
Vastuullisuuskatsaus 2023 



Meidän LUONA 
kehitetään 
sote-alan 
vastuullisuutta

1 PALVELUMME VASTUULLISUUSTYÖMME VASTUULLISUUDEN TUNNUSLUVUTLUONA LYHYESTI

Sisältö

Sisältö

2...................Toimitusjohtajan katsaus

3...................TIETOA LUONASTA
3...................Luona lyhyesti 	
4...................Luonan palvelut
5...................Toimintaympäristö ja strategia
6...................Arvoketju

7...................PALVELUT
8...................Sosiaalipalvelut
9...................Vastaanottopalvelut
10.................Terveyspalvelut
11.................Digipalvelut

12.................VASTUULLISUUSTYÖMME
13.................Vastuullisuustyömme tulokset
14.................Yritysvastuun tärkeimmät painopisteet
15.................Vastuullisuusohjelma
16.................#luonaote – yrityskulttuuri ja johtaminen
17.................Työhyvinvointi ja työturvallisuus
18.................Tietoa luonalaisista
19.................Toimimme ja palvelemme vastuullisesti  

ja laadukkaasti
20.................Tietoturva ja tietosuoja
21.................Kestävä kehitys
22.................Taloudellisen hyödyn jakautuminen

23.................TUNNUSLUVUT
24.................Vastuullisuuden tunnusluvut



Sote muutoksessa
Sosiaali- ja terveydenhuollon sekä pelastustoimen 
järjestämisvastuu siirtyi hyvinvointialueille 1.1.2023. Se 
oli yksi Suomen historian merkittävimmistä hallinnol-
lisista uudistuksista. Sote-ala otti isoja askeleita myös 
digitalisaation hyödyntämisessä esimerkkinä etäpal-
veluiden laajentuminen. Olemme tuottaneet pitkään 
vaikuttavia etähoidon palveluja asiakkaillemme. 
Kehitimme vuoden aikana useita digipalveluita, joiden 
tarkoitus on parantaa palveluiden saattavuutta ja 
vaikuttavuutta. 

Merkityksellistä työtä
Palvelutarpeen kasvu ja sosiaalinen eriarvoisuus 
näkyvät sosiaali- ja terveyspalveluissa. Luona on 
aktiivinen toimija sosiaalisen eriarvoisuuden vähentä-
misessä yhteiskunnassa: työskentelemme asunnot-
tomien-, asumiseen tukea tarvitsevien-, turvapaikan-
hakijoiden sekä tilapäistä suojelua saavien ihmisten 
kanssa.

Vastaanottopalveluissa tavoitteenamme on auttaa 
ihmisiä sopeutumaan uuteen elämäntilantee-
seensa tarjoamalla laadukkaat palvelut ja turvallinen 
ympäristö. 

Sosiaalipalveluissa taas tarjoamme palveluja, jotka 
vahvistavat apua tarvitsevan ihmisen omaa hyvin-
vointia ja toimintakykyä

Viime vuonna tarjosimme kodin ja palveluita tuhansille 
ihmisille. Meille on tärkeää, että tuotamme vaikuttavia 
ja vastuullisia palveluja niitä tarvitseville ihmisille.

Tapahtumien vuosi
Vuosi 2023 ei ollut meille helppo vuosi: otimme uusia 
rohkeita askeleita, mutta teimme myös ratkaisuja, 
jotka eivät lopulta kantaneet maaliin asti. Aloitimme 
Vantaa-Keravan hyvinvointialueella kotihoidon palve-
luiden tuottamisen. Valitettavasti emme pystyneet 
tuottamaan palvelua tarjotulla hinnalla tarpeeksi 
eettisesti ja laadukkaasti, joten päätimme luopua 
kotihoidosta kesällä. Käynnistimme syksyllä myös 
muutosneuvottelut. Neuvottelut ovat aina raskaita 
ja epävarmuus kuormittavaa, mutta ne sujuivat 
kuitenkin hyvässä hengessä henkilöstömme kanssa.

Kiitos luonalaisille vuodesta 2023. Jatketaan työtä 
vastuullisuuden ympärillä myös vuonna 2024. 

Tommi Qvick
toimitusjohtaja

Toimitusjohtajan katsaus

Luonan vastuullisuusstrategia kuvaa sitoutumistamme 
kestävään kehitykseen, sosiaaliseen vastuuseen, eettisiin 
käytäntöihin ja henkilöstön hyvinvointiin.
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Toimitusjohtajan katsaus



Meidän LUONA on ratkaisu

Rovaniemi

Oulu

Tampere
Lahti
Heinola

Vantaa
Helsinki

Espoo
Turku

Räätälöimme ammattitaidolla sosiaali- ja 
terveyspalveluita aitoon tarpeeseen, 
etänä ja läsnä. Olemme haluttu, laadukas 
ja vaikuttava sosiaali- ja terveyspalvelujen 
tuottaja sekä kumppani hyvinvointi-
alueille ja yksityisille sote-alan toimijoille.

2,2

100%

Palveluiden piirissä

Kotimainen ja osa  
Bravedo-yhteisöä

miljoonaa Suomessa
asuvaa ihmistä

Luona Oy
Luona Hoiva Oy

Luonan ratkaisut:
•	 Vastaanottokeskukset- ja palvelut,  

Digitaalinen vastaanottokeskus DigiVOK
•	 Asumis-, perhe- ja päihdepalvelut
•	 Palveluohjaus ja neuvonta, palvelu- 

integraattoritoiminta, sähköinen  
palveluhaku

•	 Hoidon tarpeen arviointi, terveysneuvonta, 
116117-päivystysapupalvelu, Digiklinikka

440
Luonalaiset

69,78
Liikevaihto

M€, 2023

Liikevoitto

Käyttökate

2,27
M€, 2023

3,26
%, 2023

Kerava
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TIETOA LUONASTA Luona lyhyesti 	



 

SOSIAALIPALVELUT

Tukea hyvinvointiin, toimintakykyyn, elämän-
hallintaan ja kotona asumiseen. Palvelemme 
hyvinvointialueita, niiden asukkaita sekä 
yhteistyökumppaneita.

Palvelut: 
•	 Asumispalvelut 
•	 Perhepalvelut 
•	 Päihdepalvelut 
•	 Palveluohjaus ja neuvontapalvelut, 

palveluintegraattoritoiminta
•	 Digitaaliset palvelut (Palveluhaku)

2,9
Asumispalveluiden 

vuotuinen suora  
laskennallinen 

kustannussäästö*

miljoonaa euroa

VASTAANOTTOPALVELUT

Tuotamme Maahanmuuttoviraston kumppanina 
vastaanottopalveluja turvapaikanhakijoille ja  
tilapäistä suojelua saaville henkilöille pääkaupunki-
seudulla ja Uudenmaan alueella.

