttdjakeskeisyys, toimivuus ja turvallisuus.

Hyddyt: Arviointialue késittelee verkkopalvelun kautta saatavia hyotyja seki pal-
velun kiyttdjan ettd palveluntarjoajankin ndkokulmasta.

Arviointialueet koostuvat erilaisista kriteereistd. Kriteerit puolestaan sisdltavat muu-
taman konkretisoivan ominaisuuden, joten tarkasteltavasta asiasta on muodostettu
selked kokonaisuus. Kriteereji ja ominaisuuksia on selvennetty viela sanallisella seli-
tykselld ja lisdtietolinkeilld. Taulukossa 1 on esimerkki arviointialueen sisdltamasta
kriteeri—ominaisuus-kokonaisuudesta.

Taulukko 1. Esimerkki Verkkopalvelujen laatukriteeriston arviointialueiden
rakenteesta (Valtiovarainministerid 2012).

Arviointialue 1 Kaytto

' Kriteeri 1.1 Verkkopalvelu loytyy helposti

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

Selitys Verkko-osoite (URL-osoite) antaa kuvan verkkopalvelun sisallosta
ja tarkoituksesta. Organisaation varsinaisen verkkopalvelun
verkkotunnus vastaa mahdollisimman suoraan organisaation
nimead. Esimerkiksi valtiovarainministerion verkkopalvelu avautuu
osoitteesta www.valtiovarainministerio.fi... [Selitys jatkuu]

Verkkopalvelujen laatukriteeristod voidaan hyddyntdd hankkeiden eri vaiheissa verkko-
palvelun rakentamisesta ja vaatimusmairittelyn kokoamisesta jo olemassa olevan
palvelun kehittdmistavoitteiden asettamiseen. Laatukriteerist6 voi olla pohjalla my6s
ongelmien kartoittamisessa ja ratkaisemisessa sekd osaamisen kartoittamisessa. Ky-
seessd on siis hyvin monipuolinen tydkalu, josta on varmasti hyo6tyé erilaisissa pro-
jekteissa, hankkeissa ja selvityksissa.
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KUNTIEN VERKKOSIVUSTOJEN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelujen laatuarviointi tehtiin kaikkiin Lapin kuntiin, mutta se kohdistettiin
tarkemmin kuuteen iKontakt-hankkeessa mukana olevaan kuntaan (Kemi, Kemijarvi,
Ranua, Rovaniemi, Tervola, Tornio). Arviointi on suoritettu pisteyttimalla erilaisia
verkkosivujen ominaisuuksia sekéd perustelemalla arvio kirjallisesti. Pisteytysmalli
on seuraavanlainen:

4 pistetta: asia toteutuu kiitettavasti
3 pistetta: asia toteutuu hyvin

2 pistetti: asia toteutuu tyydyttavisti
1 piste: asia toteutuu heikosti

o pistetta: asia ei toteudu.

Verkkopalvelujen arviointityokalua (2012) kéytettdessda on mahdollista vaikuttaa ar-
vioinnin laajuuteen valitsemalla itse tutkittavat kriteerit ja niihin liittyvit ominaisuu-
det. Verkkopalvelujen laatukriteeriston (Valtiovarainministerié 2012) viidestd arvi-
ointialueesta onkin téssé arvioinnissa tutkittu kolme: kdytto, sisdilto ja hyodyt.

Laatuarvioinnista on selvisti havaittavissa kaikkien Lapin kuntien kesken yhteisia
piirteitd niin hyvin onnistuneiden kuin heikosti onnistuneidenkin asioiden suhteen.
Kiitettdvasti ja hyvin toteutuvia asioita ja ominaisuuksia on kunnissa huomattavasti
enemmaén kuin heikosti tai ei lainkaan toteutuvia asioita, eli tulosta voidaan pitda
vahintddn rohkaisevana.

Tarkasteltaessa kriteereji ja ominaisuuksia, jotka on tutkittu kaikista Lapin kun-
nista laatuarvioinnin aikana, voidaan kunnat laittaa paremmuusjérjestykseen saatu-
jen kokonaispisteiden perusteella. Kdrkikymmenikkoon sijoittuu vaihtelevasti seka
lddnin suurimpia kaupunkeja ettd pienimpid kuntia. Tutkittujen ominaisuuksien to-

Loydettavyys Kuvio 1. Lapin kuntien
Kieliversiot Kieliversiot verkkopalvelujen laatuarvioinnin
Tietosuoja Saavutettavuus tuloksia.
Tietoturva Kaytettavyys
Kayttajalahtdisyys Tekninen
Ohjeet toteutus
Vuorovaikutus Toimintavarmuus

Sosiaalinen media 3
Rakenne

Sisdllontuotanto

Viestinta
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teutuminen eri kuntien vélilld on hyvin samantyyppistd. Kuntien verkkopalvelujen
vahvuudet ja heikkoudet noudattavat hyvin pitkalti yleistd linjaa, joka on havaittavissa
laatuarvioinnin tuloksista.

Lapin kuntien laatuarvioinnin parhaimmaksi yltd4 ladnin suurin kunta Rovaniemi.
Asiat, jotka muissa kunnissa toteutuvat heikosti, ovat Rovaniemelld vahintdén tyy-
dyttavalla tasolla. Padosin arvioidut kriteerit ja ominaisuudet toteutuvat Rovaniemen
verkkopalvelussa kiitettdvasti.

Laatuarvioinnin toiselle sijalle nousee ehka yllattden alle 2000 asukkaan Enon-
tekio. Enontekion verkkosivuston arvioidut kriteerit ovat kolmea ominaisuutta lu-
kuun ottamatta vahintddn tyydyttavalla tasolla.

Heikoimmin Lapin kuntien laatuarvioinnissa menestyy Tervola. Tervolan verkko-
palvelussa on puutteita jokaisella arviointikriteeriston kolmella tutkitulla arviointi-
alueella, mutta myos kiitettdvisti toteutuneita asioita on useita.

Taulukko 2. Yhteenveto iKontakt-kuntien laatuarvioinnin pisteytyksista arviointialueittain.

Max.
Arviointialue pisteet | Kemi | Kemijarvi | Ranua | Rovaniemi | Tervola | Tornio
Kaytto 184 132 122 139 160 93 142
Sisaltd 80 66 57 68 70 53 64
| Hyédyt 24 18 14 15 20 10 |13
Pisteet yhteensa 288 216 [ 193 222 250 156 [ 219

iKontakt-kuntien (Kemi, Kemijarvi, Ranua, Rovaniemi, Tervola, Tornio) vililla laatu-
arvioinnin tulokset vaihtelevat suurestikin. iKontakt-kuntia tutkittiin laatuarvioin-
nissa laajemmin kuin muita Lapin kuntia. Parhaimman tuloksen arvioinnista saa
Rovaniemi, jonka tulos on paras kaikilla tutkituilla arviointialueilla. iKontakt-kuntien
verkkopalvelujen laatuarvioinnin toinen sija jakaantuu jokseenkin tasaisesti Ranuan,
Tornion ja Kemin kesken. Niilld kolmella kunnalla verkkopalvelun vahvuudet ja-
kaantuvat pisteytyksen mukaan seuraavasti: Tornio - kdytto, Ranua - sisdlt6 ja Kemi
- hy6dyt. Heikoimman tuloksen iKontakt-kuntien verkkopalvelujen laatuarvioinnista
saa my0s Lapin kuntien laatuarvioinnissa viimeiselle sijalle jaanyt Tervola.

VERKKOSIVUSTOJEN ONGELMIA JA RATKAISUJA

Verkkopalveluiden ominaisuuksia, jotka toteutuvat suurimmassa osassa kuntia kii-
tettdvidsti, on useita. Kiitettdvasti toteutuvat ominaisuudet sisaltyvit kayttod ja sisdl-
tod koskeviin arviointialueisiin. Kiitettdvasti toteutuvat asiat liittyvét esimerkiksi
verkkopalvelun 16ydettivyyteen, saatavuuteen, kdyttoon erilaisissa teknisissd ympa-
ristoissd, kdytettyihin termeihin ja tekstiin. Laatuarvioinnin mukaan kuntien verkko-
sivustot 10ytyvit hyvin erilaisilla hakukoneilla (kriteeriston kohta 1.1.4, ks. Valtio-
varainministeri6 2012, 37). Itse verkkosivustoja voi kéyttaa erilaissa teknisissd ympa-
ristoissd ja erilaisilla selaimilla, ja verkkopalvelut ovat aina kiytettdvissi (kriteeriston
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kohdat 1.3.1ja 1.4.1, ks. Valtiovarainministeri6 2012, 39-41). Navigaatiossa ja sivustoilla
yleensikin kéytetyt termit ovat kohderyhmalle tuttuja, selkeitd, ymmarrettévia ja yh-
teyteen sopivia. Samoin sivustojen tekstit ovat kayttédjdlahtoisid ja selkeita (kriteeris-
ton kohdat 1.7.2, 1.9.3 ja 2.4.1, ks. Valtiovarainministerié 2012, 46, 49, 61).

Laatuarvioinnista kdy ilmi muutama verkkopalvelun ominaisuus, jossa useilla
kunnilla on parannettavaa. Kolmesta tutkitusta arviointialueesta verkkopalvelusta
saataviin hyotyihin keskittyvéin arviointialueen tulokset ovat selkedsti heikoimmat.

Kuntien verkkosivustojen eri kieliversiot ovat heikosti tai ei lainkaan toteutuvien
asioiden listalla (kriteeriston kohta 1.2 ominaisuuksineen). Verkkosivustoista on
yleensé olemassa eri kieliversiot, mutta muut kuin suomenkieliset versiot voivat olla
typistettyja versioita suomenkielisestd versiosta. On myos tilanteita, ettd verkkosivus-
tolla tarjotaan linkit eri kieliversioihin, mutta linkit johtavat aina suomenkieliseen
versioon. Verkkopalvelun kéyttaminen eri kielilld on kuitenkin asia, joka toteutuu
muita Lapin kuntia paremmin nimenomaan kaikissa kuudessa iKontakt-kunnassa.

Verkkosivustojen ja -palveluiden kayttoohjeistus on asia, joka on noussut esiin useas-
sa eri tutkimuksessa ja nyt myos verkkosivustojen laatuarvioinnissa. Vaikuttaa silta,
ettd kunnille on haasteellista tarjota verkkosivustojen ja -palveluiden kayttijille kat-
tavaa, tarkoituksenmukaista ja helposti l6ydettivad ohjeistusta sivuston kédyttoa sil-
malld pitden. Palvelut eivit liene vield silla tasolla, ettd ne automaattisesti ohjaisivat
kayttdjan toimia ja antaisivat opastusta sitd mukaa, kun palvelun kaytto etenee. Jat-
kossa sahkoisten palveluiden monipuolistuessa tulee kdyton ohjeistukseen kiinnittaa
enemmin huomiota.

Palveluntarjonnassa ei voida tuudittautua siihen olettamukseen, ettd palvelua
kayttavat asiakkaat osaisivat kdyttad tietotekniikkaa ja etenkin sahkoisid palveluja.
Osalle ihmisistéd sahkdinen asiointi tulee olemaan erittdin haasteellista joko puutteel-
listen tietoteknisten taitojen tai muutosvastarinnan vuoksi. Myos nuorilla ihmisill,
joilla yleisesti kuvitellaan olevan erinomaiset tietotekniset taidot, kiyttokokemus ra-
joittuu usein erilaisiin sosiaalisen median palveluihin ja peleihin eikd niin ollen ol-
lenkaan vastaa sahkoisissd asiointipalveluissa tarvittavia tieto- ja taitovaatimuksia.

Sekd laatuarvioinnin ettd aiemmin tehdyn vertailevan tutkimuksen perusteella
voidaan todeta, ettd verkkopalveluiden kayttédjien vuorovaikutusmahdollisuudet tois-
ten kayttdjien kanssa ovat heikohkot. Laatuarvioinnin mukaan myds kuntalaisten
mahdollisuus vaikuttaa yhteiskunnallisesti kaipaa kehittdmistd. Tilanne ei ole vallit-
seva vain iKontakt-kunnissa, vaan sama puute 16ytyy lahes kaikista Suomen kunnista.
Kuntien verkkosivustoilta ei useinkaan 16ydy keskustelufoorumeita tai muita vastaa-
via kommunikointikanavia. Osa kunnista on kuitenkin ottanut kiyttoonsa sosiaali-
sen median tyokaluja, joista Facebook lienee kiytetyin. Sosiaalinen media tarjoaa
kéyttoon valmiita ratkaisuja erilaiseen kommunikointiin ja vuorovaikutukseen. So-
siaalisen median mahdollisuudet eivat kuitenkaan ole ongelmattomia, eivatka kaikki
kuntalaiset edes halua kédyttaa esimerkiksi Facebookia.

Esimerkiksi Tampereella kuntalaisen osallistumiskanavana toimii verkossa oleva
Valma-valmistelufoorumi (2012), jonka kautta vuorovaikutus kuntalaisen ja viranhal-
tijoiden valilla voidaan toteuttaa monipuolisesti. Valma-valmistelufoorumilla kunta-
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lainen voi kommentoida valmistelussa
olevia asioita, etsii tietoa, lukea asiakir-
joja ja seurata padtoksentekoa helposti.
Myo6s Otakantaa.fi-palvelu (2013a)
tarjoaa ratkaisun kuntalaisen osallistu-
mis- ja vaikuttamismahdollisuuksien
lisadmiseen. Palvelun kéytto on ilmais-
ta sekd kunnalle ettd kuntalaiselle, ja

“Uudessa Otakantaa. fi-
palvelussa virkamiehet,
kansalaiset ja jdrjestdt voivat
nostaa asioita yhteiseen
késittelyyn luomalla
hankkeen. Sen voi rakentaa
erilaisista osallistumis-

kiyton voi aloittaa milloin tahansa.
Otakantaa.fi-sivustolla voidaan raken-
taa keskustelukanavia, gallupeja ja
muita palautteenkerdys- ja osallistu-
mismahdollisuuksia. Otakantaa.fi to-
teutetaan oikeusministerion Kansalai-
sen osallistumisympdristdé -hankkees-
sa, ja se on osa valtiovarainministerion

tavoista, kuten keskustefuista,
kyselyistd, suorasta verkko-
keskustelusta (chat) tai
vaikkapa dokumentin tyostdd
yhdessd.”

(Otakantaa.fi 2013b.)

koordinoimaa Sahkéisen asioinnin ja
demokratian vauhdittamisohjelmaa (ks
sa jo yli kymmenen vuoden ajan, ja sen uusin toimintatapauudistus néhtiin vuoden
2013 alussa. (Otakantaa.fi 2013b.)

Yksi puute nousi esiin jokaisen iKontakt-kunnan kohdalla. Kyseessé on kayttdjas-
td kerattdva tieto ja tiedon kayttaminen (kriteeriston kohta 1.5.3, ks. Valtiovarainmi-
nisterio 2012, 42-43). iKontakt-kuntien sivustoilta ei 16ydy rekisteriselosteita tai muita
vastaavia info-sivuja, joista kavisi ilmi, ker4tddnko sivuston kayttéjasta tietoa. Hyva
puoli tissd mahdollisessa puutteessa on se, ettd asia on erittdin helposti korjattavissa.
Hyviani esimerkkind kunnan verkkosivuston rekisteriselosteesta tai info-sivusta toi-
mii Helsingin kaupungin Tietoa Hel.fi -sivustosta (2012) -sivu, josta 16ytyy seké sa-
nallinen kédyton ohjeistus ettd tietoa esimerkiksi evésteistd, kivijaseurannasta ja pal-

. SADe-ohjelma 2013). Palvelu on ollut verkos-

velintilastoista.

Suurin osa my6s muista verkkopalveluiden laatuarvioinnin perusteella havaituista
heikosti tai ei lainkaan toteutuvista ominaisuuksista on kohtalaisen helppo ratkaista.
Esimerkiksi verkkopalvelun kéyton ohjeistus ja eri kieliversiot on mahdollista toteuttaa
ilman suuria jirjestelma- tai muita muutoksia. Keminmaan ja Tornion verkkosivuilta
16ytyy lyhyet navigointiohjeet, joista muut kunnat voivat ottaa mallia toteuttaessaan
verkkopalvelunsa kéyton ohjeistusta. Ohjeistukset on syyté pitdd tiiviind, ja mahdol-
lisuuksien mukaan niissd voidaan kayttda kuvia sanallisen ohjeistuksen tukena.
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Jenni Lounela & Henri Lukkarila

Katsaus Lapin kuntien
verkkopalvelujen tilanteeseen

Kunnissa ollaan tilla hetkelld tilanteessa, josta on hyvi lahted jatkamaan sahkoisten
palveluiden kehittdmistd. Paineita kuntiin luo se, ettei nykytilaan voida jadda ja sekd
valtiovalta ettd kuntalaiset odottavat nakevansa suuriakin muutoksia palveluproses-
seissa ja palveluntarjonnassa ldhivuosien aikana.

Sahkoiset palvelut muuttavat viranomaisen toimintaa asiakaspalvelutilanteissa.
Palvelut muuttuvat aika- ja paikkariippumattomiksi itsepalveluiksi, jolloin viran-
omaisen resursseja voidaan kohdentaa enemman asiantuntijapalveluihin.

Valtiovarainministerion SADe-ohjelman (2013) tuloksia voidaan hyodyntda kun-
nissa sihkoisten palveluiden tarjonnassa. SADe-ohjelmasta on jo télld hetkelld tarjol-
la esimerkiksi kansalaisen asiointitili (2013) ja Otakantaa.fi (2013) -sivusto, joita kun-
nat voivat hyodyntda palveluntarjonnassaan. Lisdksi kehitteilld on useita erilaisia
sahkoisid palveluita, jotka tulevat toteutuessaan vihentiméin kuntien sihkoisten
palveluiden kehittamistaakkaa. Sahkoisia palvelukokonaisuuksia SADe-ohjelmasta
tulee muun muassa asumisen ja rakentamisen, sosiaali- ja terveysalan, oppijan, yrit-
tdjdn ja tyonantajan palveluihin. Kuntien kannattaakin seurata tiiviisti SADe-ohjel-
maa ja mahdollisuuksien mukaan osallistua kehittdmistyohon.

Tédssd luvussa kiydddn lapi iKontakt-projektin yhteistyokuntien (Kemi, Kemijarvi,
Ranua, Rovaniemi, Tervola, Tornio) sekd muiden Lapin kuntien verkkosivustoja. Yh-
teistyokunnat analysoidaan yksi kerrallaan, aakkosjdrjestyksessd yksityiskohtaisem-
min ja muita kuntia kdsitellddn yhteisesti ja yleisluontoisesti. Kuntien verkkosivustot
on kayty lapi Verkkopalvelujen laatukriteeriston (2012) mukaisesti kdyttden apuna
Verkkopalvelujen arviointitydkalua (2012). Kriteerit, jotka arvioinnissa on otettu huo-
mioon, ovat kdytto, sisdlto ja hyodyt.

On otettava huomioon, ettd laatuarviointi toteutettiin kevaalla 2012 osana iKon-
takt-projektia, ja tdma raportti perustuu tuolloin saatuihin tuloksiin. Tulokset kay-
tiin esitteleméssd kunkin yhteistyékunnan yhteyshenkildille. Tdmédn myota useisiin
seuraavassa raportissa mainittuihin ongelmakohtiin on jo puututtu ja sen my6ta joi-
denkin sivustojen kédytettavyyttd on parannettu kevddseen 2013 mennessi. Hyvina
esimerkkind on Tervolan kunnan verkkosivusto, joka on kokenut tiydellisen muu-
toksen sitten tutkimusajankohdan. Laatuarvioinnin tulokset ovat kuitenkin yleistet-
tavissd koskemaan minké tahansa Suomen kunnan palveluita, joten arvioinnin sisalto
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voi toimia oppaana siihen, minkalaisiin asioihin tulisi kiinnittdd huomiota verkkosi-
vustoja suunniteltaessa ja kehitettdessa.

KEMIN KAUPUNGIN VERKKOPALVELUN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelun laatuarvioinnin tulos on Kemin kaupungin osalta hyvi. Suurin osa
arvioiduista ominaisuuksista toteutuu Kemin verkkopalvelussa hyvin tai kiitettavésti.

Verkkopalvelun loytaminen
Verkko-osoite vastaa taydellisesti kaupungin nimei, joten se on helposti saavutetta-
vissa ja arvattavissa. Rinnakkaisia osoitteita tai lyhennyksié verkko-osoitteesta ei ole,
eikd niille ole tarvetta. Skandinaavisia kirjaimia ei kaupungin nimessé esiinny.
Lyhytosoitteilla pystyttdisiin nopeuttamaan navigointia, mutta ne eivit Kemin si-
vustolla toimi. Esimerkiksi kemi.fi/yhteystiedot ei ohjaa mihinkdin. Sivuston vaihto
englanninkielelle tosin onnistuu kemi.fi/english-paatteelld. Englanniksi kédytettdessa
oma sijainti verkko-osoitteessa niakyy osittain suomeksi ja osittain englanniksi. Esi-
merkiksi oikeanlainen esitystapa on kemi.fi/english/contact.htm ja epdjohdonmukai-
sempi tapa kemi.fi/kulttuurikeskus/engl.htm. Yhtendinen toimintatapa olisi suotavaa.
Hakukoneilla kaupungin verkkosivusto listataan kaupungin nimelld ensimmai-
seksi. Metatiedot ovat kunnossa ja sivuston palvelualueet on otsikoitu hyvin, jolloin
niiden I6ytyminen hakukoneella nopeutuu. Palveluun on linkityksid useilta eri sivus-
toilta, kuten snowcastle.net, perapohjola.fi ja lappi.fi.

Palvelun kayttaminen eri kielilla

Sivuston pédkielend on luonnollisesti suomi, mutta sen lisédksi on valittavissa englan-
ninkielinen versio. Englanniksi sivusto on huomattavasti suppeampi kuin suomeksi,
eikd kovin montaa sivua ole kiytettavissd. Naissd tapauksissa olisi syytd mainita kieli-
versioiden laajuuseroista. Englanninkieliseen versioon tulisi lisdta terveyspalveluihin
liittyvid tietoja, silld nyt englanniksi on vain ldhinnd Kemin esittelyd ja yhteystietoja.
Epékohtana versiossa on se, ettd englanninkielisestd linkista voi aueta suomenkieli-
nen sivu, kuten kuvagalleria. Se ohjautuu suoraan suomeksi olevalle sivulle. On my6s
tilanteita, joissa englanniksi olevasta linkistd aukeaa sisdlto, joka on englanniksi,
mutta navigointi suomeksi.

Kielivalinnalla on oma paikkansa sivulla oikeassa ylikulmassa. Kielivalinta on
toteutettu selkedsti tekstein English ja Finnish -vaihtoehdoilla eiké esimerkiksi maan
lipulla. Kielivalintalinkin olisi hyva nakya kaikilla sivuilla, mutta tilla hetkelld ndin
ei tapahdu. Eri kieliversioiden vililld liikuttaessa olisi hyvé, jos kdyttdjd siirrettdisiin
aina aikaisempaa kieliversiota vastaavalle sivulle. Nyt Kemin sivut palauttavat kiyt-
tdjan etusivulle aina kieltd vaihdettaessa.
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Toimintaymparistovaatimukset

Sivusto toimii kaikissa yleisimmissé teknisissd toimintaympéristoissd, eikd mitddn
erityisvaatimuksia sen kdyttoon ole asetettu. Sivuston kiytt6 onnistuu erilaisilla paa-
telaitteilla sujuvasti, vaikkei mobiilikdyttdon optimoitua versiota tai tavallista teksti-
versiota olekaan saatavilla. Graafinen versio on suhteellisen kevyt, joten sitd on mah-
dollista kayttda hitaammillakin verkkoyhteyksilld, kuten mobiililiittymalld. Mobiili-
kéytossd kosketusndytolld monet linkit tuntuvat olevan liian lahelld toisiaan, jolloin
kayttomukavuus kérsii. Kevyestd graafisesta versiosta huolimatta tekstiversio ja/tai
mobiilikdytt6on optimoitu versio olisi hyddyllinen lisdys.

Palvelu toimii kaikilla yleisimmilld selaimilla ilman ongelmia ja toistensa kanssa
tasmélleen samalla tavalla. Eroavaisuuksia kéyttoliittyméssé ei suurempien ja pie-
nempien nayttojen vililla ole, joten palvelua voi kdyttda aivan yhtd hyvin isolla kuin
pienelldkin naytolla.

Palvelusta vastaava taho ja luotettavuus
Sivustoista yleisesti saadaan luotettavamman tuntuinen yhteystietojen sekd palvelus-
ta vastaavan tahon esittimiselld. Kemin sivustolla tam3 on toteutettu kiitettavasti,
silld yhteystiedot esitetdadn jokaisella sivulla ndkyvissd yld- ja alatunnisteissa sekd
Yhteystiedot-linkissd, josta avautuu siséltalueelle tiedot vain lyhyesti, mutta vasem-
paan navigointivalikkoon tulee nikymaan yhteystietolinkit palvelualueittain. Lisak-
si Kemi-infossa kerrotaan kattavasti kunnan yleisestd toiminnasta, kansainvélisestéd
toiminnasta ja paljon muusta. Sivusto on my®ds yleisilmeeltddn luotettavan oloinen.
Rekisteriselostetta, jossa kerrottaisiin kayttdjastd mahdollisesti keréttavista tie-
doista, ei ole nakyvilla. Https-yhteyttd ei palvelussa ole, eiké sille varsinaisesti olisi
edes tarvetta.

Palvelun nopeus

Sivuston kédyttd on nopeaa sen kevyen rakenteen vuoksi. Linkkeji klikatessa vasteai-
ka on erittdin lyhyt, eikd sivujen latautumista tarvitse muutenkaan odottaa. Intro-
sivulla on muutama pienehko kuvalinkki ja muilla sivuilla melko runsaasti kuvitus-
kuvia, mutta kaikki latautuvat todella nopeasti.

Sivuston etusivu antaa selkedn kuvan, minkd kaupungin sivuilla kdyttdja on.
Pidnavigointilinkit ovat ndkyvisti esilld, ja palvelukohtaiset linkit avautuvat sivun
vasempaan reunaan sivuvalikkoon. Etusivun oikeasta reunasta 10ytyy Kohderyhmiit-
linkkivalikko, josta on mahdollisuus valita oma kayttdjaryhmansa ja siten paasta hel-
posti tarvitsemansa tiedon aérelle. Sivuston kiyttologiikka on pitkalti sama kuin
informatiivisissa palveluissa yleensd, mika helpottaa ja nopeuttaa kéyttdjan toimintaa
huomattavasti. Sivuston rakenne mahdollistaa tiedon 16ytdmisen nopeasti.

Keskeiset tietosisdllot 16ytyvat suoraan sisaltotekstistd, mutta laajan sisiallon hal-
linnassa on hyva kdyttad doc- ja pdf-tiedostoja tiedonjaon apuna. Etenkin liitteet ja
pidemmiit tekstisisallot taulukkoineen kannattaa niyttda erillisisséd tiedostoissa. Kaa-
voitus-alueella on esitetty liitetiedostot selkedsti merkitsemalld niihin tiedostomuodot
ja tiedostojen koot. Ladattavien tiedostojen parempi esittely esimerkiksi kuvakkeella
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tulisi olla johdonmukaista ja toteutua kaikilla eri palvelualueilla. Liitetiedostot ylei-
sesti olisi hyvd jakaa omaan osioon eikd keskelle tekstid, kuten esimerkiksi Toimeen-
tulotuki-sivulla on tehty. Tulostustoimintoa ei sisdllon tulostusta varten ole saatavilla.

Navigoinnin tehokkuus

Sivuston olennaisin siséltd ja navigointitapa hahmottuvat nopeasti. Ylhailla tutulla
paikallaan on pddnavigointipalkki, josta l6ytyvat muun muassa Kemi-info ja Yhteys-
tiedot. Vasemmalle tulee padnavigointipalkin aihealueen perusteella maaraytyva navi-
gointivalikko, johon avautuvat tarkemmin kyseisen palvelualueen linkit. Kyseinen
navigointimenetelmé on useimmille kévijoille entuudestaan tuttu, joten he ymmar-
tavit nopeasti, kuinka navigointi toimii. Navigoinnissa kaytettavit termit ovat lapi
sivuston tuttuja ja helpottavat navigointia.

Navigointia helpottavia linkkejd saisi olla jonkin verran enemmaén. Palvelusta lin-
kitetddan melko vahén ulkopuolisille sivustoille lisdtietoja varten. Linkitykset yleensa
johtavat kemi.fi-sivuston alalinkkeihin. Esimerkiksi liikuntapalveluissa on linkitetty
kemildisiin urheiluseuroihin, jotka avautuvat kemi.fi-domainiin. Muille sivustoille
ohjautuvat linkit on jatetty vahille, mutta artikkeleiden loppuun voisi sisdllostd sel-
kedsti eroteltuna lisdtd esimerkiksi "aiheesta muualla”-tyylisen alueen, johon ulko-
puolisiin palveluihin ohjautuvat linkit sijoitettaisiin. Oikeassa reunassa esitetdan
vaihtelevasti lisdtietovalikkoja, joissa on liitteitd ja linkkejd aina senhetkiseen aihee-
seen liittyen. Valikoiden ndkyminen tulisi olla enemmaén sddntd kuin poikkeus.

Tiedonhakua nopeutetaan runsassiséltoisilla sivustoilla yleisesti hakutoiminnolla
ja sivukartalla. Kemin kaupungin sivustolla hakutoiminto on kiinteédsti nakyvilld ai-
noastaan paanavigointilinkeista valituilla sivuilla muttei muilla. Hakutoiminnon
kuuluisi olla kiinted osa kayttoliittymaéa ja ndkya kaikilla sivuilla. Sivukarttaa ei ole
saatavilla.

Navigointia helpottaisi olennaisesti, jos kayttdjilla olisi mahdollisuus ndhda koko
ajan oma sijaintinsa. Nyt kaupungin sivuilla sijainti on mahdollista ndhd4 sivuvali-
kosta, jossa palvelualue ndkyy ja aktiiviset linkit erottuvat. Siirtyminen etusivulle ja
edellisille sivuille onnistuu ongelmitta. Etusivun linkki on kaikilla sivuilla nakyvilla
péadnavigointipalkissa. Kaupungin logo ei kuitenkaan toimi linkkina.

