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1  JOHDANTO

Raportti tarkastelee Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkilékohtaisen avun keskus-

ten kehittimishankkeen (jatkossa Havu-hanke) asiakastapahtumatilastoja  ajalta
1.10.2010-31.9.2011. Vuosina 2009-2011 toteutetun hankkeen tehtavini oli:

1. Vammaispalveluiden asiakkaan tuen kehittiminen henkilokohtaisen avustajan
tyonantajuudessa ja tyonjohdossa

2. Avustajien saatavuuteen vastaaminen ja tyontekijin tuen kehittiminen

Asiakaspalaute- ja laatujirjestelman kehittiminen

4. Henkilokohtaisten avustajien tyonantajien tarvitsemien palkanlaskennan ja talous-
hallinnon palveluiden kehittiminen

5. Asiakaspalvelun ja etidyhteyksien kehittiminen seka palvelun saatavuu-
teen vastaaminen

6. Pohjoismainen yhteistyo ja vertailukehittiminen

7. Henkil6kohtaisen avun keskuksen toiminnan kehittiminen ja vakiinnuttaminen
seki toimintamallin levittiminen.

e

Asiakastapahtumatilastojen analyysilla on tarkoitus selvittdd tehtavien 1. ja 2. sekd koh-
dan 5. toteutumista siltd osin kun se on aineiston perusteella mahdollista. Henkil6kohtai-
sen avun keskusten kehittimishankkeen taustalla on muun muassa Hanna Hiljasen opin-
nédytetyossa (2009) esiin nousseet vammaispalvelujen asiakkaiden ty6nantajavelvoitteiden
ongelmakohdat, jollaisina koettiin erityisesti tyontekijoiden etsiminen seka tyontekijéiden
haastattelu. Muun muassa niihin rekrytointiin liittyviin haasteisiin henkil6kohtaisen avun
keskusten kehittimishankkeella on pyritty vastaamaan (Projektisuunnitelma 4.3.2009).

Aineiston analyysi ja raportointi annettiin tehtiviksi Keski-Suomen sosiaalialan osaamis-
keskukselle, jossa sen on tehnyt suunnittelija Sivi Talvensola. Alkuperiisaineiston siirros-
sa sahkoiseksi apuna olivat Havu- hankkeen projektipaallikké Mirva Vesimaki seka YTM
Antero Ruokokoski ja KM Sari Minkkinen, jotka toimivat aineiston siirron aikaan Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksessa harjoittelijoina.

Raportti noudattelee asiakastapahtumatilastointilomakkeen etenemislogiikkaa. Johdantoa
seuraavassa luvussa kaydain ldpi aineisto, aineiston kisittelyyn liittyvid seikkoja seka ai-
neiston analyysitavat. Aineiston Tamin jilkeen kaydaan lapi asiakastapahtumien maaril-
lista ja ajallista jakaumaa henkil6kohtaisen avun keskuksissa, Havu-keskuksissa. Neljan-
nessi luvussa tarkastellaan Havu-keskusten asiakasryhmii, jonka jalkeen keskitytdan asi-
ointitapoihin Havu-keskuksissa. Analyysin viimeisinad osioina ovat keskusten palvelutoi-
minta ja kuntatarkastelu. Viimeisessd kappaleessa tarkastellaan, kuinka Havu-keskusten
kehittamishankkeen tavoitteet ovat asiakastapahtuma-aineiston perusteella toteutuneet.



2 AINEISTO, SEN KASITTELY JA ANALYYSI

Raportin aineiston muodostaa Keski-Suomen ja Eteli-Pohjanmaan henkil6kohtaisen
avun keskusten asiakastapahtumatilastoinnit vuoden mittaiselta, 1.10.2010-30.9.2011
viliseltd ajalta. Asiakastapahtumien systemaattinen tilastointi aloitettiin Havu-keskuksissa
lokakuun 2010 alussa. Lomake on kehitetty yhteistydssi Assistentti.infon' henkilékohtai-
sen avun keskusten jaoston kanssa.

Asiakastapahtumiksi luokiteltiin kaikki Havu-keskuksen asiakastyohon liittyvit asiakkail-
ta, viranomaisilta ja muilta yhteistyokumppaneilta tulevat seka keskusten tyontekijoiden
tekemit yhteydenotot ja toiminnot (esim. puhelu, sihkoposti). Jokaisesta Havu-
keskuksen asiakastapahtumasta kerattiin tiedot péivamaiarastd, yhteydenottajas-
ta/yhteydenoton kohteesta, uusista kontakteista (ns. asiakkuuden muoto -kysymys), asi-
ointitavasta, toiminnoista ja kotikunnasta. Taustatietona seurattiin sukupuolijakaumaa.
Tilastointilomake on liitteena 1. Lisaksi lomakkeisiin oli koottu keskusten jarjestimien
erilaisten tapahtumien lukumaaria sekd muita paivittiisen asiakastyon tekoon vaikuttanei-
ta tapahtumia, kuten esimerkiksi keskusten tyontekijoiden koulutuspiivid tai lomia. Na-
ma tiedot jitettiin systemaattisen tarkastelun ulkopuolelle.

Alkuperaisaineisto on tilastoitu paperilomakkeille. Lomakkeita oli molemmista Havu-
keskuksista yhteensi 154 kappaletta, joista Keski-Suomesta 74 ja Etela-Pohjanmaalta 80.
Lomakkeet oli taytetty varsin huolellisesti ja puuttuvien tietojen osuus jii kokonaisuudes-
saan muutamaan prosenttiin. Eteld-Pohjanmaan Havu-keskuksen lomakkeisiin oli mer-
kitty tieto sukupuolesta vain yksittiisissa tapauksissa, jonka vuoksi se padtettiin jattad
molemmilta keskuksilta kokonaan tarkastelun ulkopuolelle.

