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LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

Luona - Vastuullisten sosiaali- ja
terveyspalveluiden puolesta

Vastuullisuus on aina ollut Luonan toiminnan ytimessa.
Kehitamme ja tarjoamme ainoastaan sellaisia palveluita,
joilla on mahdollisuus saada aikaiseksi merkittavaa
yhteiskunnallista vaikutusta. Aloitimme yritysvastuun
systemaattisen kehittamisen Luonassa vuonna 2017.
Tama katsaus kertoo vastuullisuustydmme alkumatkasta
raportoiden sen keskeisia lahtdkohtia ja ensimmaisen
vuoden tuloksia.

Tervetuloa lukemaan Luonan vaikuttavasta
vastuullisuudesta.
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Luona kehittaa yhteiskunnallisesti
vaikuttavaa vastuullisuutta

Kaytamme Suomessa sosiaali- ja terveyspalveluihin vuosittain noin
22 miljardia euroa. Suurin osa palveluista rahoitetaan verovaroin.
Tana paivana sote-alan vastuullisuudesta keskustellaan kuitenkin
Iahinna alan yksityisten yhtididen taloudellisen vastuun yhteydessa.

Luonassa haluamme nostaa sote-alan vastuulli-
suuskeskustelun seuraavalle tasolle. Tyypillisesti
systemaattista vastuullisuusraportointia odote-
taan suurilta yrityksiltad. Luona on keskisuuri sote-
yhtid 43 miljoonan liikevaihdolla ja 223 hengen
organisaatiolla. Siitd huolimatta haluamme olla jo
nyt kehittdmassa vastuullisuutemme johtamista
ja nakyvaksi tekemistd. Naemme, ettd mita var-
haisemmassa yhtidén kehitysvaiheessa juurru-
tamme vastuullisuuden osaksi liiketoimintaamme
ja paéivittaista tekemistémme, sitd varmemmin
liiketoimintamme kasvu tapahtuu vastuullisuus
huomioiden. Tdma korostuu entisestdan tulevassa
julkisessa sosiaali- ja terveysalan uudistuksessa,
jonka jalkeen yha vahvemmin julkisen, yksityisen

ja kolmannen sektorin kanssa yhdessa hoidamme
Suomessa asuvien ihmisten hyvinvointia.

Luonan tehtavana on sote-palveluiden jarjes-
tajien ja palveluntuottajien tukeminen toimivan ja
vaikuttavan asiakkaan ohjauksen avulla. Haluam-
me vahvistaa jarjestajien toiminnan vastuullisuut-
ta varmistamalla, ettd oikeat sote-asiakkaat ovat
oikeassa hoidossa tai palvelussa oikeaan aikaan.
Tuemme palveluidemme valitykselld kaikkia Suo-
messa asuvia ihmisid iasta, toimintakyvysta tai
kansallisuudesta riippumatta. Visionamme onkin
olla jokaisen sydamen luona tarkoittaen juuri sita,
ettd asiakasohjauksen palvelumme ovat kaikkien
Suomessa asuvien saatavilla.



Olemme vastuullisuuden systemaattisessa joh-
tamisessa lahtoviivalla. Vuonna 2017 keskeinen ke-
hityskohteemme oli oman vastuullisuusohjelman
luominen vuosille 2018-2020. Rakensimme itsel-
lemme raamit siita, mita vastuullisuus meilla tar-
koittaa, miten sitéd mitataan ja kehitetaan ja kenelle
vastuullisuutta raportoimme. Kantava ajatus oli,
ettd kaikki luonalaiset hahmottavat, kuinka vas-
tuullisuus jo nyt konkretisoituu Luonan strategias-
sa, tavoitteissa sekd paivittéisessa tekemisessa.
Luonan vastuullisuusohjelman tavoitteet ja mitta-
rit ovatkin pitkalti samoja, mitéd seuraamme osana
paivittaista liikketoimintaa ja sen kehittamista.

Luonan vastuullisuusajattelun keskeinen piirre
on vaikuttavuus. Sote-palveluiden vaikuttavuuden
mittaaminen ja l&pindkyvaksi tekeminen on haas-
teellinen laji ja olemme siind sek& Luonassa etta
Suomessa vield alkutaipaleella. Palveluiden vai-
kuttavuuden kehittyminen kuitenkin ratkaisee yh-
teiskuntamme hyvinvoinnin tulevaisuudessa. Vai-
kuttavuus korostuu vastuullisuusohjelmassamme
sekd tassd katsauksessa. Luonan vastuullisuus-
ohjelma muodostuu neljastd osa-alueesta: edel-
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lakavijyys toimialalla, vastuu luonalaisista, 1dpind-
kyva ja vastuullinen liiketoiminta sekd inhimillinen
kohtaaminen.

Vuonna 2018 vastuullisuustydssa keskitymme
ohjelmamme juurruttamiseen, keskustelun kaymi-
seen eri sidosryhmien kanssa ja vastuullisuus-
ohjelman antamien suuntaviivojen kautta Luonan
toiminnan vastuullisuuden jatkuvaan kehittdmi-
seen. Samalla kehitdmme vastuullisuuden ja vai-
kuttavuuden mittareita.

Luonan rooli sote-jarjestajien ja palveluntuot-
tajien kumppanina vahvistuu edelleen vuoden
2018 aikana. Neuvonta, oikeiden asiakkaiden oh-
jaus oikeisiin palveluihin tai hoitoon seka palve-
luiden yhteensovittaminen korostuvat uudessa
sote-rakenteessa. Tassa tehtdvasséa tiedolla joh-
detut prosessit sekd palveluiden digitaalisuus ja
virtuaalisuus ovat keskeisessa roolissa, kun etsim-
me entistd tehokkaampia ja laadukkaampia tapoja
tuottaa palveluita.

Sosiaali- ja terveysalan vastuullisuustydlla ei ole
pitkd& historiaa tai kymmenia loistavia verrokki-
tapauksia kuten monella muulla toimialalla. Ei ole

Luonan vastuullisuus-
ajattelun keskeinen piirre
on vaikuttavuus.

my6dskaan vakiintuneita mittareita, terminologiaa
tai keskustelufoorumia. Siksi keskustelukutsuun
suostuva laittaa itsensa alttiiksi kritiikille. Kuiten-
kin vain aloittamalla, tekemalla, keskustelemalla
ja toisiamme kannustamalla pddsemme luomaan
yhteisia mittareita ja kasityksié siitd, mika on sote-
alalla vastuullista toimintaa ja miten voisimme sita
edelleen kehittédd yhdessa. Luonassa ndemme,
etta kaiken ei tarvitse olla heti valmista, vaan mat-
ka vastuullisuuteen voi olla yhteinen.

Entista vastuullisemmista sote-palveluista hyo-
tyy jokainen suomalainen. Nyt on oikea aika tdman
keskustelun kaymiseen. Kutsun sinut mukaan.

Milja Saksi, toimitusjohtaja
@miljasaksi



Tietoa Luonasta

Sosiaali- ja terveysyhtioé Luona on riippumaton so-
siaali- ja terveydenhuollon kontaktipiste, virtuaali-
nen hoidon- ja palvelutarpeen arvioija, asiakkaan
neuvoja ja ohjaaja seka tarvittaessa intensiivisen
tuen antaja. Tehtdvamme on huolehtia, etta ihmi-
nen on oikeassa hoidossa tai palvelussa oikeaan
aikaan.

Asiakkaitamme ovat sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palveluntuottajat ja jarjestdjat kuten julkinen
sektori, vakuutusyhtidt ja tyonantajat. Palvelui-
demme piirissa on 2,2 miljoonaa Suomessa asuvaa
ihmista.

Vaestd ikdantyy, huoltosuhde muuttuu, kau-
pungistuminen jatkuu, tyo yksildityy ja teknologia
kehittyy. Sosiaali- ja terveydenhuollossa murros
nakyy asiakasmaarien kasvuna, tarpeiden muuttu-
misena, palveluiden kuormittumisena ja keskitty-
misenad kasvukeskuksiin. Murros kuormittaa ihmi-
siad henkisesti ja fyysisesti. Akuutin hoidon lisaksi
tarvitaan yha enemman toimintakykya ja hyvin-
vointia tukevaa neuvontaa ja ohjausta, osalle myos
intensiivista tukea.

Murroksesta selvidminen vaatii Luonan kaltai-
sia uudenlaisia ketteria toimijoita, jotka tuovat so-
siaali- ja terveyspalveluihin teknologiaa ja dataa
hyddyntavia toimintamalleja ja joustavuutta. Talla
turvataan tulevaisuudessa palveluiden saatavuus,
saavutettavuus, kustannustehokkuus, vaikutta-
vuus ja hyva asiakaskokemus.

Tehtdvdmme on varmistaa saumaton hoito- ja
palvelukokemus yhdessé jarjestédjien ja tuottajien
kanssa. Me uskomme siihen, ettd kun ihminen on
oikeaan aikaan oikeassa paikassa, sédastyy rahaa
sekd ammattilaisten aikaa ja hyvinvointi lisdantyy.

PALVELUJEN PIIRISSA

2.2

MILIJOONAA SUOMESSA
ASUVAA IHMISTA

ROVANIEMI ®

TAMPE

> HELSINKI
VANTAA

223

<<
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ARVIOINTI

Luona Arviointi -palveluilla hoidamme yhden-
mukaisen ja ammattimaisen hoidon- ja palvelu-
tarpeen arvioinnin, neuvonnan seka ohjauksen
vuoden jokaisena paivana ja tuntina 2,2 miljoo-
nalle Suomessa asuvalle ihmiselle.

INTEGRAATIO

Luona Integraatio -palveluilla yhdistamme yksi-
tyisen, julkisen ja kolmannen sektorin palvelut
saumattomiksi hoito- ja palveluketjuiksi
asiakasryhmien erityispiirteet huomioiden.

POLKU

Yksilollinen Luona Polku vie asunnottoman

tai kuntoutujan akuutista kriisimajoituksesta
kohti kevyempaa tuettua asumista tavoitteena
itsenainen asuminen.

Tuemme paivittain 2 300 omassa kodissa,
vastaanottokeskuksessa tai yhteisdssa asuvaa
avun tarpeessa olevaa ihmista.

LUONA-
KONSERNI
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Vastuullinen Luona

Luonassa vastuullisuus liittyy olennaisesti organi-
saatiomme arvoihin, strategiaan, tavoitteisiin ja
paivittaisen tyon tekemiseen. Kun Luona sai nyky-
muodossa alkunsa vuonna 2014, paatimme, etta
tarjoamme ja toteutamme vain sellaisia palveluja,
joiden avulla voimme luoda yhteiskunnallista vai-
kuttavuutta. Tama paatds on oleellinen osa vas-
tuullisuuttamme ja nakyy tyéssamme joka paiva.
Yritysvastuun raportointi ja systemaattinen kehit-
taminen alkoi Luonassa vuonna 2017, ja tydtamme
ohjaa vastuullisuusohjelma, joka on tehty vuosille
2018-2020.

TOIMINTAYMPARISTO JA

SEN MUUTOKSET

Luonan toimintaymparistd on jatkuvassa muutok-
sessa etenkin sote-uudistuksen toimeenpanon
edetesséd sekd maakuntien ja eri toimijoiden omien
strategioiden kehittyessa. Yksi vastuullisuustyon
tarked kimmoke Luonassa onkin ollut suomalai-
sen yhteiskunnan ja sote-toimialan muutoksiin
valmistautuminen ja niihin vastaaminen. Vaikut-

tavuutta ja kustannustehokkuutta sosiaali- ja
terveydenhuollossa pitéda kehittaa, silla vaeston
vanheneminen ja yhteisekunnallinen murros hei-
kentavat huoltosuhdetta ja lisdavat apua tarvit-
sevien maara. Tarvitsemme rohkeutta ja inno-
vatiivisuutta, jotta voimme arvioida ja uudistaa
toimintatapojamme. Sote-alalla kdydaan myds jat-
kuvaa kisaa osaavasta ja riittavasta tydvoimasta,
eikd alan vetovoimaa saa paastda vahentymaan.
Tydn merkityksellisyys, tydntekijéiden hyvinvoin-
ti, motivaatio ja osaaminen ovat asioita, joista on
pidettavé huolta. Valinnanvapauden lisdantyessa
sote-palvelun tuottajan valinnassa, julkisen, yksi-
tyisen ja kolmannen sektorin yhteistydmahdolli-
suudet ja ldhentyminen sek& monet digitalisaation
ja virtuaalisuuden kehitysaskeleet haastavat meita
perinpohjaisesti miettimaan, miltéd sote-ala voisi
tulevaisuudessa nayttéda. Luonassa uskomme sii-
hen, ettd l1apindkyvyyden lisddminen ja entista sy-
vempi yhteisty0 eri toimijoiden kesken luovat poh-
jaa uuden vuosituhannen sote-palveluille.



LUONAN ARVOT

Inhimillisyys nakyy ja tapahtuu
teoissa. Inhimillisyys on kohtaamista,
huomioimista, kuuntelua ja lasnaoloa.

ROHKEA

Rohkeus on uskallusta kyseenalaistaa
tuttuja toimintamalleja, kokeilla uutta ja
kayda avointa keskustelua. Rohkeus on
edellakavijyytta - rohkealla toiminnalla
Luona on uudistanut sote-alaa ja luonut

vaikuttavia toimintamalleja.
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Ammatillisuus on osa kohtaamista eli
sita, kuinka kohtaamme asiakkaamme,
tyOkaverimme ja yhteistyokumppanimme.
Iso osa Luonan asiakkaista on jollain tapaa
haavoittuvassa asemassa olevia ihmisia,
minka takia vastuumme sote-alan
ammattilaisina on erityisen suuri.

