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Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori

Valtiovarainministerion kannanotto vuoden 2021 tilinpaatoksesta

Valtiovarainministerio
Snellmaninkatu 1 A, Helsinki
PL 28, 00023 Valtioneuvosto

Valtiovarainministerié antaa valtion talousarviosta annetun asetuksen
(1243/1992) 66 i §8:n mukaisen perustellun kannanottonsa Valtion tieto- ja viestin-
tatekniikkakeskus Valtorin vuoden 2021 tilinpaatoksesta.

Tilinpaatoskannanoton perustana ovat viraston tilinpaatés, joka siséltaa toiminta-
kertomuksen, seka siitéd annettu valtiontalouden tarkastusviraston tilintarkastus-
kertomus. Liséksi perustana ovat Palkeiden ja Valtorin arvioinnin loppuraportti
(Deloitte 1.3.2021) seka Valtiontalouden tarkastusviraston jalkiseurantaraportti
4.11.2021 keskitettyjen ICT-palvelujen ja -hankintojen tarkastuksesta.

Ministerion yleisarvio Valtorin tuloksellisuudesta ja tavoitteiden saavuttamisesta
on tyydyttava.

Valtiovarainministerié katsoo, etta Valtori on saavuttanut tulossopimuksessa vuo-
delle 2021 asetetut tavoitteet osittain.

Tuotteistettujen palveluiden yksikkdhinnat alenivat, mutta tavoitetta ei saavutettu.
Palvelutuotannon maéarélliset tavoitteet saavutettiin paaosin hyvin. Asiakastyyty-
vaisyydessa Valtorin loppukayttajatyytyvaisyyden tavoite saavutettiin, mutta paat-
tdjien ja yhteyshenkildiden kokonaistyytyvaisyys jai alle tavoitteen ja edellisvuo-
den tason. Henkildstévoimavarojen hallintaan ja kehittamiseen liittyvat tavoitteet
saavutettiin paaosin. Muutosohjelman 2020-2022 kaikkia vuoden 2021 tavoitteita
ei saavutettu.

Valtiontalouden tarkastusviraston vuoden 2021 tilintarkastuskertomuksessa ei
ollut virastolle huomautettavaa. Vuosiyhteenvedossa esille otettuja asioita on tilin-
paatéskannanoton luvuissa 2 ja 3.
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1 Arvio tuloksellisuudesta ja sen kehityksestd seka asetettujen tulostavoitteiden toteutumisesta

Valtorin tuottavuus on parantunut pidemmalla aikavalilla tarkasteltuna tuotteistet-
tuihin palveluihin ja yhtenaisiin toimintatapoihin siirtymisen avulla. Valtorin toimin-
nan tarkein painopiste on asiakkaiden toiminnan jatkuvuuden varmistaminen.
Laadun varmistamisessa ja kehittdmisessa keskeista on laajojen hairidtilanteiden
maaran ja keston minimointi. Valtorin palvelutaso kehittyi erinomaisesti tukipyyn-
t6jen palvelutasototeuman (SLA-prosentti), ratkaisuaikojen ja ensikontaktilla rat-
kaistujen palvelupyynttjen perusteella. Valtorin tulee edelleen parantaa asiakas-
tyytyvaisyyttd. Pidemmalla tahtaimella tavoitteena on myoés alentaa tuotteistettu-
jen palvelujen ja valitystuotteiden yksikkdhintoja.

1.1 Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Valtori saavutti tavoitteensa osittain.

Valtiovarainministerion hallinnonalan yhteiskunnallisen vaikuttavuuden tavoitteita
tukevana Valtorin tavoitteena oli tuottaa hallinnon palvelut laadukkaasti ja kustan-
nustehokkaasti yhtendisilla prosesseilla ja digitaalisilla palvelu- ja tuotantoratkai-
suilla varmistaen hyva asiakaskokemus. Tavoitteen mittarina on valtionhallinnon
perustietotekniikan yhtenaistamisen eteneminen ja toteutumista tarkastellaan ti-
linpdatdskannanoton luvussa 1.2.1.

