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Johdanto

Luottamus,
lapinakyvyys ja
kumppanuus

uomalaisten sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotantoon

littyy valtavia haasteita niin rahoituksen, saatavuuden,

laadun kuin johtamisen osalta. Meidan tulisi yhdessa

kayda syva yhteiskunnallinen arvokeskustelu siita,
millaista hyvinvointivaltiota haluamme muuttuvassa maailmas-
sa rakentaa, kun vaesto ikaantyy, raha on tiukoilla ja sote-alan
ammattilaista on pula.

Palveluiden tuotantoon ja sote-haasteiden ratkomiseen tar-
vitaan mukaan myos yksityisen sektorin toimijoiden tuottamat in-
novaatiot, uudet toimintamallit ja inhimillinen paddoma. Sote-alan
keskinaisen yhteistyon on rakennuttava luottamukselle, ja sita
luodaan keskinaiselld kuuntelulla ja ymmartamiselld, l[apinakyvyy-
della ja vastuullisella toiminnalla.

Luonan vastuullisuustydssa rakennamme luottamusta kerto-
malla avoimesti toimintamme keskeisista vastuullisuuden ngké-
kohdista ja niihin liittyvista mittareista. Tama on kolmas vastuul-
lisuuskatsauksemme, joka kertoo tekemastamme tydsta vuonna
2019.
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Toimitusjohtajan katsaus

Lapinakyvyydella
uutta luottamusta
sote-alalle

Luottamus tai sen puute on ollut viime
aikoina paljon esilla politiikassa ja julkisessa
keskustelussa. Myos sosiaali- ja terveysalan
toimijoiden keskinainen luottamus oli
vuonna 2019 koetuksella sote-uudistuksen
kariuduttua ja hoivakohun paljastuttua.
Epavarmassa tilanteessa lapinakyvyys on
keino lisata luottamusta.




astuullisuus on sisdankirjoitettu Luonan

toimintaa maarittaviin arvoihin, kuten

rohkeus, inhimillisuus, ammatillisuus ja

luottamus. Sosiaali- ja terveysalalla naita
kaivataan, ja syita on useita: pitkaan tyostetty ja
lopulta epaonnistunut sote-uudistus, kevaalla 2019
hoiva-alan laatuun ja johtamiseen liittyvien isojen
ongelmien paljastuminen seka suomalaisten kuntien
kasvava taloudellinen ahdinko ovat niista tarkeim-
mat.

Sote-alaa koskenut kriittinen julkinen keskustelu
on nakertanut luottamusta ja heijastuu kaikkiin toi-
mijoihin. Toimintaympéaristén epavarmuus vaikuttaa
yritysten haluun ja rohkeuteen investoida. Toisaalta
palveluja tilaavat asiakkaat kokevat, etta yritykset ha-
luavat vain nopeita voittoja, eivatka sitoudu toiminnan
kehittamiseen pitkalla aikavalilla.

Vastuullisuus ja siihen kuuluva l1apinékyvyys on kei-
no alkaa rakentaa luottamusta uudelleen.

Sote-palvelujen tuotannon lapinakyvyydella paas-
taisiin vertailukelpoisesti tarkastelemaan, minkalaisella
jarjestamistavalla ja palvelutuotannon yhdistelmilla
palvelut pystytaan tuottamaan kuntalaisille vaikut-
tavimmin, laadukkaimmin ja tehokkaimmin. Parhaat
kaytannot leviavat, toiminnasta tulee vaikuttavampaa
ja yhteinen tavoitteemme tayttyy, eli asiakas hyotyy.

Uudessa sote-lainsaadannossa tulisikin edellyttaa
jarjestamisen, palvelutuotannon ja siihen liittyvien mit-
tareiden, vaikutusten seka kustannusten lapinakyvyytta

seka yksityisen, julkisen etta kolmannen sektorin palvelu-
tuotannon osalta.

Tiedamme, etta vaeston ikaantymisen myota huol-
tosuhde muuttuu ja apua tarvitsevien inmisten maara
lisdantyy. Entisilla keinoilla ja toimintatavoilla emme
pysty vastaamaan uusiin tarpeisiin.

Siksi my6s Luona uudistui kuluneen toimintavuoden
aikana ja strategiamme paivitettiin. Liiketoimintamme
eriytettiin omiksi liiketoimintayksikdikseen ja nyt niita
kehitetdan vahvemmin kunkin lilkketoiminnan asiakas-
tarpeiden ldhtdkodista kasin. Luonan vastuullisuus-
ohjelman tavoitteet ja mittarit on johdettu Luonan

strategiasta ja vuosittaisista liiketoiminnan tavoitteista.

Siten niita arvioidaan uudelleen vuosittain ja paivite-
taan myos vuonna 2020.

Sote-ala kehittyy ja pystyy vastaamaan kasvaviin
uusiin haasteisiin vain yhteistydn, kollegiaalisuuden,
osallistamisen ja keskinaisen kuuntelun seka arvos-
tuksen kautta. Yksityiset sote-alan toimijat tulisi
mieltaa rinnallakulkijoiksi ja kumppaneiksi yhteisella
matkalla, silld myds niita tarvitaan julkisen sektorin
tueksi ratkaisemaan kasilla olevia sote-haasteita.

Me Luonassa haluamme olla osa ratkaisua. Sosiaali-
ja terveysalan liikketoiminnassa vastuullisuusnakokulmaa
tarvitaan edelleen kipeasti, jotta tuotettuja palveluita
voidaan tilata ja tuottaa vaikuttavasti ja kestavasti. Me
Luonassa olemme valmiita ja halukkaita tahan kes-
kusteluun ja meilld on rohkeutta uudistaa myds omaa
tekemistdmme asiakkaidemme tahden.

Toimitusjohtajan katsaus

Sosiaali- ja terveysalan
lilketoiminnassa
vastuullisuusnakokulmaa
tarvitaan edelleen kipeasti,
jotta tuotettuja palveluita
voidaan tilata ja tuottaa
vaikuttavasti ja kestavasti.
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Tietoa Luonasta



osiaali- ja terveysyhti¢ Luonan tehtava on T a = t t
varmistaa, etta apua tarvitseva ihminen saa 0|m|p|s ee
oikeaa hoitoa, tukea ja palvelua oikeassa pai-
kassa oikeaan aikaan. Toimimme kumppanina
sote-palveluiden jarjestajien ja palveluntuottajien kanssa
ja tuotamme yksil6llisia ja vaikuttavia sote-palveluja. - ss = us
Luona-konserni on osa kotimaisesti omistettua Bra- Palvelu1en p"rlssa
vedo-yritysyhteisoa. Y|i 2 miljoonaa Suomessa
Asiakkaitamme ovat sosiaali- ja terveydenhuollon pal- - - =
veluntuottajat ja jarjestajat kuten kunnat ja kaupungit, ESjivaa IhmISta'
maakunnat, sairaanhoitopiirit, yksityiset terveydenhuol-
lon toimijat ja vakuutusyhtiot. Lisdksi tuotamme lakisaa-
teisia vastaanottokeskuspalveluja valtion kumppanina. @v% Rovaniemi
Palveluidemme piiriin kuuluu yli 2 miljoonaa ihmista.

@v% Oulu

Liikevaihto ja liiketoiminnan muut tuotot

41 M€

Liikevoitto

1,2M€
Tampere @v%

Kayttokate
()

3'7 /0 @v%Vantaa

Espoo @v%v% Helsinki

Tietoa Luonasta 2019

| g :| Luona Arvionti: oikeaa hoitoa oikeassa
== paikassa ja oikeaan aikaan

s
Ammattimaisella hoidon tarpeen arvioinnilla, neuvonnal-
la ja ohjauksella seka etana ja kasvokkain tapahtuvalla
hoitamisella varmistamme, etta hoitoa hakeva saa tar-
vitsemansa avun vuoden jokaisena paivana ja tuntina.

Luona Integraatio: jotta ikdihmiset
@ voivat asua pidempéain kotonaan
Laadukkaalla ja riippumattomalla palveluneuvonnalla
ja -ohjauksella toimimme ikdihmisten ja heidan omais-
tensa tukena arjessa ja kotona asumisessa. lkaih-
misten tuen ja ohjauksen palveluidemme piirissa on

vuosittain 50 000 ikaihmista ja koordinoimme lahes
200 palveluntuottajaa.

n

" Luona Polku: kohti itseniista
. asumista ja hyvaa elamaa

Autamme asunnottomia, kuntoutujia, turvapaikanha-
kijoita ja perheita kohti itsenaista ja turvallista elamaa.
Tarjoamme tilapaismajoituksen ja tuetun asumisen pal-
veluita seka kotiin tuotavia palveluita apua tarvitseville.
Tuemme paivittdin 2 300 omassa kodissa, vastaanot-
tokeskuksessa tai yhteisdssa asuvaa avun tarpeessa
olevaa ihmista.

Luonalaisten maara

(luku sisdltaa myos tarvittaessa téihin kutsuttavat)




Luonan arvoketju

Luonan tehtdvana on asiakkaan kohtaaminen, neuvonta, ohjaus ja auttaminen. Palveluiden piirissa yli 2 miljoona ihmista.

Jakaminen

Ihmisen kokema
terveyteen tai
sosiaaliseen tilaan liittyva kanssa.
huoli, joka uhkaa hanen
toimintakykyaan.

Aineeton- ja suhdepaioma

® Asiakassuhteet: Kunnat ja
kuntayhtymat, sairaanhoitopiirit,
valtio, vakuutusyhtiot, yksityiset
sote-organisaatiot

® Maine ja brandi

® Referenssit

® Viranomais- ja toimialayhteistyo

Tarve saada apua tai
jakaa huoli ammattilaisen

ja taustan
ymmartaminen,
arvioinnin tekeminen.

Aineellinen- ja
osaamispaioma
® Henkilosto: 222 luonalaista
® Erityisosaaminen sosiaali- ja
terveysalalla: neuvonta ja ohjaus
#luonaote
#sotealy
Jarjestelmat, IT-infra
Paaoma ja resurssit seka
kehittdmispanostukset
Kumppaniverkosto

Vastuunotto

Tilanteen tunnistaminen

Hoito ja apu

Ihmisen kohtaaminen ja
kuljettaminen neuvomalla
ja ohjaamalla oikealle polulla.
hoito- ja palvelupolulle.

Palvelut

Omat palvelut:

® Terveysneuvonta ja etdhoitaminen
® |kadihmisten neuvonta ja ohjaus

® Palveluntuottajaverkoston hallinta
® Tilapaismajoitus ja tuettu asuminen
® Vastaanottokeskukset
Kumppanit, sidosryhmat, tilaajan
osoittamat toimijat:

® Terveydenhuollon palvelut

® Sosiaalihuollon palvelut

® 112 ja ensihoito

® Lahi- ja vapaaehtoisten palvelut

Hoidon ja avun
antaminen valitulla

Hyvinvointi

lhminen, jonka
toimintakykya on tuettu
ohjaamalla hanet oikean
palvelun piiriin oikea-
aikaisesti.

Tulokset ja vaikutukset
® Palveluiden piirissa yli 2 miljoonaa

Suomessa asuvaa ihmista
Enemman terveytta ja hyvinvointia
kustannustehokkaasti

Vaikuttavia ja laadukkaita
sote-palveluita

Kustannussaastot sote-
palveluiden jarjestajalle
Erinomainen asiakaskokemus: tyytyvai-
set tilaaja-asiakkaat ja kuntalaiset
Korkea henkildstotyytyvaisyys

ja tyéhyvinvointi

® Osaamisen kehittyminen
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Luonan likketoiminta
Ja vastuullisuus



Luonan toimintaymparisto ja
liiketoimintastrategia

Toimintaymparistdn epavarmuus, sote-uudistukseen
liittynyt pitkittynyt prosessi ja hallituksen kaatuminen
kesalla heijastuivat Luonan liiketoimintaan kuluneella
kaudella. Kesan jalkeen palvelujamme tilaavat asiak-
kaamme, etenkin julkiset sote-organisaatiot, aktivoi-
tuivat kehittdmaan omaa toimintaansa, ja tdma nakyi
Luonan myynnissa ja tarpeessamme rekrytoida uusia
luonalaisia. Vuoden alkupuolella alkanut keskustelu
mediassa hoiva-alan laatu- ja johtamishaasteista
lisasi puolestaan negatiivista asennetta soten yritys-
toimijoita kohtaan.

Toimintaymparistén voimakkaan muutoksen joh-
dosta uudistimme Luonan strategiaa vuonna 2019.
Uudessa strategiassa vahvistamme liiketoimintojem-
me itsenaisyytta seka niiden kasvua ja kehittamista
liiketoimintojen eri asiakkaiden tarpeiden 1dhtokohdis-
ta. Tehty strategiauudistus toimi pohjana seuraavan
vuoden alussa toteutetulle organisaatiouudistukselle.

Vastuullisuus on nostettu myds Luonan uudessa
strategiassa keski6on. Yksi strategiamme neljasta
kulmakivesta on olla vastuulisin kumppani niin asiak-
kaillemme, tyontekijoillemme etta muille kumppaneil-
lemme.

Luonan strategian kulmakivet

Itsenaiset
liiketoiminnat

Vahvistamme
liiketoimintojamme
itsenaisiksi, jotta niiden on
mahdollista kasvaa rohkeasti
omista lahtékohdistaan.

Yhteinen
#luonaote

Sitoudumme siihen, etta
kaikki luonalaiset toimivat
yhteisten arvojemme ja
#luonaotteen mukaisesti.

Vaikuttavat
sote-palvelut

Liiketoimintamme keskittyvat

vaikuttavien sote-
palveluiden tuottamiseen.

Vastuullisin
kumppani

Vaalimme paivittain sita,
etta olemme vastuullisin
kumppani seka luonalaisille,
asiakkaillemme etta
yhteistyokumppaneille.




Luonan liikketoiminta vuonna 2019

Kokonaisuudessaan Luonan liikevaihto vuonna 2019
jai samalle tasolle edellisen vuoden kanssa. Tama
johtui siita, etta vastaanottokeskusliiketoiminnan
liikevaihto laski 11,5 prosenttia vuoden aikana, vaikka
markkinaosuutemme vastaanottokeskustoiminnassa
kasvoi. Luonan muu liiketoiminta puolestaan kas-

voi keskimaarin 19,9 prosenttia. Kasvun taustalla on
etenkin nykyisten asiakkaidemme luottamus Luonan
toimintaan ja palveluihin.

Investoimme vuosittain merkittavia summia liike-
toiminnan kehittdmiseen muun muassa strategisten
kehityshankkeidemme muodossa. Liiketoiminnan
kehitykseen liittyvat kulut vaikuttavat kannatta-
vuuteemme, ja ne ovat tyypillisesti palkkakuluja tai
ostopalvelujen kuluja. Kirjaamme suurimman osan
liiketoiminnan kehitykseen liittyvista kuluista suoraan
kuluiksi tuloslaskelmaan. Tasta huolimatta kannat-
tavuutemme parani kdyttokatteella mitattuna 3,7
prosenttiin liikevaihdosta.

Alkuvuodesta Luonan henkilostdssa tapahtui
merkittadva muutos, kun Luonan vartiointiliiketoiminta
siirtyi Avarn Security Oy:lle ja 43 vartijaa siirtyi pois
Luonan palveluksesta.