LUOTTAMUKSEN
ARVOINEN

Luottamus syntyy kun tehdaan se,
mita luvataan. Haluamme olla
luottamuksen arvoisia asiakkaille,
kollegoille ja kaikille sidosryhmillemme.
Luottamus on myés sita, etta
rakennamme lilketoimintaa terveelle
pohijalle, jotta pystymme palvelemaan
asiakkaitamme ja tarjoamaan
vakaan tyopaikan luonalaisille
tulevaisuudessakin.
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SIDOSRYHMAT

JASENYYDET JA EDUNVALVONTA

Luonan tavoitteena on olla mukana kehittdmassa S .
Tilaaja-asiakkaat

sote-alaa muiden toimijoiden kanssa. Vuonna 2017

osallistuimme toimialan ja toimintamme edellytys-

ten kehittdmiseen seuraavissa jarjestoissa:

+ Palvelualojen tydnantajat Palta Ry

KESKEISET TEEMAT JA
ODOTUKSET

Vaikuttavuus
Maaraystenmukaisuus
Asiakastyytyvaisyys
Toimituskyky
Kustannustehokkuus
Palvelutarjooma
Innovatiiviset ratkaisut

SIDOSRYHMAVUOROPUHELU
2017

Asiakastyytyvaisyyskysely
Asiakastapaamiset ja
saanndlliset palaverit
Yhteiset asiakasworkshopit

« Hyvinvointialan liitto Ry

«  Tybsuojelupaallikdt Ry

+ Helsingin seudun kauppakamari
« Terveysteknologian liitto Ry

« Artemis Industry Association

Loppuasiakkaat eli
palveluiden kayttajat ja
heidan omaisensa

Asiakaskokemus

Saatavuus ja laatu

Luottamus ja kuulluksi tuleminen
lhmisoikeudet ja ihmisarvo

Asiakastyytyvaisyyskysely ja
avoimet palautteet
Infotilaisuudet

Yleis6- ja erilaiset sidosryhma-
tilaisuudet

SIDOSRYHMAT

Keskeinen osa Luonan vastuullisuutta on vastata
sidosryhmien odotuksiin ja osallistua avoimeen ja
aktiiviseen vuoropuheluun. Eri sidosryhmien odo-

Luonalaiset

tukset ja vuoropuhelun keskeiset toimenpiteet
vuonna 2017 on kuvattu viereisessa taulukossa.
Sidosryhmien systemaattinen maarittely tehtiin
ensimmaisend osana vastuullisuusohjelman ke-
hittdmistyota. Sidosryhmien odotukset perustuvat
vuonna 2017 ja sitd ennen kaytyyn saanndlliseen
vuoropuheluun ja tehtyihin mittauksiin seka laa-

Tyéhyvinvointi

Tyon merkityksellisyys
Tyo6ilmapiiri ja -yhteiso
Johtaminen ja esimiestyd
Tyo6turvallisuus ja tyokyky
Oikeudenmukaisuus
Ammatillinen kehittyminen ja
urakehitys

Henkildstokysely
Hyvinvointikysely
Tybsuojeluorganisaatio
Ty6nohjaus

Tavoite- ja kehityskeskustelut
Fiilis- ja palautekeskustelut
Mita meille kuuluu? -palaverit
Toiminnan suunnittelun

kick off -tilaisuudet
Strategialahettilaiden toiminta
Virkistystoimikunta
Koulutukset ja valmennukset

jaan tydpajatydskentelyyn syksyn 2017 aikana. Tulevaisuuden

luonalaiset

Yrityskuva ja maine
Ty0- ja kehitysmahdollisuudet

Oppilaitosyhteistyo
Yritysmielikuvaa ja mainetta tukeva
viestinta

Uratarinat

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017
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SIDOSRYHMAT

Suuri yleiso ja media

KESKEISET TEEMAT JA
ODOTUKSET

Avoimuus ja lapinakyvyys
Keskusteleva yhteistyd
Asiantuntijuus

SIDOSRYHMAVUOROPUHELU
2017

Sosiaalisen median sisaltdjen savyn
mittaaminen

Toiminnasta viestiminen
Luonalaisten aktiivisuus sosiaalisessa
mediassa

Alihankkijat, toimittajat

Luotettavuus
Kumppanuus
Taloudellinen vakaus

Saannolliset yhteistyokaytannot
merkittavimpien kumppaneiden kanssa

Viranomaiset ja
paattajat

Maaraystenmukaisuus
Sujuva yhteistyo

Saanndlliset yhteistyopalaverit

Vapaaehtoistoimijat

Maaraystenmukaisuus ja yhteis-
tyota maarittelevat sopimukset
Luottamuksellisuus ja salassapito
Keskusteleva yhteistyo,
kumppanuus ja perehdyttaminen

Vapaaehtoistyon yhteyshenkil6t
Saanndlliset yhteistyopalaverit
Palautekyselyt



"

OLENNAISUUDEN MAARITTELY
Luonan strategian ja arvojen sekd sidosryhmien
odotusten perusteella tehtiin olennaisuusarvio
loppuvuodesta 2017. Olennaisuusarvion perus-
teella kuvattiin Luonan keskeiset vastuullisuus-
nakokohdat sekad maaritettiin vastuullisuusohjelma
vuosille 2018-2020. Olennaisuusarvion tekemi-
seen osallistui Luonan johtoryhma seka avain-
henkil6ita, ja tydta johti vastuullisuuskonsultti.
Arviota tehdessé priorisoitiin olennaiset vas-
tuullisuusnakdkohdat ja ne jaettiin kolmeen eri
osa-alueeseen: edelldkavijyys, sidosryhmien odo-
tuksiin vastaaminen ja vaatimustenmukaisuus. Yla
olevassa kuvassa on esitetty nakdkohtien sisalto.
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EDELLAKAVIJYYS:
+ vaikuttavuus
 innovatiivisuus

« yrityskulttuuri, #luonaote

65

ODOTUKSIIN VASTAAMINEN:

« tyohyvinvointi ja -turvallisuus

« asiakastyytyvaisyys, inhimillinen kohtaaminen
+ lapinakyvyys ja taloudellinen vastuu

- eettiset toimintaperiaatteet ja ihmisoikeudet

VAATIMUSTENMUKAISUUS:

- ymparistévastuu

- toimitusketjun vastuullisuus

- maaraystenmukaisuus (lait, sopimukset, luvat)

Edelldkavijyydelld Luonassa tarkoitetaan vai-
kuttavien toimintamallien kehittamista ja toimi-
alan parhaiden kaytantojen noudattamista. Sidos-
rynmien odotuksiin vastaamalla ja toimimalla
niiden mukaisesti luodaan lisaarvoa ja paranne-
taan Luonan kilpailukykya. Vaatimustenmukaisuus
varmistamalla huolehditaan siita, ettéd Luonan toi-
minta ja toimitusketju on maaraysten mukainen.

VASTUULLISUUDEN JUURRUTTAMINEN
JA KEHITTAMINEN

Vuoden 2018 aikana tehdaan laaja, koko organi-
saatiota koskeva vastuullisuuden juurruttamis-
tyd seka kerataan palautetta koko henkilostolta.

Olennaisuusanalyysia
paivitetaan tarpeellisin osin vuonna 2018 keratta-
van palautteen perusteella.

Luonan vastuullisuusnakdkohdat painottuivat
erityisesti taloudellisen ja sosiaalisen vastuun na-

ja vastuullisuusohjelmaa

kdkohtiin. Ymparistévastuun osalta olennaiseksi
tunnistettiin maaraystenmukaisuus ja kehityskoh-
teeksi oman ymparistopolitiikan ja -ohjeiden luo-
minen. Vastuullisuustydn yhdeksi kehityskohteeksi
nousi myds Luonan eettisten toimintaperiaattei-
den dokumentoiminen huomioiden sote-alan ty6-
hon liittyvat olemassa olevat eettiset kehykset
seka tyon erityispiirteet.
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LUONAN VASTUULLISUUSOHJELMA

OLENNAISIMMAT
OSA-ALUEET

Edellakavijyys
toimialalla

65

V4T

Innovatiiviset ja kestavat
ratkaisut tilaajan ja toimi-
alan keskeisiin haasteisiin

Palveluiden ja ratkaisujen
todennettu vaikuttavuus
ja kustannustehokkuus

TAVOITTEET
2018-2020

Aktiivinen palvelumallien kehittdminen yhdessa
asiakkaiden kanssa

Rohkeat pilotoinnit ja kokeilut aktiivisesti yhdessa
asiakkaiden kanssa

Kustannustehokkaiden ja yhteiskunnan varoja
saastavien palvelumallien kehittdminen
asiakkaiden tarpeisiin

Vaikuttavuuden mittaamisen ja raportoinnin
kehittdminen

MITTARI

Tilaaja-asiakas-
tyytyvaisyys

Toteutetut pilotit
Laskennalliset vuositasoiset
suorat kustannussaastot
palveluittain tai liike-

toiminnoittain

Suunnitelman mukaan

STATUS
2017

Mittaus harmonisoidaan

vuoden 2018 aikana

Pilotit kuvattu

2017 vertailudatana

Aloitetaan 2018

TAVOITETASO
2018

>4/5 (1-5)

Kuvattu

Positiivinen
kehitys

Tehty

Vastuu
luonalaisista

66
23N

Tyoéhyvinvointi ja
tyotyytyvaisyys

Luonalaisten sitoutunei-
suus seka ammatillisuus

#luonaote-yrityskulttuurin vahvistaminen ja
kehittdminen

Henkilostotyytyvaisyyden ja -vastuun
paraneminen ja eri henkilostéryhmien

valisten erojen pieneneminen

Henkilékohtaisen hyvinvoinnin yllapidon tavoitteen
varmistaminen

Tyo6turvallisuuden kehittaminen

Ammatillisen osaamisen seka systemaattisen johta-
misen ja esimiestydn kehittdminen ja tukeminen

Systemaattisen tyonantajamielikuvan kehittamisen
ja mittaamisen kaynnistaminen

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

#luonaote-indeksi

Henkiléstétutkimuksen ka

Sairauspoissaolo
Yllapidon tavoite maaritelty

Tapaturmataajuus
(vakavat vaaratilanteet)

Koulutus- ja
kehittamispaivat

Suunnitelman mukaan

Mitataan ensi kerran
2018

Vuosi 2017

vertailudatana

Vuosi 2017
vertailudatana

Aloitetaan raportointi

2018

Tavoite vuonna 2017 oli

3, toteuma 3,23

Mittaus harmonisoidaan

vuoden 2018 aikana

Suunnitelma vuodesta

2018 alkaen

> joulukuu 2017

Nousee
0,05 yksikkoa

Pienenee

0,5 %-yksikkoa

> 90 % luonalaisista
Raportoitu

Minimi 4 pv /
luonalainen / vuosi

Tehty



OLENNAISIMMAT
OSA-ALUEET

Laadunhallinta ja
tehokas omavalvonta

Lapinakyva ja
vastuullinen
liiketoiminta

g

=0
| \&n

Lapinakyva raportointi ja
aktiivinen vuoropuhelu

Hoidon ja palveluiden
saatavuus loppu-
asiakkaalle

TAVOITTEET
2018-2020

Toimiva omavalvonta

Kumppaneiden vastuullisuuden edistaminen

Tilaajavaatimusten ja -sopimusten noudattaminen

Potilas- ja asiakasturvallisuuden varmistaminen
Luonan ymparistopolitiikan ja -ohjeiden luominen
Vapaaehtoinen ja kattava vastuullisuusraportointi
sis. verojalanjaljen raportointi

Aktiivinen vuoropuhelu keskeisten sidosryhmien

kanssa

Luonan palvelulupausten toteutuminen

MITTARI

Suunnitelma ja valvonta
ajan tasalla

Vastuullisuuskeskustelu

Tilaaja-auditointien vakavat

poikkeamat
Potilasvahingot
Suunnitelman mukaan

Katsaus vuodesta 2017
sis. verojalanjalki
(Barona vuodesta 2017)

Suunnitelman mukaan

Vastausprosentti
Ratkaisuprosentti
Kriisimajoituksen
jarjestyminen
Arviointikaynti

STATUS 2017

100 % tarkistettu

Aloitus vuonna 2018

0

Aloitus vuonna 2018
Julkaistu
(Julkaistaan 6/2018)
Tehty

Toteutunut
Toteutunut

Toteutunut

Toteutunut

TAVOITETASO
2018

100 % tarkistettu
Kayty merkitta-
vimpien kanssa

0

0

Kuvattu 2018
Julkaistu
Julkaistu

Tehty
Asiakaskohtaisten

palvelulupausten
toteutuminen

Inhimillinen
kohtaaminen

Ihmisoikeuksien ja
—-arvon kunnioittaminen,
luottamuksen
rakentaminen ja
puolueettomuus
kaikissa kohtaamisissa

Luonan eettiset toimintaperiaatteet kuvattu
ja perehdytetty luonalaisille seké alihankkijoille/
kumppaneille

Kohtaamisten onnistumisen mittaaminen osana
loppuasiakas- ja henkildstokyselyita
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Suunnitelman mukaan

Asiakastyytyvaisyys
(palvelun kayttaja)

Kohtaamisen mittari (NPS)

Aloitus vuonna 2018

Mittaus harmoni-
soidaan vuoden 2018
aikana

Aloitettu osassa toi-
minnoista vuonna 2017

Kuvattu 2018
aikana

Palvelukohtaisesti
maaritelty

Mittaus aloitettu
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YRITYSVASTUUN JOHTAMINEN
Yritysvastuun johtamisesta vastaa Luonan toimi-
tusjohtaja. Toimitusjohtaja on jakanut vastuun joh-
toryhmalaisten kesken ja se on integroitu osaksi
muuta liiketoiminnan johtamista. Vastuullisuus-
ohjelma on yritysvastuun toimintasuunnitelma
vuosille 2018-2020 ja sen tavoitteiden toteutu-
mista ja kehityshankkeiden edistymista seurataan
johtoryhman kokousten liséksi erillisesséa vastuulli-
suuden ohjausryhmaéassa seka projektirynmassa.
Vastuullisuusohjelman osa-alueet on vastuutettu
eri avainhenkildille seuraavasti:

Edellakavijyys toimialalla: CDO ja liiketoiminnat
Vastuu luonalaisista: henkildstdjohtaja ja
liketoiminnat

Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta:
talousjohtaja ja liiketoiminnat

Inhimillinen kohtaaminen: likketoiminnat

Luonan likketoiminnat vastaavat toimintojen-
sa maaraystenmukaisuudesta ja vastuullisuuteen
littyvien kaytantdjen, ohjeiden ja toimintamallien
noudattamisesta sekd vastuullisuustavoitteiden
saavuttamisesta oman liikketoiminta-alueensa
osalta.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017
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Kehitdmme ja tarjoamme innovatiivisia ja kestavia ratkaisuja tilaajan
ja toimialan keskeisiin haasteisiin yhdessa asiakkaiden kanssa.
Seuraamme palveluiden ja ratkaisujen todennettua
vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta seka
kehitamme ja pilotoimme uusia ratkaisuja.

