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Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori

Valtiovarainministerion kannanotto vuoden 2020 tilinpaatoksesta

Valtiovarainministerid antaa valtion talousarviosta annetun asetuksen
(1243/1992) 66 i §:n mukaisen perustellun kannanottonsa Valtorin vuoden 2020
tilinpaatdksesta.

Tilinpaatdskannanoton perustana ovat viraston tilinpaatos, joka sisaltéda toiminta-
kertomuksen, seka siitd annettu valtiontalouden tarkastusviraston tilintarkastus-
kertomus. Liséksi perustana ovat Palkeiden ja Valtorin arvioinnin loppuraportti
valtiovarainministeridlle (Deloitte 1.3.2021), valtiovarainministerion ohjauskirjeet
(VN/1411/2020) Valtorille, valtiovarainministerion paatés Valtorin palveluiden hai-
rididen seurantaryhmasta (VN/11566/2019) seka VTV:n tuloksellisuustarkastus-
kertomus 4/2019 keskitetyista ICT-palveluista ja -hankinnoista.

Ministeridn yleisarvio Valtorin tuloksellisuudesta ja tavoitteiden saavuttamisesta
on tyydyttava (asteikko: erinomainen, hyva, tyydyttava, valttava, heikko.

Valtiovarainministerid katsoo, etta Valtori onnistui saavuttamaan sille tulossopi-
muksessa 2020 asetetut tulostavoitteet osittain. Valtorin muutosohjelman 2020-
2022 painopiste oli valmistelussa ja suunnittelussa eivatka valtiovarainministerion
ohjauskirjeissa asetetut kehittamistavoitteet viela toteutuneet. Koronaepidemian
johdosta valtionhallinnollissa siirryttiin maaliskuussa 2020 laajamittaiseen eta-
tydskentelyyn, minka mahdollistamisen Valtori toteutti kiitettavasti.

Valtorin hallitus lakkautettiin 15.3.2020 ja siirryttiin erillisvirastomallista valtiova-
rainministeriéon ohjaukseen.

Valtiontalouden tarkastusviraston tilintarkastuskertomuksessa ei ollut virastolle
huomautuksia.

1. Arvio tuloksellisuudesta ja sen kehityksesta seka asetettujen tulostavoitteiden toteutumisesta

Valtiovarainministeri®
Snellmaninkatu 1 A, Helsinki
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Valtorin toiminta kasvoi edelleen asiakkaiden digitaalisten palvelujen kayton laa-
jentuessa. Toiminnan tuottavuus, taloudellisuus, maksullisen toiminnan kustan-
nusvastaavuus, asiakastyytyvaisyys ja henkildstévoimavarojen hallinta ja kehitta-
minen paranivat edeltaneista vuosista. Pidemmalla aikavalilla tavoitteena on
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1.2.

1.21.

edelleen asiakkailta veloitettavien kustannusten alentaminen vuoden 2022 lop-
puun mennessa.

Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Valtori saavutti yhteiskunnalliset vaikuttavuustavoitteensa osittain.

Valtorin tarkein tavoite on asiakkaiden toiminnan jatkuvuuden varmistaminen. Tu-
lossopimuksen keskeisia mittareita ovat valtionhallinnon perustietotekniikan yhte-
naistamisen eteneminen, asiakastyytyvaisyys ja palvelutuotannon laatu. Laadun
varmistamisessa ja kehittdmisessa keskeista on laajojen hairiétilanteiden maaran
ja keston minimointi. Pidemmalla tahtaimella tavoitteena on alentaa tuotteistettu-
jen palvelujen ja valitystuotteiden yksikkohintoja keskitetyn hankinnan ja keskite-
tyn tuotannon palvelujen volyymihyddyn kautta.

Yhteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita ei ole esitetty selkeasti mitattavassa
muodossa. Tavoitteiden toteutumisen tarkastelua vaikeuttaa myos se, etta yhteis-
kunnalliset vaikuttavuustavoitteet on kuvattu tulossopimuksessa toiminnallisen
tuloksellisuuden tavoitteina. Vastaavasti tilinpaatoksessa toiminnan yhteiskunnal-
lista vaikuttavuutta kuvataan yhtenaistamisen etenemisen, asiakastyytyvaisyyden
ja palvelutuotannon laadulle asetettujen tavoitteiden edistymisena. Koska nama
tavoitteet ovat tulossopimuksessa asetettu toiminnallisen tuloksellisuuden tavoit-
teiksi, kasitelldan tavoitteiden saavuttamista kannanoton luvuissa 1.2.1 ja 1.2.2.