Luonan toimintaa tuotettiin vuonna 2019 kuudesta
yksikdsta tai toimipisteesta kasin.

Vastuullisuus osana liikketoimintaa

Vastuullisuus on osa Luonan strategiaa ja vastuulli-
suutta suunnitellaan, seurataan ja johdetaan osana
liiketoimintaa. Tavoitteenamme on ollut nivoa vas-

Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus

Luonan vastuullisuutta
suunnitellaan, seurataan
ja johdetaan osana
liiketoimintaa.

tuullisuus tiiviisti Luonan liiketoiminnan tavoitteisiin ja
nain varmistaa vastuullisuuden toteutuminen pai-
vittaisessa arjessa. Luonan vastuullisuuteen liittyvat
mittarit on johdettu suoraan yrityksen liiketoiminnan
vuosittaisista tavoitteista ja mittareista.

Luonan vastuullisuustydn keskidssa on sosiaali- ja
terveyspalveluja tarvitseva ihminen. Suomalaisen hy-
vinvointiyhteiskunnan murroksessa haluamme tarjota
ja toteuttaa sellaisia palveluja, joiden avulla voimme
my0s luoda yhteiskunnallista vaikuttavuutta.

Palveluita saavat ihmiset seka muut sidosryhmamme
kuten kunnat, sairaanhoitopiirit ja viranomaiset odotta-
vat meilta lapinakyvyytta, yhteistyota, vaikuttavuutta ja
vastuullisuutta. Naita edistamme Luonan neljan vas-
tuullisuusnakdkohdan kautta: inhimillinen kohtaaminen,
vastuullinen ja lapinakyva liikketoiminta, vastuu luo-
nalaisista ja edelldkavijyys toimialalla. Nama esitellaan
tarkemmin seuraavalla sivulla olevassa kuvassa.

Luonassa oli vuonna 2019 nelja strategiaa tukevaa
kehityshanketta: vastuullisuusohjelma, yrityskulttuu-
rin kehittémiseen liittyva #luonaote-ohjelma, digita-
lisaation ja virtuaalisuuden kehittymiseen nivoutuva
#sotealy-ohjelma seka yhtion strategian uusiminen.

1"



Vastuullinen ja lapindkyva liiketoiminta Varmistamme
hyvalla johtamisella palveluidemme tehokkaan omavalvonnan
ja laadunhallinnan. Raportoimme lapindkyvasti toiminnastam-
me. Takaamme antamiemme palvelulupausten toteutumisen.
Kannamme oman vastuumme ymparistosta. Osallistumme
aktiivisesti yhteiskunnalliseen keskusteluun vastuullisuuden
jatkuvasta kehittamisesta sote-alalla.

Luonan vastuullisuuden nakokohdat

Vaikuttavaa
vastuullisuutta

Inhimillinen kohtaaminen Kunnioitamme ihmisoikeuksia ja
ihmisarvoa kaikissa kohtaamisissa. Toimimme avoimesti ja laati-
miemme eettisten periaatteiden mukaan. Mittaamme kohtaa-
misten onnistumista osana laadunhallintaty6tamme.

Vastuu luonalaisista Kehitamme jatkuvasti ammatillisuutta,
esimiesty6ta ja johtamista. Vahvistamme luonalaisten hyvin-
vointia ja sitoutumista osana #luonaote-yrityskulttuuriamme.

Edelldkavijyys toimialalla Tarjoamme moderneja toiminta-
malleja seka kestavia ratkaisuja tilaajan ja toimialan keskeisiin
haasteisiin. Kehitémme palveluiden ja ratkaisujen todennettua
vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta yhdessa tilaaja-asiak-
kaiden ja kumppanien kanssa.
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Luona noudattaa toiminnassaan YK:n kansain-
valisia Global Compact -periaatteita ja luonalaiset
kunnioittavat ihmisen perusoikeuksia sellaisina kuin
ne maaritelldadn Suomen perustuslaissa ja Euroo-
pan neuvoston inmisoikeussopimuksessa seka YK:n
ihmisoikeusjulistuksessa. Vuonna 2019 otimme
kayttoon YK:n kestavan kehityksen tavoitteet osana
vastuullisuusohjelmaamme. Luonan ja sen sidosryh-
mien kannalta olennaisimmat tavoitteet esitellaan
katsauksen sivulla 15.

Luonalaisten sosiaali- ja terveysalan ammattilais-
ten ty6ta ohjaavat osaltaan myds Valtakunnallisen
sosiaali- ja terveysalan eettisen neuvottelukunnan
ETENE:n valmistelemat eettiset suositukset sosiaali-
ja terveysalalle seka ammattijarjesto Talentian sosi-
aalialan ammattieettiset ohjeet. Vuonna 2019 Luona
liittyi yritysvastuuverkosto Finnish Business & Society
FIBS ry:n jaseneksi.

Edellytdmme, ettd palveluntoimittajamme ja luo-
nalaisten kanssa tydskentelevat vapaaehtoistoimijat
toimivat lakien ja sopimusten mukaan ja noudattavat
eettisten periaatteidemme mukaista toimintatapaa.

Yritysvastuun johtaminen

Luonan toimitusjohtaja johtaa yrityksen vastuulli-
suutta osana normaalia liiketoiminnan johtamista.
Toimitusjohtaja on jakanut ohjelman toteuttamisen
vastuun liiketoimintojen johdolle, ja se on integroitu
osaksi muuta liiketoiminnan johtamista ja vuosita-
voitteita. Vastuullisuusohjelma vuosille 2018-2020 on
hyvaksytty Luonan hallituksessa.

Yritysvastuun riskienhallinta on osa yhtion riskien-
hallintaprosessia. Pyrimme noudattamaan varovai-
suusperiaatetta kaikessa toiminnassamme. Lisaksi
Luonan toimintaa ohjaavat vuonna 2019 valmistunut
Ymparistéohjelma- ja politiikka seka aiemmin valmis-
tuneet Luonalaisen eettiset periaatteet.

Luonan vastuullisuusty6ta koordinoi nimetty
vastuullisuusryhma. Ryhman puheenjohtajana toimii
toimitusjohtaja ja jasenina ovat kaikki vastuullisuus-
ohjelman osa-alueisiin vastuutetut henkilot. Lisaksi
ryhman tydskentelyyn osallistuu asiantuntijana ja
projektipaallikkéna ulkopuolinen vastuullisuuskon-
sultti. Vastuullisuusryhma kokoontuu 4-6 kertaa
vuodessa.

Vastuullisuusohjelman osa-alueet on vastuutettu
eri avainhenkildille seuraavasti:
¢ Inhimillinen kohtaaminen: liikketoiminnat
¢ Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta:

talousjohtaja ja liiketoiminnat
¢ Vastuu luonalaisista: henkilostéjohtaja ja

liilketoiminnat
e Edellakavijyys toimialalla: CDO ja liiketoiminnat,
laaketieteellinen johtaja

Luonan liiketoiminnat vastaavat toimintojensa
maaraystenmukaisuudesta ja vastuullisuuteen liitty-
vien kdytantdjen, ohjeiden ja toimintamallien noudat-
tamisesta seka vastuullisuustavoitteiden saavuttami-
sesta oman liiketoiminta-alueensa osalta.

Vastuullisuus oli esilla arjen palavereissa, asiakas-
tapaaamisissa ja erilaisissa tyopajoissa lapi vuoden,
muun muassa pelillistamista hyddyntavissa keskus-
teluissa, joissa luotiin yhteista nakemysta eettisista

Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus

Otimme kayttoon YK:n
kestavan kehityksen
tavoitteet osana
vastuullisuusohjelmaamme.

periaatteista ja Luonan yrityskulttuurin mukaisesta
toiminnasta.

Vuoden 2020 aikana Luonan vastuullisuustyén
pohjana oleva olennaisuusanalyysi ja vastuullisuus-
ohjelma pdivitetdan. Tavoitteena on selkeyttas ja
integroida vastuullisuustavoitteet ja -mittarit entista
kiintedmmaksi osaksi liiketoiminnan tavoitteita.

Jasenyydet ja edunvalvonta

Luona on mukana kehittamassa sote-alaa muiden
toimijoiden kanssa. Vuonna 2019 osallistuimme toi-
mialan ja toimintamme edellytysten kehittamiseen
seuraavissa jarjestoissa:

¢ Hyvinvointialan liitto ry

e Tydsuojelupaallikot ry

e Helsingin seudun kauppakamari

e Terveysteknologian liitto ry

e Artemis Industry Association

e FIBSry
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Luonan vastuullisuusohjelma 2018-2020

Olennaisimmat osa-alueet Tavoitteet 2018-2020 Mittari ja tavoitetaso 2019 Status 2019

Inhimillinen kohtaaminen Ihmisoikeuksien ja-arvon kunnioittaminen, Toimimme Luonan eettisten periaatteiden mukaisesti. Jalkautus osana #luonaote-ohjelmaa Toteutui
luottamuksen rakentaminen ja
puolueettomuus kaikissa kohtaamisissa

Mittaamme kohtaamisen onnistumista osana NPS (Luona Arvointi ja Luona Integraatio) paranee vrt 2018 45 > 60ja72 > 76
loppuasiakaskyselyita.

Asiakastyytyvaisyys (Luona Polku) Vastaanottokeskukset 17,56 % > 14 %
vastausprosentti paranee vrt 2018 Kotiin tuotavat palvelut 20 %
Vastuullinen ja lapinakyva Laadunhallinta ja tehokas omavalvonta Varmistamme toimivan omavalvonnan. Suunnitelma ja valvonta ajan tasalla; 100 %
liiketoiminta 100 % suunnitelmista tarkastettu

Toimimme tilaajavaatimusten ja -sopimusten seka lakien 0 kpl vakavia poikkeamia tilaaja- ja viranomais-auditoinneissa 0
ja lupien mukaisesti.

Varmistamme potilas- ja asiakasturvallisuuden. 0 kpl potilasvahinkoja 0

Toimimme Luonan ymparistévastuuohjelman mukaisesti. ~ Suunnitelman mukainen toiminta Ohjelma valmistui ja toiminta kdynnistyi
Lapinakyva raportointi ja aktiivinen Raportoimme sadanndllisesti vastuullisuustydmme Vastuullisuuskatsaus julkaistaan vuosittain Julkaistu
vuoropuhelu edistymisesta.
Hoidon ja palveluiden saatavuus . . . . . . . . n

Varmistamme Luonan palvelulupauksen toteutumisen. Vastausprosentti sopimuskohtaisten mittareiden mukaan, Ratkai- Toteutui

loppuasiakkaalle A i ; . e
suprosentti sopimuskohtaisten mittareiden mukaan, Kriisimajoi-

tuksen jarjestyminen sopimuskohtaisten mittareiden mukaan,
Arviointikaynti (Ei mitattu 2019, palvelu paattynyt.)

Vastuu luonalaisista Tyohyvinvointi ja tyotyytyvaisyys Vahvistamme ja kehitdmme #luonaote-yrityskulttuuria. #luonaote-indeksi paranee vrt 2018 3738
Parannamme henkilostotyytyvaisyytta. Henkildstétutkimuksen ka. paranee vrt 2018 3739
Sairauspoissaolo % < 4,0 % 4,50 %
Varmistamme, ettéd henkilokohtaisen hyvinvoinnin Yllapidon tavoite maaritelty > 90 % kyselyyn vastanneista 90 %

yllapidon tavoite on maaritelty.

Kehitamme aktiivisesti tyoturvallisuutta. Tapaturmataajuus pienenee vrt. 2018 Tapaturmataajuus 15 > 0
Luonalaisten Kehitamme systemaattisesti johtamista ja esimiestyota Koulutus- ja kehittamispaivat 6,9
sitoutuneisuus ja ammatillisuus seka luonalaisten ammatillista osaamista. > 4 pv / kokoaikainen luonalainen
Edellakavijyys toimialalla Innovatiiviset ja kestavat ratkaisut tilaajan  Olemme proaktiivinen nykyisten palveluiden Tilaaja-asiakastyytyvéisyys > 4 (1-5) 39
ja toimialan keskeisiin haasteisiin kehittamisessa yhdessa tilaajien ja kumppanien kanssa.

Tunnettuuskyselyn vaittdma Luonan innovatiivisuudesta > 3,9 3,7

(1-5)
Palveluiden ja ratkaisujen todennettu Kehitamme kustannustehokkaita, kestavia ja yhteiskunnan Mittaamisen kehittdminen ja tilaaja-asiakasraportoinnin Toteutui osittain
vaikuttavuus ja kustannustehokkuus varoja saastavia palvelumalleja. kehittaminen vaikuttavuuden osalta
Tulemme jatkuvasti lapinakyvammaksi ja paremmaksi #sotealy-ohjelman mukaan Toteutui .

vaikuttavuuden mittaamisessa ja raportoinnissa.
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YK:n kestavan kehityksen
tavoitteet ja Luona

Luona on sitoutunut tukemaan toiminnassaan YK:n
kestavan kehityksen tavoitteita (Sustainable Deve-
lopment Goals, SDGs). Luonan ja sen sidosryhmien
kannalta olennaisimmat tavoitteet ovat:

TERVEYTTAJA
HYVINVOINTIA

@
&=

=N

KESTAVAN
KEHITYKSEN
TAVEATTEET

Terveys ja hyvinvointi - Taata terveellinen
3 elama ja hyvinvointi jokaiselle.

Tuotamme vaikuttavia sosiaali- ja terveyspalveluita ja
varmistamme, etta apua tai palvelua tarvitseva ihmi-
nen on oikeanlaisessa hoidossa tai palvelussa oikeaan
aikaan.

Ihmisarvoista tyota ja talouskasvua -
8 Edistaa kaikkia koskevaa kestavaa talouskasvua,
taytta ja tuottavaa tyollisyytta seka saallisia
tyopaikkoja.
Tyollistamme suoraan 222 ihmista ja kumppaniem-
me kautta useita satoja lisda. Kehitdmme sote-alan
tyontekijéiden hyvinvointia. Tarjoamme turvallisen ja
hyvinvoivan tydyhteison luonalaisille. Ratkaisemme
nadin osaltamme sote-alan ammattilaisten sitoutu-
mista ja motivaatiota tyohon.

IHMISARVOISTA 1 0 ERIARVOISUUDEN
TYOTAJA VAHENTAMINEN
TALOUSKASVUA

A
(=)
b 4

Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus

Eriarvoisuuden vahentaminen - Vahentaa
1 0 eriarvoisuutta maiden sisalla ja niiden valilla.
Kohtaamme ja kohtelemme kaikkia asiakkaita, tyonte-
kijoita ja sidosryhmia tasa-arvoisesti.

Kestavat kaupungit ja yhteisot -
1 1 Taata turvalliset ja kestavat kaupungit
seka asuinyhdyskunnat.
Vahennamme asunnottomuutta ja syrjaytyneisyytta
vaikuttavasti. Edistamme suomalaisia tavoitteita asun-
nottomuuden poistamiseksi.

Vastuullista kuluttamista - Varmistaa
1 2 kulutus- ja tuotantotapojen kestavyys.
Toimimme esimerkillisesti ja kestavasti suhteessa
ymparistéon. Seuraamme ymparistéohjelmaamme,
jossa on maaritelty Luonan ymparistotyon tarkeimmat
painopisteet ja tavoitteet.

