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Valtiovarainministerion kannanotto vuoden 2017 tilinpaatéksesta

VALTION TIETO- JA VIESTINTATEKNIIKKAKESKUS VALTORI

1 Yhteenveto vuodelle 2017 asetettujen tavoitteiden toteutumisesta

Valtorin tilinpaatoksessa ja tdssd kannanotossa késitellaén tulossopimuksen tavoitteiden to-
teutumista.

Toiminnalliset tavoitteet / yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Tulossopimuksessa asetettuja tavoitteita ei kokonaisuudessaan ole saavutettu, milla perus-
teella arvosanaksi muodostuu 3.

Toiminnallinen tehokkuus

Toiminnalliselle tehokkuudelle asetettuja tavoitteita ei saavutettu kokonaisuudessaan, milla
perusteella arvosanaksi muodostuu 3.

Tuotokset ja laadunhallinta

Ase"tettuja tavoitteita ei saavutettu, milld perusteella arvosanaksi muodostuu 2.

Henkiléstévoimavarojen hallinta

Asetetut tavoitteet saavutettiin, milld perusteelia arvosanaksi muodostuu 4.

Kokonaisarvosana Valtion tieto- ja viestintdtekniikkakeskus Valtorin onnistumisesta as-
teikolla 1-5' on 3 .

1 Arvosteluasteikko:

5 = tavoite ylitetty

4 = tavoite saavutettu

3 = toteutui osittain

2 = ei toteutunut

1 = ei aloitettu / tavoitteesta luovuttu harkinnan jalkeen
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2 Arvio tuloksellisuudesta ja sen kehityksestéd seka asetettujen tulostavoitteiden toteutumisesta

2017 asiakaslaskutus riitti kattamaan toiminnasta aiheutuneet kulut ja talouden vakiintumi-
sen myé6té luovuttiin tydlaisté kirjanpidon jaksotuksista.

Vuoden alussa otettiin kaytt66n uusi asiakaskeskeinen toimintamalli ja asiakastuki keskitet-
tiin Jyvaskylaan ja Hameenlinnaan. Toimipisteiden muuttoja tapahtui poikkeuksellisen pal-
jon.

Asiakastyytyvaisyys jai alle tavoitetason ja palvelupyyntdjen vasteajat eivat vastanneet asi-
akkaiden odotuksia. Vuoden aikana otettiin kdyttéon toiminnanohjausijarjestelma TOP, joka
kattoi vuoden lopussa melkein kaikki asiakkuudet.

Toiminnalliset tavoitteet / yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Kaikkia toiminnan tuloksellisuudelle asetettuja tavoitteita ei saavutettu. Keskeisimmét puut-
teet olivat yhtenaistettyjen palvelujen volyymit seka asiakastyytyvaisyys.

Yhtendistettyjen palvelujen osalta suurin kompastuskivi oli yhtenaistettdvien ymparistéjen
erityispiirteet. Asiakastyytyvéisyys aleni edellisesta vuodesta ja jai selvasti tavoitteesta. Suu-
rimpina syina olivat palvelupyyntdjen ratkaisujen kesto, laskutuksen epéaselvyydet seka pal-
velujen héiridtilanteet.

Toiminnallinen tehokkuus

Toiminnallista tehokkuutta kuvaavat tavoite- ja toteumatiedot esitettiin neljassa alakohdassa:
toiminnan tuottavuus, toiminnan taloudellisuus, maksullisen toiminnan tulos ja kannattavuus
sekd yhteisrahoitteisen toiminnan kustannusvastaavuus.

Toiminnan tuottavuus: Siirtyminen tuotteistettuihin palveluihin viivastyi, kaikille asiakkaille
tehtiin kehityssuunnitelmat. Perustietotekniikan yhtenaistaminen eteni suunnitelman mukaan
konesali- ja tietoliikennepalvelujen osalta, mutta tydasemien vakiointi ja mobiilipalvelujen
kdyttoonotto viivastyivat. Verkkokokousten maara ylitti selkeasti tavoitteet.

Uusien asiakkaiden mukaan tuleminen ja sen my6ta tavoiteltu palvelujen kaytén kasvu ei
toteutunut, mutta tasté ei aiheutunut hintojen nousua, koska kustannustaso hallittiin onnistu-
neilla kilpailutuksilla. Palveluiden kapasiteetti ja kaytettavyys olivat pddosin vaatimuksia vas-
taavalla tasolla.