Valtiovarainministeri6 kiinnitti vuonna 2020 ohjauskirjeilld huomiota Valtorin toi-
minnan tuloksellisuuden parantamiseen ja palvelujen jarjestdmisessa havaittuihin
kehittdmistarpeisiin seka asetti nditd koskevia tavoitteita. Naiden tavoitteiden
edistymista tarkastellaan luvussa 1.3.

Toiminnallinen tuloksellisuus

Valtori saavutti toiminnallisen tuloksellisuuden tavoitteet osittain.

Toiminnallinen tehokkuus

Valtori saavutti tavoitteensa osittain.

Valtorin tarkein tuottavuustavoite on kaytdssa olevien asiakasratkaisujen yhte-
naistdminen ja harmonisointi. Tulossopimuksessa palvelujen yhtenaistamiselle ja
tavoitteenmukaisuudelle asetettiin toiminnan kokonaiskustannusten, vakiopalve-
lujen yksikkdhintojen ja laskutettavien tuntihintojen kehitysta kuvaavia tulostavoit-
teita.

Toiminnan kokonaiskustannukset (384 728 000 euroa) kasvoivat vuonna 2020
edellisvuoteen verrattuna (347 684 000 euroa). Tavoitteena ollutta kokonaiskus-
tannusten tasoa (364 411 950 euroa) ei saavutettu. Tuotteistettujen palveluiden



hinnat pysyivat paasaantoisesti ennallaan tai laskivat. Hinta laski 14 palvelussa ja
nousi kahdessa. Vakiopalveluiden yksikkdhinnoissa ei saavutettu kaikissa palve-
luissa tulostavoitteita mutta osassa palveluja hinnat laskivat. Henkilotydn tuntihin-
nat pysyivat edellisvuoden tasolla keskimaaraisen palkkatasonnoususta huoli-
matta.

Valtiovarainministerio katsoo, etta tuloksellisuustavoitetta asiakkailta veloitetta-
vien kustannusten alenemisesta vuoden 2022 loppuun mennessa tulee edelleen
jatkaa.

Valtorin tuottavuus parani tuotteistettuihin palveluihin ja yhtenaisiin toimintatapoi-
hin siirtymisen avulla. Tavoitteenmukaisten palveluiden osuus laskutuksesta oli
86 prosenttia, se ja ylitti tavoitteen (85) ja nousi edellisvuoden (82) tasosta.

Valtori on nettobudjetoitu erityisvirasto, jonka tulee kattaa kaikki kulunsa asiakas-
tuotoillaan. Viraston kulut katettiin 100-prosenttisesti asiakaslaskutuksella
(vuonna 2019: 99,3-prosenttisesti) seka TORI- ettd TUVE-liiketoiminnassa. Toi-
minnan kustannusvastaavuus oli 100,8 prosenttia.

Vuonna 2020 Valtorin yhtenaistettyjen, tuotteistettujen palvelujen osuus oli 79
prosenttia ja se kasvoi edellisvuoteen (74 prosenttia) verrattuna.

Valtiovarainministerio toteaa, etta tulostavoitteeksi asetetun asiakaslaskutuksen
tehostamisen seka laskutuksen oikea-aikaisuuden ja raportoinnin parantamiseksi
tehdyt kehittdmistoimenpiteet (muun muassa laskutuksen automatisointi) ovat
olleet oikeansuuntaisia ja niita tulee edelleen jatkaa.

Maksullisen toiminnan kustannusvastaavuuksissa paastiin 100 prosenttiin. TORI-
liketoiminnan kilpailulain 30 d §:n mukaisesti eriytettavan toiminnan kustannus-
vastaavuus oli hieman ylikatteellinen (106,5 prosenttia).

Valtiovarainministerio toteaa, etta Valtorin tulee jatkossa sailyttaa toiminnan kus-
tannusvastaavuus hyvalla tasolla seka korjata myods TORI-liiketoiminnan kilpailu-
lain 30 d §:n mukaisesti eriytettavan toiminnan ylikatteellisuutta.