Toisena tavoitteena oli se, etté Valtorin toimialariippumattomat ICT-palvelut ovat
kilpailukykyisia, laadukkaita, ekologisia, tietoturvallisia ja asiakastarpeet tayttavia.
Tavoitteen mittarit koskevat palvelutuotannon méaaraa ja asiakastyytyvaisyytta.
Valtori saavutti palvelutuotannon maaran tavoitteet padosin hyvin. TORI-palve-
luissa tukipyynttjen maara nousi 5 prosenttia ja TUVE-palveluissa noin 6 pro-
senttia. Asiakastyytyvaisyytta kuvaavien tavoitteiden toteutumista tarkastellaan
tilinpaatéskannanoton luvussa 1.2.2.

Valtorin tilinpaatds ei siséalla Valtiokonttorin velanhoidon ja kassanhallinnan tieto-
tekniikan toimivuutta koskevan tavoitteen raportointia. Osaamisen ja muiden hen-
kilostdvoimavarojen tavoitteiden toteutumista tarkastellaan luvussa 1.2.3. ja muu-
tosohjelman 2020-2022 tavoitteiden toteutumista luvussa 1.3.

1.2 Toiminnallinen tuloksellisuus
Virasto saavutti tavoitteensa osittain.
1.2.1 Toiminnallinen tehokkuus

Virasto saavutti tavoitteensa osittain.

Toiminnan kokonaiskustannukset kasvoivat noin 400 miljoonaan euroon vuonna
2021. Tavoitteena ollut kokonaiskustannusten taso (371 miljoonaa euroa) ylittyi.
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Valtorin liikevaihdon kasvu todettiin ja tulossopimuksen tavoitetason ylittyminen
sovittiin aiemmin yhteisesti kevaan 2021 tulosohjauskokouksessa.

Vakiopalveluiden hinnat pysyivat paasaantoisesti ennallaan tai laskivat. Tuotteis-
tettujen palveluiden yksikkdhinnat laskivat keskimé&aérin 4,7 prosenttia. Tavoit-
teena on alentaa vuoden 2022 loppuun mennessé palveluiden yksikkdhintoja 11
prosenttia verrattuna vuoden 2019 tasoon. Muissa palveluissa yksikkhintojen
kehitystavoite saavutettiin. Asiantuntijoiden henkilétydn tuntihinnat pysyivat edel-
lisvuoden tasolla.

Valtorin kokonaiskustannusvastaavuus oli 99,5 prosenttia eli tavoitetta (98) pa-
rempi, mutta se heikkeni edellisvuodesta (100,3).

TORI-liiketoiminnan kustannusvastaavuus oli 99,2 prosenttia ja heikkeni edellis-
vuodesta (100,1). TORI-liiketoiminnan kilpailulain 30 d § mukaisesti eriytettavan
toiminnan kustannusvastaavuus oli hieman ylikatteellinen (107,8 prosenttia) ja se
nousi myos edellisvuoden tasosta (106,5).

TUVE-liiketoiminnan kustannusvastaavuus oli 100,6 prosenttia ja ylikatteellisuus
parani hieman edellisvuoden tasosta (100,9).

Valtorin tavoitteenmukaisten palveluiden osuus laskutuksesta oli 85 prosenttia ja
alitti tavoitteen (89) mutta oli hieman edellisvuotta hieman korkeampi (83).

Laskutusaste (TORI ja TUVE yhteensa) oli 73 prosenttia ja ylitti hieman tavoitteen
(72). Automatisointia koskeva saastyneiden henkilotydvuosien tavoite 10 saavu-
tettiin, toteuma oli 10,9 henkilbtydvuotta ja ylitti vuoden 2020 tason (5,2).

Valtori on erikseen raportoinut uuden laskutusjarjestelman kayttéénoton valtiova-
rainministeriolle.

1.2.2 Tuotokset ja laadunhallinta

Virasto saavutti tavoitteensa osittain.

Valtorin tarkein tavoite on asiakkaiden toiminnan jatkuvuuden varmistaminen.
Olennaisimmat palvelukyvyn ja laadun mittarit tdssa ovat asiakastyytyvaisyys ja
palvelutuotannon laatu.

