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Luona yhdistaa ihmiset ja

sote-palvelut

-

LUONAN RATKAISUT

« lkaihmisten neuvonta ja ohjaus seka kotona
asumisen tuki

- Etaterveyspalvelut ja etahoitaminen

- Asunnottomien ja kuntoutujien tuettu asuminen

- Avokuntoutus ja avovieroitus

- Vastaanottokeskuspalvelut

Luonalaiset Liikevaihto

Luona-konserni on
100% kotimaisesti
omistettu.

Palveluiden piirissa

3,2

miljoonaa Suomessa
asuvaa ihmista

Liikevoitto Kayttokate

569 44 288 8,59

tyontekijaa

. Rovaniemi

. Oulu

Tampere .
Lahti

Heinola

‘ Turku

Espoo vVantaa

Helsinki
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Luona on uuden kasvun aarella

Vuonna 2021 arvioimme Luonan
tehtavaa ja tavoitteita, ja uusi
strategiamme valmistui.
Vastuullisuustyomme eteni
kiinteana osana arjen tyotamme.

Vastuullisuustydon eteneminen ja tulokset
Pitkittyneessa koronatilanteessa toteutimme
vastuullisuuttamme reagoimalla nopeasti
palveluiden kysyntaan ja kehittamalla uutta.
Huolehdimme luonalaisten hyvinvoinnista,

ja koronapalveluiden kysynnan kasvaessa
voimakkaasti onnistuimme rekrytoimaan 56
uutta tyontekijaa - ja pitdmaan tuottamiemme
palveluiden laadun korkeana.

Uutta ajattelua uuden kasvun kynnyksella
Kehitykseen ja kasvuun vaaditaan valmiutta
luodata omaa toimintaa ja ymparist6a. Pitkdan
valmistellun sote-uudistuksen hyvaksyminen,
koronapandemian jattama hoitovelka ja kasvanut
sote-palveluiden tarve vaikuttaa jatkossa
merkittavasti Luonaan ja asiakaskuntaamme.

Haimme vastauksia uuteen tilanteeseen uudis-
tamalla strategiaamme. Jatkossa rakennamme
kestavaa kasvua muun muassa vahvistamalla
yhteistyota meidat omistavan kotimaisen
Bravedo-yhteisdn kanssa.

Hyvinvoivat luonalaiset

Haluan erityisesti kiittaa luonalaisia niin osallis-
tumisesta strategiatydhdmme kuin laadukkaan
palvelun tuottamisessa asiakkaillemme. Toimin-
takulttuuriamme #luonaotetta arvostetaan, ja

jopa 86 prosenttia luonalaisista suosittelee
meita tyonantajana. Henkilostotyytyvai-
syyden keskiarvo on 3,9 (1-5), ja hyvinvointi
oli luonalaisten itsensa valitsema vuoden
teema, jonka eteen teimme konkreettisia
toimenpiteita.

Yhteisollisyys korostuu

Etatyon ja etapalvelun aikana yhteisoéllisyyden
tarve korostuu. Haluamme hakea sille uusia ja
motivoivia muotoja, jotta pystymme jatkos-
sakin toteuttamaan tarkeaa tehtavaamme
osana suomalaista sote-kenttaa. Yhtei-
sollisyyden vahvistaminen on luonalaisten
valitsema painopisteemme vuodelle 2022.

Tata kirjoittaessa Ukrainassa helmikuussa
alkanut sota luo raskaan varjonsa myds
Suomeen. Luona on jalleen reagoinut
tilanteeseen nopeasti avaamalla uusia
vastaanottokeskuksia ja tarjoamalla palveluja
sotaa pakeneville ihmisille Maahanmuutto-
viraston ja suomalaisten kuntien kumppanina.
Luonalaiset saavat jalleen tehda merkityksel-
lista ty6ta apua tarvitsevien hyvaksi.

Tommi Qvick
toimitusjohtaja
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Luonan likketoiminnat

Sosiaalipalvelut ja asumisen tuki
Vahvistamme apua tarvitsevan ihmisen
omaa elamanhallintaa. Palvelemme kuntia ja
Maahanmuuttovirastoa.

Palvelut:

Asumispalvelut
Vastaanottokeskuspalvelut
Paihdepalvelut
Perhepalvelut

Asumispalveluiden
vuotuinen suora
laskennallinen '

kustannussaasto -
miljoonaa euroa

LUONA
TERVEYS

Vaikuttavaa laatua terveydenhoitoon
Etaterveydenhuollon ratkaisuja kunnille,
kuntayhtymille, sairaanhoitopiireille ja hyvin-
vointialueille seka muille terveydenhuollon
toimijoille.

Palvelut:

Hoidon tarpeen arviointi ja neuvonta
Koronapalvelut

Etaladkaripalvelut

Soten etatukipalvelut

Kasittelimme 1

miljoonaa asiakaskontaktia

Tukea ikdihmisten kotona asumiseen
lkaihmisten kotona asumista tukevat ratkaisut
kunnille ja kuntayhtymille.