Linkkien tyyli ja niiden erottuminen
Linkit on helppo erottaa muusta tekstistd, silld sivuston oletustekstin véiri on musta
ja linkkien sininen. Linkit on jirjestelty sivuille siten, ettd ne erotetaan helposti toi-
sista linkeistd ja etteivdt ne vie huomiota sisaltotekstistd. Linkkitekstit vastaavat hy-
vin kohdesivun sisdltéd. Linkit ovat oikeilla nimillddn joko tekstiin upotettuna tai
listattuna yhdessa muiden linkkien kanssa. Virheellisid linkkejad 16ytyy muutamia
etenkin linkKkilistasta (kemi.fi/linkkilista.htm). Virhe yleensa on, ettei kohdesivustoa
ole endd olemassakaan tai juuri kyseisté sivua ei 16ydy.

Lihes kaikki sivustolla olevat linkit ovat tekstilinkkejd, ja muutamille harvoille
kuvalinkeillekin on tarjottu erilliset tekstilinkit. Sivut avautuvat yleensd samaan va-
lilehteen, paitsi jos ne vievit ulkopuoliselle sivustolle, kuten visitkemi.fi tai kemi.fi/
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lukio. My0s ajankohtaiset asiat aukaistaan uuteen vililehteen. Kyseinen menetelma
toimii muuten hyvin, mutta ulkopuolisille sivustoille ohjautuviin linkkeihin olisi
hyva lisitd esimerkiksi sulkuihin kohdesivun nimi, jolloin kayttéji osaisi varautua
sivun vaihtumiseen.

Kéayttoliittyma ja visuaalinen ilme

Sivustoilla ei ole kédyttajid hdiritsevid visuaalisia elementtejd, jotka haittaisivat sisdllon
lukua tai hidastaisivat palvelun kaytt6d. Bannerissa on muutamien sekuntien vélein
itsekseen vaihtuva kuva, mutta vaihto tapahtuu hillitysti ja kuvat liittyvit suoraan
kaupunkiin. Sivustolla on paljon pienehkoéji, kooltaan sivuille sopivia ja visuaalista
ilmettd tuovia kuvituskuvia sisdllon tukena. Kaikki sivustolla olevat kuvat latautuvat
nopeasti ja ovat laadultaan hyvia.

Visuaalinen ilme on selkeisti yhdistettdvissé palvelun tuottajaan. Graafisesti ulko-
asu on hillitty, ja sinivalkoinen teema tuo mieleen Kemin Lumilinnan. Ilmeeltdan
sivusto on yhtendinen, eikd tyyli vaihdu eri sivuilla. Sivuston siséltoaluetta ei ole ko-
rostettu erilaisilla visuaalisilla keinoilla, vaan sivun tausta on valkoinen. Valikot ero-
tetaan valkoisesta taustasta harmaalla taustavirilld, mutta tekstisisdltéalue perustuu
vain mustaan tekstiin valkoisella taustalla. Siséltéalue kuitenkin erottuu hyvin, ja
sisdlto latautuu aina samalle alueelle.

Kaikki informaatio esitetddn tekstein ja sitd tehostetaan tyylittelylla kohtuullisesti.
Tummennettua tekstid kiytetddn padasiassa otsikoinnissa. Eri tehokeinoja lisaamalla
voidaan helpottaa varsinkin silmdilyd, mutta tyylittelyjd ei kannata kayttaa liikaa,
jottei niiden tehostava vaikutus katoaisi. Tekstin kokoa olisi hyvi pystyé halutessaan
suurentamaan. Tekstin suurentamisessa tulee ottaa huomioon, ettei kdyttoliittyma
rikkoutuisi suurimmallakaan tekstikoolla.

Sivuston rakenne
Rakenne on yksinkertainen, silli laaja sisdlto on jaettu ja otsikoitu selkeédsti pienem-
piin palvelualueisiin helpommin 16ydettéaviksi. Toisiinsa ldheisesti liittyvit asiat 16y-
tyvit laheltd toisiaan, ja kokonaisuudesta tulee looginen. Samoja asioita ei ole jaettu
useampien linkkien taakse. Rakennetasoja on hallitusti ldpi sivuston, joten etsimiin-
sd asioihin on yleensd mahdollista padstd kolmella klikkauksella.

Ajankohtaisilla asioilla on oma alue etusivulla, josta ne huomataan helposti lahes
heti sivustolle tultaessa. Ajankohtaisiin asioihin kannattaa lisdtd paivimaarat, jolloin
kayttdja huomaisi valittomasti niiden ajantasaisuuden.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Sivusto on tietosisédlloltdan kattava. Ylimaardisid asioita ei juuri tarkeimpdédn teksti-
sisaltoon tuoda, vaan asiat esitetddn ytimekkéasti. Palvelualueista 16ytyy yleensd tar-
keimmit asiat, ja linkityksilld pyritadn ohjaamaan lisétietoja tarjoaville aihetta kos-
keville sivustoille. Linkitykset ovat yleensa tarkkoja, ja ne ohjaavat tdismélleen aihetta
koskevalle sivulle.
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Siséllon luotettavuus perustuu informatiivisuuteen ja sen ajantasaisuuteen. Mihin-
kédn sisdltoteksteihin ei ole merkitty péivityspaivimaaria, joista voisi paatelld tieto-
jen ajantasaisuuden. Vaikka siséltoteksteja péivitetadnkin harvemmin, olisivat paiva-
madrit luotettavuuden kannalta hyodyllisia.

Ajankohtaisiin asioihin kuuluvat tiedotteet nakyvit sekd etusivulla ettd palvelualu-
eiden omilla sivuilla. Etusivulla oleviin ajankohtaistiedotteiden linkkeihin ei ole pai-
vamadrid merkitty, ja niitd ei ilmeisesti useinkaan péivitetd. Sen sijaan kaupunkia
yleisesti koskevat ajankohtaistapahtumat merkitadn tapahtumakalenteriin ja viikon
menovinkkeihin, jotka ovat ajan tasalla.

Ajankohtaisten asioiden ja muun tietosisallon lisdksi kayttéjia kiinnostavaa mate-
riaalia ovat kuvagalleria, kaupungin tiedotuslehti ja Lumilinnan web-kamerat. Eri-
tyisesti sahkoisesti luettava tiedotuslehti on ideana hyvé ja monille kévijoille erittdin
hyodyllinen. Kéyttdjia palvellaan my6s kuvituskuvien avulla, joiden olemassaolo te-
kee lukemisesta huomattavasti kiinnostavampaa ja silmiilystd miellyttavimpaa.

Kéyttdjia voisi kiinnostaa yleisimmait hakusanat, joita muut kavijit ovat kdytta-
neet. Niiden nidkyminen hakutoiminnon lidheisyydessé helpottaisivat tiedonhakua,
samoin kuin suosituimpien palveluiden listaus. Kéyttdjatutkimuksella voitaisiin ot-
taa selvda kayttdjia kiinnostavasta materiaalista ja yleisesti sivuston toivottavasta ke-
hityssuunnasta.

Tekstin luettavuus

Teksti on kaikkialla kéyttajaldhtoistd. Lukeminen on helppoa ja ymmaérrettavaa, silla
teksti on virheetonti ja kirjoitettu kieliopillisesti oikein. Myds tekstin silméily on
helppoa, silld otsikot vastaavat sisdltod ja viliotsikoilla sekd kappalejaoilla erotellaan
pidemmiait tekstit selkeimmiksi kokonaisuuksiksi.

Kehitysehdotuksia ovat tekstikoon muuttamisen mahdollistaminen, josta hy6tyi-
sivit etenkin heikkonékoéiset, joiden on nykyisesti tekstistd vaikeaa saada selvdd. Toinen
ehdotus on, ettd tekstisisdltoalueesta voitaisiin tehdd hieman levedmpi, silld oikeaan
reunaan tulevat linkkivalikot kaventavat tekstialuetta ja tekevit siitd varsinkin suu-
rilla ndyt6illa kapean tuntuisen. Pienemmilld, kuten kannettavan tietokoneen, néy-
toilla leveys on sopiva.

Sivustolta saatava palvelu
Sivusto tarjoaa eri kéyttdjaryhmille hyvaa palvelua riittdvin laajalla sisdllolldén ja
sahkoisilld palveluillaan. Osoitteessa kemi.fi/asiointi/sahkoinenasiointi.htm on listattu
useita palveluita, joita voi toteuttaa sahkoisesti. Naitd ovat muun muassa e-lasku, kau-
pungin palvelulomakkeet, kirjaston verkkopalvelut ja laboratorion sdhkdinen ajan-
varaus. Kyseinen sivu on erittdin hyddyllinen ja voisi olla jopa paremminkin esilla.
Perinteisten yhteystietojen, tulostettavien pdf-lomakkeiden ja muiden tietojen et-
simisen lisdksi palvelussa on mahdollista hoitaa ajanvarauksia ajanvaraus.fi-palvelussa,
jonne sivustolta on linkitys. Sivustolta linkitetadn myos sosiaalikollega.fi-palveluun,
jossa kayttdjit voivat saada neuvontaa sosiaali- ja terveysasioita koskien.
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Kayttdjille tarjotaan mahdollisuutta olla vuorovaikutuksessa toisten kayttédjien
kanssa Kemin kaupungin Facebook-sivuilla (osoitteessa facebook.com/keminkau-
punki).

Palautteen antaminen

Sivuston palautelinkki ei ole ndkyvalld ja kiinteélld paikalla, vaan se 16ytyy Yhteystie-
dot-sivun oikeasta alakulmasta. Palautelomakkeeseen johtava linkki tulisi laittaa
kiintedksi osaksi kayttoliittymad paljon nykyistd nikyvimmaélle paikalle, kuten yla-
tunnisteessa olevien kielivalintalinkkien ldhelle.

Palautesivulla on sekéd valmis palautelomake ettd sahkopostiosoite, joiden kautta
voi www-sivuihin liittyvissi asioissa ottaa yhteyttd. Nimettoména palautetta ei voi
ldhettdd. Palautelomakkeessa kayttéja voi valita palautteen luokaksi aloitteen, ehdo-
tuksen, valituksen tai kiitoksen. Palautelomake kohdistuu ainoastaan www-sivuihin,
joten sen kautta ei ilmeisesti voi jattdd palautetta eri palvelualueista. Palautteen kasit-
telystd tai sen kautta tulleista kehitysideoista ja toteutuksista ei ole kerrottu mitdan.

Osallistu ja vaikuta -linkistd 16ytyy eri vaikutustapoja, kuinka kayttéja voi esimer-
kiksi jattda kuntalaisaloitteen valmiilla lomakkeella. Kysymystorilla on mahdollisuus
kysyé kaupungin palveluista ja kehittdmistoimista sekd saada niihin vastaukset.

KEMIJARVEN KAUPUNGIN VERKKOPALVELUN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelun laatuarvioinnin tulos on Kemijarven kaupungin osalta kohtalaisen
hyva. Suurin osa arvioiduista ominaisuuksista toteutuu Kemijarven verkkopalvelussa
hyvin tai tyydyttavésti.

Verkkopalvelun loytdminen

Verkko-osoite vastaa kaupungin nimed, joten se on helposti arvattavissa. Osoitteena
toimii vain kemijarvi.fi, eli ilman skandinaavisia kirjaimia. Rinnakkaiseksi osoitteek-
si voisi laittaa kemijdrvi.fin, mutta muita osoitteita, esimerkiksi lyhennysten vuoksi,
ei tarvita. Palvelu 16ytyy myds ilman www-alkua, joka nopeuttaa sivustolle paasya.

Palvelussa toimivat lyhytosoitteet kuten kemijarvi.fi/yhteystiedot ja kemijarvi.fi/
teknisetpalvelut. Lyhytosoitteet nopeuttavat navigointia, mikali kdyttajalla on selked
kohdesivu jo entuudestaan tiedossa. Englanninkieliseen versioon ei kuitenkaan paa-
se helpolla kielitunnisteella, kuten kemijarvi.fi/en, vaan toimiva muoto on kemijarvi.
filasukkaalle?lang=en.

Sivuston loytaminen hakukoneilla on helppoa. Kaupungin nimelld haettaessa pal-
velu listataan ensimmadiseksi kaikilla suosituimmilla hakukoneilla. Metatiedot ja si-
vujen otsikointi palvelun sisilld ovat kunnossa. Sivustolle on muutamia linkityksia
matkailuun perustuvilta sivustoilta, kuten lappi.fi ja jarvimatkailu.com.

Palvelun kayttaminen eri kielilla

Palvelua voi kiyttdd kielilakien edellyttdmalla tavalla. Sivustoa on mahdollista kayt-
tad ainoastaan suomeksi, vaikka kielivalintalinkeissd on listattuna myos ruotsi, eng-
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lanti ja vendja. Linkkejd klikatessa sivuston kieli ei kuitenkaan vaihdu. Suomen kielen
lisaksi kddnnoksid ei ole tehty, tai ne eivdt vain toimi. Kielivalintalinkit ovat padnavi-
gointipalkin oikeassa reunassa ja nakyvat jokaisella sivulla samassa kohdassa. Kieli-
valintalinkit on merkitty selkedsti ja oikein "Pa Svenska”- ja "In English”-muotoon
eikd esimerkiksi maiden lipuilla. Eri kieliversioiden toimimattomuudesta ei ole ker-
rottu missddn, joten on hankala sanoa, onko puutos vain viliaikaista.

Toimintaymparistovaatimukset

Palvelun kaytolle ei ole asetettu mitddn erityisid toimintaymparistovaatimuksia, ja
sen kdytto onnistuu yleisimmissa teknisissd ymparistdissd. Sivusto on luonteeltaan
kevyt ja tekstipainotteinen, joten sivujen latautumiset tapahtuvat nopeasti. Vasteajat
ovat lyhyet lapi sivuston. Sivuston keveyden ja nopeuden puolesta sitd pystytdan kayt-
tdmadn hitaammillakin verkkoyhteyksilld. Eri selainten vililld on eroja pddasiassa
tekstin ndkymisessa. Joillain sivuilla tekstit voivat menni péaillekkdin toisen tekstin
tai kuvan kanssa kaikilla muilla selaimilla paitsi Internet Explorerilla. Internet Exp-
lorerilla sivusto toimii parhaiten.

Kayttomukavuutta heikentdd sivuston heikko skaalautuminen erikokoisilla néy-
toilla. Kayttoliittymé nakyy oikein vain tietyn kokoisilla ndyt6illa, mutta pienemmil-
14 ja suuremmilla kayttoliittyma rikkoutuu. Pienilld néyt6illa ja selainikkunaa pie-
nentdessd paanavigointipalkin linkit menevit toistensa kanssa paillekkain, vaikka
niiden kuuluisi pysya rinnakkain. My6s ikkunan alareunaan tulevan alatunnisteen
tekstit menevit paillekkain, ja lisiksi alempi rivi jda puoliksi piiloon. Pienemmilld
néytoilld kelluva ja koko ajan nékyvilld oleva alatunniste vie ndytoltd turhaan liian
paljon tilaa. Isommilla ndyt6illd alatunnisteen tekstit nakyvit oikein, mutta kieliva-
linnat ja padnavigointivalikon linkit katoavat osittain sekd vasemmalta ettd oikealta.
Niama ominaisuudet yhdessa tekevit sivuston ulkoasusta erittdin huolittelemattoman
nakoisen.

Mobiili- ja tekstiversion puuttuminen héiritsee etenkin siksi, koska sivuston graa-
finen versio ei ndy kunnolla mobiililaitteiden pienilld ndyto6illa.

Palvelusta vastaava taho ja luotettavuus

Palvelusta vastaavan tahon yhteystiedot nikyvat jokaisen sivun alareunaan ilmesty-
vissd alatunnisteessa. Pienemmilld nédytdilld alatunnisteessa olevat tekstit ndkyvét
huonosti. Koska kyseinen elementti ei toimi oikein, olisi aiheellista laittaa yhteystie-
dot ndkymaédn kiintedsti joko yla- tai alatunnisteeseen ihan perinteisesti pelkalla
tekstilld, ilman koko ajan sivun alareunassa mukana kulkevaa palkkia.

Kaupungin kattavammat yhteystiedot on laitettu Hallintopalvelut-linkKkiin, vaikka
kéyttdjat todennakoisesti etsivdt niitd ensimmaiseksi Yhteystiedot-linkistd. Palvelun
yleistd luotettavuutta voitaisiin parantaa lisdamélla sivustolle rekisteriseloste, jossa
kerrotaan, mita tietoja kayttajistd mahdollisesti kerdtddn ja miten tai mihin niita kay-
tetddn. Https-yhteyttd ei palvelussa ole, eikd sille juuri ole tarvettakaan.
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Palvelun nopeus

Sivuston kédyttiminen on nopeaa. Vasteajat ovat lyhyet, sivut kevyet ja nopeasti latau-
tuvat. Erikokoisia kuvia on melko runsaasti, mutta niidenkaén latautumista ei tarvit-
se erikseen odotella, mikali kdytossd on edes kohtuullinen verkkoyhteys.

Sivustolle tultaessa ensimmadisend avautuu introsivu, jossa pyydetdin valitsemaan
oma kohderyhmainsa. Valittavina ovat asukas, matkailija, yrittdja ja opiskelija. Intro-
sivu hidastaa sivustolle pddsyd varsinkin mobiililaitteilla, silld sen latautuminen kes-
tad kauemmin. Introsivusta tekee turhan myos se, ettd varsinaisella sivustolla paana-
vigointipalkki on omistettu ldhes ainoastaan kohderyhmien linkeille. Mikli kaytta-
ja ohjattaisiin suoraan etusivulle, pystyisi han yhdelld klikkauksella valitsemaan
oman kayttdjairyhménsa ilman introsivuakin.

Sivuston palvelutarjonnan hahmottaa nopeasti, silld palvelualueet ovat sivuvali-
kossa hyvin listattuna. Seki introsivulta ettd etusivulta kdyttaja huomaa heti olevan-
sa Kemijiarven kaupungin verkkosivustolla. Introsivulla kaupungin nimi esitetddn
tekstilla ja varsinaisessa sisallossd logo on koko ajan nakyvilld. Sivuston ulkoasu ei
varsinaisesti ole niin vakuuttava, ettd uskoisi kaupungin virallisten sivujen olevan
kyseessd. Sivustolle padstyddn kayttdjdlle avautuu péadpiirteittdin tutun tyylinen si-
vusto, silld toiminnot ovat padosin jo muilta sivustoilta tutuilla paikoillaan.

Keskeinen tietosisalto on sijoitettu sisdltdalueelle nopeasti luettavaksi, ja laajem-
mat asiakokonaisuudet ovat liitetiedostoissa pdf- ja doc-muodossa. Kyseinen mene-
telmé on laajasti kdytdssd informaatiopainotteisilla sivustoilla, ja se toimii hyvin. Oh-
jeita liitetiedostojen katseluun tarvittaviin ohjelmiin ei ole tehty. My6skéén liitetie-
dostojen kokoja ei linkeissd mainita. Jokaisella sivulla oikeassa yldkulmassa nikyy
Tulosta tdmd sivu -linkki, josta voi helposti ja nopeasti tulostaa haluamansa sisalto-
alueen.

Navigoinnin tehokkuus

Sivustolla kaytossd oleva navigointityyli ei ole aivan yleisimmin kaytossd oleva tyyli,
muttei my6skddn harvinainen tai kayttdjélle lilan vieras. Navigointi toimii vahin-
tddnkin kohtuullisesti kaupungin sivuston tarkoitukseen. Pddnavigointipalkissa on
vain kayttdjairyhmédn vaihtoon tarkoitetut linkit, ja vasemmalla sivuvalikossa ovat
varsinaisiin palvelualueisiin liittyvét linkit. Kayttajaryhmien vaihto ei valttamattd
tarvitsisi ndin paljoa tilaa, vaan esimerkiksi pieni valikko kdyttdjaryhmien linkeille
riittdisi hyvin. Téll6in padnavigointipalkkiin voisi laittaa linkkejé tarkedmpiin asioi-
hin, kuten esimerkiksi kaupunkia koskevaan infoon ja yhteystietoihin.

Tiedonhakua sivustolta on helpotettu hakutoiminnolla ja sivukartalla. Hakutoi-
minto on nikyvilld jo heti introsivulla, ja sen tarkeys on selvisti tiedostettu. Hakutoi-
minnolla on my6s oma kiinted paikkansa kayttoliittymassa vasemman sivuvalikon
ylapuolella. Hakutoimintoa voi kdyttda kokonaisten sanojen lisiksi myos pelkalla
sanan osalla. Hyvand ominaisuutena on tarkennettu haku, jossa voidaan rajoittaa
esimerkiksi sivuston osaa, jolta tietoa haetaan, tai halutessaan voidaan hakea vain
liitetiedostoja. Sivukartta hakutoiminnon ohella on aina kiintedssa paikassa.
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Varsinaisen navigointilinkiston lisdksi kayttdjan liikkumista sivustolla helpote-
taan ristiinlinkityksilld. Linkitykset palveluun liittyviin asioihin ovat usein tekstisi-
sallon keskelld tekstiin upotettuna tai tekstisisdllon lopussa listana. Lisétietolinkeilld
ei ole kayttoliittymassd vakiopaikkaa, josta ne jokaiselta sivulta helposti 16y téisi.

Kayttdjin sijainnin ndkyminen helpottaa navigointia. Kemijarven sivustolla kayt-
tdjan sijainti on kokonaisuudessaan nakyvilld linkkipolussa ja osittain verkko-osoit-
teessa. Kayttdjin sijainti nakyy myds navigointivalikossa siten, ettd aktiivinen linkki
on tummennetulla tekstilld. Navigoinnissa kdytettdvit termit ovat tuttuja ja sisaltoa
hyvin kuvaavia.

Linkkien tyyli ja niiden erottuminen

Tekstisisallossd olevat linkit ovat hyvin kohdesivua kuvaavia. Linkit on upotettu
osaksi tekstid, ja niiden kuvauksesta on helppo péitelld, mité linkin takaa l6ytyy. Lin-
kit erottuvat kohtuullisen hyvin oletustekstistd vaaleansinisen virin avulla, mutta
tummansininen erottuisi huomattavasti paremmin. Vérin lisiksi myos muita tyylit-
telyjd, kuten alleviivausta, kannattaa kayttaa siirrettdessd hiiri linkin paalle. Liitetie-
dostoihin on hyvin merkitty tiedostomuodot, mutta niiden helppo erottaminen
muista linkeistd ei kuitenkaan ole itsestddnselvyys. Liitetiedostojen nidkyvyyden te-
hostamisessa kannattaisi kayttda johdonmukaisesti kuvakkeita tai merkité tekstilla
tiedostomuoto. Lisdksi tulisi mainita tiedoston koko linkin lopussa. Télld hetkella
tirkein, eli tiedostomuoto, on ilmoitettu linkin lopussa, mutta tiedoston kokoa ei ny.

Vaikka linkit melko hyvin tekstisisdllostd erottuvatkin, niin oma alue selkedsti
otsikoituna esimerkiksi sivun oikeaan reunaan olisi parempi ratkaisu. Linkit erottaa
melko hyvin pelkilld silmiilylld, mutta liian suuri maéra tekstisisaltoon upotettuja
linkkejd tekee tekstista yleisesti sekavamman nakéisen.

Linkkien avautuminen on toteutettu hyvin. Omilla sivuilla pysyvit linkit avautu-
vat samaan vililehteen ja ulkopuoliseen palveluun johtavat sivut uuteen. My6s pdf- ja
doc-tiedostot avautuvat uuteen viélilehteen. Muutamia toimimattomia linkkeja palve-
lusta 16ytyy, mutta padsdantoisesti ne ovat ajan tasalla. Toimimattomat linkit koske-
vat ulkopuolisiin palveluihin johtavia linkkeja.

Kayttoliittyma ja visuaalinen ilme
Huolittelematon ja muutamia virheitd omaava sivusto on edelld mainituista ongel-
mista huolimatta riittdvan virallisen oloinen, ja se osataan hahmottaa nopeasti kau-
pungin palveluksi. Kayttoliittyman perusasiat kuten ylhailld oleva pddnavigointi-
palkki, vasemmalla oleva navigointivalikko, navigointivalikon yldpuolella oleva ha-
kutoiminto sekd sivukartta, tulostustoiminto ja kielivalinta noudattavat vakiintunei-
ta menetelmid. Kéyttoliittymén suunnittelu jo opittujen tapojen pohjalta helpottaa
valtavasti kiyttdjan tiedonhakua ja yleistd toimintaa sivustolla. Vaikka navigointiin
liittyvissd menetelmissd monet asiat ovat kunnossa, niin epdkohtiakin 16ytyy etenkin
sisdltoalueesta.

Sivujen sisdltdalueet on usein jaettu erdédnlaisiin palstoihin. Kéytdnndssé tdma tar-
koittaa tekstisisdltoalueen jakamista useampaan eri osaan, jolloin kéyttdja joutuu
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lukemaan esimerkiksi vasenta ja oikeaa puolta erikseen. Palstoituksella sisdltdalueella
olevat asiat ryhmittyvit pieneen tilaan epdloogisesti, joka taas hidastaa tiedon 16yta-
mistd. Koska palstoitukset ja sisdllossd olevat kuvat eivit noudata kaikilla sivuilla
johdonmukaisesti samoja periaatteita, sisdllon ulkoasu muuttuu melko paljonkin ja
tiedon etsiminen vaikeutuu.

Sivustolla on reilusti kuvia, joista osa on hyvin sijoiteltuina ja tuomassa ulkoasuun
tasapainoa, mutta osa kuvista taas eivit sovi kokonsa tai sijaintinsa puolesta raken-
teeseen. Pahimmissa tapauksissa (kemijarvi.fi/asukkaalle/kemijarvenkylat) kuva voi
aueta tdyteen kokoonsa tdysin kayttdjin odottamatta ja lisdksi rikkoa jopa kayttoliit-
tymén. Suuret kuvat voisivat olla pienini kuvalinkkeini, josta kayttdja voisi halutes-
saan klikata sen suuremmaksi. Sivuilla ei ole muutamia kokonsa tai sijaintinsa puo-
lesta héiritsevid kuvia lukuun ottamatta kdyttdjid drsyttdvid visuaalisia elementteja.

Kuvien nayttdmisessd kannattaisi kdyttda johdonmukaisesti tiettyd logiikkaa, jol-
loin kévija osaisi odottaa niitd aina samaan tai lahes samaan paikkaan. Talloin koko
kayttoliittyma olisi jarjestelmallisempi. Kaikki kuvat latautuvat nopeasti, ja ne ovat
yleensi laadultaan kunnollisia. Kuvat soveltuvat hyvin niitd koskeviin aiheisiin.

Sivuston rakenne

Kayttdjaryhman valinta on tehty helpoksi, ja eri kdyttdjaryhmien sivujen rakenne on
padpiirteittdin samanlainen niiden kaikkien kesken. Vaikka sisdltoalueen esitysta-
voissa on poikkeavuuksia, niin yleisesti sivujen samanlainen rakenne (tuttu kaytto-
liittyma, navigointivalikoiden ja sisdltdalueen sijainnit) helpottaa kéyttoa paljon.

Kayttdjan lahestymistapaa asioihin voitaisiin kuitenkin kehittda parempaan suun-
taan. Suurimpana hidasteena on introsivu, josta ei ole mitaan kdytannon hyotya. Intro-
sivulla pyritddn tekemédn nopeaksi kiyttdjairyhmian valinta, mutta se on tarpeeksi
helppoa ilman introsivuakin. Sisdllon rakenne vaihtelee paljon sivuittain. Tietosisal-
t6 aukeaa nakyvisti keskelle sivua sille méardtylle alueelle, ja sisdlt6 on jaettu hyvin
omien otsikoiden ja palvelualueiden alle. Télloin haettavat asiat 10ytyvit oikeista lin-
keistd. Tiedon etsiminen on siis loogista ja rakennetasojen maira hallittua. Sisdllon
lukemisessa sen sijaan tulee ongelmia, koska sisdltdalueelle upotettavat asiat ovat
usein epéloogisesti tai muuten vain sekavasti sijoiteltuina.

Perusteetonta toistoa tai paillekkaisyyksid ei sisaltoteksteissé ole. Aiheeseen liit-
tyvissd asioissa olisi suositeltavaa linkittdd enemmén ulkopuolisille, aihetta koske-
ville sivuille. Esimerkiksi Kemijarvi-infossa voisi olla linkkejé eri matkailusivustoille,
jotka kirjoittavat kaupungista enemmaén. Télloin saataisiin sivut pidettya selkeini ja
tarkemmin asiasta kiinnostuneet voisivat lukea asiasta enemmén tarjolla olevista
linkeista.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Siséllon luotettavuuteen vaikuttavat varsinkin yhteystietojen ja paivityspaivimaarien
esittdiminen sekd tietojen ajankohtaisuus. Kemijarven sivustolla kaupungin yleiset
yhteystiedot on esitetty Hallintopalvelut-linkissa. Palvelukohtaisesti yhteystiedot néy-
tetddn palvelualueen omassa osiossaan, joka on varsin toimiva tapa. Sen lisdksi voisi
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olla hyodyllisté listata kaikkien eri palvelualueiden yhteystiedot yhdelle sivulle otsi-
koilla eroteltuina. Kemijirvi-infossa annetaan verkkopalvelun tarjoajasta yleista tie-
toa ja selitetddn tarkemmin kaupungin toiminnasta.

Pdivityspaivimadrat nakyvit kemijarvi.fi/asukkaalle-osoitteessa uutiset ja ilmoi-
tustaulu -osioissa otsikon lopussa. Sisaltoteksteissd ei sivun péivityspdivimaarid nay.
Péivityspdivimaarien mukaan ajankohtaisia asioita pdivitetddn kohtalaisen tihedan
ja ilmoitustaulua useammin kuin uutisia. Sdannoéllisesti paivitettdvit ajankohtaisasiat
antavat palvelusta aktiivisen kuvan ja siten lisdavit sen luotettavuutta.

Lihes kaikki aihealueet ovat tekstisisalloltddn riittdvan kattavia, mutta joillain alu-
eilla lisdtietojen jakaminen linkityksilld omaa sisdltod tdydentden olisi toivottavaa.
Téarkeimmat lomakkeet 16ytyvit tulostettaviksi doc- ja pdf-muodossa, seké sahkoisiin
palveluihin, kuten sosiaalikollega.fi:hin, on linkitys. Sdhkoisesti onnistuvat asiat on
listattu hienosti osoitteessa kemijarvi.fi/asiointi_ja_neuvonta.