Palvelut: 
•	 Laitosvastaanottokeskukset 
•	 Yksityismajoituspalvelupisteet 
•	 Asuntopohjaiset vastaanottokeskukset 
•	 Digitaaliset palvelut (DigiVOK)

5 555
Asiakkaiden määrä  

keskimäärin kuukaudessa 

TERVEYSPALVELUT

Vaikuttavaa laatua terveydenhuoltoon. Tuotamme 
etäterveydenhuollon ratkaisuja hyvinvointialueille 
sekä muille terveydenhuollon toimijoille.

Palvelut: 
•	 Hoidon tarpeen arviointi ja neuvonta 
•	 116117-päivystysapupalvelu   
•	 Asiakasohjaus ja ajanvaraus   
•	 Etälääkäripalvelut  
•	 Digitaaliset palvelut (Digiklinikka) 

4 430
Palveluohjaus- ja  

neuvontapalveluiden  
kontaktit keskimäärin 

kuukaudessa*

25%
Asiakkaista keskimäärin ohjautui  

päivystykseen  
fyysiselle vastaanotolle

*Laskentakaava: eteenpäin saatetut asiakkuudet (190) x 15 k€
Lähde: Ympäristöministeriön raportti, Asunnottomuuden taloudelliset vaikutukset
*Pirkanmaan Kotitori, Päijät-Hämeen ikääntyneiden palveluneuvonta ja Itä-Uudenmaan yleinen asiakasneuvonta

Luonan palvelut
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Luonan palvelut



 

Strategiamme kulmakivet:

Toimintaympäristö ja strategia

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaympäristö 
viittaa laajasti ulkoisiin- ja sisäisiin olosuhteisiin, joissa 
sote-palvelut toimivat. Toimintaympäristön muutokset 
koskettavat niin globaaleja- kuin Suomelle ominaisia 
trendejä. Toimintaympäristö ja siinä tapahtuvat 
muutokset ovat keskeisiä Luonan liiketoiminnan 
kannalta.

Väestön ikääntymisen myötä terveyspalveluiden 
tarve kasvaa. Samaan aikaan perusterveydenhuollon 
palveluiden keskittämisen vuoksi paikallisten palveluiden 
saatavuus huononee. Avuksi ajatellaan teknologisia 
ratkaisuja kuten etäpalveluita. Niiden avulla palveluita 
voitaisiin tuottaa laajemmille alueille. Luona on ollut 
aktiivisesti kehittämässä etäpalveluina tuotettuja 
terveyspalveluja. 

Myös eriarvoisuus lisääntyy. Tarvitaan määrätietoisia 
toimia ehkäisemään eriarvoisuutta. Luona vastaa tähän 
haasteeseen tuottamalla erilaisia sosiaalipalveluita 
kuten asumis-, perhe- ja päihdepalveluita. 

Soten henkilöstöpula parani hieman vuoden 2023 
loppupuolella. Henkilöstö on tärkeä osa Luonan strate-
giaa. Muita strategiamme kulmakiviä ovat vastuullinen 
toiminta, halumme kasvaa yrityksenä ja operatiivinen 
tehokkuus.

Toimimme 
vastuullisesti 

ja vaikuttavasti, 
etänä ja läsnä.

Kasvamme 
yrityksenä.

Olemme 
operatiivisesti

tehokkaita.

Haluamme olla 
soten paras 
työnantaja.

ASIAKAS
Hyvinvointi- 

alueet

Hinta- 
kilpailu

Väestön 
ikääntyminen

Toimintaympäristö

Digitalisaatio

Eriarvoistuminen,
syrjäytyminen

Globaalit 
kriisit

Soten 
ammattilaiset

5 PALVELUMME VASTUULLISUUSTYÖMME VASTUULLISUUDEN TUNNUSLUVUTLUONA LYHYESTI

Toimintaympäristö ja strategia



Luonan arvoketju

Aineeton- ja suhdepääoma 

•	 Vahvat asiakassuhteet: hyvinvointi-
alueet, kunnat, valtio, vakuutusyhtiöt, 
yksityiset sote-organisaatiot​

•	 Maine ja brändi​
•	 Viranomaisyhteistyö, toimialakokemus 

ja -osaaminen​

Aineellinen- ja osaamispääoma 

•	 Osaavat ammattilaiset: 440 luonalaista​
•	 Erityisosaaminen sosiaali- ja terveysalalla​
•	 Yrityskulttuuri #luonaote​
•	 Järjestelmät, it-infrastruktuuri, etä- 

työskentelyä tukevat digitaaliset ratkaisut​
•	 Monikanavaiset palvelupolut asiakkaille ja 

moderni teknologia
•	 Jatkuvasti kehittyvät digitaaliset palvelut
•	 Vakaa talous, riittävät resurssit ja  

panostus toiminnan kehittämiseen​
•	 Laaja kumppaniverkosto

Palvelut 

Sosiaalipalvelut
•	 Asumis-, perhe- ja päihdepalvelut
•	 Palveluneuvonta ja ohjaus
•	 Palveluintegraattoritoiminta
•	 Palveluhaku
Vastaanottopalvelut
•	 Laitosvastaanottokeskukset
•	 Asuntopohjaiset vastaanottokeskukset
•	 Yksityismajoituspalvelupisteet
•	 DigiVOK 
Terveyspalvelut
•	 Hoidon tarpeen arviointi ja ohjaus
•	 116117-päivystysapupalvelu
•	 Etälääkäri
•	 Digiklinikka

Tulokset ja vaikutukset 

•	 Vaikuttavuutta sosiaali- ja 
terveyspalveluihin

•	 Innovatiiviset tavat toteuttaa 
sote-palveluita

•	 Kustannussäästöt sote-palveluiden 
järjestäjille

•	 Tyytyväiset tilaaja- ja loppukäyttäjä- 
asiakkaat

•	 Luonalaisten työhyvinvointi, tyytyväisyys  
sekä osaamisen ja ammattitaidon 
kehittyminen

•	 Reagointikyky ja kumppanuus

Asiakkaan huoli​
(terveys, toimintakyky, muu asia)​ Ihminen saa tarvitsevansa avun.​

Tehtävämme on huolehtia, että asiakas saa tarvitsemansa avun oikeassa paikassa, oikea-aikaisesti.

Avun tarve Palvelut Vaikuttava auttaminen
Hoidon ja tuen antaminen ihmisen tarpeen mukaan, etänä ja läsnä.

Asiakkaan kohtaaminen​ ​Arviointi, ohjaus ja neuvonta​ Huolenpito, kuntoutus ja
 eteenpäin auttaminen​
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Arvoketju



Palvelut
Meidän LUONA  
tarjotaan ja  
toteutetaan  
palveluja, joiden 
avulla voidaan  
luoda yhteis-
kunnallista  
vaikuttavuutta. 
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PALVELUT



Sosiaalipalvelut

Tuotimme vaikuttavia sosiaalipalveluita seitsemällä hyvinvoin-
tialueella vuoden 2023 aikana.