Palvelut:

Ikdihmisten neuvonta ja ohjaus
Ikdihmisten kotona asumisen tuki
Palvelutuottajaverkoston hallinta
Etakuntoutus ja -tuki
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Toimintaymparisto ja
strategia

Laadimme uuden strategian, jonka tavoite on
hakea kasvua yhtena Luonana. Kehitamme
uusia ratkaisuja ja palveluja yhdessa
Bravedo-yhteison kanssa.

Luonan toimintaymparist6a leimasivat jatkuva koronapandemia, sote-uudistuksen
eteneminen ja sen vaikutukset palveluiden tuottajiin, haasteet rekrytoinnissa seka
yhteiskunnassa lisdantyva pahoinvointi ja sita kautta palveluiden kasvava tarve
asiakkaidemme keskuudessa.

Viime vuodet ovat osoittaneet, etta sote-palveluyritykseltd odotetaan ketteryytta ja
rohkeutta. Nama ovat aina olleet vahvuuksiamme toimiessamme erilaisissa yhteis-
kunnallisissa kriiseissa seka vastatessamme asiakkaiden tarpeisiin.

Havaittuamme tarpeen arvioida strategiaamme uudelleen, osallistimme luonalaisia
muun muassa esihenkildiden ja strategialdhettildiden avulla. Lisaksi toteutimme
kyselyn, johon kaikki luonalaiset kutsuttiin vastaamaan.

Uuden strategian keskiossa ovat asiakkaamme, niin meilta palveluja tilaavat organi-
saatiot kuin palveluiden kayttajat. Strategiassa on kolme kulmakivea:

+ Soten paras tyonantaja
- Vastuullisesti ja vaikuttavasti, eténa ja lasna
+ Operatiivinen tehokkuus

Tiivistdmme jatkossa yhteistyd6tamme omistajamme Bravedon kanssa, jotta saamme
vahvemmat resurssit kasvuun ja uuden kehittamiseen.
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Luonan arvoketju

O —
S QY By = ot

Avun tarve Yhteydenotto Ohjaus ja neuvonta Kohtaaminen ja Palvelut Hyvinvointi
Terveyteen tai hyvinvointiin Tarve saada jakaa Neuvonta ja ohjaaminen arviointi Hoidon ja tuen antaminen Toimintakykyinen ja hyvinvoiva
liittyva huoli, joka uhkaa huoli ammattilaisen oikealle hoito- ja Ihmisen kohtaaminen ja valitulla palvelupolulla ihmisen ihminen, joka on ohjattu oikean
toimintakykya. kanssa. palvelupolulle. tilanteen arviointi. tarpeen mukaan. palvelun piiriin oikea-aikaisesti.

Tehtavamme on apua tarvitsevan ihmisen kohtaaminen, neuvonta, ohjaus ja auttaminen.

Aineeton- ja Aineellinen- ja Palvelut Tulokset ja vaikutukset
suhdepaidoma osaamispaioma
Luonan palvelut

- Asiakkaat: Kunnat ja « Henkil6sto: 369 luonalaista « lkdihmisten neuvonta, ohjaus seka kotona - Enemman terveytta ja hyvinvointia
kuntayhtymat, sairaanhoitopiirit, - Erityisosaaminen sosiaali- ja asumisen tuki « Vaikuttavat ja laadukkaat sote-palvelut
valtio, vakuutusyhtiot, yksityiset terveysalalla - Etaterveyspalvelut ja etahoitaminen - Kustannussaastot sote-palveluiden
sote-organisaatiot « Yrityskulttuuri #luonaote + Asunnottomien ja kuntoutujien tuettu asuminen jarjestajille

* Maine ja brandi . Jarjestelmat, it-infrastruktuuri - Avokuntoutus ja avovieroitus - Tyytyvaiset tilaaja-asiakkaat

» Referenssit

+ Pd3oma, resurssit ja - Vastaanottokeskuspalvelut « Luonalaisten tyohyvinvointi, tyytyvai-
« Viranomaisyhteisty0, yhteistyo kehittdmispanostukset syys sekad osaamisen ja ammattitaidon
toimialalla . Kumppaniverkosto Kumppanien, sidosryhmien ja tilaajan kehittyminen
osoittamien toimijoiden palvelut « Reagointikyky ja kumppanuus

« Terveydenhuollon palvelut

- Sosiaalihuollon palvelut

» 112 ja ensihoidon palvelut

« Vapaaehtoisten tarjoamat palvelut
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Vastuullisuustyomme
tarkeimmat tulokset

Toteutamme palveluita, joilla on yhteiskunnal-
lista vaikuttavuutta. Palveluistamme hyotyvat
seka niita tilaavat organisaatiot etta palveluita
kayttavat ihmiset.

Palvelut ja reagointikyky

- Ajankohtaiset palvelut: koronajaljitys, koronaneuvonta ja rokoteajanvaraus.
- 1,85 miljoonaa monikanavaisesti kasiteltya asiakaskontaktia.

