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Kymenlaakson hyvinvointialueen
asiakkuuskertomus

Kertomukseen on koottu tietoa ja arvioita vuodesta 2024

miten hyvinvointialueen strategiaan kirjattua
palvelulupausta on noudatettu

miten sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden
saavutettavuus, laatu, toimivuus ja sujuvuus ovat
toteutuneet

miten asiakkuuksiin ja asiakaskokemukseen vaikuttavia
asioita on toteutettu ja kehitetty

miten Kymenlaakson asukkaat ja hyvinvointialueen
asiakkaat ovat osallistuneet palvelujen kehittamiseen
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Kymenlaakson palvelustrategian mukainen palvelulupaus

Palvelulupaus asukkaillemme:

Olemme sinua varten: oikea-aikaisesti,
turvallisesti ja palvelutarpeesi huomioiden.

Huolehdimme hyvinvoinnistasi, terveydestasi
ja turvallisuudestasi kanssasi.

Tarjoamme sinulle oikeat palvelut, oikeaan
aikaan.

Tuomme palvelut sinulle monin eri tavoin:
asioit meilla niin paikan paalla kuin etana.

Kehitdmme palveluitamme sinua kuunnellen.
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Huolehdimme hyvinvoinnistasi,
terveydestasi ja turvallisuudesta
kanssasi

. Kymenlaakson
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Hyvinvointi, terveys ja turvallisuus - vastuu kuuluu meille kaikille

Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen

Hyvinvointia-palvelu julkaistiin hyvinvointialueen
verkkosivuilla joulukuussa. Palvelusta 16ytyy
alueellisia ja valtakunnallisia

hyvinvointia edistavia palveluita, tietoa ja keinoja
itsehoitoon.

Liikunta- ja kulttuurilahetteiden avulla
hyvinvointialueelta ohjattiin asiakkaita kuntien
lilkunta- ja kulttuuripalvelujen piiriin.
Liikuntalahete vakiintui ja kulttuurilahetetta
kokeiltiin osassa kuntia.

Muistisairauksien ennaltaehkaisyn
ryhmatoimintaa toteutettiin hyvinvointialueen,
kuntien ja jarjestdjen yhteisena toimintana.
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Hyvinvointi, terveys ja turvallisuus - vastuu kuuluu meille kaikille

Osallisuus

OLKA-toiminta osoitti tarpeellisuutensa. OLKA-
toiminta koostuu OLKA-jarjestopisteista
keskussairaalassa ja Ratamossa, seka
vapaaehtoistoiminnasta. Vapaaehtoiset toimivat
aula-avustajina seka juttukavereina ja
vertaistukijoina osastoilla. OLKA-vapaaehtoisilla ja
teemapaivissa kymenlaaksolaisia kohdattiin
yhteensa 13244. OLKA-toiminnasta saatu tuki oli
monipuolista, toimintaan osallistui 59 yhdistysta.

Verkossa toimiva asukasyhteiso Prototyypit on ollut
mukana hyvinvointialueen kehittamistoimissa ns.
asukkaan aanena jo viiden vuoden ajan.
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Hyvinvointi, terveys ja turvallisuus - vastuu kuuluu meille kaikille

B

Kymenlaakson
hyvinvointialue

Turvallisuus

Asiakas- ja potilasturvallisuudesta viestittiin
hyvinvointialueen verkkosivujen
vaaratapahtumailmoituskanavasta, asiakkaiden
muistilistasta sosiaali- ja terveyspalveluissa
asiointiin seka toimintamalleista, mikali asiakas on
tyytymaton palveluun tai hoitoon.

Asiakkaat, potilaat ja laheiset tekivat vahan (28 kpl)
vaaratapahtumailmoituksia hoidosta ja palvelusta;
laakehoidosta, tiedonkulun katkoksista ja
hoidon/palvelun jarjestelysta.

Lahisuhdevakivallan toimintamallin valmistumisen
myota hyvinvointialueen palveluissa on tunnistettu
lahisuhdevakivaltaa kokeneet ja heita on pystytty
auttamaan paremmin.
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Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiavastaaviin liittyivat edelleen
palvelun sisaltéon, palveluihin paasyyn seka vuorovaikutukseen

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteydenotot 2024

Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesa Heina Syys Loka Marras Joulu
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B Potilasasiavastaavan (PAV) yhteydenotot (n=1021) Sosiaaliasiavastaavan (SAV) yhteydenotot (n=306)
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Yhteydenottojen
jakautuminen ja
yleisimmat syyt

Potilasasiat:
Hoidon toteuttaminen
Potilasvahinko-epaily
Hoitoon paasy/jonotus
Kohtelu/vuorovaikutus