Sivustolla on kéyttdjid kiinnostavia asioita, kuten uutiset, ilmoitustaulu, tapahtu-
makalenteri ja webkamerat - tietysti muun informaation ohella. My®6s lukuisat kuvat
tekevit sivujen selaamisesta kiinnostavampaa. Kayttdjan kiinnostukseen negatiivi-
sesti vaikuttavina asioina ovat sisdllon esitystapa ja oikopolkujen puute suosituimpiin
asioihin. Oikopolkuvalikon lisaidminen etusivulle nopeuttaisi navigointia. Valikkoon
voitaisiin laittaa tdrkeimpié tai kiinnostavimpia asioita, joihin olisi mahdollista paasta

yhdella klikkauksella.

Tekstin luettavuus

Teksti on ymmarrettavaa ja kayttdjalahtoistd. Tekstin ymmarrettavyyteen voi vaikut-
taa valittu kayttdjaryhma. Esimerkiksi yrittgjille tarkoitetuilla sivuilla harvemmin
kédy muita kuin kohderyhmaliisid, joten tekstisisdlto saakin olla hieman vaativampaa
ja ammattisanastoa sisaltavaa.

Tekstisisdlto on virheetontd kaikilla alueilla. Pidemmit tekstikokonaisuudet on
otsikoitu ja kappaleet jaoteltu. Varsinainen teksti etenee loogisesti, mutta silmaily4 ja
lukemista voi héirité sisdllon epdlooginen esitystapa seka keskelle tekstisisdltod upo-
tetut linkit. Tekstin luettavuuteen vaikuttaa oleellisesti tekstin tyylittely. Tekstin tum-
mentaminen on yleisesti kéytetty tehostuskeino, mutta sitd tiytyy kayttda oikein.
Oikeat kiyttotarkoitukset sille otsikoiden ohella ovat tirkeimpien asioiden, kuten
puhelinnumeroiden, korostaminen, jolloin kéyttdja 16ytda ne pelkélld nopealla sil-
madilylld. Mikdli tummennusta kaytetddn liikaa ja epdjohdonmukaisesti, vaikeuttaa
se tekstin lukemista sekavuudellaan ja tekee tirkeiden asioiden loytdmisestd vain vai-
keampaa.

Sisdltdalueen jako palstoihin voi héiritd lukemista. Muut tavat kuin ylhailté alas
-lukeminen vaativat kéyttdjalta ainakin vdhan totuttelua. Kemijarven sivuilla joudu-
taan usein lukemaan sekd vasemmalla olevaa ettd oikealla olevaa palstaa erikseen.
Epidloogisuus tekstin esittimisen kanssa voi myos héiritd tapauksissa, joissa yhteys-
tiedot luetellaan ensimmaiseksi ja muita yleisid tietoja yhteystietojen jalkeen. Tietojen
esitystavan olisi hyva olla johdonmukaista aihealueista riippumatta.
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Muutamilla sivuilla tekstin paélle tulevat kuvat vaikeuttavat lukemista huomatta-
vasti. Tekstit tai kuvat eivit mene toistensa kanssa péillekkdin Internet Exploreria
kéytettdessd, mutta muilla selaimilla kylla.

Sivustolta saatava palvelu

Palvelusta on mahdollista saada ldhes kaikki tarvittava informaatio ja lomakkeet.
Sahkoisesti ajanvarauksia ei kuitenkaan voi tehdd. Asiointi ja neuvonta -sivulle on
listattu sahkoiset palvelut. Sisdlté on kattavaa, ja asioista esitetddn enemman kuin
vain pakolliset tiedot. Eri kohderyhmit on otettu nakyvisti huomioon, joten niita ei
tarvitse etsid palvelualueiden linkkien lomasta.

Palvelun kayttoon ei ole saatavilla yleisia ohjeita tai usein kysyttyja kysymyksia.
Vihintdan pienimuotoiset ohjeet, etenkin liitetiedostojen aukaisuun, olisi hyva olla
tarjolla. Koko sivuston kattavat ohjeet eivit ole pakolliset, koska toiminnot noudatta-
vat padpiirteittdin tuttuja tapoja. Kaupunki ei ole mukana sosiaalisessa mediassa, eikd
esimerkiksi keskustelupalstaa ole. Kaupunkilaisella on mahdollisuus osallistua kau-
pungin asioihin Kuntalaisaloite ja palaute -sivulla. Sivulla on selitetty, kuinka aloit-
teen kanssa menetelladn.

Kayttokokemusta laskee kayttoliittyman rikkoutuminen muun muassa erikokoi-
silla néayt6illa ja kuvien huonolla sijoittamisella. Palvelu kuitenkin todennakoéisesti
pystyy tayttdméan kavijan vaatimukset siséllollisesti.

Palautteen antaminen

Sivustolla on mahdollista jattda palautetta valmiilla lomakkeella. Palautelomakkeen
linkin tulisi olla huomattavasti paremmin nékyvilld, kuten kiintedna osana kaytto-
liittymaa jokaisella sivulla esilld. T4lld hetkelld polku palautelomakkeeseen on Asuk-
kaalle / Hallintopalvelut / Kuntalaisaloite ja palaute / Asuminen.

Palautetta antaessa sen luonteeksi voi valita aloitteen, asian vireillepanon ja palaut-
teen. Varsinaisesti www-sivuille kohdistuvaa kohtaa ei ole, mutta alabannerissa na-
kyy koko ajan webmasterin sahkopostiosoite. Webmaster ei valttamatti ole kasitteend
tuttu kaikille, joten sen vaihtaminen esimerkiksi yllapidoksi voisi olla aiheellista.

Palautteen kisittelystd ja aikaisemmin niiden pohjalta tehdyista parannuksista ja
vaikutuksista toimintaan ei kerrota. Palautelomakkeen sivulla kuitenkin kerrotaan
lyhyesti perustietoja aloitteista ja siitd, miten aloitteiden késittelyd voi seurata.

RANUAN KUNNAN VERKKOPALVELUN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelun laatuarvioinnin tulos on Ranuan kunnan osalta hyva. Suurin osa
arvioiduista ominaisuuksista toteutuu Ranuan verkkopalvelussa hyvin tai kiitetta-
vasti.

Verkkopalvelun loytaminen

Ranuan kunnan verkkopalvelun osoite on selked ja helposti arvattava, silld se vastaa
tasmailleen kunnan nimed. Palvelu 16ytyy Firefox-selaimella ilman www-alkua, mutta
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muilla selaimilla sen kirjoittaminen osoitteen alkuun vaaditaan. Palveluun pitdisi
paastd kaikilla selaimilla www-alkua erikseen kirjoittamattakin. Rinnakkaisia verk-
ko-osoitteita ei ole, eikd niille ole tarvettakaan, koska tunnettuja lyhenteitd kunnan
nimesti ei ole eikd siind esiinny skandinaavisia kirjaimia. Lyhytosoitteet, kuten ranua.
fi/matkailu ja ranua.fi/yhteystiedot, eivit toimi. Kaikki suosituimmat hakukoneet 16y-
tavat palvelun helposti kunnan nimelld ja listaavat sen ensimmaéiseksi. Otsikoinnit ja
osoiterivilld niakyvit sivujen nimet helpottavat palveluiden 16ytamistd hakukoneilla.

Sivustolle on linkityksid esimerkiksi rovaniemenkehitys.fi:std ja Suomessa tunne-
tusta ranuazoo.com:sta. Myos muilta matkailuun liittyviltd sivustoilta (esim. lappi.fi
ja laplandfinland.com) on linkityksia.

Palvelun kayttaminen eri kielilla

Sivustoa pystyy kédyttaimaan kielilakien edellyttimalld tavalla. Sivuston kaytto onnis-
tuu ainoastaan suomen kielelld, silld muita kielivaihtoehtoja ei ole tarjolla. Sisdllén
kattavuus muilla kielilld ei tarvitsisi olla niin suuri kuin suomeksi, mutta tarkeimmat
asiat ruotsiksi ja englanniksi olisivat aiheellisia. Kayttoliittymassa olisi hyvin tilaa
kielivalinnoille, esimerkiksi ylhdélla hakutoiminnon ldhelld tai padnavigointipalkissa.

Toimintaymparistovaatimukset

Sivuston kaytolle ei ole asetettu mitddn erityisid toimintaymparistovaatimuksia, vaan
se toimii kaikissa yleisimmissd ymparistoissa. Sivusto latautuu kohtuullisessa ajassa
hitaammillakin verkkoyhteyksilld ja tietokoneilla, mutta graafisen kayttoliittyman
raskas luonne mobiililiittymalld sy6 kayttomukavuutta. Mobiilikdytt6d hankaloittaa
my6s drop down -menu, joka on vaikeakéyttoinen kosketusnaytoilla. Kevyt tekstiver-
sio sivustosta olisi yleishyddyllinen, ja mobiilikdytt6on optimoidusta versiosta olisi
hyotya etenkin liikkuvalle kayttéjalle.

Kayttoliittyma toimii parhaiten suurilla naytoilla. Selainikkunaa pienentiessa si-
niharmaa banneri irtoaa oikealta reunalta ja tavallaan rikkoo ulkoasua. Mobiililait-
teella kéytettdessd timédn huomaa helpommin. Toiminnallisia vaikutuksia kyseiselld
virheelld ei ole, mutta se tekee sivustosta ulkoasullisesti huolittelemattomamman
néakoisen. Kayttoliittyma ja koko sivusto yleisestikin toimivat kaikilla yleisimmilla
selaimilla samalla tavalla, eiké eroavaisuuksia ole.

Sivustolla on valittavissa kolme eri tekstikokoa: pieni, keskisuuri ja suuri. Keski-
suuri on oletuskokona, kuten kuuluukin olla. Eri tekstikokojen kaytto ei riko millddn
tavalla kayttoliittymés, vaan sivusto toimii kiitettdvasti kaikilla vaihtoehdoilla.
Myoskéddn tekstikokoa ei tarvitse muuttaa jokaiselle sivulle erikseen, koska valittu
koko pysyy koko istunnon ajan voimassa. Tekstikoon vaihtopainikkeet ovat selkedsti
kiintedssd kohdassa kayttoliittymaa ja nakyvit jokaisella sivulla.

Palvelusta vastaava taho ja luotettavuus

Verkkopalvelu on kokonaisuudessaan luotettavan oloinen, ja yhteystietojen esittdmis-
tavassa ei ole moittimista. Palvelusta vastaavan tahon yhteystiedot esitetddn jokaisel-
la sivulla ndkyvilld olevassa alatunnisteessa ja tarkemmin pddnavigointipalkissa néy-
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tettdvassa Yhteystiedot-linkissd. Alatunnisteessa niakyvit katuosoite ja sahkdposti-
osoite sekd yhteystiedot-osiossa edelld mainittujen lisdksi aukioloajat ja puhelinnu-
merot. Esitettdvien yhteystietojen lisdksi palvelun luotettavuutta voitaisiin parantaa
rekisteriselosteella, jossa kerrottaisiin muun muassa, keratadnko kayttajastd tietoja,
mité tietoja kerdtddn ja miten mahdollisesti kerattyd tietoa kdytetddn. Télld hetkelld
ndistd ei ole mainintaa. Https-yhteydelle sivustolla ei ole tarvetta.

Palvelun nopeus

Sivusto latautuu nopeasti, ja vasteaika eri sivujen vililld on lyhyehké. Hieno ulkoasu
on usein raskaampi ja vaatii pitemmat latausajat, mutta Ranuan sivustolla latausajat
miellyttavasta ulkoasusta huolimatta pysyvit hallinnassa. Sivustolla olevat kuvat ovat
kooltaan sopivia ja sisélto tekstipainotteista.

Etusivu antaa selkedn kuvan siitd, ettd kéyttdja on kunnan sivuilla. Vilittomasti
etusivulle tultaessa eri navigointilinkit eivit ole nakyvilld vaan l6ytyvit vasta liikut-
taessa hiiren Palveluhakemisto-linkin péille. Kyseinen menetelmd toimii kuitenkin
hyvin. Vaikka palveluhakemistossa linkkeja on paljon, niin siitd l6ytda nopeasti etsi-
miénsd asian aakkosjirjestyksen ja 4xs-listauksen avulla. Tiedotteet ja kuulutukset
ovat hyvin esilld sisidltdalueella heti sivustolle tultaessa, ja paanavigointipalkki seka
oikopolut ovat tutuilla paikoillaan. Eri kéyttdjaryhmié koskevia asioita ei ole selvisti
eritelty esimerkiksi introsivulle tai etusivulle omaan osioon, mutta kaikkien kaytta-
jaryhmien palvelut 16ytyvat Palveluhakemisto-linkin alta.

Palvelun kéyttod nopeuttaa tietosisdllon looginen sijoittaminen sivuille. Tarkeimmat
asiat 16ytyvat hyvin otsikoidusta tekstisisallostd, ja liitetiedostot ovat oikeassa reunas-
sa vakiopaikoillaan helposti loydettavissi ja erillddn varsinaisesta tekstisisdllosté. Liite-
tiedostot ovat pdf-, doc- ja xls-muodoissa, ja linkeissd ndytetdan usein kuvakkeella,
mitd tiedostomuotoa kyseinen tiedosto on. Liitetiedostojen linkeissa niakyvit myos
tiedostojen koot. Kaikkia liitetiedostoja ei ole merkitty kuvakkeilla. Jotta koko sisilto
noudattaisi samaa toteutustapaa, olisi kuvakkeet hyva lisitd kaikkialle liitetiedostoi-
hin. Sisallon tulostusta nopeuttaa valmis tulostuspainike sivun alakulmassa.

Navigoinnin tehokkuus

Heti sivustolle tultaessa tirkeimmat navigointilinkit ja oikopolut huomaa nopeasti.
Etusivulla nidkyvit oikopolkulinkit nopeuttavat selaamista, ja jokaisella sivulla vakio-
paikallaan oleva hakupalkki helpottaa tiedon etsimistd palvelusta. Etusivulle on
mahdollista padstd miltd tahansa sivulta logoa klikkaamalla.

Lisatietolinkit ja muut aiheeseen liittyvat lomakkeet ovat johdonmukaisesti sivu-
jen oikeassa reunassa vakiintuneita tapoja noudattaen. Nykyisten paanavigointilink-
kien lisaksi Ranua-info voisi olla tarpeeksi tirkei asia nostettavaksi paremmin esille
esimerkiksi Palveluhakemisto- ja Yhteystiedot-linkkien viliin, mutta toisaalta kysei-
selle toimenpiteelle ei vélttdméttd ole tarvetta, koska Ranua-info 16ytyy jo oikopolku-
valikosta. Oikopolkuvalikossa on tdlld hetkelld juuri sopiva méard linkkejd, jonka
vuoksi se on selked ja helposti silméiltdva. Navigoinnissa kéytettdvit termit ovat kaut-
taaltaan tuttuja.
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Tiedonhakua on tehostettu sivukartalla ja hakutoiminnolla. Oikeassa yldkulmassa
oleva sivukartan kuvake ei toimi vaan ilmoittaa, ettei sivua 16ydy. Kiinteésti jokaisen
sivun alareunassa on kuitenkin sivukartan tyylinen alue, jossa jokaisen palvelualueen
otsakkeen alle on listattu sen alalinkit. Hakutoimintokin on kiintea osa kéyttoliitty-
méd ja lisdksi erittdin ndkyvilld paikalla. Valkoisen hakupalkin erottaa hyvin ylaban-
nerin sinisestd taustasta. Hakutoiminto toimii oikein, ja silld voidaan tehdd hakuja
my0s osalla sanasta, esimerkiksi hakusanalla “ter” 16ytyy “terveys”. Pienimuotoiset
ohjeet hakutoiminnon kaytto6n ja sen tehostamiseen olisivat hyddylliset.

Térked osa yleistd navigointia on, ettd kayttdjd nikee ja tietdd koko ajan oman si-
jaintinsa. Tdma toteutuu Ranuan sivustolla kiitettdvésti sisdllon alla naytettavalld
linkkipolulla sekd verkko-osoitteella. Aktiivinen linkki nakyy myos alleviivattuna
vasemmassa navigointivalikossa. Linkkipolulle parempi paikka voisi olla siséllon yla-
puolella, jolloin se ndkyisi my6s pitemmilld sivuilla vierittdmattd sivua ylos- tai alas-
pain.

Linkkien tyyli ja niiden erottuminen

Kaikki sivustolla olevat linkit erottuvat oletustekstistd. Navigointiin kédytettavit linkit
ovat omilla alueillaan tunnistettavissa, ja sisdltoon liittyvét linkit on jaettu omaan
osioon, josta ne on aina helppo erottaa. Muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta
linkkeji ja saihkopostiosoitteita ei siis ole upotettu varsinaiseen tekstisisaltoon. Teks-
tisisdllossd olevat sihkopostiosoitteet ja harvat linkit ovat mydskin helposti erotetta-
vissa jarkevén sijoittelun, sinisen fontin ja niiden hyvan otsikoinnin vuoksi. Tdma
tyyli toimii kokonaisuudessaan erinomaisesti.

Mikali avattava linkki ohjautuu taysin toiselle sivustolle, avautuu se uuteen vali-
lehteen niin kuin kuuluukin. Téll6in Ranuan oma sivu jaa vield auki omaan vilileh-
teensd. Kuvalinkkeji ei sivustolla juurikaan ole etusivun muutamaa mainosta lukuun
ottamatta.

Muutama virheellinen ja korjausta vailla oleva linkki palvelusta 10ytyi. Esimerkiksi
Matkailu-sivulla olevat Kesdn aktiviteetit- ja Talven aktiviteetit -tekstilinkit ovat risti-
riidassa kuvalinkkien kanssa sekd ohjautuvat védarille sivulle. Kummatkaan, teksti-
tai kuvalinkit, eivat toimi oikein.

Kayttoliittyma ja visuaalinen ilme

Kayttoliittyma on erittiin pateva tietokoneella kéytettavaksi, mutta drop down -menun
vuoksi mobiilikdyttd on vaikeampaa. Kun hiiren laittaa Palveluhakemisto-linkin
paille, avautuvat kaikki eri palvelualueet kerralla niakyville. Linkkeja avautuu paljon,
mutta siitd huolimatta etsiménsé asian 10ytdd melko nopeasti aakkosjérjestyksen ja
selkedn tekstin avulla. Pienend yhtendisyyden puutteena kayttoliittymassa on, ettei-
vt kaikki padnavigointipalkin linkit toimi samalla tavalla. Kayttdja jaa ikdan kuin
odottamaan muidenkin linkkien kohdalla drop down -menua. Kayttoliittymassa
kaikki eri elementit, kuten padnavigointipalkki, sivuvalikko, sisiltdalue, oikean reu-
nan liitetiedostovalikot, oikopolut ja mainokset, ovat helposti saatavilla, ja niiden si-
joittamiset noudattavat vakiintuneita menetelmia.
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Kayttdja tunnistaa sivuston toiminnallisuudet helposti. Navigointilinkit ovat yl-
haalld paanavigointipalkissa, ja alalinkit tulevat palvelukohtaisesti ndkyméén vasem-
paan reunaan. Oikea reuna taas on varattu lisitiedoille ja liitetiedostoille. Tima tekee
ulkoasusta selkedn ja sen lisaksi mahdollistaa tdyden hyddyn ottamisen siséltoalueesta,
koska kaikki muut elementit on asetettu omille paikoilleen ja erilleen sisiltoalueesta.
Sisdltoalueelle jaa talloin tilaa tirkeimmalle, eli tekstisisallolle.

Visuaalisesta ilmeestd kdyttdja huomaa heti sivustolle saapuessaan, ettd kyseessé
on Ranuan kunnan sivusto. Kunnan nimi on nakyvisti esitetty, ja koko sivuston olemus
noudattaa kunnan imagoa. Sivustolle visuaalista ilmettd tuovat pienet karttojen ku-
vat, joihin Ranuan sijainti on pisteelld merkitty. Logossa oleva jadkarhun kuva taas
viittaa Suomessa hyvin tunnettuun Ranuan eldinpuistoon. Sivuston viritys vaihtuu
vuodenajan mukaan, jota kdytetddn etenkin matkailuun painottuvilla sivustoilla
mielikuvien ja viihtyisyyden vuoksi.

Rakenne ja tyyli ovat yhtendisid ja johdonmukaisia ldpi koko sivuston. Palvelun
hienon ulkoasun lisdksi se on myds sopivan virallisen nakoéinen, kuten kunnan viral-
lisilta sivuilta sitd vaaditaankin. Sivustolla ei ole kdyttdjda héiritsevid elementtejd, ku-
ten vialkkyvid kuvia, animaatioita tai videoita. Sivustolla on jonkin verran kuvia, jotka
tasapainottavat sisdltod visuaalisesti ja kuvaavat tavalla tai toisella kuntaa. Suurelta
osin sivuston kuvissa on alt-teksti kdytossd, ja palvelun kiytt6 ilman kuvia on mah-
dollista.

Kuvat ovat laadultaan hyvid. Latausajoissa on vaihtelevuuksia, silld osa kuvista
latautuu nopeasti, osa hitaammin ja osa ei ollenkaan. Esimerkiksi etusivun oikeassa
reunassa olevat mainokset latautuvat monesti hitaammin kuin etusivun iso banneri-
kuva.

Sivustolla ei ole erillista sisddntulosivua, josta kdyttdja voisi valita kayttajaryhméansa.
Intron kautta kiyttdja voisi nopeuttaa entisestddn tiedonhakua sivustolta kayttaja-
ryhminsé valitsemisella, mutta tdlla hetkelld sivustolla olevalla oikopolut-valikolla
voidaan korvata introsivun hyddyt. Introsivu voi muutenkin olla kayttéjélle kiusalli-
nen, joten sivustoa on yleensi miellyttdvimpad kayttdd ilman sita.
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Sivuston rakenne

Sivuston totuttuja tapoja mukaileva rakenne on yksinkertainen ja perustuu padasias-
sa palveluhakemiston sisdlt66n, johon on helppo 16ytaé. Eri kiyttdjaryhmia palvelus-
sa ei ole eroteltu, eika se ole valttimatontd. Kuitenkin yksi vaihtoehto eri kayttédjaryh-
mien valintaan olisivat etusivulla nakyvit erddnlaiset pikalinkit eri kdyttdjaryhmiin,
jotka eivit veisi paljon tilaa mutta joista kdyttdja pystyisi nopeasti vaihtamaan naky-
viin esimerkiksi matkailijan sisdllén. Rakenne on perinteisen, informaatiopainottei-
sen sivuston tyylinen, eli padnavigointipalkista valitaan padotsikko ja vasemmalle
navigointivalikkoon aukeavat kyseisen alueen alalinkit. Taméntyylinen kéytdnt6 on
lukuisilla informaatiota tarjoavilla sivustoilla, ja se on todettu toimivaksi.
Ajankohtaiset asiat on sijoitettu parhaalle mahdolliselle paikalle heti etusivulle, ja
oikopoluilla on nopeutettu navigointia. Suosituimpia linkkejé tai hakuja ei ole listattu
mihinkdan. Kolmen klikkauksen sdantd toimii, eli etsimédnsd asian l6ytiminen on
mahdollista kahdella tai kolmella klikkauksella. Rakennetasojen méara on hallittu ja
toisiinsa liittyvét asiat ovat ldhelld toisiaan, joten etsiménsa asian 16ytiminen on helppoa.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Yhteystietojen esittimisen osalta palvelusta saa luotettavan vaikutelman. Kunnan yh-
teystiedot ovat etusivulla nakyvilld kahdessa paikassa, oikopolkuvalikon alapuolella
sekd alatunnisteessa. Myds muilla sivuilla yhteystiedot nidkyvit alatunnisteessa. Nai-
den lisdksi kattavammat tiedot 16ytyvit Yhteystiedot-linkistd. Palvelusta vastaavan
tahon yleisestd toiminnasta kerrotaan laajasti Ranua-infossa.

Sisdllon luotettavuudessa olennaisena asiana on sen ajantasaisuus. Etusivulle lisat-
tavissd, Ranuaan liittyvissd ajankohtaisissa asioissa tiedotteiden lisdyspdivaimaarit on
merkitty selkedsti sulkuihin otsikon loppuun. Pdivimadristd nikee, ettd ajankohtai-
sia asioita paivitetddn tiheddn, ja talld perusteella sivuston voi todeta aktiiviseksi ja
tietosisalloltdan luotettavaksi. Varsinaisissa sisaltoteksteissd ei paivityspaivimadria
sivukohtaisesti ole merkitty. Vaikka sisdltotekstid harvemmin péivitetdan, olisi pai-
vityspaivimairin lisdédminen suositeltavaa.

Palvelun siséllosté 16ytyvat kaikki ne asiat, joita kéyttdja todennakéisimmin tar-
vitsee (yhteystiedot, ajankohtaistiedotteet, palvelukohtaiset tiedot, lisdtietolinkit ja
lomakkeet). Etusivulla ajankohtaisista tiedotteista ndytetddn viisi uusinta, eli juuri
sopiva méard. Tiedotteet myos arkistoidaan my6hemmin luettaviksi.

Etenkin satunnaista kdyttdjaa kiinnostavaa sisdlt6a ovat muun muassa ilmoitukset,
kartta ja sadtiedote. Ndiden lisdksi esimerkiksi muutama webkamera voisi kiinnostaa
kayttdjia vierailemaan palvelussa muutoinkin kuin tiedonhakutarkoituksella. Sisél-
16n ei siis tarvitse olla rajattu pelkéstddn asiasisdltoon, vaan sielld voi olla paljonkin
erilaista, kdyttdjad kiinnostavaa materiaalia. My®0s sisdllon esittelytavalla voidaan he-
rattad kayttijassd kiinnostusta, ja tilld hetkella Ranuan sivuilla tima toteutuu hyvin.
Teksti on selkedd ja tiivistd, ja pidemmat tekstipatkét on valiotsikoitu. Kuvituskuvat
eivit héiritse sisdllon ndyttdmistd, ja niiden olemassaolo tekee selaamisesta miellyt-
tavampad. Yleisimmat hakusanat tai luetuimpien palveluiden listaus voisi olla kiin-
nostava lisdys.
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Lisitietoa kdyttdjan valitsemasta palveluaiheesta voidaan jakaa linkityksilld ulko-
puolisiin palveluihin, jolloin kunnan oma sisélté on ensisijaisessa roolissa ja ulko-
puolisille lisatietosivuille linkittdmalld tuetaan omaa sisdltod. Ranuan sivustolla
linkitys toimii loistavasti. Linkit eivit ole sekaisin sisdltotekstin kanssa, vaan kiyt-
tdjd nimenomaan tietdd, ettd lisdtietolinkit 16ytyvit aina samasta paikasta, sivun
oikeasta reunasta.

Tekstin luettavuus

Teksti on kauttaaltaan helppolukuista ja ymmarrettavad kaikille kayttdjaryhmille.
Turhia sivistyssanoja ei ole kéytetty, ja tekstikoon muuttaminenkin on mahdollista.
Tekstin luettavuutta ja silmiilyé helpottaa virheettomyys, looginen eteneminen ja se,
ettd pidemmit tekstit on jaoteltu kappaleisiin ja valiotsikoitu.

Etenkin silmiilyn helppouteen vaikuttaa myos tekstin hillitty tyylittely, jota kun-
nan sivuilla kaytetdan. Tarkeimmat kohdat, kuten yhteystiedot, ovat tummennettuja,
jolloin esimerkiksi etsiminséd puhelinnumeron 16ytaa nopeasti. My0s tekstisisallossé
olevat sahkopostiosoitteiden linkit on teemaan sopivasti tyylitelty siniselld varilla
(kesdteemalla oranssilla). Ainoa tekstin lukemiseen liittyva parannusehdotus koskee
sisdltoalueen leveyttd, joka voisi olla hieman suurempi; isommilla tietokonenaytoilla
se tuntuu vahin liian kapealta ja sivun reunoille jda paljon tyhjaa tilaa.

Sivustolta saatava palvelu

Palvelussa saatavilla oleva sisdlto on laadukasta ja laajuudeltaan riittdvaa. Informaa-
tiota 10ytyy tekstisisallostd, lisdtietolinkeisti ja liitetiedostoista. Kéyttdja todennédkoi-
sesti 10ytdd etsiménsd asiat helposti ja nopeasti. Toisin kuin joidenkin kuntien sivus-
toilla, Ranuan sivustolta ei linkitetd erilaisiin ajanvarauspalveluihin, joissa ajanva-
raukset voitaisiin tehdé sahkoisesti.

Kuntalaisella on mahdollisuus osallistua kunnan toimintaan Osallistu ja vaiku-
ta -linkistd. Kyseisen linkin alta 16ytyy myos Seuraa pddtoksentekoa -linkki, jossa
neuvotaan lukemaan esityslistoja ja poytakirjoja. Tdma linkki ei kuitenkaan toimi.

Palvelu on kokonaisuudessaan hyvin toteutettu ja sisdlloltddn laaja. Kayttoliitty-
min logiikka tekee navigoinnin helpoksi ja kuvituskuvat tekevit vierailusta miellyt-
tavampad. Palvelua parantaakseen sivustolla voisi olla pienimuotoiset ohjeet palvelun
kéyttoon ja/tai usein kysytyt kysymykset. Kunta ei ole mukana sosiaalisessa mediassa.

Palautteen antaminen

Palautteen antaminen palvelusta on mahdollista, ja sitd voi jattdd myds nimettdmana.
Palautteen saajaksi voi valita eri palvelualueita: hallintopalvelut, elinkeinopalvelut,
perusturvapalvelut, sivistys- ja vapaa-aikapalvelut, tekniset palvelut ja maaseutupal-
velut. Erittdin tdrkedd kuitenkin olisi, ettd myos webmasterille pystyisi antamaan
palautetta sivustosta. Palautteen kisittelysta olisi hyva kertoa yleisesti jotain, kuten
kuinka aikaisempi palaute on otettu vastaan ja mitd muutoksia sen innoittamana on
tehty.
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Palautelomakkeen esilletuonnissa olisi parantamisen varaa. Talla hetkella linkki-
polku palautelomakkeeseen on Etusivu / Palveluhakemisto / Ranua-info / Osallistu-
vaikuta / Palaute. Palautelomakkeen linkki tulisi olla mahdollisimman hyvin naky-
villd, esimerkiksi jokaisella sivulla kiintedssid kohdassa kayttoliittyma4 tai vahintdan-
kin upotettuna Yhteystiedot-linkin taakse. Pddnavigointipalkissa oleva palaute-link-
kikdan ei olisi huono vaihtoehto.