1.2.2. Tuotokset ja laadunhallinta

Valtori saavutti tavoitteensa osittain.

Palvelutuotannon laadun tavoitteet toteutuivat vuonna 2020 laajojen hairiétilantei-
den maarassa, joka oli 3,7 ja pysyi alle tulossopimuksessa sovitun (enintdan 5
kappaletta kuukaudessa). Laajojen hairiditilanteiden ratkaisuaika oli 6,03 tuntia eli
tulostavoitetta (8 tuntia) parempi. Hairiénhallinnan ratkaisuaika lyheni merkitta-
vasti edellisvuodesta (vuonna 2019: 12,1 tuntia). Puhelinpalvelun vastausaika oli
178 sekuntia ja se piteni edellisvuoteen verrattuna (vuonna 2019: 62 sekuntia)
eika tulostavoitetta (40 sekuntia) saavutettu. Tukipyyntdjen ratkaisuaika oli 2,45
paivaa ja tulos jai hieman tulostavoitteesta (2,4 paivaa) mutta lyheni edellisvuo-
teen (vuonna 2019: 2,6 paivaa) verrattuna.



Tukipyyntdjen palvelutaso (SLA-prosentti) toteuma oli 92,2 prosenttia ja ylitti ta-
voitteen 91,5. Palvelutaso myo6s parani edellisvuoteen (90,1 prosenttia) verrat-
tuna.

Aluepalveluiden (lahituen) osuus tukipyynnoista (TORI) oli 12,9 prosenttia ja tu-
lostavoite 15 prosenttia saavutettiin. Vakioitujen tydasemien maarassa (64 400)
ei saavutettu tulostavoitetta (65 000). Edellisvuoteen (57 000) verrattuna kehitys
on kuitenkin ollut tavoitteen suuntaista.

Reklamaatioita oli 36. Tulostavoite 45 saavutettiin ja reklamaatiot myds vahenivat
edellisvuoteen (50) verrattuna.

Asiakastyytyvaisyydessa paattajien ja yhteyshenkildiden tyytyvaisyys oli 2,83 (as-
teikko 1-5) ja tulostavoite 2,8 saavutettiin. Tulos parani edellisvuoteen (2,34) ver-

rattuna merkittavasti. TUVE-palveluita kayttavien asiakkaiden tyytyvaisyys Valto-

rin toiminnan kehittymiseen ja palveluiden toimivuuteen on kuitenkin edelleen al-

haisemmalla tasolla.

Asiakkaiden tyytyvaisyys projekteihin oli 3,6 ja tavoite 3,0 ylitettiin. Tulos parani
edellisvuodesta (2,39) merkittavasti. Vastausprosentti oli vain 20 prosenttia, joten
laajempaa yleistysta asiakkaiden tyytyvaisyydesta projekteihin voida todentaa.

Loppukayttajatyytyvaisyys valtionhallinnon IT-tukipalveluihin oli 9,3 (asteikko 1—
10) ja tavoite 9,1 ylitettiin. Kayttajatyytyvaisyys nousi edellisvuoteen (9,05) verrat-
tuna ja sailyi myds korkealla tasolla.

1.2.3. Henkiléstévoimavarojen hallinta ja kehittaminen

Valtori saavutti tavoitteensa paaosin.

Valtorin henkildstomaaran kasvua saatiin hillittyd automatisaation, tekoalyn ja
vuokratydvoiman hyddyntdmisen avulla ja henkilétyOvuositavoite (1437) alitettiin
(1381). Henkiléstémaara on kuitenkin edellisvuosiin verrattuna edelleen korke-
ampi (vuosi 2028: 1201 ja vuosi 2019: 1357).

Valtorin henkildstotyytyvaisyys parani. Henkil6stotyytyvaisyys oli 3,73 (vuonna
2019: 3,55). Tyotyytyvaisyysindeksi ylitti tulostavoitteen 3,7 ja myds valtionhallin-
non keskiarvon.

Vuonna 2020 lisaantynyt etatydskentely heijastui myds Valtorin henkildstdn sai-
rauslomien maaraan, jotka vahenivat 13 prosenttia edellisvuoteen nahden. Mat-
kustaminen vaheni ja sen my6ta matkakustannukset alenivat selkeasti.