VASTUULLISTA

11 KESTAVAT 1
KAUPUNGIT KULUTTAMISTA
JAYHTEISOT

alde



Asiakaskokemus
Luona Arviointi:

NPS noussut

45- 60

Luonalaisten

henkildstotyytyvaisyys:

3,9 (1-5)

2019 saavutukset

Asiakaskokemus
Luona Integraatio:

CSAT 92

Vastuullisuuden
johtaminen:

Luonan
ymparistoohjelma
valmistui

Asiakaskokemus
Luona Polku:

41 (1-5)

keskiarvo

Luona toimii
vastuullisesti:

3,9 (1-5)

(hankkii tai hankkinut palveluita
Luonalta/Kantar TNS)
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Inhimillinen
kohtaaminen



Inhimillinen kohtaaminen

Olennaisimmat osa-alueet Tavoitteet 2018-2020 Mittari ja tavoitetaso 2019 Status 2019

Ihmisoikeuksien ja-arvon Toimimme Luonan eettisten Jalkautus osana Toteutui .

kunnioittaminen, luottamuksen periaatteiden mukaisesti. #luonaote-ohjelmaa

kentami j lueett
re _e_n aminen Ja F.)u.o veettomuus Mittaamme kohtaamisen onnistumista NPS (Luona Arvointi ja Luona 45 » 60ja72 » 76
kaikissa kohtaamisissa - i - .
osana loppuasiakaskyselyita. Integraatio) paranee vrt 2018

Asiakastyytyvaisyys (Luona Polku) vastausprosentti Vastaanottokeskukset 17,56 % - 14 % .
paranee vrt 2018 Kotiin tuotavat palvelut 20 %

Asiakaskokemus Asiakaskokemus Tilapaismajoituksen
Luona Arviointi Luona Integraatio jatuetun asumisen
-liiketoiminnassa -liiketoiminnassa palveluiden asiakkaiden Vuonna 2019
asiakaskokemus (1-5) eettiset periaatteet
TOTEUTUMA 2019 1 i
NPS NPS NPS NPS jalkaUtettlln
2018 2019 2018 2019 2 osana #Iuonaote_
45 60 72 76 4 ohjelmaa.
CSAT CSAT CSAT CSAT
2018 2019 2018 2019
Vastaanottokeskusten
83 86 89 92 asukkaiden

NPS (net promoter score,
nettosuositteluindeksi) -100-100, kuinka
(1'5) todennakoéisesti asiakas suosittelisi yritysta

eteenpaéin
CES CES OIECISHASOE CSAT (customer satisfaction,
2018 2018 asiakastyytyvaisyys) 1-5, tyytyvaisten
asiakkaiden (4/5) prosenttiosuus kaikista
1 9 1 6 vastaajista.
’ ’ ' CES (customer effort, palvelun
helppokayttoisyys) 1-5, kuinka vaivattomasti

asiakkaat kokevat saavansa jonkin tietyn asian
tehtya, 1 paras
18
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Luonalaisen eettisten
periaatteiden juurruttaminen
osaksi arkea

Osana Luonan vastuullisuusty6ta vuonna 2018
tyostettiin yhteiset eettiset periaatteet, jotka linjaa-
vat kaikkea tekemaamme tyota. Luonalaisen eettiset
periaatteet valmisteltiin yhteistydssa kaikkien tyonte-
kijoiden kanssa, ja ne ovat keskeinen osa tyokulttuu-
riamme #luonaotetta.

Eettiset periaatteet kuvaavat vastuulliseen liiketoi-
mintaan kuuluvat toimintatavat. Lisaksi niissa huomioi-
daan sosiaali- ja terveysalan asiakastyon luonteeseen
kuuluvia erityisia piirteita. Halusimme luoda suuntavii-
vat sille, miten vaikeissa tai ristiriitaisissa asiakastyon
tilanteissa voi Ioytaa eettisesti kestavia ratkaisuja.

Vuoden 2019 aikana tydskentelimme sen eteen,
etta jokainen luonalainen sai mahdollisuuden tutus-
tua eettisiin periaatteisimme ja keskustella niista.
Osana #luonaote-ohjelmaa jarjestimme #luo-

yy

Vuonna 2019 Eettisten
periaatteiden vastaisesta
toiminnasta tuli
luonalaisilta kaksi
ilmoitusta.

naote-peleja, joissa eettisiin periaatteisiin tutustuttiin
pelillistdmisen keinoin. Lisaksi eettisia periaatteita
kaytiin lapi esimiesvalmennuksissa. Eettisten periaat-
teiden juurtuminen arkeen vaatii kuitenkin edelleen
saanndllista tyota.

Eettisten periaatteiden
vastainen toiminta Luonassa

Luonassa eettisten periaatteiden vastaisesta toimin-
nasta tulee keskustella ensisijaisesti oman esimie-
hen kanssa. Lisaksi rohkaisemme kaikkia luonalaisia
tuomaan esiin aiheeseen liittyvia huolia. Jos eettisten
periaatteiden noudattamisesta tydssa heraa kysymyk-
sid, kuka tahansa luonalainen voi my6s olla yhteydessa
yrityksen liiketoimintajohtoon tai henkiléstéjohtajaan.
Esimiehet vastaavat siita, etta toimintatapa on kaik-
kien luonalaisten tiedossa. Eettisten periaatteidemme
vastainen toiminta selvitetaan, korjataan viipymatta ja
tarvittaessa ryhdytaan muihin toimenpiteisiin.

Vuonna 2019 Eettisten periaatteiden vastaisesta
toiminnasta tuli luonalaisilta kaksi ilmoitusta. Molemmat
tapaukset selvitettiin ja toinen johti toimenpiteisiin.

Asiakaskokemus
vuoden teemana

Vuoden teemana Luonassa oli asiakaskokemus. Aihe
oli teemana koko yhtiétason toiminnan suunnittelun
kick off —-tapahtumassa tammikuussa. Sen lisaksi
asiakaskokemusta kasiteltiin vuoden mittaan yrityk-
sen johdon ja tydntekijéiden edustajista koostuvien
strategialahettildiden yhteisissa tapaamisissa, joissa

Inhimillinen kohtaaminen

Asiakaskokemus oli vuoden
2019 teema koko Luonassa,
ja se nakyi asiakastyon
parantumisena.

suunniteltiin koko vuoden kestava keskusteluprosessi
ja sisaisen viestinnan painopisteet. Tavoitteena oli
6ytaa ja syventaa yhteista ymmarrysta siita, mita
yhteinen #luonaotteen mukainen asiakaskohtaami-
nen parhaimmillaan voi olla. Luonalaiset saivat myoés
aanestaa vuoden parhaimman asiakaskohtaamisen.
Aanestyksen voitti luonalaisen vastaanottokeskuksen
tyontekijan ripea toiminta, joka ratkaisi asukasper-
heen kiperan tilanteen.

Asiakaskokemus ja inhimillisen
kohtaamisten onnistuminen
Luonan eri palveluissa

Inhimillisen kohtaamisen onnistuminen on moniulot-
teinen tapahtuma, jonka mittaamista ja seurantaa ke-
hitdmme ja yhtendistdmme osana vastuullisuustyota
kaikissa palveluissamme. Mittaamme niiden ihmisten
asiakaskokemusta, jotka kayttavat tuottamiamme
palveluja.
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Asiakaskokemus Luona
Arviointi -liikketoiminnassa

Tietoa asiakaskokemuksesta kerataan kaikista niista
palveluista, joissa palvelua tilaavalta organisaatiol-
ta on siihen saatu lupa. Mittaaminen toteutetaan
lahettamalla joka viidennelle tai joka kymmenennelle
soittajalle alypuhelimeen tekstiviesti, jossa on kolme
kysymysta palvelukokemukseen liittyen.

Terveysneuvonnan ja etapalveluiden kayttajille
palvelun saatavuus ja neuvojen luotettavuus ovat
tarkeitd, jotta terveyteen liittyvaan huoleen saa rat-
kaisun mahdollisimman nopeasti.

Luona Arvioinnin asiakaskokemus on kehittynyt ta-
voittelemaamme suuntaan systemaattisen mittauk-
sen ja toiminnan kehittamisen tuloksena. Palvelussa
tydskentelevat hoitajat voivat tarkastella omasta
tyostaan saamiaan arvioita. Pidamme asiakaskoke-
muksesta saatuja arvioita erittain hyving, ja olemme
niihin tyytyvaisia.

Asiakaskokemus Luona
Integraatio -liiketoiminnassa

Luona seuraa Tampereen Kotitorille soittavien hen-
kildiden asiakaskokemusta jatkuvalla kyselylla, jossa
vastausmahdollisuus lahetetaan joka viidennelle
soittajalle alypuhelimeen.

Tampereen Kotitorin saama asiakaspalaute ja asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen tulokset ovat olleet aina korkeita,
niin my6s vuonna 2019. Kotitorilla asiakkaillemme on tar-
keaa, etta he saavat apua yhdesta paikasta mahdollisim-

man sujuvasti, ymmarrettavasti ja ystavallisesti palvellen.

Lisaksi Tampereen kaupunki mittaa itse toteutta-
mallaan kyselylla Kotitorin asiakaskokemusta kerran
vuodessa. Kysely toteutettiin kuuden viikon aikana

huhti-touko kuussa 2019, ja siihen vastasi 40 henkilda.

NPS Luona Arviointi

TOTEUMA

NPS Luona Integraatio

Inhimillinen kohtaaminen

Asiakaskokemus
Luona Arviointi -liiketoiminnassa

2018 2019
NPS 45 60
CSAT 83 86
CES 19 1.6

Asiakaskokemus
Luona Integraatio -liiketoiminnassa:

2018 2019
NPS 72 76
CSAT 89 92
CES 1.6 15

NPS (net promoter score, nettosuositteluindeksi)
-100-100, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi
yritysta eteenpain

CSAT (customer satisfaction, asiakastyytyvaisyys) 1-5,
tyytyvaisten asiakkaiden (4/5) prosenttiosuus kaikista
vastaajista.

CES (customer effort, palvelun helppokayttoisyys) 1-5,
kuinka vaivattomasti asiakkaat kokevat saavansa jonkin
tietyn asian tehtya, 1 paras
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Asiakaskokemus Luona Polku
-liiketoiminnassa

Polku-liiketoimintamnme asiakkaat ovat monesti hyvin
haavoittuvassa asemassa olevia ja vastausprosen-
tit kyselyihin jaavat alhaisiksi. Meille on kuitenkin
tarkeda, ettd ndma asiakkaamme kokevat tulleensa
kuulluksi ja ettad heidat on kohdattu tasavertaisesti,
vaikka emme aina voi vaikuttaa siihen, miten kunta tai
valtio ratkaisee heidan asiansa.

Vuoden aikana olemme mitanneet paakaupun-
kiseudun tilapaismajoituksen ja tuetun asumisen
asiakkaiden kokemusta. Lisaksi olemme toteuttaneet
Maahanmuuttoviraston valmisteleman kyselyn vas-
taanottokeskustemme asukkaille.

Paakaupunkiseudun tilapaismajoituksen ja tuetun
asumisen osalta kyselyn tulokset ovat edelleen hyvat.
Tuottamamme palvelun volyymi kasvanut merkitta-
vasti vuoden aikana, kun palveluvuorokausien maara
nousi 41 prosenttia. Arvioimme, etta tama saattaa
joidenkin yksittaisten kysymysten osalta nakya vasta-
uksissa pienena tyytyvaisyyden laskuna.

Vastaanottokeskusten asukkaiden osalta alhaises-
sa vastausprosentissa (14 %) saattaa nakya turhau-
tuminen pitkittyneisiin turvapaikkaprosesseihin seka
vaikeus arvioida Luonan palvelua erillisena osana tur-
vapaikan hakemisen kokonaisuutta. Yleisesti ottaen
vastaanottokeskusten asukkaat kokevat tarkeaksi
saada niita palveluita, jotka heille lain mukaan kuulu-
vat kuten terveyden- ja sosiaalihuollon palvelut.

Inhimillinen kohtaaminen

Vastaanottokeskusten asukkaiden asiakaskokemus Asteikko: 1-5
2018 2019
Tunnen oloni turvalliseksi vastaanottokeskuksessa 41 4,0
Tyontekijat kohtelevat minua hyvin 41 4,2
Tyontekijat kohtelevat asukkaita tasapuolisesti 3,8 4,0
Voin luottaa tyontekijoihin 4,0 4,0
Saan tyontekijoiltd apua aina kun tarvitsen 39 3.8
Koetko tulleesi kohdatuksi, ymmarretyksi ja arvostetuksi Luonan Ei mitattu 2018 41
vastaanottokeskuspalveluissa?
Miten tyytyvainen olet Luonan vastaanottokeskuksessa saamaasi Ei mitattu 2018 3.8
palveluun yleisesti?
Tilapaismajoituksen ja tuetun asumisen palveluiden
asiakkaiden asiakaskokemus Asteikko: 1-5
2018 2019
Miten tyytyvainen olet Luonalta saamaasi palveluun yleisesti 4,3 4,3
Koen saaneeni apua elamantilanteeseeni Luonan palvelun aikana 4,3 41
Koetko tulleesi kuulluksi, ymmarretyksi ja arvostetuksi? 4,3 41
Olen tavoittanut Luonan tyéntekijan palvelun aikana 4,4 4,4
Kuinka todennakdisesti suosittelisit Luonan palveluita? Ei mitattu 4,2
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Vastuullisuusohjelman tavoitteena on Luona Polku
-liikketoiminnan vastausprosentin kasvu.

Koko Luona Polku -liiketoiminnan asiakaskokemuk-
sen kaikkien vastausten keskiarvo oli 4,1, kun edellise-
na vuonna se oli 4,2.

Vastaanottokeskusten asukkaiden osalta asiakas-
kokemukseen liittyvat tulokset ovat hieman paran-
tuneet. Tama saattaa liittya esimerkiksi siihen, etta
Luonan vastaanottokeskukset ovat nykyaan moni-
muotokeskuksia, joissa on asukkaina yksin saapuneita
ihmisia, mutta myds perheita ja lapsia.

Inhimilliseen kohtaamiseen
liittyva hanke- ja kehitystyo

Luonan operoimissa vastaanottokeskuksissa on
toteutettu lukuisia hankkeita vuoden aikana. Naista
tarkeimpia oli Maahanmuuttoviraston koordinoima
Lapset puheeksi -auttamismenetelmaa juurruttava
hanke. Luonan tyontekija patevoityi menetelman
kouluttajaksi, ja koulutti keskusten henkildkuntaa
auttamismenetelman kayttdéon vuoden aikana. Tyo
jatkuu vuonna 2020.

Osana Tulevaisuuden polku -hanketta Laurea- ja
Haaga-Helia-ammattikorkeakoulujen asiantuntijat
vierailivat vastaanottokeskuksissa esittelemassa
hankkeen toimintaa. Tulevaisuuden polku -hanke on

yrittajyyslahtoinen, ja sen tavoitteena on vahvistaa
turvapaikanhakijoiden ymmarrysta liikketoiminnan
mahdollisuuksista Irakissa yhdessa suomalaisten
yritysten kanssa.