ROVANIEMEN KAUPUNGIN VERKKOPALVELUN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelun laatuarvioinnin tulos on Rovaniemen kaupungin osalta erittdin hyva.
Suurin osa arvioiduista ominaisuuksista toteutuu Rovaniemen verkkopalvelussa hy-
vin tai kiitettdvasti.

Verkkopalvelun loytaminen

Palvelun verkko-osoite on tdsmélleen kaupungin nimen mukainen, ja se 16ytyy kai-
killa selaimilla ilman www-alkuosan kirjoittamistakin. Kaupungin nimessé ei ole
skandinaavisia kirjaimia eikd siitd ole vakiintuneita lyhenteitd, joten rinnakkaisille
verkkotunnuksille ei ole tarvetta. Lyhytosoitteet, kuten rovaniemi.fi/yhteystiedot, ei-
vit sivustolla toimi. Toimivat lyhytosoitteet nopeuttaisivat navigointia. Verkko-osoit-
teen lopussa eivit toimi myoskaan kielitunnisteet, kuten /en-péite.

Sivustolla metatiedot ovat kunnossa, ja suosituimmat hakukoneet listaavat sivus-
ton kaupungin nimelld tehdyilld hauilla ensimmaiseksi. Sivustolla olevat otsikot ja
linkit ovat asianmukaisia ja helpottavat hakua. Palveluun on linkityksid useilta mat-
kailuun keskittyviltd sivustoilta.

Palvelun kayttaminen eri kielilla

Palvelua on mahdollista kiyttad kielilakien edellyttdmalld tavalla. Tarkeimmit tiedot
loytyvit sekd suomeksi ettd ruotsiksi. Sivuston kddnnostyossd on otettu hyvin huo-
mioon myds Rovaniemelle ympari maapalloa tulevat turistit. Saatavilla on erittdin
monia eri kielivaihtoehtoja, joita ovat suomen ja ruotsin kielen lisdksi englanti, saksa,
ranska, espanja, italia, veniji, kreikka ja kiina.

Introsivulla on mahdollista valita kieleksi joko suomi tai englanti. Laajemmat kie-
livalinnat 16ytyvit introsivun jalkeen varsinaisilta sivuilta vasemmasta ylikulmasta.
Kieliversiota vaihdettaessa sivusto palautuu valitun kielen etusivulle eiké sinne, mis-
sd kayttaja aikaisemmassa versiossa oli. Kielivalinnat on ilmoitettu tekstein aina ky-
seiselld kielelld, kuten Svenska, English, Deutsch, ja ovat ndin ollen helposti ymmar-
rettavia.

Siséllon laajuudessa on eroja eri kieliversioiden kesken. Suomenkielinen versio on
selvdsti kattavin, kuten oletettavaa onkin. Muutkin kieliversiot ovat sisdlloltdan riit-
tavan laajoja. Sisdltoihin on selkedsti panostettu eiké vain lisdilty useita kielid ilman
riittdvdd informaatiomaadraa.
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Toimintaymparistovaatimukset

Palvelu toimii kaikissa yleisimmissad toimintaymparistoissa moitteitta, eikd mitdan
toimintaymparistovaatimuksia ole ilmoitettu. Palvelua on mahdollista kéyttaa eri
paitelaitteilla. Graafisen version lisdksi sivustosta on mobiilikdytt66n optimoitu ver-
sio seka pelkka tekstiversio. Mobiililaitteilla kdytettdessé palvelu kysyy heti sivustolle
tultaessa, haluaako kayttdja graafiseen vai mobiiliversioon. Mobiiliversion lisdksi
my0s tekstiversio on saatavilla, ja sen linkki on kiintedsti nakyvilld ylitunnisteessa.
Vaikka tekstiversion linkki onkin hyvin nakyvilla kaikilla sivuilla, niin siihen paas-
tikseen tdytyy kulkea melko raskas introsivu ldpi, joka etenkin mobiililaitteella voi
olla tahmeaa.

Kayttoliittymd skaalautuu moitteettomasti erikokoisille naytoille. Myoskddn se-
lainkohtaisia eroavaisuuksia skaalautuvuudessa tai yleisessd toiminnassa ei ole. Teks-
tikokoa on mahdollista suurentaa tai pienentdd tarpeen mukaan, eika se riko kaytto-
liittyméd4a millddn tavalla. Kokoa on mahdollista muuttaa milta sivulta tahansa ja
missé kieliversiossa vain.

Palvelusta vastaava taho ja luotettavuus

Verkkopalvelussa kerrotaan selkedsti siitd vastaavasta tahosta. Yhteystiedot ovat hy-
vin esilld alatunnisteessa, kunta-infossa, asioinnissa ja yhteystiedoissa. Yhteystiedot
esitetddn hyvin my06s kansainvilisissa versioissa. Jokaisella sivulla ndkyvéssi alatun-
nisteessa kerrotaan sivustosta vastaava taho osoitteineen. Tarkemmat yhteystiedot
aina tietystd palvelusta vastaavasta yhteyshenkilostd ilmoitetaan palvelun omilla si-
vuilla (esim. Liitkunta ja vapaa-aika > Henkilokunta).

Rekisteriselostetta sivustolla ei ole, eiké kayttéjistd mahdollisesti keratysta tiedosta
ja sen kdyttdmisesta kerrota mitddn. Https-yhteys ei ole sivustolla kiytdssa, eikd sille
ole tarvettakaan. Sen sijaan palvelut, joihin sivustolta linkitetdén ja joihin sydtetddn
arkaluontoisia tietoja, on suojattu https-yhteydella.

Palvelun nopeus

Sivustolle tultaessa introsivu hidastaa kdyttdjaa jonkin verran. Introsivu ei yleensa ole
kovin toimiva ratkaisu, koska monet kiyttdjat haluavat nopeasti oikealle etusivulle.
Rovaniemen sivustolla introsivu on kuitenkin toteutettu varsin mallikkaasti ja siitd
on enemmain hy6tyé kuin haittaa. Mikali kdyttdja vierailee useammin sivustolla, hdan
voi valita introsivulta Muista tdmd valinta -kohdan, jolloin jatkossa péadsee oikeaan
sisdltoon suoraan, introsivulla kdymattd. Introsivusta on kdytannon hyotyakin, silla
sithen on laitettu eri kdyttajaryhmat nopeasti valittavaksi sekd Rovaniemen kartat,
webkamerat, kielivalinnat ja sddtiedote yhden linkin padhdn. Lisdksi introsivu on
visuaalisesti erittdin nayttava.

Varsinaisella etusivulla kdyttdja huomaa nopealla silmailylld, mitd palvelu pitda
sisalladn, silla navigointilinkit ja muut tirkedt elementit, kuten verkkoasiointiin liit-
tyvat linkit ja ajankohtaisasiat, ovat erittdin hyvin ndkyvilld. Palvelun kéytt6d no-
peuttaa myds useimmille kdyttdjille tuttu toimintalogiikka, joka on samanlainen
kuin useimmilla informaatiopainotteisilla sivustoilla. Tdysin moitteettomasti sivusto
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ei toimi vasteajan suhteen, silld kéyttdjd joutuu jokaisen sivun kohdalla odottamaan
hetken sivun avautumista.

Téarkeimmat tietosisdllot on esitetty tekstein sisaltoalueella ja aiheeseen liittyvat
liitetiedostot ja lisdlinkit on sijoitettu sivun oikeaan reunaan omalle alueelleen. Liite-
tiedostojen tiedostotyypit on ilmoitettu kuvakkeella, ja linkin lopussa nidkyy myds
tiedoston koko. Kun liitetiedostot ja linkit on sijoitettu johdonmukaisesti aina sa-
maan kohtaan sivua, kdyttdja 1oytda ne huomattavasti nopeammin kuin keskelti si-
saltotekstid. Sivustolle on lisatty kaikilla sivuilla nakyva tulostuspainike, jolla teksti-
sisdllon tulostaminen onnistuu helposti.

Navigoinnin tehokkuus

Navigointi on selkedn nékoinen ja tdydellisesti toimiva. Navigointityyli noudattaa
totuttuja tapoja ja tekee siten sivuilla liikkumisesta helppoa. Paanavigointipalkki on
ylhailla ja palveluhakemisto sivun vasemmalla reunalla. Pdanavigointipalkin linkin
perusteella maardytyy, mitd linkkejd vasemmalla olevassa valikossa nikyy. Molem-
mat valikot pysyvit kaikilla sivuilla samassa kohdassa. Etusivulla kokonaisuudessaan
nikyvistd palveluhakemistosta kéyttdjd saa hyvin kuvan palvelun laajuudesta ja sen
sisdllostd. Navigoinnissa kéytettdvit termit ovat kauttaaltaan ymmarrettavia.

Sivuilla on aina valittuna olevaan aihealueeseen liittyvia lisdtietolinkkejd, yleensi
sivun oikeaan reunaan sijoitettuina. Etusivulla on jarkevisti erddnlaiset oikopolku-
linkit, jotka on jaoteltu verkkoneuvontaan, verkkoasiointiin ja kannanottoon. Ndiden
otsikoiden alle on listattu kolmesta neljadn oikopolkulinkkid, joista paasee yhdelld
klikkauksella aiheeseen. Menetelmé on erityisen hyddyllinen varsinkin kayttajille,
jotka tietdvat heti palveluun tullessa, mita hakevat.

Tiedonhakua on nopeutettu hakutoiminnolla, joka on kiinteé osa kayttoliittymaa
ja ndin ollen nikyy kaikilla sivuilla. Hakutoiminnolla voi hakea myo6s osalla sanasta,
kuten esimerkiksi sana “terv” hakee terveyspalveluita. Hakutoiminnon kéytt66n ei
ole méadritelty ohjeita, kuinka kiyttdja voisi tehostaa hakujaan tai mahdollisesti rajata
niita yksittdisiin palvelualueisiin, mikali sellainen ominaisuus on olemassa. Sivukart-
taa ei ole saatavilla.

Kéyttéjalle on hyva kertoa hédnen sijaintinsa koko ajan ja mahdollisimman sel-
kedsti. Rovaniemen sivustolla kayttdjan sijainti on koko ajan kiitettavisti esilld yl-
haalld olevassa linkkipolussa, verkko-osoitteessa ja vasemmassa navigointivalikossa
linkkien visuaalisilla tyylittelyilla. Linkkipolussa héiritsevdnd piirteend on, ettd Etu-
sivu-linkki ohjaa aina introsivulle. Kéyttédjdlla on mahdollisuus palata etusivulle milta
sivulta tahansa paanavigointipalkissa olevasta Etusivu-linkisté tai bannerissa olevasta
logosta.

Linkkien tyyli ja niiden erottuminen

Sekd varsinaisessa navigoinnissa kaytettdvat ettd tekstisisaltoon upotetut linkit ovat
ytimekkaditd ja kuvaavat kohdesivua. Navigointivalikoissa kaytettdvit linkit ovat ku-
takuinkin lyhyimmassa mahdollisessa muodossaan mutta erittdin hyvin ymmarret-
tavissd. Tekstisisaltoon upotetut linkit ovat kohdesivua kuvaavassa muodossa ja tar-
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vittaessa toimivat hyvin otsikkoina (esim. etusivun ajankohtaisasiat). Seké palvelun
sisdiset ettd ulkopuolisille sivustoille ohjautuvat linkit toimivat ja ovat ajan tasalla.

Pédasiassa linkit on eroteltu muusta sisallostd erillisiin linkkibokseihin, joista ne
on mahdollista 16ytad helposti aina samasta paikasta; samalla ne ovat pois sotkemas-
ta muuta tekstisisdltod. Linkkejd on jonkin verran tekstisisdllossd aiheesta riippuen
mutta kuitenkin sopivissa méérin. Tekstissd olevien linkkien erottumista on helpo-
tettu linkin edessé olevalla nuolella, tekstin vihredlld vérilld ja alleviivauksella. Mika-
li nuolta ei olisi, ei vihred viri valttdmattd erottuisi tarpeeksi hyvin silmailylld mus-
tasta oletustekstista.

Kuvalinkkejd ei mainosten lisdksi juurikaan kdyteta. Vaikka tekstilinkit yleensd
ovat hyvi lisd kuvalinkkien ohella, niin mainoksissa niit ei valttaimatta tarvitse kayt-
tad. Sivujen aukaiseminen uusiin vililehtiin on vililld hieman epiloogista, jolloin
kéyttdja ei osaa odottaa, aukeaako linkki samaan vai uuteen vililehteen. Esimerkiksi
ranua.fi-linkki aukeaa samaan vililehteen, jolloin kéyttdja poistuu Rovaniemen si-
vuilta. Facebookiin johtava linkki taas avautuu uuteen vililehteen, kuten kuuluukin.
Linkkien avautumisesta olisi aiheellista tehdd johdonmukaisempaa esimerkiksi siten,
ettd kaikki Rovaniemen sisdisille sivuille johtavat linkit avautuisivat samaan vélileh-
teen ja ulkopuolisiin palveluihin johtavat linkit uusiin.

Kayttoliittyma ja visuaalinen ilme

Kayttoliittymd on tuttu suurelle osalle kayttdjistd, silld se noudattaa vakiintuneita
menetelmid. Kayttoliittyma on jokaisella sivulla samanlainen, mutta kansainvélinen
versio poikkeaa jonkin verran. Molemmat versiot noudattavat kuitenkin samaa navi-
gointiperiaatetta, joten pienet muutokset kayttoliittymien valilla eivat haittaa. Tér-
keimmille toiminnoille on jatetty kayttoliittymadn riittavasti tilaa. Navigointivalikot
ovat erittdin hyvin nikyvilld, mutta eivit kuitenkaan hallitse sivua liikaa. Kéyttoliit-
tyma ei rikkoudu milldén sivulla.

Introsivu on visuaaliselta ilmeeltddn erinomainen, eiki kayttéjélle jaa epaselviksi,
missa palvelussa ollaan. Varsinaisen etusivun ilme virimaailmoineen on aivan erilai-
nen, mutta eroavaisuudesta huolimatta molemmat sopivat kaupungin sivuston tyy-
liin. Sivuston vdrimaailmaa vaihdellaan aika ajoin, eiké siind ole mitdan ongelmaa.
Myos bannerissa kuvat vaihtuvat eri linkkien vililld. Kuvat ovat hillittyja, liittyvét
kaupunkiin ja ovat kayttédjille miellyttdvia. Myos yhtendinen varimaailma suomen-
kielisen ja kansainvilisten sivujen vililld toimii hyvin. Molemmat versiot ovat erit-
tdin asiallisen nakoisia.

Sivustolla on kohtuullinen méara kuvituskuvia ja esimerkiksi karttoja, jotka hel-
pottavat asioiden hahmottamista. Kaytettdvit kuvat ovat juuri sopivan kokoisia, ja ne
latautuvat nopeasti. Kuvat liittyvat olennaisesti kasiteltdvadn asiaan ja tekevit sisdllon
lukemisesta kayttdjalle miellyttdvampad. Kuvat on sijoitettu sivuille johdonmukai-
sesti, joten kédyttdja osaa odottaa niitd tiettyyn osaan sivua. Kéyttdjid arsyttavia ele-
menttejd, kuten vilkkyvid kuvia tai animaatioita, ei ole kdytdssd. Alt-teksti on kiy-
tossd vaihtelevasti, ja se on lisdtty vain joihinkin kuviin. Siitd huolimatta palvelua voi
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kéyttda ilman kuviakin. Informaation esittiminen tapahtuu karttoja, sddtiedotusta ja
mainoksia lukuun ottamatta tekstein.

Sivuston rakenne

Sisdltd on jaettu muutamaan kohderyhmiin, jotka ovat valittavissa introsivulla.
Kayttdjdlla on vaihtoehtoina asukas, matkailija, opiskelija tai yrittéji, ja valinnan jal-
keen sivusto ohjaa kayttdjan valitun kohderyhmin etusivulle. Virallinen etusivu au-
keaa Asukkaalle-linkistd, josta kayttdja padsee nopeasti kdsiksi ajankohtaisiin asioi-
hin ja tiedotteisiin. Sivustolle tullessa rakenne vastaa erinomaisesti kiyttdjin ldhes-
tymistapaa eri asioihin. Pienend lisdykseni etusivulla voisi olla suosituimpien aihei-
den ja/tai kohderyhmien listaus omassa osioissaan, jotka toimisivat ndpparasti oiko-
polkuina.

Kayttoliittyméan rakenne perustuu tdysin informaatiopainotteisista sivuista tuttui-
hin vakiintuneisiin menetelmiin, ja sen kéytté on johdonmukaista. Rakennetasojen
madri on hallittu. Joihinkin aiheisiin padsy voi vaatia useampia klikkauksia, mikali
ei kdytd hakutoimintoa. Yleensd kuitenkin kolmella klikkauksella voidaan l6ytaa et-
sitty palvelu. Pdéllekkaisyyksid ja sisdltdsivujen toistoa ei juuri ole.

Yksi palvelun parhaista puolista on jérjestelmallisyys ja elementtien hyva organi-
sointi. Kdyttdja tunnistaa sivustolta tdrkeimmat asiat niiden ryhmittelyn vuoksi.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Ensivaikutelmaksi sivusto antaa luotettavan kuvan, silla se on ulkoasultaan virallinen,
sisdlloltdadn laaja ja yhteystiedot sekd péivityspdivamaarat ovat helposti nahtavilla.
Lisdksi ajankohtaisia asioita ja ilmoituksia péivitetdan erittdin tiheddn, joka kertoo
paljon koko sivuston ajantasaisuudesta. Nama kaikki yhdessa kasvattavat seki palvelun-
tarjoajan etta sisdllon luotettavuutta.

Sisdlto vaikuttaa kaikin puolin ajantasaiselta. Tiedotteisiin on merkitty selkedsti
linkistd erottuvalla vérilld lisdyspdivamairat linkin loppuun. Lisdyspdiviméara 16y-
tyy my0s tiedotteiden tekstisisalloistd. Etusivulla ndkyvien ajankohtaisten asioiden
linkkien loppuun kannattaisi merkité lisdyspaivimaarat samalla tavalla kuin tiedot-
teissakin on. Ajankohtaiset asiat ja tiedotteet arkistoituvat automaattisesti myohem-
péd lukemista varten. Myos eri palvelualueiden varsinaisissa sisdltoteksteissa (vaikka
niitd harvemmin péivitetadnkin) olisi hyodyllistd olla paivityspaivimaarat nakyvilla.
Péivityspaivimadran nikyminen lisdd yleisté luotettavuuden tuntua, silla kayttaja voi
niiden perusteella pditelld, onko sivusto aktiivinen vai ei.

Sisdllon laajuus takaa kayttotarpeiden toteutumisen erittdin hyvin. Sivustolta 16y-
tyy tarvittava materiaali, yleiset tiedot ja yhteystiedot lukuisista eri aihepiireista.
Kayttidjille tirkein informaatio 16ytyy suoraan tekstisisalloisti, jotka ovat palvelualueil-
la siséllollisesti erittdin kattavia. Oman tekstisisdllon ohella palvelusta linkitetddan
todella tehokkaasti eri palveluja koskeville sivustoille, jolloin kdyttdjd voi tarpeen
vaatiessa helposti edetd lisdtietoihin perehtydkseen aiheeseen laajemmin. Linkityk-
sessd kaytetdan sekd rovaniemi.fi:n sisdisia ettd tdysin ulkopuolisia sivuja. Kattavan
tietosisdllon ohella palvelussa on saatavilla lomakkeita tulostamista varten. Lomak-

84 * Minttu Merivirta (toim.)



keet ovat 16ydettévissd aina palvelua koskevalta sivulta sekd kootusti Lomakkeet-lin-
kista.

Kayttdjid kiinnostavaa materiaalia sivustolla on runsaasti, muun muassa webka-
merat, ajankohtaiset asiat, sdatiedotukset ja tapahtumakalenteri. Esimerkiksi webka-
meroille on oma sivu, jossa on valittavana useita eri webkameroita haluamastaan
paikasta. Etusivulle voisi laittaa sddnnollisesti, esimerkiksi viikoittain kéyttajille
suunnatun kyselyn, silld kyselyt yleensa kiinnostavat ihmisid. Myos yleisimmat ha-
kusanat ja suosituimmat aiheet seka kiinnostaisivat kaytt4jid ettd toimisivat oikopol-
kuina niité tarvitseville. Sisdllon esitystavasta on saatu houkuttelevamman nékéinen
ulkoasun avulla. Pirted virimaailma tekee sisdllosta houkuttelevamman kuin pelkis-
tetympi versio mielikuvituksettomalla visuaalisella ilmeella.

Verkkopalvelun tarjoajan toiminnasta kerrotaan erittdin laajasti Kuntainfossa.
Yleiset yhteystiedot 16ytyvit esimerkiksi Yhteystiedot-linkistd mutta palvelukohtaiset
yhteystiedot palvelualueen omilta sivuilta. Kyseinen tapa on varsin hyv4, silld palve-
luiden yhteystiedot 16ytyvit loogisesti jokaisen palvelualueen pdésivun oikeasta reu-
nasta Ota yhteyttd -osiostaan eiké esimerkiksi keskelta tekstisisaltod.

Tekstin luettavuus

Teksti on kéyttajalahtoistd, selkedd ja virheetontd. Tekstin lukemista ja silméilya hel-
pottavat kappalejaot, otsikoinnit ja tirkeimpien asioiden tummennukset. Tekstin
tyylittelyd ja tdrkeimpien asioiden korostamista on péadosin kaytetty hyvin, jolloin
nopealla silmdilylld tirkeimmat asiat huomataan ensimmadiseksi. Myo6s linkkien tyy-
littely sekd niiden erottaminen omiin osioihin helpottavat varsinaisen tekstisisallon
lukemista.

Tekstin suurentamiseen ja pienentimiseen on tarjottu mahdollisuus. Tekstikoon
vaihtamiseen tarkoitetut painikkeet ovat suomenkielisessa versiossa kiintedlld pai-
kallaan oikeassa yldkulmassa. Kansainvélisessa versiossa niiden sijainti on hieman
eri, mutta tekstikokoa on mahdollista vaihtaa siindkin. Tekstin pienentdminen tai
suurentaminen ei riko kayttoliittymad, mutta pieni ongelma niiden kaytossa silti on.
Esimerkiksi etusivulla koittaessa suurentaa suurennuslasista tekstia, niin teksti suu-
renee. Samalla sivulla tekstid voi myGs pienentdd, mutta jos kdyttdja suurentaa tekstia
ja siirtyy sen jilkeen toiselle sivulle, niin suurennuslasissa ei ole endd vaihtoehtona
tekstikoon pienentdmistd. T4lloin tdytyy klikata suurennuslasista jalleen tekstid suu-
remmaksi — jolloin mitddn ei tapahdu - ja sen jalkeen vasta tekstid voi pienentda.
Vaikkei kyseinen esimerkki olekaan kaytannollisesti katsottuna kovin vakava, niin
siitd huolimatta virheet olisi hyvi korjata.

Sivustolta saatava palvelu

Kiyttdjdlld on mahdollisuus hoitaa palvelussa kaikki tarvittavat asiat tiedonhausta ja
lomakkeista aina sdhkéisiin ajanvarauksiin asti. Palvelussa on tarjolla kdytinndssa
kaikki ne asiat, mité kayttdjd voi odottaa. Niitd ovat yhteystiedot, ajankohtaiset asiat,
varsinainen tietosiséltd, lomakkeet, sihkdinen ajanvaraus seka kartat ja linkitykset
lisatietoihin. Sisdllot ovat kattavia eivitka vain tiivistettyjd lyhyita kappaleita.
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Palvelu tarjoaa kaikin puolin myonteisen kiyttokokemuksen ja jattda hyvén vai-
kutelman kaupungista, mutta vasteaikojen olisi hyvi olla lyhyempid. Rovaniemi on
my0s mukana sosiaalisessa mediassa Facebookin kautta, jonne on linkitys esimerkiksi
sivuston etusivulta.

Palautteen antaminen

Sivustolla on erittdin hyvin toteutettu palauteosio, jonka linkki on esilla padnavigoin-
tipalkissa. Palautesivulla on listattu linkit eri palautelomakkeisiin palvelualueiden
mukaan. Tédlloin palaute saadaan suoraan haluttuun kohteeseen. Lomakkeet on rai-
taloity palautteen kohteen mukaan, joka on mahdollisimman kaytannollistd seka
palautteen jattdjan ettd sen kisittelijin nidkokulmasta. Palautelomakkeilla on mah-
dollista jattda palautetta myos nimettdmasti. Palautteen kautta toteutetuista muutok-
sista ei ole ilmoitettu mitdan.

Kaupungin asioihin voi osallistua yhteiskunnallisesti Osallistu ja vaikuta -linkista,
josta 10ytyy useita eri vaihtoehtoja. Koottuja usein kysyttyji kysymyksié sivustolla ei
ole listattu, mutta toimeentulotukea koskevissa asioissa siihen liittyvit kysymykset ja
vastaukset ovat esilla.

TERVOLAN KUNNAN VERKKOPALVELUN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelun laatuarvioinnin tulos on Tervolan kunnan osalta tyydyttdva. Valitet-
tavan suuri osa arvioiduista ominaisuuksista toteutuu Tervolan verkkopalvelussa hei-
kosti. Kuitenkin myos hyvin toteutuvia ominaisuuksia on useita.

Verkkopalvelun loytaminen

Tervolan verkkosivujen osoite vastaa tdsmélleen kunnan nimed ja on niin ollen hel-
posti arvattavissa ja loydettdvissi. Rinnakkaisille osoitteille ei ole tarvetta, silld kun-
nan nimessd ei ole skandinaavisia kirjaimia. Sivustolle padsya vaikeuttaa osoiteriville
kirjoitettava www-alku, jota ilman ei palveluun paise. Sivustolle tulisi ehdottomasti
paastd www-alkua kirjoittamattakin.

Yleisimmilld hakukoneilla haettaessa kunnan sivut listautuvat ensimmaiseksi vaja-
vaisista metatiedoista huolimatta. Linkkien lyhytosoitteet teknisesti ottaen toimivat,
mutta ne eivit ole niin selkedssd muodossa, ettd kéyttdjd pystyisi arvaamaan ne. Esi-
merkiksi matkailuun johtava linkki (tervola.fi/matkailu) on selked, mutta vapaa-aika-
palvelun linkki (tervola.fi/liikkult) ei. Suurin osa linkeistd on ennalta arvaamattomassa
muodossa, joten ne kannattaisi vaihtaa kohdesivuja paremmin kuvaaviksi.

Palvelun kayttaminen eri kielilla

Palvelua voidaan kayttds kielilakien edellyttdmailla tavalla suomeksi, mutta mitdan
muita kieliversioita ei ole saatavilla. Englanniksi ja ruotsiksi olisi hyvi olla edes tér-
keimmat, kuten terveyteen liittyvit asiat tiivistettyna.
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Toimintaymparistovaatimukset
Sivusto toimii kaikissa yleisimmissd toimintaympéristoissd, eikd sen kdyttoon ole
asetettu mitddn erilaisia toimintaymparistovaatimuksia. Sivustoa voidaan kayttaa eri
padtelaitteilla, mutta mobiilikdytt66n optimoitua tai muutenkaan kevennettyé teks-
tiversiota ei ole kaytettdvissd. Vaikka graafinen versio kevyt onkin, niin siitd huoli-
matta mobiilikdyttoon tarkoitetun version toteuttamista kannattaa harkita.
Kayttoliittyma sopii hyvin erikokoisille naytoéille ja kohtalaisesti mobiililaitteille.
Pienilldkdan naytoilld ei tule ongelmia sivun kapean luonteen vuoksi, mutta lahelld
toisiaan olevien linkkien aukaiseminen kosketusnéytoilld voi olla vaikeaa. Ongelmia
alkaa tulla eri selaimilla kaytettdessd. Palvelu toimii parhaiten Internet Explorerilla,
jolla kaikki sisalto nakyy oikein. Muilla selaimilla osa etusivun palveluhakemiston
linkeistd nikyy pédllekkiin toistensa kanssa, ja tima sama tapahtuu myds mobiili-
laitteiden selaimilla. Kyseinen virhe vaikeuttaa navigointia ja saa koko sivuston nayt-
tdmaan pahasti keskeneréiselta.

Palvelusta vastaava taho ja luotettavuus

Palvelun luotettavuutta lisdd verkkopalvelusta vastaavan tahon yhteystietojen kiitet-
tavi esittdminen. Perusyhteystiedot ovat nakyvilla paikalla yldtunnisteessa ja laajem-
min Yhteystiedot-linkissa, jossa kunnan yhteystiedot on esitetty selkedsti ensimmai-
send ja sen jalkeen palvelualoittain yksittdisten henkiloiden tiedot. Rekisteriselostetta
ei ole saatavilla, eikd kayttdjasta mahdollisesti kerétyistd tiedoista ja niiden kaytosta
kerrota mitddan. Suojattua https-yhteyttd ei ole kiytossd, eikd sille ole Tervolan sivus-
tolla tarvettakaan.

Palvelun nopeus

Kaikki palvelun sivut latautuvat erittdin nopeasti, ja vasteaika on lihes olematon. Etu-
sivulla tai muillakaan sivuilla ei ole raskaita elementteja — vain muutama pieni kuva
tai kuvalinkki. Sivustolla ei ole introsivua, josta voisi valita kiyttdjaryhméansa. Sisal-
161tddn laajemmilla sivustoilla se voisi olla hyddyllinen, mutta Tervolan suhteellisen
suppealla sivustolla se olisi vain hidasteena eika siitd saisi tayttd hyotya irti.
Kayttdjdn toimintaa nopeuttaa se, ettd etusivulta on mahdollista ndhd4, mité pal-
velu pitdd sisdlladn ja mistd eri palvelualueisiin padsee késiksi. Toivottavana paran-
nuksena olisi parempi erottelu kdyttdjaryhmien kesken niin, ettd ne olisivat selkedm-
min valittavissa. Ajankohtaiset asiat ovat kuntien sivustoilla suosittu aihealue, joten
sen nakyvyys on tarkedd. Heti Tervolan lyhyen esittelyn jalkeen etusivulla ovat ajan-
kohtaiset asiat, mutta niitd on jatetty lilan monta nékyville - kiaytdnnossa koko arkisto.
Téarkeimmat tietosisdllot 16ytyvit suoraan tekstind sisdltoalueesta. Néitéd tietoja
ovat pddasiassa yhteystiedot ja lyhyet esittelyt. Suurena puutteena on doc- ja pdf-tie-
dostojen vahiisyys. Liitteilld lisdtietojen antaminen mahdollistaisi helpon tulostuk-
sen ja yksinkertaisen tavan jakaa suuria maaria tietoja viematta sisdltoalueelta liikaa
tilaa. Loytyvien doc- ja pdf -tiedostojen linkkien loppuun on vaihtelevasti merkitty
niiden tiedostomuoto. Kéytettavyyttd parantaakseen tulisi lomakkeisiin ohjautuvien
linkkien lopussa saannéllisesti nikyé tiedostomuoto ja tiedoston koko, silld varsinkin
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tiedostomuodon néyttiminen tutulla kuvakkeella nopeuttaisi huomattavasti silmai-
lya. Sisédltoalueen tulostusta taas helpottaisi jokaisella sivulla oleva valmis tulostus-
painike.