TUVE-palveluiden ratkaisusuunnitteluprosessia kehitettiin ja selkeytettiin. TUVE-pé&éatelaite-
ja kéyttajapalveluiden volyymikehitys oli ennakoitua pienempi, mutta muiden palvelujen vo-
lyymit kasvoivat ennakoidusti

Toiminnan taloudellisuus: Palvelutuotannon kustannustehokkuus toteutui tavoitteiden mukai-
sesti. Tuntihinnat séilyivat vuoden 2016 tasolla. TUVE:n laskutettavat tuntihinnat olivat ta-
voitteita alemmat ja hallinnon kustannusten osuus oli myés tavoitetta pienempi.

Maksullisen toiminnan tulos ja kannattavuus: kulut katettiin lahes kokonaan asiakaslaskutuk-
sella. Tuotot nousivat vuoteen 2016 selvasti toiminnan laajentumisen takia (2016 248 M€ ja
2017 303 M€). Kustannusvastaavuus parani vuodesta 2016.

Valtorilla ei ollut yhteisrahoitteista toimintaa.




Tuotokset ja
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Kaikkia toiminnalliselle tehokkuudelle asetettuja tavoitteita ei saavutettu. Osa tuotteistettujen
palvelujen kayttéénotoista kaynnistyi suunniteltua myshemmin. Konesali- ja tietoliikennepal-
velujen osalta yhtensistaminen eteni suunnitelman mukaisesti, mutta tybasemien vakiointi ja
mobiilipalvelujen kayttdonotto alkoivat myéhassa. Verkkokokousten volyymi ylitti selkeésti
tavoitteet. TUVE-palveluiden osalta uusien asiakkaiden tulo viivéstyi ja sen takia volyymike-
hitys oli odotettua pienempi.

Toiminnan taloudellisuuteen liittyvét tavoitteet toteutuivat paéosin, kulut katettiin l&hes koko-
naan asiakaslaskutuksella, tuntihinnat sailyivét vuoden 2016 tasolla. Mittarointi on parantu-
nut, mutta taloudellisen mittaamisen yhtengistdminen Valtorin siséll4 ei ole toteutunut.

laadunhallinta

Valtorin tuottamien suoritteiden kattava raportointi ei ole vield mahdollista, koska kaikki asi-
akkaat eivat kayttaneet yhteista toiminnanohjausjérjestelma (TOP).

Suoritteiden maéritavoitteista kaikkia tavoitteita ei saavutettu. Valtorin palvelukykya mita-
taan vuosittain tehtavalla asiakastyytyvaisyysmittauksella, joka toteutettiin lokakuussa 2017.
Asiakastyytyvaisyyden mittausta kehitetdén edelleen vuonna 2018.

Palvelukyvyn seka suoritteiden, laadun ja julkishyddykkeiden mittarit:
Asiakaskokemus:

e Kokonaistyytyvaisyys palveluihin: tavoite 2017: 2,8 ja toteuma 2017: 2,58. Tavoitetta
ei saavutettu. Kokonaistyytyvaisyys parani vuoteen 2016 néhden (vuoden 2106 to-
teuma 2,57)

o Kokonaistyytyvaisyys projekti- ja asiantuntijapalveluihin: tavoite 2017: 2,8 ja toteuma
2017: 2,75. Tavoite saavutettiin melkein. Kokonaistyytyvaisyys projekti- ja asiantunti-
japalveluihin parani vuoteen 2106 verrattuna.

o Kokonaistyytyvaisyys perustietotekniikkapalveluiden tietoturvallisuuden tasoon: ta-
voite 2017: 3,3 ja toteuma 2017: 3,29. Tavoite kéytannossa saavutettiin. Kokonais-
tyytyvaisyys perustietotekniikkapalveluiden tietoturvallisuuden tasoon parani verrat-
tuna 2016 tasoon.

e Valtori on tehokas: tavoite 2017 2,4 ja toteuma 2017: 1,98. Tavoitetta ei saavutettu.
Tulos sama kuin 2016.

e Valtori on innovatiivinen: tavoite 2017 2,6 ja toteuma 2017: 2,1. Tavoitetta ei saavu-
tettu. Tulos huonompi kuin 2016.

o TUVE-asiakastyytyvaisyys/kokonaisarvio: tavoite 2017 3,2 ja toteuma 2017 2,43. Ta-
voitetta ei saavutettu.

o TUVE-asiakastyytyvaisyys/palvelujen kaytettavyys: tavoite 2017 2,9 ja toteuma 2017
2,29. Tavoitetta ei saavutettu.

e TUVE-asiakastyytyvaisyys/palvelujen laatu: tavoite 2017 3,0 ja toteuma 2017 2,63.
Tavoitetta ei saavutettu

o TUVE-asiakastyytyvaisyys/hairictilanteiden hallinta: tavoite 2017 3,1 ja toteuma 2017
2,54. Tavoitetta ei saavutettu