Luonan tyontekijoiden
koordinoimat hanke-, tutkimus-
ja kehittamistoimet

Luonan vastaanottokeskuksissa toteutettu tutki-
mus turvapaikanhakijoiden elamanlaatuun liittyen
valmistui.* Tutkimus tehtiin ylemman ammatti-
korkeakoulututkinnon opinnaytetyodksi. Kyseessa

oli ensimmainen kerta, kun Suomessa selvitettiin
turvapaikanhakijoiden kokemaa elamanlaatua kayt-
tden Maailman terveysjarjeston (WHO) elaméanlaatu-
kyselya eli WHOQOL-BREF-mittaria. Sen keskeisen
havainnon mukaan tydssakaynti parantaa turvapai-
kanhakijoiden elaméanlaatua vastaanottokeskuksis-
sa. Opiskelijat ja tyossa kayvat turvapaikanhakijat
kokevat elaméanlaatunsa paremmaksi kuin ty6ttomat
turvapaikanhakijat.

Tutkimuksen aineistossa kyselyyn vastasi 115
arabian, darin ja somalin kielista 18-65-vuotiasta
turvapaikanhakijaa. Suurin osa vastaajista oli tullut
Suomeen vuosien 2015-2016 aikana.

Luonan vastaanottokeskusten tyontekijat jarjestavat

Inhimillinen kohtaaminen

Opiskelijat ja tyossa

kayvat turvapaikanhakijat
kokevat elamanlaatunsa
paremmaksi kuin tyottomat
turvapaikanhakijat.

itse ja yhteistydssa eri tahojen kanssa turvapaikanha-
kijoille mielekasta tekemista arkeen. Kuluneena vuonna
tarkeimpia naista olivat Postin ja Baronan kanssa toteu-
tetut tyollistymista tukevat tilaisuudet. Lisaksi vastaan-
ottokeskuksissa oli monipuolisesti taiteeseen, liikuntaan
ja terveyteen liittyvia tilaisuuksia ja toimintaa.

Luonan vastaanottokeskusten asukkaista merkit-
tava osa kay osa- tai kokoaikaisesti toissa vastaan-
ottokeskuksen ulkopuolella. Keskusmajoituksessa
asuvista taysi-ikaisista asukkaista yli 60 % kavi toissa
vuonna 2019. Yksityismajoituksessa asuvista turva-
paikanhakijoista noin puolet kavi toissa.

* Ringa Tuomikoski: Kyselytutkimus turvapaikanhakijoiden kokemasta

elamanlaadusta vastaanottokeskuksessa, Diakonia-ammattikorkea-
koulu, 2019)
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Vastuullinen ja lapinakyva liikketoiminta

Olennaisimmat osa-alueet Tavoitteet 2018-2020 Mittari ja tavoitetaso 2019 Status 2019
Laadunhallinta ja tehokas omavalvonta  Varmistamme toimivan omavalvonnan. Suunnitelma ja valvonta ajan tasalla; 100 %
100 % suunnitelmista tarkastettu
Toimimme tilaajavaatimusten ja -sopimusten 0 kpl vakavia poikkeamia tilaaja- ja 0
seka lakien ja lupien mukaisesti. viranomais-auditoinneissa
0

Varmistamme potilas- ja asiakasturvallisuuden.

0 kpl potilasvahinkoja

Toimimme Luonan ymparistévastuuohjelman mukaisesti.

Suunnitelman mukainen toiminta

Ohjelma valmistui ja
toiminta kaynnistyi

Lapinakyva raportointi ja aktiivinen
vuoropuhelu

Hoidon ja palveluiden saatavuus
loppuasiakkaalle

Raportoimme saannollisesti vastuullisuustydmme
edistymisesta.

Vastuullisuuskatsaus julkaistaan vuosittain

Julkaistu

Varmistamme Luonan palvelulupauksen toteutumisen.

Vastausprosentti sopimuskohtaisten mittareiden mukaan, Rat-

kaisuprosentti sopimuskohtaisten mittareiden mukaan, Kriisima-
joituksen jarjestyminen sopimuskohtaisten mittareiden mukaan,

Arviointikaynti (Ei mitattu 2019, palvelu paattynyt.)

Toteutui

® o000 0

Luonan palvelulupauksen

mittarit

TAVOITE
Luona Arviointi
-palvelun 8 5

%

vastausprosentti

TAVOITE

95

Tampereen Kotitorin
neuvontapalvelun
ratkaisuprosentti

TAVOITE

24

sisalla

Kriisimajoituksen
jarjestyminen

Liikevaihto

+ liiketoiminnan muut tuotot

41.04

TOTEUMA

87

Omistajat
osingot, padomanpalautukset
ja konserniavustukset

TOTEUMA

97

Henkilostd
palkat, palkkiot,
sosiaalikulut

TOTEUMA

100

Luotu lisdarvo

9.9

’ 2 8 Sijoittajat ja
rahoittajat

luotonantajat

Taloudellisen hyodyn
jakautuminen (MEUR)

Toimittajat

Materiaalit ja palvelut

31,25

Liiketoiminnan
kehitykseen siirretty

125

Julkinen sektori
Tuloverot

Henkilostoon liittyvat
lakisdateiset maksut
(tyénantajan osuus)

025 135

Luonan
verojalanjalki (MEUR)
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Johtaminen Luonassa

Luonassa johtaminen perustuu vuosikellon mukai-
seen toiminnan suunnitteluun ja johtamiseen. Tulevan
vuoden suunnittelu alkaa edeltavan syyskuun aikana.
Luonan johtamisfilosofiassa korostuvat kaksisuuntai-
suus ja vuorovaikutteisuus. Liiketoiminnan kehitta-
misen ja johtamisen kannalta tarkeaa tietoa kerataan
kaikilta yrityksen tasoilta: toimivalta johdolta, hallituk-
selta seka strategialahettilailtd ja muilta luonalaisilta.
Vuonna 2019 Luonassa toimi 10 strategialahettilasta.

Johtamisen vuorovaikutteisuuden kehittyminen nakyi
selkeasti tuoreimmassa Luonan henkilostotyytyvaisyys-
kyselyssa. Edellisend vuonna asettamamme tavoite pa-
rani huomattavasti, ja nyt luonalaiset kertovat tietavansa
omat tavoitteensa ja yrityksen yhteisen suunnan.

Laadunhallinta ja tehokas
omavalvonta

Luona toimii sosiaali- ja terveysalaa saatelevien la-
kien, maaraysten ja lupien seka solmimiensa sopi-
musten mukaisesti. Toimintaa ohjaavat ja valvovat
muun muassa aluehallintovirastot, sosiaali- ja ter-
veysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira, kunnat ja
kaupungit, Maahanmuuttovirasto ja poliisi.

Lisaksi toimintaa saatelevat Luonan omat sisaiset
toimintaohjeet seka meilta palveluja tilaavien organi-
saatioiden maarittelemat toiminnan ohjeistukset.

Luonan laadunhallinnan perustana on yrityksen oma-
valvonta. Omavalvontasuunnitelmiin on kirjattu kaikki
keskeiset toimenpiteet, joilla valvomme toimintaamme

Vastuullinen ja lapinakyva liikketoiminta

ja tuottamiemme palvelujen laatua. Luonan omavalvon-
nan tarkoitus on varmistaa, ettd ihnminen saa laadukasta
ja turvallista sosiaali- ja terveyspalvelua. Vastuullisuus-
ohjelmamme mukainen tavoite on, ettd omavalvontam-
me on ajan tasalla ja 100 prosenttia suunnitelmista on
tarkistettu. Tahan tavoitteeseen paastiin.

Tuotetun palvelun laatua varmistetaan Luonassa
omavalvonnan seka erilaisten sisaisten ja ulkopuolis-
ten tarkastusten avulla. Naihin kuuluvat:
¢ Omavalvontasuunnitelmien mukaisen toiminnan

varmistaminen,

e |aakehoitosuunnitelmien ja valvontaan liittyvien
suunnitelmien laatiminen ja jatkuva arviointi,

e saannodllinen riskienhallinta ja vaikutusten arviointi
hallituksessa, johdossa ja liiketoiminnoissa

¢ sisadiset auditoinnit ja asiakkaiden tekemat tarkas-
tukset ja

e viranomaistarkastukset.

Kirjaamme edelld mainituissa laadunvarmistuspro-
sesseissa esiin tulleet poikkeamat ja varmistamme
korjaavat toimenpiteet.

Luonan potilasasiamiehelle tuli vuonna 2019 kaksi
muistutusta, joista annettiin vastine maaraajassa.
Terveydenhuollon palveluistamme ei tehty kanteluita
eika niissa tapahtunut potilasvahinkoja.

Viranomaiset tekivat yhden valvontakdynnin Luo-
nan vastaanottokeskustoimintaan. Viranomais- ja
asiakasauditoinneissa ja tarkastuksissa ei noussut
vakavia huomautuksia tai poikkeamia.

Luonan vastaanottokeskusten toiminnasta tehtiin
eri viranomaisille yhteensa kolme hallintokantelua.
Kanteluista annettiin selvitykset maaraajassa eika

Strategialahettilaiden
tehtavana on valittaa

tietoa, ajatuksia, osaamista,
ideoita, sisaltoja ja toiveita
edustamansa tiimin ja Luonan
johdon valilla yhtion vision,
strategian ja tavoitteiden
edistamiseksi.

selvitysten pohjalta noussut seuraamuksia. Lisaksi
neljaan vastaanottorahaan hallintopaatokseen haet-
tiin muutosta, joista annettiin selvitys maaraajassa.
Yhden muutoshakemuksen kohdalla oikaistiin yksit-
tainen virhe, yhden kohdalla kasittely on rauennut ja
kahden kohdalla prosessi on kesken.

Suoritimme vaikutusten arvioinnin niissa Luonan
toiminnoissa, missa kasitelldaan EU:n yleisen tietosuo-
ja-asetuksen (GDPR) alaista tietoa kuten esimerkiksi
henkil6tietoja. Pyrimme I6ytdmaan ja tunnistamaan
erilaisia tietosuojaan liittyvia riskeja. Arvioinnin
perusteella havaitsimme, ettd omavalvonnan osalta
toimintaamme tulee kehittaa.

Luonan toiminnasta ei tullut valituksia asiakkaiden
yksityisyyden suojan rikkomiseen tai asiakastietojen
haviamiseen liittyen.
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Toimitusketjun vastuullisuus

Luonan toimintamalli perustuu kumppanuuksiin myos
eri palveluntoimittajien kanssa. Siten Luona tydllistaa
oman henkilékuntansa lisdksi muun muassa monia
paikallisia pienyritt4jid. Vuonna 2019 Luona kaytti
ulkopuolisten palveluiden ostamiseen noin 14,7 mil-
joonaa euroa. Maara kasvoi edellisvuoteen verrattuna
vartiointipalveluiden ulkoistamisen takia. Luona tyol-
listaa noin 70 erilaista palvelun- ja tavarantoimittajaa.

Suurin osa ulkopuolisista palveluista koostuvat
Luona Integraatio -liiketoiminnan Tampereen Kotitorin
palveluntuottajista, teknologiapalveluista ja -tuot-
teista seka majoituspalveluista. Esimerkiksi vuoden
2019 aikana Luona kaytti ulkopuolisten palveluiden
hankintaan Tampereen Kotitorin integraatiopalveluis-
sa 7,8 miljoonaa euroa tyollistaen noin 30 paikallista
pienyrittajaa.

Oman toimintamme laadunhallinnan ja omaval-
vonnan lisaksi olemme ulottaneet valvontaa myos
kumppaneihimme Tampereen Kotitorilla. Luonalla on
sopimus seitsemantoista eri palvelutuottajan kanssa,
jotka tuottavat kotihoidon palveluja. Kdymme heidan
omavalvontasuunnitelmansa lapi vuosittain, ja teem-
me lisaksi pistokokein tapahtuvaa valvontaa tarpeen
mukaan.

Palveluntarjoajien vastuullisuuteen liittyvassa
valvonnassa on Luonassa viela tehtavaa. Talla hetkella
Luonassa edellytamme palveluntarjoajilta ja yhteis-
ty6kumppaneiltamme joko tilaajavastuu.fi-palveluun

Vastuullinen ja lapinakyva liikketoiminta

kuulumista tai vastaavan dokumentoinnin toimitta-
mista niin, etta tilaajavastuulain mukaiset velvoitteet
tayttyvat. Tahtotilamme on laajentaa vastuullisuuden
vaatimuksia my0s koko palvelutuotantoketjuumme.

Hoidon ja palveluiden saatavuus
loppuasiakkaalle

Eri asiakasryhmiemme ja tilaaja-asiakkaiden sopi-
musten palvelulupausten toteutumista mitataan
monin eri mittarein. Useissa sopimuksissa tavoitteet
ja seuranta ovat maarallisia ja numeerisia. Sopi-
musten toteutuminen raportoidaan tilaajalle heidan
pyytamallaan tavalla. Tyypillinen mittausaikavali on
yksi kuukausi.

Luonan palvelulupauksen mittarit

Kaikki Luonan
palvelulupaukset
saavutettiin vuonna
2019.

Palvelulupaus Tavoite 2017 2018 2019
Luona Arviointi -palvelun vastausprosentti 85%* 88 % 86 % 87 %
Tampereen Kotitorin neuvontapalvelun 95 % 97 % 96 % 97 %
ratkaisuprosentti **

Kriisimajoituksen jarjestyminen 24 h sisalla 100 % 100 % 100 %

* Eri sopimuksissa tavoitetasot vaihtelevat 80-90 vastausprosentin vdlilld. Taulukossa on ilmoitettu kaikkien
sopimusten laskennallinen keskiarvo vuonna 2018. ** Heti palvelutapahtuman yhteydessa ratkaistut.



Ymparistoohjelma ja
ymparistotavoitteet

Tana paivana vastuu yhteisesta ymparistostamme
koskettaa aivan kaikkia ihmisia ja organisaatioita. Me
Luonassa haluamme osana vastuullisuustyétamme
kantaa vastuuta myds siita, etta toimimme esimerkil-
lisesti ja kestavasti suhteessa ymparistéon. Olemme
tunnistaneet ne konkreettiset alueet toiminnastam-
me, jossa voimme mielestdmme parhaiten esimerkil-
lamme vahvistaa kestavaa kehitysta.

Luonan toiminnan aiheuttamat merkittavimmat
ymparistovaikutukset koostuvat toimipisteiden ja
yksikéiden aiheuttamasta energian- ja vedenkulu-
tuksesta seka toiminnan tuloksena syntyvista yhdys-
kuntajatteista. Lisaksi tydmatkustamisen aiheuttamat
liikenteen paastot kuormittavat ymparistoa.

Vuoden 2019 aikana maarittelimme ymparisto-
vastuun osalta konkreettiset tavoitteet ja aloitimme
systemaattisen kehitystyon.

Yksi tavoitteemme oli lisata asukkaiden ymparis-
totietoisuutta vastaanottokeskuksissa. Perustimme
molempiin keskuksiin henkilokunnan edustajista
koostuvat ymparistotydryhmat, jotka kokoontuivat
aluksi yhdessa suunnittelemaan vastaanottokeskus-
ten ymparistotyon kehittamista. Tyoryhmien jasenet
sopivat ty0- ja vastuunjaoista toiminnan kehittami-
sessa seka kartoittivat ja kontaktoivat mahdollisia

Vastuullinen ja lapinakyva liikketoiminta

asiantuntevia yhteistydokumppaneita. Keskusten ym-
paristétydhan osallistuvat myds ruokapalvelutuottaja
ja kiinteistopalveluista vastaavan toimijan edustajat.
Vuoden aikana vastaanottokeskuksissa keskustel-
tiin ja opastettiin asukkaita kierratyksessa ja jatteiden
vahentamisessa seka mietittiin ruokapalvelutuottajan
kanssa keinoja vahentaa asukasruokalan ruokahavikkia.

yy

Osana vastuullisuustyotamme
toimimme kestavasti
suhteessa ymparistoon.

