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VALTION YHTEISET PALVELUT 2019-2022
Konsernipolitiikkalinjaus, valtiovarainministerio

1 Konsernipolitiikkalinjaus — Valtion yhteiset palvelut 2019-2022

Valtion yhteisten palvelujen tehtdvana on auttaa valtion organisaatioita onnistumaan. Kaikkien
palvelutuottajien yhteiset asiakaslupaukset ovat: varmistamme helpon ja hairiéttéman arjen, toi-
mimme saumattomasti yhdessa ja edistimme vastuullisesti valtion kokonaisetua.

Kuva 1: Valtion yhteiset palvelut —autamme onnistumaan

Valtion yhteiset palvelut — autamme onnistumaan.

Tyytyvaiset
asiakkaal

Varmistamme
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VALTIOVARAIMMINISTERID 1

Tavoitteiden ja asiakaslupausten saavuttamiseksi konsernilinjauksen valmistelussa tunnistettiin
toiminnalle nelja yhteista strategista avainaluetta:

- Tyytyvaiset asiakkaat,

- rohkea uudistuminen,

- kokonaistehokkuus ja

- oikeat osaamiset.
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Kullekin avainalueelle nimettiin keskeisimmat toimintalupaukset, keinot toteuttaa niitad ja mitta-
rit, joilla toteutumista seurataan.

Kuva 2: Linjauksen sisalto, tyytyvaiset asiakkaat ja rohkea uudistuminen

Tyytyvdiset asiakkaat:

Keskeisimmat toimintalupauksemme

2. Wahvistamme vuorovaikutusta ja
luottamusta asiakkaidemme
kanssa

3.  Kehitdmme ja noudatamme
yhteisi prosesseja
asiakkaidemme kanssa ja
lisddmme l&pindkywyytts

Rohkea uudistuminen:

Keskeisimmat toimintalupauksemme

1. Olemme edelldkévijoits
toimintatapojen uudistamisessa ja
innovaatioiden tuottamisessa

2. Tuotamme yhteiskdyttdisyytta
tukevia ratkaisuja avaimet kéteen -
periaatteella

3. Tuemme asiakkaitamme
muutostilanteissa (talous, HR,
hankinnat, koulutus, tilat, ICT)

Takaamme palveluidemme vakaan
toiminnan ja helppokiyttdisyyden

Parannamme asiakaskokemusta
todennettavasti

Hyddynndmme yhteiskehittimists
Varmistamme poikkeamien
johdonmukaisen késittelyn
Seuraamme jérjestelméllisesti
palvelujen héiristtdmyyttsd
automaattiseurannan avulla

Tuotamme uusia yhteisid ratkaisuja
ja palveluja digitalisaatiota ja uusia
teknologioita hyédyntamalls
Kuvaamme wvaltion yhteiset palvelut
yhteniisells tavalla

Nostamme tavoitteitamme
kehitystydssa

Esim. julkisen sektorin hankinnan
kokonaisuuden kehittédminen (Hansel),
e0ppiva (HAUS), keinodlysovellus (Palkeet),
sisdilmaongelmien nollatoleranssi

(Senaatti), Tietokiri (VK]

Asiakastyytyvdisyyden taso ja
tyytyviisten asiakkaiden osuus
Palvelujen suositeltavuus (NPS-
suositeltavuus™®)

Héirididen ja reklamaatioiden
mé&arin kehitys ja ratkaisuaika

*Net Promoter Score asiakas kokemusmittari

"Valtiolla t8iss&" -mittari: viikossa
tdihin (rekrytointipdatoksestd
toimiviin tyovélineisiin)
Konkreettisten uudistusten mairs
Kehittdmistavoitteiden
saavuttaminen
Asiakastyytyvaisyysmittaukset

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Kuva 3: Linjauksen sisdlt6, kokonaistehokkuus ja oikeat osaamiset

Kokonaistehokkuus:

Keskeisimmat toimintalupauksemme

1 Kl 1akkait * Parannamme asiakkaidemme * Ulkopuolinen arviointi tai
! IR anls _al_ amme tuottavuutta kustannustehokkuuden vertailu
tehostamaan toimintaansa - - . .
iaice 7 I * Hintamme ovat l&pindkyvié ja muihin sektoreihin
eisten prosessien avulla S ; ; S ;
¥ p kehittyvit ennakoitavasti * Valittujen hankkeiden toteutunut
2. Parannamme tehokkuuttamme g s S @ 3
rvicesti disitalicaatiot * Digitalisaatio- ja prosessikehitys kustannus-hydtysuhde.
:nlesets_,l Iﬁla faggens vaikuttavat hintoja alentavasti * Hintakehitys
pOLyATIE A * Nostamme suurivolyymisten +  Asiakastyytyv3isyysmittaukset

3. Saavutamme talous- ja

it E tapahtumien automaatioastetta
toimintatavoitteemme

merkittavasti
*  Hyddynndmme wvolyymietuja
hankinnoissa.

Dikeat osaamiset:

Keskeisimmat toimintalupauksemme Keinomme

1. Kuuntelemme asiakkaitamme ja * Parannamme asiakkaiden ja heidan * Toteutuneet henkildkierrot
tunnemme heid&n toimintansa toimintansa tuntemusta * Koulutuspéivien masrs
2. Tuotamme ennakoivasti uusia herkilskisiranzavills harjoittelijachjelmissamme ja

ratka!sula i * Toimimme verkostoissa ja rei.(.ry'tomrll.t Alista 1
3. Varmistamme osaamisemme + Tybtyytyviisyyden kehitys

kumppaneita hytdyntien
laadun perustehtivissa seki uusilla bH Lk * Asiakastyytyviisyysmittaukset
alueilla, erityisesti analytiikassa,
tiedolla johtamisessa ja * Koulutamme hyvilld asenteella
palvelujemme tuotteistamisessa varustettuja henkilgita
harjoittelijachjelmilla

* Vastaamme uusiin osaamistarpeisiin

VALTIOVARAINMINISTERIO 2

2 Toimeenpano ja seuranta

Valtion yhteisen palvelujen linjaus on valmisteltu valtiovarainministerion ja yhteisten palvelujen
tuottajien kanssa yhteisissa tyopajoissa. Tydssa on hyddynnetty Virasto 2020-luvulla tyéryhman
yhteisid palveluja koskevaa keskustelua ja kehittamisehdotuksia. Keskustelujen ja tydskentelyn
pohjalta ehdotetaan seuraavia yhteisia toimia linjausten toimeenpanemiseksi:

Vuonna 2019:

- Kuvataan nykytilan palvelukartta ja palvelut seka tavoitetilan palvelut yhtendisella tavalla
- kevat: palvelujen kuvaamisen mallin suunnittelu, tyopaja (VM/VKO jarjestaa)
- syksy: kdynnistetdaan kuvaustyo.

- Teetetdan ulkopuolinen arviointi ja kustannustehokkuusvertailu yhteisten palvelujen tuotta-
jista
- kevat: ulkopuolisten arviointien sisallon suunnittelu ja kilpailutus (VM/VKO jarjes-
tad), Hanselia koskevan tutkimuksen aloitus
- syksy: arvioinnit kdynnistyvat, alkaen Palkeet ja Valtori
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- Tehdaan selvitys menettelyista tilanteissa, joissa palvelutuotannossa on merkittavia puutteita
asiakkaan kannalta (hairidtilanteet, joista aiheutuu haitta erityisesti kolmannelle osapuolelle).

- Jarjestetaan valtion konsernitoimijoiden yhteisia asiakastilaisuuksia
- kevat: ValtioExpo
- syksy: Senaatti-areena

- Valtion yhteisten palvelujen asiointiratkaisu
- kevat/syksy: Proof of Concept valmis, arviointi ja paatokset jatkosta

Valtiovarainministerion ja yhteisten palvelujen tuottajien johdon sdannoéllisissa kokoontumisissa (3
krt/vuosi) toimeenpannaan linjauksia, seurataan toteutumista seka suunnitellaan yhteista toimin-
taa. Valtiovarainministerio kutsuu tapaamiset koolle.

Valtion yhteisten palvelujen tuottajat toteuttavat linjauksia omissa strategioissaan ja toiminnassaan
ja toimeenpanosta keskustellaan osana tulosohjausta.
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3 Tausta

3.1 Konsernipolitiikkalinjausten valmistelu

Valtion yhteisten palvelujen konsernipolitiikkalinjauksen tavoitteena on muodostaa yhteiset arvot
ja lahivuosien tavoitteet valtion yhteisten palvelujen ohjauksesta, johtamisesta ja kehittamista vas-
tuullisille. Linjauksella on tiivis suhde johtamisjarjestelmaan ja sita tullaan hyddyntamaan JTS-val-
mistelussa, tulos- ja omistajaohjauksessa, sektori- ja organisaatiostrategioiden uudistamisessa seka
hallitusohjelmavalmisteluissa. Linjaus on valmisteltu vuoden 2018 aikana valtiovarainministerion
valtionhallinnon kehittamisosaston aloitteesta yhteistyossa JulklCT-osaston ja yhteisten palvelujen
tuottajien kanssa. Tyon taustaksi on kdyty keskusteluja useiden yritysten kanssa vastaavien palvelu-
jen organisoinnista ja tulevaisuuden nakymista.

Asiakkaiden ndakodkulmaa ja tarpeita yhteisten palvelujen kehittamiseen on nostettu esiin osana kes-
kushallinnon uudistuksen muutosohjelmaa, jossa pyritdan varmistamaan valtioneuvoston ja valti-
onhallinnon tuloksellinen toiminta asiakaslahtdisen digitaalisen hallinnon ohjauksessa ja toteutta-
misessa. Ohjelman osana on tehty Virasto 2020-luvulla selvitystyd, jonka tavoitteena on tunnistaa
nykyiseen virastomalliin liittyvid uudistustarpeita. Selvitystyota varten asetettiin syksylla 2018 poik-
kihallinnollinen tyéryhma seka koottiin laaja-alainen kumppanuusverkosto, jossa yli 80 edustajaa eri
virastoista ideoi ja kokosi ndkemyksia virastomallin kehittamisesta, mukaan lukien valtion yhteiset
palvelut. Selvitystydn perusteella muodostetaan toimenpidesuunnitelma valtion virastojen ja laitos-
ten toiminnallisen joustavuuden lisaamiseksi ja toimintakyvyn parantamiseksi maaliskuun 2019 lop-
puun mennessa. Virasto 2020-toimintasuunnitelmaa ja valtion yhteisten palvelujen konsernipolitiik-
kalinjauksen toimeenpanoa valmistellaan rinnakkain.