Asiakastyytyvaisyydessa Valtorin loppukayttajatyytyvaisyys asteikolla 1-10 oli 9,4
ja se ylitti tavoitteen 9,1. Paattgjien ja yhteyshenkildiden kokonaistyytyvaisyys
Valtoriin asteikolla 1-5 oli 2,6 ja jai alle tavoitteen 3,1 ja edellisvuoden tason 2,8.
Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelukehitykseen oli 2,7 ja jai alle tavoitteen 2,9. Val-
tori ei ole raportoinut asiakkaiden tyytyvaisyytta projekteihin koskevan tavoitteen
toteumaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli vain 23 prosenttia,
mik& vaikeuttaa tulosten tulkintaa.

Palvelutuotannon laadun tavoitteet toteutuivat vuonna 2021 laajojen hairidtilantei-
den maarassa, joka oli keskimaarin 3,9 kuukaudessa ja pysyi alle 4 kappaleen
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tavoitteen. Laajojen hairidtilanteiden ratkaisuaika pidentyi ja oli 11 tuntia eik&a 6
tunnin tavoitetta saavutettu.

Tukipyyntodjen palvelutasototeuma (SLA) oli 93,1 prosenttia, tavoite 91,5 ylitettiin
ja toteuma parani myos edellisvuodesta (92,2). Tukipyyntdjen ratkaisuaikojen to-
teuma oli 1,8 paivaa eli 2,4 paivan tavoitetta parempi.

TORI-liiketoiminnassa tuotteistettujen palveluiden vaatimusten mukaisuus toden-
nettiin 40-prosenttisesti eika tavoitetta (60) saavutettu. TUVE-liiketoiminnassa
vaatimusten mukaisuus todennettiin 67 prosentissa palveluista eika tavoitetta
(90) saavutettu. Seka TORI- ettd TUVE-liiketoiminnoissa jaatiin merkittavasti tuot-
teistettujen palveluiden vaatimusten mukaisuuden todentamiselle asetetuista ta-
voitteista.

1.2.3 Henkilostovoimavarojen hallinta ja kehittdminen

1.3 Muut asiat

Virasto saavutti tavoitteensa paaosin.

Henkilbtydvuosien maara oli 1 389 ja se pysyi edellisvuoden tasolla. Sairauspois-
saolojen maara oli 6,6 tydpaivaa henkilotydvuotta kohti, tavoite saavutettiin eika
maaré kasvanut edellisvuodesta. Valtorin henkildston tyotyytyvaisyyden koko-
naisindeksi oli 3,68 ja jai hieman edellisvuodesta (3,73) mutta tavoite 3,7 lahes
saavutettiin. Tilinpaatoksessa ei ollut raportoitu kaikkien tavoitteiden toteumatie-
toja.

Henkiloston arvio johdon onnistumisesta tydyhteison tdiden organisoinnissa ja
johdon toiminta esimerkkina ja suunnannayttajana jaivat alle edellisvuoden tason
eika tulostavoitteita saavutettu. Johtajuusindeksin tulos parani kuitenkin hieman
edellisvuodesta ja tavoite ylitettiin.

Valtorin haaste henkildstévoimavarojen kehittamisessa liittyy keskeisesti nopeasti
uudistuvan teknologisen osaamisen yllapitamiseen. Henkildston arvio oppimisen
ja uudistumisen mahdollisuuksissa tytssa sailyi edellisen vuoden tasolla.

Valtiovarainministerié on asettanut vuosille 2020-2022 Valtorin muutosohjelman,
jonka tavoitteena on tuloksellisuuden parantaminen ja palvelujen jarjestamisen
kehittdminen. Toteutusvaihe alkoi vuoden 2021 alusta. Palveluiden jarjestamisen
tarkeimpien projektien toteuttaminen sovitulla aikataululla toteutui 30-prosentti-
sesti. Palveluportfolion hallinnan mallin kdyttéonoton jalkautusaste oli 45 prosent-
tia. Tulos ei ole tyydyttava. Muutosohjelman toimenpiteilla saavutettu kokonais-
séastd vuoden 2021 aikana oli 500 000 euroa. Vaikka kustannussaastsja voidaan
arvioida tietyiltd osin saavutetun, eivat kustannustehokkuustavoitteet ei ole viela
taysin toteutuneet. Henkiléstévoimavarojen hallintaa ja kehittdmista koskevat ta-
voitteet ovat toteutuneet paaosin hyvin.