Potilaskirjaukset

Kymenlaakson
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Hoivapalvelut
2%
Muu/ei tietoa 13 %

Kymenlaakson
psykiatrinen sairaala
4%

Kymenlaakson
keskussairaala
Ratamokeskus 46 %

12 %

Yksityiset
palveluntuottajat
6 %

Terveysasemat
9% Hammashoitolat 2 %
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Yhteydenottojen
jakautuminen ja
yleisimmat syyt

Sosiaaliasiat;
Palvelun toteuttaminen
Paatokset/sopimukset

Kohtelu/vuorovaikutus

Kymenlaakson
ﬂ " hyvmvomtlalue

Muut ja ei tietoa 8%

Mielenterveyspal
velut 4%

lakkaiden
palvelut 21%

Vammaispalvelut
27%

\

Lapsiperheiden
palvelut 4%

Lastensuojelu 29%

Tyoikaisten
palvelut 7%
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Tarjoamme sinulle oikeat palvelut
olkeaan aikaan
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Paasy palveluihin on nopeutunut edellisvuodesta

Perusterveydenhuoltoon hoitoonpaasy (14 vuorokaudessa 89 prosenttisesti)
toteutui hiukan muuta maata paremmin, jossa se toteutui 87
prosenttisesti). Tilanne parani edellisvuodesta.

Erikoissairaanhoitoa odotti vuoden 2024 lopussa 3363 asiakasta, joista yli 6
kuukautta hoitoa odottaneiden osuus oli 4,6 prosenttia. Odotusajat lyhenivat
edellisvuoden lopun tilanteeseen ndhden. Kymenlaakson hyvinvointialue on
hoitoonpaasyssa parhaiden maakuntien joukossa.

Lastenpsykiatrian ja Nuorten Matalan hoitoonpaasyja parannettiin ja
odotusajat lyhenivat.

Sosiaalihuollon palvelutarpeenarviot, palvelun aloitukset ja
paatokset toteutuivat lahes maaraaikojen puitteissa.

Odotusaika ikaantyneiden ymparivuokautiseen asumiseen oli
keskimaarin 56,6 vuorokautta. Odotusaika pidentyi vuoden 2024 aikana.

Haasteita oli edelleen vammaisten asumispalvelujen jarjestymisessa seka
vammaispalvelujen paatoksenteossa (85 prosenttia toteutui maaraajassa).

Lastensuojeluilmoitusten kasittelyaika (7 paivaa) toteutui 98 prosenttisesti.

Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen paatos (7 paivaa) toteutui 97
prosenttisesti.

/'q Kymenlaakson
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Asiakkaiden ja asukkaiden huolenaiheita

Palvelurakenneratkaisut,
terveysasemien lakkautukset ja [ahipalvelujen
etdaantyminen maakunnan reuna-alueilta

Ratamon paivystyksen jatkuminen, joka
saatiin turvattua paattdjien, viranhaltijoiden ja
kansalaisten yhteistydna

Epavarmuus digipalvelujen kaytdssa ja
puutteet tietolikkenneyhteyksissa

Tiedonkulun puutteet asiakkaan asioissa eri
ammattilaisten valilla

,v. Kymenlaakson
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Tuomme palvelut sinulle monin eri tavoin:
asloit niin paikan paalla kuin etana

. Kymenlaakson
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Soslaalihuollon
aslakasneuvonnan odotusajat
lyhenivat entisestaan

Odotusaika puhelinpalvelussa keskimaarin
2 minuuttia 13 sekuntia

i Soittopyyntojen keskimaarainen
?' takaisinsoittoaika
“ 2 minuuttia 13 sekuntia

Q\_')S Samana paivana vastatut takaisinsoitot
99 prosenttia

Kymenlaakson
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Terveydenhuollon
aslakasneuvonnan chateissa
kasvua, takaisinsoiton
odotusajat lyhenivat

Odotusaika puhelinpalvelussa keskimaarin
7 minuuttia 49 sekuntia

Soittopyyntojen keskimaarainen
takaisinsoittoaika
3 minuuttia 58 sekuntia

N Samana paivana vastatut takaisinsoitot
AN 96 prosenttia
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Digipalvelut laajenivat edelleen

Asukkaiden yhdenvertaisuutta parannettiin avustetun valtuuttamisen avulla. Avustettu valtuutus on
tarkoitettu henkildille, joilla ei ole kaytdssaan digitaalisen tunnistautumisen valineita, kuten !
verkkopankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta. o

Digitaalista ajanvarausta laajennettiin edelleen uusiin toimintayksikoihin seka mahdollisuuksia
etavastaanottoihin.