Navigoinnin tehokkuus

Kaikkialla navigoinnissa kiytettavit termit ovat tuttuja. Kayttoliittyma ja navigointi
noudattavat osittain vakiintuneita menetelmid. Pdanavigointipalkki, sivuvalikossa
oleva palveluhakemisto ja sisdltoalue ovat kaikki tutuilla paikoillaan, mutta muuten
sivuston toimintaperiaate vaihtelee.

Palvelussa navigointi toimii siten, ettd palveluhakemistolinkin klikkauksen jal-
keen tekstisisdltoalueelle aukeaa yleistietoa, kuten yhteystietoja, ja oikealle reunalle
Linkit-valikkoon avautuvat aiheeseen liittyvit alalinkit, joiden kautta padsee syvem-
mille asiaan. Oikealla olevissa linkeissd on aihetta koskeva péasisilto, joten ne ovat
tiedonhaussa erittdin suuressa roolissa. Epaloogiseksi timan tekee se, ettd kayttaja ei
vilttdmattd osaa odottaa oikealle avautuvaa valikkoa, ja ndin ollen se voi jadda huo-
maamatta. Yleensd alavalikot avautuvat suoraan valitun palvelualueen linkin alle,
jolloin ne huomataan valittomasti. Oikea reuna taas sopii paremmin ulkopuolisiin
palveluihin johtaville lisdtietolinkeille ja liitteille. Kaikkia palveluita koskevan navi-
goinnin olisi siis hyva pysyd vasemmassa reunassa, ja oikeaan reunaan voisi lisita
mahdolliset ulkopuoliset sivut ja liitetiedostot toisistaan eroteltuina.

Navigointia ei ole helpotettu oikopoluilla, hakutoiminnolla tai sivukartalla. Palve-
lualueesta riippuen ristiinlinkityksid on jonkin verran oikeassa reunassa olevassa
Linkit-valikossa, mutta niissa ei ole ilmoitettu, mitka johtavat Tervolan omille sivuille
ja mitka ulkopuolisiin palveluihin. Kohdesivusto pitdisi ehdottomasti mainita, mikali
se ohjaa tdysin toiseen palveluun. Koska esimerkiksi Sosiaali- ja terveyspalveluiden
oma sisaltdé on suppea, niin runsaampi linkitys ulkopuolisiin, aiheeseen liittyviin
palveluihin olisi kdyttdjan tiedonhaun kannalta tarkeda.

Oikopolkulinkeilld voitaisiin ohjata kdyttdjad suoraan etusivulta esimerkiksi suo-
situimpiin palveluihin. My6s hakutoiminto olisi lahes pakollinen ominaisuus infor-
maatiopainotteisilla sivuilla. Jotta hakutoiminnosta saataisiin paras teho irti, tulisi
perinteisen kiintedsti kayttoliittymassé olevan hakutoiminnon lisidksi olla laajennettu
haku ohjeineen. Kayttoliittymassa hakutoiminnolle olisi hyvin tilaa.

Kayttdjalld ei myoskddn ole mahdollisuutta nahdd omaa sijaintiaan sivustolla.
Linkkipolkua ei ole, eikd selked polku ole ndkyvilld osoiterivillikdan linkkien epa-
médriisten lyhenteiden vuoksi. Linkkipolku olisi kdyttdjdn sijainnin esittdmisessa
tehokkain ratkaisu ja yleisesti sivustolla liilkkumista helpottava uudistus. Kayttdjan
sijainnin nakyvyyttd voitaisiin helpottaa myos sivuvalikossa aktiivisena olevan navi-
gointilinkin tyylittelylld. T4lla hetkelld kaikki linkit ndyttavat samoilta, oli aktiivinen
tai ei. Vaikkei linkkipolkua ole, niin sivustolla liikkkuminen edelliselle ja seuraavalle
sivulle onnistuu helposti selaimen painikkeista. Etusivulle on mahdollista palata
Etusivu-linkistd, joka on nédkyvilld useilla sivuilla, joskaan ei kaikilla, kuten pitéisi.
Tervolan sivustolla logoa klikkaamalla ei paase palaamaan etusivulle.
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Linkkien tyyli ja niiden erottuminen

Etusivulla palveluhakemiston linkit eivdt ndy oikein muilla selaimilla kuin Internet
Explorerilla. Asuminen ja Tervolan palveluopas -linkit sekd Hallinto ja pddtioksenteko
ja Terveyden edistdminen -linkit meneviat keskenddn paéllekkain, eikd niitd voi kun-
nolla aukaista. Etusivulla olevat virheet huomataan erityisen helposti, ja ne heikenta-
vit kuvaa koko palvelusta.

Linkit padnavigointipalkissa ja vasemmalla sivuvalikossa ovat kohdesivuja hyvin
kuvaavia. Oikealle reunalle avautuvat linkit ovat joidenkin palveluiden kohdalla tur-
han pitkid ja liian tiiviisti kiinni toisissaan. Rivivdlin suurentaminen helpottaisi nii-
den silmaiily ja lukemista. Tdma sama pédtee myds etusivulla oleviin ajankohtaisiin
asioihin, joiden selkeyttd heikentda myds paivimadrien epdjohdonmukainen sijoitta-
minen.

Sisdltdalueessa on paljon sdhképostilinkkejé, jotka ovat oletustekstin vérisid ja
erottuvat vain pienen kuvakkeen avulla. Tekstisisdltoalueen linkit kannattaisi tyyli-
telld vahintddn siten, ettd hiirelld liikuttaessa linkin péalle vari vaihtuisi ja/tai tulisi
alleviivaus. T4lloin kayttdja voisi olla varma, ettd on klikkaamassa haluamaansa link-
kid. Silmaiilya taas helpottaisi, jos linkkien oletusviri olisi edes hieman muusta teks-
tistd poikkeava ja rivivili eri linkkien valilld riittava. Sisdllossd olevat linkit ovat na-
vigointilinkkien ohella sisdlt6d kuvaavia.

Sivujen aukaisu uusiin vililehtiin tapahtuu hieman epdjohdonmukaisesti. Suurin
osa tervola.fi:n siséisille sivuille johtavista linkeistd aukeaa samaan vililehteen, kuten
pitddkin, mutta poikkeuksiakin l6ytyy. Yleensédkin ulkopuolisille sivuille ohjautuvat
linkit kannattaa aukaista uuteen vililehteen kuten my6s pdf-muodossa olevat ajan-
kohtaiset asiat ja muut pdf-tiedostot. Kayttéjélle olisi miellyttavimpas, jos ulkopuo-
lisiin palveluihin ohjautuvien linkkien otsikoissa olisi ilmoitettu esimerkiksi suluissa
kohdesivu. Toimimattomia linkkejakin 16ytyi paljon, esimerkiksi Elinkeinopalvelui-
hin liittyvista linkeista kolme ei toimi.

Kayttoliittyma ja visuaalinen ilme
Kaikki informaatio esitetddn tekstein, ja tekstin tummennusta on kéytetty harkiten
ja viisaasti korostaen péddasiassa otsikkoja. Tarkeimmait puhelinnumerot voitaisiin
myos tummentaa, jolloin silmaily helpottuisi. Erilaisia visuaalisia menetelmié ei si-
vustolla juuri hyédynnet, joten hiiritsevid elementtejakadn, kuten vilkkyvid kuvia,
ei ole. Bannerin kuva vaihtelee sivusta riippuen mutta hillitysti. Sivustolla on muuta-
mia kuvia sivujen oikeassa reunassa linkkivalikon alla, ja etusivulla kuvalinkkeja
kéytetddn linkitettdessd muihin palveluihin. Kaikki kuvat ovat pienehkojé ja heikko-
laatuisia, joten niistd ei saa kunnolla selvdd. Etusivun kuvalinkeissd olevat tekstit pi-
tdisi erottua paremmin itse kuvista. Yleisilmettd parantaakseen sivuston sisiltdalu-
eelle voisi lisdtd muutamia aiheeseen liittyvid sopivan kokoisia ja hyvilaatuisia kuvia.
Kokonsa puolesta ne pitéisi sovittaa siten, etteivit varastaisi koko sisdllon huomiota.
Sivuston visuaalinen ilme ja kéyttoliittyma ovat auttamatta vanhanaikaisia. Ulko-
asu muistuttaa hitaiden verkkoyhteyksien aikoja. Valttdmattoméana vaatimuksena on,
ettd sivusto nékyisi oikein kaikilla yleisimmilld selaimilla (Firefox, Opera, Chrome,

Virastosta verkkoon * 89



Safari) eikd vain Internet Explorerilla. Terdvat kulmat ja yleisesti huolittelematon ul-
koasu antavat huonon vaikutelman. Ulkoasu- ja kdytettavyyssyistd linkkejd kannat-
taa tyylitelld hel]pommin saavutettaviksi. Palvelun kayttoa helpottaa kayttoliittyman
terminologian selkeys. Kayttoliittyman yhtendisyytta rikkoo myds se, ettei etusivun
linkki ndy itse etusivulla.

Kayttoliittymdn toteutuksesta 16ytyy lukuisia epakohtia. Sivujen pitdisi olla yh-
denmukaisia, ellei muutoksille ole erityissyitd. Nakyvin kayttoliittyman muutos ta-
pahtuu siirryttiessd esimerkiksi Yhteystietoihin, Palautteeseen tai Sosiaalityon palve-
lualueisiin. Sisdltd avautuu aivan erilaiselle pohjalle, eivdtka sisaltotekstit edes pysy
sille maaratylld alueella vaan jatkuvat alareunan yli (ks. esim. www.tervola.fi/SOS-
TERVEYS/sosiaali.htm).

Ei niin vakava virhe, mutta kiyttomukavuuteen vaikuttava seikka, on sivun sijain-
nin vaihtuminen nayt6lld muutamilla pikseleilld sivun pituudesta riippuen. Jos sivul-
la on niin paljon sisaltod, ettd sitd tdytyy vierittdd, niin vierityspalkin ilmestyttya
selaimen oikeaan reunaan sivu siirtyy vierityspalkin verran vasemmalle. Tama voi-
daan korjata esimerkiksi laittamalla vierityspalkki kiintedksi osaksi sivua, jolloin se
aktivoituu vain pitemmilld sivuilla eikd sivun sijainti vaihtele.

Vaikka perustoiminnot eroavatkin hieman totutuista tavoista, niin palvelun kayt-
toon ei ole tehty koottuja tai tapauskohtaisia ohjeita. Sisdlt6 ei useimmissa palvelualu-
eissa ole niin laaja, ettd kéyttéj tarvitsisi apua. Yleiset, kootut ohjeet olisivat kuiten-
kin hyvi liséd etenkin niille, jotka kayttavat sahkoisid palveluita vain harvoin.

Sivusto on suhteellisen kapea, mutta navigoinnille on jétetty riittévésti tilaa. Sisél-
toalue jaa hieman liian pieneksi, joten leveyttd olisi syytd suurentaa. Tarkein sisilto
ja tekstisisdltoalue erottuvat hyvin navigointivalikoista taustavérin ollessa valkoinen
ja navigointivalikkojen ollessa vaaleansinisid.

Sivuston rakenne

Palvelussa ei ole eri kiyttdgjaryhmia selkedsti eroteltuna esimerkiksi asukkaalle ja
matkailijalle. Kuntien sivustoilla ne yleensé ovat hyodyllisid olla olemassa ja helposti
etusivulla saavutettavissa. Tervolan sivustolla kohderyhmit 16ytyvit suhteellisen no-
peasti palveluhakemistosta sen sijaan, ettd ne olisi eroteltu selkeésti erilliseen osioon.
Lihestymistapa asioihin on osittain tuttu. Etusivulla nakyvit ajankohtaiset asiat,
mutta muun muassa suosituimpiin palveluihin ei ole oikopolkuja. Ajankohtaisten
asioiden arkisto nakyy etusivulla, vaikka noin viisi uusinta ilmoitusta riittdisi. Van-
hemmat ilmoitukset voitaisiin arkistoida oman linkkinsa taakse.

Siséllon laajuus aihealueittain vaihtelee paljon. Esimerkiksi sosiaali- ja terveyspal-
veluista 16ytyvit vain pakolliset tiedot ilman mitdan lomakkeita, kun taas esimerkiksi
elinkeinopalveluiden alla olevissa Maataloustoimi, Lomatoimi, Elinkeinotoimi -lin-
keissd on melko laajasti materiaalia ja linkityksid. Sisdllossa toisiinsa liittyvit asiat
l6ytyvit laheltd toisiaan, ja navigointi ei johdata harhaan. Linkkien alta 16ytyy niitd
vastaavaa materiaalia. Rakennetasojen mééréd on vapaa-ajan palveluita lukuun otta-
matta hallittu, ja etsiménsa asian 16ytad yleensd kolmella klikkauksella. Paallekkai-
syyksia asiakokonaisuuksissa ja otsikoissa ei ole. Toisiinsa liittyvit asiat ovat loydet-
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tavissd oikean reunan linkkivalikosta tai joissain tapauksissa vierittdmalld sivua
alaspdin.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Vaikkakaan sivuston ulkoasu itsessdédn ei heritd luottamusta, on sisdlté ajankohtai-
suudellaan luotettavaa. Etusivulla esilld olevat ajankohtaiset asiat antavat viitteita si-
sallon ajantasaisuudesta, silld ne ovat tiedoiltaan ja pdivimadriltdan tuoreita. Sisalto-
tekstien ajantasaisuudesta ei voi olla tdysin varma, koska péivityspaivimadrat puut-
tuvat. Pdivityspdivimadrien esittimistd kannattaisi parantaa sekd ajankohtaisissa
asioissa ettd sisdltoteksteissd. Jokaisen ajankohtaisen asian otsikon loppuun olisi hyva
lisata paivimaird, jolloin kyseinen tiedote on lisitty sivuille, silld otsikon lopussa
oleva pdivimaird on helpompi huomata kuin keskellé tekstia oleva. Sisélttekstin
paivityspdivimaara voisi nakyd johdonmukaisesti kaikkien tekstisisaltdjen alussa tai
lopussa.

Palvelun sisilté on laajuudeltaan pddsaantoisesti suppea ja palvelualueittain vaih-
televa, mutta pakolliset tiedot 16ytyvit. Palveluiden sisdlté koostuu péadasiassa yhte-
ystiedoista, ja tekstisisdllon puutetta korvataan linkityksilla ulkopuolisiin, aihetta
koskeviin palveluihin. Linkitys on hyvi asia, mutta sisdltokokonaisuuteen kuuluisi
yhteystietojen ja linkityksen lisaksi yleisti tietoa ja liitteet. Tervola-infossa kerrotaan
palvelun tarjoajan toiminnasta yleistd tietoa melko kattavasti. Kunnan esittelyssa
kannattaisi kdyttda visuaalisia tehosteita, kuten kuvia, jolloin kayttéja pystyisi parem-
min eldytymain kerrottavaan asiaan. Télla hetkelld Tervola-info on tdysin tekstipai-
notteinen sivu.

Siséllon kiinnostavuuteen ei ole keskitytty tarpeeksi. Kéyttéjd ei voi osallistua mi-
hinkédn, eikd hénelld ole varsinaisesti mitddn muuta syyta tulla kiymain sivuilla
kuin ajankohtaiset asiat ja yleinen tiedonhaku. Kéyttajatutkimuksella voisi ottaa sel-
vad, kaipaavatko kavijat palveluun joitain tiettyjé asioita vai ovatko he tyytyviisid
sithen sellaisenaan.

Tekstin luettavuus
Tekstin luettavuus on helppoa, silld se on kéyttdjalahtoistd ja virheetonta. Sisdltoteks-
tin vihdinen méird helpottaa sisdllon hahmottamista. Tekstin muotoilu on osittain
hyvaa, silld tekstin tummennusta on kiytetty hillitysti otsikoissa ja viliotsikoissa.
Epdjohdonmukaisuutta aiheuttaa viliotsikoiden tummentamisen vaihtelevuus, silla
osa niistd on tummennettu ja osa ei. Tekstin silmdilya voitaisiin helpottaa lisadmalla
linkkeihin rivivilia ja erottamalla ne tyylittelylld paremmin siséltotekstista.

Tekstin lukemista helpottaisi tekstikoon muuttamisen mahdollisuus, jossa olisi
esimerkiksi kolme eri kokoa valittavissa: pieni, keskikokoinen (talld hetkelld oleva) ja
suuri.

Sivustolta saatava palvelu

Sivustolla tarjottavat palvelualueet saisivat olla laajempia. Kayttdja saa palvelusta kat-
tavat ja tarkat yhteystiedot seké jonkin verran lomakkeita ja yleisié tietoja, mutta sah-
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koisid palveluita muun muassa ajanvarauksiin ei ole tarjolla. Tiedonjakaminen perus-
tuu lifan voimakkaasti ulkopuolisiin palveluntarjoajiin, joten omaa sisélt6a olisi syy-
td laajentaa. Vuorovaikutusmahdollisuuksia muihin kayttajiin ei ole, mutta todenna-
koisesti pienen kunnan palvelujen laajentaminen sosiaaliseen mediaan ei olisi vaivan
arvoista.

Kokonaisuudessaan palvelu ei tarjoa kayttdjalle kovinkaan mydnteistd kayttoko-
kemusta. Suurimmat puutteet ovat auttamatta vanhentunut graafinen toteutus ja
kayttologiikan epdjohdonmukaisuudet mukaan luettuna kayttoliittymén vaihtele-
vuus palvelualueista riippuen.

Palautteen antaminen

Palvelusta voi antaa palautetta valmiilla palautelomakkeella, jonka linkki on navi-
gointipalkissa helposti 16ydettédvissa. Palautelomakkeen kautta voidaan lahettad aloit-
teita, kommentteja, ongelmia, valituksia ja kiitoksia. Palautteen voi kohdistaa web-
sivustoon, kunnan péaatoksiin, palveluihin tai muihin asioihin. Palautetta voi halutes-
saan jattdd myds nimettomani. Aikaisempien palautteiden vaikutuksesta palvelun
kehittdmiseen ei ole mainittu. Kokonaisuudessaan palauteosio on toteutettu hyvin ja
se ajaa asiansa mallikkaasti.

TORNION KAUPUNGIN VERKKOPALVELUN LAATUARVIOINTI

Verkkopalvelun laatuarvioinnin tulos on Tornion kaupungin osalta hyva. Suurin osa
arvioiduista ominaisuuksista toteutuu Tornion verkkopalvelussa hyvin tai kiitetta-
vasti.

Verkkopalvelun loytyminen

Tornion verkkosivustolle on helppo 16ytéa, silld verkko-osoite vastaa téysin kaupun-
gin nimed. Hakukoneella kaupunkia etsiessd tornio.fi listautuu ensimmaiseksi, ja
hakua helpottavat metatiedot ovat kunnossa. Torniosta ei ole mitdan vakiintuneita
lyhenteitd, joten rinnakkaisia osoitteita ei tarvita.

Kayttdjan toimintaa sivustolla nopeuttaisivat ja helpottaisivat toimivat lyhytosoit-
teet (esim. tornio.fi/kartta), jolloin pelkédn paatteen perusteella padstdisiin haluttuun
kohteeseen. Tornion kaupungin sivustolle on jonkin verran linkityksid ulkopuolisis-
ta, kaupunkiin jollain tavalla liittyvistd sivustoista, kuten http:/lappi.fi, http://lou-
naislappi.fi ja http://merilappi.com.

Palvelun kayttaminen eri kielilla

Palvelua voidaan kayttda kielilakien edellyttamalla tavalla, silld sekd suomen kielelld
ettd ruotsin kielelld tairkeimmat asiat ovat saatavilla. Molempien kotimaisten kielten
liséksi sivustosta tarjotaan myds englanninkielisté versiota. Eri kieliversioiden laajuu-
dessa on melko suuria eroja, mutta suomenkieliselld ohjesivulla asiasta on muistettu
mainita. Ruotsiksi ja englanniksi ohjesivua ei ole kddnnetty. Kielen vaihto on toteu-
tettu hyvin, silld kieltd vaihtaessa sivu ohjautuu sitd vastaavalle sivulle valitulle kielelle.
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Mikaili vastaavaa sivua valitulla kielelld ei ole, palvelu ohjaa hakutoimintoon. Kieliva-
lintalinkit ovat ndkyvilld padnavigointipalkissa, joten kdyttdjda huomaa ne helposti.

Aikaisemmin kieliversion vaihdossa oli ongelmana paanavigointipalkin liian pit-
kit tekstilinkit, jolloin englanninkieliseen versioon vaihtaessa muut kielivalintalinkit
hukkuivat hakutoiminnon taakse eiké kielen vaihtaminen takaisin endd onnistunut.
Nyt linkit on lyhennetty sellaisiksi, ettd kayttoliittyma nakyy oikein kaikilla kielill,
mutta mikalilinkkejd joudutaan my6hemmin lisddmaén tai pidentdméaan, tulee tima
sama ongelma todennakoisesti uudelleen vastaan. Vaihtoehtoinen ratkaisutapa tdhdn
voisi olla kielivalintalinkkien siirtdminen toiseen paikkaan, esimerkiksi hakutoimin-
non yldpuolelle. Téll6in kayttoliittyma noudattaisi vakiintuneita tapoja ja navigointi-
palkille jdisi riittdvasti tilaa tdyspitkille linkeille tai lisdlinkeille. Toinen vaihtoehto
olisi siirtda hakutoimintoa.

Toimintaymparistdvaatimukset

Palvelu toimii yleisimmissa toimintaympéristdissd, eikd sen kayttoon ole asetettu mi-
tadn erityisid toimintaymparistovaatimuksia. Sivustoa voi myos kéyttda eri paatelait-
teilla ja selaimilla. Eri selaimien vélilld eroavaisuuksia ei ole. Etenkin mobiilikdyttoon
kéytdnnollinen tekstiversio on saatavilla, ja sen linkki on helposti 16ydettéavissa jokai-
sella sivulla kiinteasta kohdasta kayttoliittyméa. Kuitenkaan varsinaista mobiilikdyt-
to0n optimoitua versiota ei ole.

Kaytettavyyttd ja lukemista helpottaakseen tekstikoon muuttamisen mahdolli-
suus tulisi lisdtd sivuille. Nyt varsinkin keltaisessa sivuvalikossa olevat linkit ovat
heikkonidkoisille liian pienelléd fonttikoolla. Sisaltoteksti on niin sanotusti normaalin
kokoista, mutta senkin suurentaminen tulisi olla mahdollista.

Palvelusta vastaava taho ja luotettavuus

Verkkopalvelusta vastaava taho esitetddn melko hyvin. Kaupungin yhteystiedot il-
moitetaan padnavigointipalkissa olevassa Asiointi ja yhteystiedot -linkissa seké jokai-
sella sivulla julkisten kuulutusten vieressa. Se on kylldkin huomaamattomampi paikka
kuin esimerkiksi alatunniste, jossa yhteystiedot yleensd esitelldan. Ohjeissa on selvi-
tetty, ettd asiasisallostd vastaavan tahon yhteystiedot on aina ilmoitettu kyseisen pal-
velualueen omassa osiossa. Sivustolla ei ole rekisteriselostetta, jossa kerrottaisiin, ke-
ratddnko kiayttdjastd tietoja, mitd tietoja kerdtddn tai miten mahdollisesti kerattyja
tietoja kaytetdan.

Palvelun nopeus

Sivuston kaytté on hakutoimintoa lukuun ottamatta nopeaa. Kaikki sivut latautuvat
nopeasti, ja vasteaika on lyhyehké. Sivusto on luonteeltaan kevyt, eikd suuria kuvia
tai muitakaan raskaita elementtejé ole, joiden latautumista tarvitsisi odotella. Tasta
syysta graafisen version mobiilikdyttokin on varsin miellyttdvda. Hakutoiminnossa
kéyttdja joutuu odottamaan pitkid aikoja, ja sen hitaus on koko palvelun suurimpia
ongelmia.
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Etusivu on informatiivinen, ja kdyttdjd huomaa heti, mita palvelu pitdd sisdlladn.
Eri kéyttajaryhmié ei ole selvésti eroteltu omiin linkkeihinsd. Ajankohtaisten asioi-
den parempi esilletuonti heti etusivulla olisi toivottavaa. Aktiivikdyttdjélle kaupun-
gin lyhyt esittely etusivulla voi tuntua turhalta, joten sen tilalla voisi olla esimerkiksi
oikopolkuja suosituimpiin aiheisiin tai ajankohtaiset asiat, jotka kayttdja huomaisi
valittomasti palveluun tullessaan.

Verkkosivuston asiasisilto on esitetty padasiassa suoraan tekstind. Hakemukset ja
muut lomakkeet ovat pdf-muodossa ladattavissa, kuten kuuluukin. Pdf- ja doc-link-
kien loppuun on sulkuihin merkitty niiden tiedostomuoto muttei tiedoston kokoa.
Ohjeet-sivulla on annettu latauspainikkeet AdobeReaderiin ja Flash Playeriin, mutta
tarkempia ohjeita ohjelman kayttoon ei ole. Jotta kdyttdja 16ytdisi doc- ja pdf-tiedostot
helpommin, tiedostojen parempi erittely sisdltotekstistd omaan kiinteddn paikkaansa
olisi suotavaa. Erillista lomakkeet-sivua ei tarvitse olla, mutta lomakkeet voisivat olla
esimerkiksi palvelukohtaisesti sivun oikealla reunalla helposti saatavissa. My0s sisél-
tosivuille kohdistuva tulostuspainike voisi olla hyodyllinen.

Navigoinnin tehokkuus

Kayttoliittyma noudattaa vakiintuneita tapoja sekd tuttuja termejé, ja kayttdja ym-
mértdd heti alussa, kuinka palvelua kédytetdan. Navigointipalkki on tutulla paikallaan
ylhdilld ja sivuvalikko vasemmalla. Navigointi tapahtuu kaikilla sivuilla samoista
paikoista, eivatka linkit vaihda paikkojaan eri sivuilla. Kokonaisuus navigoinnin
osalta on ehed.

Navigointia on tehostettu runsaalla linkitykselld, jossa linkit kohdistetaan aina
aiheeseen liittyville sivuille. Linkitys olisi varmasti entistiakin tehokkaampaa, mikali
linkit eroteltaisiin paremmin sisdltotekstistd ja vietdisiin ne omalle alueelle, kuten
sivun oikeaan reunaan omiin alueisiinsa esimerkiksi Liitteet- ja Linkit-otsakkeiden
alle. Néin helpotettaisiin varsinaisen sisdltotekstin lukemista ja véltettdisiin vaikeasti
silmailtéva ja luettava linkkiviidakko.

Tiedonhakua sivustolta on helpotettu hakutoiminnolla ja sivukartalla. Lisdksi si-
vun alareunassa on kiintedsti jokaisella sivulla nakyvilla olevat oikopolkulinkit. Haku-
toiminnon hyvdnd ominaisuutena on se, ettd silld pystyy tekemién hakuja vain osalla
sanasta. Kuitenkin néissa kaikissa toiminnoissa olisi parannettavaa. Hakutoiminnon
ongelmana on pitkd latausaika ja se, ettei navigointipalkissa olevalla hakutoiminnolla
haettavat asiat mene perille. Sivu vain ohjautuu pitkdn odottamisen jélkeen haku-
sivulle, josta varsinainen haku voidaan vasta tehdd. Lyhyet ohjeet hakutoiminnon
kaytostd ovat aiheelliset.

Kiyttdjd nikee oman sijaintinsa sivustolla kokonaisuudessaan linkkipolusta, joka
on koko ajan esilld padnavigointipalkin alla. Sen lisdksi sijainti nakyy my6s navigoin-
tivalikoissa. Verkko-osoitteessa tdydellistd sijaintia ei ndytetd. Linkkipolku nopeuttaa
navigointia ja tekee paluun yldvalikkoon helpoksi. Palvelussa on mahdollista siirtya
etusivulle milté sivulta tahansa. Etusivu-linkki on koko ajan nakyvilld, ja sen lisdksi
myds logo toimii linkkin etusivulle.
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Linkkien tyyli ja niiden erottuminen

Sisaltotekstissd olevat linkit ovat hyvin kohdesivua kuvaavia. Linkeissd kuvaillaan
parilla sanalla, mihin se johtaa, ja ne vastaavatkin hyvin kohdesivun sisaltéd. Vaikkei
linkkien sijoittelu ole paras mahdollinen, niin ne kuitenkin erottaa sinisen vérinsa
avulla. Kaikkiin ulkopuolisiin palveluihin ohjautuvien linkkien loppuun toivottavana
lisind olisi palvelun nimedminen, jolloin kayttdjad osaisi varautua Tornion sivuilta
poistumiseen tai uuden vililehden avautumiseen.

Sivustolla olevat linkit ovat lahes kaikki tekstilinkkeja. Linkeista ei ndy, onko kayt-
tdjd jo aikaisemmin sivulla vieraillut. Linkit avautuvat yleensd samaan vililehteen,
vaikka se ohjautuisi aivan toiselle sivustolle. Olisi hyvd, jos linkit aukeaisivat tietyn
kaavan mukaisesti aina joko samaan tai uuteen vililehteen. Esimerkiksi Tornion
omille sivuille johtavat linkit voisivat aueta samaan vililehteen mutta muille, ulko-
puolisille sivuille johtavat linkit uuteen. Linkit ovat ajan tasalla, eika virheellisid tai
vanhoja linkkejé juurikaan ole.