Luonan ymparistotyon tarkeimmat painopisteet ja

tavoitteet on maaritelty osana ymparistoohjelmaamme:

¢ Noudatamme ymparistélainsaadantoa ja kehi-
tamme toimintaamme jatkuvan parantamisen
periaatteella.

¢ VVahennamme oman toimintamme paastoéja
ja energiankulutusta kiinnittdmalla huomiota
esimerkiksi kiinteistéjen energian- ja veden-
kulutuksen ja tyohon liittyvan matkustamisen
aiheuttamien paastojen vahentamiseen seka
kompensointiin.

e Kannustamme ja rohkaisemme luonalaisia etatyo-
hon aina kun se on tarkoituksenmukaista. Etatyo
vahentaa tydomatkojen aiheuttamia paastoja,

mutta myos helpottaa tyon ja henkilokohtaisen
elaman yhteensovittamista.

¢ Annamme palveluidemme kayttajille tietoa

suomalaisen yhteiskunnan ymparistdarvois-
ta ja kannustamme ymparistoystavalliseen
elamantapaan. Lisaamme yleista ymparisto-
tietoisuutta seka naytamme esimerkkia muun
muassa lajittelemalla jatteet oikein ja kiinnitta-
malla huomiota ympariston siisteyteen.

e Kannustamme henkiléstdamme ottamaan

ymparistdasiat huomioon ja aktiivisesti kehitta-
maan niita kaikessa toiminnassa.
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Luonan ymparistoohjelman mittarit

Aihe

Kuvaus

Tavoite

Status 2019

Kiinteistdjen energian ja
vedenkulutus

Vahennetaan paastoja ottamalla
kayttéon energian kulutuksen seuranta ja
suunnittelemalla tarvittavat toimenpiteet.

Pienenee joka vuosi suhteessa toiminnan
volyymiin.

Vastaanottokeskuksissa

sahkoénkulutus vaheni 6,1 % ja vedenkulutus
10,0 %. Asukasmaara vaheni 6 % vuodesta
2018. Vahennyksiin paastiin asiakasohjausta
lisdamalla.

Jatehuolto

Mahdollistetaan lajittelu.

Joka yksikkd6n tai toimipisteeseen hankittu

lajitteluastiat, lajittelun ohjeistus ja koulutus.

Hankittu tarvittavat lajitteluastiat
toimipisteiden tai yksikdiden yleisiin tiloihin.

Liikkuminen ja liikenne

Lentomatkailu Kompensoitu 100 %. Aloitettu paatoimipisteen osalta. Ohjeistetaan
Matkustustapa harkitaan tapauskohtaisesti ja laajemmin 2020.

lentomatkojen paastdét kompensoidaan.

Paastorajat / leasingautot Kylla / Ei Kylla.

Raja 150g/km vuodesta 2019 alkaen.

Etatyon kaytto
Kannustetaan ja rohkaistaan etatyon kayttéon
aina kun se on tarkoituksenmukaista.

Tehty / Ei tehty

Kayty lapi liiketoiminnoittain.

Yksikdéiden ymparistotyd

Vastaanottokeskukset

Tyontekijéiden, muiden palveluntuottajien
ja -kayttajien yhteinen ryhma, joka kehittaa
paikallisesti ymparistdasioita.

Tyéryhman suunnitelman mukaan.

Tyéryhmat aloittaneet toimintansa
vastaanottokeskuksissa.
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Taloudellisen hyodyn
jakautuminen

Lapinakyva taloudellisten vaikutusten verojalanjaljen
raportointi on keskeinen osa Luonan vastuullisuusoh-
jelmaa ja raportointia. Toiminnan keskeiset rahavirrat
on kuvattu viereisessa taulukossa.

Luonan tavoitteena on
kannattava liiketoiminta ja
hyvinvoinnin lisaaminen.
Luona tyollistaa 222
henkildoa suoraan ja
kumppanien kautta useita
satoja lisaa. Luonan
toiminnasta maksetaan
verot Suomeen.

Taloudellisen hyodyn jakautuminen (MEUR)

Liikevaihto
+ liiketoiminnan muut tuotot

4104

Omistajat Luotu lisaarvo

osingot, pddomanpalautukset
ja konserniavustukset 9
o 79

Henkilosto
palkat, palkkiot,
sosiaalikulut

8.25

Sijoittajat ja
rahoittajat

luotonantajat

0

Toimittajat

Materiaalit ja palvelut

31.25

Liiketoiminnan
kehitykseen siirretty

125

Julkinen sektori
Tuloverot

0.2




Luonan verojalanjalki (MEUR)

Luonan verojalanjalki

Luona noudattaa verojen ja veroluonteisten maksujen
maksamisessa, keraamisessa ja raportoinnissa Suo-
men vallitsevaa lainsdadantéa. Luonan toiminnasta
maksetaan verot Suomeen. Verojen ja veroluonteisen
maksujen maksaminen siihen maahan, jossa palvelut
tuotetaan, on osa vastuullisuuttamme samoin kuin lapi-
nakyva verojalanjaljen raportointi. Merkittava osa Luo-
nan tuottamista palveluista kustannetaan verovaroin.

Verojalanjaljella tarkoitetaan yrityksen liiketoimin-
nasta yhteiskunnalle kertyvia verotuloja ja veronluon-
teisia maksuja. Valittdmien ja valillisten verojen lisaksi
Luonan verojalanjaljessa on raportoitu tydntekijoiden
palkoista pidatetyt ennakonpidatykset seka tydelake-
vakuutus-, tyéttomyysvakuutus-, ryhmahenkivakuu-
tus- ja sosiaaliturvamaksut.

Taman raportin verojalanjalki kattaa sellaiset verot
ja veronluonteiset maksut, joissa Luonalla on laki-
saateinen velvoite maksaa tai kerata kyseinen vero
tai maksu. Sen sijaan sellaisia veroja, jotka sisaltyvat
tuotteen tai palvelun ostohintaan tai joista Luonalla ei
ole lakisaateista ilmoitusvelvollisuutta, ei ole sisally-
tetty yhteenvedon tietoihin.

Verot ja maksut on luokiteltu verolajeittain. Kaikki
luvut koskevat Suomea ja Luona maksaa kaikki verot
ja veroluonteiset maksut Suomeen. Luona on osa
monialaista Bravedo-konsernia.




Toiminnan keskeiset rahavirrat

Taloudellisen hyodyn jakautuminen (miljoonaa euroa) 2017 2018 2019
Liikevaihto + liiketoiminnan muut tuotot 43,31 40,95 41,04
Luotu lisdarvo 13,65 1,37 9,79

Toimittajat: materiaalit ja palvelut -29,67 -29,58 -31,25

Lisaarvon jakautuminen (miljoonaa euroa)

Omistajat: osingot, padomanpalautukset ja konserniavustukset 2,48 0 0,00
Henkilostoé: palkat, palkkiot, sosiaalikulut 10,98 10,31 8,28
Sijoittajat ja rahoittajat, luotonantajat 0,01 0,01 0,00
Julkinen sektori: tuloverot 0.05 012 0.25
Liiketoiminnan kehitykseen siirretty 013 0,93 1,25
Luonan verojalanjélki (miljoonaa euroa) 2017 2018 2019
Yhteisovero 0,04 012 0.26
Henkilostoon liittyvat lakisdateiset maksut (tydnantajan osuus) 2,09 1,83 1,35
Ennakonpidatykset palkoista 2,08 1.97 1,52
Tilitetyt arvonlisaverot 619 4,24 4,68
Yhteensa 10,4 8,16 7.81
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Vastuu luonalaisista

Olennaisimmat osa-alueet Tavoitteet 2018-2020 Mittari ja tavoitetaso 2019 Status 2019
Ty6hyvinvointi ja tydtyytyvaisyys Vahvistamme ja kehitdmme #luonaote-indeksi paranee vrt 2018 3738 .
#luonaote-yrityskulttuuria.
Parannamme henkildstotyytyvaisyytta. Henkiléstétutkimuksen ka. paranee vrt 2018 37> 39 .
Sairauspoissaolo % < 4,0 % 4,50 % .
Varmistamme, etta henkilokohtaisen hyvinvoinnin yllapidon tavoite Yllapidon tavoite maaritelty 90 % ‘
on maaritelty. > 90 % kyselyyn vastanneista
Kehitamme aktiivisesti tyoturvallisuutta. Tapaturmataajuus pienenee vrt. 2018 15->0 ‘
Luonalaisten Kehitamme systemaattisesti johtamista ja esimiestyota seka Koulutus- ja kehittamispaivat 6,9 .
sitoutuneisuus ja ammatillisuus luonalaisten ammatillista osaamista. > 4 pv / kokoaikainen luonalainen

#luonaote-indeksi

Koulutus- ja kehittamispaivat , '

Sairauspoissaoloprosentti

Luonan
2019 2018 henkilostoedut
3.8 41 4.3 69 uusittiin
PAIVAA PAIVAA |u0na |a isten
nakemyksia
kuunnellen.

Henkilostotutkimuksen Henkilokohtaisen Tapaturmataajuus ja poissaoloon

keskiarvo hyvinvoinnin tavoite johtaneet tyotapaturmat

(e2)(s0) ()()
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Tietoa luonalaisista

Luonalaisten maara kasvoi loppuvuodesta, kun
toimialan epavarmuus halveni sote-uudistuksen
kaatumisen jalkeen ja julkinen sektori aktivoitui
oman toimintansa uudistamisessa.

Luonan palveluksessa olleet vastaanottokes-
kusten vartijat siirtyivat Avarn Security -vartioin-
tiyrityksen palvelukseen tammikuussa, jolloin
Luona siirsi vartiointiliiketoimintansa Avarnille, ja
yhteensa 44 luonalaista siirtyi uuden tyénantajan
palvelukseen.

Luonalaisten maara
vhteensa 2019: 222

@ vakituisessa ja maaraaikaisessa tydsuhteessa
tyoskentelevat 165

Tarvittaessa toihin kutsuttavat 57

Vastuu luonalaisista

2017 2018 2019
Koko henkilostomaara 265 278 222
Miehi&/naisia (osuus prosentteina) 38/62 31/69 14/86
Sosiaaliohjaajat, asiakasohjaajat, ohjaajat 94 68 66
Sairaanhoitajat, terveydenhoitajat 44 60 63
Vartijat 48 44 0
Johto, esimiehet, tukitoiminnot 31 30 33
Suomen kielen opetus 6 4 3
Tarvittaessa toihin kutsuttavien sopimuksella
terveydenhoitajat, sairaanhoitajat, sosiaaliohjaajat, 42 72 57
lahihoitajat

® Sosiaaliohjaajat, asiakas- naisia miehia

ohjaajat, ohjaajat

@ Sairaanhoitajat,

Johto, esimiehet,
tukitoiminnot 33

66

terveydenhoitajat 63

 Tarvittaessa toihin
kutsuttavien sopimuksella
terveydenhoitajat,
sairaanhoitajat, sosiaalioh-

jaajat, lahihoitajat 57

Suomen kielen opetus 3

14 %
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Tyohyvinvointi ja tyotyytyvaisyys

Uskomme, etta hyvan asiakaskohtaamisen perusta-

na on hyvinvoiva, ammattitaitoinen ja motivoitunut

tydntekija. Siksi hyva johtaminen ja valittava esimies-

ty6 ovat olennainen osa vastuullisuuttamme, ja niiden

avulla varmistamme luonalaisten tydhyvinvoinnin.
Vastuullisuustydmme osana seurasimme vuonna

2019 luonalaisten tyohyvinvointia naiden keinojen

avulla:

e Vahvistamme ja kehitamme yhteista toimintata-
paamme ja #luonaote-yrityskulttuuria,

e parannamme henkilostotyytyvaisyytta,

e varmistamme, ettd luonalaisen henkilékohtaisen
hyvinvoinninyllapidon tavoite on maaritelty seka

e kehitdmme tydomme turvallisuutta.

#luonaote-yrityskulttuurin
vahvistaminen ja kehittaminen

Yrityskulttuurimme eli #luonaote kuvaa tapaamme
toimia ja tehda ty6ta yhdessa. Yrityskulttuurimme
keskidssa on aina ihminen: tydkaveri, apua tai palve-
lua saava ihminen, tilaaja-asiakkaamme tai yhteis-
tyokumppanimme. #luonaotteen avulla vaalimme
Luonan toiminnassa alusta lahtien mukana olleita toi-
mintatapoja kuten avointa kohtaamista, ratkaisuha-
kuisuutta ja yhteista vastuuta yrityksen liiketoiminnan
kasvaessa. #luonaote perustuu kolmeen kulmakiveen,
jotka esitellaan seuraavalla sivulla.

Arvioimme #luonaotteen toteutumista vuosittain
mitattavalla #luonaote-indeksilla. Vastuullisuusohjel-

massa asettamamme tavoite on, etta #luonaote-in-
deksi nousee vuosittain. Vuonna 2019 #luonaote-in-
deksin tulos parantui ollen 3,8, kun edellisena vuonna
tulos oli 3,7.

Vuoden aikana #luonaotetta on juurrutettu ja
kehitetty muun muassa pelillistamisen menetelmaa
hydédyntden, kun toteutimme 20 pelitilannetta 6
yksikdssamme. Peli-keskustelujen tavoitteena oli
keskustella yhdessa siita, mita #luonaotteen mukai-
nen tapa toimia erilaisissa tilanteissa tarkoittaa, mita
#luonaote kdytannossa on, ja millaista kaytosta,
toimintaa tai tekemistd siihen liittyy. Myds luonalai-
set esimiehet osallistuivat pelitilanteisiin. Samoissa
keskusteluissa kasiteltiin myds Luonan eettisiin toi-
mintaperiaatteita. Prosessin aikana meille selvisi se
tarkea seikka, etta eettiset periaatteemme eivat viela
ole juurtuneet arjen tueksi luonalaisille niin paljon
kuin toivoisimme.

Yhteiset keskustelut jatkuvat myds vuoden 2020
aikana ja #luonaotteen kehittaminen jatkuu pelillista-
misen menetelmaa hyddyntaen. Taman vuoden kes-
kusteluissa painottuu luonalaisen tydntekijan vastuu
ja eettisyys. Mittaamme #luonaote-indeksin jalleen
marraskuussa.

Luonan
henkilostotyytyvaisyys

Mittaamme hyvinvointimme tilaa vuosittain kaksi
kertaa tehtavalla henkilostotyytyvaisyyskyselylla.
Tavoitteemme on, ettd henkil6stotyytyvaisyyden kes-
kiarvo paranee vuosittain. Tahan tavoitteeseen myos

Vastuu luonalaisista

paastiin, silla kokonaisarvio oli noussut merkittavasti,
ollen 3,9, kun se edellisend vuonna oli 3,7.