3.2 Valtion yhteiset palvelut

Valtiovarainministerio vastaa valtion tukipalvelujen ohjauksesta ja kehittamisestd. Tavoitteena on
nykyaikaiset, sujuvat ja tulokselliset yhteiset toimintatavat ja palvelut koko valtionhallinnolle. Kes-
keisessa roolissa tavoitteiden saavuttamisessa ovat yhteisia palveluja tuottavat organisaatiot eri toi-
minta-alueilla:

- Hansel - hankintatoimi

- HAUS - koulutus ja oppiminen

- Palkeet —talous- ja henkiléstohallinto

- Senaatti-kiinteistot — kiinteisto- ja toimitilapalvelut

- Valtiokonttori — rahoitus- ja vakuutustoimi, taloushallinto ja tiedolla johtamisen-
palvelut

- Valtori—ICT

Yhteisten palvelujen tarjoamisella halutaan varmistaa valtion virastoille ja laitoksille laadukkaat, ke-
hittyvat ja kustannustehokkaat tukipalvelut, ja tata kautta mahdollisuus keskittya omaan ydintoi-
mintaan.

Viaestorekisterikeskukselle on siirretty 1.1.2018 kansalaisille tarjottavia neuvontapalveluita seka jul-
kisen hallinnon digitalisaatiokehitysta tukevia tietohallinnon yhteentoimivuuden, tietoturvallisuu-
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den seka kokonaisarkkitehtuurin ja tietohallintohankkeiden ohjauksen toimeenpano- ja suunnitte-
lutehtavia, kuten VAHTI-toiminta ja julkisen hallinnon tietohallinnon tilannekuvan koonti ja rapor-
tointi. Hallitus on lisdksi esittéanyt Digi- ja vaestoOtietoviraston perustamista vuoden 2020 alusta al-
kaen. Virasto syntyisi, kun Vaestorekisterikeskus ja maistraatit yhdistyisivat. Toiminnassa painottui-
sivat erityisesti valtakunnalliset toimintatavat, yhtenaiset kdytannot ja digitaalisten toimintatapojen
tuomat mahdollisuudet.

Laajemmin tarkasteltuna valtiolle yhteisid palveluja tuottavat myods esimerkiksi Suomen turvalli-
suusverkko Oy (konesali-, tietoliikenne — ja tilannekuvapalvelut), CSC ja, arkistolaitos. Konsernipoli-
tiikkalinjaustydssa on rajauduttu ainoastaan valtiovarainministerion hallinnonalaan ja ohjausvas-
tuulle kuuluvien palvelujen ldhivuosien tavoitteenasettelun tarkasteluun.

Yhteisten palvelujen tuottajat ovat valtionhallinnon sisdisia toimijoita, joilta virastot ja laitokset voi-
vat ostaa palveluja niitd erikseen kilpailuttamatta. Palveluntuottajat vaihtelevat organisointi- ja ra-
hoitusmuodoiltaan, mutta ne ovat kaikki valtion kokonaan! omistamia ja ne tuottavat palveluja paa-
osin vain valtionhallinnolle tai valtion muutoin maaraysvallassa oleville organisaatioille.

Valtiovarainministerion tehtdvia ovat muun muassa valtion talousarvion, toiminta- ja taloussuun-
nittelun ja valtion taloushallinnon perusteet, valtion hankintatoimen yleinen ohjaus ja kehittami-
nen, valtion omaisuuden omistamisen ja hallinnan yleiset perusteet, toimitilojen jarjestamisen ylei-
nen ohjaus, valtion lainanoton ja velanhoidon yleinen ohjaus, valtionhallinnon tyénantajatoiminnan
ja henkildstojohtamisen kehittaminen ja toteuttaminen, valtionhallinnon johdon ja johtamisen ke-
hittaminen, julkishallinnon yleinen kehittaminen, seka julkisen hallinnon tietohallinnon ja sahkdisen
asioinnin yleinen kehittaminen, valtionhallinnon tietohallinnon ohjaus ja valtion ja kuntien valisen
tietohallintoyhteistyén edistdminen.?

3.3 Palvelukeskusmalli

Valtion yhteisten palvelujen perusajatus on valtion kokonaisetu kustannusten, laadun, osaamisen ja
yhteisen tiedolla johtamisen osalta. Yhteisten jarjestelmien ja palvelujen tuottajaorganisaatioiden
yllapitdminen edellyttda, ettd asiakaskunnan koko ja tarpeet ovat selvilld. Yhteisten palvelujen kayt-
tovelvoite juontaa usein tilanteisiin, jossa omaisuutta tai palvelua on hankittu valtiolle kokonaisuu-
tena.

Yhteisten palvelujen tuottajat eivat padsadntoisesti saa tarjota palveluja valtion ulkopuolisille asiak-
kaille. Palvelutuottajat toimivat valtion sisdisina toimijoina ja niiden tarjoamat palvelut kohdistuvat
paaosin valtioon. Mikali yhteisistd palveluista luovuttaisiin, tulisi konsernitoimijat ulkoistaa markki-
noille ja sita kautta esimerkiksi hankinta-, toimitila ja muiden kokonaisuuksien asiantuntijuus mene-
tettaisiin. Yhteisten palvelujen keskeisia etuja valtiolle ovatkin osaamisen keskittyminen, yhtenadiset
prosessit, jarjestelmien yhteentoimivuus ja paallekkdisen tyon (mm. kilpailutukset) vdhentyminen
ja palvelujen kokonaistaloudellisuus.

! Hanselin ja KL-kuntahankintojen fuusio on valmistelussa helmikuussa 2019. Fuusiossa Kuntaliitto ry tulisi Hanselin omistajaksi 35
% osuudella ja uuden Hanselin asiakaskunta laajenisi kuntiin, seurakuntiin ja Kevaan.
2 Valtioneuvoston asetus valtiovarainministeridsts 26.6.2003/610
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Yksityissektorin ja julkisen hallinnon palvelukeskushankkeita on toteutettu laajasti 2000-luvulla.
Henkilosto- ja taloushallinto seka ICT ovat yleisimmat palvelukeskuksiin siirretyt ja palvelukeskuk-
sissa tuotetut tukipalvelut. Ndiden ohella viime vuosina ovat yleistyneet myos erilaiset analytiik-
kaan, rahoitukseen, juridiikkaan ja kansalaisasiointiin liittyvien palvelujen tuottaminen palvelukes-
kuksista. Myos kiinteistdjen omistamista ja vuokrausta on keskitetty. Keskeisind tavoitteina tukitoi-
mintojen organisoimisessa palvelukeskuksiin ovat olleet palvelujen seka hallinnon laadun ja tehok-
kuuden lisddaminen yhdenmukaistamalla ja yksinkertaistamalla prosesseja seka lisdamallad automaa-
tiota. Palvelujen keskittamisella on myos haluttu varmistua palvelutuotannossa tarvittavan osaami-
sen sdilyminen ja kehittyminen nopean teknologisen kehityksen toimialoilla.

Yksityiselld sektorilla erityisesti ict- sekd talous- ja henkilostéhallinnon palveluita on ulkoistettu ja
viety usein edullisen tydvoiman maihin. Globaalit yritykset ovat perustaneet myos omia palvelukes-
kuksiaan halvan tyovoiman maihin. Valtionhallinnossa palvelut on padsaantodisesti haluttu tuottaa
valtion viraston, laitoksen tai muun valtion maardysvallassa olevan toimijan avulla. Maakohtaiset
toteutustavat eroavat toisistaan muun muassa toimintamallin, palvelujen ja asiakaskunnan laajuu-
den sekd omistus- ja ulkoistusratkaisujen osalta.

4 Muutosvoimat

Valtion yhteisiin palveluihin kohdistuvina lahivuosien muutosvoimina tunnistettiin tyoskentelyssa
erityisesti kolme laajempaa kokonaisuutta:

- palvelutuotannon muutos

- tydn muutos

- digitalisaatio

4.1 Palvelutuotannon muutos

Yha useammat toimialat, mukaan lukien teollisuus tai liikenne, palveluistuvat sekd Suomessa etta
kansainvalisesti. Tama muuttaa toimialarakenteita ja tuotanto- ja toimintamalleja. Nopeasti kasva-
neita lilke-elaman palveluita ovat esimerkiksi tietojenkasittelypalvelut ja erilaiset asiantuntijapalve-
lut. Yritys- tai organisaatiotasolla haasteena on liiketoiminnan, tuotteiden ja asiakasprosessien pal-
velullistaminen, jossa keskeisia ndakdkulmia ovat muun muassa kehittyneiden teknologioiden mah-
dollisuudet, uudet liiketoimintamallit (kuten alustatalous) ja tdaman muutoksen johtaminen.

Palveluistumisessa ja palvelutuotannon muutoksessa nakyy voimakkaasti myds asiakkuuden, asia-
kaslahtoisyyden ja asiakkaiden odotusten vaikutus. Asiakkaat vaativat yha laajempia ja helppokayt-
toisempia palveluratkaisuja. Palvelujen tuottajilta tama vaatii uudenlaista panostamista asiakaskoh-
taamiseen ja asiakaskokemukseen. Myds valtion yhteisilta palveluilta odotetaan kokonaispalvelua
yksittdisten suoritteiden sijaan. Vuokrasopimuksen, aulapalvelu-, siivous- ja turvallisuussopimuk-
sen, ict-palvelusopimuksen, kannettavan tietokoneen ja matkapuhelimen leasing-sopimusten sijaan
asiakasvirasto haluaa ensi sijassa henkilostdlleen modernit ja toimivat tydvadlineet ja tydpisteen —
siis toimiston palveluna.

Palveluistumiseen muutosvoimana liittyy yhteiskunnan verkottuminen ja yhteistyon seka resurssien
jakamisen merkityksen kasvu. Yhteiskunnan kompleksisuuden kasvaessa merkittavia tuloksia on yha
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vaikeampi saada aikaiseksi yhden organisaation voimavaroilla, osaamisella ja tiedolla. Verkottumi-
sessa on kyse systeemin yhteyksien kasvamisesta ja toimijoiden valille muodostuvista vuorovaiku-
tussuhteista. Systeemi voi olla ihminen, yritys, valtio tai organisaatio yleensa. Verkottuminen on
pitkalti myos tiedon jakamista.

