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Valtiovarainministerion kannanotto vuoden 2020 tilinpaatoksesta

Valtiovarainministerié antaa valtion talousarviosta annetun asetuksen
(1243/1992) 66 i §:n mukaisen perustellun kannanottonsa Digi- ja vaestotietovi-
raston vuoden 2020 tilinpaatoksesta.

Tilinpaatéskannanoton perustana ovat viraston tilinpaatos, joka sisaltda toiminta-
kertomuksen, seka siitd annettu valtiontalouden tarkastusviraston tilintarkastus-
kertomus.

Ministeridn yleisarvio Digi- ja vaestotietoviraston tuloksellisuudesta ja tavoitteiden
saavuttamisesta on tyydyttava (asteikko: erinomainen, hyva, tyydyttava, valt-
tava, heikko).

Virasto on saavuttanut sille tulossopimuksessa 2020 asetetut tulostavoitteet osit-
tain. Haastavasta toimintavuodesta huolimatta virasto on onnistunut erinomaisesti
monien tarkeiden tavoitteiden saavuttamisessa. Virasto on saavuttanut hyvia tu-
loksia sahkdisen asioinnin tukipalvelujen kaytdssa. Koronaepidemiavuonna ta-
pahtunut julkisen hallinnon sahkdisen asioinnin merkittava lisdantyminen toi veto-
apua kayttdéonottoihin, joihin virasto kykeni vastaamaan nopeasti ja toimintavar-
masti.

Valtiontalouden tarkastusviraston tilintarkastuskertomuksessa ei ollut virastolle
huomautettavaa.

1. Arvio tuloksellisuudesta ja sen kehityksesta seka asetettujen tulostavoitteiden toteutumisesta
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Toiminnan tuloksellisuus on kehittynyt Digi- ja vaestdtietovirastoa edelténeissa
Vaestorekisterikeskuksessa, maistraateissa ja maistraattien ohjaus- ja kehittamis-
yksikdssa jo aiempina vuosina, mutta kehitys on vaihdellut merkittavasti palvelu-
tuotannon eri osien valilla. Syyna tahan on ollut palvelujen digitalisoinnin eritahti-
nen edistyminen virastoissa. Yksi uuden viraston rakentamisen tavoitteista olikin
juuri luoda palveluille valtakunnalliset palveluprosessit ja laajentaa digitalisaatiota
systemaattisesti kaikkeen palvelutuotantoon.
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Vuosi 2020 oli viraston ensimmainen toimintavuosi. Tuloksellisuuden kehitysta
verrattaessa on huomioitava uuden organisaation kaynnistyminen seka merkitta-
vat toimintaymparistossa tapahtuneet muutokset. Koronaepidemialla oli merkit-
tava vaikutus viraston toimintaan. Viraston kayntiasiointi siirrettiin maaliskuussa
nopealla aikataululla paasaantdisesti ajanvarauksella tarjottaviin kayntiaikoihin.
Asiakkaita ohjattiin entistd maaratietoisemmin sahkdisen asioinnin ja puhelinasi-
oinnin kanaviin. Viraston paatoksissa siirryttiin kdyttamaan paasaantotisesti sah-
koista allekirjoitusta ja henkildstdé maarattiin 1ahtdkohtaisesti etatyohon.

Koronasta aiheutuneella yhteiskunnan taloudellisen toimeliaisuuden vahenemi-
sella oli merkittava vaikutus viraston maksullisten palveluiden tulokertymaan ja
virasto joutui sopeuttamaan ostopalveluiden kayttéa noin 5,5 miljoonaa euroa
suunnitellusta. Sopeutustoimia ei kohdistettu henkildstoon.

Virastossa kaynnistyivat uudet valtakunnalliset palveluprosessit ja viraston palve-
lutuotantoon liittyvia toimintatapoja yhdenmukaistettiin. Siityma paperivaltaisesta
asiankasittelysta digitaaliseen asiankasittelyyn on kaynnistetty, mutta se tulee
jatkumaan viela vuosia eteenpain.

