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Kymenlaakson hyvinvointialueen
asiakkuuskertomus

Kertomukseen on koottu tietoa ja arvioita vuodesta 2025,
miten
* hyvinvointialueen strategiaan kirjattua palvelulupausta
on noudatettu
+ palveluiden saavutettavuus, laatu, toimivuus ja sujuvuus
ovat toteutuneet
+ asiakkuuksiin ja asiakaskokemukseen vaikuttavia asioita
on toteutettu ja kehitetty

+  Kymenlaakson asukkaat ja hyvinvointialueen asiakkaat
ovat osallistuneet palvelujen kehittamiseen.

Vuosittain julkaistavassa kertomuksessa tuomme esille
kyseiselle vuodelle ominaisia keskeisia teemoja.
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Kymenlaakson palvelustrategian
2023-2025 mukainen 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.

Kehitamme palveluitamme sinua kuunnellen.
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Huolehdimme hyvinvoinnistasi,
terveydestasi ja turvallisuudesta
kanssasi
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Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen
kuuluu meille kaikille

Hyvinvointia-palvelu on laajentunut vuoden 2025 aikana ja se
tavoittaa noin 2 400 kymenlaaksolaista kuukausittain.
Hyvinvointia-palvelusta [6ydat myos tietoa, tydkaluja oman
hyvinvoinnin arviointiin seka itsehoito-ohjelmia oman
hyvinvoinnin edistamiseksi.

Paihteiden puheeksiottoa on vakiinnutettu osaksi sote-
palveluita asiakkaan hyvinvoinnin tukena, huomioiden myos
kuntien ja jarjestojen tarjoama tuki.

Hyvinvointialue toimii laajassa verkostoyhteistydssa kuntien ja
jarjestdjen kanssa muun muassa asukkaidensa muistiterveyden
ja elintapaohjauksen edistamiseksi. Hyvinvointialue

palkittiin Kymenlaakson Urheilugaalassa Vuoden liikuttavin
kumppani -palkinnolla.
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Jarjestot vahvistavat osaltaan kymenlaaksolaisten hyvinvointia

T

Kymenlaakson
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Hyvinvointialueen jarjestdavustukset tukivat
jarjestojen toimintaa.

Jarjestdjen kohtaamispaikat eri puolilla maakuntaa
lisasivat osallisuutta, toivat sisaltoéa, vertaistukea ja
paivarytmia asiakkaille.

OLKA-toiminta on koordinoitua jarjesto- ja
vapaaehtoistoimintaa sairaaloissa. OLKA-
vapaaehtoistoiminnassa ja teemapaivissa toteutui yli
26 000 kohtaamista.

Jarjestojen kuulolahipalvelu auttoi matalalla
kynnyksella satoja kuulovammaisia kuulokojeiden
kaytossa ja huollossa.

Moni kdyhyydesta, asunnottomuudesta ja
vakivallasta karsiva sai apua jarjestojen palveluista.
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Turvallisuus luo hyvinvointia

Kymenlaakson pelastuslaitos halytettiin yhteensa 11 920 halytystehtavaan.
Naista 2 949 oli pelastustehtavia ja 8 971 ensihoitotehtavia.
Pelastustehtavat vahenivat 8,5 %:lla edellisvuoteen verrattuna.

Pelastusyksikko halytettiin tehtavalle keskimaarin 33 kertaa vuorokaudessa.

Ensimmainen pelastusyksikko ehti paikalle yleisimmin 7 minuutissa ja 11
sekunnissa — nopeammin kuin Suomessa keskimaarin.

Pelastuslaitos teki vuoden aikana 6 635 tarkistusta, joilla varmistettiin
rakennusten ja tapahtumien turvallisuus. Valvonnan tavoitteena on
ehkaista onnettomuuksia ja antaa ihmisille kdytannon ohjeita riskien
vahentamiseen.

Syksylla valmistui uusi paloasema Karhulaan. Se vastaa pelastustoimen
nykyaikaisiin tarpeisiin kattavasti.