Siiloutuneeksi mielletyssa valtionhallinnossa ja yleisemmin julkisella sektorilla lisddntyvan vuorovai-
kutuksen ja tiedon jakamisen eteen on tehtava to6ita ja luotava uusia toimintatapoja. Toisaalta osit-
tain vastakkaisena muutosvoimana, erityisesti valtionhallinnossa, vaikuttaa kysymys yhteiskunnan
turvallisuudesta ja turvallisuustoimijoiden toiminnan vaatimuksista. Vuonna 2017 valtion henkilds-
tostad noin 40 % tyoskenteli turvallisuustoiminnan piiriin laskettavassa virastossa tai laitoksessa. Kan-
sainvalinen turvallisuuspoliittinen tilanne, maahanmuuton ja kotouttamisen haasteet seka esimer-
kiksi kyberturvallisuuskysymykset vaikuttavat myos valtion yhteisten palvelujen tuottamiseen ja
tuottamisen jarjestelyihin.

4.2 Tyon muutos

Ty6n muutos on viime vuosina ollut yhteiskunnallisen keskustelun kohteena laajasti. Eri nakdkulmia
silhen ovat mm. robotisaation ja ihmistydn yhteensovittaminen, huoli tydn globalisaatiosta ja voi-
mistuvasta yksilotason kilpailusta, tyollisyyden kasvattaminen ja tydsuhteen ehdot. Tulevaisuuden
ty6elaman vaatimia kyvykkyyksia nahdaan olevan erityisesti verkostoituminen ja osaamisen pitami-
nen ajan tasalla. Ominaisuuksissa korostuvat ne, joita robotit ja koneet eivat hallitse, kuten luovuus
ja vuorovaikutuskyvyt. Tyon tulevaisuutta on vaikea ennustaa, mutta jo nyt nahdaan, etta perintei-
sia toita haviaa, uusia ammatteja syntyy ja tyon tekemisen muodot monipuolistuvat, kun tyo ei
useilla ole endi sidoksissa yhteen paikkaan tai tiettyyn aikaan. 3

Tyon muutos vaikuttaa valtion yhteisiin palveluihin jo nyt monin tavoin. Tarvitaan uusia palveluja
uudenlaisen tyon tekemisen mahdollistamiseksi, kuten mobiilit tyovalineet, monitilaymparistot, di-
gitaaliset oppimisymparistot, yhteiskadyttoiset tilat ja henkilostdkierron mahdollistavat kdytannot.
Muutos edellyttda myos palveluntuottajien oman henkiloston kehittamistd sekd kykya houkutella
uutta ja osin uudenlaista henkilostoa.

4.3 Digitalisaatio

Digitalisaation myota yhteiskunta toimii yha enenevissa maarin datan, informaation ja niista muo-
dostetun tiedon ja palvelujen varassa. Tiedon ja sen hyédyntamisen taloudellinen ja yhteiskunnalli-
nen arvo on merkittdva ja kasvaa edelleen. Kehittyneen teknologian hyédyntamisella voidaan pa-
rantaa eldmanlaatua, helpottaa palveluiden saatavuutta ja kdyttéa seka tehostaa kilpailukykya ja
arvonlisaysta. Uusien mahdollisuuksien ohella ratkaistavaksi tulee myos eettisyyteen ja turvallisuu-
teen liittyvia kysymyksia.

Suomella on paaministeri Sipilan hallituksen kdaynnistama tekodlyohjelma, jonka tavoitteena on nos-
taa tekoaly ja robotiikka suomalaisyritysten menestystekijoiksi. Suomen tavoitteena on olla maail-
man paras tekoalyn soveltaja ja varmistaa hyvinvoiva Suomi myo6s ajassa, jossa tekodly on laajasti

3 Uuden tydn valmiudet ja reitit tydeldmiin, kyselytutkimus Sitra 2016
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kaytossa. Julkisen sektorin osalta tarkea haaste on I6ytaa vastauksia siihen, miten julkinen sektori
kykenee hyddyntamaan tekodlyn tarjoamat mahdollisuudet omassa toiminnassaan ja siten tuotta-
maan tehokkaasti laadukkaat julkiset palvelut.

Valtion yhteisten palvelujen tuottamisessa kehittyneiden teknologioiden kaytolla on ja tulee ole-
maan merkittdva rooli. Periaatteet, kuten tietojarjestelmien yleiskayttoisyys, yhteentoimivuus ja
tietoturvallisuus, tiedon jakaminen avoimien rajapintojen kautta ja yhden kerran periaatteen nou-
dattaminen, jossa tiedot tallennetaan vain yhteen jarjestelmaan, josta tiedot haetaan tarvittaessa
haastavat myos yhteisten tukipalvelujen tuottamista. Samalla on tarkeaa hakea niitd innovatiivisia
mahdollisuuksia, joita kdytettavissa olevan tiedon hyédyntamiselld voidaan saada aikaan uusina tai
tehokkaampina palveluina ja esimerkiksi paremman asiakaspalvelun tuottamisessa.*

5 Asiakaskokemus — virastojen kokemuksia yhteisistd palveluista

5.1 Asiakastyytyvadisyysmittaukset

Asiakaskokemuksen kehittdminen on vahvasti esilld kaikkien konsernipalvelutuottajien palvelutoi-
minnassa ja sitd koskevaa tietoa ja kokemuksia asiakastyytyvaisyyteen liittyvista asioista vaihdetaan
toimijoiden kesken. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on kaikilla saanndllistd, mutta yhtenaista
mallia ja yhteista kysely ajankohtaa toimijoilla ei vield ole. Yhteisty6ta asiakaskokemuksen eteen
tehddaan myds yhteisten tilaisuuksien muodossa (mm. ValtioExpon yhteinen osasto konsernitoimi-
joilla).

Hansel
Hansel seuraa sdadannodllisesti asiakas- ja toimittajatyytyvdisyyden kehittymista. Palautetta kerdtaan
jatkuvasti jokaisesta puitejarjestelysta ja asiakasprojektista. Hansel teettaa lisaksi asiakkaillemme
kerran vuodessa laajemman tyytyvadisyystutkimuksen. Asiakas- ja toimittajatyytyvaisyyttda mitataan
asteikolla 1-5, jossa 5 on paras ja 1 on heikoin arvosana.
Viimeisin asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin tammikuussa 2019. Tulokset kaytiin I3api johto-
ryhmassa, hallituksessa ja henkiloston kesken ja niitda hyddynnetdan kehittdamistoimenpiteiden
suunnittelussa. Hanselilaisten tulospalkkio on sidottu asiakastyytyvaisyyteen.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen osoittavat, ettd Hansel on onnistunut kehittamaan toimintaansa.
Asiakkaiden jo ennestadn korkea kokonaistyytyvaisyys oli pysynyt erittdin hyvalla tasolla.
Korkeimmat arvosanat annettiin hankintalain tuntemuksesta ja kilpailutusosaamisesta (4,38), pal-
veluasenteesta (4,22) seka yhteyshenkildiden toiminnasta (4,13). Kehityskohteiksi asiakkaat nime-
sivat asiakkaan tarpeiden tuntemuksen (3,64) seka yhteishankintojen hyodyt (3,61).
Asiakaskyselyyn vastasi yhteensa 606 viime vuoden aikana Hanselin kanssa asioinutta asiakasta.

e Arvosanojen keskiarvo oli 3,93 (4,00 vuonna 2018 ja 3,84 vuonna 2017)

¢ Kokonaisarvosanan 3,50 tai parempi antoi 77% (83 % vuonna 2018 ja 77 % vuonna 2017)

¢ Kokonaisarvosanan 2,99 tai huonompi antoi 7% (6,5 % vuonna 2018 ja 12 % vuonna 2017)
Lisdksi Hansel keraa asiakkailtaan palautetta kilpailutusprojektien paattyessa. Kilpailutuskonsultoin-
tien asiakastyytyvdisyys 2018 oli 4,5 (ed. vuosien mittaukset 4,6 ja 4,4).
Toimittajien kokonaistyytyvaisyyskysely toteutettiin viimeksi tammikuussa 2018, kyselyyn vastasi
203 henkil6a ja vastausprosentti oli 32.

4 Eettisti tietopolitiikkaa tekodilyn aikakaudella-selonteko VM/2527/00.01.00.01/2017
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Hanselin vahvuuksina toimittajat pitavat hankintalain ja kilpailutusmenettelyjen tuntemusta, yh-
teyshenkildiden toimintaa, tiedottamista puitejarjestelyista ja kilpailutuksista seka Hanselin toimin-
nan tasapuolisuutta. Kehittdmiskohteita ovat toimittajien mielestd hankinnan kohteen tuntemus
seka kilpailutusprosessin sujuvuus.

e Arvosanojen keskiarvo oli 4,00 (3,80 vuonna 2017)

e Kokonaisarvosanan 3,50 tai parempi antoi 83 % vastaajista (77 %)

¢ Kokonaisarvosanan 2,99 tai huonompi antoi 8 % vastaajista (15 %)
Toimittajien kanssa yhteistyota tekevilla hanselilaisilla toimittajakyselyn tulokset vaikuttavat tulos-
palkkioon.

HAUS

HAUS mittaa asiakastyytyvdisyytta loppukayttdjiltd saannollisesti erityisesti koulutuspalautteiden
kautta. Koulutuspalautetta kerdtdan systemaattisesti vakiomuotoisella Webropol-lomakkeella kai-
kesta HAUSin koulutustarjonnasta, myos organisaatiokohtaisista tilaushankkeista. Vuoden 2018
kaikkien koulutusalueiden yhteenlaskettu keskiarvo oli 8,73, henkilostokoulutuksen alueen yhteis-
arvosanan ollessa 9,02. Vuoden 2016 kaikkien koulutusten keskiarvo oli 8,77 ja vuonna 2017 vas-
taava arvo oli 8,80. Koulutuspalautteissa kysytdadan muun muassa yleisarvosanaa, asiak-kaan koke-
musta koulutuksen laadusta ja hyddyllisyydestd, kouluttajasta, koulutusmateriaaleista seka suosit-
telisiko koulutusta kollegoille.