Kayttoliittyma ja visuaalinen ilme

Kayttoliittyman visuaalinen ilme on kaikilla sivuilla samanlainen, eikd sen rakenne
tai tyyli vaihtele eri sivuilla. Varimaailma vastaa tdysin TornioHaparanda-logon vas-
taavaa, ja se sopii hyvin sivuston teemaksi. Onnistuneen visuaalisen ilmeen lisdksi
kayttoliittyma on looginen - terminologiaa my6ten. Keltaisen sivunavigointivalikon
kautta eteneminen on johdonmukaista, ja linkkipolku sen lisdksi on hyvi apu.

Ohjeiden lukeminen ei ole valttdmitonti, koska palvelun toiminnallisuudet on
helppo ymmartéa ilmankin. Ohjeet-linkki on esilld vakiopaikassaan, ja pienimuotoi-
set yleisohjeet sivuston kdyttoon on annettu. Taman lisdksi esimerkiksi hakutoimin-
toon on annettu tapauskohtaiset ohjeet, joissa neuvotaan, kuinka voidaan tehostaa
hakua. Kaikki ohjeet ovat helposti ymmarrettavid. Niistd hyotyvat eniten ne, jotka
eivit ole kovin paljon internetia kdyttaneet.

Monilla sivuilla kiytetddn tilanteeseen sopivia kuvia tekstisisdllon tukena ja vililla
vain visuaalisen ilmeen vuoksi. Kuvat ovat hillittyja tyyliltdan, sopivan kokoisia ja
sijoitettu jarkevisti, eivdtkd ne varasta koko sisdllon huomiota. Suuret kuvat, kuten
kartat, on linkitetty suoraan ulkopuoliseen palveluun. T4lloin suuria kuvia ei tarvitse
tahtomattaan latailla. Hitaasti latautuvia elementteji ei missdan ole.

Kayttoliittymén sisdltdalue on toteutettu kayttdjaystavillisesti eri varejd kaytta-
mélld. Musta teksti ja siniset linkit erottuvat valkoisesta sisdltdalueen taustasta, ja
valkoinen sisallon tausta taas erottuu erivirisista navigointivalikoista ja mainoskuvista.
Tédrkeimmat asiat eivit erotu parhaalla mahdollisella tavalla sisdllostd, silld esimer-
kiksi aiheeseen liittyvit linkit ovat monesti kaukaa haettuja eikd lainkaan niin olen-
naisia, ettd ne kannattaisi listata asiasisdllon kanssa samaan tilaan. Erilaisilla tyylit-
telyilla pyritdan korostamaan térkeiti asioita, kuten puhelinnumeroita. Osa puhelin-
numeroista on tummennettu, jolloin niiden 16ytdminen nopeutuu. Kummallista to-
sin on, ettd samalla sivulla olevista puhelinnumeroista vain osa on tyylitelty ja osa ei.
Jotta sivu pysyisi ulkoasullisesti ja kdytettdvyydeltddn yhdenmukaisena, olisi hyva
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noudattaa tiettyja sddnt6jd informaation esittimistavoissa ja tehdd poikkeuksia vain
valttamattomissa tapauksissa.

Sivuston rakenne

Sivustolle tuloa ei ole vaikeutettu erilliselld introsivulla, vaan kéyttdja saapuu suoraan
oikealle etusivulle, josta nikee heti tarjottavat palvelut. Eri kdyttdjaryhmié ei ole ero-
teltu, vaikka se olisi helppo toteuttaa muutamalla linkilld ohjautumaan kayttéja-
ryhmin omalle sivulle. Rakenne ja kayttoliittyma ovat siis talld hetkelld samat kaikille.
Téarkeimmat kayttdjaryhmit ovat asukkaat, matkailijat, opiskelijat ja yrittéjat, joten
néille olisi aiheellista toteuttaa omat linkkinsa.

Yleisesti etusivua voitaisiin kehittdd ajankohtaisten asioiden paremmalla sijoitte-
lulla ja siirtda kaupunkiesittely Tornio-infoon. Koska ajankohtaiset asiat ovat tarked
osa palvelua, olisi niille ajheellista olla kokonaan oma sivu. Ajankohtaisten asioiden
arkisto voisi olla esimerkiksi Ajankohtaista-linkin alla, josta avautuisivat sekd kuulu-
tukset ettd tiedotteet rinnakkain.

Sivuston rakenne on toteutettu varsin tarkoituksenmukaisesti, eikd rakennetasoja
suuresta sisdltomadrastd huolimatta yleensa ole liikaa. Toisiinsa liittyvit asiat ovat
lahekkaiin, ja kdyttdjdlla on mahdollisuus 10ytdd etsiménsa tieto kolmella klikkauk-
sella. Palvelut on jasennelty loogisesti omien navigointilinkkien alle, ja ne ovat ndin
helposti 16ydettévissa. Tekstisisdllon rakenne ei ole esittamistavaltaan kovin hyva.
Parempi ryhmittely asiasisallon, linkkien ja tiedostojen kesken parantaisi huomatta-
vasti kdytettdvyyttd ja tiedonhakua. Sivujen otsikointi on onnistunut, eikd turhaa
toistoa ole.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Kaikilla sivuilla esitettdva pdivityspdivamaard lisdd luotettavuutta. Pdivityspdiva-
médrd on nakyvilld samassa palkissa linkkipolun kanssa. Tarkasti esitettyjen pédiva-
mairien avulla kéyttdja voi olla varma, ettd hinen hakemansa tieto on ajantasaista.
Siséltotekstien lisdksi tiedotteissa ja kuulutuksissa nakyy paivamaarit seka otsikoissa
ettd sisdlloissd. Jokaisella sivulla nakyvaédn siniseen uutispalkkiin (sis. kuulutukset ja
tiedotteet) tulee kerralla nakyviin vain kuusi uusinta ilmoitusta, ja vanhemmat ilmoi-
tukset 1oytyvat ndytd kaikki julkiset kuulutukset- ja ndytd kaikki tiedotteet -linkkien
takaa. Vain kuuden uusimman ilmoituksen néyttimiselld sddstetddn tilaa, ja arkis-
tointi on myds kaytdnnollinen.

Siséltoon ei varsinaisesti tuoda tietoa eri tietolahteistd, vaan linkitys johtaa ulko-
puolisiin palveluihin. Néissa tapauksissa linkin lopussa olisi toivottavaa olla kohde-
sivu merkittynd. Etusivulla oleva Viiden pdivin sdd (Ilmatieteen laitos) on hyva esi-
merkki, kuinka homman kuuluu toimia.

Sivusto on informatiiviselta sisdlloltdan kattava, ja kayttdja 10ytad riittavasti tietoa
tarvitsemastaan palvelusta. Terveyspalvelut on tarked palvelualue ja monelle kunta-
laiselle tarpeellinen jossain vaiheessa. Terveyspalvelut-kokonaisuus jakautuu lukui-
siin alalinkkeihin, ja kaikista niisté [6ytyy sisallollisesti runsaasti asiaa. My6s monet
muut palvelualueet ovat tietosisalloltadn laajoja, joten kiyttaja todennakoisesti loytaa
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etsimédnsd asian. Tiedonvilityksessa hyddynnetdén linkitystd ulkopuolisiin palveluihin,
jolloin sisdltoalueeseen ei tarvitse ahtaa kohtuuttoman paljoa tekstid. Liiallisesta infor-
maatiomaarastd olisi vaikeaa etsid tiettyd asiaa. Linkityksilld siis pyritddn ohjaamaan
kayttdjd halutessaan sivustolle, jossa tarjotaan lisdtietoa. Linkitys sivustolla on run-
sasta, mutta parannettavaa olisi linkkien jdrjestelemisessa kayttdjaystavillisemmin.

Etusivulla on erilaisista asioista kyselyita, jotka lisddvit hieman mielenkiintoa ja
kéyttajien osallistumista asioihin. Lisdksi tapahtumakalenteri, webkamerat ja ajan-
kohtaiset asiat kiinnostavat kayttajid. Kayttdjatutkimuksella olisi hyva selvittad, mita
palveluita kivijat eniten tarvitsevat, ja sen perusteella muokata sisdltéd haluttuun
suuntaan. Kayttdjatutkimuksella voitaisiin saada aivan uusia ideoita, joita muut eivat
ole keksineet tai hydodynténeet.

Palvelun toiminnasta annetaan yleisid tietoja Tormio-info-linkista. Sieltd 1oytyy
mukavasti tekstimateriaalia ja linkityksid tarkemmin kaupungista kiinnostuneille.

Tekstin luettavuus

Teksti on virheetontd, helppolukuista ja kdyttajalahtoistd ilman vaikeita termeja. Sil-
mdilya helpottavat tummennetut otsikot, viliotsikot sekd kappalejaot. Hyva esimerkki
on Tornio-info, jossa viliotsikoilla teksti on saatu helposti silméiltdvddn muotoon.
Tummennuksien kayton kanssa kannattaa olla varovainen ja kayttda niitd vain otsi-
koihin ja oikeasti tarkeisiin kohtiin. Tama4 on toteutettu hyvin Terveyspalvelut-osiossa,
jossa puhelinnumerot ovat tummennettuina.

Rakenteeltaan teksti on my6s kunnossa linkkien jirjestelyd lukuun ottamatta. Ot-
sikot vastaavat sivun sisaltotekstid, ja teksti on ytimekéstd. Yhtena tarkeimmista lisa-
yksistd sivuille olisi tekstikoon muuttamisen mahdollisuus, jotta heikkondkoisetkin
voisivat asioida sivuilla ongelmitta.

Sivustolta saatava palvelu
Kiéyttdjan mahdollisuudet hoitaa asiansa palvelussa mahdollisimman pitkalle toteu-
tuvat hyvin. Sivustolla on tarjolla tarvittavat yhteystiedot, aihealueista tarkeimmat
tiedot, lisdtietoihin johtavat linkit, lomakkeet tulostusta varten ja sdéhkoiset ajanvara-
uspalvelut. Lomakkeita ei tarvitse hakea toimistoista, ja ajanvaraukset onnistuvat
tietokoneelta. Tassad ovat kdytanndssa kaikki, mité kayttdjd palvelulta vaatii.

Viimeisimpien uudistusten myo6téd kdyttokokemus on parantunut. Kayttoliittyma
on nyt yhtendinen eikd rikkoudu esimerkiksi kieltd vaihdettaessa. Kayttdja saa hoi-
dettua asiansa, mutta vield on varaa parantaakin. Sisdltdalueen parempi organisointi
tekisi kaytosta paljon miellyttavimpai ja nopeampaa.

Kayttdjilla on mahdollisuus saada neuvontaa sivuston kayttoon Ohjeet-linkistd ja
palautelomakkeella, mutta tarkempia yhteystietoja varsinaiseen neuvontaan ei ole.
Usein kysytyt kysymykset olisivat kaivattu lisa.

Palautteen antaminen

Palvelusta on mahdollista antaa palautetta sihkopostitse tai valmiilla lomakkeella,
jonka linkki on kiintedsti sivun oikeassa yldkulmassa nakyvilla. Lomakkeella voi 13-
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hettdd kysymyksid, ehdotuksia, kritiikkid, kiitoksia tai muita asioita koskevaa palau-
tetta. Palautelomakkeessa olisi aiheellista ilmoittaa, voiko palautetta jattdd nimetto-
masti. Kayttajia voisi myds kiinnostaa, kuinka aikaisemmat palautteet ovat vaikutta-
neet palveluiden kehittamiseen. Aloitteet ja ehdotukset -osiossa on ohjeet kuntalais-
aloitteen tekemiseen, ja palautelomake on siihen yksi vaihtoehto.

MUIDEN LAPIN KUNTIEN VERKKOPALVELUJEN LAATUARVIOINTI

Muihin Lapin kuntiin kuuluu 15 kuntaa, joita ovat Enontekid, Inari, Keminmaa, Kit-
tila, Kolari, Muonio, Pelkosenniemi, Pello, Posio, Salla, Savukoski, Simo, Sodankyls,
Utsjoki ja Ylitornio. Kaikkien kyseisten kuntien verkkosivustoista on kayttéjille ylei-
sesti hyotyd, silld nailld kaikilla sivustoilla tairkeimmit asiat tuodaan esille ja sivustot
ajavat hyvin asiansa.

Verkkopalvelun l6ytyminen

Kaikkien kuntien verkko-osoitteet vastaavat kunnan nimeé. Kolmen kunnan nimessé
(Enontekio, Kittild, Sodankyld) esiintyy skandinaavisia kirjaimia, ja muut paitsi
Enontekio toimivat my6s aakkosilld kirjoitettuna. Pelkosenniemed lukuun ottamatta
kaikkien kuntien sivustoille pddsee ilman www-alun kirjoittamistakin. Lyhytosoit-
teet palvelun sisilld toimivat vain viiden kunnan (Ylitornio, Salla, Pello, Kittil4, Pel-
kosenniemi) sivuilla. Kaikki sivustot 16ytyvit erittdin hyvin hakukoneilla.

Palveluiden kayttaminen eri kielilla

Kaikki sivustot toimivat kielilakien edellyttamalld tavalla, mutta vain muutamilla
sivustoilla oli mahdollisuus sivuston kielen vaihtamiseen. Viiden sivuston (Enonte-
kio, Inari, Simo, Sodankylé, Utsjoki) kohdalla oli suomen kielen lisdksi vdhintdan
yksi muu kieliversio valittavissa, mutta loppuja kymmenti kuntaa on mahdollista
kayttda vain suomeksi.

Toimintaymparistovaatimukset

Kaikki sivustot toimivat erilaisissa toimintaymparistoissa. Utsjoen ja Posion sivustot
ovat ainoita, joiden toiminnassa eri selaimilla on eroja. Niissdkin vain sen verran, etta
Utsjoen etusivulla oleva liikkuva kuva ei ndy Operalla oikein ja Posion sivuilla oleva
tapahtumakalenteri ei ndy niin ikddn Operalla oikein. Kokonaisuudessaan kaikkien
kuntien sivustot toimivat kutakuinkin samalla tavalla eri selaimilla.

Kiyttoliittyma nakyy ja toimii oikein erikokoisilla nidyt6illd Keminmaan ja Pelko-
senniemen sivustoja lukuun ottamatta. Molemmilla edelld mainituilla sivustoilla on-
gelma on samankaltainen. Suuremmilla ndyt6illd banneri katkeaa oikeasta reunasta
ja saa sivuston ndyttimaan huolittelemattomalta. Suurempia ongelmia ei ole. Muiden
kuntien sivustot ndkyviét yhtd hyvin ndyton koosta riippumatta.

Vain Posion sivustosta on tehty kevyt tekstiversio, ja Kittildn sivusto taas on ainoa,
josta on tehty mobiilikdyttoon optimoitu mobiiliversio. Muiden kuntien sivustoilla ei
ole ensisijaisena toimivaa graafista versiota kevyempié vaihtoehtoja saatavilla.
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Palvelun luotettavuus

Palvelun luotettavuuteen vaikuttaa oleellisesti yhteystietojen selked esittiminen, ja
se toteutuu kaikkien kuntien kohdalla. Useimpien kuntien sivustoilla yhteystiedot
esitetddn jokaisella sivulla yla- tai alatunnisteessa sekd erikseen tarkemmin Yhteys-
tiedot-sivulla. Minkddn kunnan sivulla ei ole rekisteriselostetta saatavilla.

Palvelun nopeus

Kaikkien kuntien sivustot latautuvat nopeasti. Joitain yksittdisia sivuja voi joutua het-
ken odottamaan, kuten esimerkiksi Simon kunnan etusivun latautumista. Etusivun
hitaan latautumisen huomaa selvasti sivustolla liikkuessa sekd varsinkin muiden
linkkien avautumiseen verrattaessa. Kaikilla sivuilla yhteisend piirteend on etusivu-
jen tyyli, joista huomaa suurelta osin sivuston tarjoaman sisallon.

Kohderyhmien valintalinkit ovat hyvin esilld kymmenelld sivustolla (Enontekio,
Keminmaa, Kolari, Muonio, Pelkosenniemi, Pello, Posio, Salla, Simo, Ylitornio), kun
taas lopuilla viidelld sivustolla kohderyhmié ei ole niin selkedsti eroteltu.

Sisdllén tulostamista nopeuttaakseen viidelld sivustolla (Kittild, Pelkosenniemi,
Posio, Salla, Ylitornio) on valmis tulostuspainike.

Navigoinnin tehokkuus
Kaikki sivustot noudattavat suurimmaksi osaksi totuttuja navigointimenetelmii,
mutta pienempid tapauskohtaisia eroavaisuuksia tietenkin 16ytyy.

Erittdin hyodyllinen elementti laajoilla sivustoilla on linkkipolku, joka on kéytdssa
viidestatoista sivustosta ainoastaan kuudessa (Enontekid, Inari, Kolari, Muonio, Pello,
Posio). Linkkipolku auttaa kayttdjad ndkemadn sijaintinsa helposti. Vaikka se onkin
kéytdssd vain muutamalla sivustolla, niin ainoastaan Utsjoen ja Savukosken palve-
luissa kayttdjan tarkka sijainti ei ole ndkyvilld tai se on vaikeasti hahmotettavissa.
Joillain sivustoilla perinteisen linkkipolun puute on korvattu sivunavigointivalikon
tyyliteltyjen linkkien avulla, joista kdyttajan sijainti nakyy.

Etusivulle kéyttdjan on mahdollista padstd miltd tahansa sivulta kaikkien kuntien
sivustojen kohdalla. Inarin ja Posion sivustoilla etusivun linkki on epétavallisessa
paikassa, joten se hiiritsee kayttdjan toimintaa. Navigointia nopeuttavina menetel-
mind ovat esimerkiksi pikavalinnat etusivulla sekd hakutoiminto. Véhintdan kohtuul-
liset pikavalinnat 16ytyvit yhdekséltd sivustolta ja hakutoiminto kaikkien muiden
kuntien sivustoista paitsi Sodankyldn.

Linkkien tyyli ja niiden erottuminen

Linkit ovat muodoltaan kohdesivuja kuvaavia kaikilla sivustoilla. "Klikkaa tdstd”-
tyylisid linkkejé ei ole, vaan kayttdja nikee pelkasta linkin kuvauksesta, mité linkin
takaa 16ytyy. Lihes kaikilla sivustoilla tekstisisdllosséd olevat linkit erottuvat oletus-
tekstistd varin ja/tai alleviivauksen avulla. Mikali linkit erottuvat reilusti oletusteks-
tistd, helpottaa se silmdilyd huomattavasti.
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Kayttoliittyma ja visuaalinen ilme

Savukosken sivusto on ainoa, jonka kayttoliittymai ei toimi aivan johdonmukaisesti.
Eri sivuilla linkkivalikot kayttdytyvit eri tavalla, ja valikoita ilmestyy sivuille epdloo-
gisesti. Muiden sivustojen kdyttoliittymaét toimivat, kuten on tarkoitettukin. Pelkka
johdonmukaisuus ei kuitenkaan takaa kayttdjaystavillisyytta. Sivustot jakautuvat
kayttajaystavillisyydessa puoliksi: kahdeksan sivustoa (Enontekio, Keminmaa, Kittilg,
Kolari, Muonio, Salla, Simo, Ylitornio) ovat onnistuneet siind hyvin ja loput seitse-
mén hieman huonommin.

Hairitsevid visuaalisia elementtejd ei juuri sivustoilla ole, mutta Utsjoen etusivulla
on yksi elementti, joka ei ndy Opera-selaimella kunnolla. Kyseisen elementin pystyisi
korvaamaan tavallisella kuvalla. Visuaalisten elementtien mdird on suurimmalla
osalla sivustoja sopiva. Kolmella sivustolla (Salla, Posio, Kittild) visuaalisia element-
tejd on turhan harvassa. Muonion, Kolarin, Enontekion ja Pellon sivustot ovat kayt-
toliittymaltdan samanlaisia, ja niissd kuvien esittdminen on toteutettu hienosti. Kayt-
tdjien lahettamid kuvia naytetddn kuvagalleriassa, ja osa kuvista nakyy etusivullakin.
Keminmaan, Savukosken, Sallan ja Pelkosenniemen sivustot ovat kuvien laadussa
muiden kuntien sivustoja jdljessd. Suurimmalla osalla kuvat ovat laadukkaita, ja kai-
killa sivustoilla kuvat latautuvat nopeasti.

Sisallon luotettavuus ja kattavuus

Ajankohtaiset asiat esitetddn kunnolla kaikilla sivustoilla. Ajankohtaisten asioiden
paivimaéarien tulee olla helposti ndhtavissé ja pelkilld nopealla silmiilylla 16ydetta-
vissd. Kolmella sivustolla (Keminmaa, Pelkosenniemi, Posio) pdivimééria ei heti née,
mutta lopuilla kahdellatoista sivustolla paivimaarit on merkitty selkedsti ndkyviin.
Posion sivusto taas on ainoa, jonka tekstisisallossé esitetddn sisallon muokkauspéiva-
madrit. Pdivimaarien perusteella kaikki sivut ovat aktiivisia. Jotkut kunnat voivat
péivittdd ilmoituksiaan harvemmin, mutta joka tapauksessa niitd tarpeen vaatiessa
paivitetaan.

Kaikilta sivustoilta 1oytyvit tirkeimmait informaatiot, kuten yhteystiedot eri pal-
velualueisiin ja yleiset tiedot palvelualueista. Kéyttdjaa kiinnostavaa aineistoa, kuten
webkameroita ja kuvagallerioita, on noin puolilla sivustoista. Noin puolella sivustoista
myos palvelualueiden tekstisisdlloissa on riittdva maara linkityksia aihetta koskeviin
palveluihin, joka helpottaa kiyttdjan tiedonhakua etenkin silloin, kun etsittyé asiaa
eiloydy kunnan sivustolla olevasta artikkelista. Lisdksi reilulta puolelta sivustoista on
linkitys ulkopuolisiin sahkéisiin ajanvaraus- ja/tai neuvontapalveluihin.

Tekstin luettavuus

Kaikilla sivustoilla tekstisisalto on kayttdjalahtoistd, selkedd ja virheetonti. Kolmen
sivuston (Keminmaa, Inari, Sodankyl4) tekstit ovat ainoastaan heikosti silmailtavia.
Keminmaan ja Inarin kohdalla tekstin suurentamisen mahdollisuus auttaisi paljon.
Tekstin suurentaminen on mahdollista vain kahdeksalla sivustolla (Enontekio, Kolari,
Muonio, Pelkosenniemi, Pello, Posio, Salla, Sodankyld), vaikka sivustoilla on laaja
kéyttajakunta ja varmasti osa heikkonakoisia kavijoita.
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Sivustolta saatava palvelu ja palautteen antaminen

Kayttdjdlla on mahdollisuus hoitaa asiansa mahdollisimman pitkille, eli saada yleiset
tiedot, lomakkeet ja mahdollisesti ajanvaraukset, kaikilta sivustoilta Savukoskea lu-
kuun ottamatta, silld siell4 ei ole lomakkeita tarjolla. Kayttajit saavat muista palvelusta
huomattavaa lisdarvoa, silld ldhes kaikki tarvittava 16ytyy kuntien sivustoilta. Savu-
kosken kunnan tulisi myos lisdta tulostettavia lomakkeita palvelukohtaisesti sivustol-
leen.

Viidestitoista sivustosta ainoastaan Keminmaasta 16ytyy yleiset ohjeet palvelun
kéyttoon seka Kittildstd pienimuotoiset usein kysytyt kysymykset. Yleisimmat palvelu-
kohtaiset ohjeet koskevat palautteen antamista ja AdobeReaderin asentamista. Edelld
mainittuihin asioihin on ohjeet useammilla sivustoilla.

Kahta sivustoa (Kolari, Utsjoki) lukuun ottamatta kaikilla sivustoilla kayttajilld on
mahdollista antaa palvelusta palautetta. Palautteen jattiminen onnistuu helposti pa-
lautelomakkeella, mutta useilla sivustoilla palautelinkin nakyvyytté pitéisi ehdotto-
masti parantaa.

Yleisesti myoOnteisen kayttokokemuksen jattavdt Enontekid, Keminmaa, Kittild,
Kolari, Muonio, Pello, Posio, Salla, Simo, Sodankyli ja Ylitornio.
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4 KUNTIEN SAHKOISET
PALVELUT KUNTALAISEN
NAKOKULMASTA

Tédsséd luvussa pohditaan kayttdjalahtoisyytta kuntien sahkoisten palveluiden kehitta-
misessa ja esitelldan iKontakt-hankkeessa toteutetun kayttétapaustutkimuksen tulok-
sia. Aluksi esitellddn varsinaista tutkimusta edeltanytta testikyselya seka siitéd saatuja
tietoja ja kokemuksia. Tamin jalkeen tarkastellaan niitd lahtokohtia, joista kaytto-
tapaustutkimusta lihdettiin toteuttamaan, ja lopuksi luodaan katsaus tutkimuksen
tuloksiin, jotka on analysoitu ja julkaistu Henri Lukkarilan (2012) opinnéytetydssa.

Luvun 3 artikkelit pohjautuvat projektiasiantuntija Jenni Lounelan (2012) kirjoittamaan
iKontakt-hankkeen loppuraporttiin.






Jenni Lounela & Juha Merildinen

Kayttotapaustutkimus kayttaja-
nakokulman kartoituksessa

Valtiovarainministerién luonnostelemassa Julkisen hallinnon ICT-strategiassa palve-
luiden kayttdja on keskeiselld sijalla. Strategialuonnoksessa visioidaan, ettd vuonna
2020 palvelut ja tiedot ovat aina saatavilla; helposti ja turvallisesti. Tulevaisuuden
sdhkoiset palvelut ovat osa monikanavaista asiakaspalvelumallia, jonka ansiosta pal-
veluita pystytadn tarjoamaan tasavertaisesti ja tehokkaasti. Suuria muutoksia tulee
ohjaamaan kayttdjalahtéinen toimintamalli. Toimintaprosessien kehitystyé lihtee
liikkeelle asiakkaista ja asiakkaiden tarpeista. Palveluiden kayttdjat, kansalaiset, yri-
tykset, yhteisot, virastot, laitokset ja kunnat, ovat mukana toimintaprosessien kehi-
tyksessd. (Valtiovarainministerié 2012.)

Palveluiden kayttéjalahtoisyys ei ole pelkéstadn valtakunnallinen ajatus, vaan sithen
rohkaistaan kansainvilisestikin. Esimerkiksi YK:n e-Government Survey 2008 -ra-
portissa korostetaan julkisen hallinnon siahkéisten palveluiden asiakaslahtoisyytta
sekd asiakkaiden osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksia palveluiden kehitys- ja
tuotantotydssd. YK:n raportista kdy ilmi, ettei Suomi sijoitu hyvin kansalaisten vaiku-
tus- ja osallistumismahdollisuuksia (citizen engagement, e-participation) mitattaessa.
(United Nations 2008.)

Kiéyttdja on palveluiden ja vuorovaikutuksen keskiossd. Koska erilaiset tekniset
ratkaisut on kehitetty toimintojen helpottamiseksi, on kéyttdja ja kdyttdjan tarpeet
aina kehittimisen perustana. Palveluilla halutaan vastata asiakkaiden tarpeisiin. lman
asiakkaita ei ole palveluita. Kun palvelukanavia on useita, on tarkedd, etteivat uudet
sdhkoiset palvelukanavat jad kayttdméttd. Teknisten ratkaisujen suhteen ongelmaksi
voi muodostua alikdyttd, eli asiakkaat eivat kiyta tarjottua, selkedsti hyodyllista sah-
koistd palvelua. Epdonnistuneen suunnittelun tai hankintaprosessin seurauksena
voidaan myos tormét tilanteeseen, jossa tekninen ratkaisu tai sahkoéinen palvelu on
hankittu tarpeeseen, jota asiakkailla ei todellisuudessa ole. (Oulasvirta 2011, 45-46.)

Jotta voidaan vilttyd kdyttimattomien ja turhien teknisten ratkaisujen hankinnalta,
on kayttéjien tarpeisiin ja toiveisiin kiinnitettdvd huomiota mahdollisimman varhai-
sessa vaiheessa. Kéyttdjatutkimuksen teko on keskeinen osa hankintaprosessia mutta
oleellinen my®os jo kayttdonotettujen ratkaisujen kanssa. Aika ajoin onkin syytd kar-
toittaa palvelun kdyttdjien ndkemyksid palvelun tasosta mutta myos paivittda omaa
ymmarrystéd kdyttdjien maailmasta ja kdyttotarpeista.
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Télla hetkelld kuntien sdhkdiset palvelut ovat kehittymaissa kohti vuorovaikutteisia
ja jarjestelmdstd toiseen yhteydessd olevia palveluratkaisuja. Kdytossd on jo jonkin
verran kehittyneitd asiointipalveluita, mutta suurimmaksi osaksi sdhkdiset palvelut
ovat tieto- ja lomakepalveluita. Kunnat ovat siis tienristeyksessa, jossa valittavana on
useita eri etenemisvaihtoehtoja. Nyt onkin erinomainen aika tehda kayttéjatutkimusta,
kartoittaa kéyttédjien ajatuksia ja havaintoja, korjata mahdollisia puutteita ja siten luoda
vahva pohja tulevalle sihkoisten palvelujen kehitys- ja hankintatydlle.

iKontakt-hankkeessa kdyttdjan nikokulmaa kuntien sdhkoisten palveluiden kayt-
toon kartoitettiin kayttdtapaustutkimuksella, jonka Kemi-Tornion ammattikorkea-
koulun opiskelija Henri Lukkarila (2012) teki opinnéytetyondan. T4td ennen kaytto-
tapaustutkimuksessa kéytettavda kyselylomaketta ja siind esitettyjd kiyttotapausku-
vauksia testattiin pienelle opiskelijaryhmille tehdyssi testikyselyssa.

Kayttotapausanalyysid kiytetddn yleisesti jarjestelmien mallinnuksessa. Kdyttota-
pauksia hyddyntden voidaan paneutua hyvinkin yksityiskohtaisiin toimintoihin ja
tapahtumiin, joita jarjestelmén kayttoon liittyy. Kayttotapausanalyysissa kayttotilan-
teita kuvataan sekd graafisilla kaavioilla ettd sanallisesti. (Tapola 2004.) iKontakt-
hankkeessa tutkimuksen tarkoituksena olikin kartoittaa kuntien verkkosivustojen
kéyttdjien mielipiteitd, nakemyksid ja kokemuksia kuntien sdhkoisistd palveluista ja
niiden kiytostd. Tutkimuksessa oli mukana kaikki kuusi iKontakt-kuntaa: Kemi, Kemi-
jarvi, Ranua, Rovaniemi, Tervola ja Tornio.