Osaamiseen kehittdmiseen on panostettu aktiivisesti ja kiitettavasti ja henkildston
likkuvuutta Valtorin sisalla on lisatty. Tulossopimuksessa sovitun mukaisesti on
otettu myos kayttdon tehtavan vaativuuteen ja henkilokohtaiseen tydssa suoriutu-
miseen perustuva palkkausjarjestelma.



1.3.

Muut asiat

Valtiovarainministerié on kiinnittdnyt huomiota Valtorin toiminnan tuloksellisuuden
parantamiseen ja palvelujen jarjestdmisessa havaittuihin kehittdmistarpeisiin ja
asettanut johtamisen tuloksellisuutta ja tavoitteiden asettamista seka niiden ra-
portointia koskevia kehittdmistavoitteita vuodelle 2020-2022. Valtiovarainministe-
rio katsoo, ettei johtamisen tuloksellisuuden, tavoitteiden asettamisen ja rapor-
toinnin kehittdmistavoitteita ole viela saavutettu ja kehittamista tulee jatkaa.
Vuonna 2020 Valtorin Muutosohjelman 2020-2022 painopiste oli pddosin valmis-
telussa ja suunnittelussa ja varsinainen toteutusvaihe alkoi vuoden 2021 alusta.

TORI-lain (1226/2013) mukaisessa toiminnassa on todettu myos ongelmia. Valto-
rin nykyinen laaja palveluvalikoima ei mahdollista toiminnan tuloksellisuutta. Tilin-
paatdksen mukaan vuonna 2020 Valtorin yhtenaistettyjen, tuotteistettujen palve-
lujen osuus oli 79 prosenttia ja kasvoi edellisvuoteen (74 prosenttia) verrattuna.
Valtiovarainministeri¢ katsoo, etta palveluvalikoiman ja -mallien kehittamiselle ja
palvelujen yhtenaistdmiselle asetetut tavoitteet eivat ole vield taysin toteutuneet
ja kehittdmista tulee jatkaa.

Valtiovarainministerio toteaa, ettei Valtori ole kiinnittanyt tilinpaatoksessa riitta-
vasti huomiota toiminnan laadusta saatuihin palautteisiin asiakasprojekteissa eika
raportoinut niista. Ministerion saamassa palautteessa on noussut esille, etta Val-
tori ja erityisesti sen TUVE liiketoiminta-alue eivat ole kyenneet edistdmaan asia-
kasprojekteja sovitulla laajuudella tai aikataululla. Tama on osaltaan heikentanyt
asiakkaiden tyytyvaisyytta Valtorin toimintaan.

Valtiovarainministerio toteaa, etteivat tietoturvan varmistamiseen ja kehittamiseen
liittyvat vaikuttavuustavoitteet ole vield toteutuneet eivatka tulokset ole riittavia ja
kehittamista tulee jatkaa.

Valtiontalouden tarkastusvirasto nosti esille puutteita sopimus- ja toimittajahallin-
nan sisdisessa valvonnassa. Havaittuihin puutteisiin kiinnitetdan huomiota myds
tilinpaatdksen Valtorin sisaisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausumassa. Val-
tiovarainministerio toteaa, etteivat Valtorin toimenpiteet ja tulokset ole viela riitta-
via ja toimittajahallinnan, hankintojen ja sopimushallinnan kokonaisuuden kehitta-
mista tulee jatkaa.

Tilinpaatdksen sisdisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausuman mukaan esille
on noussut asiakirjahallintoon ja riskien hallintaan liittyvia puutteita. Valtiovarain-
ministerid katsoo, ettd asiakirjahallinnon ja riskien hallinnan kehittdmistoimenpi-
teita tulee edelleen jatkaa.



2. Kaytettyjen tuloksellisuuden raportoinnin perusteiden asianmukaisuus ohjauksen ja tulosvastuun
kannalta sekd ministerion kanta kehittamistarpeista

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin tilinpaatds ja toimintakertomus
antavat paapiirteissaan kattavan ja luotettavan kuvan viraston toiminnasta.

Valtiovarainministerio toteaa, etta Valtori ei ole kiinnittanyt tilinpaatdksessa asia-
kastyytyvaisyyden kuvauksen yhteydessa riittdvasti huomiota toiminnan laadusta
saatuihin palautteisiin asiakasprojekteissa. Raportointia tulee talta osin kehittda
siten, etta se sisaltdd myos toiminnan laadusta saadun palautteen.

