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Työministeriö lausuu asiassa seuraavaa

IT-palvelukeskuksen perustaminen on merkittävä askel valtionhallinnon IT-toiminnan kehittämisessä. Palvelukeskuksen tavoitetilan mukaan se pyrkii tuottamaan asiakkailleen laadukkaita palveluja omakustannushintaan ja silti pysymään pienenä ja ketteränä inhouse-yksikkönä. Tavoite on haastava. Toiminnan käynnistymisen aikataulu on myös erittäin tiukka.

Suunnitelma on  melkoisen tiivis, sen menestyksekäs toimeenpano edellyttää todella osaavaa ja tehokasta suoritusta kaikilta osapuolilta. Sisältö on niin laaja ja yksityiskohtainen, että kaikkien osioiden kommentoiminen ja tulevien tilanteiden syntymisen ennakointi on mahdotonta. Keskitymme tässä lausunnossa siksi muutamiin riskeiksi kokemiimme kohtiin. 

Osaavan henkilöstön siirtyminen ja saaminen palvelukeskukseen on suunnitelman kriittisiä kohtia. Työvoiman, erityisesti huippuosaajien, siirtyminen aiheuttaa myös luovuttavalle yksikölle ongelmia. Näille yksiköille on myös taattava oikeus mahdollisesti tarvittaviin uusrekrytointeihin. Valtionhallinnon ulkopuolelta tapahtuva rekrytointi on myös osaajien kohdalla avoin kysymys ja epäonnistuessaan saattaa aiheuttaa ennakoimattomia seurauksia.

Omakustannushinnan taso tulee olemaan merkittävä menestystekijä tulevan palvelukeskuksen toiminnassa. Omakustannushinta ei takaa edullisuutta jos organisaatio epäonnistuu tehokkuudessa ja pahimmassa tapauksessa myös laadussa. Tämä on huomioitu riskianalyysin kohdassa 5, mutta mielestämme tähän kustannustason ja laatutason määrittelyyn on panostettava ehkä merkittävästikin enemmän. Raportissa on sanottu palvelukeskuksen henkilöstön lähtevän selkeään kasvuun jo v. 2010, tämä ennustettu henkilöstön kasvu  muodostaa selkeän kustannusriskin ellei palvelutuotanto ja -kysyntä käynnisty optimaalisena. Haluamme myös kiinnittää huomiota keskuksen palveluiden tuotteistamiseen, raportista saa sen käsityksen että prosessi olisi helppo. Tuotteistamisprosessit ovat tunnetusti erittäin vaikeita ja aiheuttavat melkoisia kustannuksia.

Omakustannushintaa määriteltäessä on tunnettava tulonmuodostuksen rakenne ja tulonmuodostus on kyettävä ennustamaan jollain tavalla. Tulojen on jo vuonna 2011 oltava melkoiset ennustetun henkilöstön kustannusten kattamiseksi. Kaipaamme selkeämpää kustannusten ja tulojen euromääräisiä ennusteita keskuksen käynnistämisvaiheen ajaksi. 

Palvelukeskustoiminta johtaa melkoiseen määrään virastojen kanssa solmittavia palvelusopimuksia. Näiden sopimusten osana on SLA (Sercice Level Agreement) klausuulit. Työministeriössä nähdään näissä SLA-ehdoissa yksi mahdollisista ongelmista. Palveluketjujen ollessa monimutkaisia ja kriittisiä saattaa näiden klausuulien perusteella syntyä periaatteessa rahallisia korvausvelvollisuuksia. Tällaisista virastojen välisistä velvollisuuksista ei työministeriössä ole kokemuksia ja suhtaudumme hieman epäileväisesti niiden laatua takaavaan voimaan ennen merkittäviä tarkennuksia niiden mahdollisesta sisällöstä, velvoittavuudesta ja täytäntöönpanokelpoisuudesta. Mikäli huonolaatuisen palvelun tuottaa vielä kolmas, kaupallinen, osapuoli on myös varmistettava, että mahdollisen korvauksen saa vahingoista kärsinyt. Palvelujen laadun seuranta edellyttää avointa, tarkkaa ja hyvää raportointia SLA:n toteutumisesta. Raportointi ja sen taso on kokemuksemme mukaan lähes kaikkien SLA-sopimusten ongelmakohtia. Raportointipalvelujen suunnitteluun on uhrattava resursseja ja hankittaessa palveluja kolmansilta osapuolilta on palvelukeskuksen huolehdittava omien sopimustensa laadusta tältä osin.

Suunnitelma tarjoaa asiakasohjaukselle mahdollisuuksia. Palvelukeskuksen tulevaisuus nähdään raportissa selkeästi perustuvan myös asiakkaidensa haluun ja kykyyn osallistua palvelukeskuksen toiminnan kehittämiseen. Tämä asiakkaiden halu ja kyky osallistua tähän kehitystyöhön ei ehkä ole niin hyvä kuin raportissa ennakoidaan. 

Raportin henki on eteenpäin pyrkivä ja optimistinen. Se on onnistumisen perusedellytys.
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