+ Nopea reagointi koronapandemiaan sote-alan kumppanina.

- Etakotihoito ja omaishoitajien etatuki.

Luonalaisten hyvinvointi

4,6% 3.9

sairauspoissaolo- #luonaoteindeksi
prosentti (1-5)

86% 3.9

suositteluindeksi Henkilostotutkimuksen

keskiarvo (1-5)

syrjintatapauksia

Laatu ja asiakaskokemus

Tilaaja-asiakastyytyvaisyys
» Luona Polku 4,0

» Luona Terveys 4,3

+ Luona Kotona 5,0

Asiakaskokemus

+ Luona Polku 4,6 (1-5)

« Luona Terveys NPS 52
« Luona Kotona NPS 69



@ LUONA LUONA LYHYESTI \ VASTUULLISUUSTYOMME \ VASTUULLISUUDEN TUNNUSLUVUT

Yritysvastuun ,
am - 1 (\ I) N
tarkeimmat 5 K
- - N //‘
painopisteet g R %
S Toimimme ja ]
N palvelemme vastuullisesti, ‘fo
' e‘b Varmistamme, et yaJickLrj]ttEI\(/astL,'Iaadukkaasti 6‘
Luonassa vastuull- $ lorsmsemires | v %
suutta johdetaan osana N toissa hyvin, ja etta 33
lilketoimintaa, ja tyon f’ #luonaote-yritys- )
kulttuuri vahvistuu. >

keskiossa on sosiaali- ja

terveyspalveluja saava 3 s Yritysvastuun B 10 s
ihminen. Tarjoamme ja —’v\/\' painopisteet _Mf'
toteutamme palveluja,

joilla on yhteiskunnal-

lista vaikuttavuutta.
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Kasvamme kannattavasti ja kestavasti
kumppanuuksia rakentaen yhdessa
asiakkaiden, luonalaisten ja
yhteisty6tahojen kanssa.

8 roit™ 12 i
«i § CO

Attava ja kestdV?
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Vastuullisuusohjelma

Nakokulma

Tarkennus

Paamaara
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Mittari ja tavoite

Tulokset 2021

Liikennevalo

Vaikuttavien
palveluiden
kasvu

kumppanuuksia
rakentaen yhdessa
asiakkaiden,
luonalaisten ja
yhteistydtahojen
kanssa.

Kayttokateprosentti vuosittaisen tavoitteen mukaan. | Kayttékate 8,59 %
Vahvistamme sote-asiantuntijarooliamme ja Nakyvyys, mediaosumia > 35 kpl. Toteutunut
tunnettuuttamme.
Rakennamme ja vahvistamme hyvaa Hakijakokemus paranee vuodesta 2020. 37->4,2

tydnantajamielikuvaa.

Vahvistamme ja kehitdmme #luonaotteen Henkiléstotutkimuksen keskiarvo paranee edellisesta | 3,9 -> 3,9 .
mukaista johtamista ja esimiestyo6ta. vuodesta.
Varmistamme, etta #luonaote-indeksi paranee edellisesta vuodesta. 39->39 ()
luonalaisilla on korkea
e ammattitaito, he Kehitdmme luonalaisten ammatillisuutta. Koulutus- ja kehityspaivien lukumaara > 4 1.9 paivaa
it voivat tdissa hyvin koulutuspaivaa taysiaikaisesti tydskentelevaa o
el EE ja etta #luonaote- luonalaista kohden.
yrityskulttuuri T | laisten hyvi intia ia it . 0 hyvi innin vilipidon tavoit sarittel 81%
hvistuu Tuemme luonalaisten hyvinvointia ja itsensé man hyvinvoinnin ylldpidon tavoite on maarittely 6
va ’ johtamisen taitoja tyossa. 100 % henkildtutkimukseen vastanneista.
Sairauspoissaoloprosentti< 4 % 4,6 %
Varmistamme #luonaotteen mukaisen toiminnan | NPS- ja asiakastyytyvaisyystutkimusten tulokset Polku asiakastyytyvaisyys .
kaikissa kohtaamisissamme. paranevat edellsisesta vuodesta. 4,3 ->4,4(1-5)
NPS Kotona 70 -> 69
NPS Terveys 50 -> 52 ()
ngrvlem:nrgéa Liiketoimintojen omat palvelulupaukset Luona Polku: Kriisimajoituksen jarjestyminen < 24 100 % .
Inhimillinen vastuullisesti toteutuvat. tunnin kuluessa yhteydenotosta.
kohtaaminen vaikuttavasti, . ‘> 859 o
laadukkascti ja Luona Terveys: Vastausprosentti > 85 % 85 % ()
tehokkaasti. Luona Kotona: Ratkaisuprosentti > 95 % 97 % o
Kehitdmme tietojohtamista, ja lisédmme Lisdamme automatisointia. Toteutunut .
digitaalisten tyokalujen kayttoa.
Toimimme Luonalaisen eettisten Kasittelemme poikkeamat 100 %. Toteutunut .
toimintaperiaattteiden mukaisesti.
Kasvamme Liiketoimintamme kasvavat kannattavasti. Liikevaihdon kasvu vuosittaisen tavoitteen mukaan. | Liikevaihdon kasvu -7,12 %
kannattavasti

10
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#luonaote-yrityskulttuuri
ja johtaminen

Haluamme panostaa henkilostoomme ja hyvaan
johtamiseen, silla hyvan asiakaskohtaamisen
perustana on hyvinvoiva, ammattitaitoinen ja
motivoitunut tyontekija.