Viraston tuloksellisuus on vuoden 2020 aikana kehittynyt vaihtelevasti; palvelui-
den kayttdtavoitteet ovat ylittyneet, kun taas asioiden kasittelyajat ovat monelta
osin pidentyneet. Erityisesti holhoustoimi- ja rekisteripalvelut ovat ruuhkautuneet
merkittavasti.

Ruuhkaantumisen keskeisena syyna on ollut tydvaiheiden lisdantyminen, kun
viela paperitse vireille tulevia asiakirjoja joudutaan siirtymavaiheen aikana skan-
naamaan ja tallentamaan sahkaisiin taustajarjestelmiin, mika toisaalta mahdollis-
taa valtakunnalliset tydjonot ja asiankasittelyn tasaamisen valtakunnallisesti.

Ministerion nakokulmasta tilanne alkaa ruuhkautuneissa palveluissa olla kriittinen
kansalaisten oikeusturvan toteutumisen kannalta. Tilanteen johdosta tehdaan esi-
tys liséresurssien hankkimiseksi ruuhkien purkuun. Ministerid kuitenkin korostaa,
etta vaikka ruuhkat saataisiin lisdresurssien avulla purettua, viraston tulee kohdis-
taa vakavaa huomiota palveluprosessien kehittdmiseen ja digitalisointiin muun
muassa VAAKA-hankkeessa, jotta tilanne saadaan hallintaan myds tulevaisuu-
den osalta.

Virasto on ministerion nakemyksen mukaan saavuttanut toimintavuoden aikana
hyvia tuloksia muun muassa sahkdisen asioinnin tukipalvelujen kaytdssa. Pande-
miavuonna tapahtunut julkisen hallinnon sahkdisen asioinnin merkittava lisdanty-
minen toi vetoapua kayttddnottoihin, joihin virasto kykeni vastaamaan nopeasti ja
toimintavarmasti, mika oli erinomainen ja laajaa kiitosta laajemminkin julkishallin-
nossa saanut saavutus.



1.1. Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Virasto saavutti osittain toimintavuodelle asetetut vaikuttavuustavoitteet.

Kansalaisten ja yritysten asiointi julkishallinnon kanssa on entistad sujuvam-
paa ja asiakaslahtoisempaa: Tavoite asiakkaiden antamalle yleisarvosanalle
palveluista oli 3,0 (asteikko 1-4) ja toteuma oli 2,7. Parannettavaa on erityisesti
palautteisiin reagoinnin nopeudessa (toteuma 2,5). Tavoite palvelukuvatutkimuk-
sen (nykyisin mainetutkimus) kokonaisarvosanalle oli 8,0. Toteuma oli 7,9. Paran-
nettavaa on erityisesti asiakaslahtoisyydessa ja tydnantajamielikuvassa.

Tavoitetasoa alempien tulosten lisaksi asiakastyytyvaisyyden mittauksen jarjes-
telmallisyys, laajuus ja kattavuus eivat taytd ministerion odotuksia ja vuoden 2020
tulossopimuksessakin sovittuja asiakaskokemuksen johtamisen kehittamistavoit-
teita.

Luottamus ja oikeusturva vahvistuvat yhteiskunnassa: Tavoite asiakkaiden
antamalle arvosanalle palveluiden toimintavarmuudesta ja luotettavuudesta oli
3,5. Toteuma oli 2,9. Kriittisten palveluiden kaytettavyystavoitteiden tavoitteet yli-
tettiin lukuun ottamatta Suomi.fi-viesteja, jossa tavoitetasosta jaatiin niukasti.

Digitaaliset palvelut lisaavit tietojen hyodyntamista ja tehostavat julkishal-
linnon toimintaa: Yha useammat kansalaiset ottivat Suomi fi-viestit-palvelun
kayttoonsa vuoden aikana (yhteensa 0,5 miljoonaa kayttdjaa), mutta asetetusta
tavoitteesta jaatiin kuitenkin selvasti. Suomi.fi-tunnistustapahtumien maara kasvoi
kertomusvuonna poikkeuksellisen voimakkaasti (54 prosenttia) ja tavoite ylittyi.
Koronaepidemia vauhditti sdhkoisten asiointipalvelujen kayttda kokonaan uusis-
sakin kayttdtapauksissa. Vaestotietojarjestelman rajapintapalvelun kaytén kasvu
oli niin ikdan kertomusvuonna poikkeuksellisen voimakasta (65 prosenttia) ja ylitti
asetetun tavoitteen.