Kyselyn tuloksista kay ilmi, etta tietoisuus Luonan
yhteisesta suunnasta oli kasvanut ja tavoiteasetanta
nakyi vahvasti lapi organisaation. Luonalaiset myos
arvioivat, etta esimiesten viestintataidot olivat kehit-
tyneet. Yhtiétasolla padatimme tulosten perusteella
pitaa kiinni hyvista toimintatavoistamme liittyen
yhteisen suunnan nayttamiseen. Lisaksi paatimme
my0s jatkaa hyvaksi havaittua kaytantoa valita kehit-
tamiskohteet yhtittasolla ja mitata niissa onnistumis-
ta seuraavan kerran toukokuussa.

Osana henkilostotyytyvaisyyskyselya mittaamme
suositteluindeksia. Luonaa suosittelevien osuus oli
laskenut 2 prosenttiyksikkda edellisvuodesta, ja Luo-
naa suosittelisi 80 prosenttia luonalaisista.

Vuoden 2019 aikana aloitimme my®s joka toinen
kuukausi toteutettavat Pulssi-mittaukset. Niiden
tavoitteena on saada ajantasaista tietoa siita, miten
luonalaiset kulloinkin voivat ja miten hyvin esimie-
het ovat mahdollistaneet luonalaisten onnistumisen
tybtehtavissaan. Tulokset kdydaan keskustellen lapi
omissa tiimeissa esimiesten johdolla.

Poimimme vuosittain henkiléstdon kanssa yhteisen
teeman, jota kehitamme yhdessa kaikkien luonalais-
ten kanssa strategialdhettildiden avustuksella. Vuon-
na 2019 teemana oli henkiléstoetujen kehittaminen,
ja edut uusittiin luonalaisia kuunnellen. Lahetimme
kaikille luonalaisille laajan henkil6stdéetukyselyn, jonka
tulosten perusteella uusimme edut. Uusissa henkilos-
tdeduissa korostuvat erityisesti hyvinvoinnin tukemi-
seen liittyvat mahdollisuudet.



Vastuullisesti
kasvaen

Mittaamme saannollisesti tydtmme
vaikuttavuutta ja vastuullisuutta
seka kerromme siita lapinakyvasti.
Rakennamme ennakkoluulottomasti
kumppanuuksia ja samalla
vastaamme omasta toiminnastamme
kunnianhimoisesti. Toimimme luvatun
mukaisesti - suunnitelmallisesti,
ammattimaisesti ja tehokkaasti.

#luonaotteen kulmakivet

Avoimesti
kohdaten

Kysymme, kuuntelemme,
kommunikoimme ja kannustamme
avoimesti salassapitomaaraykset

huomioiden. Kohtaamme inhimillisesti
omana itsendmme, toisiamme arvostaen.
Uskallamme myés epaonnistua luottaen,
etta opimme virheistamme.

Ratkaisuhakuisesti
toimien

Uudistumme ja uudistamme ty6tamme
vyhdessa edellakavijyyden toteuttamiseksi
joka paiva. Rohkenemme kyseenalaistaa
ja ajatella uudella tavalla, esitamme
rakentavia ratkaisuja tehda toisin.
Lahestymme palvelua saavan ihmisen
tilannetta ratkaisuhakuisesti huomioiden
hanen tilanteensa kokonaisuutena.




Tyohyvinvointi ja tyoturvallisuus

Tyontekijan hyvinvointi perustuu seka tydyhteiséon
liittyviin etta henkilokohtaisiin valintoihin liittyviin
tekijoéihin. Olemme Luonassa halunneet korostaa
sita, etta luonalaisilla itsellaan on myos paljon mah-
dollisuuksia yllapitaa hyvinvointiaan ja kantaa siita
omaa vastuutaan. Luona yhtiona tukee tyontekijaa
hyvinvoinnin yllapitamissa monin eri tavoin. Siksi
vastuullisuusohjelmamme mukaisesti yli 90 pro-
sentille luonalaisista tulisi olla maariteltyna tavoi-
te- ja kehityskeskusteluissa oma henkilékohtainen
hyvinvoinnin tavoite. Se voi olla esimerkiksi tavoite
nukkua riittavasti, sydda terveellisemmin tai muu
vastaava asia, joka on luonalaisen tyéhyvinvoinnin
kannalta tarkea, ja johon tyontekijalla itselldan on
mahdollisuus vaikuttaa. Tahan tavoitteeseen paa-
simme.

Seuraamme luonalaisten sairauspoissaoloja, ja
tavoitteemme on, ettd ne ovat vahemman kuin 4
prosenttia. Tahan tavoitteeseen emme paasseet, vaan
sairauspoissaoloprosentti oli 4,5. Verrattuna edelli-
seen vuoteen lukua nostivat yksittaiset pitkat sairas-
lomat.

Tyoturvallisuuden suurin riskitekija Luonassa on
tydn psykososiaalinen kuormittavuus, jota hallitaan
ensisijaisesti hyvan johtamisen ja tyéterveyshuollon
toimenpiteiden avulla. Lisaksi Luonassa on kaynnissa
tyénohjausryhmia, joissa reflektoidaan omaa tyota
ja kehitetaan taitoja oman tyon rajaamiseen. Vuonna
2019 Luonassa toimi 10 tyénohjausryhmaa.

Tyoturvallisuuden kehittymista seuraamme tapa-
turmataajuuden® avulla. Tavoitteena on, etta tapa-
turmataajuus paranee verrattuna edelliseen vuoteen.
Luonassa ei tapahtunut vuonna 2019 yhtaan poissa-
oloon johtanutta tapaturmaa. Tapaturmataajuus oli
siten 0. Luku sisaltaa ainoastaan Luonan omalle hen-
kilbkunnalle tapahtuneet tapaturmat. Hoitokaynteja
kirjattiin 2 kappaletta, ja tydmatkatapaturmia samoin
2 kappaletta.

Vastaanottokeskustydssa ja asiakkaiden koto-
na tydskennellessa on huomioitava myos fyysiset
vakivaltatilanteet, jotka voivat aiheuttaa vaaratilan-
teita. Uhkatilanteisiin varaudutaan turvallisuussuun-
nitelmalla, jossa linjataan toimintaohjeet. Luonassa
toteutetaan saanndlliset vaaranarvioinnit vahintaan
kerran vuodessa seka tehdaan turvallisuusarvioinnit
vastaanottokeskuksiin. Tydntekijdéiden henkilokohtais-
ta turvallisuutta lisataan hatapainikejarjestelman ja
radiopuhelinten avulla tarvittaessa.

Luonalaisten sitoutuneisuus ja
ammatillisuus

Ammatillisuus on yksi Luonan arvoista. Luonalaisten
koulutus- ja kehittamispaivien lukumaara oli keski-
maarin 6,9 paivaa vuodessa, kun tavoitteemme on 4
paivaa.

Jarjestimme itse erilaisia terveydenhuollon am-
matilliseen osaamiseen liittyvia koulutuksia, ja ne
toteutettiin webinaareina. Koulutuksiin osallistuivat
erityisesti hoidon tarpeen arvioinnissa tydskentelevat

Vastuu luonalaisista

Luonalaisten koulutus-

ja kehittamispaivien
lukumaara oli keskimaarin
6.9 paivaa vuodessa.

luonalaiset. Sosiaaliohjaajat osallistuivat traumato-
logian koulutukseen ja lisaksi luonalaisille tarjottiin
tydyhteisdvalmennuksia.

Maahanmuuttovirasto jarjesti koulutuksia vas-
taanottokeskustyota tekeville, ja niissa syvennettiin
osaamista muun muassa ihmisoikeuksiin ja lasten
oikeuksiin liittyen.

Vuoden 2019 aikana osaamisen kehittamisen
teemoja Luonassa olivat ammatillisen kehittamisen
lisaksi muun muassa #luonaotteen mukainen esi-
miestyd ja johtaminen. Lisaksi osana #sotealy-oh-
jelmaa luonalaisille jarjestettiin koulutusta palvelui-
den kehittdmiseen ja digitalisaatioon liittyen. Muita
teemoja olivat tydn murros, asiakkaan kohtaaminen,
hyvinvointi ja omat voimavarat.

Johtamisen ja esimiestydn kehittaminen Luonassa
painottuu tyontekijoiden hyvinvoinnin tukemiseen, ja
tahan esimiehille tarjotaan tyokaluja.

*Tapaturmataajuuteen laskemme yli yhdenpéivan poissaoloon
johtaneet tapaturmat miljoonaa ty6tuntia kohden.
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Edellakavijyys toimialalla

Olennaisimmat osa-alueet Tavoitteet 2018-2020 Mittari ja tavoitetaso 2019 Status 2019
Innovatiiviset ja kestavat ratkaisut tilaajan ja  Olemme proaktiivinen nykyisten palveluiden kehittdmisessa Tilaaja-asiakastyytyvaisyys 3.9 .
toimialan keskeisiin haasteisiin yhdessa tilaajien ja kumppanien kanssa. >4 (1-5)
Tunnettuuskyselyn vaittama Luonan 37 .
innovatiivisuudesta > 3,9 (1-5)
Palveluiden ja ratkaisujen todennettu Kehitamme kustannustehokkaita, kestavia ja yhteiskunnan varoja  Mittaamisen kehittaminen ja tilaaja-asiakasraportoinnin Toteutu osittain .
vaikuttavuus ja kustannustehokkuus saastavia palvelumalleja. kehittdminen vaikuttavuuden osalta

Tulemme jatkuvasti lapinakyvadmmaksi ja paremmaksi
vaikuttavuuden mittaamisessa ja raportoinnissa.

#sotedly-ohjelman mukaan

Toteutui

Luonan tilaaja-asiakaskysely
vyhtenaistettiin 2018 ja mitattiin
ensimmaisen kerran 2019.

Tilaaja- Tunnettuustutkimuksen

asiakaskyselyn vaittama Luonan
keskiarvo (1-5) innovatiivisuudesta (1-5)
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Vaikuttavien palveluiden
kehittaminen

Sote-palveluiden vastuullisuus muodostuu pitkal-
ti vaikuttavuudesta ja sen kehittdminen tapahtuu

yhteistyO0ssa palveluiden tilaajien ja kayttajien kanssa.

Jotta toimintaa saadaan kehitettya, tarvitaan roh-
keutta muuttaa olemassa olevia toimintatapoja.

Taman yhteistyon mahdollistamiseksi kehitimme ja
otimme kayttoon systemaattisen toimintamallin Luo-
nan eri asiakkuuksien hallintaan. Mallimme sisaltaa
muun muassa saannoéllisen yhteydenpidon asiakasor-
ganisaation eri tasoille kehitysideoiden ja -tarpeiden
kartoittamiseksi ja tydstamiseksi.

Tilaaja-asiakkaiden tyytyvaisyys
Luonan toimintaan

Toteutimme ensimmaista kertaa yhtenaistetyn
asiakastyytyvaisyyskyselyn meilta palveluja tilaaville
asiakkaillemme. Kysely yhtenaistettiin vuonna 2018 ja
nyt kaikkien liiketoimintojemme asiakkaat kutsuttiin
vastaamaan. Tavoitteemme oli saavuttaa yli neljan
keskiarvo, mutta tulos oli 3,9 (asteikolla 1-5) ja vaihte-
luvali 3,6-41 eri liiketoiminnoissa.

Yhteistyd Luonan kanssa seka halu suositella
Luonaa saivat kyselyssa asiakkailtamme korkeimmat
pisteet. Toisaalta asiakkaiden arvio Luonan innova-
tilvisuudesta ei yltanyt tavoittelemallemme tasolle.
Tama on meillekin haaste, sillad olemassa olevien
sopimusten puitteissa on usein vaikeaa kehittaa
toimintaa asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Lisaksi
vuoden 2019 alun epavarmuus sote-ratkaisun suh-

teen vaikeutti kaikkia kehityshankkeita ja suuri osa
niista keskeytyi.

Kyselyssa Luona koettiin vastuulliseksi toimijaksi, ja
vastaajat antoivat meille arvosanan 4,0.

Tunnettuuskysely Luonan
sidosryhmille

Kantar TNS toteutti Luonan toimeksiannosta so-
te-alan paattajille suunnatun tutkimuksen, jossa
selvitettiin Luonan tunnettuutta, imagoa ja mainet-
ta. Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin tilaaja-asiak-
kaiden keskeisia tulevaisuuden tarpeita ja haasteita
seka odotuksia kumppaneita kohtaan. Osana kyselya
Luonan tilaaja-asiakkailta ja alan muilta toimijoilta
kysyttiin heidan arviotaan Luonan innovatiivisuu-
desta, ja tavoitteemme oli saavuttaa yli 3,9 tulos.
Vuoden 2019 tutkimuksen otantaa ja kohderyhmaa
laajennettiin merkittavasti ja haastatteluja tehtiin
kaksinkertainen maara edelliseen vuoteen verrattu-
na. Kasitys Luonan innovatiivisuudesta pysyi kuiten-
kin lahes ennallaan.

Vaittaman "Luona on innovatiivinen uusissa rat-
kaisuissa ja toimintamalleissa” kaikkien vastaajien (n=
87) vastausten keskiarvo oli 3,66 asteikolla 1-5 (1=tay-
sin eri mielta ja 5=taysin samaa mielta), kun edellisen3
vuonna keskiarvo oli 3,65.

Asiakkaat, jotka hankkivat tai ovat hankkineet palve-
luita Luonalta, antoivat meille hyvaa palautetta vastuul-
lisuudestamme ("Luona toimii vastuullisesti”, keskiarvo
3,89). Uskomme tdman kertovan siit3, etta yhteistyon
kautta asiakkaamme ovat paasseet nakemaan, mita
vastuullinen toimintamme kaytannossa tarkoittaa.

Edellakavijyys toimialalla

Yhteistyo Luonan kanssa
seka halu suositella

Luonaa saivat kyselyssa
asiakkailtamme korkeimmat
pisteet.

(Luonan asiakastyytyvaisyyskysely, 2019)

Kustannustehokkaat, kestavat ja
vyhteiskunnan varoja saastavat
palvelumallit

Luonan tavoite on olla sosiaali- ja terveysalan edel-
lakavija hakemalla jatkuvasti uusia vaikuttavampia,
tehokkaampia ja kestavampia ratkaisuja alan haastei-
siin. Naita ratkaisuja haluamme hakea yhdessa, niin
meilta palveluja ostavien organisaatioiden kanssa
kuin my0s apua ja palveluja saavien ihmisten kanssa.

Kun laskemme tuottamiemme palvelujen kustan-
nusvaikuttavuutta, kdytdmme laskennallisia malleja,
joiden avulla saamme suuntaa-antavia tuloksia. Mita
enemman kaytdssa on yhteista jaettua dataa meil-
ta palveluja ostavien organisaatioiden kanssa, sitéa
tarkemmin pystymme laskemaan tydmme vaikutta-
vuutta.



Esimerkkeja palveluiden laskennallisista kustannussaastoéista

Palvelu tai liiketoiminta Kuvaus

Vaikuttavuusmittarit

Laskennallinen kustannussaasto vuodessa

Kustannussaaston lahteet

Terveysneuvonta,
hoidon tarpeen arviointi ja
etahoitaminen

Puhelimitse tuotettavaa hoidon tarpeen
arviointia, terveysneuvontaa ja ohjausta
seka etahoitamista hoitajan ja laékarin
toimesta.

Asiakkaan ohjaus oikeaan palveluun.

Noin 0,6 miljoonaa
euroa (NHG 2017).