Ensihoidon polkupyérapartio likkkui Meripaivilla vieraiden joukossa
ja asiakkaita palveltiin my&s erillisessa lahipalvelupisteessa
tapahtuma-alueella.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavat ovat tukenasi
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Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiavastaaviin
nousivat vuoden 2021 tasolle.

Yhteydenottojen yleisimmat syyt olivat
hoidon/palvelun laatu, tyytymattémyys hoitoon,
palveluun tai palvelupaatokseen, vahinkoasiat,
itsemaaraamisoikeus, potilasasiakirjat, kohtelu ja
palveluun paasy.

Noin puolet yhteydenotoista hoitui yhdella
puhelinsoitolla, jossa asiakas sai tarvitsemansa
neuvot.

Yhteydenotoissa tuli lisaksi usein ilmi asiakkaan tai
omaisen kokemus syrjinnasta joko korkean ian tai
aiemman paihde- tai mielenterveysongelman vuoksi.
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Tarjoamme sinulle oikeat palvelut
olkeaan aitkaan
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Kehittamistoimilla sujuvampaa palvelua asiakkaille

Sairaanhoidon ja ty6terveyshuollon
yhteistyd malli Tydote on vahentanyt ja
selkeyttanyt asiakkaiden
sairauspoissaoloja.

Lahetteeton kiireeton aikuisten
fysioterapia -pilotti nopeutti tuki- ja
likuntaelinoirehtivien hoitoon paasya ja
vahensi ladkarikayntien tarvetta.

Ikaihmisten tietoisuutta sosiaalipalveluista
aiheutuvista kustannuksista lisattiin
laskurin avulla.

Tyottdomien asiakkaiden tyollistymista
vauhditettiin "moottoritiemallilla”, jossa
tyoelamapalvelujen yksildvalmentaja ja
yrityskoordinaattori tukevat asiakasta ja
tyOnantajaa tiiviina tyoparina.

Suun terveydenhuollossa tarkastettiin osa

11-vuotiaista liikuteltavalla yksikolla kouluissa.

Kymenlaakson
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Paasy opiskeluhuollon
palveluihin koettiin nopeana

ja mutkattomana — taysin ilman
hakemuksia!

Palliatiivisilla osastoilla ja
kotisairaalassa tehtiin “vointisoittoja”
potilaiden laheiselle.

Luuntiheysmittauksia ryhdyttiin
tekemaan keskussairaalassa
hyvinvointialueen omana toimintana.

Vammaispalvelujen asiakkaat pystyivat
varata soittoajan omatydntekijalleen
sosiaalihuollon asiakasneuvonnasta, mika
sujuvoitti asiakkaiden yhteydenpitoa
palveluun.

Asumisen palveluissa lisattiin asukkaiden
osallisuutta muun muassa
asukaskokouksilla.

Vajaaravitsemusriskin seulontaa
tehostettiin osastohoidossa.




Terveydenhuollon hoitoon paasy oli valtakunnan karkitasoa,
puhelinpalvelussa odotusajat vaihtelivat

Perusterveydenhuollossa asiakkaat ovat paasseet Terveydenhuollon puhelinpalvelun (terveysasema,
ammattilaisen hoitoon erittain hyvin. Hoitotakuu

muuttui 1.1.2025: alle 23-vuotiaiden on paastava neuvola, suun terveydenhuolto, kuntoutus, paivystysapu,
hoitoon 14 vuorokaudessa ja muiden 3 kuukauden mielenterveys- ja paihdepalvelu) keskimaaraiset

kuluessa. Yli 23-vuotiaiden hoitotakuu on toteutunut

100-prosenttisesti. Hoitoonpaasy on kokonaisuutena odotusajat

ollut maan keskiarvoa parempaa.

Suun terveydenhuollossa hoitotakuu on alle 23- Odotusaika puhelinpalvelussa keskimaarin
vuotiaiden osalta 3 kk ja 23 vuotta tayttaneiden _ 9 min 13s

osalta 6 kk. Hoitotakuu ei joka kuukausi ole taysin

toteutunut, mutta on kokonaisuutena ollut maan

keskiarvoa parempaa.