Tietojen koonnissa ja analyysissd kiytettiin internetpohjaista Webropol-tiedonkeruu-
ohjelmaa. Sihkoisessd lomakkeessa oli 11 kohtaa: Havu-keskus, vuosi, kuukausi, viikko,
paivimairi, yhteydenotto kuka/kehen, asiakkuuden muoto (uusi kontakt), asiointitapa,
toiminto, kotikunta, asiakkaan sukupuoli. Kysymyksiin vastaamisesta tehtiin pakollista
Asiakkuuden muoto -kysymystd lukuun ottamatta. Talld pyrittiin minimoimaan syOttd-
mittd jadvien tietojen maard. Mikali alkuperiisessa lomakkeesta tieto puuttui, tima mer-
kittiin sihkoiseen lomakkeeseen kohtaan ”Ei mainintaa”. Havu-keskusten tilastointilogii-
kan mukaisesti sihkoisen lomakkeen kysymykset olivat yhden valinnan kysymyksia, paitsi
toimintokysymys, joka toteutettiin monivalintana useampien vastausvaihtoehtojen tilas-
tointia varten®.

! Assistentti.info on Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen THL:n ja Kynnys ry:n yhteinen henkilékohtaisen avun valtakunnallinen verkos-
tohanke (Assistentti.info).

z Eteld-Pohjanmaalla 34 asiakastapahtumaan oli merkitty useampi yhteydenottaja, asiointitapa tai kotikunta, mutta niistd voitiin merkité
sihkoiselle lomakkeelle ainoastaan yksi valinta. Mikali Havu-keskusten alueen kuntia oli merkitty paperilomakkeelle enemmin kuin yksi,
nima tilastoitiin kohtaan Muu. Yhteydenottajan kohdalla ko. tilanteessa merkattiin aina ensisijaisesti vammainen henkil, mikili asiakasta-
pahtuma koski my&s hintd. Muutoin sihkéiselle lomakkeelle merkattiin ensimmiinen vaihtoehto, kuten toimittiin my&s asiointitavan
kohdalla. Koska edelld mainittujen asiakastapahtumien mairi oli varsin vihdinen, valitulla toimintatavalla ei ole kokonaisuuden kannalta
merkitysta.



Sahkoiselle lomakkeelle viedyn aineiston vastaavuutta alkuperiislomakkeisiin arvioitiin
tarkastusotoksen avulla. Otoksesta 16ytyi muutamia virhelyontejd, jotka liittyivat tyypilli-
sesti virheelliseen ajankohtaan; useimmin kyse oli vdarasta viikkomerkinnastd. Suuressa,
tuhansien tilastoyksikoiden aineistossa muutamilla kymmenilld virhelyonneilld ei ole ko-
konaisuuden kannalta merkitystd varsinkaan, kun huomatut virheet eivit olleet syste-
maattisesti aineistoa vinouttavia.

Aineiston analyysissd on hyodynnetty Webropol- tiedonkeruu- ja tilastointiohjelmaa, Ex-
cel-taulukkolaskentaohjelmaa seka SPSS Statistics -tilasto-ohjelmaa. Aineiston kuvaami-
sessa kdytetddn suoria jakaumia, prosenttiosuuksia seki ristiintaulukointeja. Raportissa
tarkastellaan Havu-keskuksia paiasiassa rinnakkain tilastoja toisiinsa vertaillen.

3 HAVU-KESKUSTEN ASIAKASTAPAHTUMIEN

LYY Y o

MAARA

Keski-Suomen ja Etela-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuksissa tilastoitiin vuo-
den tarkastelujakson aikana lahes 5000 asiakastapahtumaa (yhteensi 4840), joista 52 %
Etela-Pohjanmaan keskuksessa ja loput 48 % Keski-Suomessa. Kuvasta 1 kiy ilmi kes-
kusten tilastoimat tapahtumamaarit kokonaisuudessaan seka niiden jakautuminen vuosil-

le 2010 ja 2011.
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Kuva 31. Asiakastapahtumat tarkastelujaksolla yhteensi seki vuosien 2010 ja 2011 mukaan
jaoteltuna Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuksissa (lkm)

Etenkin loppuvuosi 2010 on ollut tyontiyteista aitkaa Ftela-Pohjanmaalla, jossa asiakas-
tapahtumia on kertynyt yli kaksinkertainen maidra Keski-Suomeen verrattuna. Keski-
Suomessa vaihtui projektisuunnittelija marras-joulukuun vaihteessa 2010 (Vesimaki
25.5.2012). Tyontekijavaihdos on vaikuttanut palvelun saatavuuteen, joka ilmenee alhai-
sena asiakastapahtumamairiana marras—joulukuussa.



Kuvasta 2 ilmenevit Havu-keskusten kuukausittaiset asiakastapahtumat lokakuun 2010 ja
syyskuun 2011 vilisend aikana. Havu-keskusten yhteenlaskettu asiakastapahtumamaari
vaihteli 197—614 valilli kuussa. Keski-Suomessa asiakasmaiiri on vaihdellut 34—324 ta-
pahtumaan kuukaudessa. Erityisesti kevit ja kesa nayttiavat olleen kiireistd aikaa Keski-
Suomen Havu-keskuksessa. Eteld-Pohjanmaalla asiakastapahtumia on ollut tasaisen run-
saasti kuukausittaisen tilannemairan vaihdellessa 163 ja 290 vililld, mikali jatetian huo-
mioimatta Eteld-Pohjanmaan tyontekijin lomakuukauden heindkuun 4 tapahtumaa. Elo-
kuu 2011 oli tapahtumarikkain kuukausi molemmissa Havu-keskuksissa.
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Kuva 2. Asiakastapahtumat kuukausittain lokakuun 2010 ja syyskuun 2011 viliseni aikana Kes-
ki-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuksissa (lkm)

Taulukkoon 1 on koottu Havu-keskusten asiakasmiéirien tunnuslukuja. Yhteensa Havu-
keskuksissa on ollut keskimidrin noin 400 asiakastapahtumaa kuukaudessa, Keski-
Suomessa 194 ja Eteld-Pohjanmaalla 210. Viikkotasolla tarkasteltuna keskusten yhteen-
lasketut tilannemaarit vaihtelivat 2—175 valilla keskiarvon ollessa 90 tapahtumaa viikossa.
Havu-keskuksittain viikoittainen asiakastapahtumien maara vaihteli Keski-Suomessa 0—
107 ja Etela-Pohjanmaalla 0-95 valilla. Keskimaarin tapahtumia oli Keski-Suomessa 43 ja
Etela-Pohjanmaalla 47 viikossa.