Asiakastapaamisissa kdyddan yhteyshenkildiden ja johdon kanssa keskustelua tyytyvadisyydesta
HAUSIn palveluihin. Kumppanuusasiakkaiden kanssa (esimerkiksi HAUS as a Service -sopimukset
sekd VNHY-yhteistyd) pidetdan seurantapalavereja, joissa keskustellaan laajemmalla tasolla asia-
kastyytyvaisyydesta palveluihin. HAUSin johtoryhman jasenet ovat toteuttaneet virastokierroksia,
joissa on tavattu virastojen johtoa ja keskusteltu myos tyytyvaisyydesta.

Laajempi HAUSIn tunnettuutta, koulutustyytyvaisyytta seka viestintdauudistuksen onnistumista kar-
toittava kysely toteutettiin vuonna 2016 yhdessa ulkopuolisen palveluntarjoajan kanssa. Koh-deryh-
mana oli HAUSin asiakkaat ja sidosryhmat. Vastaava laajempi kysely on tarkoitus toteuttaa myoés
vuonna 2019.

Asiakasymmarrysta kerdtdan ja hyodynnetdan myos erilaisten asiakastyopajojen ja yhteiskehit-ta-
mishankkeiden avulla palvelujen sisaltdjen ja laadun parantamiseksi.

Palkeet

Palkeiden asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin asiakasvirastojen yhteyshenkildiden tyytyvaisyytta
palveluihin ja asiakaspalveluun. Johdon tyytyvaisyytta selvitetdan haastattelemalla ylinta johtoa. Ko-
konaistyytyvaisyys oli edellisvuotta parempi, keskiarvo oli 3,74. Asiakastyytyvaisyyttd seurataan ja
analysoidaan palveluittain ja hallinnonaloittain seka virastoittain. Aikaisempaa useammalla haasta-
tellulla oli myonteisia kokemuksia palvelun kehittymisestd. Kehittamista on edelleen laatupoik-
keamien suhteen ja vasteaikojen nopeuttamisessa. Lisdksi jarjestelmiin toivotaan uusia ominaisuuk-
sia (esim. sdahkoinen allekirjoitus Kiekuun). Keskitettyyn asiakaspalveluun tulee vuosittain noin 350
000 palvelupyyntoa loppu-kayttdjilta ja yhteyshenkilGilta. Heidan tyytyvaisyyttdan palveluun seura-
taan palvelutapahtuman jalkeen. 11/2018-1/2019 aikavalilla yhteensa 16920 loppukayttajaa arvioi
saamansa palvelun ja NPS-luku oli 84,8, mika on erittdin hyva. Kehittamistyota tehdaan projekteina
yhdessa asiakkaiden kanssa. Projektien onnistumista ja asiakkaiden tyytyvadisyytta mitataan kunkin
projektin jalkeen.
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Senaatti

Senaatti-kiinteistoilla on kdytossa kolme asiakastyytyvaisyyttd mittaavaa menettelya:

- vuosittain yhteyshenkildiden ja paattajien puhelinhaastattelut noin 400 henkilolle, jotka edustavat
virastojen johtoa ja yhteyshenkil6itd, antoivat 2018 kokonaistyytyvaisyydeksi 3,60 (asteikko 1-5),
jolla tasolla on oltu useita vuosia. Vuonna 2018 johdon (ministerididen ja virastojen ylin johto) tyy-
tyvaisyys nousi 3,5 =>3,7.

- loppukayttajille suunnattu verkkokysely (vastaajia yli 10.000) kerran vuodessa, ja

- ns. pulssimittaukset, joita tehddan hankkeiden (tyoymparistokehitys, investoinnit) yhteydessa
Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa henkiloston palkkaukseen seka palvelutuottajien ja heidén tyonteki-
joidensa palkkioihin. Vuonna 2018 kayttdjistd 72 % oli erittdin tai melko tyytyvaisid, keskiarvo oli
3,73 ja se on trendinomaisesti parantunut viimeisen 10 vuoden aikana (68 % =>72%). Valtion omissa
tiloissa tyoskentelevat loppukayttdjat ovat tyytyvaisempid kuin yksityissektorilta vuokratuissa ti-
loissa tyoskentelevat. Asiakastyytyvaisyys on keskimadarin hyvalla tasolla, mutta kyselyissa erottuu
muutamia selvasti tyytymattomia asiakkaita. Lahtokohtaisesti kaikkien asiakkaiden tulisi olla vahin-
taan kohtuullisen tyytyvaisia.

Valtiokonttori

Valtiokonttori toteuttaa asiakastyytyvadisyystutkimuksia palveluittain. Vuonna 2018 Valtiokonttori
toteutti 10 asiakastyytyvaisyyskyselyd, jotka kohdistuivat Kansalaispalveluiden vahingonkorvaispal-
veluihin, Rahoituksen antolainauspalveluihin, T3 -toimialan sekda D9-toimialan palveluihin. Keski-
madrdinen asiakastyytyvdisyyden yleisarvosana vuonna 2018 oli 8.45. Palveluittain kohdennetuilla
kyselyilla pyritdan saamaan kohderyhmalta yksityiskohtaisempaa palautetta, jota voidaan hyédyn-
taa kohdennetusti palvelun kehittdmisessa. Tasta johtuen eri vuosina toteutettujen kyselyjen sisalto
ja rakenne vaihteli keskendan, jolloin niiden suora vertailu ei ole mielekasta.

Mittari Toteuma Toteuma Toteuma Toteuma
2015 2016 2017 2018
Valtiokonttorin asiakastyytyvaisyyden painottamatto-
. . . . . 8.00 8.48 7.70 8.45
mien yleisarvosanojen keskiarvo, asteikko 4-10

Asiakastyytyvaisyysmittausten lisdksi Valtiokonttori kdyttda reaaliaikaisia asiakaspalautemenetel-
mia mm. Korvauspalveluissa. Esimerkiksi palautetta pyydetdan asiakkaalta korvauspaatosten sel-
keydesta tai asiakaspalvelun sujuvuudesta valittomasti palvelutapahtuman jalkeen.

Valtiokonttori toteuttaa myo6s toimeksiantajilleen haastattelututkimuksen, joka toinen vuosi. Tut-
kimukseen haastatellaan keskeisia Valtiokonttoria ohjaavia ja toimeksiantoja antavia henkil6ja.
Edellisen vuonna 2017 toteutetun toimeksiantajatutkimuksen yleisarvosana oli 8.5. Seuraava tut-
kimus tehddan v. 2019.

Valtori

Valtorin asiakastyytyvadisyytta mitataan paattdjille ja yhteyshenkildille kohdennetulla kyselylla. Ky-
sely tehddan 1-2 kertaa vuodessa. Kadyttdjien tyytyvdisyyttd palveluihin mitataan ns. kohtaamisky-
selyn avulla. Elokuussa 2018 kdyttoon otettuun kyselyyn on kertynyt 40.000 palautteita ja niiden
keskiarvo on 9,16 asteikolla 1-10. Tyokalun toimittajalla on kdytdssaan laaja vertailudata muista or-
ganisaatioista (yli 200.000 palautetta). Tassa vertailussa valtionhallinnon kayttadjat ovat selvasti tyy-
tyvdisempia kuin kayttajat muissa vertailuryhmissa.
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2015 2016 2017 2018
Asiakastyytyvadisyys (paattdjat ja
yhteyshenkilot)

Kokonaistyytyvaisyys palveluihin 2,23 2,57 2,59 2,58
Projekti- ja asiantuntijapalvelut 2,34 2,70 2,75 2,56
Tietoturva 2,82 3,19 3,29 3,24
Kayttajatuki 2,99 3,07 3,05 337

5.2 Asiakasfoorumit

Hansel
Hanselilla on useita erilaisia foorumeita, mm:
- matkustusfoorum
- ajoneuvofoorum
- ict-paiva asiakkaille
- turvalliset ict-hankinnat foorum
- asiakaskohtaiset foorumit
- kilpailutusten asiakastyoryhmat
- Hansel Network -tapahtumat asiakkaille

HAUS

HAUSilla on ollut nykymuotoinen asiakasneuvottelukunta vuodesta 2015. Asiakasneuvottelukunnan
kokoonpano vaihtelee vuosittain. Pyrkimyksena on saada jaseniksi erilaisten valtionhallinnon orga-
nisaatioiden edustajia, myos maantieteellinen edustavuus huomioiden. Asiakasneuvottelu-kunnan
tavoitteena on ollut kokoontua kaksi kertaa vuodessa. Tamanhetkisessa asiakasneuvottelukunnassa
on asiakasjasenina VM, VNHY, VK, Traficom, OKM ja Kela. HAUSista neuvottelukuntaan kuuluu toi-
mitusjohtaja, asiakkuusjohtaja seka HAUS Collegen rehtori.

Asiakasneuvottelukunnan lisdksi eri osaamisalueilla, esimerkiksi taloushallinto ja henkiléstohallinto,
jarjestetddn vuosittain isoja teemakohtaisia pdivia. HAUS kerda myods saanndllisesti asiakkaita yh-
teen esimerkiksi pienempiin asiakastydpajoihin, alumnitapaamisiin seka verkostoihin. HAUS tekee
lisaksi aktiivista yhteisty6ta valtionhallinnon kehittdjien ja verkostojen, esimerkiksi Kehikon kanssa.
Erityisesti eOppiva-tiimin tydprosesseihin kuuluu olennaisesti yhteiskehittdminen ja asiakkaan
kanssa yhdessa tydskentely, mutta yhteiskehittdaminen on lisdantynyt viimeisen vuoden aikana
myo6s muilla alueilla.

Palkeet

Palkeet kokoaa tyOpajatyyppisia asiakasfoorumeita tarpeen mukaan uusien palvelujen kehittamisen
tueksi. Vuosittain jarjestetdadn useita foorumeita. Talous- ja henkiléstohallinnon yhteyshenkilopaivia
jarjestetdan kevaisin ja syksyisin. Johdolle suunnattu Palkeet-foorumi jarjestetdaan kerran vuodessa.
Asiakasneuvottelukunnassa on ministerididen ja virastojen edustus. Neuvottelukunta kasittelee pal-
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velukeskustoiminnan kehittamiseen seka palvelujen kehittdmiseen ja kehitystoimenpiteiden priori-
sointiin liittyvia tehtavia. Myos palvelusopimuksiin ja hinnoitteluun liittyvat asiat ovat asiakasneu-
vottelukunnan asialistalla.