Digihoitopolkujen maara kasvoi ja niita oli kdytdssa 11 eri terveydenhuollon palvelussa. Niiden avulla
asiakas pysyy tietoisena hoitonsa vaiheista, seka saa ohjeita ja tukea omatoimiseen hyvinvointinsa ja
terveytensa edistamiseen.

Etana toteutettu psykologipalvelu otettiin kokeilun jalkeen kaytt6dn, mika paransi saatavuutta
erityisesti nuorten palveluissa.

Tilastoitujen etakontaktien osuus kaikista kontakteista on kasvanut (16,2% -> 22,6%)
Sosiaalipalveluissa lisattiin mahdollisuuksia hakea palveluja sahkoisesti.

Hyvinvointialueen sosiaalisen median kanavilla tavoitettiin eri asukasryhmia entista laajemmin.

A - Kymenlaakson
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Kehitamme palveluitamme sinua
kuunnellen

Kymenlaakson
hyvinvointialue




Asiakasymmarrys — mittauskohteiden maara kolminkertaistui, tulokset
paranivat ja asiakkaat Idysivat Palautepalvelun, avoimen palautteen kanavan

Asiakastyytyvaisyytta kuvaavalla NPS-arvolla mitataan
strategista tavoitetta -Tarpeenmukaiset ja vaikuttavat
palvelut kaikille kymenlaaksolaisille. Sen tavoitearvo on
+ 70. NPS (Net Promoter Score) perustuu kysymykseen
"Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua
laheisellesi” asteikolla O (erittain epatodennakdisesti)
10 (erittain todennakoisesti).

Asiakaskokemusta puolestaan arvioidaan seuraavilla
hoitoon/palveluun liittyvilla tekijoilla: hyddyllisyys,
kohtaaminen, osallistuminen, saatavuus, tiedon
ymmarrettavyys, tiedon saanti ja turvallisuus. Vaittamiin
vastataan 5-portaisella Likertin asteikolla (1 - taysin eri
mieltd, 5 - taysin samaa mielta).

Palautepalveluun kirjattavaa avointa palautetta on
mahdollisuus antaa joko www-sivuilta 18ytyvan linkin
tal toimipisteissa esilla olevien mainosmateriaalien QR-
koodin myota.

/" Kymenlaakson
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Asiakastyytyvaisyystuloksissa oli toimialakohtaista vaihtelua

29962

Vuoden 2024 osalta kaikista
mitattavista palveluista laskettu
NPS on 71. Vieressa kuvaaja
NPS-arvon jakaumasta (kriittiset,

2602

passiiviset, suosittelijat). BNPS-arvo 0-6 M NPS-arvo 7-8 M NPS-arvo 9-10
NPS Vastausmaara . . .
3 Vastausmaara painottui 90 % terveyden ja
HEEE UL STt sairaanhoidon palveluihin.
Terveyden ja e : .
sairaaynhoiéion oalvelut 74 34 458 Tekstiviestikanavassa mitattavien
palvelujen NPS oli 80 (25 487 vastausta).
Sosiaalipalvelut 46 3158 Lahes 67 % vastausten kokonaismaarasta
: saadaan tasta kanavasta.
Integraatiopalvelut 74 676

i Kymenlaakson
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Palveluiden suositteluindeksi (NPS)
vaihteli +22 ja +87 valill3

Tulosalue / palvelu NPS-arvo vastausmaari Puolet palvel.uista
Perusterveydenhuollon vastaanottopalvelut 77 12337 saavutti tavoitteena
Terveydenhuollon Asiakasneuvonta 56 8954 olevan NPS-arvon 70.
Suun terveydenhuolto 87 6348

Perusterveydenhuollon osastopalvelut 63 461

Psykiatriset ja paihdepalvelut 64 1672

Kuntoutuspalvelut 83 2323

Operatiiviset palvelut - poliklinikat 86 2363

Sosiaalihuollon Asiakasneuvonta 67 955

Asumispalvelut 36 1690

Ty6- ja paivatoiminta 41 369

Lasten, nuorten ja perheiden sosiaali- ja

perhekeskuspalvelut 60 121

Lastensuojelu 22 23

,'. Kymenlaakson
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Erinomaiset asiakaskokemustulokset paranivat kaikilta

osin edeltavasta vuodesta /\

Asiakas-

Vaittama kokemus 1-5
Sain apua, kun sita tarvitsin 4,81
Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin 4.80
kokonaisvaltaisesti ’
Hoitoani tai asiaani koskevat paatokset