Palvelun kustannustehokkuus.

Case: Keski-Suomen yhteispaivystyksen puhelinpalvelu.

Etanéa hoidettujen tapausten méaara.

Puheluiden ja vastanottokdyntien maarasta riippuen sadoista
tuhansista miljooniin per vastanotto tai sairaanhoitopiiri.

Paivystyskayton vahentyminen, etdna hoidettujen
maaran lisdantyminen, puhelinpalvelun saatavuuden
paraneminen,alhaisempi kustannus/puhelu.
Laskennallinen saastopotentiaali skaalattuna koko
Suomeen: noin 11 miljoonaa euroa.

Kokonaisvaltainen ikdihmisten
palvelu: asiakkaan neuvonta ja ohjaus,
palvelutuottajaverkoston hallinta
(julkinen, yksityinen ja 3. sektori) seka
seuranta ja kehittaminen.

Ikaihmisten kotona
asumisen tukeminen
palveluintegraattorimallilla

Siirtymat (lukumaéara ja ika) palveluiden piiriin.

Noin 8 miljoonaa euroa.

Kotihoidon kustannus/vaestopohja

Kotona asumisen tukipalveluiden
yksikkokustannus, terveyspalveluiden
kustannus/véestopohja.

(NHG, 2017)

Kotihoidon ja kotona asumisen tukipalveluiden
kustannustehokkuuden parantuminen, kotihoitoon
ja ymparivuorokautiseen hoitoon siirtymien
mydhaistyminen, erikoissairaanhoidon kayton
vahentyminen.

Laskennallinen saastopotentiaali skaalattuna koko
Suomeen: noin 183 miljoonaa euroa.

3. sektorin palveluiden ja itse maksettujen
palveluiden kaytén maara.

Case: Tampereen Kotitori.

3. sektorin ja itse maksettujen palveluiden
hyoddyntédminen.

Polku Erityisryhmien asumisen ja
kriisimajoituksen palvelut.

Siirtyminen itsendiseen asumiseen tuetun
asumisen piirista.

Olemme saattaneet vuonna 2019 itsenéiseen asumiseen 337
asunnotonta ihmista. Suora laskennallinen kustannussaasto yli 5
miljoonaa euroa.

Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskuksen (ARA)
mukaan yhden asunnottoman henkilon asuttaminen
maksaa yhteiskunnalle noin 15 000 euroa.

Polku Vastaanottokeskuspalvelut.

Siirtyminen kuntaan,
kun turvapaikkapaatos saatu.

320 positiivisen paatoksen saanutta turvapaikanhakijaa kuntaan
keskimaarin 64 vuorokauden kuluessa paatoksesta. Suora
laskennallinen kustannussaasté tasta on noin 0,2 miljoonaa
euroa.

Luona onnistuu kuntaan siirrossa keskimaarin 64
vuorokaudessa, kun valtakunnallinen keskiarvo on 75
vuorokautta.

Emme ole onnistuneet saamaan asiakkaitam-
me tdhan tydhon mukaan haluamallamme tavalla,
emmeka siksi voi olla tyytyvaisia saavuttamiimme
tuloksiin. Tiedon johtaminen ja tiedolla johtaminen
on myos ollut meille suurempi haaste kuin alkuun
kuvittelimme.

Tiedamme esimerkiksi, ettd Luona Polku -liiketoi-
minta on auttanut yli 1500 asunnotonta itsenaiseen
asumiseen vuodesta 2015 lahtien. Silti emme pysty
arvioimaan tydmme tosiasiallista vaikuttavuutta pit-
kalla aikavalilla, koska emme tieda, mita naille ihmisille
on tapahtunut palveluidemme jalkeen. Koska meilta
puuttuu tieto koko palveluketjusta, emme pysty arvi-
oimaan olemmeko osanneet ohjata ja neuvoa pal-

velumme aikana naita ihmisia niin, etteivat he joudu
uudelleen palveluiden piiriin.

Luona Arvioinnin ohjaus- ja neuvontapalveluissa
pystymme seuraamaan, mihin ohjaamme terveys-
neuvontaan soittavat ihmiset. Meilla ei kuitenkaan ole
lapinakyvyytta siihen, miten naiden ihmisten tilan-
ne puhelun jalkeen etenee tai kuinka tarjoamamme
ohjaus ja neuvonta nakyy meilta palveluja ostavien
organisaatioiden toiminnassa. Tiedamme kuitenkin,
ettd etahoitamisen ja etalaakaripalveluiden kautta
voimme vahentaa kivijalkakaynteja vastaanotoilla
merkittavasti, mika tuottaa suoria saastdoja tilaaja-asi-
akkaalle ja vapauttaa henkiléresursseja vastaanotoilla
tapahtuvaan hoitotydhon.

Monessa tapauksessa tieddmme hyvinkin tarkasti,
millaista tietoa meilta puuttuu tydtmme vaikutta-
vuuden arvioinnin tueksi. Samaan aikaan meidan on
vaikeaa tai mahdotonta saada tata tietoa kayttoom-
me. Vaikuttavuuden kehittamisen tueksi tarvitaan
enemman tietoa ja lisdantynytta lapinakyvyytta
toimijoiden kesken. Tata nakékulmaa haluamme tuoda
myds sote-alan vastuullisuudesta kaytavaan julkiseen
keskusteluun.

Saavutimme osan asettamistamme vastuullisuus-
tavoitteista talla osa-alueella, mutta jalkikateen arvi-
oituna tulokset ovat joiltain osin pettymys. Haluamme
pystya parempaan, ja vuonna 2020 lahestymme asiaa
entista suunnitelmallisemmin.
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Tulemme jatkuvasti
lapinakyvammaksi ja
paremmaksi vaikuttavuuden
mittaamisessa ja
raportoinnissa

Luonan #sotealy-ohjelman alkuperaisena
tavoitteena oli yhdistaa inhimillinen kokemus
ja ammattitaito uusimpaan teknologiaan ja
datan hyddyntamiseen. #sotealy-ohjelman
painopistealueita ovat muun muassa moni-
kanavaisuus, tiedolla johtaminen ja vaikutta-
vuus. Ohjelman puitteissa on tehty ketteria
kokeiluja yhdessa asiakkaiden ja yhteis-
tyokumppanien kanssa. Taman tyyppisen
toiminnan luonteeseen kuuluu, etta osa pilo-
teista ja kokeiluista ei osoittaudu toimiviksi ja
osa tehtya kehitystyota taas otetaan osaksi
palveluita.

Vuoden 2019 aikana #sotealy-ohjelmaan
liittyvassa tyodssa korostui tietojohtamisen
ja tiedolla johtamisen merkityksen kasvu
Luonan liiketoiminnalle, ja naita vahvistetaan
jatkossakin. Luonassa digitaaliset palvelut
ovat perustuneet kiinteasti kumppanoitumi-
seen Bravedo-yhteisdn teknologiayritysten
seka sote-toimialan teknologiatoimittajien
kanssa. Luonalle Bravedo-yhteisdn teknolo-
ginen osaaminen ja resurssit ovat arvokkai-
ta, silla pystymme yhdessa kehittamaan ja
pilotoimaan uusia ratkaisuja. Yhteistytsta on
saatu hyvia tuloksia niin oman toimintamme
kehittdmiseen kuin asiakkaidemme haastei-
den ratkaisuun.

#soteadly-ohjelman kehityshankkeiden tilanne vuonna 2019

Mita tehtiin

Yhteistyokumppanit /
asiakkaat

2018 eteneminen

Status 2019

Perinteisen turvapuhelinpalvelun korvaaminen
alykkaalla hyvinvointiteknologialla

Oulun kaupunki, 9Solutions Oy

1500 kotona asuvaa ikaihmista sai kotiinsa
alykasta turvateknologiaa.

Palvelu on osa Luonan palvelutarjoamaa.

Data-analytiikan ja Bl-ratkaisun kayttoonotto
ja raportoinnin kehittdminen

Luona Arviointi -palvelun asiakkaat, D2
Solutions Oy

Lapindkyvampi ja tarkempi raportointi
tilaaja-asiakkaille. Palvelun laadun ja
asiakastyytyvaisyyden paraneminen.

Hanke valmistui 2019 ja asiakasraportointi
muutettiin Bl-pohjaiseksi.

Palvelumuotoilu- ja data-analytiikka

Luona Integraatio -palvelu,
Tampereen Kotitori, Solita Oy

Kotitorin neuvonta- ja ohjaustoiminnan
nykytilan analyysi ja kehittamisehdotukset
toiminnan parempaan tiedolla johtamiseen.

Rakennettiin aihio kehittyneemmalle
neuvonta- ja ohjaustoiminnalle.
Projektin pohjalta kehitettiin prototyyppi
neuvonta- ja ohjaustoiminnan tyokaluksi
Aitomation Oy:n kanssa.

Tekoalyn kokeiluhanke liittyen hoidon tarpeen
arvioinnin puhelujen kirjaamiseen

Luona Arviointi -palvelu, Gillie Oy

Automaattinen oirediagnoosiehdotus
hoitajan kirjauksen perusteella puhelun
kasittelyn nopeuttamiseksi ja laadun
varmistamiseksi (prototyyppi).

Hankkeen tuloksia hyddynnetaan jatkossa
muissa kehityshankkeissa.

Ohjelmistorobotiikan hyddyntamisen
selvityshanke

Luona Arviointi -palvelu,
Aitomation Oy

Luona Arviointi -palvelun tyénkulkujen ja
kirjaamisen kehityskohteiden tunnistaminen
ohjelmistorobotiikan nédkdkulmasta.

Selvityksen perusteella todettiin, ettei
ohjelmistorobotiikkaan liittyvaa kehitystyota
jatketa tassa vaiheessa, vaan edetaan Luona
Lokin kehittdmisen osalta.

Luona Loki

Luona Arviointi -liiketoiminnan uuden
kirjaus- ja raportointijarjestelman
kehittaminen Aitomation Oy:n kanssa.

Prototyypin kehittdminen low code
-menetelmalla, perustuen aiemmin tehtyy
ohjelmistorobotiikan selvityshankkeen
tuloksiin.

#sotedly-koulutusohjelma

Luonan oma henkildkunta

Koko henkilokunnan kattavan
digikoulutusohjelman valmistelu ja
kaynnistaminen.

Koulutusohjelma valmistui kevaalla 2019 ja
koulutukset kaynnistettiin webinaareina.

Etalaakarikonsultaatio-palvelu

Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, Kuura
Health Oy

Luona Arviointi —palveluun liitetyn
digiladkarikonsultaatiopalvelun kehitys ja
pilotointi. Palvelussa hyddynnetaan alykasta
hoitaja-ladkari-bottia.

Palvelu tuli osaksi Luonan palvelutarjoamaa
ja sen avulla on saatu hyvia tuloksia
paivystyskadyntien vahenemisessa ja
vaikuttavuuden lisddmisessa.

Tunnistettuihin vaikuttavuusketjuihin
perustuvien liiketoimintamallien rakentaminen

Vastaanottokeskukset ja kotiin tuotavat
palvelut, viitekehyksené kolme Sitran
Vaikuttavuuden Boot Camp -tyopajaa
ja asiantuntijatuki

Kahden hankkeen suunnittelu

ja toteutuksen aloitus:

1. Hyvinvointikartoituksen suorittaminen
vastaanottokeskusten asiakkaille ja téhan
perustuvat kohdennetut toimenpiteet.

2. Kotiin tuotavien palveluiden segmentointi
perustuen kartoituksessa tunnistettuun
ilmiéon.

1. Kehitetty toimintamalli otettiin kayttoon
2019 osana paivittaista toimintaa.

2. Kotiin tuotavien palveluiden
asiakasryhmien ja asiakkaiden tarpeen
segmentointia jatketaan vuonna 2020.

Terveyden saa -palvelu

Kaikki kansalaiset ja kuluttajat

Luona Arviointi -palvelun osaamisen ja
datan pohjalta somekanaviin tuotettu
yleinen terveysneuvontapalvelu.
Terveystiedon parempi saatavuus ja
epidemioiden ennaltaehkaisy.

Palvelu paatettiin lopettaa vuoden 2019
aikana, silla todettiin tarjolla olevan useita
saman tyyppisia, kilpailevia palveluita.

Luonan Nihtisillan ja Robert Huberin tien
vastaanottokeskuksissa tehtiin yhteistyota
RE-DEFINE (Refugee Emergency: DEFining
and Implementing Novel Evidence-based
psycho-social interventions) -hankkeen
kanssa.

Veronan yliopisto, Euroopan komission
Horizon 2020 -ohjelma, Turun
yliopiston hoitotieteen laitos

Hankkeen tavoitteena on arvioida SH+
-ohjelman vaikuttavuutta ja kustannus-
vaikuttavuutta psykologista hataa karsivien
turvapaikanhakijoiden ja pakolaisten
keskuudessa kuudessa Euroopan maan
vastaanotto-keskuksessa.

Hanke jatkuu vuonna 2020.
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Olennaisuuden
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Olennaisuuden maarittely

Luonan olennaisuusarvio perustuu yhtion strategiaan
ja arvoihin seka sidosryhmien odotuksiin. Olennai-
suusarvion perusteella on kuvattu Luonan keskeiset
vastuullisuusnakokohdat ja maaritelty vastuulli-
suusohjelma vuosille 2018-2020. Arviota tehdessa
priorisoitiin olennaiset vastuullisuusnakékohdat ja

ne jaettiin kolmeen osa-alueeseen: edellakavijyys,
sidosryhmien odotuksiin vastaaminen ja vaatimus-

tenmukaisuus.

Sidosryhmat

Luonan sidosryhmat

Keskeinen osa Luonan vastuullisuutta on vastata
sidosryhmien odotuksiin ja osallistua avoimesti ja
aktiivisesti vuoropuheluun. Luonan sidosryhmat
-taulukossa esitellaan Luonan sidosryhmien keskeiset
teemat ja odotukset seka vuonna 2019 kaytya sidos-
ryhmavuoropuhelua.

Luonan sidosryhmat

Keskeiset teemat ja odotukset

Sidosryhmavuoropuhelu 2019

Tilaaja-asiakkaat

Vaikuttavuus, maaraystenmukaisuus, lapinakyvyys
ja avoimuus, tilaajatyytyvaisyys, toimitusvarmuus,
kustannustehokkuus, palvelutarjooma, innovatiiviset
ratkaisut

Asiakastyytyvaisyyskysely, asiakastapaamiset ja saédnnélliset
palaverit, yhteiset tyopajat asiakkaiden kanssa, osallistuminen
seminaareihin ja tapahtumiin, tunnettuustutkimus

Palveluiden kayttajat ja heidan
omaisensa

Asiakaskokemus, saatavuus ja laatu, luottamus ja
kuulluksi tuleminen, ihmisoikeudet ja ihmisarvo.