Taulukko 1. Asiakastapahtumat vuoden aikana, tapahtumien kuukausittainen ja viikoittainen
vaihtelu ja keskiarvo Havu-keskuksissa yhteensi ja Havu-keskuksittain (lkm)

Havu-keskukset Keski-Suomi Eteld-Pohjanmaa
yhteensi
Asiakastapahtumia vuodessa 4846 2323 2523
Kuukausittainen vaihtelu 197-614 34-324 4-290
keskiarvo 404 194 210
Viikoittainen vaihtelu 2-175 0-107 0-95
keskiarvo 90 43 47

4 HAVU-KESKUSTEN ASIAKASRYHMAT

Asiakastapahtumiin on kirjattu sekd keskuksiin tulleet ettd keskuksista tehdyt yhteyden-
otot ja toiminnot. Taulukkoon kaksi on koottu Havu-keskusten yhteydenottojen jakau-
tuminen eri asiakasryhmille. Keskusten valilld on eroja asiakasryhmien osuuksissa. Suurin
asiakasryhma molemmissa keskuksissa oli vammaiset tyonantajat, joiden osuus Keski-
Suomessa oli 39 % ja Etela-Pohjanmaalla 28 %. Toiseksi suurin asiakasryhmi 21 %
osuudella oli Keski-Suomessa tyonhakijat ja Eteld-Pohjanmaalla viranomaiset. Kolman-
tena ryhmina molemmissa keskuksissa esiin nousevat avustajat, joiden osuus oli Etela-
Pohjanmaalla suurempi (19 %) Keski-Suomeen (13 %) verrattuna. Keski-Suomessa luo-
kiteltiin tilastoinnin alkaessa keskuksen omiksi avustajiksi heidat, joille hankkeessa tehtiin
avustajaprofiili. Luokituskaytint6ad ei kuitenkaan jatkettu lokakuun 2010 jilkeen ja Havu-
keskuksen kautta avustajaprofiilin saaneet merkattiin jatkossa avustajiksi valtakunnallisen
vertailun mahdollistamiseksi. Toisissa henkilokohtaisen avun keskuksissa on ollut omia,
palkattuja avustajia tyosuhteessa keskukseen. (Vesimaki 25.5.2012.)

Taulukko 2. Yhteydenotot (kuka/kehen) asiakasryhmittidin Keski-Suomen ja Eteli-
Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuksissa ja Havu-keskuksissa yhteensi (lkm, % kes-
kuksen yhteydenotoista)

Eteli- Havut
Keski-Suomi Pohjanmaa yhteensi
Lkm % Lkm % Lkm %
Vammainen ty6nantaja 895 39 % 705 28% 1600 33 %
Vammainen ty6njohtaja 13 1% 42 2% 55 1%
Vammaisen henkil6n puolesta tyénantajuutta
hoitava taho 36 2% 128 5% 164 3%
Omainen 236 10 % 130 5% 366 8 %
Viranomainen 235 10 % 534 21% 769 16 %
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Avustaja 302 13 % 486  19% 788 16 %
Tyonhakija 488 21 % 459 18 % 947 20 %
Keskuksen oma avustaja 33 1% 0 0% 33 1%
Muu 84 4% 35 1% 119 2%
Ei mainittu 1 0% 4 0 % 5 0%
Yhteensi 2323 100 % 2523 100% 4846 100 %

Tilastojen perusteella Eteli-Pohjanmaalla nousee esiin neljd selkedsti korostuvaa asiakas-
ryhmii: vammaiset tyonantajat, viranomaiset, avustajat seka tyontekijit, joiden yhteen-
laskettu osuus asiakasyhteydenotoista on 86 %. Omaisten osuus jad vahiiseksi Keski-
Suomeen verrattuna. Keski-Suomessa asiakkaina ovat korostuneet vammaiset tyOnantajat
seki tyonhakijat, joiden yhteenlaskettu osuus oli keskuksen asiakasyhteydenotoista 60 %o.
Avustajien, viranomaisten sekd omaisten osuudet ovat kukin noin 10 % luokkaa. Havu-
keskusten kehittimishankkeen tehtivissia keskeisiksi asiakasryhmiksi mairiteltyjen, vam-
maispalvelujen asiakkaiden (vammaiset tyonantajat ja tyonjohtajat) sekd avustajien ja
avustajaksi atkovien tyonhakijoiden, yhteenlasketut osuudet olivat Keski-Suomessa 75 %
ja Eteld-Pohjanmaalla 67 %. Molemmissa Havu-keskuksissa toiminta on siten paaasiassa
kohdentunut tavoitelluille asiakasryhmille.

Vuoden seurantajakson aikana Havu-keskuksiin tuli yhteensa 702 uutta kontaktia, joista
51 % Etela-Pohjanmaalle ja loput 49 % Keski-Suomeen. Uusien kontaktien osuus suh-
teessa Havu-keskusten yhteydenottoihin oli molemmissa keskuksissa lahes sama: Keski-
Suomessa niitd oli yhteydenotoista 15 % ja Eteld-Pohjanmaalla 14 %. Taulukkoon 3 on
koottu uudet kontaktit asiakasryhmittdin. Molemmissa keskuksissa tyonhakijat ja vam-
maiset tyOnantajat muodostivat suurimmat uusien asiakkaiden ryhmait. Keski-Suomessa
tyonhakijoiden osuus oli jopa 60 %, kun Eteli-Pohjanmaalla vastaavaa osuus oli 42 %.
Eteli-Pohjanmaalla taas vammaisia tyOnantajia tuli Havu-keskuksen asiakkuuden piiriin
Keski-Suomea enemmin niin maarallisesti kuin suhteellisestikin.