5(7)

TUVE-arkkitehtuurin uudistamisen (TUVE NG, Next Generation -ohjelma) rapor-
toinnin perusteella ei voida kattavasti todentaa, miten ohjelma on edennyt, ja ra-
portointia tulee kehittaa. Valtori on pyrkinyt varmistamaan tietoturvan kehittamis-
ohjelman tuotoksilla asiakkaiden toiminnan jatkuvuutta ja turvallisuutta. Palvelu-
jen vaatimusten mukaisuuden todentamisen (ulkopuolisten arviointilaitosten suo-
rittamat todentamiset) tavoitteita ei ole edelleen saavutettu. Valtorin tietoturvan
varmistamiseen ja kehittdmiseen liittyneet toimenpiteet ovat kuitenkin olleet oike-
ansuuntaisia ja on tapahtunut paljon myonteista kehitysta. Kehittamista tulee ja
on tarkeada edelleen jatkaa.

Handi-ostolaskujen automaatioasteen toteuma vuonna 2021 oli 38 prosenttia ja
tavoite 35 ylitettiin. TUVE-palveluissa laskutusjarjestelman kayttéénoton tavoitetta
ei saavutettu. Kayttéonoton vaikutuksia laskutukseen liittyvien reklamaatioiden
maaréan vahenemiseen ei ole arvioitu kayttéonoton viivastymisen johdosta.

Valtiovarainministerit pitaa myonteisena kehityksena sita, etté keskeisimpien pro-
sessien (esimerkiksi hairionhallinta) kehittaminen on ollut systemaattista ja etta
organisaation toiminnan kannalta keskeisimmat prosessit on pyritty tunnista-
maan.

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

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin tilinpdatos ja toimintakertomus
antavat paapiirteissaan kattavan ja luotettavan kuvan viraston toiminnasta. Tulos-
sopimuksen tavoitteiden toteumien raportointi on selkeytynyt aiemmasta, mutta
paikoin on vield kehittamistarpeita.

Henkisten voimavarojen hallintaa ja kehittdmista koskevissa tiedoissa on pienta
epéatarkkuutta, esimerkiksi tavoitteet oli esitetty vuodelta 2020 eika tulossopimuk-
sen kaikkia tavoitteita ei ole raportoitu. Kaikkia yhteiskunnallisen vaikuttavuuden
tavoitteiksi asetettuja toteumatietoja ei ole raportoitu. Yhteiskunnallisen vaikutta-
vuuden yhteydessa on kuvattu toiminnalliseen tuloksellisuuteen eli tuotoksiin ja
laadunhallintaan kuuluvia toteumatietoja. Kehittdmishankkeiden tulostavoitteiden
raportointi on osin puutteellista.

Valtiontalouden tarkastusvirasto on vuosiyhteenvedossaan maininnut, etta tuotta-
vuus- ja taloudellisuustiedoissa vertailutiedot oli esitetty vain yhdelta vuodelta,
vaikka Valtiokonttorin toimintakertomusohjeen mukaan tuloksellisuuden vertailu-
tiedot tulisi esittaa kahdelta vuodelta. Liséksi tilinpaatosta ei ollut annettu maara-
ajassa helmikuun loppuun mennessa vaan muutaman paivan myohassa. Valtorin
tulee korjata nAma seuraavassa tilinpaatoksessa seka varmistua, etta kaikki tu-
lossopimuksen tavoitteet tulevat selkedasti raportoitua.
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3 Toimenpiteet, joihin viraston on tarpeen ryhtya tilinp&atoksen johdosta ja tuloksellisuuden paranta-

miseksi

Tuloksellisuuden parantamiseksi Valtorin tulee

varmistaa, etta positiivinen tuottavuuden kehitys jatkuu

arvioida kokonaiskustannusten tason kehitysta suhteessa Valtorin omien hen-
kilotyovuosien ja tuotettujen palveluiden maaran kehitykseen

jatkaa edelleen ty6ta asiakkailta veloitettavien kustannusten alentamiseksi
parantaa TORI-liiketoiminnan kustannusvastaavuutta seka korjata TORI-liike-
toiminnan kilpailulain 30 d 8:n mukaisesti eriytettdvan toiminnan ja TUVE-liike-
toiminnan ylikatteellisuutta