Asiakastyytyvaisyyskysely ja avoimet palautteet, nps:n mittaaminen,
infotilaisuudet, yleis6- ja sidosryhmatilaisuudet

Luonalaiset

Ty6hyvinvointi, tydn merkityksellisyys, tyéilmapiiri ja
-yhteis6, johtaminen ja esimiesty®, tydturvallisuus
ja tyokyky, oikeudenmukaisuus, ammatillinen
kehittyminen ja urakehitys

Henkil6stokysely, pulssi-mittaus, #luonaote-indeksi,
hyvinvointikysely, tyésuojeluorganisaatio, tyénohjaus, tavoite-

ja kehityskeskustelut, fiilis- ja palautekeskustelut, miten

meilld menee? -palaverit, toiminnan suunnittelun kick off
-tilaisuudet, tyéhyvinvointipaivat, strategialahettildiden toiminta,
virkistystoimikunta, koulutukset ja valmennukset

Tulevaisuuden luonalaiset

Tybnantajamielikuva ja maine, ty6- ja
kehitysmahdollisuudet

Oppilaitosyhteistyd, hakijakysely, yritysmielikuvaa ja mainetta tukeva
viestintd, uratarinat

Suuri yleiso ja media

Avoimuus ja lapinakyvyys, keskusteleva yhteistyo,
asiantuntijuus, yhteisty6 sote-alalla toimivien
kansalaisjarjestojen kanssa

Toiminnasta viestiminen, mediasuhteiden syventaminen, luonalaisten
aktiivisuus sosiaalisessa mediassa, esiintymiset seminaareissa

ja tapahtumissa, yhteisty® vailla vakinaista asuntoa ry:n kanssa
asunnottomien yo -tapahtumassa

Alihankkijat, toimittajat

Luotettavuus, kumppanuus, taloudellinen vakaus

Saannolliset yhteistyokaytannot merkittadvimpien kumppaneiden
kanssa

Viranomaiset ja paattajat

Maaraystenmukaisuus, sujuva yhteistyo

Saanndlliset yhteistyopalaverit

Olennaisuuden maarittely

Odotuksiin vastaaminen
Laadunhallinta
Ty6éhyvinvointi ja —turvallisuus

Vaatimustenmukaisuus
Mé&araystenmukaisuus (lait, sopimukset, luvat)
Kumppaneiden vastuullisuus
Ymparistévastuu




Y

Yritysvastuun
raportointi



Yritysvastuun raportointi

Yritysvastuun raportointi

Luonan vastuullisuusohjelma on tehty vuosille
2018-2020. Vuoden 2019 yritysvastuukatsaus koskee
ajanjaksoa 1.1.2019-31.12.2019. Katsauksessa kuva-
taan olennaisten nakdkohtien eli yritysvastuuohjel-
man neljan painopistealueen edistymista, kehityskoh-
teita ja tulevaisuuden tavoitteita.

Katsaus on GRI-standardien (2016) vaatimusten
mukainen ja vastaa Luonan oman arvion mukaan
core-tason vaatimuksia. Luonan yritysvastuun ra-
portointi ei kata palvelun- tai tavarantoimittajia. Jos
jotakin mittaritietoa ei ole saatavana kattavasti, se on
kerrottu kyseisen mittarin kohdalla. Vastuullisuuskat-
sauksen on hyvaksynyt Luonan vastuullisuusryhma,
johon kuuluu toimitusjohtaja seka liike- ja tukitoi-
mintojen johtajat. Katsaus ei ole ulkopuolisen tahon
varmentama.

Olennaiset nakdkohdat ja niita vastaavat tassa kat-
sauksessa raportoitavat GRI-tunnusluvut on esitetty
seuraavalla sivulla olevassa taulukossa. Taulukossa
on myds mainittu kutakin vastuullisuusohjelman
osa-aluetta vastaavat Luonan omat mittarit.



Olennaiset nakokohdat ja niita vastaavat mittarit

Vastuulisuusohjelman  Olennainen Raportoitavat
osa-alue GRI-n&kdkohta GRI-tunnusluvut Luonan omat mittarit Laskentaraja
Inhimillinen Asiakkkaiden terveys ja turvallisuus Palveluiden kayttajien asiakaskokemus Luona,
kohtaaminen palveluiden kayttajat
Vastuullinen Taloudelliset tulokset 2011, 201-4 Verojalanjalki Luona
ja lapinakyva . i s
. - Hankintakaytannot 2041
liilketoiminta

Kilpailun vastainen toiminta 2061

Ymparistévaatimusten noudattaminen 3071

Poliittinen vaikuttaminen 4151

Asiakkaiden terveys ja turvallisuus 416-2 Potilasvahingot, Palvelulupaukset

Asiakkaiden yksityisyyden suoja 418-1

Sosiaalisten ja taloudellisten 4191 Asiakas- ja viranomaistarkastusten vakavat

vaatimusten noudattaminen poikkeamat
Vastuu Tyollistaminen 4011, 401-2 Luona
luonalaisista . . . .

Tydntekijéiden ja tydbnantajan 4021

valiset suhteet

Tyo6terveys ja -turvallisuus 403-1,403-2,403-3 #luonaote-indeksi, Henkilékohtaisen
hyvinvoinnin yllapidon tavoite,
Henkilostotyytyvaisyys, Suositteluindeksi

Koulutus 404-1, 404-3

Syrjimattomyys 4061

Yhdistymisen vapaus ja oikeus 4071

kollektiivisiin tydehtosopimuksiin
Edellakavijyys Valilliset taloudelliset vaikutukset 203-2 Tilaaja-asiakastyytyvaisyys Luona,
toimialalla Kantar TNS:n toteuttaman tilaaja-asiakkaat

tunnettuustutkimuksen vaittama
innovatiivisuudesta ja vastuullisuudesta
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GRI-sisaltoindeksi

Raportointisisaltd

Sijainti

Lisatiedot

Organisaation taustakuvaus

102-1 Raportoivan organisaation nimi Indeksi Luona-konserni kasittden Luona Oy ja tytaryhti6 (100%) Luona Hoiva Oy.
102-2 Tarkeimmat toiminnot, tavaramerkit, tuotteet ja palvelut Tietoa Luonasta
102-3 Yhtion paakonttorin sijainti Indeksi Paakonttori sijaitsee Helsingissa.
102-4 Toimintojen sijainti Tietoa Luonasta Toiminnot vain Suomessa.
102-5 Omistusrakenne ja yhtiémuoto Indeksi Osakeyhti6, omistettu 100% Bravedo Oy.
102-6 Markkina-alueet Tietoa Luonasta
102-7 Organisaation koko Tietoa Luonasta, Vastuu luonalaisista
102-8 Tiedot henkiléstosta ja tyontekijdista Vastuu luonalaisista Raportoitu ammattiryhmittéin ja sukupuolen mukaan.
102-9 Toimitusketju Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta
102-10 Merkittavat muutokset organisaatiossa ja toimitusketjussa Luonan liikketoiminta ja vastuullisuus
102-11 Varovaisuuden periaatteen soveltaminen Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus, Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta
102-12 Ulkopuoliset aloitteet Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus
102-13 Jasenyydet jarjestdissa ja edunvalvontaorganisaatioissa Luonan liikketoiminta ja vastuullisuus
Strategia
102-14 Toimitusjohtajan katsaus Toimitusjohtajan katsaus
102-15 Keskeiset vaikutukset, riskit ja mahdollisuudet Toimitusjohtajan katsaus, Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus

Liiketoiminnan eettisyys

102-16 Arvot ja liiketoimintaperiaatteet Inhimillinen kohtaaminen, www.luona.fi

Hallinnointi
102-18 Kuvaus hallintorakenteesta, seka yritysvastuun johtamisesta Tietoa Luonasta, Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus
102-32 Yritysvastuuraportin hyvaksyminen Yritysvastuun raportointi

Sidosryhmavuorovaikutus

102-40 Luettelo sidosryhmista

102-41 Tybehtosopimukset

102-42 Sidosryhmien tunnistaminen ja valinta

102-43 Sidosryhmétoiminta

102-44 Sidosryhmien esille nostamat tarkeimmat asiat ja huolenaiheet

Olennaisuuden maéarittely ja sidosryhmat
Indeksi

Olennaisuuden maéarittely ja sidosryhmat
Olennaisuuden maarittely ja sidosryhméat

Olennaisuuden maarittely ja sidosryhmat

Kaikki paitsi johto ja tietyt erityistehtavat (yhteensa 11 henkil6a) kuuluvat kollektiivisesti
neuvoteltujen tyéehtosopimusten piiriin.

Raportointiperiaatteet

102-45 Konsernitilinpaatokseen sisaltyvat yksikét

102-46 Raportin sisallén ja aiheiden laskentarajojen méaarittely
102-47 Luettelo olennaisista aiheista

102-48 Muutokset aiemmin raportoiduissa tiedoissa

Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta
Yritysvastuun raportointi
Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus, Yritysvastuun raportointi

Indeksi

Luona-konserni, johon kuuluu Luona Oy ja Luona Hoiva Oy.
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Raportointisisaltd Sijainti Lisatiedot
102-49 Muutokset raportoinnissa Indeksi Ei muutoksia.
102-50 Raportointikausi Yritysvastuun raportointi
102-51 Edellisen raportin paivays Indeksi 1.5.2019
102-52 Raportointijakso Yritysvastuun raportointi
102-53 Yhteystiedot lisatiedoille Indeksi milja.saksi@luona.fi
102-54 GRI-standardien mukaisuus Yritysvastuun raportointi
102-55 GRI-sisaltovertailu Indeksi
102-56 Ulkoinen varmennus Yritysvastuun raportointi

GRI 103 Johtamiskaytanto

Olennaiset aiheet

103-1 Olennaiset aiheet ja niiden laskentarajat Luonan liikketoiminta ja vastuullisuus, Yritysvastuun raportointi,
Olennaisuuden méaarittely ja sidosryhmat

103-2 Johtamistavan ja sen osa-alueiden kuvaus Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus, Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta

103-3 Johtamistavan tehokkuuden arviointi Luonan liiketoiminta ja vastuullisuus, Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta

GRI 200 Taloudellisen vastuun standardit

Taloudelliset tulokset

2011 Suoran taloudellisen lisdarvon tuottaminen ja jakautuminen Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta
201-4 Valtiolta saadut avustukset Indeksi Ei avustuksia.
oma Verojalanjalki Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta

Valilliset taloudelliset vaikutukset

Merkittavat epasuorat taloudelliset vaikutukset (esim. tydllistaminen,
203-2 taloudellinen kasvu, osaamisen kehittyminen, tarpeellisten palveluiden Edellakavijyys toimialalla
tuottaminen).

o

ma Tilaaja-asiakastyytyvaisyys Edellakavijyys toimialalla

Kantar TNS:n tunnettuuskyselyn vaittama innovatiivisuudesta ja

oma .
vastuullisuudesta

Edellakavijyys toimialalla

Hankintakaytannot

2041 Paikallisten toimittajien osuus ostoista Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta Raportoitu vain merkittavimman eli Tampereen Kotitorin osalta.

Kilpailun vastainen toiminta

2061 Oikeustoimet kilpailun vastaisesta toiminnasta Indeksi Ei tapauksia.

GRI 300 Ymparistovastuun standardit

Ymparistévaatimusten noudattaminen

3071 Sakot ja muut sanktiot ymparistémaaraysten rikkomisesta Indeksi Ei tapauksia.

GRI 400 Sosiaalisen vastuun standardit

Tyollistaminen

Uusia palkattu 65 henkiloa sisaltaen vakituiset ja tarvittaessa téihin kutsuttavat.
Uuden palkatun henkiléston kokonaisméaara ja osuus seké henkildston Vastuu luonalaisista (Kokonaishenkilostomaara 2019 oli 222 sisaltaen tarvittaessa tdihin kutsuttavat).
vaihtuvuus Lahtovaihtuvuus vuonna 2019 oli 12.6 (vakituisesta ty6uhteesta irtisanoutuneet /
tydsuhteiden maara 31.12.2019.
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Raportointisisaltd Sijainti Lisatiedot
401-2 Kokoaikaisen henkiléston henkilsstetuudet Indeksi Henkll9§t99§ut ovat §a‘mat riippumatta tyésuhteen laadusta. Liikunta-/kulttuurisetelien
lukumaara sidottu tyoaikaan.
Tyontekijoiden ja tyénantajan valiset suhteet
4021 Uudelleenjarjestelytilanteissa noudatettava vahimmaisilmoitusaika Indeksi Noudatetaan tydehtosopimusta ja voimassa olevaa yt-lakia.

Tyobterveys ja -turvallisuus

Luonassa toimii 4 tydsuojelu-asiamiesta ja 2 ty6suojelu-valtuutettua. Tydsuojeluor-

4031 Tybterveys- ja turvallisuustoimikunnat Vastuu luonalaisista ganisaatioon kuuluu yhteensé 11 jasenta mukaanlukien tydnantajan edustajat.
403-2 Ty6tapaturmat, ammattitaudit, sairauspoissaolot ja kuolemantapaukset Vastuu luonalaisista Ei kuolemantapauksia eikd ammattitauteja. Poissaolotaajuutta ei ole raportoitu.
403-3 Tyontek!Jat, J'o_tka' tyoskentelevat tyotehtévissa, joissa on merkittava Vastuu luonalaisista Ei merkittavia riskejs.
ammattitautiriski
oma Luonaoteindeksi Vastuu luonalaisista
oma Henkil6kohtaisen hyvinvoinnin ylldpidon tavoite Vastuu luonalaisista
oma Henkilostotyytyvaisyyskysely, suositteluindeksi Vastuu luonalaisista
Koulutus
404-1 Koulutuspaivat Vastuu luonalaisista
404-3 Suorituksen arviointi- ja kehityskeskusteluprosessien kattavuus Indeksi KEh.'tySkESKUStEIUPrPseSs' katt'ga ka'kk'.pa!.ts' tarwttaessa tihin kutsuttavat,
kehityskeskustelu kdyty 95 % niiden piirissa olevien kanssa.
Syrjimattémyys
406-1 Syrjintatapausten lukumaara ja niihin liittyvat korjaavat toimenpiteet Indeksi Ei tapauksia.
Yhdistymisen vapaus ja oikeus kollektiivisiin tyéehtosopimuksiin
Toiminnot ja toimittajat, joiden osalta yhdistymisen vapautta ja oikeutta
kollektiivisesti neuvoteltuihin tydehtosopimuksiin on rikottu tai sen on . . .
4071 ) s . B Indeksi Ei tapauksia.
tunnistettu olevan vaarassa olla toteutumatta, ja ndiden oikeuksien
tukemiseksi toteutetut toimenpiteet
Poliittinen vaikuttaminen
4151 Poliittiset tuet Indeksi Emme jakaneet poliittisia tukia.
Asiakkaiden terveys ja turvallisuus
. Tuotteiden elinkaarenaikaisiin terveys- ja turvallisuusvaikutuksiin liittyvien " . .
416-2 maaraysten ja vapaaehtoisten periaatteiden rikkomusten lukumaara Indeksi Eitapauksia.
oma Asiakaskokemus, palveluiden kayttajat Ihmillinen kohtaaminen
oma Palvelulupaukset Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta
oma Potilasvahinkojen lukumaara Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta
Asiakkaiden yksityisyyden suoja
418-1 Asiakkaiden yksityisyyden suojan rikkomiseen ja asiakastietojen Indeksi Ei tapauksia.
haviamiseen liittyvien vahvistettujen valitusten lukumaara
Sosiaalisten ja taloudellisten vaatimusten noudattaminen
4191 Sakot ja muut sanktiot sosiaalisten ja taloudellisten maaraysten Indeksi Ei tapauksia.
rikkomisesta
oma Asiakas- ja viranomaistarkastusten poikkeamat Vastuullinen ja lapinakyva liiketoiminta Ei vakavia poikkeamia.
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