Vastuullisuuden
painopisteet

Tyémme keskipisteessa on tukea tai apua tarvit-
seva ihminen. Lahtdkohtana kaikessa toiminnas-
samme on asiakkaiden taustan ja erityistarpeiden
huomioiminen seka ihmisarvon takaaminen.
Yksikaan sosiaali- ja terveysalan palveluntuot-
taja ei automaattisesti ole vastuullinen. Me rohkai-

)

VASTUU LUONALAISISTA

INHIMILLINEN KOHTAAMINEN

Kunnioitamme ihmisoikeuksia ja VASTUULLISTA Vahvistamme tyohyvinvointia, tyo-

semme kaikkia sosiaali- ja terveysalan toimijoita ihmisarvoa kaikissa kohtaamisissa VAIKUTTAVUUTTA tyytyvaisyytta ja jokaisen luonalaisen

tekemaan vastuullisuutta nakyvaksi ja kehitta- seka rakennamme luottamusta ja omaa vastuuta omasta tyéhyvin-

maan alalle yhteisia mittareita. puolueettomuutta kuvaamalla omat SOSIAALI- JA voinnistaan. Kehitamme tyénantaja-
eettiset toimintaperiaatteemme. TERVEYSALALLA mielikuvaa seka #luonaote-yritys-

Luonassa on nelja vastuullisuusnakdkohtaa,
joiden pohjalta kehitamme toimintaamme: Edella-
kavijyys toimialalla, vastuu luonalaisista, l1apinaky-
va ja vastuullinen liikketoiminta ja inhimillinen koh-

kulttuuria ja lisadmme sita kautta
luonalaisten sitoutumista omaan tyo-
honsa. Ammatillisuuden kehittaminen
on jatkuvaa toiminnassamme,
esimiestyo6ta ja johtamista
unohtamatta.

Mittaamme kohtaamisten onnistu-
mista osana laadunhallintatyotamme.

taaminen.

(S

LAPINAKYVA JA VASTUULLINEN LIIKETOIMINTA

Yhdenmukaistamme laadunhallintaa ja tehokasta omavalvontaa
kaikissa liiketoiminnoissamme. Raportoimme liiketoiminnastamme
lapinakyvasti kayden aktiivista vuoropuhelua keskeisten
sidosryhmien kanssa. Varmistamme Luonan palvelulupausten
toteutumisen ja takaamme siten hoidon ja
palveluiden saatavuuden loppuasiakkaalle.
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VAIKUTTAVUUS

EI-PAIVYSTYKSELLISET
PAIVYSTYSKAYNNIT

-30%

KOLMESSA VUODESSA KESKI-SUOMESSA

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

SAAVUTETTAVUUS

24h

KRIISIMAJOITUKSEN JARJESTYMINEN
VUOROKAUDEN SISALLA

VASTUULLISUUS
NAKYVAKSI JA OMA
VASTUULLISUUSOHJELMA




Luona edellakavijana kehittamassa
ool o vastuullisuutta sote-alalla

Luonan tavoitteena on olla sote-alan edellakavija. Meilla on pddtetty,
etta tuotamme ja tarjoamme vain sellaisia palveluita, joilla voimme
saada aikaiseksi yhteiskunnallista vaikuttavuutta.

17 LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017 EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA
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Vaikuttavuus voidaan ymmartéad monesta eri
nakdkulmasta ja sen mittaaminen on vield seka
Luonassa ettéd toimialalla alkutaipaleella. Meille se
tarkoittaa kustannustehokasta yhteisten rahojen
kayttéa, jonka avulla kansalaisten mahdollisuus
saada tarpeellisia sote-palveluja vahvistuu ja nain
ihmisten hyvinvointi lisdantyy. Tavoite on, etta
samalla rahamaarélld saadaan aikaan enemman
hyvaa, kuten esimerkiksi palvellaan useampaa
asiakasta, tai etta julkisin varoin tehtava hoito tai
palvelu kohdistuu oikein. Vaikuttavuuden merkitta-
vid ulottuvuuksia ovat myds palveluiden saatavuus
ja saavutettavuus, oikea-aikaisuus seka korkea
laatu, jolloin aikaansaadut vaikutukset ovat mah-
dollisimman suuret.

Edellékavijyys ei ole mahdollista ilman, etta ky-
kenee myos tarkastelemaan kriittisesti olemassa
olevia malleja ja kyseenalaistamaan perinteisia ta-
poja toimia. Tatéd teemme paivittain: etsien, kehit-
téen ja pilotoiden uusia vaikuttavia ratkaisuja asi-
akkaidemme kanssa, heidan tarpeisiinsa.

Vaikuttavammasta sosiaali- ja terveyshuollosta
hydtyy koko suomalainen yhteiskunta.

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

VAIKUTTAVUUDEN MITTAAMINEN,
RAPORTOINTI JA TOIMINNAN
KEHITTAMINEN

Toiminnasta kerattdva data seké& sen analysointi
ja hyédyntaminen ovat vahvasti tulossa mukaan
yksityisen ja julkisen sektorin johtamiseen ja ke-
hittamiseen. Monelle sote-alan toimijalle vaikutta-
vuuden mittaaminen on vield uutta, eiké sen tuek-
si tarvittavaa dataa keraté vield systemaattisesti.
Luonan vaikuttavuuden mittaaminen kehittyy sita
mukaan, kun sen asiakkaiden vaikuttavuuden tie-
toisuus ja mittaaminen kehittyy.

Tasta syystéd Luona lahtee tassa vaiheessa
vaikuttavuuden mittaamisessa  yksinkertaisis-
ta laskennallisista malleista, joilla vaikutuksia ja
kustannusséastoja voidaan mallintaa ja todentaa.
Naitd malleja pyritéan jatkuvasti syventamaan ja
tarkentamaan yhdessé asiakkaiden kanssa seka
kehittamaan sita, kuinka palveluista kertovaa tie-
toa keratdan. Tama on Luonassa erityisena kehi-
tyksen kohteena osana asiakkuuksien hallintaa
vuonna 2018.

Uskomme, ettd myods sote-alalla saadaan jat-
kossa paljon yhteistd hyotya siita, ettéd toiminnan
vaikuttavuutta seurataan ja mitataan.



VAIKUTTAVUUDEN ARVIOINTI LUONAN
PALVELUISSA VUONNA 2017

Luona Arviointi
Luona Arviointi -palvelu on keskitetty virtuaainen .
palvelu, jossa Luonan kokenut terveydenhuollon K
ammattihenkildstd toteuttaa hoidon tarpeen arvi- S
oinnin ja neuvonnan vuoden jokaisena paivana ja :'
tuntina. Arvioinnin perusteella oikea ihminen ohja- E
taan oikeaan hoitopaikkaan tai palveluun ja tarvit-

taessa annetaan terveysneuvontaa seka ohjeita

kotihoitoon. Luona Arviointi palvelee seka julkista -
ettad yksityista terveydenhuoltoa tarjoten palvelua
2,2 miljoonalle Suomessa asuvalle ihmiselle.

KOTIIN TAI

ASIAKAS MUUALLE PAIVYSTYS

Luonan arviointi -palvelu
yhdistda keskitetyn toteutuksen 20

hyodyt ja erikoistuneen w

valtakunnallisen toimijan vahvuudet,
palvelu on mm. erinomaisesti ja

monikanavaisesti asiakkaiden
saavutettavissa vuoden jokaisena
pdividnd 24/7 skaalautuen

ketterdasti kysyntdvaihteluihin
y y Esimerkki: Luona Arviointi -palvelun toiminta paivystyksen neuvonnan ja eeecee  Asjakas eiliiku
(NHG) ohjauksen yhteydessa Keski-Suomessa s Asiakas liikkuu

TERVEYSKESKUS

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017 EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA
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Virtuaalisesti toteutettavan hoidon tarpeen ar-
vioinnin ja palveluohjauksen vaikuttavuutta mita-
taan akuuttien ja paivystysluonteisten kdyntien
maaran vahenemisesta saaduilla kustannusvaiku-
tuksilla, tuotannon yksikkékustannusten laskullla,
puheluiden vastausprosentilla sekd jonotusajan
pituudella.

Kaikki nama vaikuttavuuden mittaamiseen tar-
vittavat tiedot ja data eivat ole Luonan kaytetta-
vissa. Sen vuoksi vuonna 2017 toteutettiin Nordic
Healthcare Groupin (NHG) toimesta Luona Arviointi
-palveluiden kustannustehokkuusselvitys. Case-
esimerkkind  tutkimuksessa  kaytettiin  Keski-
Suomen yhteispaivystysta, jonka osalta tarvittava
data oli saatavissa.

Selvityksesta kavi ilmi, ettd Luonan palveluiden
avulla saadaan aikaiseksi merkittavaa kustannus-
saastbad sekd huomattavaa saatavuuden ja laa-
dun parantumista. NHG:n tutkimuksen mukaan
Keski-Suomen  sairaanhoitopiirin  saavuttamat

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

kustannussaastot olivat yhteensé 0,55 miljoonaa
euroa vuodessa. Kustannussaastot on laskettu va-
hentyneiden péivystyskdyntien ja hoidon tarpeen
arvioinnin puhelinpalvelun jarjestamisen aikaan-
saamista kustannusvaikutuksista. Samanaikaisesti
palvelun laatu oli parantunut ja noin 30 prosenttia
pienemmilld kustannuksilla pystyttiin hoitamaan
57 prosenttia enemman puheluita.

Koska Luonalla ei ole kaytettadvissd muiden
Luona Arviointi -asiakkaidensa kaikkea tarvitta-
vaa tietoa ja dataa, olemme laskeneet NHG:n to-
teuttaman raportin pohjalta vuoden 2017 lasken-
nalliset suorat kustannussaastot Luona Arviointi
-palvelun kaikille asiakkaillemme yhteensa. Kayt-
tamalla samaa laskennallista mallia Luonan muille
paivystyksille tuottamiin palveluihin vuonna 2017,
voidaan arvioida Luona Arviointi -palvelun julkis-
ten sote-asiakkaiden saaneen arviolta 3,3 miljoo-
nan euron vuosisaastot.

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

VAHEMMAN TURHIA KAYNTEJA

Keski-Suomen yhteispaivystyksen paivystyskayntien
maara laskenut toimivan puhelinpalvelun avulla

-54 =400000€
saastoa
vuodessa

Paivystyskaynnit

VAHEMMALLA ENEMMAN

Luonan toteuttaman paivystysnumeropalvelun suorat
kustannukset Keski-Suomessa n. 30 % pienemmat kuin
KSSHP:n toteuttaman, vaikka Luonan palvelussa
hoidettu 57 % enemman puheluja.

+20 000

puhelua vuodessa

150 000 €

saastda vuodessa

Puhelut Kustannukset

Keskeisia tuloksia NHG:n toteuttamasta
Luona Arviointi -palvelun vaikuttavuudesta
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Luona Integraatio

Luona Integraatio -palvelut yhdistavat yksityisen,
julkisen ja kolmannen sektorin palvelut saumatto-
miksi hoito- ja palveluketjuiksi asiakasryhmien eri-
tyispiirteet huomioiden.

Luonan ensimmainen integraatiomalli on ollut
Tampereen Kotitori. Vuoden 2017 aikana Luona
aloitti uuden integraatiomallin liittyen hyvinvointi-
ja turvateknologiaan.

Hyvinvointi- ja turvateknologia mallissa Luonan
johtama kumppaniverkosto toteutti kotihoidon
turvapalveluiden &lyteknologiahankkeen ensim-
maisen vaiheen Kuopion kaupungin vanhus- ja
vammaispalveluiden tilaamassa palvelukokonai-
suudessa. Yhteistydn tuloksena noin 1 300 kuo-
piolaista sai uudet turvapuhelimet. Osan kotiin
asennettiin lisdksi alykas ovivahti ja palovaroitin.
Erityistéd tdssd hankkeessa on sen toteutustapa:
kaupungin omat kotihoidon tydntekijat vastaavat
turvajarjestelmista tuleviin halytyksiin seka kay-
vat auttamiskaynneilld asiakkaiden luona palvelu-
tuotannosta riippumattoman yksityisen toimijan
koordinoidessa toimintaa. Lisaksi taustalla on Luo-
nan johtama kumppanuusmallilla toimiva verkosto
yrityksia.

Luonan toteuttamissa integraattorimalleissa
vaikuttavuus syntyy eri elementeista. Yhteista kai-
kille integraattoripalveluille on kuitenkin se, etta
niissa keskitytdan oikean asiakkaan ohjaamiseen
oikeaan hoitoon tai palveluun oikea-aikaisesti,
mika tuottaa saastoja.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

Esimerkki: Luona Integraatio -palvelun toiminta Tampereen Kotitorilla

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA
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Tampereen Kotitori on ikdihmisen arjen avuksi luo-
tu monipuolinen neuvontapiste, jossa erilaisia so-
siaali- ja terveysalan palveluita on koottu yhteen
paikkaan.

Luonan Kotitori Tampereella
on helposti saavutettava,
tuottaa vaikuttavaa palvelua
ja tuo koko palveluverkoston
asiakkaiden tietoon.
(NHG)

KPMG on vuonna 2014 tehnyt Sitran toimeksi-
annosta tutkimuksen Kotitorin kustannusvaiku-
tuksista tilaajalleen eli Tampereen kaupungille.
Tutkimuksen perusteella Kotitori tuo vuosittain 5,4
miljoonan euron saastot. Taman lisdksi NHG:n tut-
kimuksen mukaan Kotitorin asiakkaiden mydhai-
sempi kotihoidon ja tehostetun palveluasumisen
aloittaminen tarkoittaa arviolta 3,4 miljoonan eu-
ron saastdja vuodessa. Yhdessa naiden tutkimus-
ten tulokset osoittavat Kotitori-mallilla Tampereen
kaupungin saastédvan vuosittain laskennallisesti
8.8 miljoonaa euroa.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

Taman lisaksi Kotitorin vaikuttavuutta mitataan esimerkiksi seuraavasti:

KOTIHOIDON PIIRIIN
MYOHEMMIN

Kotitorin asiakkaat (tehostettuun
palveluasumiseen paatyneet) siirtyvat
kotihoidon piiriin 1,1 vuotta vanhempina
verrattuna muuhun Tampereeseen.

TEHOSTETTUUN PALVELU-
ASUMISEEN MYOHEMMIN

Kotihoidosta tehostettuun palvelu-
asumiseen siirryttaessa Kotitorin
asiakkaat ovat keskimaarin
1.2 vuotta vanhempia muuhun
Tampereeseen verrattuna.

MILJOONIEN VUOTUISET SAASTOT
MYOHAISEMMISTA SIIRTYMISTA

Kotitorin asiakkaiden mydhaisempi
kotihoidon ja tehostetun palveluasumisen
aloittaminen tarkoittaa vaestévastuu-
alueen asiakaspohjalla arviolta
3400 000 euron saastoja vuodessa ja
potentiaali koko Tampereen seudulla
24 miljoonaa.

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

Kotitorin asiakkaat .
Muut
_‘ 1,1 vuotta

Kotitorin asiakkaat ‘
Muut
4‘ 1,2 vuotta

—3400000 €
saastoa
vuodessa




Laskelmalla yhteen KPMG:n ja NHG:n tekemien
tutkimusten tulokset, voidaan yksinkertaisetetusti
todeta Kotitorin vuosittaisten kustannusaastdjen
olevan 8,8 miljoonaa euroa.