Senaatti

Senaatti-kiinteistoilla on ollut asiakasfoorumi vuodesta 2013. Foorumissa on edustajat kaikista kes-
keisista asiakasryhmistd, ja he ovat sekd ministerididen osastopaallikoita ettd virastojen ylinta toi-
mitila- ja talousjohtoa. Senaatin asiakasfoorumi kokoontuu nelja kertaa vuodessa ja on asiakkaiden
puolesta hyvin tarkedna pidetty toimintamalli.

Valtiokonttori

Valtiokonttorin neuvottelukunta on keskeinen sadnnollinen foorumi, joka kasittelee Valtiokonttoria
ja sen palveluiden kehittamiseen liittyvia asioita. Neuvottelukunnan lisdksi Valtiokonttorin eri toi-
minnoilla on neuvottelukuntia ja foorumeita asiakasryhmien ja palvelun sidosryhmien kanssa, joissa
kerdtdan saannollisesti asiakaspalautetta substanssitoimintaan ja palveluihimme liittyen.

Lisaksi Valtiokonttori toteuttaa Valtio-Expo tilaisuuden, joka tavoittaa vuosittain yli 1500 valtion-
hallinnon virkamiesta kuulemaan ja keskustelemaan Valtiokonttorin seka muiden konsernipalve-lui-
den ajankohtaisista asioista, hankkeista ja palveluista.

Valtori

1. Asiakaskohtainen yhteistyo
Valtorin ja jokaisen Valtorin Asiakkaan (= tyypillisesti virasto) valilla toimii sdannéllinen yhteistyo-
menettely. Yhteistydomalli rakentuu kolmitasoisen mallin mukaisesti:

- strategisen tason yhteistyo
- taktisen tason yhteistyo
- operatiivisen tason yhteistyo

Yhteistydmallia sovelletaan asiakaskohtaisesti tarpeen mukaan, esimerkiksi eri yhteistyotasoja voi-
daan yhdistaa tilanteen mukaan. Kaikkia asioita kasitellaan kaikkien asiakkaiden kanssa, mutta vaki-
sin ei yllapideta erillisia eri tasojen foorumeita.

Strategisen tason yhteistyota varten perustetaan Yhteistyon johtoryhma. Johtoryhma kokoontuu
tyypillisesti 1-4 kertaa vuodessa. Johtoryhmaan kuuluvat Asiakkaan johdon ja tietohallintojohdon
edustajat seka Valtorin johdon edustajat seka asiakaspalvelupaallikko.

Johtoryhmaén tehtavana on:

- Seurata yhteistyon tavoitteiden toteutumista ja ohjata yhteistyota haluttuun suuntaan

- Arvioida kattavasti Toimittajan tuottamia palveluita, kustannuksia ja Asiakkaan tyytyvai-
syytta palveluihin

- Kasitella Asiakkaan tulevia palvelutarpeita keskipitkalla aikavalilla (~kehyskausi)

- Tukea Toimittajan palveluiden ja toiminnan kehittdmista

- Kasitella palvelutuotantoon ja sopimuksiin liittyvat erimielisyydet, mikali ne on eskaloitu
Johtoryhmaille
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Taktisen tason yhteisty6ta varten perustetaan Palvelusopimuksen seurantaryhma. Seurantaryhma
kokoontuu 2-10 kertaa vuodessa. Seurantaryhmaan kuuluvat Asiakkaan tietohallintojohdon edus-
taja seka tietohallinnon vastuuhenkil6ita seka Toimittajan asiakaspalvelupaallikko ja tuotantopaal-
likkd seka tarvittaessa palvelutuotannon vastuuhenkilot.

Palvelusopimuksen seurantaryhman tehtdvana on:

- seurata palvelutuotannon ja palvelutasojen toteutumista

- Kasitella projektoimattomat jatkuvaan palveluun liittyvat tyot ja mahdolliset kiireellisina
toteutetut palvelutasoa yllapitavat tyot.

- kasitella palvelu- ja kustannusraportointi

- kasitella palvelutuotantoon ja sopimuksiin liittyvat mahdolliset erimielisyydet

- seurata kdynnissa olevien projektien tilannetta

- varmistaa Asiakkaan palvelutuotannon, tietoteknisen ympariston seka arkkitehtuurin ke-
hittdminen asiakastarpeiden ja valtion kokonaisarkkitehtuurin mukaisesti

- tehdéa ehdotuksia yhteistyon strategisesta kehittamisestd Johtoryhmalle

- palvelusopimuksen elinkaaren- ja muutoshallinta

Operatiivisen tason yhteistyota varten perustetaan Palvelutuotantoryhma. Palvelutuotannon laa-
juuden niin edellyttdaessa Palvelutuotantoryhma voi jakaantua useampaan vastuualueeseen. Palve-
lutuotantoryhman kokoontumistiheys sovitaan palvelutuotannon tarpeita vastaavaksi (voi olla jopa
viikoittain). Palvelutuotantoryhmaan kuuluvat Asiakkaan tietohallinnon edustajat ja palveluista vas-
taavat henkilot seka Toimittajan tuotantopaallikko ja tarvittavat palvelutuotannon vastuuhenki-
|6t/asiantuntijat.

Palvelutuotantoryhman tehtavan on:
- keskeisten palveluprosessien ja kdynnissa olevien tehtdvien toteuttaminen
- palvelutuotannon seuranta ja johtaminen siten, etta palvelutavoitteet tayttyvat
- operatiivisen tason muutoshallinta

2. Valtoritasoinen asiakasohjaus
Valtorilla on kaksi asiakasohjausta ja toiminnan kehittamista tukevaa asiakasyhteisda. Asiakasneu-
vottelukunta ohjaa Valtorin yleistd toimintaa (ns. TORI-palvelut). TUVE asiakas- ja yhteistyoryhma
ohjaa puolestaan Valtorin turvallisuusverkkotoimintaa (TUVE). Asiakasneuvottelukuntaan kuuluu
edustaja kultakin hallinnonalalta. TUVE asiakas- ja yhteistyéryhm&an kuuluu kaikki keskeiset TUVE-
palveluja kayttavat asiakkaat.

Asiakasneuvottelukunnan ja TUVE asiakas- ja yhteistyoryhman tehtavana on kasitella ja seurata ai-
nakin:
- palvelukeskuksen toiminnan kehittdmissuuntia ja toimintalinjoja;
- palvelujen kehittdmissuunnitelmia ja muita palvelujen kehittdmiseen liittyvia asioita;
- palvelujen laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvia asioita;
- palveluista perittavia hintoja ja hinnoittelumalleja koskevia asioita;
- hintojen muodostumisen perusteena olevaa kustannusrakennetta ja kustannusten ke-
hittymista;
- palveluiden kayttoon liittyvia asioita;
- muita vastaavia palvelukeskuksen toimintaan liittyvia asioita, joilla on yksittdista asia-
kasta laajempaa merkitysta palvelujen tuottamiseen, kehittdmiseen tai kayttoon.
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5.3 Virasto 2020-luvulla tydryhman ehdotukset

Virasto 2020-luvulla tydoryhman valiraportissa (14.1.2019) on pohdittu toimia valtion virastojen ja
laitosten toiminnallisen joustavuuden lisdaamiseksi ja toimintakyvyn parantamiseksi. Tyoryhma tar-
kasteli ja teki kehittamisehdotuksia liittyen virastojen rahoitukseen ja investointeihin, organisaa-
tioon ja asiakaspalveluverkostoihin. Jatkoselvitettavaksi esitettiin kysymyksia liittyen virkavastuu-
seen, henkilostopolitiikkaan ja yhteisiin palveluihin.

Valtion yhteisiin palveluihin kohdistuvat jatkoselvitettavat kehittamisteemat ovat:
- Yhteisten palveluiden kayttovelvoitteiden ja -mahdollisuuksien alan, merkityksen
ja mahdollisten muutostarpeiden selvittaminen
- Selkeiden tavoitteiden asettaminen yhteisten palvelujen asiakaslahtoisyydelle.

Lisdaksi ehdotetaan, etta:

- Konsernipalveluissa osapuolet kokoavat yhteisia palvelukokonaisuuksia virastojen
tarpeisiin.

- Konsernipalvelutarjonnassa tulee |0ytda oikea tasapaino asiakaskohtaisen raata-
|6innin, valtio-omistajan konsernitavoitteiden (ml. taloudellisuus ja tuottavuus) to-
teutumisen turvaamisen ja konsernipalvelutoimijan oman toiminnan tehokkaan
jarjestamisen kannalta.

- Yhteisissa palveluissa tulisi huomioida entista paremmin kustannustehokkuus ja
toimia nykyistd enemman markkinaehtoisten palveluprosessien periaatteiden mu-
kaisesti ja niihin tulisi liittyd myos menettelyt tilanteissa, joissa palvelutuotannossa
on merkittavia puutteita asiakkaan kannalta (ml. hairidtilanteet).

- Avoimia ja yhteisia toimitiloja tulee lisatd. Tavoitteena on, etta jokaisella virastolla
on yhteiskayttotiloja.

- Yhteisten palveluiden kehittdmisen lisdksi on vahvistettava ja kehitettava yhteisia
prosesseja.

- Konsernitason ICT-palveluissa tulee huomioida nykyista paremmin tietoturva-asiat
sekd jarjestelmien toimintavarmuus. Myods substanssijarjestelmien yhteensopi-
vuusongelmat tulisi ratkaista.

- Tarvitaan toimia valtiohallinnon yhteisen kehityspolun, yhteisten tietojarjestel-
mien kdyton, kokonaisarkkitehtuurin ja yhteisen tiedon edistamiseksi.

Valtion kaikkia virastoja ja laitoksia koskienehdotetaan, etta:
- Edistetaan verkostoissa tyoskentelya ja verkostojen aidon tyévastuun toteutu-
mista
- Otetaan asiakas mukaan prosessien ja palveluiden suunnitteluun ja parannetaan
asiakkaan palvelukokemusta.
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6.1 Konsernitoimijoiden ja —strategioiden tarkempi esittely

HAUS kehittéimiskeskus Oy on valtion virkamiesten kouluttaja ja kehittdja seka osallistuu valtion-

hallinnon organisaatioiden kehittdmiseen.

Visio 2020: Osaamisen ja uudistamisen kehittdjakumppani.

Henkilostomaara on [33] ja liikevaihto [6] milj. euroa. Tuotettuja koulutuspaivid vuonna 2017 oli
[636] ja niihin osallistujia [9 300]. Kansainvalisissa hankkeissa konsultointipaivia oli [1683].