Asumis-, perhe- ja päihdepalveluissa työskentelimme suunni-
telmallisesti ja tavoitteellisesti asiakkaiden hyvinvoinnin-, 
toimintakyvyn ja elämänhallinnan edistämiseksi. Tilapäisen 
majoituksen palveluissa vastasimme tuen ja asunnon 
tarpeeseen kriisi- ja muutostilanteissa. Tuetun asumisen 
palvelussa tarjosimme mielenterveys- ja päihdekuntoutujille 
tukea itsenäiseen asumiseen tai siihen siirtymisessä sosiaali-
ohjauksen menetelmin. Päihdepalveluiden avokuntoutuksessa 
tuimme ja motivoimme asiakkaita muutokseen. Perhetyössä 
tuimme perheitä mm. heidän voimavarojaan vahvistaen.

Aloitimme palveluintegraattorina Pirkanmaan Kotitorilla, joka 
tarjoaa ensivaiheen neuvonta- ja ohjauspalvelua hyvin-
vointialueen asukkaille. Itä-Uudenmaan hyvinvointialueella 
palveluohjauksen ja neuvonnan pilotti päättyi sovitusti vuoden 
loppuun. Päijät-Hämeen hyvinvointialueella tuotimme ikäänty-
neiden palveluneuvontaa. Neuvontapalvelun tarve tuli vahvasti 
esille asiakaskontakteissa. 

Kehitimme sähköisen palveluhaun alustan, joka yhdistää 
palvelun käyttäjän ja -tarjoajan turvallisessa ympäristössä. 
Palveluhaun avulla asukkaat löytävät vaivattomasti arkea 
tukevia palveluja ja palveluntuottajia. Palveluntarjoajat saavat 
näkyvyyttä ja mahdollisuuden kohdata palvelun tarvitsijat.

Tilaaja-asiakastyytyväisyys

4,5  
Palveluita käyttävien ihmisten 

asiakaskokemus

Asumis-, perhe- ja päihdepalvelut 
4,6 (asteikko 1-5)

Palveluneuvonnan ja   
ohjauksen palvelut: 

Itä-Uudenmaan yleinen  
asiakasneuvonta  NPS 27 

Pirkanmaan Kotitori NPS 55

Päijät-Hämeen ikääntyneiden 
palveluneuvonta NPS 66

NPS (net promoter score, nettosuositteluindeksi), 
asteikko -100–100, kuinka todennäköisesti asiakas 
suosittelisi yritystä eteenpäin

Meidän luona ollaan hyvissä  
käsissä, kun tarvitaan apua ja tukea.
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Sosiaalipalvelut



Luonan vastaanottopalvelut kokivat valtakunnallisesti 
isoja muutoksia, kun Maahanmuuttovirasto eli Migri 
aloitti luopumisen suorahankintavastaanottokeskuksista 
ja kilpailutti vastaanottotoiminnan. Migri irtisanoi 
Luonan kaikki vastaanottokeskukset, joista neljä lopetti 
toimintansa vuoden aikana. Samaan aikaan Luonassa 
perustettiin myös uusia vastaanottokeskuksia, kun 
Luona voitti Migrin järjestämän hankintalain mukaisen 
kilpailutuksen. Luona perusti kaksi uutta vastaanotto-
keskusta Länsi-Uudenmaan hyvinvointialueelle ja yhden 
Vantaa-Keravan hyvinvointialueelle. 

Huolehdimme asiakkaidemme palveluista ja tuimme 
henkilöstöämme muutoksessa. Asiakasmäärä laski 
vuoden aikana keskimäärin 46,7 %. Muutosten vuoksi 
aloitimme muutosneuvottelut loppuvuodesta.

Luonan digitaalinen vastaanottokeskus DigiVOK tarjosi 
asiakkaille uuden tavan asioida. DigiVOKin pilotti 
käynnistyi jo vuonna 2022, ja sitä kehitettiin vuoden 
2023 aikana vastaamaan paremmin asiakkaiden ja 
ammattilaisten tarpeeseen. DigiVOK on käytössä Luonan 
kaikissa vastaanottokeskuksissa ja se mahdollistaa 
monikanavaisen asioinnin.

Tilaaja-asiakastyytyväisyys

3,7

2 985
  

Hoidettua DigiVOK tapaamista(1

68% 
Hoituu alusta loppuun 

digitapaamisella(2

1) Ajalla 18.10.22-18.10.23
2) Heinäkuussa 2023 tehty tutkimus palvelu- 
tilanteista, N=557

Meidän luona ollaan turvassa, 
kun elämä etsii uutta polkua.

Vastaanotto- 
palvelut

9 PALVELUMME VASTUULLISUUSTYÖMME VASTUULLISUUDEN TUNNUSLUVUTLUONA LYHYESTI

Vastaanottopalvelut



Terveyspalvelut

Terveyspalveluissa keskityimme erilaisiin etähoivan 
ratkaisuihin. Tuotimme mm. terveysneuvontaa, hoidon-
tarpeen arviointia, hoitoonohjausta, ajanvaraus- sekä 
etälääkäripalveluita. Meille on tärkeää parantaa suoma-
laisen terveydenhuollon laatua ja vaikuttavuutta, josta 
hyötyvät niin hoitoa tarvitseva ihminen kuin palveluita 
tilaava organisaatio. Tavoitteemme on, että terveyden-
huollon resurssit kohdentuvat mahdollisimman hyvin 
ja apua tarvitseva ihminen saa oikeaa hoitoa, oikeassa 
paikassa, oikeaan aikaan. 

Tarjosimme palveluita viiden hyvinvointialueen asukkaille 
ja lisäksi yksityisen sektorin toimijoille. Hoidimme 
laadukkaasti vuoden aikana noin 600 000 asiakaskon-
taktia. Mittaamme palveluidemme laatua jatkuvasti eri 
tutkimuksilla ja mittareilla. 

Panostimme digitaalisten palveluiden kehittämiseen. 
Moniammatillinen palvelutuotantomme ja digitaalinen 
palvelualustamme Digiklinikka muodostavat yhdessä 
kokonaisvaltaisen etäpalveluratkaisun, joka tukee hoidon 
saatavuutta ja palveluiden sujuvuutta. 

Tilaaja-asiakastyytyväisyys

4,3
Palveluita käyttävien ihmisten  

asiakaskokemus 

NPS 59
CSAT 8,4

Asiakaskontaktien määrä

600 000
NPS (net promoter score, nettosuositteluindeksi), 
asteikko -100–100, kuinka todennäköisesti asiakas 
suosittelisi yritystä eteenpäin 
CSAT (customer satisfaction, asiakastyytyväisyys), 
asteikko 1–10, 10 = paras 

Meidän luona ollaan ketteriä, 
kun tarvitaan reagointikykyistä 
sote-kumppania.
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Terveyspalvelut



Digipalvelut

Palveluhaku 

Palveluhaun tuotekehityksessä oli alusta saakka 
mukana Päijät-Hämeen asiakasohjauksen tiimi. 
Heidän tehtävänään oli testata alustaa ja jakaa 
asiantuntijuuttaan ratkaisuista, käytettävyydestä 
ja ominaisuuksista. 

Luonan palveluhaku on ilmeeltään selkeä, yksin-
kertainen ja käyttäjäystävällinen. Käyttöajatus on 
hyvä, koska palveluntuottaja pääsee liittymään 
palveluhakuun itsenäisesti ja voi kuvata tarjoa-
mansa palvelut. 