Taulukko 3. Uudet kontaktit asiakasryhmittdin Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkilo-
kohtaisen avun keskuksissa ja keskuksissa yhteensi (lkm, % uusista kontakteista)

Eteli- Havut

Keski-Suomi Pohjanmaa yhteensi

Lkm % Lkm %  Lkm %
Vammainen ty6nantaja 64 19 % 103 29% 167 24 %
Vammainen ty6njohtaja 3 1% 12 3% 15 2%
Vammaisen henkil6n puolesta tyonantajuutta
hoitava taho 5 1% 25 7 % 30 4%
Omainen 26 8 % 24 7 % 50 7%
Viranomainen 9 3% 22 6 % 31 4%
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Avustaja 13 4 % 16 4% 29 4 %

Tyonhakija 206 60 % 150 42% 356 51 %
Keskuksen oma avustaja 1 0 % 0 0% 1 0 %
Muu 17 5% 0 2% 23 3%
Yhteensi 344 100 % 358 100% 702 100 %

Tarkasteltaessa uusien kontaktien ajankohtaa, niiden méirid korostui hieman muita kuu-
kausia enemmin kesakuussa (13 %) ja elokuussa (15 %). Aineiston perusteella naytti
myos siltd, ettd kesdkuu painottui uusien vammaisten tyonantajien keskuudessa jonkin
verran muita ajankohtia enemmin. Tatd todennikoisesti selittdd avustajien kesilo-
masijaisten tarve. Elokuussa puolestaan tuli eniten uusien tyonhakijoiden yhteydenottoja.

5 ASIOINTITAPA HAVU-KESKUKSISSA

Havu-keskusten asiointitavoissa korostuivat puhelin ja sihkoposti, joiden kautta yhtey-
denotto on tapahtunut reilusti yli 80 prosentissa asiakastapahtumia (taulukko 4). Keski-
Suomessa lihes kaksi kolmesta asioinnista on tapahtunut puhelimitse ja Etela-
Pohjanmaallakin vastaava osuus oli reilusti yli puolet. SahkSposti asiointitapana on ko-
rostunut Eteli-Pohjanmaalla huomattavasti Keski-Suomea enemmin. Kotikdynteja on
tehty Keski-Suomessa hieman enemmin kuin Eteld-Pohjanmaalla kun taas asiakaskédyn-
nit toimistolla ovat olleet Eteld-Pohjanmaalla Keski-Suomea yleisempia. Kohtaan ”Muu”
kirjattuja asiointitapoja ei kummankaan keskuksen lomakkeissa tarkemmin eritelty. Kyse
on Vesimien (25.5.2012) mukaan padosin toimintaan liittyvien verkkopalveluiden kaytos-
td seki kirjepostin lihettimisestd ja vastaanottamisesta. Suurin osa (noin 60 %) muusta
asiointitavasta liittyikin apuun kirjallisissa tehtavissa.

Taulukko 4. Asiointitapa Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuk-
sissa ja keskuksissa yhteensi (lkm, % asiakastapahtumista)

Keski-Suomi  Eteld-Pohjanmaa Havut yhteensa

Lkm % Lkm % Lkm %
Asiakaskdynti toimistolla 93 4% 140 6 % 233 5%
Kotikiynti asiakkaan kotiin 218 9 % 198 8 % 416 9%
Puhelin 1488 64 % 1409 56 % 2897 60 %
Sihkoposti 436 19 % 737 29% 1173 24 %
Muu 87 4% 35 1% 122 3%
Ei mainintaa 1 0 % 4 0 % 5 0 %
Yhteensi 2323 100 % 2523 100 % 4846 100 %
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Asiakaskaynteja Havu-keskuksiin ovat tyypillisesti tehneet tyonhakijat, avustajat ja vam-
maiset tyOnantajat. Eteld-Pohjanmaalla tyonhakijat tekivit yli puolet toimistokaynneista.
Keski-Suomessa tyonhakijoiden vastaava osuus oli 35 %. Vammaiset tyonantajat asioivat
Keski-Suomen Havu-keskuksen toimistossa jonkin verran Eteld-Pohjanmaata useammin.
Toimistolla asioineiden jakauma asiakasryhmittdin oli molemmissa Havu-keskuksissa
varsin samankaltainen.

Tarkasteltaessa kotikdyntien jakautumista eri asiakasryhmille, Havu-keskusten toiminnas-
sa nayttaisi ilmenevin ensivilkaisulla eroavaisuuksia. Keski-Suomessa 96 % kotikaynneis-
ta on tehty vammaisen tyonantajan kotiin, kun Eteli-Pohjanmaalla vastaava osuus on
vain 60 %. Eteli-Pohjanmaalla on tilastojen perusteella tehty kotikdynteja kaikissa asia-
kasryhmissad, kun Keski-Suomessa niitd on tehty vammaisten tyonantajien ohella vain
vammaisten tyonjohtajien (3 %) sekd omaisten (1 %) luo. Kyse on kuitenkin tilastomer-
kitsemisen tulkintaeroista: Eteld-Pohjanmaalla kotikdynneiksi on merkitty myos kaynnit
viranomaisen luona heidin toimistoillaan. Samaten kotikdynneiksi on merkitty avustaja-
ja tyonhakijatapaamiset muissa virastoissa tai toimitiloissa kuin Havu-keskuksessa. (Vinni
29.5.2012.) Keski-Suomessa viranomais-, avustaja- ja tyontekijatapaamiset on merkitty
kohtaan Muu. Tilastojen perusteella nayttaisi siis siltd, ettd Keski-Suomen suurempi tyon-
tekijaresurssi on hieman paremmin mahdollistanut palvelun jalkauttamisen kuntiin vam-
maisen tyOonantajan sita tarvitessa.