RATKAISUKESKEINEN
TOIMINTATAPA Heti

Ratkaisukeskeisyys on keskeinen osa 96 % ratkaistut

toimintamallia ja né.ikyy Ko'titorin' pur'lelin— pU hel Ut
. ) ) ) ) neuvonnassa esim. heti ratkaistujen
otitori on erinomainen puhelujen korkeana osuutena.
esimerkki Luonan vastuullisesta
ja vaikuttavasta liiketoiminnasta.
Taloudellinen nakokulma
vastuulliseen liiketoimintaan HYVA TAVOITETTAVUUS 0 0 0 9/10
liittyy siihen, etta yhteiskunnan Kotitorilla 9/10 0 0 0 ‘ vastaus
soittoon vastataan )
soiton

rahoja kaytetaan tarkoituksen-
mukaisesti ja tehokkaasti. 0 0 0 aikana

Myos vanhanaikaisia tai
tehottomiksi huomattuja

toimintamalleja on uskallettava g
: : . \\
kyseenalaistaa ja uudistaa. NOPEA TAVOITETTAVUUS \\\\\
Ratkaisukeskeisesti toimiva ja N Keski-
) ) L. . Kotitorilla puhelinsoiton ~ L
asiakkaat inhimillisesti kohtaava vastausaika on lyhyt, — 23 maarainen
Kotitori on onnistunut téssd.” keskimazrin 28 sekuntia - W vastausaika
—
&
Ulla-Maija Junno, / \
TN

kehityspadllikkd
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Luonassa on aina kehitetty
uusia palveluja yhdessa
tilaaja-asiakkaiden kanssa.
Ndin pystytaan syvemmin
ymmdrtamadn niité haasteita,
joiden edessd sote-palvelujen
jarjestajat ovat. Kun halutaan
toimia vaikuttavammin,
tehokkaammin ja toimivammin,
on liikuttava ketterdsti ja
kokeillen.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

Luona Polku
Yksilollinen Luona Polku vie asunnottoman tai
kuntoutujan akuutista kriisimajoituksesta kohti
kevyempaa tuettua asumista tavoitteena itsenai-
nen asuminen. Tuemme paivittain 2 300 omassa
kodissa, vastaanottokeskuksessa tai yhteistssa
asuvaa avun tarpeessa olevaa ihmista.
Asunnottomuuden suorien kustannusten on
arvioitu olevan noin 15 000 euroa yhtd pitka-
aikaisasunnotonta inmista kohden. (Ldhde: ARA)
Vuonna 2017 yli 320 Luona Polun asiakasta
saatettiin tuetusta asumisesta itsendiseen asumi-
seen, mistd yksinkertaisetusti laskettuna lasken-
nallinen suora vuosittainen kustannussaasto kun-
nille oli yhteensa lahes 5 miljoonaa euroa.
Aloitimme ensimmaisind Suomessa uudet ko-
tiin tuotavat paihdekuntoutuspalvelut Keravalla.
Uuden palvelun myotd inmiset saavat yksildllista
katkaisuhoitoa ja paihdekuntoutusta nopeammin
ja inhimillisissa olosuhteissa.

Vastaanottokeskukset
Vastaanottokeskustoiminnassa Luona toimii pal-
veluntuottajana, ja Maahanmuuttovirasto ohjaa
turvapaikkaprosessia. Turvapaikan saaneista ih-
misista vastuu siirtyy kunnille, jotka vastaavat ko-
touttamisesta.

Luona toimii Maahanmuuttoviraston kanssa
tekemiensa sopimusten puitteissa. Luonan vas-
tuulla on varmistaa, ettd vastaanottotoiminnan

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

kulut pysyvat sovittujen budjettien raameissa.
Maahanmuuttovirasto maksaa Luonalle vastaan-
ottotoiminnan toteutuneet kulut budjetin rajoissa.
Toteutuneita kuluja Luonaraportoi Maahanmuutto-
virastolle kuukausittain.

Vuonna 2017 Luona operoi kolmea vastaanotto-
keskusta. Naissad majoittui keskimaarin 1 900 asu-
kasta. Vastaanottopalveluissa yksityismajoitus li-
saantyi merkittavasti ja vuoden lopussa sen piiriin
kuului 771 turvapaikanhakijaa.

Innovatiiviset ja kestavat ratkaisut tilaajan ja
toimialan keskeisiin haasteisiin

Luonassa on aina kehitetty uusia palveluja yh-
dessé tilaaja-asiakkaiden kanssa. Nain pystytaan
syvemmin ymmartdmaan niitd haasteita, joiden
edessa sote-palvelujen jarjestajat ovat.

Kun halutaan toimia vaikuttavammin, tehok-
kaammin ja toimivammin, on liikuttava ketterasti
ja kokeillen. Léahes kaikki Luonan nykyiset liike-
toiminnot ovat saaneet alkunsa kokeilujen tai
pilotti-projektien kautta. Vuonna 2017 toteutimme
seitseman kokeilua tai kehityshanketta, joissa uu-
distettiin ja kehitettiin sote-alan palveluja.

Pilottiprojekteissa varmistetaan uusien palve-
luiden laatu ja turvallisuus seka vaikuttavuus yh-
dessé asiakkaiden kanssa.



LUONAN PILOTIT JA KEHITYSHANKKEET

YHDESSA ASIAKKAIDEN KANSSA VUONNA 2017

PAIVYSTYSAPU 116117

Tulevan kansallisen paivystyksen neuvontanumeron
pilotoinnin aloitus Pohjois-Savossa. Pilotti kdynnistyi
lokakuussa 2017, jolloin Kuopion Yliopistollisen Sairaa-
lan paivystys otti kayttéon kayttéon tulevan kansallisen
116117-numeron. Puheluihin vastaavat Luonan kokeneet
terveyden- ja sairaanhoitajat. Alustavien kokemusten
perusteella uusi numero ja siihen liittyva tiedotus ovat
lisdnneet palvelun kayttda ja asiakastyytyvaisyytta.
Tavoitteena on my6s vahentaa turhia kaynteja paivys-
tykseen ja turhia puheluita hatanumeroon 112.

ASUNNOTTOMAN POLKU
-PALVELUMUOTOILUN KEHITYSHANKE

Toteutus yhdesséa Vantaan kaupungin ja palvelumuotoi-
lun asiantuntijayhtion kanssa. Kuvattiin asunnottomien
palvelupolku osana kotiin vietavien palveluiden toiminnan
kehittamista. Sisalsi 2-3 asiakasperheen haastattelua.
Syvennettiin ymmarrysta asunnottomien ihmisten koke-
muksista eri palvelun tuottajista ja kehitettiin palvelua
taman pohjalta.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

DIGITAALISEN TEKNOLOGIAN
HYODYNTAMINEN SOSIAALITYOSSA

Sosiaaliohjaajan asiakkaille tarjottiin mahdollisuutta

olla yhteydessa oman tyontekijan kanssa kannykka-
sovelluksen avulla. Tavoitteena oli selvittaa, miten
videopuhelusovellus toimi ja kuinka hyvin videoyhteys
sopi asiakkaan ja sosiaaliohjaajan yhteydenpidon yhdeksi
muodoksi. Videotapaamisten koettiin olleen kohtalaisen
luonteva tapa yhteydenpitoon. Kiitosta sai videotapaa-
misten joustavuus ja se, etteivat tapaamiset ole yhteen
paikkaan sidottuja. Videotapaamisten tuoma lisaarvo oli
pilotista saadun palautteen perusteella vaikea maaritella.

IKANEUVO-HANKE

Ikédantyneiden omaishoitajien arjen helpottaminen
tablettitietokoneella annettavan etatuen avulla. Puoli
vuotta kestava kokeilu toteutetaan Pirkanmaalla. Eta-
tuella pyritaan varmistamaan omaishoitajan jaksaminen
ja selvittamaan, milla tavoin jokapaivaista tyota voidaan
tukea etdvalmennuksen ja -ryhmien avulla. Tavoitteena
on luoda kustannustehokas ja helposti saatavilla oleva
etatuen toimintamalli, joka lahtee kayttajien tarpeista ja
taydentaa omaishoitajille suunnattua palveluvalikkoa.

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

KOTOUTTAMISEN SIB-HANKE

Ty6- ja elinkeinominiterion kokeilussa haluttiin tehostaa
maahanmuuttajien tyollistymista yksityisella padomalla
hyoédyntaen vaikuttavuusinvestoimisen SIB-mallia (Social
Impact Bond). Luona oli mukana hankkeessa luomalla
tyollistymismahdollisuuksia eri tydnantajakumppanien
kanssa. Luotiin prosessi tydnantajien ja Luonan valille
seka saatiin joitain hyvia kokemuksia tyollistamisesta.

KOTIHOIDON TURVAPALVELUIDEN
ALYTEKNOLOGIAHANKE

Luonan johtama kumppaniverkosto toteutti kotihoidon
turvapalveluiden élyteknologiahankkeen ensimmai-

sen vaiheen Kuopiossa. Kuopion kaupungin vanhus- ja
vammaispalveluiden tilaamassa palvelukokonaisuudessa
oli useita toimijoita, joiden yhteistydn tuloksena jo noin
1100 kuopiolaista sai uudet turvapuhelimet. Osaan ko-
deista asennettiin lisaksi alykas ovivahti ja palovaroitin.

OSAAMISKARTOITUKSET STARTUP
REFUGEES -VERKOSTON KANSSA.

Kartoitukset toteutettiin kolmessa Luonan operoimassa
vastaanottokeskuksessa. Hankkeen tavoite oli saada
mahdollisimman paljon turvapaikanhakijoita mukaan
Startup Refugeesin verkostoon, jonka kautta heille
voitiin tarjota erilaisia koulutus- ty6- ja harjoittelu-
mahdollisuuksia. Osaamiskartoituksiin osallistui
yhteensa 240 turvapaikanhakijaa.
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Tekodlyn hyéodyntaminen
tarjoaa mahdollisuuden
kasitella laajoja ja monipuolisia
datamadria ja yhdistella naita
tietoja paatoksenteon tueksi.
Lisaksi tekodly nopeuttaa
ammattilaisten tyota ja
parantaa tyon tasalaatui-
suutta seka mahdollistaa
helppokdyttoisten itsepalvelu-
ratkaisujen tuomisen asiakkaiden
ja potilaiden kayttoon.
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TAVOITTEET JA KEHITYSNAKYMAT
TULEVAISUUDESSA

Vuonna 2018 kehitdmme kattavamman ja yhte-
naisemman tavan mitata palveluidemme vaikut-
tavuutta seka tilaaja-asiakkaiden ja palvelujen
kayttéjien asiakastyytyvaisyyttad. Yhdesséa tilaa-
ja-asiakkaidemme kanssa kehitdmme ja tarken-
namme myds tapoja laskea ja mitata suoria kus-
tannusséaastoja palveluittain tai liiketoiminnoittain.
Asiakkaidemme auttaminen tiedolla johtamisessa
on keskeinen osa asiakkuuksiemme kehittamista
vuonna 2018. Juurrutamme osaltamme vaikut-
tavuusajattelua sote-toimijoiden keskuuteen ja
pidamme esilla datan keraamisen ja hyodyntami-
sen merkitysta. Uskomme erityisesti digitalisaatio-
kehityksen ja uusien tekoalyratkaisujen tuovan
uusia tapoja seurata, mitata ja parantaa sote-alan
palveluiden saatavuutta ja laatua, siten myods ke-

EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

hittda niiden tehokkuutta.

Digitalisaation avulla on mahdollista keraté en-
tistd runsaampaa ja laadukkaampaa dataa. Muun
muassa sensoriteknologian avulla kerattyja tie-
toja voidaan jatkossa hyoddyntaa ikaantyneiden
palveluja suunnitellessa ja toteuttaessa. Tekoalyn
hyodyntdminen tarjoaa mahdollisuuden késitel-
|& laajoja ja monipuolisia datamaaria ja yhdistella
naita tietoja paatdksenteon tueksi. Lisaksi tekoaly
nopeuttaa ammattilaisten ty6ta ja parantaa tyén
tasalaatuisuutta sekd mahdollistaa helppokayt-
toisten itsepalveluratkaisujen tuomisen asiakkai-
den ja potilaiden kayttéon.

Luona toimii aktiivisesti sote-ratkaisun valmis-
teluissa ja auttaa maakuntia ja soten jarjestaja-
tahoja tuottamaan vaikuttavampia palveluja ja rat-
kaisuja.



Vastuu luonalaisista

o0 o0

o o Luonan henkilostovastuun olennaisimmat osat ovat tyohyvinvointi,
yrityskulttuurin luominen yhdessa luonalaisten kanssa seka

tyoturvallisuuden kehittaminen.
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HENKILOSTOMAARA JAKO HENKILOSTORYHMITTAIN:

Luonassa uskotaan, etta hyvinvointi tydssa ja hy- 2T ere Sl Ve diLEese

S . . : tybsuhteessa yhteensa sosiaaliohjaajat, asiakasohjaajat,
vinvoivat luonalaiset mahdollistavat laadukkaan ja o jad) jad) 94
inhimillisen kohtaamisen asiakkaan kanssa. Hyvin-
voiva tydntekija antaa asiakkaalle parhaan mah-
sairaanhoitajat, terveydenhoitajat,

dollisen palvelun ja avun. Luonan yrityskulttuuri,
#luonaote, on maéaritetty keskeiseksi tulevaisuu-
den kilpailuetumme lahteeksi sote-alalla. #luo-
naote kertoo tavastamme toimia ja tehda tyota.
Toimintaymparistémme muuttuessa haluamme
olla houkutteleva tydnantaja sote-alan osaajille
nyt ja tulevaisuudessa, ja myos tasta syysta vas-
tuu luonalaisista on vastuullisuusohjelmamme yksi
painopisteista.

HENKILOA tyoterveyshoitajat 4 4

vartijat 4 8
johto, esimiehet, tukitoiminnot 31
suomen kielen opetus 6

Tarvittaessa toihin kutsuttavien
tydsopimuksella terveydenhoitajat, 4 Z

sairaanhoitajat,sosionomit, lahihoitajat

MIEHIA NAISIA

ALOITETAAN

MITTAAMINEN
2018

*Asiakastydssa olevat luonalaiset
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Vuonna 2017 padasimme
tavoitteeseemme tarjota
luonalaisille keskimaarin kolme
koulutus- tai kehittamispdivaa
vuodessa. Tuemme luonalaisia
myos tutkintotavoitteisessa
opiskelussa tarjoamalla nelja
palkallista pdivaa vuodessa
opiskeluun, jos tutkinto
liittyy sote-alaan ja tukee
Luonan liiketoimintaa.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

TYOHYVINVOINTI, KEHITTAMINEN JA
MITTAAMINEN

Tybhyvinvoinnin kehittdminen oli Luonassa koko
yhtion keskeinen tavoite vuonna 2017. Luonassa
tydssa ei haluta vain voida hyvin, vaan tavoitte-
lemme, ettd tyd antaa meille energiaa. Tyohyvin-
vointiin kuuluu Luonassa eri osa-alueita.