Kayttotapaustutkimus toteutettiin Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa opiske-
lijaryhmissd. Kéyttotapausanalyysid sovellettiin kuntien verkkosivuja tutkittaessa
siten, ettei kayttotapauksista luoda graafisia kaavioita vaan tilanteet ilmaistaan vain
sanallisesti. Tutkimuksessa pitdydyttiin mahdollisimman selkokielisesséd ilmaisussa
vilttden teknisid ilmaisuja, koska tutkimukseen osallistuvat opiskelijat olivat suurim-
maksi osaksi liiketalouden opiskelijoita.

KAYTTOTAPAUSTUTKIMUKSEN TESTIKYSELY

Testikysely suunniteltiin kdyttden hyviksymistestitapausperiaatetta. Tdssd menetel-
madssa testitapaukset suunnitellaan kdyttaen useita olettamiin perustuvia testitapauk-
sia, joista testattavan kohteen pitdd selviytyd hyviksytysti. Testattaviksi palveluiksi
valittiin asumiseen ja rakentamiseen ja toisaalta perhe- ja sosiaalipalveluihin liittyvét
kuntien sihkoiset palvelut.

Asumiseen ja rakentamiseen suunniteltiin kolme testitapausta, jotka liittyivit
asunnonvilitykseen, rakentamiseen ja tontteihin sekd jatehuoltoon. Myos perhe- ja
sosiaalipalveluihin suunniteltiin kolme testitapausta, jotka liittyivit paivdhoitoon,
toimeentulotukeen ja omaishoitoon. Kuhunkin testitapaukseen liittyi tilannekuvaus,
esimerkiksi: “Lapsesi tarvitsee pdivahoitopaikan. Etsi kunnan sivuilta tietoa paiva-
hoitoon liittyen sekd pdividhoidon ilmoittautumislomake.” Taméan jdlkeen seurasi
kysymykset, esimerkiksi: "Loytyykoé kunnan sivuilta lasten paivdhoitoon liittyvad
informaatiota, 10ytyykoé kunnan verkkosivuilta pdivahoidon maksuihin liittyvéaa in-
formaatiota ja l6ytyyko kunnan verkkosivuilta paivahoidon ilmoittautumislomake.”
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Testitapausten vastausvaihtoehdot olivat: 16ytyy vaivattomasti, l6ytyy etsinndn jdl-
keen ja ei 16ydy lainkaan. Testitapaukset ja niihin liittyvit kysymykset suunniteltiin
vastaajaryhméin mukaiseksi. Vastaajat olivat ikavililld 30-50-vuotta, eli he olivat ial-
tadn sellaisia, ettd ndma tutkittavat asiat ovat heille ajankohtaisia, jolloin motivaatio
16ytés tieto on korkea. Kyselyn lopussa vastaajille esitettiin 21 vaittimaa, jotka liittyi-
vt sivuston kayttoon, sisdltoon ja hyotyihin. Lisdksi vapaan tekstikentdn myota vas-
taajat saivat kirjata omia havaintojaan sivustosta. Vastausvaihtoehdot viittamiin oli-
vat: tdysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltéd, jokseenkin eri mieltd, tiysin eri
mieltd ja en osaa sanoa.

Kuvio 1. Esimerkki kayttotapaustutkimuksen yhdesta testitapausosiosta
(kayttotapauskuvaus).

1. Asuminen ja rakentaminen

a. Asunnonvalitys
Olet muuttamassa [kunta] tydskentelem&éan ja tarvitset vuokra-asunnon. Etsi kunnan
verkkosivuilta tietoa asunnonvilitykseen liittyen ja asuntohakemus.

b. Rakentaminen ja tontit
Suunnittelet omakotitalon rakentamista [kunta]. Etsi kunnan verkkosivuilta tietoa
rakentamiseen sekd tontteihin liittyen.

c. Jatehuolto

Olet siivonnut ja tyhjentanyt varastoasi ja nyt sinulla on paljon kierrdtykseen ja
kaatopaikalle vietdvia jatteita. Etsi kunnan verkkosivuilta jétehuoltoon ja kierra-
tykseen liittyvdd informaatiota.

Aluksi lomakkeen ymmarrettavyyttd ja tarvittavaa vastausaikaa testattiin kahdeksal-
la nuorten koulutuksessa olevalla opiskelijalla. Testaushetkelld he olivat aloittaneet
teoriaopintojen viimeisen lukukauden. Vastausten perusteella paatettiin kyselyn sil-
loiseen versioon lisatd yksi testitapaus lisdd. Toinen havainto oli, ettd on hyvi, jos
kukin vastaaja vastaa vain kahden kunnan sivustojen sahkoéisten palvelujen arvioin-
tia koskeviin kysymyksiin. Néin vastausten luotettavuus on parempi, silld vastaaja
muistaa paremmin erot kahden kunnan palvelujen vililla verrattuna siihen, etté ar-
vioitavia kuntia olisi enemmén kuin kaksi.

Varsinainen testikysely tehtiin aikuisopiskelijaryhmaille, jossa oli 27 opiskelijaa.
Heistd vastauksensa palautti 23 opiskelijaa, mutta kahden vastaukset olivat puutteel-
liset. Vastaajat asuivat eri puolilla Suomea, Enontekiolta Tampereelle saakka. Ai-
kuisopiskelijat olivat i4ltddn 30 ja 50 vuoden vilill4, ja he olivat mukana tydeldmassa.
Ryhmin opiskelijat jaettiin satunnaisesti kolmeen ryhméédn. Ensimmaéinen ryhma
tutki Kemin ja Kemijdrven sivustoja, toinen ryhma tutki Tornion ja Tervolan sivus-
toja ja kolmas ryhma tutki Rovaniemen ja Ranuan sivustoja.
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Padsadntoisesti opiskelijat eivit olleet aiemmin kdyttdneet tutkimiensa kuntien
nettisivuja, eli heilld ei ollut ennakkokasityksid tutkimiensa kuntien sivustoista. Koe-
henkilbille annettiin aikaa 45 minuuttia tutustua kuntien sivustoihin, ja samalla he
vastasivat kyselyyn. Kysely oli sdéhkdisend dokumenttina auki samalla nédyt6lla, jota
he kiyttivit kuntien sivustojen tutkimiseen. Tama osoittautui raskaaksi menettelyksi,
joten tdman kokemuksen perusteella varsinaisessa kayttotapaustutkimuksessa kay-
tettiinkin paperille tulostettuja kysymyksia.

TESTIKYSELYN TULOKSIA

Aluksi on syytd huomata, etta testikyselyn aiheet ja kysymykset olivat varsin pitkalle
rajatut, joten tuloksia ei voida pitdd kattavina. Testikyselyssa ei varsinaisesti testattu
tutkittavan sahkoéisen palvelun toteutuksen laatua, sillé testaajilla ei ollut syyté varsi-
naiseen siahkoiseen asiointiin. Sihkoéisen palvelun testiymparisto olisi parantanut
tulosten luotettavuutta. Kuitenkin nama vastaukset osoittavat selkedsti millaisina
testaajat kokivat testaamansa palvelut, ja vastauksia kannattaa tulkita avoimin mielin
kuntien sdhkéisten palvelujen kehittamisessa.

Tutkittujen sdhkoisten palveluiden kohdalla jokaisessa kunnassa on varsin hyvin
tarjolla tietoa tutkituista palveluista. Muutamissa kunnissa on joidenkin olennaisten
lomakkeiden 16ytdminen vaikeaa tai lomaketta ei ole lainkaan tarjolla. Seuraavaksi
esitellddn karkea tulkinta kunnittain testattujen palvelujen tuloksista.

Kemi

Asuminen ja rakentaminen: Asunnonvilitys- ja jatehuoltopalvelussa on selkedsti ke-
hitettdvdd. Rakentaminen ja tontit -palvelu on varsin hyva tdlla hetkelld. Perhe- ja
sosiaalipalvelut: Paivihoito ja omaishoito -palvelut ovat hyvid. Toimeentulotukipal-
velun toteutetut osat ovat hyvid, mutta palvelusta puuttuu ainakin yksi tirked osa, eli
kehitettavad on.

Kemijarvi

Asuminen ja rakentaminen: Asunnonvilitys- ja jatehuoltopalveluissa tietojen 16yta-
minen on vaikeaa; osa 16ytd4, osa ei. Rakentaminen ja tontit -palvelu on toteutettu
melko hyvin, mutta palvelussa on selkeé puute. Perhe- ja sosiaalipalvelut: Pdivahoito
ja omaishoito -palvelut on toteutettu erittdin hyvin, samoin toimeentulotukipalvelu,
mutta siitd puuttuu ainakin yksi tirked palveluosa.

Tornio

Asuminen ja rakentaminen: Rakentaminen ja tontit -palvelu on toteutettu varsin hy-
vin. Asunnonvilitys- ja jatehuoltopalveluiden l16ydettavyydessé on kehitettavia. Perhe-
ja sosiaalipalvelut: Paivahoito- ja toimeentulotukipalvelu on toteutettu varsin hyvin,
samoin omaishoitopalvelu. Viimeksi mainitun kohdalla on selkeisti l6ydettavyys-
ongelma.

108 * Minttu Merivirta (toim.)



Kuvio 2. Kayttotapaustutkimuksen kyselylomakkeen testauksessa saatuja
kommentteja kuntien verkkosivustoista.

© | ®

"Helppo l6ytdd hakemansa tie- | “Tiedot léytyy mutta voisi olla | “Linkki ei toimil”

] hel bl - - e

A CIpemEdd “Tiedot hieman puutteellisia.”
Aika helposti |6ytyy tietoa. Aluksi oli vaikea loytaa. "Vaikutti silts, ettd puutteelliset
"Selked ja helppokdyttdinen.” “Liikaa linkeista linkkeihin surf- | tiedot.”

failua.”

Tervola

Asuminen ja rakentaminen: Asunnonvilitys-, rakentaminen ja tontit sekd jatehuoltoa
koskevat palvelut ovat selkedsti vaikea 16ytd4, ja ainakin yksi tirkea lomake nayttda
puuttuvan. Perhe- ja sosiaalipalvelut: Paivihoitopalvelua koskevat tiedot 16ytyvit
melko vaivattomasti. Sen sijaan toimeentulotuki- ja omaishoitopalvelujen 16ydetta-
vyydessa ja sisdlloissd on kehitettavaa.

Rovaniemi

Asuminen ja rakentaminen: Rakentaminen ja tontit -palvelu on toimiva. Asunnonva-
lityspalvelun 1oydettavyydessa on hieman kehitettavaa. Jatehuoltopalveluiden l6ydet-
tavyydessd on selkedsti kehitettdvad. Perhe- ja sosiaalipalvelut: Omaishoitopalvelu
toimii aika hyvin, samoin paivahoitopalvelu. Toimeentulotukipalvelun 16ydettavyy-
dessd on jonkin verran kehitettavaa.

Ranua

Asuminen ja rakentaminen: Asunnonvilityspalvelun tarjonta 16ytyy melko hyvin,
mutta kaikkea tarvittavaa tietoa ei ole tarjolla. Rakentamiseen ja tontteihin liittyva
palvelu on kohtuullisen hyvia tasoa, mutta tarked lomake puuttuu tai sitd on vaikea
16ytaa. Yhden jatehuoltopalveluun liittyvén tiedon 16ytdminen on vaikeaa. Perhe- ja
sosiaalipalvelut: Omaishoitopalvelu toimii aika hyvin, samoin péivahoitopalvelu. Toi-
meentulotukipalvelu toimii my6s aika hyvin, joskin tirked palvelu puuttuu.

POHDINTAA TESTIKYSELYN POHJALTA

Tutkittujen kuntien sahkoéiset palvelut ovat tdlld hetkelld aika pitkélle toteutettu tar-
joamalla verkkosivustoilla informaatiota kuntalaisille ja tulostettavia lomakkeita
kuntalaisten kéytto6n. Néiden palveluiden toteuttaminen on suhteellisen helppoa
nykyisilld toteutusvilineilld. Jatkossa sahkoiset palvelut sisaltdvit enemmain vuoro-
vaikutusta palvelun tarjoajan ja kdyttdjan vililla.

Kun yksittdinen sihkoéinen palvelu muuttuu omaksi tietojirjestelmékseen, kasvaa
palvelun suunnitteluun, toteutukseen ja erityisesti ylldpitoon tarvittavan tyon maira
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jyrkasti. Télloin yksittdisen kunnan henkil6tydvoima ei milldén riitd toteuttamaan ja
yllapitimaan suurta madra sahkoisid palveluita. Jatkossa on tirkedd, ettd kunnat ke-
hittdvit yhdessa sahkoisia palveluja tai tekevit yhteishankintoja palvelun tuottajilta,
olipa palvelun tuottaja sitten mika taho tahansa. Jo nyt tutkittujen kuntien verkkosi-
vustot ja -palvelut ovat himmadstyttavin hyvilld tasolla kun otetaan huomioon IT-
tyontekijoiden madrd kunnissa. IT on tullut yhteiskuntaan jdddékseen, ja sen kehit-
taminen jatkuu téstéd eteenkinpain.
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Jenni Lounela

Kayttotapaustutkimuksen
sisalto

Kayttotapaustutkimuksen teemat — kaytto, sisdlto ja hyddyt - esitetdédn valtiovarain-
ministerién (2012) tuottamassa Verkkopalvelujen laatukriteeristossa. Nailla kolmella
teema-alueella kayttdjaindkokulmaa pystytddn kartoittamaan laaja-alaisesti. Kaytto-
tapaustutkimuksen tuloksia voidaan myos helposti verrata kevailld 2012 tehtyyn
verkkosivustojen laatuarviointiin, koska kysymykset ja teemat ovat samat.

Tutkimukseen on valittu kolme palvelukokonaisuutta, osittain mukaillen touko-
kuussa 2012 jéarjestetyn Kuntien sdhkdisen asioinnin kehittamispdivin ohjelmaa (ks.
iKontakt 2013). Jokaiseen palvelukokonaisuuteen on kehitetty kolme erilaista kaytto-
tapauskuvausta, jonka mukaisesti opiskelijat kuntien verkkosivustoihin tutustuvat.

Valitut palvelukokonaisuudet sisdltyvit myds valtiovarainministerion SADe-oh-
jelman kehityshankkeisiin: ympéristoministerié vastaa rakennetun ympariston ja
asumisen palveluista (ks. Asumisen ja Rakentamisen ePalvelut 2013) ja sosiaali- ja
terveysministerio rakentaa sosiaali- ja terveysalan palveluja (ks. Sosiaali- ja terveys-
alan palvelukokonaisuus 2013).

Kayttotapauskuvausten mairé (3) perustuu aiemmin suoritetun testikyselyn yhte-
ydessd saatuihin palautteisiin. Enemmaén kuin kolme kiyttétapauskuvausta on verk-
kosivustoihin tutustuvalle liikaa. Tdméin vuoksi my6s tutkittavien kuntien maara
henkil6d kohden on rajoitettu kahteen. Koekayttotilanne ei saa muodostua raskaaksi,
ja on tirkedd, ettd viimeisend tutkittuun verkkosivustoon paneudutaan yhti hyvin
kuin ensimmaiseenkin.

Kuvio 1. Opiskelijaryhmien jakaminen pienryhmiin kayttotapaustutkimuksen
koekayttotilanteessa.

Opiskelijaryhma 1:
Asuminen ja
rakentaminen

Pienryhma 1: Pienryhma 2: Pienryhma 3:
Rovaniemi ja Ranua Tornio ja Tervola Kemi ja Kemijarvi
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Védhemmin kuin kolme kdyttétapausta ei anna riittdvad kuvaa verkkosivuston
kéytosta ja sisallostd. Tutkittavia kuntia on kaksi henkil6d kohden, eli yksi henkilo
tutkii kahdesta kunnasta yhteen palvelukokonaisuuteen liittyvat kolme kayttotapa-
usta. Henkil6 néikee sahkoéisten palveluiden erilaisia toteutustapoja ja pystyy ndin
ollen tekeméddn vertailua kuntien valill4.

Kayttotapauskuvaukset on tdssd tutkimuksessa pitinyt rajoittaa ldhinna tiedon
etsimiseen verkkosivustoilta, koska varsinaisten asiointipalvelujen testaus vaatisi tie-
tojen ldhettdmistd kuntaan ja tutkimus olisi ndin ollen vaikeampi toteuttaa. Tutki-
muksen tavoitteena ei ole selvittda yksittdisiin palveluihin liittyvid kdyttokokemuksia
vaan pikemminkin kartoittaa kuntien verkkosivustojen yleisté kiyttokokemusta.

Vaikka kdyttotapaukset on rajoitettu informatiivisiin ja lomakepalveluihin, on tut-
kimuksella kuitenkin mahdollista saada selville tirkeitd nikokulmia nimenomaan
kéyttdjan kokemana. Esimerkiksi jo kyselylomakkeen testausvaiheessa nousi esiin,
ettd tiedon 16ytyminen kuntien verkkosivuilta on osalle helppoa, kun taas osa ei 16yda
hakemaansa lainkaan.

KAYTTOTAPAUSTUTKIMUKSEN TULOSTEN
HYODYNNETTAVYYS KUNNISSA

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa toteutettu kayttdtapaustutkimus poikkeaa
totutuista tutkimusmalleista, silld siind yhdistyy niin kéyttétapausanalyysi, kysely-
tai survey-tutkimus kuin haastattelututkimus.

Tutkimuksella voidaankin avata kuntien verkkosivustojen ja sdhkoisten palvelui-
den kéyttokokemusta laajasti. Tutkimus voidaan toteuttaa jatkossa kuntien asiakas-
palvelupisteissd esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, jossa kuntalaista opastetaan sih-
koisen palvelun kdytossa. Naissd tapauksissa tutkimuksessa padstdisiin syvemmalle,
koska asiointitapahtuma on todellinen ja siiné kédytetyt tiedot todella ldhetetdan kun-
taan ja sdhkoinen asiointitapahtuma viedddn kokonaisuudessa lapi. Tutkimus voi-
daan tarvittaessa pilkkoa osiin ja esimerkiksi toteuttaa pelkka kyselytutkimus.

Kyselylomakkeelta saadut tiedot ovat mdaramuotoisia, ja ne voidaan kerata taulukko-
laskentaohjelmaan analyysié varten. Lomakkeella esitetyt vdittimat ovat valtiovarain-
ministerién (2012) Verkkopalvelujen laatukriteeristosté, joten kyselysté saatuja tulok-
sia voidaan helposti verrata laatuarvioinnista saatuihin tuloksiin.

Haastattelututkimuksesta saadaan kyselylomaketta tarkempia ja yksityiskohtai-
sempia tietoja, ja sen avulla voidaan syventdd nikemystéd kayttokokemuksesta. Myos
haastattelututkimus voidaan toteuttaa pienimuotoisesti kunnan asiakaspalvelupistees-
sd. Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa suoritetusta kéyttotapaustutkimuksesta
julkaistiin opinndytetyo (Lukkarila 2012), jonka pohjalta tutkimus voidaan toistaa
kunnissa jatkossa.
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Kuvio 2. Kayttotapaustutkimuksen kyselylomakkeella kysyttyja asioita.

Jok-
Téysin o . Jokseen- Taysin
seenkin | . % - En osaa
samaa kin eri eri
sl L samaa i s lem sanoa
ST O mieltd . .. mieltd mielta
Kaytto mieltd
K&yttd on nopeaa ja tehokasta. O 2] [z O O
Werkkopalvelu etenee ja toimii kiyttdjin kannalta
johdenmukaisesti ja nopeasti. = = = = =
Keskeinen tietosisaltd [Bytyy suoraan
verkkopalvelun sivuilta, eikd sitd tarvitse etsii O O O O O
liitetiedostoista.
Navigointi ja tiedon |8ytdminen on helppoa. L] O | O O
Kayttdliittymé on  selked, yhdenmukainen ja
ymmarrettdva. = U = = =
K&yttdjd8 ohjataan ja neuvotaan verkkopalvelun
kiytossa. | | ]| O O
Afioin‘tiirj liittyvdt yhteystiedot ovat selkedsti 0O 0O 0O O O
nakyvissi.
Linkit ovat kuvaavia ja toimivia. 1] O L] O O
Linkit on helppo erottaa tietosisill&sts. | O O O O
Sisdltd
Rakenne on j&sennelty tarkoituksenmukaisesti. O O O ] fii]
Sis&ltd on luotettavaa. O [ze], [ O O
Sisaltd on ajantasaista. O O | O O
Sisdltd on kattava. | O O O O
Tekstisisiltd on ymmérrettivis ] [ie] ] ] ]
Teksti on selkedi ja virheetdnts. O O O O O
Teksti on helposti silméiltivia ja luettavaa. O [2] [2] O O
Asiointipalvelussa k3ytt8j8 wvoi hoitaa asiansa
kokonaan tai mahdollisimman pitkslle. = O 0 = =
Hyddyt
Verkkopalvelu luo edistyksellisen ja luctettavan
mielikuvan palvelun tarjoajasta. = = = = =
Kayttdjille on annettu mahdollisuus antaa
palautetta palvelun laadusta. . - - - -
Verkkopalvelu vastaa kdyttdjien tarpeisiin yhts
hyvin tai paremmin kuin waihtoehtoiset tavat O O O O O
toimia.
Verkkopalvelu tarjoaa kiyttdjille tyytyvdisyyden 0 0 0 0 0

ja mielihyv&n tunnetta.
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Minttu Merivirta

Kayttotapaustutkimuksen
antia: tutkimuskohteena
IKontakt-kuntien
verkkosivustojen tietokattavuus

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun tietojenkasittelyn opiskelija Henri Lukkarila
teki syksylld 2012 opinndytetyonsd kuntien www-sivustojen kiytettavyydestd ja kayt-
tdjatutkimuksesta. Opinndytetyon pohjalla oli Lukkarilan kevéalld iKontakt-hank-
keessa harjoittelijana ollessaan (yhteistyossé muun hankehenkilokunnan kanssa)
toteuttama kuntien sdhkoisten palveluiden kayttdjatutkimus, jonka jarjestimisessad
hyddynnettiin aikaisemmasta kayttotapaustutkimuksen testikyselystd saatua tietoa.

Kuten aiemmin toteutetussa testikyselyssa (ks. Lounela 2012), my6s Lukkarilan
opinndytetyon kayttotapaustutkimuksessa tairkeimmiksi tutkittaviksi palvelualueiksi
otettiin asuminen ja rakentaminen seké perhe- ja sosiaalipalvelut, mutta lisaksi suu-
rennuslasin alle otettiin terveyspalvelut. Tutkimus kohdistui iKontakt-hankkeen yhteis-
tydkuntien (Kemi, Kemijarvi, Ranua, Rovaniemi, Tervola, Tornio) verkkosivustojen
analysointiin. (Lukkarila 2012, 32.)

Kuntien verkkosivustojen suunnittelussa ja toteutuksessa on tdrkeda huomioida
laaja-alainen kéyttdjaryhmd, jonka kayttoaktiivisuus ja -taidot vaihtelevat kéyttajasta
riippuen. Verkkosivuston tulee siis olla yhtd aikaa mahdollisimman helppokéayttoi-
nen ja toisaalta palveluiltaan sekd sisdlloltadn tarpeeksi kattava, jotta kaikenlainen
tieto 16ytyy etsittdessd. Kayttotapaustutkimuksella selvitettiinkin tiedonhaun nopeutta
ja helppoutta eri kuntien verkkosivustoilla. Lukkarila huomauttaa, ettd sahkdiset pal-
velut oikein toteutettuina helpottavat kuntalaisten asiointia verkkosivustolla, joten
tutkimuksen tavoitteena oli saada kuva siitd, minkaélaisissa asioissa kunnilla voisi vield
olla jatkokehittdmisen tarvetta. (Lukkarila 2012, 32.)

Kayttotapaustutkimuksen tavoitteena oli kerdtd mahdollisimman laajasti kvalita-
tiivista tietoa, joten vastausten sisdltod painotettiin enemmén kuin vastaajien maaraa.
Yhteensi tutkimukseen osallistui 57 koekaytt4jaa, jotka olivat Kemi-Tornion ammatti-
korkeakoulun ensimméisen vuoden opiskelijoita. Kéyttdjatutkimuksen osallistujien
keski-ika oli 20,8 vuotta, ja naisia oli vastaajien joukossa hieman enemmén kuin mie-
hié. Jopa 95 prosenttia vastaajista oli kdyttanyt julkisen hallinnon sdhkaisid palveluita
aikaisemminkin. (Lukkarila 2012, 3233, 35.)

Varsinainen koetilanne kesti noin tunnin ja koostui kahdesta erillisestd osiosta:
kéyttotapauskuvauksiin perustuvasta kyselylomakkeesta ja pienryhmikeskusteluun
suunnatuista avoimista kysymyksistd (Lukkarila 2012, 33). Kéyttotapauskuvaukset
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sekd muut kyselyn kysymykset olivat identtisid aiemmin suoritetun testikyselyn
kanssa.

KAYTTOTAPAUSTUTKIMUKSEN TULOKSIA:
ASUMINEN JA RAKENTAMINEN

Kayttotapaustutkimuksen ensimmaiisessd vaiheessa osallistujat tutkivat verkkosivus-
tojen kédytettavyyttd erilaisten kayttotapauskuvausten perusteella. Asuminen ja ra-
kentaminen -palvelualueen osalta tarkastelun kohteena olivat asunnonvilitys, raken-
taminen ja tontit sekd jatehuolto. Esimerkiksi “rakentaminen ja tontit” -osiossa vas-
taajan tuli kuvitella suunnittelevansa omakotitalon rakentamista tutkimaansa kun-
taan ja etsid timédn pohjalta verkkosivuilta tietoa rakentamiseen ja tontteihin liittyen.
Pohdittavana oli muun muassa, l6ytyyko kunnan sivuilta rakentamiseen ja talotont-
teihin liittyvd informaa-
tiota seki erilaisia raken-
tajan tarvitsemia lomak-
keita ja hakemuksia. Vas-
tausvaihtoehtoja oli kol-

Asuminen ja rakentaminen - kaikki
kunnat

me: 16ytyy vaivattomasti, W Loytyy

16ytyy etsinnén jilkeen ja 21% vaivattomasti
ei 10ydy lainkaan. (Luk-
karila 2012, 35, 62.)

Kuten kuvio 1 osoittaa,

vastausten perusteella 47

B Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

prosenttia kaikkien kun-
tien kaikista asumisen ja
rakentamisen tutkimus-
osiosta lijytyi vaivatto- Kuvio 1. Asuminen ja rakentaminen -osiosta etsittyjen tie-

masti. 32 prosenttia etsi- tojen Gydettavyys kaikkien tutkittujen kuntien osalta (Luk-
karila 2012, 37).

tyistd tiedoista kylla 16y-
tyi, mutta vasta etsinnédn jalkeen. Noin viidesosaa tutkituista tiedoista ei 16ytynyt
kuntien sivustoilta ollenkaan. (Lukkarila 2012, 36.)

Kuviossa 2 on esitelty tietojen 16ytyminen kaikkien kuntien osalta eri tutkimusosioit-
tain jaoteltuna. Asunnonvilitykseen liittyva tieto on loydettdvissd parhaiten, silld
jopa 52 prosenttia etsityisté tiedoista 16ytyi vaivattomasti ja vain 16 prosenttia etsityistd
tiedoista ei l6ytynyt lainkaan. My6s rakentamiseen ja tontteihin liittyvaa tietoa 16y-
dettiin vaivattomasti melko hyvin, 47 prosentissa tapauksista, mutta toisaalta tdhan
tutkimusosioon liittyvistd tiedoista 24 prosenttia ei 10ytynyt lainkaan. Jatehuolto-
osion tiedonhaku puolestaan osoitti, ettd 42 prosenttia etsityista palveluista 16ytyy
vaivattomasti ja 21 prosenttia ei 16ydy ollenkaan. (Lukkarila 2012, 36-37.)

Kuntakohtaisesti tarkasteltuna asuminen ja rakentaminen -tutkimusosiossa et-
sityt tiedot 16ytyivit parhaiten Rovaniemen ja Ranuan verkkosivustoilta. Molem-
pien kohdalla tiedon 16ytyminen vaivattomasti tapahtui selkedsti paremmin kuin
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seka jatehuolto - kaikki kunnat

Asuminen ja rakentaminen: asunnonvalitys, rakentaminen ja tontit

60 %
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oytyy dytyy etsinnan = .
vaivattomasti jalkeen EilGydy lainkean
M Asunnonvalitys 52% 32% 16 %
B Rakentaminen ja tontit 47 % 29% 24%
m Jatehuolto 42 % 37% 21%

Kuvio 2. Asuminen ja rakentaminen -osion tutkimustulokset tutkimusosioittain kaikkien
tutkittujeen kuntien osalta (Lukkarila 2012, 37].

kaikissa tutkimuskunnissa keskimdarin. Rovaniemen verkkosivustolta tutkitta-
vista tiedoista 67 prosenttia 10ytyi vaivattomasti jokaisessa kolmessa tutkimusosi-
ossa, ja Rovaniemen verkkosivuston kattavuudesta ja helppokayttdisyydestd to-
disteena on myos se, ettd vain 3 prosenttia etsityista tiedoista ei [6ytynyt ollenkaan.
Ranuan sivustolta puolestaan palveluista 10ytyy vaivattomasti 65 prosenttia (asun-
nonvilitys 61 %, rakentaminen ja tontit 71 % ja jatehuolto 61 %). Vaikka Ranuankin
osalta tietoa l6ytyy vaivattomasti suurimmassa osassa tapauksista, niin “ei 16ydy
lainkaan”-prosentti nousee toisaalta jopa 18:aan. (Lukkarila 2012, 37-38.)

Tornion verkkosivuston tulokset ovat 1ahimpéana kaikkien kuntien keskiarvoja. Tie-
toa palveluista 16ytyy vaivattomasti 47 prosentissa tutkituista tapauksista (asunnon-
vilitys 43 %, rakentaminen ja tontit 54 % ja jatehuolto 43 %). Ainoastaan 13 prosenttia
tiedoista ei 10ydy lainkaan, ja timi tekee Torniosta Rovaniemen jilkeen toiseksi kat-
tavimman tiedonjakajan asuminen ja rakentaminen -palvelualueella iKontakt-yhteis-
tyokuntien keskindisessé vertailussa. Myos Kemin verkkosivusto sijoittuu tutkittujen
kuntien keskitasolle, silld 50 prosenttia kayttotapauksista loytyy vaivattomasti (asunnon-
vilitys 39 %, rakentaminen ja tontit 54 % ja jatehuolto 55 %). 17 prosenttia etsityisté
tiedoista ei l6ydy ollenkaan Kemin verkkosivustolta. (Lukkarila 2012, 38-41.)