6 KESKUSTEN PALVELUTOIMINNOT

Havu-keskusten paaasiallinen palvelutoiminta oli maaritelty kuuteen eri toimintoluok-
kaan: palvelutarpeiden kartoitus®, neuvonta ja ohjaus, rekrytointiapu, apu kirjallisissa teh-
tavissd, tukipalvelut ja tyonhakijan esihaastattelu. Muut kuin edelld mainitut palvelutoi-
minnot merkittiin kohtaan muu.

Havu-keskusten keskeisimmiksi palvelutoiminnoiksi tilastojen perusteella nousevat neu-
vonta ja ohjaus seki rekrytointiapu (kuva 3). Kuvasta 3 ilmenee yksittdisten palvelutoi-
mintojen mdirdi ja osuus toimintojen kokonaisuudesta’® Keski-Suomessa, FEteli-
Pohjanmaalla sekd Havu-keskuksissa yhteensd. Keski-Suomessa yleisin palvelu oli rekry-
tointiapu, josta on ollut kyse 40 % keskuksen toiminnoista. Toiseksi yleisintd toimintaa
Keski-Suomessa on ollut neuvonta ja ohjaus (29 %). Etela-Pohjanmaalla korostuvat
my6s neuvonta ja ohjaus (46 %) seki rekrytointiapu (26 %) keskeisind toimintoina. Muut
kuin tilastointilomakkeessa mainitut toiminnat nousevat kolmanneksi yleisimmiksi toi-

3 Palvelutarpeiden kartoituksella tarkoitetaan Havu-keskuksessa tydnantajille, tydnjohtajille ja avustajille laadittua henkildkohtaista asiakas-
profiilia, jossa madritellddn asiakkaan avun ja tuen tarve Havu-keskuksesta.

4 Tilastointilomakkeeseen oli mahdollista merkitd yksi tai useampi toiminto kuhunkin asiakastapahtumaan. Useamman toiminnon merkit-
semismahdollisuutta kéytettiin pddasiassa Eteld-Pohjanmaalla. Tdmin vuoksi Eteld-Pohjanmaalla tehtyjen toimintojen yhteenlaskettu
mairi (35506) on reilusti suurempi kuin keskuksen asiakastapahtumien médird (2523). Keski-Suomessa taas lomakkeelle oli tyypillisesti
merkitty yksi keskeisin asiakastapahtumaan liittynyt toiminto. Muutamissa lomakkeissa oli kuitenkin yksi tai useampi merkinti, joten my6s
Keski-Suomessa toimintojen maird (2382) on jokin verran asiakastapahtumien mairii (2323) suurempi.

11



minnoksi molemmissa keskuksissa. Naité ei tarkemmin eritelty kummankaan keskuksen
lomakkeissa.

Keski-Suomi Havut yhteensa

0
a4 231 0172

W Palvelutarpeiden kartoitus

69
210

B Meuvonta ja ohjaus

M Rekrytointiapu

N . M Apu kirjallisissa tehtdvizsd
Etela-Pohjanmaa

56 24_ 130 W Tukipalvelut

(palkanmaksu yms_)

15 m Tydnhakijan
393 esihaastattelu
B Muu

W Ei mainintaa

Kuva 3. Palvelutoiminnot ja niiden osuus tehtyjen toimintojen mairistd Keski-Suomen ja Ete-
li-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuksissa ja keskuksissa yhteensi (lkm, % tehdyisti
palvelutoiminnoista)

Verrattaessa toimintojen mairai asiakastapahtumien maérain saadaan selville, kuinka
moneen asiakastapahtumaan mikikin toiminto on keskeisesti liittynyt (taulukko 5). Lahes
50 % Havu-keskusten asiakastapahtumista sisilsi neuvontaa ja ohjausta. Rekrytoin-
tiapuun liittyvd palvelu oli kyseessd noin 40 prosentissa tapahtumia. Keski-Suomessa
toimintojen osuuksissa asiakastapahtumien maarian suhteutettuna ei juuri ole eroa taulu-
kon 5 tietoihin verrattuna: rekrytointiapua on annettu hieman yli 40 prosentissa tapah-
tumia, neuvontaan ja ohjaukseen pddasiassa liittyneista tilanteista oli kyse 30 prosentissa.
Eteli-Pohjanmaan asiakastapahtumista 65 prosenttiin on liittynyt neuvontaa ja ohjausta
ja rekrytointiin 37 %. Kirjallisiin tehtaviin liittyneitd avunantoja oli Eteld-Pohjanmaalla
Keski-Suomea enemmin samoin kuin muita, tarkemmin méarittelemattomid toimintoja.
Palvelutarpeiden kartoitus taas kuului Keski-Suomen toimintoihin Eteld-Pohjanmaata
useammin.
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Taulukko 5. Palvelutoimintojen osuus asiakastapahtumiin suhteutettuna Keski-Suomen ja
Eteld-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskuksissa ja keskuksissa yhteensi (%
asiakastapahtumista)

Keski-Suomi Eteli-Pohjanmaa Havu-keskukset yhteensi

Palvelutarpeiden kartoitus 7% 5% 6 %
Neuvonta ja ohjaus 30 % 65 % 48 %o
Rekrytointiapu 41 % 37 % 39 %
Apu kirjallisissa tehtdvissa 9% 12% 10 %
Tukipalvelut (palkanmaksu yms.) 3% 1% 2%
Tyonhakijan esthaastattelu 2% 2% 2%
Muu 10 % 19 % 15 %
Ei mainintaa 0% 1% 0 %
Asiakastapahtumia (kpl) 2323 2523 4846

Tilastojen pohjalta arvioiden nayttaisi siltd, ettd Keski-Suomessa avustajavalitykselle, rek-
rytoinnille, on ollut enemman kysyntaa kuin Eteld-Pohjanmaalla. Keskusten valisiin eroi-
hin rekrytointiavun mairassa voi toisaalta olla myos se, ettd Keski-Suomessa avustajavili-
tykseen on voitu panostaa kahden tyontekijan voimin Eteldi-Pohjanmaata enemmin. Sa-
maten tyovoiman saatavuus on Keski-Suomessa Eteld-Pohjanmaata parempaa korke-
amman tyottomyysasteen vuoksi (Tyottomyysaste 2011, Tilastokeskus). Lisaksi Keski-
Suomessa on avustajien loytimiseksi tehty titvistd yhteistyotd Sovatek-saation Toihin!-
palvelun® kanssa (Vesimiki 25.5.2012).