Palvelutuotanto

e Kayttopalvelut: tavoite 2017 oli 3,00 ja toteuma 2017: 2,86. Tavoite lahes saavutet-
tiin.




o Paéatelaitepalvelut: tavoite 2017 oli 3,20 ja toteuma 2017 2,93. Tavoitetta ei saavu-
tettu.

e Kayttajatuki: tavoite 2017 oli 3,40 ja toteuma 2017 oli 3,05. Tavoitetta ei saavutettu.

e Tietolikennepalvelut (WAN, LAN): tavoite 2017 3,20 ja toteuma 2017 2,90. Tavoi-
tetta ei saavutettu.

o Hairidviestinta: tavoite 2017 oli 3,20 ja toteuma 2017 oli 3,16. Tavoite ldhes saavu-
tettiin.

o TUVE-asiakastyytyvaisyys/Helpdesk: tavoite 2017 oli 3,6 ja toteuma 2017 3,33. Ta-
voite Idhes saavutettiin.

e TUVE-asiakastyytyvaisyys/ty6asemapalvelu: tavoite 2017 3,4 ja toteuma 2017 2,93.
Tavoitetta ei saavutettu.

Henkilostévoimavarojen hallinta ja kehittiminen

2017 tavoitteena oli parantaa henkilostotyytyvaisyyttd. Vuonna 2017 tehtiin muutoksia orga-
nisaatiossa, vaihdettiin esimiehia, vietiin ratkaisuvaltaa alaspain sekd uudistettiin kaytantsja.
Henkilostotyytyvaisyyden parantamisen osalta tavoite saavutettiin. Joulukuussa 2017 toteu-
tetun mittauksen mukaan henkilostotyytyvaisyys oli 3,6 (2106: 3,2).

Henkildvuositavoite oli 1030 ja toteutuma 1086,9. TAma johtui pddasiassa suuresta vaihtu-
vuudesta: itisanomisajat paattyivat ja merkittédvéa joukko uusia palvelussuhteita alkoi.

Tyotyytyvaisyys (VMBaron kokonaisindeksi): tavoite 2017 oli 3,4 ja toteuma oli 3,6. Tavoite
saavutettiin. Kasvava trendi ainakin vuodesta 2015 asti.

Sairauspoissaolot (tyopaivaa/htv); tavoite 2017 oli 8 tyépéivaa/htv ja toteuma oli 7,4. Tavoite
saavutettiin. Vuoteen 2016 verrattuna tulos parani selke&sti (2016 poissaolot 9,3 tydpéi-
vaa/htv).

Johtajuusindeksi: tavoite 2017 oli 3,3 ja toteuma 2017 oli 3,4. Tavoite saavutettiin. Johta-
juusindeksi parani vuodesta 2016 (3,1).

Koulutuspaivat per henkilotyévuosi: vuoden 2017 tavoite oli 3 koulutuspdivaa per henkil6tys-
vuosi ja toteuma oli 3,1 koulutuspdivaa per henkildtyévuosi. Vuoteen 2106 verrattuna koulu-
tuspaivat kasvoivat selkeasti (2016: 0,7).

Kokonaisuutena henkilostévoimavarojen johtamiselle asetetut tavoitteet saavutettiin hyvin.
Suurimpina syita talla olivat onnistuneet organisaatiomuutokset ja esimiesvalinnat seka tyo-
aikajoustot.
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3 Tuloksellisuuden raportoinnin perusteiden asianmukaisuus ohjauksen ja tulosvastuun kannalta
sekd ministerion kanta kehittamistarpeista

Tilinp&&toksesta kay ilmi Valtorin ja sen palvelutuotannon tuloksellisuus.

Raportointia on kehitettévé siten, etté yksikkdhinnoille on entisté selkeammét mittarit, joiden
kehittymistd seurataan vuosittain. Mittareissa on otettava huomioon myés markkinahinnat
mahdollisuuksien mukaan. Liséksi mittaristoa on yhtenaistettdva mahdollisuuksien mukaan
koko Valtoria kattaviksi (TORI- ja TUVE-palvelutuotannolle mahdollisimman yhtenéiset ja
yhteiset mittarit).