N L : 4,76
tehtiin yhteistydssa kanssani
Koin oloni turvalliseksi hoidon tai palvelun 484
aikana ’
Tiedan miten hoitoni tai palveluni jatkuu 4,78
Saamani tieto hoidosta tai palvelusta oli 477
ymmarrettavaa '
Koin saamani hoidon tai palvelun
hyddylliseksi 4,88
Vastauksia yhteensa 44 281

Kymenlaakson
7 \' hyvmvomtlalue

Vastauksien keskiarvo 4,74
(vuonna 2023: 4,70)

4,74

474

1,00 Asiakaskokemus 5,00

Vaittamapalautteen yhteismaara 44 281

Asiakkuuskertomus vuodelta 2024
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Palautepalvelun kaytto vakiintul

Palautepalveluun saapui yhteensa 1502 palautetta, joista 74 % kohdistui terveyden ja
sairaanhoidon palveluihin, 5 % sosiaalipalveluihin ja 21 % muuhun toimintaan.

W Terveyden ja sairanhoidon palvelut Sosiaalipalvelut ® Muu palaute

Palautteiden maaran
jakauma toimialoittain

Palautteesta 28 % oli kiitosta, 58 % kritiikkia ja 15 % kehitysehdotuksia.

| Kiitos Kehitysehdotus B Kritiikki ® Jokin muu

’“";i Kymenlaakson
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Palautteet ovat tarkea viesti toiminnalle

Palautteet luokitellaan ja pyydettaessa vastataan palautteen antajalle. Palautteesta 50 % kohdistui
ammattilaisen kohtaamiseen, 40 % palveluun/hoitoon paasyyn.

Palautteet ohjautuvat oikeaan yksikkodn kasiteltavaksi, ohjeena 10 paivan kasittelyaika. Palautteiden
kasittelyaika vaihteli 1-28 paivan valilla.

Palautteen kasittelijan valitsemat aiheet — palaute koski:

Palveluun/hoitoon paasya tai ajanvarausta [N 172
Ammattilaisen kohtaamista (vuorovaikutus, yhteistyd) | NN N 68
Ammattilaisen asiantuntijuutta tai ammattitaitoa || 3 56
Tiloja, laitteita tai ymparistoa [ NN 72
Tiedonkulkua tai viestintaa | 210
Ulkoista palveluntarjoajaa (esim. Kaiku24 tai HUS) [ NN 123
Muuta, mitd? [ 134

0 100 200 300 400 500 600

f. Kymenlaakson
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Erilaisilla kehittamistoimilla sujuvoitettiin asiointia:

Apuvalineiden (C-PAP) noutoautomaatit
uniapneaa sairastaville aikuisille. Hyvaa
palautetta annettiin edelleen myos
hoitotarvikkeiden noutoautomaateista.

Ensihoidon arviointiyksikkd EVA laajeni koko
maakuntaan ymparivuorokautiseksi ja
ensihoidossa toimivien pelastajien hoitotyon
valmiudet paranivat. Akuuttihoito saadaan

nopeammin ja laadukkaammin asiakkaan luokse.

lkaantyneiden asumispalveluissa on lisatty arjen
mielekkyytta, yhteisollisyytta, virkistysta ja iloa.
On etsitty ja [0ydetty keinoja lisata ohjelmaa
arkeen ja hauskoja tapoja juhlistaa merkkipaivia.

Kymenlaakson
/78 hyvinvointialue

Tyoéttdmien asiakkaiden moniammatillinen tuki
on auttanut asiakkaita.

lkaantyneiden hyvinvointipalvelujen 1kaVinkin
toiminta kdynnistyi keskittyen erityisesti
ikaantyvien tietoisuuden lisadmiseen varhaisen
tuen palveluista ja heidan hyvinvointinsa
edistamiseen koko maakunnan alueella

Nuorten aanta kuultiin eri puolilla
Kymenlaaksoa "Mika v...ttaa" -
teematapahtumien avulla.

Lasten kuntoutuspalveluissa fysioterapeutin ja
toimintaterapeutin yhteisvastaanottokaynteihin
oltiin tyytyvaisia.

Asiakkuuskertomus vuodelta 2024
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Hyvinvointialueen strategia  Tehtavamme: Arjen tuki ja turva -
2023-2025 elaman kaikissa vaiheissa

Tavoitteemme:

- Tarpeenmukaiset ja vaikuttavat palvelut kaikille
kymenlaaksolaisille

+ Talouden tasapaino uudistumisen kautta
* Hyvinvoiva henkildsto
Toimintaamme ohjaavat arvot:

Ihmislaheinen

Luotettava

Uudistuva

Osallistava

& Kymenlaakson
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