Laki Haus

kehittamiskeskus  Oy-nimisesta osakeyhtiosta: http://www.finlex.fi/fi/laki/al-

kup/2009/20090944

Ei kayttovelvoitetta.

Palveluntuottajan strategia

HAUSIn missio on tuottaa koulutus- ja kehittamispalveluja seka niihin liittyvaa liiketoimintaa.
HAUSIlla on vuonna 2017 valmistunut strategia, jonka strategiset painopistealueet korostavat
HAUSIn onnistumista:

Kumppanina — HAUS haluaa vahvistua valtion- ja maakuntahallinnon kehittdjana,
rakentaa kehittdajakumppanuutta virastojen kanssa ja tukea virkamiesten oppi-
mista ja kehittymista.

Uudistajana — HAUS laajentaa toimintaansa uusille sisdltéalueille ja osallistuu ak-
tiivisesti hallinnon uudistuksiin ja hallituksen karkihankkeisiin.

Osaajana — HAUS haluaa uudistua rohkeasti, rekrytoida uusia osaajia ja vahvistaa
asiantuntijaverkostoaan seka rakentaa uuden oppimisympariston.

Kehittdajana — HAUS vahvistaa strategisia kumppanuuksia kotimaassa ja kansainva-
lisesti ja pyrkii I6ytamaan asiakkaalle parhaat ratkaisut.

Vaikuttajana — HAUS lisaa kotimaan liiketoiminnan volyymia, vahvistaa kotimaan
palveluiden vaikuttavuutta ja varmistaa kansainvalisten kehittamishankkeiden riit-
tavan volyymin ja korkean laadun.

Arvioita ja tulevaisuudenndikymié toimitusjohtajahaastattelusta
Uudessa, valtion sisdisen palveluntuottajan roolissa voiton tuottamisen merkitys pienenee entiseen

verrattuna.

Osakeyhtiomalli mahdollistaa joustavan toiminnan esim. rekrytoinnissa. Palvelujen

maksullisuus sindnsa on perusteltua, maksuttomuus mahdollistaisi sen, ettd organisaatio lahtee ela-
maan omaa elamaansa.

Omistajan tahtotila on nyt positiivisesti teravoitynyt HAUSin uuden strategian myota. Samalla koh-
deryhmien painotus vaihtui — valtiokonserni korostuu nyt ohi yksittadisen virkamiehen. Painopiste on
uudistumisessa ja kumppanuuksien luomisessa.
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Tulevaisuuden isoja kysymyksia ovat:

- Tavoite tavoittaa kaikki valtion virkamiehet tietyissa asioissa paremmin ja tehok-
kaasti — eHAUS, eOppiva - perusasiat lapi koko virkakunnan

- Strategisen osaamisen johtamisen vieminen lapi koko kentdn, rooliepaselvyyksien
poisto

- Asiakkuus ja kumppanuus

- Oma osaaminen ja toiminnan rakenne: koulutusprosessin toteuttamisen ja e-op-
pimisen osaaminen, hallinnon ja sen uudistusten tuntemus, osaamista miten muu-
toksia voidaan viedad lapi osaamisen ja koulutuksen avulla, verkostoyhteistyo.
Osaajapoolin (ulkopuolisten kouluttajien) yllapito ja kehittaminen.

- ICT uusi alue

Hansel Oy
on valtion yhteishankintayksikkd. Tavoitteena on lisatd hankinnoilla tuottavuutta julkiseen hallin-

toon. Hansel kilpailuttaa tuotteista ja palveluista puitejarjestelyitd ja dynaamisia hankintajarjeste-
lyja seka tarjoaa kilpailutuspalveluita ja hankintatoimen kehittamispalveluita. Lisaksi Hansel tarjoaa
asiakkailleen hankintatoimen sahkdisia tyovalineita ja data-analytiikkapalveluita.

Henkilostomaara on 95 ja liikevaihto 10,9 milj. euroa. Yhteishankintojen maara vuonna 2018 oli
895,2 milj. euroa, puitejarjestelyja 88 ja dynaamisia hankintajarjestelmia 4 kpl, puitesopimustoimit-
tajia 403 kpl.

Hansel Oy:n edeltdja, Valtion hankintakeskus, perustettiin vuonna 1941. Vuonna 1995 Valtion han-
kintakeskuksen tilalle perustettiin Kauppatalo Hansel Oy. Nykymuotoinen Hansel Oy aloitti toimin-
tansa vuonna 2003.

Laki Hansel Oy-nimisesta osakeyhtiosta: http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2008/20081096
Hanselin ja KL-kuntahankintojen fuusio on valmistelussa helmikuussa 2019. Fuusiossa Kuntaliitto ry
tulisi Hanselin omistajaksi 35 % osuudella ja uuden Hanselin asiakaskunta laajenisi kuntiin, seura-

kuntiin ja Kevaan.

Konsernitasoinen strategia
Valtiolla on konsernitasoinen hankintastrategia vuodelta 2009 (https://vm.fi/hankinnat).

Valtion hankintastrategian tavoitteena on edistda valtiontalouden kannalta avointa ja taloudellista
hankintaa ja siihen liittyvaa logistiikkaa seka pyrkia nostamaan hankintatoimen toteutuksen tehok-
kuutta kaikissa valtionhallinnon yksikoissa. Hankintatoimi tukee valtion organisaatioiden tulosta-
voitteiden saavuttamista tuottamalla oikeat tuotteet oikealla hinnalla, oikeaan aikaan ja oikeaan
paikkaan.

Palveluntuottajan strategia

Hanselin strategisena tavoitteena on olla vaikuttava ja vastuullinen edelldkavija julkisissa hankin-
noissa. Tavoitteena on erinomainen asiakas- ja toimittajakokemus digitalisaation ja tiedolla johta-
misen mahdollisuuksia tehokkaasti hyddyntaen.



20(26)

Vastuullisuusndakdékohdat on huomioitu laajasti yhtion strategiassa ja ovat kiinted osa johtamista.
Hansel edistaa innovatiivisia julkisia hankintoja ja markkinoiden toimivuutta.

Nykyinen strategia ulottuu vuoteen 2022.

Arvioita ja tulevaisuudenndikymié toimitusjohtajahaastattelusta

Ldhtotilanne vuonna 2003 oli erittdin epadselva. Hansel on onnistuneesti siirtynyt mm. tukkukaupan
harjoittamisesta puitejarjestelyjen kilpailuttajaksi, mika selvensi toimintatapaa ja mahdollisti toi-
minnan uudistamisen.

Yhteishankintojen kehitys on osoittautunut onnistumiseksi (vahva kasvu ja hyvé taso). Osarooli tassa
on ollut yhteishankintavelvoitteella, mutta ratkaisevaa on ollut asiakkaiden luottamuksen saavutta-
minen, joka mahdollistaa nyt toiminnan laajentamisen kilpailuttamiskonsultointiin ja hankintatoi-
men kehittdmiseen. Osakeyhtio muoto on koettu toimivaksi ja ketterdksi. Hansel tekee paljon myds
hankintatoimen strategisten tavoitteiden edistamiseksi.

Ensin esilld olivat ymparistoasiat ja taloudellinen vastuu, sitten sosiaalinen vastuu, innovaatiot ja pk-
yritysten asema.

Tulevaisuuden isoja kysymyksia ovat:

Digitalisaatio ja tiedolla johtaminen

Jakamistalous ja alustatalous, vaikutus vield jossain maarin avoinna

Fuusio KL-Kuntahankinnat Oy:n kanssa ja sen mydta toiminnan laajeneminen koko
julkiseen hallintoon

Maakuntauudistus ja sen mahdollisesti mukanaan tuomat muutokset
Palvelukeskusten yhteistyon kehittyminen ml. maakuntien palvelukeskukset

Palkeet — valtion talous- ja henkiléstéhallinnon palvelukeskus on uudistuvan julkishallinnon kump-
pani talous- ja henkilostéhallinnossa. Palkeiden tavoitteena on edistaa julkishallinnon toimivuutta
tarjoamalla laadukkaita ja kustannustehokkaita talous- ja henkiléstohallinnon tuki- ja asiantuntija-
palveluja.

Visio: Vaikuttavampia yhdessa.

Henkilostomaara on 650 ja liikevaihto 54 milj. euroa. Toimipaikat ovat Joensuussa, Himeenlinnassa,
Mikkelissa, Porissa ja Helsingissa. Palkeet kasitteli vuonna 2018 yhteensa 1,4 milj. ostolaskua, 1,2
milj. palkkalaskelmaa, 0,6 milj. myyntilaskua ja tarkasti 0,3 milj. matkalaskua. Hallinnon osuus/val-
tion htv 0,89 %.

Palkeet aloitti toimintansa 1.1.2010. Se muodostettiin yhdistamalld aiemmin toimineet nelja palve-
lukeskusta yhdeksi uudeksi virastoksi. Vuoden 2017 alusta sille siirrettiin vastuu Kieku- ja Rondo-
jarjestelmien omistajuudesta ja kehittamisesta ja lokakuussa 2017 kdynnistyi kirjanpidon ja tilinpaa-
toksen tehtavien siirto virastoilta Palkeille. 1.10.2018 Palkeille siirrettiin Valtiokonttorista operatii-
visten henkilostoasioiden ohjaus (8 htv) seka Tahti-, Valtiolle.fi ja VMBaro jarjestelmét seka niiden
yllapitoon ja kehittamiseen liittyvat tehtavat.

Palkeet toimii virastomuodossa. Valtioneuvoston asetus valtion talous- ja henkiléstéhallinnon pal-
velukeskuksesta https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090229
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Asetuksen korvaava laki valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskuksesta (179/2019) on hy-
vaksytty helmikuussa 2019 ja se tulee voimaan 1.3.2019 https://www.finlex.fi/fi/laki/al-
kup/2019/20190179

Konsernitasoinen strategia

Valtiolla on konsernitasoinen taloushallinnon strategia ja sen pohjalta tehty toimeenpanosuunni-
telma vuoteen 2020: http://vm.fi/documents/10623/307565/Valtion+taloushallinnon+strate-
gia+2020+ toimeenpanosuunnitelma/d8f292c2-f011-45d9-9398-5a7ccf41bf36. Vastaavaa henki-
|6stohallinnon linjausta ei ole vahvistettu.

