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Visiomme:

Lähellä ihmistä. 
Hyvinvointia tiedolla, tuella ja yhteistyöllä.



Strategiset
tavoitteemme
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Visiomme: Lähellä ihmistä. Hyvinvointia 
tiedolla, tuella ja yhteistyöllä.

Ihmistä arvostava, osaava, yhteistyökykyinen, uudistuva

Tiedon 
liikkuvuus ja 

hyödyntäminen

Erinomainen asiakaskokemus onnistuu 
yhteisten tavoitteiden ja 
asiakasnäkökulman priorisoinnin 
myötä. 

Työntekijöillä on selkeä ymmärrys 
erilaisista asiakasryhmistä ja miten 
tuottaa yksilölliset tarpeet huomioivaa 
palvelua eri kanavissa ja yhteistyössä 
muiden viranomaisten kanssa.

Selkeytämme palvelukokonaisuuksia ja 
poistamme asiakkaan tarvetta asioida 
digitalisoimalla palveluja. Tämä 
mahdollistaa resurssien kohdentamisen 
apua eniten tarvitseville.

Strategisten tavoitteiden 
toteutuminen edellyttää saumatonta 
yhteistyötä sekä luottamuksen 
kulttuuria suhteessa asiakkaaseen, 
toisiimme ja kumppaneihin.

Henkilöstön osaamisen johtamisella 
kehitämme hyvää henkilöstökokemusta 
ja saamme aikaan myönteistä 
tuottavuuskehitystä. Uudistumalla 
kestävästi vahvistamme myös 
yhteiskunnallista luottamusta ja 
parannamme julkisuuskuvaamme.

Hyödynnämme tietoa asiakkaan, 
kumppaneiden ja yhteiskunnan 
hyväksi. Erinomainen 
asiakaskokemus ja toimivat 
digitaaliset palvelut edellyttävät 
tehokkaampaa eri lähteistä tulevan 
tiedon vaihtoa ja yhdistelemistä.

Luottamus ja 
yhteistyön 

vahvistaminen

Asiakas-
kokemuksen 
kehittäminen

Strategiset
tavoitteemme



Asiakas-
kokemuksen 
kehittäminen

Erinomainen asiakaskokemus onnistuu yhteisten 
tavoitteiden ja asiakasnäkökulman priorisoinnin 
myötä. Työntekijöillä on selkeä ymmärrys 
erilaisista asiakasryhmistä ja miten tuottaa 
yksilölliset tarpeet huomioivaa palvelua eri 
kanavissa ja yhteistyössä muiden viranomaisten 
kanssa.

Selkeytämme palvelukokonaisuuksia ja 
poistamme asiakkaan tarvetta asioida 
digitalisoimalla palveluja. Tämä mahdollistaa 
resurssien kohdentamisen apua eniten 
tarvitseville. 

Asiakaskokemuksen kehittämisessä 
huomioidaan myös organisaatioasiakkaiden 
tarpeet ja sujuva asiointi.

Tästä on kyse:



Tiedon
liikkuvuus ja

hyödyntäminen
Kelassa olevaa tietoa hyödynnetään nykyistä 
tehokkaammin asiakkaan, kumppaneiden ja 
yhteiskunnan hyväksi. Asiakaskokemuksen 
parantaminen ja digitaalisten palveluiden 
kehittäminen edellyttävät tehokkaampaa eri 
lähteistä tulevan tiedon yhdistelemistä, 
tiedonvaihtoa valtakunnallisten ja paikallisten 
kumppaneiden kesken ja byrokratian 
purkamista.

Sisäisesti tiedon hyödyntämistä tehostetaan 
työn sujuvoittamiseksi sekä organisaation 
toiminnan ohjaamiseen ja ennakointiin. 
Läpinäkyvyyteen, informaation muotoiluun ja 
analyysiin kiinnitetään erityistä huomiota, jotta 
tiedon käyttö helpottuu ja syntyy vaikuttavuutta.

Tästä on kyse:



Luottamus ja 
yhteistyön 

vahvistaminen
Asiakaslähtöisyys ja tietoa hyödyntävät 
digitaaliset palvelut edellyttävät saumatonta 
yhteistyötä sekä luottamuksen kulttuuria 
suhteessa asiakkaaseen, toisiimme ja 
kumppaneihin.

Yhdessä määritellyt tavoitteet ajavat oman tai 
yksikön edun edelle, päätösvaltaa lasketaan aina 
kun voidaan, työntekijöitä kannustetaan 
itseohjautuvuuteen ja aloitteellisuuteen. 
Päällekkäisiä toimia talon sisällä ja eri 
viranomaisten kesken karsitaan.

Henkilöstön osaamisen johtamisella kehitämme 
hyvää henkilöstökokemusta ja saamme aikaan 
myönteistä tuottavuuskehitystä. Uudistumalla 
kestävästi vahvistamme myös yhteiskunnallista 
luottamusta ja parannamme 
julkisuuskuvaamme.

Tästä on kyse:



Strateginen avaintuloskokonaisuus

O: Palvelumme perustuvat 
asiakasymmärrykseen

Asiakkaamme saavat tarpeidensa mukaista 
palvelua. Kykenemme ohjaamaan asiakkaat 
heille sopivaan palveluun meille kertyvän 
asiakasymmärrystiedon pohjalta.