Kymenlaaksossa oli joulukuussa 2025 maan o, Soittopyyntdjen keskimaarainen
thzimmétjonot kiireettomaan ﬂ takaisinsoittoaika

erikoissairaanhoitoon. Vain 1,6 % 5 h 45 min

erikoissairaanhoidon potilaista, 53 henkil6a, odotti
hoitoon paasya yli 180 vuorokautta, mika ylittaa

hoitotakuun enimmaisajan. Odotusajat olivat koko :‘ S Samana piivini vastatut takaisinsoitot

vuoden ajan maan karkitasoa.
) 87 %
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Sosiaalihuollon asiakasneuvonta toimi hyvin —
Osassa soslaalihuollon palveluista odotusaika pidentyi

Sosiaalihuollon palvelutarpeenarviot, palvelun Sosiaalihuollon asiakasneuvonnan

aloitukset ja paatokset toteutuivat lahes )

maaraaikojen puitteissa. odotusajat

lkdantyneiden ymparivuorokautisen asumisen — . . o
odotusaika piteni merkittavasti: vuoden 2024 Odotusaika puhelinpalvelussa keskimaarin

keskimaaraisesta 56,6 vuorokaudesta joulukuun 2025
tasolle, 80,9 vuorokauteen.

— T min 52 s

Haasteita oli edelleen vammaisten . .
Soittopyyntojen keskimaarainen

vammaispalvelujen paatoksenteossa (keskimaarin 70 4@

% prosenttia toteutui maaraajassa). Tilanne heikkeni takaisinsoittoaika

edellisvuodesta. L] 39 min 38 s

Sosiaalihuollon keskitetty asiakasneuvonta on

osoittautunut toimivaksi. Puheluita tuli 18 466 kpl ja L L

chat-viestittelyja kaytiin 1 309 kpl. % Samana paivana vastatut takaisinsoitot
99 %

e Kymenlaakson
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Ajantasaista tietoa tarjolla

Palvelupolkuja kuvattu asioinnin avuksi
Palvelupolut kertovat asiakkaalle selkeasti, miten hanen asiansa etenee
palvelussa vaihe vaiheelta ja mista saa tarvittaessa apua. Ne helpottavat

asiointia, vahentavat epavarmuutta ja tekevat palveluista helpommin

ymmarrettavia ja saavutettavia. Tutustu palvelupolkuihin

Hyvinvointialue viestii aktiivisesti

sosiaalisessa mediassa seka verkkosivuillaan, josta 16ytyy uutisointia mm.

asiakaskokemuksesta, hoitoonpdasysta, sosiaalipalvelujen odotusajoista

sekd omavalvonnasta.

Kymenlaakson
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Tuomme palvelut sinulle monin eri tavoin:
asioit meilla niin paikan paalla kuin etana
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Etukateisyhteydenotto paivystysapuun (116117)

kannattaa

Ennakkoon tehty yhteydenotto Paivystysapuun
116117 saasti tarpeettomilta kaynneilta
paivystykseen — yhteydenotoista puolet hoidettiin
ensikontaktissa ja vain kolmasosa ohjattiin
paivystykseen.

Asiakkaista 90 % koki saaneensa riittavat kotihoito-
ohjeet tai ohjauksen oikeaan paikkaan.

m Ohjattu paivystykseen m Ohjattu muuhun palveluun
m Ohjattu hammaslaaripaivystykseen m Ohjatu 112
m Kiireeton ajanvaraus m Kiirellinen ajanvaraus

m Hoidettu Kaiku24:ssa

Kymenlaakson
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Paivystysavun 116117 ratkaisukyky

21923; 33 %

.

1477.2%
1534256

5360, 8 %

32832,50 %
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Oma Kymenlaakso -palvelu otettu
laajasti kayttoon

Oma Kymenlaakso on hyvinvointialueen digitaalisen asioinnin
palvelu, josta l6ytyvat verkkokeskustelut (chatit), videovastaanotot,
hoitopolut, itsehoitovalmennukset, lomakkeet, kyselyt, ajanvaraus,
lahetteet ja laboratoriotutkimusten tulokset.