Luonan toimintatapaan ja johtamiseen kuuluvat henkil6ston osallistaminen, vuoro-
vaikutteisuus ja matala hierarkia. 0saaminen asuu kaikissa luonalaisissa ja yhdessa
olemme enemman. Kehittamisen ja johtamisen kannalta tarkeaa tietoa kerataan kaikilta
yrityksen tasoilta: strategialahettildiltad ja muilta luonalaisilta, johdolta ja hallitukselta
seka asiakkailta.

Yrityskulttuurimme ja arvojemme mukainen toiminta nakyy #luonaotteessa, joka kuvaa
tapaamme tehda tyota yhdessa seka sita, miten tartumme toimeen ja kohtaamme
ihmisen. #luonaote kuvaa, miten elamme arvojamme todeksi arjessa.

Koulutus ja jatkuva kehittyminen ovat luonalaisille tarkeita. Tavoitteemme on, etta
jokainen luonalainen osallistuisi koulutus- tai kehittdmistoimintaan 4 paivaa vuodessa.
Valitettavasti koronan savyttadma vuosi vaikeutti koulutusten toteuttamista, ja vuonna
2021 koulutus- ja kehittamispaivia oli keskimaarin 1,9.

Luonan strategialdhettilaat

Strategialahettildat ovat luonalaisten valitsemia henkil6ité, jotka osallistuvat yhtién
! L . - vuosisuunnitteluun ja strategiatyéhén johdon kanssa. Heidan tehtavanaan on valittaa
osa uona n . tietoa, osaamista, ideoita, sisaltdja ja toiveita edustamansa tiimin ja Luonan johdon
Al B " valilld. Vuonna 2021 Luonassa toimi kahdeksan strategialahettilasta, jotka osallistuivat
< u uita. strategiatybh6mme ja osallistivat muita luonalaisia uuden strategian ty6st66n.
sl -

"
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Tyohyvinvointi ja

tyoturvallisuus

Tyohyvinvoinnin ja itseoh-
jautuvuuden kehittaminen oli
luonalaisten vuodelle 2021
valitsema teema.
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Toinen koronavuosi haastoi sotessa tydskentelevien
jaksamista kaikkialla, ja luonalaiset valitsivatkin
vuoden 2021 teemaksi tyohyvinvoinnin ja itseoh-
jautuvuuden kehittamisen, joita tyostimme yhdessa
useasta eri ndkdkulmasta. Tiimeissa maaritettiin
tavoitteet ja toimenpiteet tyéhyvinvoinnille, ja
esihenkil6t ja strategialahettilaat seurasivat niiden
etenemista. Kaikille tarjottiin mahdollisuuksia
osallistua tyohyvinvointia tukeviin webinaareihin

ja tietoiskuihin. Vuonna 2021 Luonassa toimi kuusi
tyénohjausryhmaa.

Kannustamme luonalaisia tekemaan itse asioita oman
hyvinvointinsa eteen. Vastuullisuusohjelmamme
mukaisesti kaikilla luonalaisilla tulisi olla maariteltyna
tavoite- ja kehityskeskusteluissa oma henkilékoh-
tainen hyvinvoinnin tavoite. Emme aivan yltaneet
tavoitteeseen, silla henkiléstokyselyssamme 81 %
vastaajista kertoi, ettad tavoite on méaaritelty.

Vuoden 2021
teemaksi valittiin
vyhteisollisyyden
vahvistaminen.

Tyoterveyshuolto ja turvallisuus

Kaikki luonalaiset on vakuutettu tyétapaturmien

ja ammattitautien varalta seka turvattu laajalla
vapaaehtoisella vapaa-ajan tapaturmavakuutuksella.
Tyoterveyshuollon ja lakisaateisten elake-etuuksien
lisdksi tuemme hyvinvointia tarjoamalla liikunta- ja
kulttuuriedun.

Luonassa tyoterveytta, hyvinvointia ja turvallisuutta
kehitetdan yhdessa henkilostén kanssa, ja teemat on
huomioitu myds perehdytyksessa ja koulutuksissa.
Tapahtuneet vaaratilanteet ja tapaturmat tutkitaan ja
ne kasitelldan tydyhteison liséksi tydsuojelutoimikun-
nissa ja varmistetaan korjaavat toimenpiteet.