Tiimi antoi kehitysajatuksia palveluhaun raken-
teesta ja käytettävyydestä sekä vinkkejä, jotka 
helpottavat tuottajien tietojen päivittämistä. 
Lisäksi meillä oli selkeä käsitys siitä, miten 
tietyt osiot tulisi olla palveluntuottajille, jotta 
hakuun tulee kaikki olennainen tieto. Autoimme 
myös ymmärtämään, miten eri tavalla palveluja 
tuotetaan, miten se vaikuttaa palveluhaun raken-
teeseen ja, mitä kaikkea pitää ottaa huomioon. 

Palveluhaku on käytössä Päijät-Hämeen hyvin-
vointialueella ja Pirkanmaan hyvinvointialueella.

Digitaalinen vastaanottokeskus, 
DigiVOK

DigiVOK perustettiin, koska haluttiin tuoda palvelut 
lähemmäs asiakasta. Asiakkaita on erilaisia ja myös 
heidän palvelutarpeensa ovat yksilöllisiä.  Haluttiin 
varmistaa, että palvelut ovat saavutettavat kaikille.

Keräsimme DigiVOKista kokemuksia henkilöstöltä ja 
asiakkailta. Halusimme kehittää palvelua vastaa-
maan paremmin tarpeisiin. Teimme haastatteluja ja 
selvitystyötä usean kuukauden ajan. Näiden avulla 
laadimme kehityssuunnitelman, jota lähdimme 
toteuttamaan. Toimintoja, joita DigiVOKiin haluttiin, 
vaati alustan vaihdon. Uuden alustan kehittämiseen 
osallistettiin luonalaisia eri tavoin.

Ammattilaisten kommentit ovat olleet myönteisiä, 
he ovat kiitelleet DigiVOKin vaikutusta sekä omaan 
työhönsä että asiakaspalveluun. Digitiimi työsken-
telee jatkuvasti palvelun parantamiseksi, koska 
DigiVOKin halutaan kehittyvän palvelutarpeiden 
mukaisesti.

DigiVOK on kaikkien Luonan vastaanotto-
keskusasiakkaiden käytössä.

Digiklinikka

Luonalla on vankka kokemus etäpalveluiden 
järjestäjänä Suomen sote-kentässä. Olemme 
vuoden 2023 aikana kehittäneet Luonassa 
monikanavaisuutta ja digitaalista palvelukoke-
musta aivan uudelle tasolle. Luonan Digiklinikka 
on palvelukokonaisuus, joka mahdollistaa niin 
julkisen kuin yksityisen sektorin asiakkaillemme 
”avaimet käteen” -ratkaisun monikanavaisen 
palvelukokemuksen tuottamiseksi. Eri toimintoihin 
valmiiksi toteutetut palvelupolut mahdollistavat 
tarvittaessa nopean ja kustannustehokkaan 
käyttöönoton palveluillemme. Kaiken kehitystyön 
keskiössä on ensiluokkainen ja sujuva asiakasko-
kemus sekä etäpalveluiden saavutettavuus. Uskon 
että niin tilaaja-asiakkaamme kuin loppukäyttäjät 
ovat tyytyväisiä aikaansaatuun lopputulokseen. 
Digijuna ei suinkaan pysähdy Luonassa tähän, 
vaan vauhti varmasti vain kiihtyy seuraavina 
vuosina.

Digiklinikka voidaan ottaa käyttöön niin julkisella- 
kuin yksityisellä sektorilla. Se räätälöidään aina 
asiakastarpeen mukaan.

– Sami Lehikoinen, asiakkuusjohtaja  
Luona Hoiva Oy

– Jaana Viljakainen, kehityspäällikkö  
Luona Oy

– Mira Helenius, palveluvastaava  
Luona Oy

Meidän luona on digiratkaisu soten tehostamiseen.

Digipalvelut



Vastuullisuus-
työmme
Meidän LUONA 
rakennetaan 
yhteiskuntaan 
vaikuttavaa 
hyvinvointia.
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VASTUULLISUUSTYÖMME



 

Suositteluindeksi

64%

Sairauspoissaolo-
prosentti

6,7%

0

#luonaoteindeksi
(1-5)

3,6

Henkilöstötutkimuksen 
keskiarvo (1-5)

3,6
Laatu ja asiakaskokemus
Tilaaja-asiakastyytyväisyys  
•	 Luona sosiaalipalvelut 4,5 (1-5)
•	 Luona terveyspalvelut 4,3 (1-5)
•	 Luona vastaanottopalvelut 3,7 (1-5)

Asiakaskokemus  
•	 Asumis-, perhe- ja  

päihdepalvelut 4,6 (1-5)
•	 Itä-Uudenmaan yleinen asiakas- 

neuvonta NPS 27 
•	 Pirkanmaan Kotitori NPS 55 
•	 Päijät-Hämeen ikääntyneiden  

palveluneuvonta NPS 66 

•	 Luona terveyspalvelut NPS 59 

Vastuullisuustyömme tulokset 

Rakennamme yhteiskuntaan vaikuttavaa 
hyvinvointia. Tuotamme vaikuttavia  
palveluja vastuullisesti ja kustannus-
tehokkaasti, etäpalvelut erityis-
fokuksessamme. 

Tuemme omalta osaltamme kasvavaa 
sote-sektoria terveydenhuollon 
ammattilaisten saatavuudessa ja kasvavissa 
kustannuksissa. Teemme päivittäin työtä 
apua tarvitsevien ihmisten kanssa.

Vaalimme #luonaote-työkulttuuriamme.  
Työkulttuuriimme ja johtamiseemme 
kuuluvat henkilöstön osallistaminen, 
vuorovaikutteisuus, vaikutusmahdollisuuksien 
tarjoaminen ja matala hierarkia.

Syrjintätapauksia

luotettava
kumppani

Luona Oy ja 
Luona Hoiva Oy

Luonalaisten hyvinvointi
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Vastuullisuustyömme tulokset



 

Yritysvastuun tärkeimmät  
painopisteet

Meille on tärkeää, että olemme 
vastuullisin kumppani luonalaisille,  
asiakkaillemme ja yhteistyö-
kumppaneillemme.

Hyvinvoiva luonalainen
Tuemme luonalaisten hyvinvointia ja osaamista, sillä 
hyvän asiakaskohtaamisen perustana on hyvinvoiva, 
ammattitaitoinen ja motivoitunut työntekijä. 

Inhimillinen kohtaaminen
Kohtaamme jokaisen ihmisen inhimillisesti ja yhdenver-
taisesti. Olemme vastuullinen kumppani asiakkaillemme 
ja yhteistyökumppaneille. 

Luona yhteiskunnassa
Tarjoamme asiakkaillemme ratkaisuja ja palveluita, 
joiden avulla voimme luoda myös yhteiskunnallista 
vaikuttavuutta. Haluamme kehittää yhdessä sellaisia 
uusia toimintatapoja, joista palveluja ja apua tarvitseva 
ihminen sekä koko yhteiskunta hyötyvät.