Eri lilketoiminnoissamme ja vyksikéissamme
tybdhyvinvointia kehitetdan erilaisten 1ahtékohtien
kautta. Siksi meilld on yksikkdkohtaiset kehittémis-
suunnitelmat. Tydymparistbmme sosiaali- ja ter-
veysalalla on kuormittava jo itsessdan, mutta
toimintamme etenkin muuttuvassa vastaanotto-
keskusymparistossa luo tyéhyvinvoinnista huoleh-
timiselle erityistd painoarvoa. Vastaanottokeskus-
ten maara on vahentynyt Suomessa turvapaikan
hakijoiden vahentyessa, joten tydympariston kuor-
mittavuuden liséksi erityisesti vastaanottokeskus-
henkildkunnan keskuudessa yksi kuormittavuus-
tekija on myaos tydn jatkuvuus.

TYOHYVINVOINNIN TUKEMINEN

Fyysisen ja psyykkisen terveyden vaaliminen on
perusta luonalaisten tyokyvylle, ja tédssa teem-
me tiivistd yhteistyotéd tyoterveyshuollon kanssa.
Ennaltaehkaisy meilld tarkoittaa muun muassa
hyvinvointikyselyn tekemistd kerran vuodessa,
tarvittaessa useamminkin. Kyselyn tulosten perus-
teella laaditaan tyéterveyshuollon toimintasuunni-
telma, jonka toteutumista tarkastellaan saannalli-

VASTUU LUONALAISISTA

sesti. Tuemme myds luonalaisten virkistaytymista
ja liikkumista vapaa-ajalla liikunta- ja kulttuuriedun
muodossa. Varhaisen puuttumisen malli tukee tyo-
kykya ja tassa yhteistyo tydterveyshuollon kanssa
on tarkedad. Luonan esimiehid valmennettiin var-
haisen tuen keskusteluihin vuoden 2017 aikana.

Edellytdmme itseltdmme vahvaa ammatillisuut-
ta ja ammatillista osaamista. Luonassa tavoite- ja
kehityskeskustelussa laaditaan henkilékohtainen
kehittymissuunnitelma, jossa kuvataan milla ta-
voin omaa osaamista kehitetdan. Vuonna 2017
paadsimme tavoitteeseemme tarjota luonalaisille
keskimaarin kolme koulutus- tai kehittamispaivaa
vuodessa. Luonassa oli asiakastydta tekevien
osalta yhteensa 633 koulutuspaivaa vuonna 2017.
Tuemme luonalaisia myo6s tutkintotavoitteises-
sa opiskelussa tarjoamalla nelja palkallista paivaa
vuodessa opiskeluun, jos tutkinto liittyy sote-alaan
ja tukee Luonan likketoimintaa. Liséksi vuonna 2017
jatkoimme edellisend vuonna alkanutta Luonal-
le raataloitya tadsmakoulutusohjelmaa, jossa 28
Luonan vastaanottokeskuksen ohjaajaa suorit-
tivat 1ahihoitajatutkinnon opintoja. Vuonna 2018
tavoitteemme on keskimaarin neljd koulutus- tai
kehittémispaivaa vuodessa.

Arvojen ja oman motivaation sopivuus omaan
tydnkuvaan ja rooliin tai Luonaan korostuu rekry-
toinnissamme, ja siksi osana rekrytointi arvioimme
tulevien luonalaisten soveltuvuutta tydskente-
lem&an arvojemme mukaisesti. Arvojen mukais-
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Kehittaminen painottui
vuoden 2017 aikana
suurimmassa osassa yksikoista
tyossd jaksamiseen ja
tyoilmapiirin kehittamiseen,
ja kaikissa liiketoiminnoissa
sekad yksikoissa yhta lukuun
ottamatta henkiloston
kokonaistyytyvdisyys nousi.
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ta toimintaa mitataan myds osana vuosittaista
henkilostokyselya. Vuoden 2017 kyselyn mukaan
arvojen nakyminen arjessa oli hieman laskenut,
joten yksi paattamistdmme kehitystoimenpiteista
henkildstdokyselyn tulosten perusteella olikin aloit-
taa Luonassa siséaiset arvokeskustelut uudelleen ja
entista laajemmin.

Vaikuttaminen omaan tyéhon on osa tydhyvin-
voinnin kehittdmista. Luonassa lanseerattiin vuon-
na 2017 "Miten voin vaikuttaa omassa tydyhteisds-
sani?"-opas. Siind kuvataan yhteensa kahdeksan
eri kanavaa vaikuttamiseen. Yksi vaikuttamisen
kanava Luonassa ovat henkildstdon keskuudesta
henkiléston valitsemat strategialdhettilaat, joita
on valittu kaksi jokaisesta yksikéstamme. Strate-
gialdhettildat toimivat viestien, ideoiden, ajatus-
ten ja tiedon valittdjana johdon ja tyontekijdiden
valilla. Strategialdhettildiden kautta koko Luonan
henkildstd osallistuu toimintamme pitkajanteiseen
suunnitteluun ja kehittdmiseen seka& Luonassa
oleva osaaminen on suunnittelumme kaytossa.

Luonassa toimii jatkuvasti noin 10 tyénohjaus-
ryhmaa, joiden tehtavana on luoda foorumi tyém-
me reflektoinnille ja siten ennaltaehkaista kuormit-
tuneisuutta.

VASTUU LUONALAISISTA

TYOHYVINVOINNIN KEHITTYMISEN
SEURANTA

Mittaamme hyvinvointimme tilaa vuosittain kaksi
kertaa tehtavalla henkildstokyselylla. Joulukuus-
sa 2017 tehdyssa henkilostokyselyssa johtajien
ja esimiesten viestinndn arvioitiin parantuneen
0,4 pistettd, mika oli kyselyn parhaiten kehittynyt
osa-alue. Myds henkiloston kokonaistyytyvaisyys
oli noussut jouluna 2017 verrattuna edelliseen
kyselyyn. Henkildstdokyselyn tulokset kasitelldan
jokaisessa toimipisteessa ja henkilosto valitsee
yhteiset kehittdmisen painopistealueet. Taman li-
saksi tulosten perusteella paatetaan koko yhtiota
koskevista henkiléston hyvinvointiin liittyvista ke-
hityspainopisteista.

Kehittdminen painottui vuoden 2017 aikana
suurimmassa o0sassa yksikbistéd jaksamiseen ja
tydilmapiirin kehittdmiseen, ja kaikissa liiketoimin-
noissa seka yksikdissa yhta lukuun ottamatta hen-
kilostdn kokonaistyytyvaisyys nousi.

Henkilostdkyselyn lisdksi tarked hyvinvoinnin
seurannan mittari Luonassa on sairastavuuden ke-
hitys. Vuonna 2017 sairastavuus oli Luonassa nou-
sussa ja sairaspoissaoloprosentti oli keskim&arin
7.2 prosenttia. Luonalaiset tydskentelevat haasta-
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Asetamme kaikille luonalaisille
oman henkilékohtaisen
hyvinvoinnin tavoitteen osana
muita yhteisesti sovittuja
tavoite- ja kehitys-
keskusteluissa sovittuja
mittareita. Vuoden 2017
lopussa tama tavoite oli
asetettu 92 prosentille
vakituisessa tyosuhteessa
olevista luonalaisista.
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vassa toimintaymparistdssa, vaativissa tyotehta-
vissasekaerittain haavoittuvassaasemassaolevien
ihmisten parissa. Tamé& vaikuttaa tyodssajaksami-
seen ja siten myods sairaspoissaoloihin. Pyrimme
kaantamaan tdman kehityksen asettamalla kaikille
luonalaisille oman henkilékohtaisen hyvinvoinnin
tavoitteen osana muita yhteisesti sovittuja tavoite-
ja kehityskeskusteluissa sovittuja mittareita. Vuo-
den 2017 lopussa tdma tavoite oli asetettu 92
prosentille vakituisessa tydsuhteessa olevista luo-
nalaisista. Suurin osa henkildkuntamme oman hy-
vinvoinnin tavoitteista liittyivat oman tyoén rajaa-
misen taitoon ja tydyhteisotaitojen kehittémiseen.
Nama osa-alueet huomioitiin vuoden 2018 koulu-
tuskalenterin rakentamisessa.

YRITYSKULTTUURIN ELI
#LUONAOTTEEN KEHITTAMINEN
Luonassa halutaan kehittaa yrityskulttuuria laaja-
alaisesti ja strategisesti, mikd on sote-alalla uut-
ta. #luonaote-yrityskulttuurin kehittdminen jatkui
vuonna 2017.

Luonan yrityskulttuuri eli #luonaote on kilpailu-
kykya tuottava strateginen tydkulttuuri, joka nakyy
johtamisessa ja esimiestyossa, vuorovaikutukses-
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sa asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa, luonalais-
ten vastuuna seka johtamisen kaytannaoissa, kuten
esimerkiksi hr-prosesseissa, vuosisuunnittelussa
ja sisaisessa viestinnassa.

Luonalaiset maarittelivdt oman nakemyksen-
s& Luonasta, jossa he haluavat olla téisséd vuonna
2016. Tamén jalkeen osana tavoite- ja kehitys-
keskusteluja on kayty dialogia siitad, mité #luonaote
tarkoittaa jokaisen omassa tydssa.

TYOTURVALLISUUDEN KEHITTAMINEN
Luonalaisten tekeméa ty6 on puhelimessa, sahkdi-
sesti tai vastaanotolla tapahtuvaa hoidon tarpeen
arviointia ja neuvontaa, asiakkaiden ohjaustyéta
heidan omissa kodeissaan tai asumisyksikdissa.
Lisdksi teemme toimistotyota.

Tyo6turvallisuuden kannalta suurin riskitekija mo-
nille Luonan tyodntekijdille on tydn psykososiaalinen
kuormittavuus. Sen liséksi vastaanottokeskuksissa
ja asiakkaiden kotona tydskentelevien luonalaisten
tyossa fyysiset vakivaltatilanteet voivat aiheuttaa
vaaratilanteita.

Tyon kuomittavuutta Luonassa hallitaan ensi-
sijaisesti hyvan johtamisen ja tyoterveyshuollon
avulla sekd aiemmin kuvatuilla tyéhyvinvoinnin
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toimenpiteilld. Varsinaisia tapaturmia tapahtuu
eniten vartijoille, jotka voivat kohdata tydssaan
vakivaltatilanteita. Viela syksylld 2017 Luonassa oli
vastaanottokeskuksissa omaa keittiGhenkildkun-
taa, joiden tapaturmien syyt liittyivat ruoanlaitto-
valineiden kuten veitsien kayttoon. Liséksi tapah-
tui erilaisia kompastumisia ja horjahtamisia.

Tapaturmataajuuden mittaaminen aloitetaan
systemaattisesti vuonna 2018.

Tyon fyysisiin uhkatilanteisiin varaudutaan tur-
vallisuussuunnitelmalla, joka kasittéa vastaanot-
tokeskuspalvelut ja Luona Polun kotiin tuotavat
palvelut.  Turvallisuussuunnitelmassa linjataan
toimintaohjeet uhkatilanteisiin, kuten esimerkiksi
fyysinen uhkatilanne tai véakivaltainen kayttayty-
minen. Lisaksi on maaritelty kohdekohtaiset turval-
lisuusohjeet eri toimipaikoille seka kriisitoiminta- ja
viestintdohjeet. Luonassa toteutetaan saanndlliset
vaaran arvioinnit vahintdan kerran vuodessa seka
tehdééan turvallisuusarvioinnit vastaanottokeskuk-
siin. Tydntekijéiden henkildkohtaista turvallisuutta
lisatéaan hatapainikejarjestelman ja radiopuhelin-

ten avulla silloin, kun tydolosuhteet sita vaativat.

Turvallisuushavaintojen ilmoittamiseen on otet-
tu kdyttéon prosessi ja sahkdinen tydkalu. Luonan
vastaanottokeskuksista Siikajarven kiinteistd sai
vuonna 2017 turvallinen kiinteistd -sertifikaatin
(Safetum).

Luonalla on turvallisuusalan elinkeinolupa
eli lupa vartioimisliike-, jarjestyksenvalvoja- ja
turvasuojaustoiminnalle.  Luonan  operoimien
vastaanottokeskusten vartijat ovat siten omia
tyontekijoitdamme. Heidat on erikseen koulutet-
tu vastaanottokeskustydhdn ja asukkaiden ja
henkildkunnan turvaamiseen.

VASTUULLISUUDEN KEHITTAMIS-
TAVOITTEET

Tarkeimmat kehittdmiskohteemme vuonna 2018
liittyvat luonalaisten hyvinvoinnin parantamiseen,
#luonaote-tyokulttuurin vahvistamiseen johtami-
sessa ja esimiesty0ssa seka arvojen nakyvaksi te-
kemiseen arjessa.
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CASE:

Strategialahettilaat:
Luonassa voi vaikuttaa

Perinteisesti strategiaa tehdadn
Jja johdetaan ylhaalta alaspain.
Taman mallin sijasta Luonassa
valittiin toisin.

Luonassa toimii kymmenen strategialdhettilasta,
jotka yhdessa tiimiensa kanssa suunnittelevat ja
kehittdvat Luonan strategiaa. Strategialahettildi-
den rooli on toimia oman tiiminsa tulkkina seka sen
jasenten ajatusten ja osaamisen valittajana yrityk-
sen johdolle. Liséksi he valittavat viestia johdon
suunnalta tydntekijdille. Kun tydyhteisd otetaan
mukaan strategiaprosessiin, on strategian juurrut-
taminenkin jo osaksi tehty.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

Luonan strategialdhettilddt edustavat kukin
omaa yksikk6aan tai ammattikuntaansa, ja luo-
nalaiset valitsivat |ahettildat keskuudestaan &a-
nestamalla.

"Merkittdva osa ruohonjuuritason tiedosta on
tydntekijoilla, ja sitd tietoa johdon on tosi tarkea
saada strategiatydtd tehdessd”, Artturi Pitkdld,
sosiaaliohjaaja ja strategialéhettilas kuvailee.

Artturi Pitkala

"Haluan tuoda omaan
tyoyhteisooni ajatusta,
etta Luonassa kaikki
pystyvat vaikuttamaan.”