Vaikuttavuutta kehittavina toimina virastossa kaynnistyi monikanavaisen asiakas-
palvelumallin suunnittelu, jonka avulla asiointia pystytdan johtamaan ohjatusti.
Kansalaisneuvonta aloitti toimintavuonna korona-infon monikanavaisesti. Lisaksi
eldmantapahtumiin liittyvien palvelujen kehittdmista jatkettiin. Tavoitteen mukai-
sesti virasto on tehnyt toimipiste- ja kayttdasiointiverkoston selvityksen.

1.2. Toiminnallinen tuloksellisuus

Virasto saavutti tavoitteensa osittain. Palvelujen kayton tavoitteet paaosin ylitet-
tiin, mutta kasittelyaikojen ja asiakaspalvelun tavoitteita ei saavutettu.



1.2.1. Toiminnallinen tehokkuus

Virasto saavutti tavoitteensa osittain.

Holhoustoimen edunvalvontapalveluille asetettua tuottavuustavoitetta ei saavu-
tettu. Holhoustoimen tuottavuuslukuun (suoritetta henkildtydvuotta kohti) ovat ker-
tomusvuonna vaikuttaneet yhdistymiseen liittynyt uusi organisoitumistapa ja toi-
mintatapojen ja prosessien yhtendistaminen valtakunnalliseksi seka naihin liittyva
puolidigitaalisen toiminnan malli, joka lisda vaiheita palveluprosesseihin.

Nimenmuutosasioiden sahkoiset palvelut kansalaisille on toteutettu oleellisilta
osin VAAKA-hankkeessa vuosien 2018-2020 aikana. Etunimen muutoksista tuli
sahkoisesti vireille kertomusvuonna jo 65 prosenttia, eli tavoitteet (45 prosenttia)
ylittyivat. Virkatyon tuottavuuden lisdantymista ei vield saavutettu, koska hake-
musten sahkdinen kasittelyjarjestelma saatiin tuotantoon vasta vuoden 2020 lo-
pussa. Vaestotietojarjestelman todistusten palvelutuotannossa 36 prosenttia to-
distuksista toimitettiin VAAKA-hankkeessa toteutetun sahkodisen itsepalvelun
kautta eli asetettu tavoite (20 prosenttia) ylittyi.

Vuonna 2020 Digi- ja vaestoétietovirasto tuotti tavoitteen mukaisesti uuden viras-
ton kustannuslaskentamallin laskentamenetelmineen ja lisaksi suunnitelman vi-
raston maksullisten suoritteiden kustannusvastaavuuden korjaamisesta. Uudessa
laskentamallissa kustannukset kohdennetaan aiempaa tarkemmin aiheuttamispe-
riaatteen mukaisesti, mika on osaltaan laskenut liiketaloudellisen toiminnan ylikat-
teisuutta. Liiketaloudellisten suoritteiden kustannusvastaavuus oli 158 prosenttia,
kun tavoite oli 221 prosenttia eli alustavasti asetettu tavoite saavutettiin. Virasto ei
saavuttanut julkisoikeudellisten suoritteiden 88 prosentin kustannusvastaavuusta-
voitetta, kun kustannusvastaavuus oli 62 prosenttia. Ministerio toteaa, etta tassa
tavoitteiden saavuttaminen tai niiden saavuttamatta jattdminen ei kuitenkaan
anna oikeaa kuvaa viraston toiminnan onnistumisesta, koska tavoitteet asetettiin
vanhan kustannuslaskentamallin pohjalta. Hyvaa on se, etta liiketaloudellisten
suoritteiden kustannusvastaavuus on jo vuonna 2020 laskenut merkittavasti ja
asettuu jo nyt aiemmin tavoitteeksi sovitulle kohtuullisen tuoton tasolle. Tosin on
huomattava, ettd tdma kustannusvastaavuus on laskettu keskiarvona liiketalou-
dellisten rekisteritietojen luovutuksen (kustannusvastaavuus 223 prosenttia) ja
toisaalta varmennepalvelujen (kustannusvastaavuus 102 prosenttia) arvoista.