H
yv

in
vo

iv
a 

lu
on

alainen

Luona yhteiskunnassa

Inhimillinen kohtaam
inen

Yritysvastuun 
painopisteet
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Yritysvastuun tärkeimmät painopisteet



 

Näkökulma Tarkennus Päämäärä Mittari ja tavoite Tulokset 2023 (2022) Liikennevalo

Hyvinvoiva 
luonalainen

Tuemme luonalaisten hyvinvointia 
ja osaamista, sillä hyvän 

asiakaskohtaamisen perustana on 
hyvinvoiva, ammattitaitoinen ja 

motivoitunut työntekijä. 

Vahvistamme #luonaote-yrityskulttuuria.

Henkilöstötutkimuksen keskiarvo paranee edellisestä 
vuodesta.

3,6 (4,0)

#luonaote-indeksi paranee edellisestä vuodesta. 3,6 (4,0)

Tuemme luonalaisten hyvinvointia ja itsensä 
johtamisen taitoja työssä.

Sairauspoissaoloprosentti laskee. 6,7 (7,0)

Inhimillinen 
kohtaaminen

Kohtaamme jokaisen ihmisen 
inhimillisesti ja yhdenvertaisesti. 

Olemme vastuullinen 
kumppani asiakkaillemme ja 

yhteistyökumppaneille.

Varmistamme #luonaotteen mukaisen toiminnan 
kaikissa kohtaamisissa.

NPS- ja asiakastyytyväisyystutkimusten tulokset pysyvät 
hyvinä tai paranevat edellisestä vuodesta.

Asumis-, perhe- ja päihdepalvelut asiakastyytyväisyys: 
4,6 (4,5) asteikko 1-5   

Itä-Uudenmaan yleinen asiakasneuvonta: NPS 27

Pirkanmaan Kotitori: NPS 55

Päijät-Hämeen ikääntyneiden palveluneuvonta: NPS 66

Terveyspalvelut: NPS 59 (62)

Tilaaja- ja kumppani asiakaskokemus

Tavoite 4 ja yli, asteikko 1-5 - Luona sosiaalipalvelut 4,5

Tavoite 4 ja yli, asteikko 1-5  - Luona terveyspalvelut 4,3

Tavoite 4 ja yli, asteikko 1-5 - Luona vastaanottopalvelut 3,7

Luona 
yhteiskunnassa

Tarjoamme asiakkaillemme ratkaisuja 
ja palveluita, joiden avulla voimme 

luoda myös yhteiskunnallista 
vaikuttavuutta. Haluamme 

kehittää yhdessä sellaisia uusia 
toimintatapoja, joista palveluja ja 

apua tarvitseva ihminen sekä koko 
yhteiskunta hyötyvät.

Mittaamme ja johdamme toimintamme tehokkuutta 
läpinäkyvästi.

Liikevaihdon kasvu vuosittaisen tavoitteen mukaan. Liikevaihdon kasvu: +23%

Käyttökateprosentti vuosittaisen tavoitteen mukaan. Käyttökate%: +3,26%

Olemme vetovoimainen työnantaja.
Hakijakokemus paranee. 4,7 (4,5)

Luonalaisten suositteluprosentti on yli 80. 64% (82%)

Tuotamme yhteiskunnallisesti vaikuttavia palveluita. Luona Oy:lle ja Luona Hoiva Oy:lle myönnetään 
Yhteiskunnallinen yritys -merkki.

Merkki myönnetty kolmeksi vuodeksi.

Vastuullisuusohjelma
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Vastuullisuusohjelma



#luonaote – yrityskulttuuri  
ja johtaminen

Henkilöstön osallistaminen, matala hierarkia ja inhimillinen 
kohtaaminen kuuluvat Luonan toimintatapaan ja johtami-
seen. Halusimme kirkastaa yrityskulttuuriamme päivitetyn 
strategiamme mukaisesti. Osallistimme henkilöstöä strate-
gialähettiläiden avulla ja pidimme työpajat johtoryhmässä ja 
esihenkilöiden kanssa. Näiden pohjalta päätimme yhdessä, 
että haluamme palauttaa aiemmin #luonaotteeseen sisälly-
tetyt arvot omaksi kokonaisuudekseen. #luonaote sanoitet-
tiin uudelleen siten, että Luonan kulttuuri ja #luonaotteen 
henki säilyvät samansuuntaisena. 

Kehitämme jatkuvasti ammatillisuutta, esihenkilötyötä ja 
johtamista. 11 esihenkilöä valmistui Luonan järjestämästä 
lähiesimiestyön ammattitutkinnosta tai johtamisen- ja 
yritysjohtamisen erikoisammattitutkinnosta. Lisäksi 
valmensimme esihenkilöitämme muutosjohtamisessa ja 
-viestinnässä.

Luonan strategialähettiläät osallistuvat toiminnan kehittä-
miseen. He välittävät tietoa ja ajatuksia henkilöstön sekä 
johdon välillä. Vuonna 2023 Luonassa toimi kahdeksan 
strategialähettilästä. 

Meidän luona jokainen 
saa olla oma itsensä

Luonan arvot :.    Inhimillisyys  •  Rohkeus •  Ammatillisuus  •  Luottamuksen arvoinen

Muodostamme 
yhteisön, jossa  

jokaisen on hyvä olla
Vaalimme avointa, osallis-

tavaa ja yhdessä tekemisen 
kulttuuria. Monimuotoisessa 
työyhteisössämme jokainen 

saa olla oma itsensä. 
Iloitsemme onnistumisista ja 
uskallamme myös erehtyä, 

jotta voimme kasvaa ja 
kehittyä.

Inhimillisesti 
luonasi

Toimimme 
vastuullisesti

Olemme rohkea ja 
uudistuva kumppani

#luonaote

Kohtaamme jokaisen ihmisen 
avoimesti, inhimillisesti, 

kunnioittavasti ja arvostaen 
sekä etänä että läsnä. 

Olemme sitoutuneet inhimil-
lisen työelämän edistämiseen 

sekä kestävään kasvuun ja 
kehitykseen.

Meille vastuullinen toiminta 
tarkoittaa laatua, tehokkuutta 
ja yhteiskunnallisen vastuun 

kantamista kaikessa mitä 
teemme. Mittaamme 

säännöllisesti työmme vaikut-
tavuutta ja vastuullisuutta 

sekä teemme sitä näkyväksi.

Laadukas työ on meille 
sydämen asia. Olemme 

ylpeitä ammattitaidostamme. 
Arvioimme ja uudistamme 
rohkeasti työskentelytapo-
jamme. Etsimme aktiivisesti 

ratkaisuja toteuttaa asiat 
uudella tavalla.
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#luonaote – yrityskulttuuri ja johtaminen



Työhyvinvointi ja työturvallisuus

Käynnistimme vuoden koko henkilöstölle suunnatulla “Big 
Bang” -tapahtumalla. Kävimme läpi Luonan uudistettua 
strategiaa ja toimintaympäristöä sekä vietimme iltaa yhdessä 
hyvän ruuan ja livemusiikin merkeissä. 