Rekrytointiapu sekd neuvonta ja ohjaus korostuivat my6s eri asiakasryhmittdin tehdyssa
tarkastelussa (taulukot 6 ja 7; liite 2). Keski-Suomen Havu-keskuksessa rekrytointi seka
neuvonta ja ohjaus olivat muita yhteydenottajia lukuun ottamatta kolmen tyypillisimman
toiminnon joukossa kaikissa asiakasryhmissa (taulukko 6). Keski-Suomessa rekrytoin-
tiapu oli yleisin palvelutoiminto viidelld asiakasryhmalld. Keskimaariistd yleisempaa (vrt.
taulukko 5) rekrytointiapuun liittyva palvelu oli omaisilla (53 % asiakastapahtumista) ja
tyonhakijoilla (51 %). Rekrytointiapu oli yleisin palvelutoiminto my6s vammaisilla tyon-
antajilla (41 % asiakastapahtumista), vammaisen henkilén puolesta tyonantajuutta hoita-
villa tahoilla 39 % seka vammaisilla tyonjohtajilla (23 %). Avustajilla tyypillisin palvelu oli
neuvonta ja ohjaus (45 % asiakastapahtumista). Muuhun kuin lomakkeessa luokiteltuihin
toimintoihin asiointi liittyi tyypillisimmin keskuksen omilla avustajilla (45 %), muilla yh-
teydenottajilla (44 %) ja viranomaisilla (35 %). Kolmanneksi yleisimmissi palvelutoimin-

5 Téihinl-palvelu on Sovatek-s#itién TE-toimiston asiakkaille tarkoitettu tydvalmennuspalvelu, jota toteutetaan yrityksissi, jirjestdissi ja

kunnassa. T6ihin!-palvelun ty6llistimisprosessissa keskeiseni on yksil6llisten tySllistymispolkujen rakentaminen yhteisty6ssi tyGnantajien
ja asiakkaiden seki tyShallinnon kanssa. Yksilollisen valmennuksen ja tydvoimapoliittisten toimenpiteiden avulla kehitetddn keinoja ty6lli-
syyden edistdmiseksi. T6ihin!-palvelusta 16ytyy erityisosaamista nuorten, maahanmuuttajien, pitkdaikaistyGttdmien ja vajaakuntoisten val-

mennuksesta. (T6ihin!-palvelu.)
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nossa oli enemmain vaihtelua yleisimpain ja toiseksi yleisimpéddn toimintoon verrattuna.
Vammaisilla tyonantajilla, tyonjohtajilla ja vammaisen henkilén puolesta tyonantajuutta
hoitavalla taholla kolmanneksi yleisin toiminto oli apu kirjallisissa tehtdvissd. Palvelutar-
peiden kartoitus taas oli vastaavasti sijoittunut toiminto omaisten ja muiden yhteydenot-
tajien ryhmissd. Viranomaisilla ja keskuksen omilla avustajilla kolmantena oli neuvonta ja
ohjaus, tyonhakijoilla esihaastattelu ja avustajilla muu toiminto.

Taulukko 6. Asiakasryhmien kolme yleisintd palvelutoimintoa Keski-Suomen henkil6kohtaisen
avun keskuksessa (% asiakasryhmin palvelutoiminnoista)

Keski-Suomi Yleisin toiminto Toiseksi yleisin Kolmanneksi yleisin
toiminto toiminto
Vammainen tyonantaja Rekrytointiapu 41 %  Neuvonta ja ohjaus 27 % Apu kirjallisissa tehti-
vissa 18 %
Vammainen ty6njohtaja Rekrytointiapu 23 %  Neuvonta ja ohjaus 23 % Apu kirjallisissa tehti-

vissa 23 %

Vammaisen henkilén puo-  Rekrytointiapu 39 %  Neuvonta ja ohjaus 36 % Apu kirjallisissa tehtid-

lesta tyonantajuutta hoitava vissa 14 %

taho

Omainen Rekrytointiapu 53 %  Neuvonta ja ohjaus 22 % Palvelutarpeiden kar-
toitus 15 %

Viranomainen Muu 35 % Rekrytointiapu 30 % Neuvonta ja ohjaus
26%

Avustaja Neuvonta ja ohjaus 45 Rekrytointiapu 36 % Muu 8 %

%

Tyo6nhakija Rekrytointiapu 51 %  Neuvonta ja ohjaus 35 % Tyonhakijan esihaastat-
telu 8 %