Luonalaisten sairauspoissaoloprosentti nousi hieman
edelliseen vuoteen verrattuna, ollen 4,6. Lukuun
vaikuttavat eniten yksittaiset pitkat sairauslomat.

Tydsuojeluasiamiehia 2
Tydsuojeluvaltuutettuja 2

Jasenia tydsuojeluorganisaatiossa 7
Tapaturmataajuus O

Syrjintatapauksia O

12
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Tietoa luonalaisista

66
369 329 Olemme monimuotoinen

Koko Henkildsto: vakituisessa ja jOUkkO SOSiaaIi- ja
henkildsts 5 Araaikai
enklosto yoases _« | terveydenhuollon
ammattilaisia. Melilla

jokainen saa olla yksilo,

46 230 31 mutta kenenkiin ei

Sosiaalityéntekijat, Sairaanhoitajat, Tukitoiminnot, tarvitse parjata yksin.
sosiaaliohjaajat, terveydenhoitajat ja esihenkil6t, johto
asiakasohjaajat, ohjaajat lahihoitajat

Tarvittaessa toihin kutsuttavien Vuokratydntekijat
sopimuksella olevat terveyden- 428
hoitajat, sairaanhoitajat,
sosiaaliohjaajat, lahihoitajat

88% 12% 3/3

) Naisia / miehia
naisia miehia johtoryhméssa 2018 2019 2020

@ 5 4 1 1 Henkilostomaaran kehitys

278
222
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Toimimme ja palvelemme
vastuullisesti ja
laadukkaasti

Toimimme sosiaali- ja terveysalaa saatelevien
lakien, maaraysten, lupien seka asiakassopi-
mustemme mukaisesti. Lisaksi toimintaa
ohjaavat Luonan omat seka asiakkaidemme
toimintaohjeet.

Luonassa laadunhallinnan perustana on hyvin toimiva omavalvonta. Omavalvon-
tasuunnitelmat sisaltavat keskeiset laadunhallinnan toimenpiteet. Omavalvonnan
lisdksi laadunvarmistukseen kuuluvat erilaiset sisaiset auditoinnit seka ulkopuo-
listen tekemat tarkastukset.

Toimintaa ohjaavat ja valvovat muun muassa aluehallintovirastot, Valvira, kunnat,
Maahanmuuttovirasto ja poliisi.

Luonan potilasasiamiehelle ei tullut muistutuksia vuoden 2021 aikana. Palveluis-
tamme ei tehty kanteluita eika niissa tapahtunut potilasvahinkoja.

Palveluiden laatu ja turvallisuus

0 0 1

potilasvahinkoa vakavaa laatu- tai turvallisuus- asiakkaiden yksi-
poikkeamaa asiakas- ja tyisyydensuojan
viranomaistarkastuksissa rikkomus

14
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Tietoturva ja
tietosuoja

Luonassa kasitellaan luotta-
muksellisia potilas- ja asia-
kastietoja paivittain jokaisella
liiketoiminta-alueellamme.
Tietosuojasta ja tietoturvasta
huolehditaan monin eri tavoin.
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- Tallennamme potilas- ja asiakastiedot suoraan

meiltd palveluja tilaavien organisaatioiden omiin
jarjestelmiin, kuten potilastietojarjestelmiin tai
asiakastietojarjestelmiin.

« Tunnistautumisessa toimimme kunkin tilaajan meilta

edellyttamalla tavalla.

Kaytamme sosiaali- ja terveydenhuollon tarpeisiin
suunniteltuja tietojarjestelmia, joita ostamme palve-
luina eri palveluntuottajilta. Jarjestelmien tietotur-
vasta vastaavat niita tuottavat yritykset.

Kayttamamme potilas- ja asiakastietojarjes-
telméat tayttavat Valviran maaritteleméat sosiaali-
ja terveydenhuollon A-luokan tietojarjestelman
turvallisuusvaatimukset.

Emme kayta itse kehitettyja ja itse yllapidet-
tyja jarjestelmia potilas- tai asiakastiedon
tallentamiseen.

- Tietojarjestelmia kaytetaan salattujen ja suojat-

tujen yhteyksien yli.

Luonalaiset ovat sitoutuneet tietojen kasit-
telya ja salassapitoa koskeviin sopimuksiin
sek§ asiakasorganisaatioidemme etté Luonan
omiin kaytantoihin tietosuojan ja tietoturvan
varmistamiseksi.

- Olemme ohjeistaneet luonalaisia erikseen

etatyohon liittyvissa tietoturva-asioissa.

- Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat asiat on

huomioitu perehdytyksessa ja niita kerrataan
jatkuvasti tarpeen tullen.

Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat
asiat on huomioitu perehdytyksessa ja
niita kerrataan jatkuvasti.
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Kannattava ja kestava
kasvu

Haemme jatkossa kestavaa ja kannattavaa
kasvua entista tiivimmassa yhteistyossa
Bravedo-yhteison kanssa.