Taloushallinnon strategialla halutaan luoda edellytykset sille, ettd taloushallinto hoidetaan vuonna
2020 tehokkaasti ja laadukkaasti. Valtion taloushallintoa kehitetdan ja yhtenaistetaan strategian lin-
jausten pohjalta. Valtiovarainministerion tulosohjaus Valtiokonttorin ja Palkeiden taloushallinnon
palveluiden tuottamisen osalta tulee perustumaan strategiaan. Taloushallinnon yhteiset prosessit,
tietojarjestelmat ja tietorakenteet otetaan kayttoon kaikissa virastoissa ja laitoksissa.

Monet strategian ja toimeenpanosuunnitelman osiot on toteutettu (Kieku, jarjestelmavastuun
siirto) tai toteutuksessa (hankinnat, Handi) ja strategian paivittaminen ldhivuosina on ajankohtaista.
Talous- ja henkiléstohallinnon konsernivastuu on jakautunut VM:ssa (BO ja VKO).

Palveluntuottajan strategia

Palkeilla on voimassa oleva strategia, jossa on kolme lapileikkaavaa periaatetta: aikaansaavuus, uu-
distuminen ja yhteistyo. Strategian keskeisid tavoitteita ovat asiakaskokemuksen parantaminen
seka asiakaskunnan ja palvelujen laajentaminen. Palkeet vahvistaa rooliaan valtion talous- ja henki-
[6stohallinnon kehittdmisessa ja toimeenpanossa sekd edistdd automatisaatiota. Tavoitteena on
tehtdvaa vastaavan osaamisen kehittdminen seka innostava ja vastuullinen ty6. Punaisena lankana
kulkee tuloksellisuuden jatkuva parantuminen.

Arvioita ja tulevaisuudenndikymié toimitusjohtajahaastattelusta

Palkeiden muodostamista helpotti se, ettd hallinnonalakohtaisia palvelukeskuksia oli jo olemassa.
Taustalla oli myos Helsingin ja Espoon esimerkki konserniajattelusta. 2010 palvelukeskuksille tehtiin
yhteisia linjauksia; kdytdnnossa organisaatiota vietiin sitten kuitenkin vahan eri suuntaan. Hinnoit-
telun osalta valittu keskitetty rahoitus jarjestelmissa on mahdollistanut palvelukeskuksen asiakas-
hintojen alentamisen tuottavuuden parannuttua. Ruotsissa yhteiset jarjestelmat on rahoitettu lai-
nalla, jonka asiakkaat maksavat 15 vuoden aikana.

Valittu ”pakkoasiakkuus” on suomalainen ratkaisu, muissa Pohjoismaissa on menty vapaaehtoisuu-
den kautta. Valinnan muualla on osin mahdollistanut se, etta asiakaskunnassa on koko julkissektori
maakuntineen ja yliopistoineen, mista tulee riittava koko esim. jarjestelman kustannusten kattami-
seen.

Tulevaisuudessa uusia palveluja voidaan rakentaa enemman vapaaehtoisen asiakkuuden pohjalle.
On kuitenkin hyva huomata, ettd jokainen virasto ei voi itse tehdd automatisointia (kirjanpito, tilin-
paatos jne.), eika tukipalvelun kehittaminen valttdmatta virastossa nousisi kehittamislistalle, jos ei
ulkopuolista painetta.

Tulevaisuuden isoja kysymyksid ovat:
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- Digitalisaatio. Analytiikkaa, tekodlyd, koneoppimista seka syvaoppimista hyddyn-
netddn. Valtionhallinnon yhteisen masterdatan hyddyntaminen paatoksentekoa
tukevaksi palveluksi. Avoimuuden ja toisaalta digitaalisen turvallisuuden merkitys
kasvaa.

- Tyon tekemisen ja johtamisen tavat.

- Asiakaskunta kehittyy huikeasti monella taholla — toiveet palveluista ja niiden laa-
dusta kasvavat. Peruspalvelujen laatu ja uusien kehittaminen ovat molemmat toi-
veissa.

- Asiantuntija/konsultatiivista otetta tulee pystya liséamaan.

- Riippuvaisuus avainhenkil6istd, erityisesti HR- prosessin osaajia on lisattava

Senaatti-kiinteistot on valtionhallinnon tydymparistokumppani, joka auttaa asiakkaitaan tyosken-
telemaan fiksummin. Keskitetyt ratkaisut auttavat asiakkaita tehostamaan toimintaansa ja saasta-
maan toimitilakustannuksissa. Senaatin monialaiset ammattilaiset huolehtivat valtion kiinteistéva-
rallisuudesta ja sen tehokkaasta kdytostd. Senaatin vastuulla on myds valtion kaytosta poistuneiden
kiinteistdjen myynti ja kehittaminen. Vastuullisuus on keskeinen osa Senaatin kaikkea toimintaa.

Valtion uusi vuokrajarjestelma tuli voimaan vuoden 2016 alusta. Senaatti-kiinteistdjen vuokralai-
sena olevien valtion virastojen ja laitosten vuokrat maaraytyvat omakustannusperiaatteen pohjalta.
Vuokrasopimusten joustavuutta on lisdtty helpottamalla virastojen ja laitosten irtautumista tarpeet-
tomista valtion omistamista tiloista. Senaatti-kiinteistdt toimii valtion ainoana tilanhankintayksik-
kona, jonka kautta tilat vuokrataan joko valtion tai ulkopuolisen vuokranantajan tiloista. Senaatti-
kiinteistot voi nain tehokkaammin tarjota ratkaisuja eri virastojen tilatarpeisiin ja myyda valtiolle
tarpeetonta tilaa.

Visio: Suomen valtio on uuden ajan tydymparistdjen ja tydnteon tapojen edelldkavija.

Henkilostdmaara oli vuoden 2018 lopussa 353 ja liikevaihto 638 milj. euroa. Taseen loppusumma oli
noin 4,4 mrd euroa ja investoinnin noin 240 milj. euroa vuonna 2018. Senaatin paatoimipaikka on
Helsingissa ja toimipisteita 11 paikkakunnalla ympari maata. Valtion kokonaistilankdytté vuonna
2017 oli [79] htm2/htv ja toimistotilankdyton tehokkuus 22,7 htm2/htv. Toimistotilojen vuokrakus-
tannukset ovat noin [4 500] euroa/henkil6 vuodessa

Senaatti-kiinteistot toimii liilkelaitosmuodossa:
Laki valtion liikelaitoksista: https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2010/20101062
Valtioneuvoston asetus Senaatti-kiinteistdista: https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2010/20101292

Konsernitasoinen strategia

Valtiolla on konsernitasoiset kiinteisto- ja toimitilastrategiat:

Valtioneuvoston periaatepaatdos valtion  kiinteistostrategiaksi  (2010):  http://vm.fi/docu-
ments/10623/307565/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+valtion+kiin-
teist%C3%B6strategiaksi+2010/484585dc-6a39-48f9-a083-81a76189e689

Valtioneuvoston periaatepaatos valtion toimitilastrategiaksi (2014):
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http://vm.fi/documents/10623/307565/Valtioneuvoston+periaa-
tep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+valtion+toimitilastrategiaksi/0a92ff49-8d57-43fe-b49a-
2€911c98b59d

Valtion kiinteistostrategia linjaa valtion kiinteistovarallisuuden omistajapolitiikkaa. Pddmaarana on
valtion kiinteistovarallisuuden hallinta ja hoitaminen tehokkaalla, tuottavalla ja valtion kokonaise-
dun varmistavalla tavalla. Valtion kiinteistovarallisuuden keskittamista jatketaan valtion tata varten
perustamille tai olemassa oleville asiantuntijaorganisaatioille, joita talla hetkelld ovat liikelaitos-
muodossa toimivat Senaatti-kiinteistot ja metsa- ja vesialueomaisuuden osalta Metsahallitus. Valti-
olle tarpeettomista ei-strategisista omistuksista luovutaan omaisuuteen sidotun padoman vapaut-
tamiseksi valtion muihin tarpeisiin. Luovuttamisen tulee tapahtua avoimesti ja syrjimattéomasti. Val-
tion tarpeista vapautuvat asuntorakentamiseen soveltuvat alueet luovutetaan kohtuuhintaisesti en-
sisijaisesti kunnille tai toissijaisesti muulle alueen lopulliselle omistajalle.

Valtion toimitilastrategian mukaisesti valtionhallinnon tydoymparist6ja parannetaan niin, etta tilat
tukevat tuloksellista toimintaa kustannustehokkaasti. Tilaratkaisuissa varmistetaan myos valtion ko-
konaisetu ja yhteiskuntavastuullisuus. Toimistotiloille on asetettu tilatehokkuustavoite 18 htm2/htv
vanhoissa ja 15 htm2/htv uusissa toimistotiloissa. Toimistotiloissa uudet tilaratkaisut tukevat uusia
tyonteon tapoja ja tarjoavat tiloja seka tiimitydlle etta keskittymista vaativalle tyélle. Tyotapoja ke-
hitetaan edelleen huomioiden etatyd ja monipaikkainen tyd. Kayttdsidonnaisten tilojen osalta kehi-
tetdan tilatehokkuuden mittareita.

Palveluntuottajan strategia
Senaatti-kiinteistdét on uudistanut strategiansa syksylla 2018. Strategia keskittyy valtion toimiti-
lastrategian kdytantoon viemiseen. Strategiset tavoitteet 2019-2022 ovat:
- Kuuntelemme ja autamme onnistumaan
- Julistimme nollatoleranssin sisdilmaongelmille
- Saastamme yli 100 milj. euroa/vuosi toimitilakustannuksissa vuoteen 2022 men-
nessa

Arvioita ja tulevaisuudenndikymié toimitusjohtajahaastattelusta

Konsernilinjaukset ovat hyvin selkeita ja konkreettisia maarayksia, joiden pohjalta on ollut mahdol-
lista rakentaa Senaatin omasta strategiasta konkreettinen, numeraalisiin tavoitteisiin pohjaava.
Konsernipalvelut ovat iso mahdollisuus luoda yhtendisempaa valtionhallintoa pala palalta.

Asiakkaiden toimintakulttuurit vaihtelevat paljon. Asiakkaat haluavat talla hetkelld enemman palve-
lua kuin pystytaan toimittamaan (esim. muutosjohtaminen, turvallisuuspalvelut). Palveluntuotta-
jayhteisty6 on lahtenyt kayntiin, mutta tavoitteiden pitda olla korkeammalla kuin yhteisessa palve-
luportaalissa.