Tiimit järjestivät omia kehitys- ja työhyvinvointipäiviä. Tarjo-
simme myös koko henkilöstölle suunnatun Itsensä johta-
misen -verkkokoulutuksen, joka antoi työkaluja oman työn 
organisointiin, rytmittämiseen ja hyvinvoinnin ylläpitämiseen. 
Luona muisti henkilöstöä myös pienellä kesätervehdyksellä 
sekä joululahjalla.  

Loppuvuodesta olimme vaikeassa tilanteessa, kun Maahan-
muuttovirasto irtisanoi suorahankintavastaanottokeskukset 
ja siirryimme kilpailutettujen ehtojen mukaiseen toimintaan. 
Myös asiakasmäärien arvioitiin pienenevän merkittävästi 
muutoksen myötä. Jouduimme käynnistämään muutosneu-
vottelut, joiden arvioidut vaikutukset henkilöstöömme olivat 
merkittävät.  
Epävarmuus tulevasta näkyi selvästi työhyvinvoinnissa: 
sairauspoissaolot lisääntyivät ja henkilöstökyselyn tulokset 
laskivat. 

Vuonna 2023 Luonassa toimi 20 työnohjausryhmää.

Työterveyshuolto ja turvallisuus
Luonalaiset on vakuutettu työtapaturmien ja ammattitautien 
varalta sekä turvattu laajalla vapaaehtoisella vapaa-ajan 
tapaturmavakuutuksella.

Työterveyttä, hyvinvointia ja turvallisuutta kehitetään 
yhdessä henkilöstön kanssa, ja teemat on huomioitu 
perehdytyksessä ja koulutuksissa. Tapahtuneet vaarati-
lanteet ja tapaturmat tutkitaan, ne käsitellään työyhteisön 
lisäksi työsuojelutoimikunnissa ja varmistetaan korjaavat 
toimenpiteet.

Työsuojeluasiamiehiä 	 5
Työsuojeluvaltuutettuja 	 2
Jäseniä työsuojeluorganisaatiossa 	 9
Tapaturmataajuus 	 0
Syrjintätapauksia 	 0
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Työhyvinvointi ja työturvallisuus



Henkilöstö: vakituisessa 
ja määräaikaisessa 

työsuhteessa työskentelevät

332
Koko 

henkilöstö

440

86% 14%
naisia miehiä

Naisia / miehiä 
johtoryhmässä

4/3

Sairaanhoitajat, 
terveydenhoitajat ja 

lähihoitajat

150

Sosiaalityöntekijät,  
sosiaaliohjaajat, 
asiakasohjaajat,  
palveluohjaajat   

ja ohjaajat

184
Tukitoiminnot,  

esihenkilöt ja johto

49
Tarvittaessa töihin 

kutsuttavien sopimuksella 
olevat terveydenhoitajat, 

sairaanhoitajat, 
sosiaaliohjaajat ja 

lähihoitajat

Vuokratyöntekijät

108

47

Tietoa luonalaisista

202320222021

369

563

440

Henkilöstömäärän kehitys

Luonalaisia 
yhdistää 
tapa tehdä 
työmme  
inhimillisesti, 
laadukkaasti, 
vastuullisesti 
ja omana  
itsenämme.
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Tietoa luonalaisista



Toimimme ja palvelemme  
vastuullisesti ja laadukkaasti

Toimimme sosiaali- ja terveysalaa säätelevien lakien, 
määräysten, lupien sekä asiakassopimustemme 
mukaisesti. Toimintaamme ohjaavat Luonan ja asiakkaiden 
toimintaohjeet.

Laadunhallinnan perustana on toimiva omavalvonta. 
Omavalvontasuunnitelmat sisältävät keskeiset 
laadunhallinnan toimenpiteet. Laadunvarmistukseen 
kuuluvat sisäiset auditoinnit ja ulkopuolisten/tilaajien 
tekemät tarkastukset. Keräämme säännöllisesti palautetta 
asiakkailtamme. 

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

Luonan palveluihin tuli 14 muistutusta, jotka eivät johtaneet 
seuraamuksiin. Palveluistamme tehtiin 15 kantelua. Luonan 
palvelussa ei tapahtunut yhtään potilasvahinkoa. Lisäksi 
vastaanotimme yhden Whistleblow-ilmoituksen.

Potilasvahinkoa	 0
Muistutusta	 14
Kantelua	 15
Whistleblow-ilmoitusta	 1

Palveluiden laatu ja turvallisuus
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Toimimme ja palvelemme vastuullisesti ja laadukkaasti



Tietoturva ja tietosuoja

Vuonna 2023 keskeisiksi tietosuojan kehitystehtäviksi 
asetettiin tietosuojan hallintamallin määrittäminen, 
tietosuojapolitiikan päivittäminen, sisäänrakennetun 
tietosuojan edistäminen sekä riskien arviointimallin 
määrittäminen. Lisäksi aloitimme tietoturvasuunnitelman 
dokumentoimisen.

Tietosuojan hallintamallin määrittämisen yhteydessä 
perustettiin tietosuojaryhmä, jonka toimintaan osallistuvat 
tietosuojakoordinaattoreiden lisäksi toiminnoista ja 
palveluista vastaavat, Luonan johto sekä ulkopuolinen 
tietosuojakumppani. Bravedo-yhtiöillä on yhteinen 
tietosuojavastaava.

Tietosuojan ja -turvan varmistamiseksi luonalaisten 
säännöllinen koulutus on tärkeää. Lisäksi henkilöstöllä on 
palvelukohtaisia, tilaaja-asiakkaan edellyttämiä tietosuoja- ja 
-turvakoulutuksia.

Vuoden 2023 aikana raportoitiin kuusi tietoturvaloukkausta. 

Noudatamme toiminnassamme EU:n yleistä tietosuoja-
asetusta ja huolehdimme käsittelemiemme tietojen 
asianmukaisesta suojaamisesta varmistaaksemme 
luottamuksellisuuden, eheyden ja saatavuuden. 

•	 Tallennamme potilas- ja asiakastiedot tilaavien 
organisaatioiden omiin järjestelmiin.  

•	 Sitoudumme noudattamaan tilaajaorganisaatioiden 
tietoturvasopimuksien velvoitteita ja vaatimuksia. 

•	 Lisäksi käytämme sosiaali- ja terveydenhuollon tarpeisiin 
suunniteltuja tietojärjestelmiä, jotka täyttävät Valviran 
määrittelemät turvallisuusvaatimukset. 

•	 Tietojärjestelmiä käytetään salattujen ja suojattujen 
yhteyksien yli. 

•	 Luonalaiset ovat sitoutuneet tietojen käsittelyä ja 
salassapitoa koskeviin sopimuksiin, joilla varmistetaan 
asiakasorganisaatioidemme sekä Luonan oma tietosuoja 
ja -turva.  