Chatit palvelevat terveysaseman, paivystysavun, suun
terveydenhuollon, mielenterveys- ja paihdepalveluiden, neuvolan,
sosiaalihuollon ja pitkaaikaissairaiden asioissa. Yli puolet chateissa
asioineista sai avun ilman kayntia palvelujen toimipisteissa.

Rekisterodityneita kayttdjia on yli 70 000. Suurin kayttdjaryhma on
60-79-vuotiaat ja noin neljannes on yli 70-vuotiaita.

Palvelua hyodyntaa aktiivisesti reilut 17 000 henkil6a ja sita on
saatavana suomen kielen lisaksi myos ruotsiksi ja englanniksi.

Oma Kymenlaakso -palvelusta 16ytyy 18 hoitopolkua, joista 9 on
vapaasti ja omatoimisesti kaytettavia itsehoitopolkuja.

Laheisen puolesta asiointi onnistuu valtuutuksella.

Kymenlaakson
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Digipalvelut laajenivat edelleen

Etakuntoutus vahvisti asemaansa osana kuntoutuspalveluja.

Sosiaalipalveluissa siirryttiin kayttamaan sahkoista asiointia
hakemuksissa ja paatoksissa.

Kuvapuhelinpalvelu laajensi yhteydenpitomahdollisuuksia
ikaantyneiden ja ammattilaisten valilla.

Raskauden ehkaisyssa ja aitiysneuvolassa palveluvalikoimia
vahvistettiin digihoitopoluilla ja etdvastaanotoilla.

Oppilashuollon psykologien tapaamisia jarjestettiin tarpeen
mukaan etana.

Digitaalinen perhekeskus uudistui lapsilta, nuorilta ja perheiltd saadun
palautteen perusteella, nyt tieto on saatavilla yhdesta paikasta.

Suun terveydenhuollossa 1-vuotiaiden suun terveystarkastukset ja
nuorten omahoidon ohjaus oli mahdollista toteuttaa etavastaanotolla.

Kymenlaakson
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Monipuolisia uudistuksia palvelupaikoissamme

Kouvolan ja Karhulan perhekeskukset avautuivat ja Keskussairaalan uudet tilat ja esteettomyyden
kokosivat osan |asten, nuorten ja perheiden huomioiminen kerasivat asiakkailta kiitosta.
palveluista samaan fyysiseen paikkaan. Perhekeskeisyytta tuettiin naisten ja synnytysten
Perhekeskukset helpottavat saavutettavuutta ja osastolla lisaamalla perhehuoneita ja
oikea-aikaista seka monialaista tukea lasten, nuorten perheheraamaotoimintaa.

ja perheiden tarpeeseen.

IkaVinkki, eli ikdantyvien hyvinvointipalvelut, auttaa
yllapitamaan terveytta, terveellisia elintapoja,
hyvinvointia ja toimintakykya. Se tarjoaa helposti
saavutettavaa neuvontaa koko Kymenlaaksossa mm.
jalkautumalla terveysasemille, eri tapahtumiin ja
tilaisuuksiin.

Paihdeasiakkaiden paivakeskustoiminta kaynnistyi
onnistuneesti Kouvolassa ja Kotkassa.

. Kymenlaakson
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Kehitamme palveluitamme sinua
kuunnellen
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Asiakasymmarrys — keradmme palautetta palveluiden kehittamiseksi ja
arvioimiseksi

Kysytty palaute kohdennetaan asiakkaille
hyvinvointialueen aloitteesta. Palautetta kerataan
monella tavalla: tekstiviestilla, QR-koodilla, verkkolinkilla,
tabletilla ja paperilomakkeella. Asiakaskokemusta
mitataan NPS-luvulla ja valtakunnallisilla
asiakaskokemusvaittamilla.

Palautteen keraaminen on laajentunut uusiin palveluihin.

Palveluista saatu palaute oli paaosin mydnteista.
Erityisen tyytyvaisia oltiin neuvolapalveluihin,
kuuloyksikk6on, kotisairaalaan, naistentautien
poliklinikoihin seka suun terveydenhuoltoon.