Keskuksen oma avustaja Muu 45 % Rekrytointiapu 39 % Neuvonta ja ohjaus 9
%

Muu Muu 44 % Rekrytointiapu 20 % Palvelutarpeiden kar-

toitus 17 %

Eteld-Pohjanmaalla neuvonta ja ohjaus seka rekrytointiapu olivat kaikissa asiakasryhmis-
sa kolmen tyypillisimmin toiminnon joukossa (ks. taulukko 7; kaikki luvut liitteessa 2).
Yleisimmaiksi palveluksi maarittyi kuudessa asiakasryhmissi neuvonta ja ohjaus, jota oli
saanut omaisista 79 %, vammaisen henkilén puolesta tyonantajuutta hoitavasta tahoista
79 %, vammaisista tyonjohtajista 76 %, vammaisista tyonantajista 69 %, viranomaisista
08 % ja avustajista 66 %. Edelld mainituissa ryhmissd neuvonta ja ohjaus oli my6s ylei-
sempid kuin Eteld-Pohjanmaan toiminnoissa keskimaarin (vrt. taulukko 5). Ty6nhakijoil-
la puolestaan rekrytointi oli tyypillisin palvelutoiminto (68 %). Muiden asiakkaiden osalta
tyoskentely liittyi selkedsti muihin kuin lomakkeessa luokiteltuihin toimintoihin (77 %).
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Rekrytointi oli toiseksi yleisin toiminto viidelld asiakasryhmilld (vammainen tyonjohtaja
50 %, vammainen tyonantaja 40 %, vammaisen henkilén puolesta tyénantajuutta hoitava
taho 38 %, avustaja 32 %, omainen 28 %). Tyonhakijoilla (46 %) sekd muilla yhteydenot-
tajilla (26 %) palvelu liittyi toiseksi yleisimmin neuvontaan ja ohjaukseen, viranomaisilla
taas muihin asioihin (37 %). Kolmanneksi yleisin toiminto asiakasryhmittdisessa tarkaste-
lussa oli apu kirjallisissa tehtavissa neljalld ryhmalld (vammaisen henkilén puolesta tyon-
antajuutta hoitava taho 30 %, vammainen tyonjohtaja 24 %, vammainen tyonantaja 23
%, muu 6 %). Omaisilla, avustajilla seka tyonhakijoilla vastaava toiminto oli muuhun asi-
aan liittyva ja viranomaisilla rekrytointiapu.

Taulukko 7. Asiakasryhmien kolme yleisinti palvelutoimintoa Eteld-Pohjanmaan henkil6koh-
taisen avun keskuksessa (% asiakasryhmiin palvelutoiminnoista)

Eteld-Pohjanmaa Yleisin toiminto Toiseksi yleisin Kolmanneksi yleisin
toiminto toiminto
Vammainen tyonantaja ~ Neuvonta ja ohjaus 69 %  Rekrytointiapu 40 % Apu kirjallisissa tehti-
vissd 23 %o
Vammainen tyonjohtaja  Neuvonta ja ohjaus 76 %  Rekrytointiapu 50 % Apu kirjallisissa tehti-
vissa 24 %
Vammaisen henkilon Neuvonta ja ohjaus 79 %  Rekrytointiapu 38 % Apu kirjallisissa tehti-
puolesta tyonantajuutta vissa 30 %o

hoitava taho

Omainen Neuvonta ja ohjaus 79 %  Rekrytointiapu 28 % Muu 11 %
Viranomainen Neuvonta ja ohjaus 68 %  Muu 37 % Rekrytointiapu 11 %
Avustaja Neuvonta ja ohjaus 66 %  Rekrytointiapu 32 % Muu 14 %
Tyonhakija Rekrytointi 68 % Neuvonta ja ohjaus 46 Muu 14 %

%
Muu Muu 77 % Neuvonta ja ohjaus 26 Rekrytointi / Apu

% kirjal-lisissa tehtdvissd

6 %

Vammaiset tyonantajat olivat suurin asiakasryhmi molemmissa Havu-keskuksissa (ks.
edelld taulukko 2), joten heiddn osuutensa korostuu myos palvelutoiminnoittain tehta-
vissa tarkastelussa (taulukot 8 ja 9; kaikki luvut liitteessa 3). Taulukoista 8 ja 9 ilmenee,
kuinka palvelutoiminnat ovat prosentuaalisesti jakautuneet eri asiakasryhmien kesken.
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Taulukko 8. Kolme suurinta asiakasryhmii eri palvelutoiminnoissa Keski-Suomen henkilo-
kohtaisen avun keskuksessa (% palvelutoimintaa saaneista)

Toiseksi suurin

Kolmanneksi suurin

Keski-Suomi Suurin asiakasryhmi asiakasryhmi asiakasryhmi
Palvelutarpeiden kartoi-

tus’ Vammainen tyénantaja 51 % Omainen 20 % Ty6nhakija 12 %
Neuvonta ja ohjaus Vammainen tyonantaja 35 % Tyonhakija 25 % Avustaja 20 %
Rekrytointiapu Vammainen tyonantaja 38 % Tyonhakija 26 % Omainen 13 %

Apu kirjallisissa tehtivissi Vammainen tyonantaja 76 %

Tukipalvelut (palkanmak-

su yms.) Vammainen tyonantaja 51 %
Ty6nhakijan esthaastatte-

lu Tyonhakija 91 %

Muu Viranomainen 36 %

Avustaja 10 %
Viranomainen 25 %
Avustaja 5 %

Vammainen ty6nan-
taja 20 %

Omainen 6 %

Omainen, avustaja, muu

7 %

Omainen, keskuksen
oma avustaja 2 %

Muu 16 %

Keski-Suomessa jopa 76 % annetusta avusta kirjallisissa tehtivissd sekd palvelutarpeiden
kartoituksista ja tukipalveluasioista yli puolet (51 %) liittyivit vammaisten tyOnantajien
asiakastapahtumiin. My6s Eteld-Pohjanmaalla edelld mainituissa toiminnoissa vammaiset
tyOnantajat olivat suurin asiakasryhmid, mutta pienemmin prosenttiosuuksin: tukipalve-
luista 60 %, avusta kirjallisissa tehtdvissa 56 % ja palvelutarpeiden kartoituksista 47 % on
liittynyt vammaisten tyonantajien asiakastapahtumiin. Tyonhakijoiden esihaastattelut
keskittyivat tehtaivinmukaisesti tyonhakijoiden ryhmaidn kummassakin keskuksessa, Kes-
ki-Suomessa hieman Eteld-Pohjanmaata enemman. Viranomaiset ovat olleet suurin asia-
kasryhmad muissa toiminnoissa molemmilla alueilla, Eteld-Pohjanmaalla Keski-Suomea

painottuneemmin.