Artturi Pitkdld,
sosiaaliohjaaja ja
strategialdhettilds
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Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta

Luona toimii vastuullisesti ja lapinakyvasti liiketoiminnassaan.
Noudatamme kaikessa toiminnassamme lakeja ja maarayksia ja
toimimme sote-toimialan lupien mukaisesti. Lisaksi tarkea osa vastuulli-
suuttamme on tehokas omavalvonta ja sisainen laadunhallinta seka
palvelulupausten toteutumisen seuranta ja niista raportointi. Luonan
palveluntoimittajien osalta varmistamme, ettad myos he toimivat lakien
Jja sopimusten mukaan. Taloudellisen vastuun toteutumisen osalta
raportoimme liiketoiminnastamme lGpindkyvasti ja ymmarrettavasti.

LAPINAKYVA JA VASTUULLINEN LIIKETOIMINTA
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LAADUNHALLINTA JA TEHOKAS
OMAVALVONTA

Luona toimii sosiaali- ja terveysalaa sdatelevien la-
kien ja maaraysten puitteissa. Suurin osa Luonan
tarjoamista sosiaali- ja terveyspalveluista on joko
luvan- tai ilmoituksenvaraista toimintaa. Toimintaa
ohjaavat ja valvovat aluehallintovirastot seka sosi-
aali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira
seké sijaintikunnat.

Luonan omavalvontaan kuuluu sen varmistami-
nen, ettd yrityksen omavalvontasuunnitelmat ovat
laadultaan ja laajuudeltaan kattavat, ja ettd nii-
den mukaan toimitaan. Toimintaa myds valvotaan
saannollisesti.

Valvovilla viranomaisilta tai kunnilta ei ole tul-
lut toimintaamme kohdistuvia selvityspyyntéja
eiké siten huomautettavaa toiminnastamme. Vas-
taanottokeskusten osata Luonan toimintaa valvoo
Maahanmuuttovirasto. Vuonna 2017 Maahan-
muuttovirasto teki yhden auditoinnin eli valvonta-
kadynnin Siikajarven vastaanottokeskukseen. Audi-
toinnissa ei havaittu vakavia poikkeamia.

OMAVALVONTA YKSITYISISSA
SOSIAALI- JA TERVEYSPALVELUISSA
Sosiaalipalveluiden omavalvonnan avulla kehite-
taan ja seurataan palvelujen laatua toimintayksi-
kdiden paivittaisessa asiakastydssa. Toimintayk-
sikéille on laadittu kirjalliset suunnitelmat, joiden
avulla asiakkaan palveluissa esiintyvat epakohdat

LAPINAKYVA JA VASTUULLINEN LIIKETOIMINTA

ja palvelun onnistumisen kannalta epavarmat
ja riskia aiheuttavat tilanteet pystytdan tunnis-
tamaan, ehkdisemaan ja korjaamaan nopeasti.
Palveluprosesseja arvioidaan laadun ja asiakas-
turvallisuuden nakdkulmasta. Tarkoituksena on
ennaltaehkaistd riskien toteutuminen ja reagoida
havaittuihin kriittisiin tydvaiheisiin tai kehittamista
vaativiin asioihin suunnitelmallisesti ja nopeasti.

Omavalvonnan tarkoituksena
on varmistaa, etta potilas saa
laadukasta ja turvallista
terveydenhuoltoa.

Terveyspalveluiden omavalvonta on keino pa-
rantaa hoidon laatua seké potilaiden oikeusturvaa.
Omavalvonnan tarkoituksena on varmistaa, etta
potilas saa laadukasta ja turvallista terveyden-
huoltoa. Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan
kaikki keskeiset toimenpiteet, joilla itse valvotaan
ja kehitetaan toimintayksikéiden ja henkilékunnan
toimintaa seké palveluiden laatua.

Omavalvontasuunnitelmassa sovitaan menet-
telytavat palvelutoiminnassa havaittujen riskien,
vaaratilanteiden ja laadullisten puutteiden ennal-
taehkaisemiseksi ja korjaamiseksi seka terveyden-
huollon ammattihenkildiden ammatillisen osaami-
sen varmistamiseksi.
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LUONAN POTILASASIAMIES EDISTAA
POTILAAN OIKEUKSIA

Kaikille terveydenhuollon toimintayksikélla on
potilasasiamies, joka antaa tietoa potilaan oikeuk-
sista ja toimii hanen oikeuksiensa edistamiseksi.
Potilasasiamies tiedottaa, neuvoo ja auttaa tar-
vittaessa muistutuksen, kantelun ja Potilasvakuu-
tuskeskukselle tehtavan potilasvahinkoilmoituksen
tekemisessa. Potilasasiamies ei ota kantaa hoidon
Siséltéon eikd siihen onko hoidossa tapahtunut
hoitovahinko tai -virhe.

Sosiaalihuollon palveluissa vastaavia tehtavia
hoitaa kunnan nimedma sosiaaliasiamies.

Vuonna 2017 Luonan potilasasiamiehelle tuli
yksi yhteydenotto. Tapaus liittyi terveysneuvonnan
asiakkaan ohjaukseen ja palveluun hanen omas-
sa paivystysyksikdssaan, ei Luonaan. Vuonna 2017
Luonan palveluissa ei tapahtunut potilasvahinkoja.

PALVELUNTARJOAJAT JA KUMPPANIT
Palveluntarjoajien osalta haluamme varmistaa,
etta sekad sopimukselliset etta lakisadateiset velvoit-
teet tayttyvat heidan toiminnassaan, muun muas-
sa valvomalla sdanndllisesti palveluntoimittajien
tilaajavastuuvelvoitteiden tayttymista. Luona kuu-
luu tilaajavastuu.fi -palveluun ja edellyttdd sopi-
muskumppaneiltaan, etté tilaajavastuulain mukai-
set velvoitteet tayttyvat.

LAPINAKYVA JA VASTUULLINEN LIIKETOIMINTA

HOIDON JA PALVELUIDEN SAATAVUUS
LOPPUASIAKKAALLE - LUONAN
PALVELULUPAUKSET

Luonan palvelulupauksena on, etta oikea ihminen
on oikeassa hoidossa tai palvelussa oikeaan ai-
kaan.

Eri asiakasryhmiemme ja tilaaja-asiakkaiden
sopimuksien palvelulupausten toteutumista mita-
taan eri tavoin ja eri mittarein. Useissa sopimuk-
sissa tavoitteet ja seuranta ovat maaréllisia ja nu-
meerisia. Sopimusten toteutuminen raportoidaan
tilaajalle pyydetylla tavalla ja toivotuin aikajaksoin.
Tyypillinen mittausaikavali on kuukausi. Koska mit-
taaminen on palvelutapahtumissa usein maaral-
listd, piddmme tarkednd mitata myods asiakasko-
kemusta, vaikkei sita erikseen edellytettaisiinkaan.

Terveysneuvonnassa tarkein mittari on puhelui-
den vastausprosentti. Eri sopimuksien tavoitetasot
vaihtelevat 80-95 vastausprosentin valilla. Vuon-
na 2017 kunkin sopimuksen vaatima tavoitetaso
saavutettiin  sataprosenttisesti. Keskiméarainen
vastausprosentti Luonan tarjoamissa puhelin-
palveluissa oli 88 prosenttia.

Kriisimajoituksen asiakkaille onnistuimme aina
jarjestamaan majoituksen vaaditun 24 tunnin aika-
rajan sisalla.

Kaikille paihdekatkoasiakkaille jarjestimme en-
simmaisen arviointikdynnin tilauspaivana. Kaikkien
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asiakkaiden seitseman vuorokauden laakkeellinen
katkaisuhoito aloitettiin valittdmasti, mikali asiakas
oli aloitukseen valmis (alkometrin puhallustulos oli
nolla promillea).

Tampereen Kotitorilla neuvonnan vastaus-
prosentti oli keskim&arin 90 prosenttia eli yli so-
pimuksen mukaisen tavoitteen. Keskiméaréinen
vastausaika puheluun oli 23 sekuntia eli asiakkaat
eivat joutuneet odottamaan. Vastattuja puhe-
luita vuonna 2017 oli yhteensa 9 897 kappaletta.
Palvelupisteessa kavi yhteensd 4 265 henkil6a.
Asiakkaiden yleisen neuvonnan osalta asiat rat-
kaistiin 97 prosentissa tapauksista heti palvelu-
tapahtuman yhteydessa eli asetettu 95 prosentin
tavoite ylitettiin.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

KESKIMAARAINEN VASTAUSPROSENTTI
LUONAN TARJOAMISSA PUHELINPALVELUISSA

88%

KESKIMAARAINEN
VASTAUSAIKA PUHELUUN

SEKUNTIA

KAIKILLE PAIHDEKATKON
ASIAKKAILLE ARVIOKAYNTI
TILAUSPAIVAN SISALLA
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ASIAKASSOPIMUSTEN VAATIMA
TAVOITETASO SAAVUTETTIIN

100 %

KRIISIMAJOITUKSEN JARJESTYMINEN

TUNNIN SISALLA

ASIAKKAIDEN YLEISEN NEUVONNAN
OSALTA ASIAT RATKAISTIIN

Q7%

TAPAUKSISTA HETI PALVELU-
TAPAHTUMAN YHTEYDESSA
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LAPINAKYVA RAPORTOINTI
Lapinakyva taloudellisten vaikutusten verojalan-
jaljen raportointi on keskeinen osa Luonan vastuul-
lisuusohjelmaa ja raportointia. Toiminnan keskeiset
rahavirrat on kuvattu vieresséa olevassa taulukossa.
Luona tyollistdd oman henkildkuntansa lisaksi
monia palveluntuottajia tilaamalla heilta palveluita
ja siten tydllistden muun muassa monia paikalli-
sia pienyrittdjia. Vuonna 2017 Luona kaytti ulko-
puolisten palveluiden ostamiseen noin 11,9 miljoo-
naa euroa tydllistaen noin 50 erilaista palvelun- ja
tavarantoimittajaa. Suurin osa ulkopuolisista pal-
veluista koostuvat integraatiopalveluiden palve-
luntuottajista, teknologiapalveluista ja -tuotteista
sekd majoituspalveluista. Esimerkiksi vuoden 2017
aikana Luona kaytti ulkopuolisten palveluiden han-
kintaan Tampereen Kotitorin integraatio-palveluis-
sa 5,86 miljoonaa euroa tydllistden noin 20 paikal-
lista pienyrittajaa.

VEROJALANJALKI

Luonalle on térkeéa osoittaa, ettéd se noudattaa ve-
rojen ja veroluonteisten maksujen maksamisessa,
kerd@misessa ja raportoinnissa vallitsevaa lainsaa-
dantéa. Verojen ja veroluonteisen maksujen mak-
samisen osoittaminen ja maksaminen siihen maa-
han, jossa palvelut tuotetaan, on Luonalle tarkea
osa vastuullisuutta. Merkittava osa Luonan tuotta-
mista palveluista tuotetaan verovaroin.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

SUORAN TALOUDELLISEN LISAARVON TUOTTAMINEN

2967 10,98

* Laskenta: "Suoran taloudellisen lisdarvon tuottaminen” vahennettyna
"Suoran taloudellisen lisdarvon jakautuminen”
** konserniavustukset on omistajalle, Barona Group Oy:lle verotettavaa tuloa

LAPINAKYVA JA VASTUULLINEN LIIKETOIMINTA

Taulukko: Taloudellisen hyédyn jakautuminen 2017
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Yhteisoévero
0,04 MILJ. EUROA

Henkiléstéon liittyvat
lakisdateiset maksut
(tyénantajan osuus)
2,09 MILJ. EUROA

Ennakonpidatykset palkoista
2,08 MILJ. EUROA

Verojalanjaljelld tarkoitetaan yrityksen liike-
toiminnasta yhteiskunnalle kertyvia verotuloja
ja veronluonteisia maksuja. Valittomien ja va-
lillisten verojen lisdksi Luonan verojalanjaljessa
on raportoitu tydntekijéiden palkoista pidate-
tyt ennakonpidatykset sekd tydeldkevakuutus-,
tyéttdmyysvakuutus-, ryhmahenkivakuutus- ja
sosiaaliturvamaksut.

Taman raportin verojalanjalki kattaa sellaiset ve-
rot ja veronluonteiset maksut, joissa Luonalla on
lakisaateinen velvoite maksaa tai kerata kyseinen
vero tai maksu. Sen sijaan sellaisia veroja, jotka si-
saltyvat tuotteen tai palvelun ostohintaan tai joista
Luonalla ei ole lakisaateista ilmoitusvelvollisuutta,
ei ole sisallytetty yhteenvedon tietoihin. Tasséa ra-
portissa olennaiset verot ja maksut on luokiteltu
verolajeittain. Kaikki luvut, jotka on ilmoitettu, kos-
kevat Suomea. Luona maksaa kaikki verot ja vero-
luonteiset maksut Suomeen. Luona on osa Baro-

10.4

MILJ. EUROA

Luonan verojalanjalki 2017

Tilitetyt arvonlisaverot
6,19 MILJ. EUROA

na Groupia. Luonan antaman konserniavustuksen
myota Barona Group tekee saadun avustuksen
verran enemman tulosta ja yhtiétéd myds verote-
taan tehdyn tuloksen perusteella. Barona Group
on kotimaisesti omistettu yhti¢ seka raportoi ve-
rojalanjalkensa vuodelta 2017 ja maksaa veronsa
Suomeen.

TULEVAISUUDEN KEHITYSKOHTEITA

Vuonna 2018 jatkamme vastuullisten toimintamal-
lien kehittdmistd muun muassa maarittelemal-
I& tarkemmin sisaisia prosesseja seké kirjaamalla
Luonan ympaéristopolitiikan ja -ohjeet. Kumppanei-
den vastuullisuuden kehittamisessa otamme kayt-
t66n vastuullisuuskeskustelut vuoden 2018 aikana
varmistaaksemme vastuullisen toiminnan koko
toimitusketjussamme. EU:n tietosuoja-asetukseen
liittyvat koulutukset aloitetaan kevaalla 2018.



Inhimillinen kohtaaminen
pohjautuu ihmisarvon kunnioittamiseen

Inhimillinen kohtaaminen pohjautuu ihmisoikeuksien kunnioittamiseen
kaikissa kohtaamisissa. Tydskentelemme erityisen haavoittuvassa
asemassa olevien ihmisten kanssa, joiden kohtaaminen vaatii vahvaa
osaamista ja ammattitaitoa.