1.2.2. Tuotokset ja laadunhallinta

Virasto saavutti tavoitteensa osittain.

Suomi.fi-valtuudet-palvelun kayttdé kasvoi merkittavasti, osin sahkdisen asioinnin
lisdantymisen mutta myds Katso-palvelun korvaamisen takia. Kayttéonotoissa
ylitettiin tavoitteet. Palveluvaylaa hyddyntavien organisaatioiden ja palvelujen



maara jatkoi tasaista kasvua myos vuoden 2020 aikana ja tavoite vylittyi. Viestit-
palvelun kayttdonottaneita palveluja on jo merkittdva maara ja tavoite vylittyi.

Sen sijaan palvelukyvylle ja laadulle asetetut tavoitteet eivat toteutuneet. Yksityis-
ten edunvalvoijien tilintarkastuksen palveluaika oli 5,5 kuukautta, kun tavoite ja
edellisvuoden toteuma oli 3,8 kuukautta. Holhoustoimen lupa-asioiden palvelu-
aika oli 1,8 kuukautta ja tavoite 1,2 kuukautta. Ruuhkaantumisen keskeisena
syyna on ollut tydvaiheiden lisaantyminen uuden viraston niin sanotuissa puolidi-
gitaalisissa valtakunnallisissa prosesseissa.

Kansalaisneuvontaan tulleiden puheluiden maara ja muut yhteydenotot lisdantyi-

vat muun muassa uutena tehtavana tulleen korona-infon takia. Kansalaisneuvon-
nan tavoitteena oli vastata vahintdan 80 prosenttiin puheluista alle 30 sekunnissa,
mutta taso jai tdssa 55 prosenttiin.

Vaestotietojarjestelman muuttoilmoitusten tavoite lahes toteutui (muuttoilmoitus
internetissa, tavoite 86 prosenttia, toteutuma 84).

Viraston toiminnan laadun turvaaminen muun muassa tietosuojan ja tietoturvalli-
suuden osalta nayttaytyy ministeriolle hyvin organisoidulta (muun muassa jarjes-
tetyt harjoitukset, koulutukset, uudistettu tietoturva- ja tietosuojapolitiikka, pande-
mian vuoksi uudistetut varautumissuunnitelmat, perustettu Laatu-ryhma). Jat-
kossa viraston tulisi harkita keskeisissa palveluissa mahdollisesti olleiden hairitti-
lanteiden tai palvelukatkoksien maaran ja laadun raportoimista osana tilinpaa-
tosta.

1.2.3. Henkilostévoimavarojen hallinta ja kehittaminen

Virasto saavutti tavoitteensa paaosin.

Tyotyytyvaisyyden kokonaisindeksi 3,5 toteutui tavoitteen mukaisesti. Sairaus-
poissaolojen maara oli 7,8 tydpaivaa henkildtydvuotta kohti, mika oli tavoitetta
(8,5) parempi. Johtajuusindeksissa toteutui tavoite 3,4. Henkildtydvuosien toteu-
tuma oli 832,8.

Viraston tulisi jatkossa kiinnittda huomiota kokonaishenkilotydévuosimaaran hallin-
taan ja osaamisen kehittdmiseen ja suuntaamiseen, kun toteutetaan sovittuja
tuottavuusleikkauksia ja kun henkilostosta merkittava osa elakdityy samalla, kun
toimintaa laajasti digitalisoidaan.

Virasto selvisi erityisen onnistuneesti siirtymisesta koronaepidemian aiheutta-
maan paaasialliseen etatydhon tilanteessa, jossa oli tarvetta lisata nopeasti ja
tietoturvallisesti kapasiteettia julkishallinnon lisdéntyneeseen sahkodisen asioinnin
tukipalvelujen tarpeeseen.



1.3. Muut asiat - hankkeet ja toiminnan muu kehittaminen

Viraston hankkeissa tavoitteiden saavuttaminen vaihtelee.