•	 Uusien järjestelmien käyttöönottoon on määritetty riskien 
hallinnan malli, joka koostuu riskien kartoittamisesta sekä 
tietosuojan vaikutustenarviointien (DPIA) tekemisestä 
tarvittaessa. 

•	 Tietoturva- ja tietosuoja-asiat huomioidaan 
perehdytyksessä ja niitä kerrataan säännöllisesti. 
Varmistamme, että tietojärjestelmien käyttäjillä on käytön 
vaatima koulutus.
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Tietoturva ja tietosuoja



Kestävä kehitys

•	 Kannustamme hybridityöhön, kun se on 
tarkoituksenmukaista.

•	 Kiinnitämme huomiota hankintoihin ja käytämme 
vastuullisia käytäntöjä noudattavia toimittajia ja 
alihankkijoita. 

•	 Digitaalisten ratkaisujen, kuten etätapaamisten avulla 
parannamme palveluiden saavutettavuutta ja vähen-
nämme tarvetta matkustamiselle. 

•	 Luona Oy:lla ja Luona Hoiva Oy:lla on Yhteiskunnallinen 
yritys -merkki osoituksena liiketoiminnallisten ja yhteis-
kunnallisten tavoitteiden onnistuneesta yhdistämisestä.

Ympäristövastuu:
Edellisvuoteen verrattuna vastaanottopalveluissa vertai-
lukelpoisen yksikkömme sähkönkulutus laski -17,3 % ja 
vedenkulutus nousi 11 % suhteessa asukasmäärään. 

Työsuhde- ja tuotantoautojen päästöraja on 150 g/km. 
Hankimme uudet tuotantoautot hybrideinä aina, kun niitä on 
saatavilla. 

Ohjaamme asiakkaitamme lajitteluun ja kierrätykseen 
sosiaali- ja vastaanottopalveluissa. 

Perustimme ympäristövastuutyöryhmän, jossa määritellään 
yhdessä käytännöt ja seurataan niiden toteutumista.

Yhteistyö ja yhteisöllisyys:
Vastaanottopalveluissa kodinomaisissa asunnoissa 
asuminen tukee asiakkaiden toimintakyvyn ylläpitämistä ja 
omatoimisuutta. Vastaanottopalveluissa asiakkaat osallis-
tuvat suomalaisen yhteiskunnan kurssille, jossa opitaan 
esim. lainsäädäntöä ja tapakulttuuria.

Teknologian hyödyntäminen ja sosiaalinen 
oikeudenmukaisuus:
Luonassa toteutettiin hanke, jonka aikana Luonan palveluihin 
rakennettiin monikanavaiset palvelut sekä paremmat 
digipalvelut.  Kehitimme vastaanottopalveluiden DigiVOK 
alustaa, jotta asiakkaat voivat asioida myös etänä. Alusta 
mahdollistaa kolmannen osapuolen, esim. tulkin liittymisen 
mukaan vastaanotolle.

Taloudellinen vastuullisuus:
Yhteistyössä asiakkaiden kanssa pyrimme tuottamaan 
palveluita, joita voidaan tuottaa mahdollisimman vaikutta-
vasti ja vastuullisesti.

Luonassa halutaan edistää terveyttä ja sosiaalista hyvin-
vointia teknologiaa hyödyntäen sekä huolehtia taloudellisesta 
vastuullisuudesta ympäristöä unohtamatta.
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Kestävä kehitys



Luonan tuottamista palveluista kustannetaan verovaroin, 
joka korostaa vastuullista toimintatapaa ja huolellista 
raportointia.  

Välittömien ja välillisten verojen lisäksi verojalanjäljes-
sämme on raportoitu työntekijöiden palkoista pidätetyt 
ennakonpidätykset sekä työeläke-, työttömyys-, ryhmä- ja 
henkivakuutus sekä sosiaaliturvamaksut.​ Lisäksi tuemme 
mm. henkilöstömme kouluttautumista.

Tämän raportin verojalanjälki kattaa sellaiset verot ja 
veronluonteiset maksut, joissa Luonalla on lakisääteinen 
velvoite maksaa tai kerätä kyseinen vero tai maksu. Sen 
sijaan sellaisia veroja, jotka sisältyvät tuotteen tai palvelun 
ostohintaan tai joista Luonalla ei ole lakisääteistä ilmoi-
tusvelvollisuutta, ei ole sisällytetty yhteenvedon tietoihin.​ 
Koemme, että yrityksemme verojalanjälki on merkittävä tekijä 
kokonaisvaikutuksessa yhteiskuntaan ja sitoutumisessa 
eettisiin toimintatapoihin.

Luona Oy toimii markkinassa, jossa toimialan normit ja 
säädökset määrittelevät taloudellisen hyödyn jakautumisen 
sidosryhmien välillä. Luonan toimintamalli perustuu omaan 
palveluntuotantoon ja kumppanuuksiin valittujen palvelun-
tuottajien kanssa. 

Vuonna 2023 käytimme ulkopuolisten palveluiden ostami-
seen noin 45 miljoonaa euroa, kasvua edelliseen vuoteen 
+16,9 % (+6,5 MEUR).

Suurin osa ulkopuolisista palveluiden ostoista kohdistui 
vastanottotoimintaan ja asumispalveluiden alihankintoihin. 
Vastaanottotoiminnan asiakkaiden määrä oli vuoden aikana 
laskussa. 
Varauduimme Ukrainan sodan jatkumiseen ja tarvittaessa 
kapasiteetin lisäämiseen nopeasti. Luona ostaa palvelutuo-
tannossaan merkittävän määrän ICT- ja teknologiapalveluita. 
Lisäksi kehitämme toimintaamme vastaanottopalveluissa 
tehokkaammaksi mm. digitalisoimalla palveluita. 

Luonan verojalanjälki​ 
Noudatamme verojen ja veroluonteisten maksujen maksa-
misessa, keräämisessä ja raportoinnissa Suomen vallitsevaa 
lainsäädäntöä, ja​ kaikki luvut koskevat Suomea. Luonan 
toiminnasta maksetaan verot Suomeen ja se on olennainen 
osa yrityksemme yhteiskuntavastuuta. Merkittävä osa 

Taloudellisen hyödyn 
jakautuminen sidosryhmille

Verojalanjälki (MEUR) 

Taloudellisen hyödyn jakautuminen (MEUR)

Liiketoiminnan kehitykseen  
siirretty 0,88 
Julkinen sektori (tuloverot) 0,31 
Sijoittajat ja rahoittajat  
(luotonantajat) 0,03​ 
Henkilöstö (palkat, palkkiot,  
sosiaalikulut) 17,96 
Omistajat (osingot, pääomanpa- 
lautukset ja konserniavustukset) 2,31

Tilitetyt arvonlisäverot 4,39 
Ennakkopidätykset palkoista 2,74​ 
Henkilöstöön liittyvät lakisääteiset 
maksut 2,55 
Varainsiirtovero 0​ 
Yhteisövero 0,07​ 

Luotu lisäarvo 

19,32

Verojalanjälki  

9,76
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Taloudellisen hyödyn jakautuminen