Heikoimmin tutkituista kunnista asuminen ja rakentaminen -palveluosiossa pér-
jasivat Kemijarvi ja Tervola. Kemijarven kohdalla vain 28 prosenttia kaikista tiedois-
ta 16ytyi vaivattomasti ja 50 prosenttia etsinnin jilkeen; 17 prosenttia etsityisté palve-
luista ei l6ytynyt lainkaan. Tiedon 16ytyminen vasta etsinnédn jalkeen viittaa siihen,
ettd sivuston sisdllon esittdminen ja rakenne vaatisivat selkeyttdmistd. Mielenkiin-
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toista on myd0s, ettd asunnonvilitykseen liittyvit tiedot 16ytyivit vaivattomasti jopa
72 prosentissa tapauksista, kun taas rakentaminen ja tontit -osion vastaava prosentti-
lukema on 13 ja jatehuolto-osion ainoastaan 5. (Lukkarila 2012, 39-40.) Kemijdrven
verkkosivuston palveluosioiden tietotarjonnan kattavuus vaihtelee siis huomattavasti.
Tervolan verkkosivustolta taas asuminen ja rakentaminen -palvelualueelta etsityista
tiedoista 27 prosenttia 16ytyy vaivattomasti (asunnonvalitys 33 %, rakentaminen ja
tontit 25 % ja jatehuolto 22 %) ja jopa 51 prosenttia ei 16ydy lainkaan (Lukkarila 2012,
39-40). Tervolan verkkosivusto ei ndiden tutkimustulosten perusteella siis vaikuta
tarjoavan kuntalaisilleen laajaa palvelu- ja tietokantaa asumisen ja rakentamisen
osalta.

KAYTTOTAPAUSTUTKIMUKSEN TULOKSIA:
PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT

Perhe- ja sosiaalipalveluiden kohdalla tarkemman tarkastelun kohteena olivat paiva-
hoito, toimeentulotuki sekd omaishoito. Kéyttotapausesimerkeissd vastaajien tuli
muun muassa astua kesityotd vailla olevan opiskelijan saappaisiin ja etsid kunnan
verkkosivuilta tietoa sosiaalitoimiston toimeentulotuesta seké toimeentulotukihake-
mus. Toimeentulotukeen liittyvissd osiossa haluttiin vastauksia siihen, 16ytyyko
kunnan verkkosivuilta informaatiota toimeentulotuesta, toimeentulotuen hakemus-
lomaketta ja toimeentulotukilaskuria. Vastausvaihtoehtoja oli kolme: 16ytyy vaivat-
tomasti, 10ytyy etsinnén jalkeen ja ei l16ydy lainkaan. (Lukkarila 2012, 35, 65.)

Kuvio 3 osoittaa, kuinka hyvin kayttotapaustutkimuksen vastaajat 16ysivit tietoa
perhe- ja sosiaalipalveluiden osalta kaikki tutkimuskunnat ja -alueet mukaan lukien.
Jopa 58 prosenttia tiedoista 16ytyi vaivattomasti, joten perhe- ja sosiaalipalveluihin
liittyvat tiedot 16ytyivit koko kayttotapaustutkimuksessa mukana olevista kolmesta

palvelualueesta parhaiten
(vrt. kuviot 1, 3 ja 5). 24 Kuvio 3. Perhe- ja sosiaalipalvelut -osiosta
etsittyjen tietojen loydettavyys kaikkien tutkittujen

prosenttia tiedoista 16ytyi _ >
kuntien osalta (Lukkarila 2012, 41).

etsinndn jilkeen, ja 18
prosenttia etsityista tie-
doista ei 1dytynyt ollen- Terveyspalvelut - kaikki kunnat
kaan.

Kuviossa 4 on esitelty
perhe- ja sosiaalipalvelut
-osiosta etsittyjen tietojen
loydettavyys kaikkien 459%
kuntien osalta tutkimus-
osioittain. Sekd paivihoi-
don, toimeentulotuen etta

W Loytyy
vaivattomasti

M Loytyy etsinndn
jalkeen

Ei l6ydy lainkaan
omaishoidon osalta tietoa

l6ytyy vaivattomasti yli
puolessa kaikista tapauk-
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sista. Pdivdhoidon osalta tietoa 16ytyy tdssd kokonaisuudessa parhaiten, silld 63 pro-
senttia etsityistéd tiedoista 16ytyy vaivattomasti ja vain 8 prosenttia ei 16ydy lainkaan.
Toimeentulotuen osalta tilanne oli heikoin, silla vaikka 52 prosenttia tiedoista 16ytyy
vaivattomasti, niin 27 prosenttia etsityistd tiedoista jai tutkimukseen osallistuneilta
kokonaan l6ytamattd. (Lukkarila 2012, 41-42.)

Kuvio 4. Perhe- ja sosiaalipalvelut -osiosta etsittyjen tietojen loydettavyys
kaikkien tutkittujen kuntien osalta (Lukkarila 2012, 41).

Perhe- ja sosiaalipalvelut: pdivahoito, toimeentulotuki ja
omaishoito - kaikki kunnat
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W Toimeentulotuki 52% 20% 27 %
" Omaishoito 58 % 24 % 18%

Kuntakohtaisenkin tarkastelun perusteella voidaan antaa hyva arvosana perhe- ja
sosiaalipalveluiden osalta lihes jokaiselle tutkimuksessa mukana olleelle kunnalle.
Kairkisijaa pitdd taas Rovaniemi, jonka sivustolta timin tutkimusalueen tiedot 16yty-
vit vaivattomasti 76 prosentissa tapauksista (pdivahoito 86 %, toimeentulotuki 67 %
ja omaishoito 76 %). 19 prosenttia etsityisté tiedoista 16ytyy etsinndn jilkeen, ja vain 5
prosenttia tiedoista jda kokonaan 16ytymattd. (Lukkarila 2012, 42-43.) Lahes yhté hy-
véadn tulokseen paisee Kemijirvi, jonka verkkosivustolta kiyttotapauskuvausten mu-
kaiset tiedot 16ytyvit vaivattomasti 71 prosentissa tapauksista (pdivahoito 81 %, toi-
meentulotuki 62 % ja omaishoito 71 %). 19 prosenttia tiedoista l6ytyy etsinnén jilkeen
ja 10 prosenttia ei lainkaan. (Lukkarila 2012, 43-44.) Rovaniemen ja Kemijirven hy-
vien tulosten lisdksi yhdistava tekija loytyy siis myos toimeentulotuen tietojen muita
tutkimusosioita selkeésti heikommasta tuloksesta.

Kolmanneksi parhaiten perhe- ja sosiaalipalveluiden osalta etsityt tiedot 16ytyivit
Tornion verkkosivustolta, silld 65 prosenttia palvelualueen tiedoista 16ytyi vaivatto-
masti. Kuten oli jo Rovaniemen ja Kemijdrven kohdalla, myds Tornion tuloksissa
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toimeentulotuki-osio parjaa huonoiten, silld vain 54 prosenttia kyseisistd tiedoista
16ytyi vaivattomasti. Pdivihoidon osalta tietoa 10ytyi vaivattomasti 79 prosentissa ta-
pauksista ja omaishoidon osalta 63 prosentissa. (Lukkarila 2012, 45-46.)

Kemin ja Ranuan tulokset vastaavat pitkalti toisiaan. Kemin verkkosivustolta tie-
toa l6ytyy vaivattomasti 6o prosentissa tapauksista (paivahoito 52 %, toimeentulotuki
57 % ja omaishoito 71 %), Ranuan verkkosivustolta puolestaan 57 prosentissa tapauk-
sista (paivahoito 52 %, toimeentulotuki 57 % ja omaishoito 62 %). Kemin osalta 10
prosenttia etsityistd tiedoista jad kokonaan l6ytymattd, Ranuan osalta vastaava pro-
senttilukema on 8. Kummankin kunnan verkkosivustojen osalta heikoimmin pérjaa
tutkituista osioista paivahoito ja parhaiten puolestaan omaishoito. Omaishoito-osioi-
den kattavuudesta kertonee se, ettd vaikka Kemin osalta tietoa 16ytyy vaivattomasti
71-prosenttisesti ja Ranuan osalta 62-prosenttisesti, niin kummankin kohdalla loput
etsityt tiedot 16ytyivit etsinndn jdlkeen eli kaikki tieto oli 16ydettévissd. (Lukkarila
2012, 43-44.)

Tervolan tulos jdd tutkimuksen mukaan hénnille my6s perhe- ja sosiaalipalvelui-
den suhteen. Vain 19 prosenttia etsityistd tiedoista 16ytyi vaivattomasti ja jopa 56 pro-
senttia ei 10ydy lainkaan. Erot Tervolan kunnan verkkosivuston tarjonnan laajuudes-
sa tulevat selkedsti esille vertailtaessa pdivahoidon, toimeentulotuen ja omaishoidon
tuloksia. Pdivihoidon suhteen tilanne oli siten tyydyttavi, ettd vaikka vain 29 pro-
senttia tiedoista 10ytyi vaivattomasti, niin 50 prosenttia tiedoista 16ytyi etsinnén jal-
keen, joten vain 21 prosenttia tiedoista jdi kokonaan 16ytymaittd. Kahden muun osion
tulokset olivat heikommat: Toimeentulotuen tiedoista 16ytyi vaivattomasti 21 pro-
senttia, mutta 67 prosenttia ei [6ytynyt lainkaan. Omaishoidon tiedoista puolestaan
vain 8 prosenttia tiedoista loytyi vaivattomasti ja 79 prosenttia ei l6ytynyt lainkaan.
(Lukkarila 2012, 45.)

KAYTTOTAPAUSTUTKIMUKSEN TULOKSIA: TERVEYSPALVELUT

Terveyspalveluiden tutkittavat Kuvio 5. Terveyspalvelut-osiosta etsittyjen tietojen
osiot olivat hammashoito, ro- 8ydettavyys kaikkien tutkittujen kuntien osalta
kotukset ja laboratorio. Jokaista ~ (Lukkarila 2012, 46).

osiota kohden oli jilleen yksi
kayttotapauskuvaus, esimer-
kiksi viimeksi mainitun koh-
dalla vastaajien tuli etsid kun-
nan verkkosivuilta tietoa labo-
ratoriopalveluihin liittyen siita
nakokulmasta, ettd he ovat saa- 45 %
neet ladkdrilta laboratorio-
ldhetteen ja heidén taytyy vara-

Terveyspalvelut - kaikki kunnat
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ta laboratoriopalveluihin liittyvadd informaatiota? Loytyyko kunnan verkkosivuilta
sahkoista ajanvarausta laboratorioon? Loytyyko kunnan verkkosivuilta ohjetta labora-
toriotutkimuksiin tulevalle asiakkaalle? Vastausvaihtoehtoja oli kolme: 16ytyy vaivat-
tomasti, l0ytyy etsinnén jilkeen ja ei l6ydy lainkaan. (Lukkarila 2012, 35-36, 69.)

Koko kéyttotapaustutkimuksen kolmesta palvelualueesta heikoimmat tulokset tu-
livat juuri terveyspalveluiden osalta. Kuten kuvio 5 osoittaa, vain 41 prosenttia etsi-
tyistd tiedoista kaikkien kuntien yhteistuloksissa 16ytyi vaivattomasti. Jopa 45 pro-
senttia tiedoista ei 16ydy lainkaan. (Lukkarila 2012, 46.)

Kuviossa 6 on esitelty Terveyspalvelut-osion tutkimustulokset tutkimusosioit-
tain kaikkien tutkittujen kuntien osalta. Tulokset osoittavat, ettd rokotusten osal-
ta kuntien sivuilta 16ytyy tietoa hyvin heikosti; siind missd 14 prosenttia tiedoista
16ytyi vaivattomasti ja samoin 14 prosenttia etsinnén jalkeen, niin jopa 72 prosent-
tia etsityistd tiedoista jdi kokonaan 16ytymitta. Myos hammashoidon osalta kun-
tien sivustojen tiedot ovat puutteelliset, silla vaikka 14 prosenttia tiedoista 16ytyi
vaivattomasti, niin 46 prosenttia tiedoista ei 10ytynyt lainkaan. Parhaiten téssd
osiossa pirjési laboratoriopalvelut, joiden osalta tieto 16ytyy vaivattomasti 59 pro-
sentissa tapauksista ja etsinndn jdlkeen 16 prosentissa, joten vain 25 prosenttia
etsitystd tiedosta on sellaista, jota ei sivustoilta 16ytynyt ollenkaan. (Lukkarila
2012, 46—47.)

Kuvio 6. Terveyspalvelut-osion tutkimustulokset tutkimusosioittain kaikkien tutkittujen
kuntien osalta (Lukkarila 2012, 42).

Terveyspalvelut: hammashoito, rokotukset ja laboratorio - kaikki
kunnat
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Kuntakohtaisesti tarkasteltuna Rovaniemen verkkosivusto tarjoaa terveyspalvelui-
denkin osalta kuntalaisilleen parhaiten tietoa. Kaikkien etsittyjen tietojen osalta 69
prosenttia l6ytyy vaivattomasti, 6 prosenttia etsinnén jalkeen ja 25 prosenttia ei l6ydy
ollenkaan. Sekd hammashoidon ettd laboratoriopalveluiden osalta jopa 83 prosenttia
etsityistd tiedoista 16ytyi Rovaniemen verkkosivustolta vaivattomasti ja vain 11 pro-
senttia ei l6ytynyt lainkaan. Rokotusten osalta tosin tilanne nayttdd Rovaniemenkin
kohdalla heikolta, sillé etsitysté tiedosta 10ytyi vaivattomasti vain 25 prosenttia siind
missd 67 prosenttia jii kokonaan loytymatta. (Lukkarila 2012, 47.) On myos huomat-
tavaa, ettd tutkimustulosten perusteella Rovaniemi ja Tornio olivat tarkastelluista
kunnista ainoita, joiden osalta ”16ytyy vaivattomasti” -prosentti oli isompi kuin “ei
16ydy lainkaan” -prosenttimééré (ks. Lukkarila 2012, 47-50).

Tornion osalta terveyspalvelut-osiossa 46 prosenttia tiedoista 16ytyi vaivattomasti
ja 21 prosenttia etsinndn jdlkeen. Tutkimukseen osallistuneilta jdi siis 33 prosenttia
etsitystd tiedosta kokonaan 16ytaméttd. My6s Tornion kaupungin verkkosivujen tie-
dot olivat laboratoriopalveluiden osalta hyvat: 72 prosenttia etsityisté tiedoista l6ytyi
vaivattomasti ja loputkin etsinnin jalkeen. Vertailtaessa muihin tutkittuihin kuntiin
voidaan todeta, ettd Tornion verkkosivut tarjosivat kattavimmin tietoa rokotuksiin
liittyen (33 prosenttia 16ytyi vaivattomasti). Muiden kuntien kohdalla laboratoriotie-
dot 16ytyivit poikkeuksetta huonoimmin, mutta Tornion verkkosivuilla puolestaan
peraa pitaa hammashuolto, jonka osalta tiedot 1oytyivit vaivattomasti vain 28 prosen-
tissa tapauksista. (Lukkarila 2012, 50.)

Kemin sivuston osalta prosenttijakauma noudattaa pitkalti kaikkien kuntien kes-
kiarvoa, silld etsittdvistd terveyspalveluita koskevista tiedoista 40 prosenttia loytyi
vaivattomasti, 19 prosenttia etsinndn jilkeen ja 41 prosenttia ei 16ytynyt lainkaan. La-
boratoriopalveluiden osalta Kemin verkkosivuston tiedot ovat kattavat, silld 75 pro-
senttia tiedoista I6ytyi vaivattomasti ja loputkin etsinnin jdlkeen. Rokotuksia koske-
van tiedon osalta kuitenkin l6ytyi selvid puutteita: jopa 88 prosenttia tiedoista ei l6y-
tynyt ollenkaan, ja nekin tiedot, jotka 16ytyivit, vaativat tarkempaa etsimistd. Saman-
laiset lukemat rokotusten osalta tulivat esiin my6s Kemijiarven verkkosivuston koh-
dalla. Hammashoidon osalta Kemijdrven tilanne on hieman parempi kuin Kemin,
silld 50 prosenttia etsitysta tiedosta 10ytyi vaivattomasti, mutta toisaalta 42 prosenttia
tiedoista ei 16ytynyt lainkaan. Laboratoriopalveluiden kohdalla kolmasosaa etsityista
tiedoista ei l6ytynyt. Kokonaisuudessaan Kemijirven verkkosivuston terveyspalvelui-
den osalta 44 prosenttia tiedoista 16ytyi vaivattomasti, 6 prosenttia etsinndn jilkeen ja
50 prosenttia etsitystd tiedosta ei ollut tarjolla lainkaan. (Lukkarila 2012, 48-49.)

Ranuan ja Tervolan verkkosivustojen kohdalla terveyspalvelut-osion tiedot olivat
melko puutteellisia. Ranuan osalta tietoa 10ytyy vaivattomasti 29 prosentissa tapauk-
sista (hammashoito 39 %, rokotukset 8 % ja laboratorio 33 %) ja Tervolan osalta puo-
lestaan ainoastaan 21 prosentissa tapauksista (hammashoito 17 %, rokotukset 8 % ja
laboratorio 33 %). Tervolan sivustolta kuitenkin 16ytyy paremmin tietoa pienen etsin-
nén jilkeen, joten Ranuan sivuston “ei 16ydy lainkaan” -prosentti nousee kaikkien
tutkittujen kuntien suurimmaksi, silld se on jopa 63 prosenttia. Tosin myds Tervolan
vastaava lukema nousee suureksi, 56 prosenttiin. (Lukkarila 2012, 49-50.)
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5 LOPUKSI

Tdssd luvussa tehdddn yhteenveto iKontakt-hankkeessa tehdyista tutkimuksista ja
saaduista tuloksista sekd luodaan katsaus sithen, mihin suuntaan sahkoisten palvelui-
den kehittaminen on tulevaisuudessa menossa.






Jenni Lounela

Kuntien sahkoiset palvelut
nyt ja tulevaisuudessa

iKontakt-hankkeessa kuntien sidhkoisia palveluja tutkittiin usein eri menetelmin
koko hankkeen ajan. Haastatteluilla ja verkkokyselylld kartoitettiin palveluntuottajan
eli kunnan ja kunnan tietohallinnon nikemystéd sahkoisten palveluiden tilasta ja tu-
levaisuudenndkymistd. Kuntien verkkopalveluihin ja sdhkdisiin asiointipalveluihin
perehdyttiin ja niitd arvioitiin JHS-suosituksia, komparatiivisia tutkimusmalleja seka
valtiovarainministerion verkkopalvelujen laatuarviointia kdyttaen. Asiakasldhtoisyys
ja kayttdjakokemus nousivat hankkeen aikana sidhkdisten palveluiden kehittimisen
kannalta keskeisiksi asioiksi. Palvelun kayttdjan ndkokulman kartoittamiseksi kehi-
tettiin monipuolinen kayttotapaustestaus, jota my6s pilotoitiin hankkeen aikana
Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun opiskelijaryhmissa.

iKontakt-hankkeessa tehdyissé tutkimuksissa ja kartoituksissa selvisi, ettd Lapin
kuntien sahkoéisten palveluiden tila vastaa valtakunnan tasoa. Tulos on positiivinen
jo sellaisenaan Lapin kannalta, mutta vield paremmaksi sen tekee, mikéli samassa
yhteydessd muistetaan Lapin alueen tietoliikenneyhteyksien tila. Lapin ja Itd-Suomen
laajakaistayhteydet laahaavat selvisti kasvukeskusten yhteyksien perédssé. Yhteyksien
nopeus, laatu ja toimivuus ovat Lapissa heikommalla tasolla muuhun maahan nah-
den. Etenkin haja-asutusalueet kérsivit huonoista tai jopa puuttuvista laajakaistayh-
teyksistd. Siitd huolimatta Lapin kunnat ovat aktiivisesti kehittdneet sdhkdisid palve-
lujaan.

Lapin lddnissé on hyvin erikokoisia kuntia yli 60 ooo asukkaan Rovaniemesti alle
tuhannen asukkaan Pelkosenniemeen. Onkin selvii, ettd kunnalliset sahkoiset pal-
velut eivit ole identtisid eri kunnissa. Mitd suurempi kunta on kyseess, sitd suurempi
tarve toimiville, kattaville ja monipuolisille séhkaisille palveluille on. Lapissa pitkat
valimatkat lisadvat sihkoisten palveluiden tarvetta entisestddn, oli kunta sitten pieni
tai suuri.

iKontakt-hankkeen aikana tehtyjen tutkimusten aikana Lapin kuntien verkkopal-
velut olivat keskimadrin ajantasaisia, ja niiden kehitystaso mukaili valtakunnan yleis-
td tasoa. Tutkimuksissa ja kartoituksissa ilmeni my®0s, ettei kunnan koko automaat-
tisesti madritd sahkoisten palvelujen médarai ja laatua; toisin sanoen, ei voida yleistaa,
ettd pienelld kunnalla olisi vahemman sdahkoéisid palveluja kdytossddn tai ettd ne eivit
olisi yhta kehittyneitd kuin suurempien kuntien siahkoiset palvelut. Tétd voidaankin
pitdd pelkastddn positiivisena tuloksena.
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iKontakt-hankkeessa ehdotettiin, ettd kunnat tutustuisivat ja mahdollisuuksien
mukaan kayttiisivat valmiita ratkaisuja palveluntarjonnassaan. Erilaiset sosiaalisen
median ratkaisut ovatkin jo useassa kunnassa kdytossi uutena palvelukanavana lisda-
missd kunnan palveluiden nidkyvyyttd. Facebookia kéyttdd Suomessa arviolta yli
kaksi miljoonaa ihmisti. Ja vaikka Facebookin ajatellaan ensisijaisesti olevan nuorten
yhteisopalvelu, on esimerkiksi 64-vuotiaiden suomalaisten kéyttdjien méaara kasvanut
noin 40 prosenttia reilun vuoden aikana. (Yle Uutiset 2013.) Facebook tarjoaakin
kunnille oivallisen - ja ennen kaikkea maksuttoman - valmiin ratkaisun erilaisiin
toimintoihin. Useilla kunnilla Facebook on aktiivisesti kdytossé tiedotuskanavana, ja
onpa Facebookia keksitty kdyttad myos kuntalaisten ideointikanavana (ks. Merivirta
2012: Kemin kaupungin Sata ideaa -kampanja vuonna 2012).

Valmiita sahkoisen palvelun ratkaisuja on saatavilla my6s valtion kehittdména.
Valtiovarainministerion SADe-ohjelmasta kdytt6on on saatu jo muun muassa kansa-
laisen asiointitili ja OtaKantaa.fi-sivusto (Ks. SADe-ohjelma 2013; Kansalaisen asioin-
titili 2013; Otakantaa.fi 2013). SADe-ohjelman kehittiméni on luvassa vield muun
muassa erilaisia asumiseen, yrittimiseen sekd sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvia
sahkoisid palvelukokonaisuuksia. Esimerkiksi Tornion kaupunki on ottanut uutena
ratkaisuna kayttoonsa Ota Kantaa -verkkopalvelun. Torniolaiset voivat verkkopalve-
lua kéyttden tutustua valmisteilla olevaan kuntastrategiaan sekd osallistua strategian
kehittamiseen verkkopalvelun keskustelutoiminnon kautta. (OtaKantaa.fi / Tornion
kuntastrategia 2014+.)

Erilaiset sosiaali- ja terveysalan palvelut ovat timan hetken kirked palveluja sih-
koistettdessd, niin kuntien kuin valtionkin tasolla. Tdma on toki jarkevad ja luontevaa,
koska sosiaali- ja terveyspalvelut ovat yksi kuntien peruspilareista. Palveluja kayttavit
kaiken ikiiset ja erilaisissa eldméntilanteissa olevat ihmiset. Tallaisten volyymipalve-
lujen sdhkoistimiselld voidaan saavuttaa paljon — sekd rahallisia sddst6ja ettd resurs-
sien jarkevampéd kohdentamista palveluja tuotettaessa. Sdhkoiset sosiaali- ja terveys-
palvelut vaativat korkeaa tietoturvaa ja onnistunutta tunnistautumista. Kun sosiaali-
ja terveyspalvelut saadaan onnistuneesti séhkdistettyd, lisdd timé kuntien tietotaitoa
muidenkin palvelujen sihkoistdmisen suunnittelussa ja toteuttamisessa.

Sosiaali- ja terveysalan sdahkoisissd palveluissa painotetaan asiakkaan vastuuta
omasta eldméntilanteestaan sekd terveydentilansa arvioinnista ja ylldpitdmisesta.
Valtiovarainministerion SADe-ohjelmassa kehitetddn palvelukokonaisuutta, joka si-
sdltdd muun muassa sosiaali- ja terveysalan palveluhakemiston, ajanvarauksen, vies-
tinvélityksen sekd erilaisia riskitestejd, avuntarpeen ja toimintakyvyn itsearviointi-
menetelmié seki terveyden edistimisen menetelmi.

Tdamai ”itsepalvelun” ndakékulma sekd kohderyhmin osallistaminen palvelujen ke-
hittdmisessé on keskeiselld sijalla my6s esimerkiksi peruskouluoppilaiden terveyspal-
veluihin keskittyvissd ArctiChildren InNet -hankkeessa, jossa Kemi-Tornion am-
mattikorkeakoulu on yhteistyokumppanina. Hankkeen tavoitteena on synnyttia
uusia sdhkoisen terveydenhuollon sovelluksia yhteisty6ssd koulujen oppilaiden, opet-
tajien, vanhempien, sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten sekd tutkijoiden kanssa.
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Sosiaalinen media on tdssdkin hankkeessa ja kehittdmistyossd mukana. (ArctiChil-
den InNet 2011.)

Sahkoisten palvelujen kehittimisen seuraava suuri askel eteenpéin tulee olemaan
automatisoidut, ennakoivat sihkoiset palvelut. Kuntien ja valtion eri tietojarjestel-
missd on valtava mddrd tietoa kansalaisista. Se, miten titd tietomadrdd pystytdan
kéayttamédan hyodyksi ennakoivasti, tulee vaatimaan vuosien selvitys- ja kehitystyon,
mutta se on selkedsti tulevaisuuden suuntaus. Ennakoivalla sahkoiselld palvelulla voi-
taisiin esimerkiksi korvata tiettyjd selvid asiointitapahtumia antamalla jirjestelman
hoitaa asia ennakkoon ja niin kattavasti kuin mahdollista. Yksinkertaisena esimerk-
kina téllaisesta tilanteesta voisi olla vaikka lapsen ilmoittaminen kouluun. Henkil6n
syntymad kirjataan useisiin eri jarjestelmiin, ja tietoa kdytetdan niin valtion kuin kun-
tienkin taholta. Suomessa lapsi aloittaa peruskoulun yleensé sind vuonna, jolloin hdn
tayttdd seitsemdn vuotta. Nykyddn vanhemmat ilmoittavat lapsensa kouluun itse,
mutta ennakoiva jirjestelma tai sahkoinen palvelu voisi automatisoida tapahtuman,
jolloin hakemusten tdyttiminen ja ilmoitusten kasittely jéisi taysin jarjestelmén vas-
tuulle. Koulunkéyntiin liittyen ennakoiva sahkoinen palvelu voisi myos Verohallin-
non ja Kelan tietojen pohjalta laskea ja myontéa toisen asteen opiskelijalle opintotuen,
ilman ettd opiskelijan tarvitsee tukea itse hakea.

Mutta kuten sanottu, ennakoivat jirjestelmét ja palvelut vaativat vuosien selvitys-
tyon ja mahdollisesti my6s muutoksia lakeihin. Eri tietojirjestelmit on saatava kes-
kustelemaan keskenéén, jotta ndin kehittyneitd toimintoja voidaan edes pohtia. Myds
toimivat ja riittdvan nopeat verkkoliikenneyhteydet, joita ilman sdhkaisid palveluja ei
voida kéyttad, on saatava rakennettua kattavasti koko maahan.

Lapin alueen kunnissa on selkedsti vahva mielenkiinto ja halu palveluiden sdhkéis-
tdmiseen. iKontakt-hankkeen lopussa kunnille esiteltiin hankkeessa tehtyjen sahkoi-
sid palveluja koskevien kartoitusten tuloksia. Hankkeen tulokset toimivat kunnissa
hyvina pohjana palveluiden kehittdmistyossa. Parhaimmillaan kehitys- ja korjauseh-
dotuksiin tartuttiin valittdmaésti, ja ndin ollen voidaankin sanoa, ettd hankkeen tu-
lokset olivat juuri silld konkretian tasolla, jota kunnat toivoivat ldhtiessddn hanketta
tukemaan.
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Lapin alueen kunnissa on selkeasti vahva mielenkiinto ja halu
palveluiden sahkoistamiseen. Pitkien valimatkojen, haja-asutuksen,
palvelutarjonnan yllapitamisen ja vetovoimaisuuden haasteiden
ratkaisemiseksi Lapin kuntien nahtiin voivan hyotya merkittavasti
tehokkaista informaatioteknologisista ratkaisuista. Tasta tarpeesta
syntyi innovatiivinen kuntaorganisaatioiden tietohallinnon ja
avoimen lahdekoodin kehitys- ja tutkimushanke, iKontakt.

Hankekokonaisuudessa Kemi-Tornion ammattikorkeakoululla oli
vastuullaan sahkaisten palveluiden edistaminen Lapissa. Tavoitteena
oli arvioida kuntien sahkoisten palveluiden ja verkkosivujen nykytilaa
seka tuottaa kehittamisehdotuksia verkkosivujen kayttaja- ja
laatuarviointien perusteella. Asiakaslahtoisyys ja kayttajakokemus
nousivat hankkeen aikana sahkdoisten palveluiden kehittamisen
kannalta keskeisiksi asioiksi.

Tama julkaisu esittelee kattavasti Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa
iKontakt-hankkeen puitteissa toteutettujen tutkimusten tuloksia seka
sahkoisten palveluiden tulevaisuuden nakymia.
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