Julkisen hallinnon digitaalista turvallisuutta edistdvan Haukka-hankkeen tehtavia
toteutetaan JUDO-hankkeessa, jossa tehtavien toteuttaminen on edennyt suunni-
telman mukaisesti. Myos ICT-muutosohjelmassa, jossa edistetaan Suomi.fi-pal-
veluiden avulla sosiaali- ja terveydenhuollon digitalisaatiota ja varmistetaan seka
kansallisen etta alueellisten IT-jarjestelmien yhteentoimivuus, on paasty eteen-
pain tavoitteiden mukaisesti.

Sen sijaan AuroraAl-tek6alyohjelmassa, jossa viraston vastuulla on AuroraAl-
verkon toteuttaminen, tuotokset eivat valmistuneet suunnitellussa aikataulussa ja
niiden laatu ei ole ministerion ndkemyksen mukaan ollut aina riittdva. Samoin Di-
gitalisaation edistamisen ohjelmassa (DEO) ja Digitaalinen identiteetti -hank-
keessa seka entisten maistraattipalveluiden digitalisoinnin VAAKA-hankkeessa
tavoitteet on saavutettu osittain.

Toiminnan muussa kehittdmisessa — teknologia- ja tutkimusyhteistyossa, tiedon-
hallintalain toimeenpanossa ja lainsdadantokartoituksessa — asiat ovat edenneet
paaosin sovitusti.

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

Digi- ja vaestodtietoviraston tilinpaatos ja toimintakertomus antavat paapiirteissaan
kattavan ja luotettavan kuvan viraston toiminnasta.

Tilinpaatdksessa kuvattu asiakastyytyvaisyyden mittari ei kuitenkaan anna tark-

kaa kuvaa asiakastyytyvaisyyden tilasta ja kehityksesta, koska asiakastyytyvai-

syystutkimuksen otos ei ollut riittdvan laaja ja edustava otos viraston asiakkaista
eikd myodskaan heidan kayttdmistaan palveluista.

Vuoden 2019 tilinpdatdskannanotossa valtiovarainministerié edellytti, ettéd vuoden
2020 tilinpaatoksessa asiakastyytyvaisyyden tulokset raportoidaan viraston kehit-
tdman asiakas- ja sidosryhmayhteistydn kokonaisvaltaisen kehittdmisen ja seu-
rannan mallin mukaisesti (mukaan lukien sidosryhmien syvahaastattelujen tulok-
set ja ehdotetut kehittdmistoimenpiteet, asiakasryhmakohtaisten tulosten rapor-
tointi, muun muassa yritysasiakkaat). Tata virasto ei kuitenkaan vuoden 2020 ti-
linpaatdsraportoinnin mukaan ole pystynyt tekemaan.

Seuraavassa tilinpaatdksessa viraston on parannettava eri asiakasryhmien ja eri
palvelujen asiakastyytyvaisyyden raportointia. Tasta on sovittu myos vuoden
2021 tulossopimuksessa.



Ministerid on kiinnittanyt viraston asiakaskokemuksen johtamisen kehittamiseen

huomiota jo useana vuonna. Vaikka asiakaskokemuksen johtamisjarjestelma on-
kin mallina rakennettu, tarvittavien toimenpiteiden toteuttaminen tulee tehda mal-
lin edellyttamalla tavalla ja asiasta on raportoitava vuoden 2021 tilinpaatdksessa.

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

Digi- ja vaestodtietoviraston tulee saada erityisesti holhoustoimeen, rekisteripalve-
luihin ja Suomi.fi-valtuuksien kayttéonottoon liittyvat jonot purettua ja tilanne ote-
tuksi hallintaan niin, etta jonoja ei enaa synny ja paastaan tulossopimuksessa
asetettuihin tavoitteisiin. Muuten luottamuksen ja oikeusturvan vahvistumisen vai-
kuttavuustavoite ei voi viraston toiminnassa toteutua.

Viraston tulee myos perusteellisesti kehittda asiakastyytyvaisyyden mittaustaan.
Asiakastyytyvaisyyskysely ei tayta tulossopimuksessa aiemmin sovittua tavoitetta
eri asiakasryhmien tyytyvaisyyden mittaamista eri palvelujen osalta. Myds vastaa-
jien maara jai vaatimattomaksi. Taltd osin virasto toteaakin toimintakertomuk-
sessa uudistavansa kyselyn vuonna 2021. Asiakastydn kehittdmisessa ja laatu-
tydssa virasto voisi hyddyntaa toimintavuonna kehitettyja Suomi.fi-laatutytkaluja
my6s oman toiminnan kehittamiseen.