Tuntihintojen osalta tavoitteena on sailyttaa yksikkséhinnat kaikissa vaativuuskategorioissa
nykytasolla koko kehyskauden ajan. Tuotteistettujen palvelujen osalta volyymipohjaisia yk-
sikkohintoja pyritd&n alentamaan vuosittain keskimaarin 5 % vuodesta 2019 alkaen laajentu-
van kaytén ja toiminnan tehostamisen kautta. :

4 Toimenpiteet, joihin viraston on tarpeen ryhtya tuloksellisuuden parantamiseksi

Valtorin 2018 tulossopimuksessa olennaisimmat vaikuttavuusmittarit ovat Valtorin yhtenais-
tamisen eteneminen, asiakastyytyvaisyys ja palvelutuotannon laatu. Naihin liittyen tulossopi-
mukseen on kirjattu useita toimenpiteitéd vuodelle 2018 viiden paakohdan alle: 1) yksi Valtori
(TORI- ja TUVE-toimintojen mahdollisimman kattava yhdistaminen), 2) asiakastyytyvaisyy-
den parantaminen, 3) jatkuvuuden varmistaminen ja kyberuhkiin liittyvan suojautumis- ja hal-
lintakyvyn parantaminen, 4) palvelujen yhtendistdminen, ja 5) konserniyhteisty®n lisddminen.
Yksi Valtori -pdékohdan alla olevat toimenpiteet vuodelle 2018 ovat;

¢ Parhaiden kaytantéjen kayttéonotto Valtori-tasoisesti

e Asiakkaalle palvelut yhdesta kanavasta

e Ratkaisujen integrointi (esimerkiksi yhdelld tydasemalla sekid TORI- ettd TUVE-
palveluihin)

e Organisaatiorakenteen selkeyttaminen

Asiakastyytyvéisyyden parantaminen -paéakohdan alla olevat toimenpiteet vuodelle 2018
ovat:

e SLA-raportoinnin kdynnistaminen ja kehittaminen

¢ toiminnanohjausjérjestelmén (TOP) kattava kayttoonotto

* lapimenoaikojen lyhentdminen

e asiakastyytyvaisyyden monipuolisempi mittaaminen

¢ asiakaskohtaisten tiimien vahvistaminen

¢ tarjouskysely- ja ratkaisusuunnitteluprosessin kayttoénotto
e projektitoiminnan kehittdminen

e laskutuksen yksinkertaistaminen

e palveluasenteen vahvistaminen ("kuuluu mulle”)

Jatkuvuuden varmistaminen ja kyberuhkiin liittyvdn suojautumis- ja hallintakyvyn parantami-
nen -paakohdan alla olevat toimenpiteet vuodelle 2018 ovat:

e TUVE-palveluiden 24/7-valmiuksien laajentaminen my6s TORI-palveluiden kaytté6n




6e4) ===

e SOC-toiminnon vahvistaminen
* uuden lokienhallinta-, SIEM- ja kybertilannekuvaratkaisujen kayttoonotto

* yhteistyon tiivistdminen muiden toimijoiden kanssa (erityisesti Kyberturvallisuuskes-
kus) kanssa

Palvelujen yhtenéistdminen -paskohdan alla olevat toimenpiteet vuodelle 2018 ovat:
e Palvelujen yhtensistaminen (kumulatiivinen)
o Valtti —2017: 7,000 kpl, 2018: 17,000 kp!
o Mobiili —2017: 6,000 kpl, 2018: 15,000 kpl

o Reitti (Iahiverkko) — 2017: 140 kpl, 2018: 275 kpl
o Reitti (liitynta) — 2017: 200 kpl, 2018: 450 kpl
o Suljetut konesalit — 2017: 23 kpl, 2018: 35 kpl

Konsemiyhteistyén lisddminen

e Palkeet
o Handin pilottikaytt®, tavoite 5/2018
e Senaatti:

o Yhteistydn vahvistaminen siten, etta Senaatti voi toimia aidosti "yhtena luuk-
kuna” asiakkailleen

5 Ministerion toimenpiteet tuloksellisuuden parantamiseksi

Valtiovarainministerién Julkisen hallinnon tieto- ja viestintatekninen osasto kehittaa Valtorin

ohjausmallia edelleen ja pyrkii mahdollisuuksien mukaan yhtendistdmaan sitd hallinnonalan
muiden ohjattavien virastojen kaltaiseksi. Ohjausmallin kehittamisen selvitys valmistui maa-
liskuussa 2018 ja valtiovarainministerit paattaa tarkemmista ohjausmallin kehittdmistoimen-
piteista vuoden 2018 ensimmiisella puoliskolla.

Taman lisaksi valtiovarainministerié tukee Valtoria strategiatydssé ja organisaation kehitts-

misessa.

Kunta- ja uudistusministeri Anu Vehvildinen

Hallintopolitiikan alivaltiosihteeri Péivi Nerg