40 LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017 INHIMILLINEN KOHTAAMINEN
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LUONASSA TEHTAVAN TYON

EETTINEN KEHYS

Emme Luonassa hyvaksy syrjintda, hairintéa, ra-
sismia tai epaasiallista kohtelua henkildston kes-
kuudessa tai kohtaamisissa palveluidemme lop-
puasiakkaiden tai muiden sidosryhmien kanssa.

Luonassa kaikki epaasiallinen kaytdés mukaan
lukien syrjintd tai kiusatuksi tuleminen pitaa il-
moittaa ensisijaisesti tydnantajalle ja tydsuojelu-
valtuutetulle, jotka vastaavat asian selvittdmises-
t4. Luonassa on koulutettu erikseen henkild, joka
tallaisissa tapauksissa kuulee osallisia yhdessa
tydsuojeluvaltuutetun kanssa. Tastéd tapaamisesta
raportoidaan henkilostojohtajalle, joka tekee lo-
pulliset tilanteen vaatimat p&datékset nahtyaan eri
osapuolten nakemykset ja toimintaehdotukset.

Vastuullisuutta on mielestdmme myods se, etta
pystymme toimimaan eettisesti ja ammatillises-
ti asiakkaidemme kanssa ja toisaalta huomioi-
maan yhteiskunnasta ja viranomaisilta tai tilaaja-
asiakkailta tulevat linjat tydllemme. Olemme osa-
na vastuullisuusohjelmaamme sitoutuneet siihen,
ettd linjaamme entista selkedmmin omat eettiset
toimintaperiaatteemme. Taméa systematisointi al-
kaa vuonna 2018. Kehittamistydhdn osallistuu luo-
nalaisia monista eri ammattikunnista.

Sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten tyéhén
on laadittu erilaisia eettisid ohjeita, jotka osaltaan
tukevat luonalaisten ammattietiikkaa. Naitd on
koonnut muun muassa valtakunnallinen sosiaali-
ja terveysalan eettinen neuvottelukunta ETENE.

INHIMILLINEN KOHTAAMINEN

Lisaksi sosiaalialan ammattijarjesto Talentia on val-
mistellut sosiaalialan tyéntekijoille omat ammatti-
eettiset ohjeet.

Luona noudattaa toiminnassaan YK:n kansain-
valisia Global Compact -periaatteita.

KOHTAAMISTEN ONNISTUMISEN JA
PALVELUIDEN KAYTTAJIEN ASIAKAS-
TYYTYVAISYYDEN MITTAAMINEN
Inhimillisen kohtaamisen onnistuminen on moni-
ulotteinen tapahtuma, jonka mittaamista ja seu-
raamista kehitdmme ja yhtendistdmme osana
vastuullisuusohjelmaa. Luonan eri liiketoiminnois-
sa kohtaamisen onnistumista seurataan osana
asiakastyytyvaisyyskyselyita.

Ihmisoikeuksien ja -arvon
kunnioittaminen, luottamuksen
rakentaminen ja puolueettomuus
kaikissa kohtaamisissa.

Luonan tilaaja-asiakkaat ovat organisaatioita
ja varsinaiset palveluiden kayttajat ovat yksityis-
henkil6ita. Osa tilaaja-asiakkaista edellyttéda sopi-
muksissaan, etté palveluiden kayttajien asiakas-
tyytyvaisyyttd mitataan. Jotkut tilaaja-asiakkaat,
kuten Tampereen kaupunki, tekevat itse asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn. Luonalle on tarkedad mitata
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palveluiden kayttajien tyytyvaisyytta silloinkin, kun
sita ei meilta erikseen edellyteta. Haluamme tietaa,
miten ihmiset ovat kokeneet tulleensa kohdatuiksi
ja kuinka onnistuimme auttamaan heidan asiansa
ratkaisemisessa.

Tampereen kaupunki on tutkinut Kotitorin neu-
vonnan ja ohjauksen asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluumme samalla kyselylla jo useita vuosia.

Vuoden 2017 lopussa aloitettiin Luona Arviointi
-terveysneuvonnan etépalvelun asiakkaille Net
Promoter Score (NPS) -kyselyt. Palvelusta riippuen
kysely l&htee puhelun jalkeen asiakkaan alypuheli-
meen joka kymmenennen tai joka viidennen puhe-
lun jalkeen. Sama kysely lahtee myds Tampereen
Kotitorille soittaneille asiakkaille. Nain toivomme
saavamme Kotitorin asiakkailta laajemmin palau-
tetta pitkin vuotta. Vuoden 2018 aikana meidan on
mahdollista saada keratyn datan avulla yhtenai-
sempaa tietoa onnistumisestamme ja siitd, mita
pitaisi kehittaa.

Vuonna 2017 olemme mitanneet paakaupunki-
seudun kriisimajoitusasiakkaiden ja kotiin tuotavan
paihdekuntoutuksen asiakkaiden tyytyvaisyytta
o0sana Luona Polku -palvelua. Lisaksi vuoden lop-
pupuolella toteutettiin kysely vastaanottokeskus-
ten asukkaille. N&iltad kaikkein heikoimmassa ase-
massa olevilta Luonan asiakkailta on haastavaa
saada kerattya maaramuotoista palautetta ja vas-
tausprosentit jaavat mataliksi. Emme aina voi vai-
kuttaa siihen, miten kunta tai valtio ratkaisee hei-
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dan tilanteensa. Meille on kuitenkin tarkeaa, etta
nama asiakkaamme kokevat tulleensa kuulluksi ja
ettd heidat on kohdattu tasavertaisesti.

Paihdepalveluiden asiakkaiden kyselyiden pe-
rusteella olemme havainneet, ettd kuntoutus-
mallimme on toimiva ja asiakkaat ovat erityisen
tyytyvaisia saadessaan apua omaan kotiinsa ja
tukea paihteettémaan arkeen. Vastaanottokeskuk-
sen asukkaiden osalta vastauksissa nakyy se, etta
vastaajien tilanne on ristiriitainen, ja siksi heidan
on todenndkdisesti ollut vaikea arvioida Luonan
palvelua erillisen&d osana turvapaikanhakuproses-
sin kokonaisuudesta.

Vuoden 2018 aikana saamme kerattya palautet-
ta kaikilta palveluidemme kayttajilta, minkd avulla
pystymme raportoimaan asiakastyytyvaisyydesta
kattavammin.

INHIMILLISEEN KOHTAAMISEEN
KOULUTUSTA JA LAADUN SEURANTAA
Ammatillisen osaamisen lisdksi henkilokuntaam-
me on koulutettu Luonassa tehtavan tyon erityisiin
vaatimuksiin.

Luonan eri ammattiryhmi& on koulutettu haas-
tavien asiakkaiden kohtaamiseen, hyvaan eetti-
seen toimintatapaan seka erilaisiin asiakastilan-
teisiin. Lisdksi Luonan vastaanottokeskuksissa
tydskentelevat vartijat on jo aiemmin koulutettu
vastaanottokeskustydhon.
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“Luonassa meille on tarkeda kunnioittaa ihmisarvoa
ja ihmisoikeuksia. Tyossa@Gmme toimimme sellaisten
ihmisten parissa, jotka ovat erityisen haavoittu-
vassa asemassa kuten turvapaikanhakijat, paihde-
ongelmaiset tai mielenterveyspotilaat. Kaikki ihmiset
ovat samanarvoisia riippumatta sukupuolesta,
rodusta, ihonvarista tai kielestda. Me kaikki olemme
samanlaisia arvokkaita ihmisid ja jokaisen elamaa

pitaa kunnioittaa.”

Pekka Tuomola, ladketieteellinen johtaja

Vuonna 2017 Luona jarjesti seuraavat koulutukset
tukemaan erityisesti inhimillistd kohtaamista:
Haastavan asiakkaan kohtaaminen
Tybénohjaus
+  Puhejudo
Ihmiskaupan uhrien auttaminen
Omaohjaajakoulutus
+ Psykologinen ensiapu

VAPAAEHTOISIA KUULLAAN JA
TUETAAN

Luonan toimintaa taydentaa vapaaehtoisten jouk-
ko. Vuonna 2017 tyésséamme oli mukana noin 100
vapaaehtoista. Vapaaehtoisten avulla mahdollis-
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tetaan erityisesti vastaanottokeskusten asiakkaille
monipuolisempia vapaa-ajan aktiviteetteja. Vapaa-
ehtoiset ohjaavat erilaisia toimintaryhmia, kuten
peli-iltoja, ja jarjestavat monipuolista vapaa-ajan
ohjelmaa sekd tapahtumia vastaanottokeskusten
ulkopuolella. Lisaksi vapaaehtoiset tukevat oleske-
luluvan saaneita kuntalaiseksi siirtymisen proses-
sissa, toimien ystavina ja tukihenkildina.

Vastaanottokeskuksissa tydskentelevilta vapaa-
ehtoisilta edellytetdan koulutusta tai perehtynei-
syyttéd vapaaehtoistoimintaan. Luonan vapaaeh-
toiset ovat yleensa kadyneet SPR:n tai seurakuntien
tarjoaman koulutuksen.

Jokaisessa Luonan toimintayksikdssa on nimet-

INHIMILLINEN KOHTAAMINEN

ty vapaaehtoistoiminnan vastuuhenkil®, joka toimii
vapaaehtoisten yhteyshenkilona. Jokainen vapaa-
ehtoinen perehdytetdan vapaaehtoistehtavaan,
organisaatiomme toimintaan sekd asiakastietojen
késittelyyn ja tietosuojaan. Toimintayksikdissa jar-
jestetdan kerran kuussa vapaaehtoisille oma ke-
hittamisilta, jossa keskustellaan ja suunnitellaan
toimintaa yhdesséd sekd& tuetaan vapaaehtoisia
heidan tydssaan. Tilaisuuksissa on vastuuhenkilon
lisksi lasnd muita Luonan tydntekijoita.

Luona ja Mannerheimin lastensuojeluliitto to-
teuttivat vuonna 2017 yhdesséa koulutuksen, jossa
valmennettiin naisia tukihenkildiksi maahanmuut-
tajadideille. Koulutukseen osallistui 60 henkil6a.
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KYSELY:

Kotitorilla on
tyytyvaisia asiakkaita

Asiakkaat ovat erittéin tyytyvaisia Tampereen
Kotitorin toimintaan. Kesalld 2017 toteutetussa
asiakastyytyvaisyyskyselyssd Kotitori sai jalleen
korkeat arvosanat palvelun tavoitettavuudesta,
asiakaspalvelusta ja palvelun kokonaisuudesta.
Kotitorin konsepti perustuu yksildlliseen asiakas-
ohjaukseen ja ratkaisukeskeiseen tydotteeseen.

Kyselyn avoimissa palautteissa korostettiin Koti-
torin kaltaisen palvelun tarkeyttd ja hyddyllisyytta
ikdihmisille.

Palveluesimies Tuula Holja Luonasta oli muka-
na aloittamassa Kotitorin toimintaa vuonna 2009.
Konsepti rakennettiin Tampereen kaupungin maa-
ritteleman palveluintegraatiotoimintamallin - mu-
kaan. Asiakaslahtoisyys ja asiakastyytyvaisyys oli-
vat jo tuolloin sopimuksen tarkeimmat tavoitteet.

“Kotitorin uudenlainen l&dhestymistapa heratti
alusta pitéden paljon kiinnostusta. Olen vakuuttu-
nut siitd, ettd ratkaisukeskeinen lahestymistapa
on ainoa oikea vaihtoehto Kotitorin asiakastydssa.
Meidan tulee kuunnella asiakasta ja auttaa hanta
etsimaan ratkaisuja omaan tilanteeseensa.”

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

KOTITORI

Kotitori on arjen avuksi luotu monipuolinen
neuvontapiste Tampereella, jossa erilaisia
sosiaali- ja terveysalan palveluita on koottu
yhteen paikkaan. Kotitorilla tarjolla on
palveluita, joita tuottavat julkinen, yksityinen
ja kolmas sektori. Palvelu on rakennettu

Sitran kehittaman Palvelutori-mallin pohjalta.

Luona tuottaa Kotitorin palvelut, ja on ollut
mukana kehittdmassa sen toiminta-ajatusta.

INHIMILLINEN KOHTAAMINEN

SITRAN JA NHG:N SELVITYSTEN
MUKAAN KOTITORI-MALLILLA
TAMPEREEN KAUPUNKI

SAASTAA VUOSITTAIN

8.8

MILJOONAA EUROA.




“Ikdihmiset kaipaavat paikkaa,

. . i B ; ) KYSELYN KESKEISET TULOKSET: KYSELYYN VASTASI
Jossa on juuri heille aikaa, jossa KAIKKIAAN 40 HENKILOA
H Tampereen kaupunki toteuttaa Kotitorin asiakas-
he tuntevat olevansa arvostettu_la tyytyvaisyytta mittaavan kyselyn vuosittain. O 0 00 OO OO OO
ja jossa heidan toiveensa otetaan Vuonna 2017 kysely3 toteutettiin kuukauden ajan oY aYaXaXYaYaYaYaYaXa)
kesalla 2017, ja tulokset julkaistiin lokakuussa.

huomioon. Olemme onnekkaita, 00000000O00O
koska Kotitorin tvént kd Kysely toteutettiin haastatteluin ja paperi- aNaNaNaNaNaNaNaNa e

0sKka Rotitorin yan e UOI en lomakkeilla, ja arviointi asteikko oli 1-5, O 00O 0OO0OOOOODLO
arvomaailma kohtaa Luonan joista 5 oli paras. 2 XaXa¥aYaXaXaXaXaXa)
arvot. Jokainen asiakas on merki- 0 000000O0OO0OO
tyksellinen. Siksi Kotitorin tyon-
tekijat mahdollistavat omalta
osaltaan jokaiselle asiakkaalle PALVELUIDEN KAYTTO LGS AT
hyvan elaman kotona.” JA TAVOITTAVUUS: JA LAITETORI:

Tuula Holja, palveluesimies,
Tampereen Kotitori
,6 ,3 ,8 ,1
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Yritysvastuun
raportointi

Luonan vastuullisuusohjelma on tehty vuosille
2018-2020. Tama Luonan ensimmainen yritysvas-
tuukatsaus koskee ajanjaksoa 1.1.2017-3112.2017.
Katsauksessa kuvataan olennaisten nakdkohtien
eli yritysvastuuohjelman neljan painopistealueen
edistymista ja tulevaisuuden tavoitteita. Luonan
nelja vastuullisuusnakdkohtaa ovat edellakavijyys
toimialalla, vastuu luonalaisista, vastuullinen ja
lapinakyva liiketoiminta sekd inhimillinen kohtaa-
minen.