Annettu palaute on asiakkaan omasta aloitteesta
syntyvaa palautetta. Hyvinvointialueen verkkosivuilta . :
|6ytyva avoimen palautteen Palautepalvelu on : Hyvinvointialueen
aktiivisessa kaytdssa: Anna meille palautetta - ' | " NPS:n tavoitearvo +70
Kymenlaakson hyvinvointialue '
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Terveyden- ja sairaanhoidon asiakastyytyvaisyys

Vuoden 2025 NPS-arvo oli +79, vastausprosentin Suosittelijat 84%
ollessa 17,6 ja tekstiviestitse kerattyjen palautteiden
maaran 29714.

NPS-arvo laski vuoteen 2024 verrattuna yhden
prosenttiyksikon. Palautteita saatiin noin 4 000
enemman kuin edellisvuonna.

— Arvostelijat 5%

"Ystavallinen, valittava ja
tehokas palvelu! Ihan

" Passiiviset 11%

huippua! Kiitos!"

Asteikolla 0 - 10, kuinka todenndkdisesti suosittelet saamaasi palvelua
kokemuksesi perusteella?

Ao Kymenlaakson
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Sosiaalihuollon asiakasneuvonnan asiakastyytyvaisyys

Vuonna 2025 NPS-arvo oli +70. Tekstiviestipalautteita

saatiin yhteensa 1 919 kappaletta, mika on kaksi kertaa -
enemman kuin vuonna 2024. Suosittelijat 80%

NPS-tulos parani kolme prosenttiyksikkoa
edellisvuoteen verrattuna.

"Todella nopeaa toimintaa.
Asiaa alettiin heti

hoitamaan. Minua

uskottiin." L Arvostelijat 10%

Asteikolla 0 — 10, kuinka todenndkdisesti suosittelet saamaasi palvelua

Kymenlaakson
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Tekstiviestilla saatujen avointen palautteiden aiheet

Terveyden- ja sairaanhoidon palvelut

@ Palvelun laatu

® Ammattitaito

® Hoidon laatu

@ Ladkari

@ Hoitaja
Odotusaika

@ Ajanvaraus
Hammaslaakari
Viestinta

@ Hoidon puute

® Takaisinsoitto

Digitaaliset palvelut

~

Kymenlaakson
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Sosiaalihuollon asiakasneuvonta

® Palvelun laatu

® Ammattitaito

® Odotusaika

@ Takaisinsoitto

@ Viestinta
Tavoitettavuus

@ Hoidon laatu
Digitaaliset palvelut
Hoidon puute

@ Hoitaja

Asiakkuuskertomus vuosi 2025
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Palautepalvelu - verkkosivujen kautta oma-aloitteisesti
annettu palaute

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40% 42% 44% 46% 48%

Kiitos
Kehitysehdotus
Kritiikki
Jokin muu, mik&?
Saavutettavuuspalaute . .
Palautepalveluun saapui yhteensa 2 252
HenkliSkuman kijeama pelaute. (g palautetta eli 750 palautetta enemman

kuin vuonna 2024. Palautteista 53 %
"Parkkipaikalle tarvitaan kohdistui terveyden ja sairaanhoidon
lisdad opasteita, mista palveluihin, 4 % sosiaalipalveluihin, 1 %
yksikén ovi [6ytyy.” pelastuslaitoksen palveluihin ja 42 %
muuhun toimintaan.
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0 h))//vinvointialue



Kohti tulevaa - Hyvinvointialueen strategia 2026-2029
vahvistettiin

-

Kymenlaakson
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Tehtavamme: Arjen tuki ja turva — elaman

kaikissa vaiheissa

Tavoitteemme: Hyvinvoivat kymenlaaksolaiset

e Muutostavoitteemme

 Saavutettavat ja vaikuttavat palvelut oikea-aikaisesti eri
eldamantilanteissa
» Tasapainoinen talous kestavilla ja ennakoivilla ratkaisuilla

« Motivoitunut ja osaava henkilosto seka toimiva tydyhteisd

Toimintaamme ohjaavat arvot

« lhmislaheinen, uudistuva, luotettava, osallistava

Asiakkuuskertomus vuosi 2025
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