O: Osaaminen varmistaa hyvää 
henkilöstökokemusta ja tuottavuutta

Henkilöstön osaamisella mahdollistamme 
asiakastarpeisiin vastaamista, hyvää 
henkilöstökokemusta ja positiivista 
tuottavuuskehitystä.

• KR: Henkilöstökokemus paranee (positiivinen 
kehitys henkilöstökyselyssä).

• KR: Kokonaistuottavuuden muutos on     
positiivinen.

• KR: Asiakasymmärrys paranee osana tiedolla 
johtamisen tason nostoa (neljästä 
pääasiakassegmentistä tehty laadullinen ja 
määrällinen analyysi).

• KR: Kehitettävät toimintamallit, järjestelmät ja 
tietovarannot tukevat asiakasymmärryksen 
kertymistä (vaatimukset 100 % kuvattu).

• KR: Digitaalisten palvelujemme asiakaskokemus 
paranee (+0,5-yksikön positiivinen kehitys 
OmaKela ja Kela.fi asiakaspalautteessa).

*Lisäksi seuraamme jatkuvasti tuloksellisuuden mittareita. 
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OKR-malli
O = Kelan strategista suuntaa konkretisoiva tavoite
KR = Avaintulos, joka tekee näkyväksi strategian onnistumisen

Luottamus ja 
yhteistyön 

vahvistaminen O: Valtakunnallinen tieto hyödyksi

Tiedon avulla mahdollistamme vaikuttavia 
ratkaisuja hyvinvointialueiden rakentamiseen 
ja kumppaneiden kanssa tehtävään 
palvelutoimintaan.

Tiedon liikkuvuus ja hyödyntäminen 
helpottaa asiakkaan asiointia.

• KR: Hyvinvointialueet, kunnat ja muut 
yhteiskunnan toimijat kokevat saavansa 
meiltä entistä paremmin tarpeidensa 
mukaista tietoa (positiivinen kehitys 
asiakaspalautteessa).

• KR: Asiakkaan toimittamien tietojen määrä 
vähenee 8 etuudessa.
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Tiedon liikkuvuus ja
hyödyntäminen

Asiakaskokemuksen
kehittäminen



Strategiset tavoitteet:

Kelan tuottama arvo:

Asiakas-
kokemuksen
kehittäminen

Luottamus ja 
yhteistyön vahvistaminen

Tiedon liikkuvuus ja 
hyödyntäminen

Vaikuttavat palvelut ja toimeentulo-
turva muodostavat yhteen toimivan 
kokonaisuuden.

Turvaamme väestön hyvinvoinnin 
kaikissa tilanteissa.

Vaikuttavuustavoitteet:

Vaikuttavat etuudet ja palvelut 
kestävällä tavalla.

Hyvinvoiva  
kansalainen

Toimiva
yhteiskunta

Vahva ja yhtenäinen 
Kela



Strateginen kokonaisuus      

Kestävä talous   |   Henkilöstökokemus   |  Turvallisuus  | Viestintä

Kriittiset voimavarat  
Strategian onnistuminen edellyttää 
strategialähtöistä kehittämistä ja edelläkävijyyttä 
näissä kokonaisuuksissa. 

Lähellä ihmistä. Hyvinvointia tiedolla, tuella ja yhteistyöllä.  

Ihmistä arvostava   |   Osaava   |   Yhteistyökykyinen   |   Uudistuva

Kelan kehittämisen portfolio
Kehittämisellä toteutamme halutun muutoksen 
valitsemaamme suuntaan.
• Strateginen portfolio

Eepos-kehittämisohjelma

Tiedon
liikkuvuus ja

hyödyntäminen

Asiakas-
kokemuksen
kehittäminen

Luottamus ja
yhteistyön

vahvistaminen

Avaintuloskokonaisuus (OKR)
Konkretisoi valittua suuntaa ja tekee näkyväksi 
strategian onnistumisen.

Palvelumme perustuvat asiakasymmärrykseen

Valtakunnallinen tieto hyödyksi

Osaaminen varmistaa hyvää henkilöstökokemusta 
ja tuottavuutta

Kelan strategia
Osoittaa valitsemamme suunnan.

Ennakointi 
Ennakointi, toimintaympäristön analyysi ja innovointi
mahdollistavat strategian suuntaamisen ja 
muutoskyvykkyyden.

Sosiaaliturvan toimeenpanon tehokkuus

Asiakkaiden odotukset ja tarpeet

Digitalisaation ja teknologian mahdollisuudet

Keskeisimmät ajurit:

Arvot

Yhteinen sopiminen
Varmistetaan yhdessä Kelan yhteinen suunta 
palveluissa ja kehittämissä. 


	Kelan strategia
	Lähellä ihmistä. �Hyvinvointia tiedolla, tuella ja yhteistyöllä.
	Strategiset�tavoitteemme
	Dia numero 4
	Dia numero 5
	Dia numero 6
	Dia numero 7
	Strateginen avaintuloskokonaisuus
	Dia numero 9
	Dia numero 10