Viraston tulee varautua koronaepidemian jatkumisen vuoksi viraston tulokerty-
man pysymiseen aiempaa alemmalla tasolla myds vuonna 2021 ja suunnitella
uusia toimia, joilla voidaan tarvittaessa vakauttaa viraston taloudellista tilannetta
tinkimatta palvelutuotannon sujuvuudesta ja palvelujen digitalisaation etenemi-
sesta.

Viraston tulee kiinnittda erityistd huomiota siihen, miten uuden kustannuslasken-
tamallin ja my®s uuden vuonna 2021 voimaan tulleen maksuasetuksen ja siina
joiltain osin korotettujen hintojen oloissa saadaan julkisoikeudellisten suoritteiden
kustannusvastaavuus tavoitteiden mukaisesti Iahelle 100 prosenttia tai alennetun
omakustannusarvon tuotteissa lahelle tavoitetta.

Valtiontalouden tarkastusviraston vuosiyhteenvedossa on arvioitu tunnistautumis-
palvelujen valtuusmenettelya. Digi- ja vaestttietoviraston tulee yhdessa valtiova-
rainministerion kanssa kehittda valtuusmenettelyd huomioiden valtiontalouden
tarkastusviraston havainnot.

4. Valtiovarainministerion toimenpiteet tilinpaatoksen johdosta ja tuloksellisuuden parantamiseksi

Ministerio jatkaa vuonna 2020 valmistuneen hallinnonalan kehittdmishankkeen
ehdotusten toteuttamista tulosohjauksen ja taloussuunnittelun vaikuttavuuden
parantamiseksi ja suunnittelu-, ohjaus- ja seurantaprosessien selkeyttamiseksi.



Tiedoksi

JatkotyOssa otetaan huomioon myds valtionhallinnon tulosohjausmallin kehittami-
nen.

Kustannusvastaavuuden kehittymisen perusteella ministerio joko pidentaa Digi- ja
vaestotietoviraston maksuasetuksen voimassaoloa vuoden 2021 loppuun tai an-
taa uuden maksuasetuksen.

Ministerio toteaa, ettd uuden viraston ensimmainen toimintavuosi on ollut monin
tavoin haastava ja tydlas — eika vahiten koronaepidemian aiheuttamien lisdhaas-
teiden vuoksi. Ministerio pyrkii kuitenkin yhdessa viraston kanssa varmistamaan
sen perustehtavien riittdvan resursoinnin ja ruuhkautuneiden palvelujonojen pu-
run. Ministerié kannustaa virastoa voimakkaasti panostamaan digitalisointiin ja
prosessien kehittdmiseen niin, ettd VAAKA-hankkeessa sovitut tuottavuustavoit-
teet saavutetaan. Ministerié pyrkii myds edistdmaan prosessien kehittdmista vie-
malla eteenpain tdhan tarvittavia lainsdadantétoimia ja vaikuttamaan myds siihen,
ettd muun muassa holhoustoimen lainsdddannosta vastaava oikeusministerio
ryhtyy tarvittaviin lainsaadantéuudistuksiin.

Virasto on vuoden aikana ollut mukana valtiovarainministerion asettamassa Vi-
rastoarviointi 2020—2021 -hankkeessa, jonka tavoitteena on luoda nykyista syste-
maattisempaa ja vertailevaa hallinnonalarajat ylittdvaa tietopohjaa virastojen toi-
minnan tuloksellisuudesta toiminnan kehittamisen, ohjauksen ja johtamisen tar-
peisiin. Vuosien 2020-2021 arvioinnissa on painottunut virastouudistusten arvi-
ointi. Tuloksia Digi- ja vaestotietoviraston arvioinnista voidaan kayttaa yhdessa
hyvaksi viraston toiminnan edelleen kehittdmisessa.

Kuntaministeri Sirpa Paatero

Alivaltiosihteeri Paivi Nerg

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