Valtiovarainministeri6 katsoo, ettd toimintamenomomentin ja investointimomentin
vuodelle 2021 siirtyneisiin maararahoihin vaikuttaneita tekijoita ei ole kuvattu tilin-
paatoksessa ja perustelut on hyva jatkossa lisatéd mukaan tilinpaatokseen.

3. Toimenpiteet, joihin viraston on tarpeen ryhtya tilinpaatoksen johdosta ja tuloksellisuuden paran-

tamiseksi

Tuloksellisuuden parantamiseksi Valtorin tulee

toteuttaa tehokkaasti ja tuloksellisesti Muutosohjelma 2020-2022 -ohjelmassa
sovitut tavoitteet ja sen toimenpiteet

selvittda ja esittda valtiovarainministeridlle, milla toimenpiteilld se pystyy jat-
kossa varmistamaan asiakasprojektien ja muiden kehittdmisprojektien lapi-
viennin tavoiteaikatauluissa

sdilyttaa yksikkdhinnat kaikissa vaativuuskategorioissa nykytasolla koko ke-
hyskauden ajan aiemman tavoitteen (vuoden 2020 tulossopimus) mukaisesti
varmistaa, etta positiivinen tuottavuuden kehitys jatkuu

jatkaa edelleen henkildstdomaaran kasvun hillitsemista

sailyttda toiminnan kustannusvastaavuus hyvalla tasolla ja pyrkia korjaamaan
TORI-liiketoiminnan kilpailulain 30 d §:n mukaisesti eriytettavan toiminnan yli-
katteellisuus

jatkaa edelleen tietosuojan ja tietoturvallisuuden varmistamista ja kehittamista
kehittda edelleen asiakirjahallintaa

kehittda edelleen riskienhallintaa osana Valtorin toiminnan ja talouden suunnit-
telua ja seurantaa seka prosessien kehittamista

kehittda asiakasprojektien laadun raportointia tilinpdatdksessa

jatkaa edelleen yhteistydssa valtiovarainministerion kanssa yhteiskunnallisen
vaikuttavuuden ja toiminnallisen tuloksellisuuden mittareiden kehittdmista
huomioida valtiontalouden tarkastusviraston Valtorin vuoden 2020 tilintarkas-
tuksessa ja tilintarkastajan vuosiyhteenvedossa esitetyt suositukset, muun mu-
assa muistiotositteiden tietosisallén parantaminen



+ jatkaa edelleen asiakaslaskutuksen tehostamista seka laskutuksen oikea-ai-
kaisuuden ja raportoinnin parantamista siten, ettd koko valtionhallinnon lasku-
automaatio saadaan tavoitteiden tasolle (automaattisesti kasiteltyjen ostolas-
kujen osuus).

Lisaksi Valtorin tulee dokumentoida uuden laskutusjarjestelman jarjestelyt ja ra-
portoida siita kayttdonoton jalkeen valtiovarainministeridlle.

4. Valtiovarainministerion toimenpiteet tilinpaatoksen johdosta ja tuloksellisuuden parantamiseksi

Tiedoksi

Valtiovarainministerié seuraa saanndllisesti Valtorin Muutosohjelman 2020-2022
etenemista ja sen tavoitteiden ja tulosten saavuttamista seka kehittda Valtorin
ohjausmallia edelleen ja pyrkii mahdollisuuksien mukaan yhtenaistdmaan sita
hallinnonalan muiden ohjattavien virastojen kaltaiseksi.

Ministeri6 jatkaa vuonna 2020 valmistuneen kehittdmishankkeen ehdotusten to-
teuttamista tulosohjauksen ja taloussuunnittelun vaikuttavuuden parantamiseksi
seka suunnittelu-, ohjaus- ja seurantaprosessien tehostamiseksi ja selkeytta-
miseksi. Jatkotydssa otetaan huomioon myds valtionhallinnon tulosohjausmallin
kehittdminen

Kuntaministeri Sirpa Paatero

Alivaltiosihteeri Paivi Nerg

Valtiovarainministerid, JulkICT-osasto
Valtiokonttori, tutkihallintoa.fi
Valtiontalouden tarkastusvirasto
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