Tulevaisuuden isoja kysymyksid ovat:

- Valtion johtamisjarjestelma ja sen yhtendisyys tulevaisuudessa. Johtamisen tyoka-
lut paremmiksi.
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- Luottamuksen rakentaminen — sadstaminen ei ole strategia.

- Prosessianalytiikan kysynta on kasvanut — syntyyko sieltda kehittamislinjoja kayt-
tosidonnaisiin tiloihin, vrt monitilaymparistot toimistopuolella

- Investoinnin kasite, kassaan perustuva budjettitalous ei tue johtamista. Resursseja
tarvitaan, ettd aitoa kehittymistd saadaan aikaan. Talousohjaus ei talld hetkella ole
parhaalla tavalla asemoitu tunnistamaan palveluja.

- Strategian seuraava maali sisdilma-asiat

Valtiokonttori toimii valtionhallinnon sisdisten palveluiden kehittdjana ja tuottajana ja tuottaa pal-
veluita yksityisille kansalaisille ja yrityksille. Se huolehtii mm. valtion lainanotosta, kirjanpidosta ja
tilinpaatoksesta seka tuottaa taloutta ja henkilostod koskevaa tietoa ja tukee virastoja mm. tyohy-
vinvointiin ja muutostilanteisiin liittyvissa asioissa. Kansalaisille ja yhteisoille VK ndyttaytyy mm. eri-
laisten korvausten, lainojen ja tukien maksajana.

Historiansa aikana Valtiokonttori on hoitanut rahavarojen hallinnoinnin lisaksi lukuisia muitakin teh-
tavia. Tyypillista on ollut myds tehtdvien vaihtuminen. Seitseman virkamiehen voimin toimintansa
1800-luvulla aloittanut virasto on nykyisin kolmisen sataa henkea tyéllistava palveluvirasto.

Henkilostomaara on [n. 300] ja toimintamenot [50 ] milj. euroa. Viraston pdatoimipiste on Helsin-
gissd, ja toimintaa on myos Lappeenrannassa ja Kouvolassa.

Valtiokonttori toimii virastomuodossa. Laki Valtiokonttorista: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-
tasa/1991/19910305

Konsernitasoinen strategia

Valtiokonttori on monitoimialainen. Tassa keskitytdaan erityisesti talous- ja henkiléstéhallinnon toi-
mintoihin. Valtiolla on konsernitasoinen taloushallinnon strategia ja sen pohjalta tehty toimeenpa-
nosuunnitelma vuoteen 2020. Vastaavaa henkildstohallinnon linjausta ei ole vahvistettu (ks. kohta
Palkeet).

Palveluntuottajan strategia
Valtiokonttorin syksylla 2015 tehdyn strategian tavoitteet ovat:

. Tuotamme erinomaisen asiakaskokemuksen

] Uudistuneet palvelumme tuottavat asiakkaille enemman lisdarvoa ja ovat parantaneet
tuottavuuttamme merkittavasti

. Valtion palveluiden digiloikka on toteutunut

. Valtion rahoituspalvelut toimivat laadukkaasti kaikissa olosuhteissa

J Toimintamme perustuu vaikuttavuuden ja taloudellisen lisdarvon tuottamiseen

J Valtiokonttori on huippupaikka onnistua ja kehittya

Valtiokonttorin toiminta on yhteiskunnallisesti vaikuttavaa ja siten yhteiskuntavastuullista. Yhteis-
kuntavastuu maaritelladn vastuuksi toiminnan taloudellisista ja sosiaalisista sekd ymparistovaiku-
tuksista. VK:n arvoiksi on maaritelty yhteiskunnan hyva, asiakkuus, hyvinvointi ja kehitys.

Arvioita ja tulevaisuudenndikymié toimitusjohtajahaastattelusta
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Konserninlaajuisiin uudistuksiin on usein menty tyokalut edellda maaratietoisen ohjauksen sijaan, ja
muutosprosessit ovat olleet pitkia. Esimerkki onnistumisesta on valtion kassanhallinta — asiakkaat
ovat tyytyvaisia ja toiminta on tehokasta. Verrattuna vaihtoehtoon, jossa kaikilla toimijoilla olisi oma
kassa, saavutetaan huomattavia saastoja.

Kieku-jarjestelman ja toimintatavan kayttéonotto lhti liikkeelle Valtiokonttorin aloitteesta ldhesty-
malla kansliapaallikoitd. Kayttoonottojarjestelmastad ja muista yksityiskohdista paatettiin yhdessa;
toiminta perustui keskusteluun ja yhteispaatdkseen. Talouspoliittinen ministerivaliokunta linjasi
etenemistd, eika tavoitteesta ldhdetty lipedmaan. Matkan varrella opittiin, ettei muutosta tule pitaa
luonteeltaan pelkastaan teknisena.

Nykyisin ajatuksia herattda mm. omanaan erottuva turvasektori ja sen rajat sekd hamartyvat rajat
eri hallinnonalojen valilla ja naihin liittyen valtion rooli ja sen maarittely. Valtiokonttori toimii usealla
ja vaihtuvalla eri alueella.

Tulevaisuuden isoja kysymyksid ovat:

- Valtioidentiteetin tulevaisuus suhteessa esim. yhtidittamiseen ja maakuntien tule-
vaan rooliin.

- Yhtendinen valtioneuvosto — vaikutukset alaiseen hallintoon

- Huoltosuhde ja sen vaikutukset, juustohdylatie kayty

- Monikulttuuristuminen ja maahanmuutto, ndiden suuruusluokka tulee yllatta-
maan, vaikuttavat palveluihin.

- Teknologia-> virastoidentiteetti muuttuu, kun suuri osa palveluista tuotettavissa
sahkoisesti.

- Sdhkoistyminen ja rahan kasittely. Valtion maksujarjestelma on ydinkriittisin teh-
tava talla hetkelld, resurssit sen kehittamiseen.

- Tietoturvallisuus ja riskienhallinta.

- Tiedolla johtamisen hanke: Haaste saada kaikkien konsernitoimijoiden hallussa
oleva tieto yhteiseen kdyttoon. Asianhallinta ja tiedonhallinta tarkeita, kerran ke-
ratty tieto pitdisi olla kaikilla kaytettavissa.

Valtori tuottaa valtionhallinnon toimialariippumattomat ict-palvelut sekd korkean varautumisen ja
turvallisuuden vaatimukset tayttavia tieto- ja viestintateknisia palveluja ja integraatiopalveluja. Pal-
velutuotannossa yhdistetdadn sekd omaa tuotantoa ettd markkinoilta hankittuja kumppanien palve-
luja.

Valtorin tavoitteena on:

- tuottaa laadukkaat, toimintavarmat ja yhdenmukaiset perustietotekniikkapalve-
lut, joiden avulla asiakkaat voivat tarjota palveluitaan kansalaisille ja yrityksille

- mahdollistaa yhteentoimivat ratkaisut ja joustavat organisaatiomuutokset valtion
eri virastojen valilla

- saavuttaa sdastoja yhdenmukaisten prosessien ja palveluiden avulla, seka

- varmistaa normaali- ja poikkeusoloissa valtion ylimman johdon ja yhteiskunnan
turvallisuuden kannalta tarkeiden viranomaisten yhteistoiminnan edellyttaman
viestinndn hairiottomyyden ja jatkuvuuden, seka turvata paatoksenteossa ja joh-
tamisessa tarvittavan tiedon kaytettavyys, eheys ja luottamuksellisuus
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Visio: Toissa valtiolla — sujuvasti ja turvatusti.

Henkilostomaara on [1 134] ja liikevaihto [303] milj. euroa. Toimipaikkoja on eri puolella Suomea
noin 30. Valtori osti vuonna 2017 palveluja n. 152 milj. eurolla ja silla oli hallittavana n. 12 000
palvelinta ja n. 92 000 tybasemaa.

Palveluntuottajan strategia
Vuosille 2019-2022 maaritellyn strategian tdarkein painopiste on ensiluokkainen asiakaskokemus ja
—ymmarrys. Lisaksi painopisteina ovat:

- luotettavat, turvalliset ja joustavat palvelut

- erinomainen tyontekijakokemus ja osaaminen

- virtaviivainen toiminta ja johtaminen

Arvioita ja tulevaisuudenndikymié toimitusjohtajahaastattelusta

Palvelukeskus on kestava idea (hallinnolliset keskuspalvelut). Valtion sisdisen toimijan pitaisi lunas-
taa paikkansa erityisesti laadun ja vuorovaikutuksen osalta, silla asiakkailla on vield huonoja koke-
muksia prosessista, jolla palveluja keskitettiin. Asiakkailla on useita eri draivereita, ei pelkdstdan
kustannussaastot ja tehokas toiminta valtiotasoisesti. Silloin usein jaddaan odottamaan konserni-
ratkaisua tai muuta erotuomaria.

Tietoturva voisi esim. olla sellainen, jonka kautta saataisiin nakyvaksi yhtendisyyden hyotyja. Vir-
heita talla alueella pelataan nyt kovasti. Valtion yhteisia palveluja kannattaa kehittaa yhdessa, toi-
minnallisestikin on yhteisia pintoja. Kaikki megatrendit tulevat ajallaan Suomeen, silloin resursseista
(parhaat asiantuntijat) tulee taistelua.

Tulevaisuuden isoja kysymyksia ovat:

- Maailma menee enemman siihen, ettd HR-portaalin voi ostaa saassina jostain. Tar-
vitaanko mitaan yhteista ICT-palvelua? Toisaalta on alueita (konesalit, puhepalve-
lut), joissa yhteinen palvelu oletus.

- Vastaaminen asiakkaan (perusteltuihin) tarpeisiin riittavan ripedsti, kehittamisen
priorisointi ja resursointi - jos osataan skaalata ulkopuolisen kautta, voitaisiinkin
saada resurssia enemman kayttoon.

- Omille joukoille + asiakkaille viestiminen hankalaa — yksi vai muutama tapa toimia?

- Rajanveto toimialariippuvainen — toimialariippumaton (ja siten palvelukeskukselle
siirrettava)

- Joustava henkilostoresurssi (rekrytointi, oikean osaamisen joustava kaytto)

- Tavoitetilan tuominen nakyvaksi — millaista toiminta ja oleminen tavoitetilassa on