Luona Polku: Espoon Nihtisillan vastaanottokeskus ajettiin suunnitellusti alas kesa-
kuussa. Jatkoimme Vantaan Robert Huberin tien vastaanottokeskuksen operointia.
Sosiaalipalveluidemme kysynta ja tarve pysyi paaosin ennallaan, mutta paihdepalve-
lujen ja asunnottomien palvelujen tarve kasvoi, osaltaan koronapandemian vaikutuk-
sesta. Kehitdmme Luona Polulle uusia palvelukonsepteja entista tiivimmassa yhteis-
tydssa Bravedo-yhteisdn kanssa.

Luona Terveys: Terveyspalveluiden toimintaa leimasi vaikeus ennustaa kysyntaa.
Koronapandemia hiipui kevaalla, mutta kiihtyi kesan ja syksyn aikana uuteen kasvuun.
Ennakoimme, ettd koronapalveluiden kysynta tulee kuitenkin hiipumaan vuonna 2022
pandemian heikkenemisen my6ta. Perustimme etatyo6ta tekevien hoitajien yksikon
Espanjan Fuengirolaan yhdessa sisaryrityksemme Barona Oy:n kanssa.

Luona Kotona: Merkittava 12 vuoden kumppanuutemme Tampereen Kotitorin kanssa
paattyi syksylla. Ikdihmisten palvelut ovat tarkea painopiste Luonalle, ja tarjoamme
edelleen neuvontaa ja ohjausta Paijat-Hameen ja Heinolan alueella. Haemme myoés
uusia mahdollisuuksia kehittdmalla Kotona-liiketoiminnan palveluja Bravedo-yhteison
kanssa.

Tilaaja-asiakastyytyvaisyys Luonan palveluissa:
« Luona Terveys 4,3

« Luona Polku 4,0

- Luona Kotona 5,0
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Ymparistovastuu

Vastuu yhteisesta ymparis-
tosta koskettaa meita kaikkia.
Luonassa haluamme toimia
esimerkillisesti ja kestavasti
suhteessa ymparistoon.
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Tarkeimmat painopisteet

Noudatamme ymparistdlainsadadantoa ja kehi- .
tdmme toimintaamme jatkuvan parantamisen
periaatteella. .

Vahennamme oman toimintamme paastoja

ja energiankulutusta kiinnittdmalld huomiota
kiinteistdjen energian- ja vedenkulutuk- .
seen seka tydhon liittyvan matkustamisen
aiheuttamien paastéjen vahentamiseen ja
kompensointiin.

Kannustamme ja rohkaisemme luonalaisia
etaty6hon aina, kun se on tarkoituksenmukaista.

Annamme palveluidemme kayttajille tietoa suoma-
laisen yhteiskunnan ymparistéarvoista ja kannus-
tamme ymparistoystavalliseen elamantapaan.
Kannustamme henkildstoamme ottamaan ympa-
ristdasiat huomioon ja aktiivisesti kehittamaan niita
kaikessa toiminnassa.

Kiinteistojen energian ja vedenkulutus

Luonan toiminnan suurimmat paastoét aiheutuvat
vastaanottokeskustoiminnasta. Tavoitteena on pienentaa
paastoja sahkodn- ja vedenkulutusta vahentamalla.
Vuonna 2021 sahkénkulutus nousi 47,8 % ja vedenkulutus
7.5 % suhteessa asukasmaaraan verrattuna edelliseen
vuoteen. Syyna oli koronaepidemian takia tehostettu
hygieniataso seka erilaisten rajoitusten ja karanteenien
aiheuttama lisdantynyt oleskelu keskuksessa. Sahkon- ja
vedenkulutuksen asiakaskohtaiseen kasvuun vaikutti
myo6s Espoon Nihtisillan vastaanottokeskuksen toiminnan
alasajo kesall, jolloin asiakasmaara vaheni, mutta kiin-
teist6 pidettiin edelleen toiminnassa. Tamé nosti kulutusta
henkil6a kohden.

Jatehuolto

Tavoitteena on nostaa jatteiden hyotykaytto- ja kierra-
tysastetta lajittelemalla. Suurin osa Luonan toiminnan
jatteista syntyy vastaanottokeskuksissa, joihin on hankittu
tarvittavat lajitteluastiat yksikdiden yleisiin tiloihin.

Liikkuminen ja liikkenne

Matkustustapa harkitaan tapauskohtaisesti ja
lentomatkojen paastét kompensoidaan. Tyésuhde-
ja tuotantoautojen paastoéraja on 150 g/km. Uudet
hankittavat tuotantoautot ovat hybrideja. Vuoden
aikana suuri osa luonalaisista oli etatéissa merkit-
tavan osan tydajastaan.