Katsaus noudattaa GRI G4 -raportointiohjeis-
toa ja on Luonan oman arvion mukaan core-tason
raportoinnin mukainen. Luonan yritysvastuun ra-
portointi ei kata palvelun- tai tavarantoimittajia.
Jos jotakin mittaritietoa ei ole saatavana katta-
vasti, se on kerrottu kyseisen mittarin kohdalla.
Yritysvastuukatsauksen on hyvaksynyt Luonan
johtoryhma.

Olennaiset nakdkohdat ja niitd vastaavat tassa
katsauksessa raportoitavat GRI-tunnusluvut on
esitetty vieressa olevassa taulukossa.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

VASTUULLISUUS- OLENNAINEN RAPORTOITAVAT LASKENTARAJA

OHJELMAN GRI G4 GRI-

OSA-ALUE -NAKOKOHTA TUNNUSLUVUT

Edellakavijyys Merkittavat epasuorat G4-EC8 Luona,

toimialalla taloudelliset tilaaja-
vaikutukset asiakkaat

B85
é@
Vastuu Henkilosto ja G4-LA2, LA4 Luona
luonalaisista tybolosuhteet
@ @ Tyoterveys ja G4-LA5-7

6 -turvallisuus

.XW 1
Koulutus G4-LA9, LAM

Lapinakyva ja Taloudellinen vastuu G4-EC1, EC4, EC9 Luona

vastuullinen

liiketoiminta Maaraystenmukaisuus G4-EN29

6 ja lapinakyvyys G4-S06-8
/\ Asiakkaiden terveys ja G4-PR2, PR 4

| | \DU_I turvallisuus G4-PR6-9

Inhimillinen Asiakastyytyvaisyys G4-PR5 Luona,

kohtaaminen asiakkaat

(palveluiden kayttajat)

Liiketoiminnan G4-56, 58
eettisyys
Ihmisoikeudet G4-HR2-3



TUNNUS

GRI-sisaltoindeksi

GRI:N SISALTO

YLEINEN SISALTO

RAPORTIN OSA-ALUE

G4-1
G4-2

STRATEGIA JA ANALYYSI
Toimitusjohtajan katsaus

Keskeiset vaikutukset, riskit ja
mahdollisuudet

Toimitusjohtajan katsaus

Toimitusjohtajan katsaus ja
Vastuullinen Luona

G4-3
G4-4

G4-5

G4-6

G4-7
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ORGANISAATION TAUSTAKUVAUS
Raportoivan organisaation nimi

Tarkeimmat tavaramerkit, brandit,

tuotteet ja palvelut

Organisaation paakonttorin sijainti
Lisatietoja: Padkonttori sijaitsee Helsingissa.

Toimintamaiden lukumaara ja maat, joissa
organisaatio toimii tai jotka

ovat merkittavia raportissa kuvattujen
olennaisten yritysvastuun nakékohtien
osalta

Lisatietoja: Toimintaa vain Suomessa.

Organisaation omistusrakenne ja
yhtiémuoto
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Tietoa Luonasta
Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta

TUNNUS

G4-8
G4-9
G4-10

G4-11

G4-12

G4-13

G4-14
G4-15

G4-16

GRI:N SISALTO

Markkina-alueet
Raportoivan organisaation koko

Henkildston maara tyésuhteen ja tydsopi-
muksen mukaan, alueellisesti ja sukupuo-
len mukaan jaoteltuna

RAPORTIN OSA-ALUE

Tietoa Luonasta
Tietoa Luonasta

Vastuu luonalaisista

Lisatietoja: Henkilosto raportoitu ammattiryhmittain ja sukupuolen mukaan.

Kollektiivisesti neuvoteltujen tydéehtosopi-
musten piiriin kuuluva henkilésto

Organisaation toimitusketju

Merkittavat muutokset organisaation
koossa, rakenteessa , omistusrakenteessa
tai toimitusketjussa raportointijaksolla

Varovaisuuden periaatteen soveltaminen

Organisaation hyvaksymat tai
edistamat ulkopuolisten toimijoiden peri-
aatteet tai aloitteet

Jasenyydet jarjestoissa ja
edunvalvontaorganisaatioissa

Kaikki paitsi johto ja tietyt
erityistehtavat (yhteensa 15
henkil6a) kuuluvat kollektiivi-
sesti neuvoteltujen tyéehto-
sopimusten piiriin.

Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

Ei merkittavia muutoksia

Edellakavijyys toimialalla

Inhimillinen kohtaaminen

Vastuullinen Luona



TUNNUS

GRI:N SISALTO

RAPORTIN OSA-ALUE

TUNNISTETUT OLENNAISET NAKOKOHDAT JA LASKENTARAJAT

G4-17 Konsernin laskentaraja Yritysvastuun raportointi

G4-18 Raportin sisallonmaarittely Yritysvastuun raportointi

G4-19 Olennaiset nakdkohdat Yritysvastuun raportointi

G4-20 Olennaisia nakokohtia koskevat Yritysvastuun raportointi
laskentarajat organisaation sisalla

G4-21 Olennaisia nakokohtia koskevat Yritysvastuun raportointi
laskentaraja organisaation ulkopuolella

G4-22 Muutokset aiemmin raportoiduissa tie- Yritysvastuun raportointi
doissa

G4-23 Merkittavat muutokset raportin laajuu- Yritysvastuun raportointi
dessa ja nakokohtien laskentarajoissa
SIDOSRYHMAVUOROVAIKUTUS

G4-24 Luettelo organisaation sidosryhmista Vastuullinen Luona

G4-25 Sidosryhmien maarittely- ja Vastuullinen Luona
valintaperusteet

G4-26 Sidosryhmatoiminnan periaatteet Vastuullinen Luona ja Inhimil-

linen kohtaaminen

G4-27 Sidosryhmien esille nostamat Vastuullinen Luona
tarkeimmat asiat ja huolenaiheet
RAPORTIN KUVAUS

G4-28 Raportointijakso Yritysvastuun raportointi

G4-29 Edellisen raportin paivays Yritysvastuun raportointi
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TUNNUS GRI:N SISALTO RAPORTIN OSA-ALUE
G4-30 Raportin julkaisutiheys Yritysvastuun raportointi
G4-31 Yhteystiedot josta voi tilata raportin ja Ladattavissa www-sivuilta;
kysya siihen liittyvia lisatietoja www.luona.fi
G4-32 GRI-sisaltovertailu Yritysvastuun raportointi
G4-33 Lahestymistapa ulkoiseen Ei ulkopuolista varmennusta
varmennukseen
HALLINTO
Hallintorakenne ja kokoonpano
G4-34 Hallintorakenne ja valiokunnat Vastuullinen Luona
Lisatietoja: Yhtiota johtavat hallitus ja toimitusjohtaja, jonka rinnalla toimii
johtoryhma. Ei erillisia valiokuntia.
LIIKETOIMINNAN EETTISYYS
G4-56 Arvot ja liiketoimintaperiaatteet Vastuullinen Luona ja Inhimil-
linen kohtaaminen
G4-58 Epailtyjen vaarinkaytoésten Inhimillinen kohtaaminen
ilmoittaminen
JOHTAMISTAVAN KUVAUS
Yleinen johtamistavan kuvaus (DMA) Vastuullinen Luona
TALOUDELLINEN VASTUU
Taloudelliset tulokset
G4-EC1 Suoran taloudellisen lisaarvon Vastuullinen ja lapinakyva

tuottaminen ja jakatuminen

liikketoiminta



TUNNUS

G4-EC4

G4-EC8

G4-EC9

GRI:N SISALTO

Valtiolta saadut avustukset

RAPORTIN OSA-ALUE TUNNUS

Ei merkittavia avustuksia G4-LA4

Lisatietoja: Tekesiltd avustusta 23 000 euroa osana eurooppalaista

tuotekehityshanketta

Markkina-asema
Vdlilliset taloudelliset vaikutukset

Merkittavat epasuorat taloudelliset vaiku-
tukset ja niiden laajuus

Ostokdaytannot

Paikallisten ostojen osuus
merkittavissa toimipaikoissa

G4-LAS5

Edellakavijyys toimialalla

Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

G4-EN29

YMPARISTOVASTUU
Mddrdaystenmukaisuus

Merkittavien ymparistolainsdadannon
ja -sdannosten rikkomiseen liittyvien
sakkojen rahamaarainen arvo maara
seka ei-rahallisten sanktioiden
lukumaara

G4-LA6

Ei rikkomuksia

G4-LA2
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SOSIAALINEN VASTUU
Henkilosto ja tydolosuhteet
Tyéllistdminen

Kokoaikaisen henkiléston henkilosto-
etuudet, joita ei tarjota maaraaikaiselle tai
osa-aikaiselle henkilostolle merkittavissa
toimipaikoissa

Henkiloston ja tyénantajan vdliset suh-
teet

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2017

G4-LA7

Henkilostéedut ovat samat,
riippumatta tydsuhteen
laadusta.

G4-LA9

GRI:N SISALTO RAPORTIN OSA-ALUE

Uudelleenjarjestelytilanteissa
noudatettava vahimmaisilmoitusaika
ja sen sisaltyminen kollektiivisiin
tyéehtosopimuksiin

Noudatetaan tyéehtosopi-
musta ja voimassaolevaa
yt-lakia.

Tyoterveys ja -turvallisuus

Osuus kokonaistydvoimasta, joka on Vastuu luonalaisista
edustettuna virallisissa henkildston ja

johdon yhteisissa tyoterveytta ja

-turvallisuutta valvovissa ja neuvoa

antavissa

Lisatietoja: Jokaisesta Luonan toimipisteesta yksi tydsuojeluasiamies.
Ty6suojeluorganisaatiossa toimii yhteensa kymmenen luonalaista.
Luonassa on kolme tyosuojeluvaltuutettua. (Luonassa oli 223 henkil6a
toissa vuonna 2017.)

Tapaturmatyypit, tapaturmataajuus, am- Vastuu luonalaisista
mattitautitaajuus, menetetyt tyopaivat,

poissaolot ja tydhon liittyvat kuolemanta-

paukset jaoteluna alueittain ja sukupuo-

len mukaan

Lisatietoja: Raportoitu osittain. Tapaturmataajuuden raportointi
aloitetaan vuonna 2018. Ei ammattitauteja. Ei kuolemantapauksia.
Tyontekijat, jotka tydskentelevat Vastuu luonalaisista
tyotehtavissa, joissa on suuri esiintymis-

tiheys ja riski tietyille sairauksille

Koulutus

Keskimaaraiset koulutustunnit Vastuu luonalaisista
vuodessa henkil6a kohden jaoteltuna su-

kupuolen mukaan ja henkiléstéryhmittain

Lisatietoja: Keskimaaraiset koulutustunnit raportoitu vain
asiakastyossa tyoskentelevan henkiléston osalta.



TUNNUS

G4-LA1

G4-HR2

G4-HR3

G4-S06

G4-S07
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GRI:N SISALTO RAPORTIN OSA-ALUE

Saanndllisten suoritusarviointien ja kehi- Vastuu luonalaisista
tyskeskustelujen piirissa olevan henkilés-

ton osuus

Lisatietoja: Kaikki luonalaiset tydsuhteen tyypista riippumatta.

Ihmisoikeudet
Investoinnit

Organisaation ihmisoikeuspolitiikkoihin tai Inhimillinen kohtaaminen
organisaation toiminnalle relevantteja ih-

misoikeusndkokohtia koskeviin menette-

lytapoihin liittyvan koulutuksen kokonais-

tuntimaara ja koulutukseern osallistuneen

henkiléston prosentuaalinen osuus

Lisatietoja: Koulutukset raportoitu poislukien tuntimaarat ja prosentuaaliset
osuudet.

Syrjinndn kielto

Syrjintatapausten lukumaara ja niihin Ei tapauksia
liittyvat korjaavat toimenpiteet

Sosiaalinen vastuu

Poliittinen vaikuttaminen

Poliittisten tukien kokonaisarvo jaoteltuna Ei poliittisia
maittain ja edunsaajittain tukia
Lisatietoja: Luona ei jaa poliittisia tukia.

Kilpailun rajoitukset

Kilpailuoikeudellisten sdanndsten rikkomi- Ei tapauksia

seen, kartelleihin ja maaraavan mark-
kina-aseman vaarinkayttoon liittyvien
oikeustoimien lukumaara ja oikeuden

paatokset
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TUNNUS

G4-S08

G4-PR2

G4-PR4

G4-PR5

G4-PR6

G4-PR7

GRI:N SISALTO RAPORTIN OSA-ALUE

Maaraystenmukaisuus

Merkittavien lainsaadannon ja sdannosten
rikkomiseen liittyvien sakkojen rahamaa-
rainen arvo maara seka ei-rahallisten
sanktioiden lukumaara

Ei tapauksia

Tuotevastuu
Asiakkaiden terveys ja turvallisuus

Tuotteiden elinkaarenaikaisiin

terveys- ja turvallisuusvaikutuksiin
liittyvien maaraysten ja vapaaehtoisten
periaatteiden rikkomusten lukumaara
jaoteltuna lopputulosten mukaan

Vastuullinen ja lapinakyva
liikketoiminta. Ei rikkomuksia.

Tuote- ja palvelutiedot

Tuote- ja palveluinformaatioon ja Ei rikkomuksia
-merkintéihin liittyvien maaraysten ja

vapaaehtoisten periaatteiden rikkomus-

ten lukumaara jaoteltuna lopputulosten

mukaan

Asiakastyytyvaisyystutkimusten tulokset Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta ja Inhimillinen

kohtaaminen
Lisatietoja: Raportoitu osittain. Asikastyytyvaisyysmittauksia ja
-raportointia yhtenaistetaan vuoden 2018 aikana.
Markkinointiviestintd

Kiellettyjen tai kiistanalaisten
tuotteiden myynti

Ei tapauksia

Markkinointiviestintdan, mainontaan ja Ei rikkomuksia
sponsorointiin liittyvien maaraysten ja

vapaaehtoisten periaatteiden rikkomus-

ten lukumaara jaoteltuna lopputulosten

mukaan



TUNNUS GRI:N SISALTO RAPORTIN OSA-ALUE

Asiakkaiden yksityisyyden suoja

G4-PR8 Asiakkaiden yksityisyyden suojan Ei tapauksia
rikkomiseen ja asiakastietojen
haviamiseen liittyvien vahvistettujen
valitusten lukumaara

Lisatietoja: Vuonna 2017 aloitettiin valmistautuminen tulevaan
EU-tietosuoja-asetukseen. Henkiléston koulutukset pidetaan
vuonna 2018.

Mddrédystenmukaisuus

G4-PR9 Tuotteiden ja palveluiden kaytt6on Ei sakkoja
liittyvan lainsdadannon ja sdanndsten
rikkomisesta aiheutuneiden merkittavien
sakkojen rahamaarainen arvo
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\VA LUONA

JOKAISEN SYDAMEN LUONA.
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