Vastuullisuus  
tunnusluvut
Meidän LUONA  
raportoidaan  
vastuullisuus- 
työmme tuloksia.
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TUNNUSLUVUT



 

Taloudellisen vastuun tunnuslukuja 2021 2022 2023

Liikevaihto ja liiketoiminnan muut tuotot (MEUR)​  44,26 56,93 69,78

Liikevoitto (MEUR)  2,88 1,71 2,27

Käyttökateprosentti 8,59 % 4,25 % 3,26 %

Toimittajat: materiaalit ja palvelut (MEUR)  –25,65 -38,54 -46,32

Vastuullisuuden tunnusluvut 2021-2023

TALOUDEN TUNNUSLUVUT

Taloudellisen hyödyn jakautuminen (MEUR) 2021 2022 2023

Luotu lisäarvo  18,66 18,39 19,32

Liiketoiminnan kehitykseen siirretty  3,09 0,74 0,88

Julkinen sektori (tuloverot)  0,65 0,12 0,31

Sijoittajat ja rahoittajat (luotonantajat)  0,06 0,05 0,03

Henkilöstö (palkat, palkkiot, sosiaalikulut)  14,86 15,97 17,96

Omistajat (osingot, pääomanpalautukset ja konserniavustukset) 0 1,51 2,31

Verojalanjälki (MEUR) 2021 2022 2023

Verojalanjälki  9,49 11,50 9,76

Tilitetyt arvonlisäverot  3,56 6,23 4,39

Ennakkopidätykset palkoista 2,73 2,49 2,74

Henkilöstöön liittyvät lakisääteiset maksut 2,55 2,65 2,55

Varainsiirtovero  0 0 0

Yhteisövero  0,65 0,14 0,07
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Vastuullisuuden tunnusluvut



 

Asiakaskokemus (palvelun käyttäjä) 2021 2022 2023

Luona sosiaalipalvelut

Asumis,-perhe ja päihdepalvelut 4,4 4,5 4,6

Itä-Uudenmaan yleinen asiakasneuvonta

NPS 27

CSAT 8,0

CES 7,0

Pirkanmaan Kotitori (1.7.23 alkaen)

NPS 55

CSAT 8,6

CES 7,9

Päijät-Häme ikääntyneiden palveluneuvonta

NPS 66

CSAT 9,0

CES 8,4

Luona terveyspalvelut

NPS 52 62 59

CSAT 8,5 8,5 8,4

CES 7,9 8,2 8,2

Luona vastaanottopalvelut 4,0 -

Tilaaja-ja kumppaniasiakastyytyväisyys 2021 2022 2023

Luona sosiaalipalvelut 4,0 4,0 4,5

Luona terveyspalvelut 4,3 4,1 4,3

Luona vastaanottopalvelut 4,3 - 3,7

Palvelulupausten toteutuminen 2021 2022 2023

Luona sosiaalipalvelut: Palveluiden ratkaisuprosentti

Pirkanmaan Kotitori 91 %

Päijät-Hämeen ikääntyneiden palveluneuvonta 97 % 93 % 93 %

Luona terveyspalvelut: Vastausprosentti 85 % 87 % 90 %

Tilapäismajoituksen järjestyminen 24 h kuluessa 
yhteydenotosta

100 % 100 % 100 %

2021 2022 2023

Sähkönkulutuksen kehitys vastaanottokeskuksissa 
suhteessa asukasmäärään verrattuna edelliseen 
vuoteen.

47,8 % -16,0 % -17,3 %

Vedenkulutuksen kehitys vastaanottokeskuksissa 
suhteessa asukasmäärään verrattuna edelliseen 
vuoteen.

7,5 % -4,2 % 11,0 %

ASIAKASTYYTYVÄISYYS

ENERGIANKULUTUS

Asteikko 1-5 (5 = paras), CSAT 1-10 (10 = paras), CES 1-10 (10 = paras)
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2021 2022 2023

Eettisten toimintaperiaatteiden vastaisesta toiminnasta 
tulleet ilmoitukset 1 0 0

Potilasvahinkoja 0 1 0

Vakavia poikkeamia tilaaja- ja viranomaisauditoinneissa 0 1 0
Tuotteiden elinkaarenaikaisiin terveys- ja 
turvallisuusvaikutuksiin liittyvien määräysten ja 
vapaaehtoisten periaatteiden rikkomusten lukumäärä

0 0 0

Asiakkaiden yksityisyyden suojan rikkomiseen ja 
asiakastietojen häviämiseen liittyvien vahvistettujen 
valitusten lukumäärä

1 0 6

Sakot ja muut sanktiot sosiaalisten ja taloudellisten 
määräysten rikkomisesta 0 0 0

Oikeustoimet kilpailun vastaisesta toiminnasta 0 0 0
Sakot ja muut sanktiot ympäristömääräysten 
rikkomisesta 0 0 0

Whistleblowing ilmoitukset 1

MÄÄRÄYSTENMUKAISUUS

Henkilöstömäärä 2021 2022 2023

Koko henkilöstömäärä vuoden lopussa 369 563 440

Henkilöstömäärä vuoden lopussa, vakituisessa ja 
määräaikaisessa työsuhteessa työskentelevät 329 402 332

Miesten suhteellinen osuus % koko henkilöstöstä 12 % 19 % 14 %

Naisten suhteellinen osuus % koko henkilöstöstä 88 % 81 % 86 %

Henkilöstö ammattiryhmittäin 2021 2022 2023

Sosiaalityöntekijät, sosiaaliohjaajat, asiakasohjaajat, 
palveluohjaajat ja ohjaajat 46 218 184

Sairaanhoitajat, terveydenhoitajat, lähihoitajat 230 215 150

Johto, esihenkilöt, tukitoiminnot 31 48 49
Tarvittaessa töihin kutsuttavien työsopimuksella 
olevat sairaanhoitajat, terveydenhoitajat, lääkärit, 
sosiaaliohjaajat, lähihoitajat

54 161 108

Vuokratyöntekijät 11 3 47

Henkilöstömittareita 2021 2022 2023

Sairauspoissaoloprosentti​ (mittaustapa muuttunut 
vuodelle 2022) 4,6 % 7,0 % 6,7 %

Tapaturmataajuus, poissaoloon johtaneet tapaturmat 
miljoonaa työtuntia kohden 0 0 0

#luonaote-indeksi 3,9 4,0 3,6

Henkilöstötutkimuksen keskiarvo 3,9 4,0 3,6

Suositteluindeksi 86 % 82 % 64 %

Strategialähettiläät, kpl 8 10 8

Työnohjausryhmiä, kpl 6 23 20
Vaihtuvuus, vakituisesta työsuhteesta irtisanoutuneet/
työsuhteet 31.12.2023 22,3 % 12,5 % 10,5 %

Hakijakokemus 4,2 4,5 4,7
Syrjintätapausten lukumäärä ja niihin liittyvät korjaavat 
toimenpiteet 0 0 0

Uuden palkatun henkilöstön kokonaismäärä 56 417 235

HENKILÖSTÖTUNNUSLUVUT
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