Vastaanottokeskusten ymparistotyo

Ympaéristdasioita on kehitetty yhdessa esihenki-
I6iden, henkiléston ja palveluntuottajien kanssa
arjen tydssa. Asiakkaita on ohjattu ja opastettu
kierratykseen liittyvissa asioissa.
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Luonan palveluita kayttavien ihmisten

asiakaskokemus

LUONA POLKU

4,4

Luona Polku
-liiketoiminnan asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen
keskiarvo (1-5)

Liiketoiminnan palvelulupaus ja mittari
Tilapaismajoituksen jarjestyminen

100%

Tavoite: majoitus jarjestyy
24 h sisalla

LUONA TERVEYS

NPS 52
CSAT 8,5

Liiketoiminnan palvelulupaus ja mittari
Palvelun vastausprosentti

85%

Tavoite 85 %

CSAT (customer satisfaction, asiakastyytyvaisyys), asteikko 1-10, 10 = paras

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

Liiketoiminnan palvelulupaus ja mittari

Tavoite 95 %
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Taloudellisen hyodyn
jakautuminen sidosryhmille

Luonan toiminnan keskeiset rahavirrat muodostuvat
tuotetuista palveluista, ostoista tavaran- ja palvelun-
toimittajilta seka palkoista ja veroista.

Luonan toimintamalli perustuu vahvaan omaan
palvelutuotantoon seka hyviin kumppanuuksiin eri
palveluntoimittajien kanssa. Vuonna 2021 Luona
kaytti ulkopuolisten palveluiden ostamiseen 25,6
miljoonaa euroa. Luona tydllisti vuoden aikana noin
70 erilaista palvelun- ja tavarantoimittajaa.

Suurin osa ulkopuolisista palveluista koostui
vastanottokeskustoiminnan ja asumispalveluiden
alihankinnoista seka Tampereen Kotitorin palve-
luntuottajista. Kotitorin kautta on tuotettu tyota
vuosittain keskimaarin noin 25 sopimustuottajayri-
tykselle. Lisaksi Luona osti vuoden aikana merkit-
téavan maaran teknologiapalveluita ja -tuotteita
seka majoituspalveluita.

Luonan verojalanjalki

Luona noudattaa verojen ja veroluonteisten
maksujen maksamisessa, keraamisessa ja rapor-
toinnissa Suomen vallitsevaa lainsaadantoa, ja

kaikki luvut koskevat Suomea. Luonan toiminnasta
maksetaan verot Suomeen. Merkittava osa Luonan
tuottamista palveluista kustannetaan verovaroin.

Valittémien ja valillisten verojen lisaksi Luonan
verojalanjaljessa on raportoitu tydntekijoiden
palkoista pidatetyt ennakonpidatykset seka
tyoelakevakuutus-, tyottomyysvakuutus-, ryhma-
henkivakuutus- 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 sisal-
tyvat tuotteen tai palvelun ostohintaan tai joista
Luonalla ei ole lakisaateista ilmoitusvelvollisuutta,
ei ole sisallytetty yhteenvedon tietoihin.

Taloudellisen hyédyn jakautuminen (MEUR)

\

Luotu lisdarvo

18,66

Verojalanjalki (MEUR)

Verojalanjalki

9.49

Liiketoiminnan kehitykseen
siirretty 3,09

Julkinen sektori (tuloverot) 0,65

Sijoittajat ja rahoittajat
(luotonantajat) 0,06

Henkilosto (palkat, palkkiot,
sosiaalikulut) 14,86

Omistajat (osingot, pddomanpa-
lautukset ja konserniavustukset) O

Tilitetyt arvonlisaverot 3,56
Ennakkopidatykset palkoista 2,73

Henkilostoon liittyvat
lakisaateiset maksut 2,55

Varainsiirtovero 0
Yhteisévero 0,65
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Vastuullisuuden tunnusiuvut 2019-2021

TALOUDEN TUNNUSLUVUT

Taloudellisen vastuun tunnuslukuja
Liikevaihto ja liiketoiminnan muut tuotot (MEUR)
Liikevoitto (MEUR)

Kayttokateprosentti

Toimittajat: materiaalit ja palvelut (MEUR)

Taloudellisen hy6dyn jakautuminen (MEUR)
Luotu lisdarvo

Liiketoiminnan kehitykseen siirretty

Julkinen sektori (tuloverot)

Sijoittajat ja rahoittajat (luotonantajat)
Henkildsto (palkat, palkkiot, sosiaalikulut)

Omistajat (osingot, pAdomanpalautukset ja konserniavustukset)

Verojalanjalki (MEUR)

Verojalanjalki

Tilitetyt arvonlisaverot

Ennakkopidatykset palkoista

Henkilostoon liittyvat lakisaateiset maksut
Varainsiirtovero

Yhteisovero

Talouden tunnusluvut ovat tilintarkastamattomat.