jatkaa edelleen asiakaslaskutuksen tehostamista seké laskutuksen oikea-ai-
kaisuuden ja raportoinnin parantamista

selvittaa tukipyyntdjen maaran ennustettua suuremman kasvun syita ja pohtia
toimenpiteité tukipyyntéjen kasvun hillitsemiseksi

nopeuttaa hairidtilanteiden ratkaisuaikoja

parantaa edelleen asiakastyytyvaisyytta ja tunnistaa asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavat tekijat sekéa kehittaa asiakastyytyvaisyysmittausten laatua

arvioida tarkemmin syyt, miksi tuotteistettujen palvelujen vaatimusten mukai-
suuden todentamisen tulostavoitteita ei ole saavutettu ja analysoida, miten ti-
lannetta tullaan korjaamaan

toteuttaa sisdisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausumassa esille tuodut
kehittamistoimenpiteet tuloksellisesti

ottaa henkilostomaaran mitoituksessa ja osaamisen varmistamisessa ja kehit-
tamisessa huomioon muuttunut kyber- ja tietoturvallisuuden toimintaymparisto
ja asiakkaiden palvelutarpeiden muutokset (mukaan lukien palveluiden digitali-
saatio)

jatkaa edelleen tietoturvan varmistamiseen ja kehittdmiseen liittyvia toimenpi-
teité.

Muutosohjelmassa sovitut tavoitteet tulee toteuttaa tuloksellisesti ja esittéaa tulos-
ten raportoinnin yhteydessé suunnitelma siitd, milla toimenpiteilla Valtori varmis-
taa asiakasprojektien ja muiden kehittdmisprojektien lapiviennin tavoitteiden ja
aikataulun mukaisesti.

Valtorin uudessa organisaatiossa tulee lisaksi

kuvata selkeasti toimittajahallinnan roolit ja vastuut ja varmistaa niiden mukai-
nen toiminta

tarkentaa uudistetun toimittajahallinnan mallin jalkautusta my6s TUVE-liiketoi-
minta-alueelle ja tunnistaa kehittdmisen hyotyja

varmistaa uudistetun hankintaohjeistuksen kayttdonotto ja toteuttaa vuodelle
2022 suunniteltu hankintojen arviointimenettelyn kayttéonotto
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+ jatkaa edelleen prosessien kehittAmista seké toteuttaa prosesseihin liittyvien
riskien maarittdminen ja varmistaa prosessien hallinnan menettelyjen kayt-
téonotto (mukaan lukien prosessien omistajien nimeaminen).

Liséksi kehittdmishankkeiden kustannus-vaikuttavuusanalyysien laatua tulee pa-
rantaa siten, etta niissa otetaan nykyista paremmin huomioon mygs valtion kon-
sernitason kokonaishyétyjen ja tuloksellisuuden nakdkulma.

Valtorin tulee ottaa huomioon valtiontalouden tarkastusviraston vuosiyhteenve-
dossa esitetyt kehittamistarpeet (muun muassa inventointiluettelon puutteiden
korjaaminen ja tiettyjen ICT-hankintojen sopimusten lapikaynti).

4 Valtiovarainministerion toimenpiteet tilinpaatoksen johdosta ja tuloksellisuuden parantamiseksi

Tiedoksi

Valtiovarainministerio:

* huomioi toimintaympariston muutoksen ja tukee Valtorin kykya torjua ja varau-
tua kyber- ja tietoturvallisuusuhkiin

* seuraa saanndllisesti Valtorin muutosohjelman 2020-2022 etenemisté ja sen
tavoitteiden ja tulosten saavuttamista ja kaynnistda muutosohjelman arvioinnin

« kaynnistaa valtion yhteisten tieto- ja viestintateknisten palvelujen jarjestami-
sestd annetun valtioneuvoston asetuksen (TORI-asetus) uudistamisen

+ jatkaa edelleen yhteistydssa Valtorin kanssa tulostavoitteiden ja mittareiden
kehittdmista valtionhallinnon tulosohjauksen ja valtiovarainministerion hallin-
nonalan tulosohjauksen kehittdmislinjaukset huomioon ottaen.

Kuntaministeri Sirpa Paatero

Alivaltiosihteeri Jani Pitkaniemi

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