2019
41.04
12
3.68%
-31.25

2019
9.79
1.25
0.25

8.28

2019
7.81
4.68
1.52
1.52

0.26

2020
46.35
0.98
3.71%
-32,97

2020
13.40
1.26
0.39
0.04
Mn.71

2020
7.42
313
212
212

0.02
0.36

2021
44.26
2.88
8.59%
-25.65

2021
18.66
3.09
0.65
0.06
14.86

2021
9.49
3.56
273
273

0.65
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ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaskokemus (palvelun kayttaja)

Luona Polku

Luona Terveys
NPS

CSAT

CES

Luona Kotona (Sisaltaa ainoastaan Tampereen Kotitorin)
NPS
CSAT

2019
41

60
86
1.6

76
92
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2020 2021
4.3 4.4
50 52
83 8.5

- 79

70 69

90 78

*CSAT ja CES mittarit muuttuneet vuonna 2021 Luona Terveydessa. CSAT 1-10, 10 = paras CES 1-10, 10 = paras

MAARAYSTENMUKAISUUS

Eettisten toimintaperiaatteiden vastaisesta toiminnasta tulleet
ilmoitukset

Potilasvahinkoja

Vakavia poikkeamia tilaaja- ja viranomaisauditoinneissa

Tuotteiden elinkaarenaikaisiin terveys- ja turvallisuusvaikutuksiin
liittyvien maaraysten ja vapaaehtoisten periaatteiden
rikkomusten lukumaara

Asiakkaiden yksityisyyden suojan rikkomiseen ja asiakastietojen
haviamiseen liittyvien vahvistettujen valitusten lukumaara

Sakot ja muut sanktiot sosiaalisten ja taloudellisten maaraysten
rikkomisesta

Oikeustoimet kilpailun vastaisesta toiminnasta

Sakot ja muut sanktiot ymparistémaaraysten rikkomisesta

2019

2020 2021
1 1

0

0

0 0

0 1

0 0

0

0

Tilaaja-ja
kumppaniasiakastyytyvaisyys
Tilaaja-asiakastyytyvaisyys
Luona Terveys

Luona Kotona

Luona Polku

Palvelulupausten
toteutuminen

Luona Terveys: Vastausprosentti

Luona Kotona: Palveluiden
ratkaisuprosentti

Luona Polku: Tilapaismajoituksen
jarjestyminen 24 h kuluessa
yhteydenotosta

ENERGIANKULUTUS

Sahkonkulutuksen kehitys
vastaanottokeskuksissa
suhteessa asukasmaaraan
verrattuna edelliseen vuoteen.

Vedenkulutuksen kehitys
vastaanottokeskuksissa
suhteessa asukasmaaraan
verrattuna edelliseen vuoteen.

2019

3.9

2019
87 %
97 %

100 %

2019
-61%

-10 %

2020

4.4
4.8
4.0

2020
83 %
96 %

100 %

2020
15.5 %

17.6 %

2021

4.3
50
4,0

2021

85%
97%

100%

2021
47,8 %

75 %
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HENKILOSTOTUNNUSLUVUT

Henkilost6 ammattiryhmittain

Sosiaalitydntekijat, sosiaaliohjaajat, asiakasohjaajat, ohjaajat
Sairaanhoitajat, terveydenhoitajat

Johto, esimiehet, tukitoiminnot

Suomen kielen opetus

Tarvittaessa tdihin kutsuttavien tyésopimuksella olevat
sairaanhoitajat, terveydenhoitajat, laakarit, sosiaaliohjaajat,
lahihoitajat

Vuokratyodntekijat

Henkilostomittareita

Sairauspoissaoloprosentti

Tapaturmataajuus, poissaoloon johtaneet tapaturmat miljoonaa
tyoétuntia kohden

Koulutus- ja kehittamispaivien lukumaara
#luonaote-indeksi
Henkilostotutkimuksen keskiarvo
Suositteluindeksi

Henkil6kohtaisen hyvinvoinnin tavoite maaritelty, %
henkdstotyytyvaisyyskyselyyn vastanneista

Strategialdhettilaat, kpl
Tyénohjausryhmia, kpl

Vaihtuvuus, vakituisesta tyosuhteesta irtisanoutuneet/tyésuhteet
31.12.2021

Hakijakokemus

Kehityskeskustelujen kattavuus, % henkostotyytyvaisyyskyselyyn
vastanneista

Syrjintatapausten lukumaara ja niihin liittyvat korjaavat toimenpiteet

Uuden palkatun henkildstdn kokonaismaara

2019

66
63
33

57

2019
45%

6,9
3.8
3.9
80 %

90 %

10
10

12,6
3.7

95 %

65
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2020

73
168
32

155

38

2020
3.9%

2,2
3.9
3.9
83 %

89 %

10
10

14
3.7

86 %

229

2021

46
230
31

54

"

2021
4.6%

1.9
3.9
3.9
86 %

81%

22,3
4,2

72 %

56

Henkilostomaara

Koko henkilostomaara vuoden
lopussa

Henkil6stémaéara vuoden
lopussa, vakituisessa ja
maaraaikaisessa tydésuhteessa
tydskentelevat

Miesten suhteellinen osuus %
koko henkilostosta

Naisten suhteellinen osuus %
koko henkilostosta

2019

222

165

14 %

86 %

2020

428

273

Mm%

89 %

2021

369

329

12 %

88 %
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