6 Palvelutarpeiden kartoituksella tarkoitetaan Havu-keskuksessa tyénantajille, tydnjohtajille ja avustajille laadittua henkildkohtaista asiakas-

profiilia, jossa miiritellidn asiakkaan avun ja tuen tarve Havu-keskuksesta.
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Taulukko 9. Kolme suurinta asiakasryhmii eri palvelutoiminnoissa Eteld-Pohjanmaan henki-
l6kohtaisen avun keskuksessa (%)

Eteli- Suurin asiakas- Toiseksi suurin Kolmanneksi suurin

Pohjanmaa ryhma asiakasryhmai asiakasryhma

Palvelutarpei-  Vammainen tyénan- Viranomainen® 18 % Vammaisen henkilon puolesta tyon-
den kartoitus”  taja 47 % antajuutta hoitava taho 8 %
Neuvonta ja Vammainen tyonan- Viranomainen 22 % Avustaja 20 %

ohjaus taja 30 %

Rekrytointiapu  Tyonhakija 34 % Vammainen tyonantaja 31 % Avustaja 17 %

Apu kirjallisissa  Vammainen tyénan- Avustaja 16 % Vammaisen henkil6n puolesta tyon-
tehtavissa taja 56 % antajuutta hoitava taho 13 %
Tukipalvelut Vammainen tyonan- Viranomainen 13 % Vammainen tyonjohtaja, vammaisen
(palkanmaksu  taja 60 % henkilén puolesta tyonantajuutta
yms.) hoitava taho, avustaja, tyénhakija 7
%
Ty6nhakijan Ty6nhakija 86 % Vammainen tyonantaja 9 % Vammainen tyonjohtaja, vammaisen
esihaastattelu henkil6n puolesta tyonantajuutta

hoitava taho 2 %

Muu Viranomainen 42 % Vammainen ty6nantaja 18 % Avustaja 15 %

Keski-Suomen ominaispiirteena Eteld-Pohjanmaahan verrattuna néyttda olleen omaisten
kanssa tehtyjen toimintojen suurempi miird. Omaiset ovat olleet Keski-Suomessa toi-
seksi suurin asiakasryhma palvelutarpeiden kartoituksessa ja kolmanneksi suurin rekry-
tointiin seki kirjallisiin tehtaviin liittyvassa avussa, tukipalveluissa ja tyonhakijan esihaas-
tatteluissa, kun taas Eteld-Pohjanmaalla omaisten ryhmi ei ollut missddn toiminnossa
kolmen suurimman asiakasryhmain joukossa. Omaisia my6s asioi Eteld-Pohjanmaan Ha-
vu-keskuksessa lihes puolet vihemmain kuin Keski-Suomessa (vrt. taulukko 2 edelld).
Viranomaisten kohdalla asia on piinvastainen: Eteld-Pohjanmaalla viranomaiset olivat
Keski-Suomeen verrattuna useammin suurimpien asiakasryhmien joukossa. Viranomais-
ten asiakastapahtumia olikin yli kaksinkertainen maird Etela-Pohjanmaalla Keski-
Suomeen verrattuna. Toisin kuin Keski-Suomessa, vammaisen henkilon puolesta tyonan-
tajuutta hoitavat tahot sekd vammaiset tyOnjohtajat nousivat Eteli-Pohjanmaalla kol-
manneksi suurimpien asiakasryhmien joukkoon. Niiden asiakasryhmien asiakastapahtu-
mien maira oli Etela-Pohjanmaalla noin kolminkertainen Keski-Suomeen verrattuna.

7 Palvelutarpeiden kartoituksella tarkoitetaan Havu-keskuksessa tyénantajille, tydnjohtajille ja avustajille laadittua henkilokohtaista asiakas-
profiilia, jossa miiritellidn asiakkaan avun ja tuen tarve Havu-keskuksesta.
8 Viranomainen (esim. edunvalvoja tai kunnan tyéntekiji) on ottanut yhteytti asiakkaan puolesta (Vesimiki 25.5.2012).
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7 HAVU-KESKUKSISSA ASIOINEIDEN KOTIKUNTA

Keski-Suomen henkil6kohtaisen avun keskuksen toimintakuntia oli 13: Hankasalmi,
Joutsa, Jyvaskyld, Jimsa ja Kuhmoinen, Keuruu, Laukaa, Muurame, Petajivesi, Toivakka,
Ainekoski seki kuntaparin Pihtipudas ja Viitasaari muodostama Wiitaunioni. Eteli-
Pohjanmaan Havu-keskuksen toiminta-alueeseen kuului 19 kuntaa: Alajarvi, Alavus, Evi-
jarvi, Ilmajoki, Isojoki, Jalasjarvi, Karijoki, Kauhajoki, Kauhava, Kuortane, Kurikka,
Lappajirvi, Lapua, Seinijoki, Soini, Teuva, Téysd, Vimpeli ja Ahtiri.

Keskusten palvelut kohdistuivat hyvin mairiteltyithin toimintakuntiin. Asiakastapahtumat
keskittyivat Keski-Suomessa 98-prosenttisesti ja Eteld-Pohjanmaalla 93-prosenttisesti
molempien keskusten toimintakuntiin (ks. taulukko 10). Muilla kunnilla tarkoitetaan mui-

ta kuin Havu-keskusten toimintakuntia, jirjestjad ja muita tahoja. Hieman yli yhdessi
prosentissa asiakastapahtumia paikkakuntaa tai muuta tahoa ei mainittu.

Molemmissa Havu-keskuksissa suurin osa tapahtumista liittyi alueen keskuskaupungin
asiothin: Keski-Suomessa kaksi kolmesta (67 %) tapahtumasta liittyi jyvaskylélaisiin asia-
kasryhmiin kun taas Eteli-Pohjanmaalla seindjokisten asiakastapahtumia oli 56 %. Havu-
keskusten asiakastapahtumien yhteisessa tarkastelussa Jyviskylan asiakaskontaktien osuus
oli 32,5 % ja Seindjoen 29,9 %. Ylipaansi asukasluvultaan suurempiin kaupunkeihin ja
kuntiin liittyvid asiakastapahtumia on ollut Havu-keskuksissa pienempia useammin. Ete-
li-Pohjanmaan Havu-keskuksen toimintakunnat asioivat alueensa keskuksessa vihintdin
kerran. Vesimaen (25.5.2012) mukaan Hankasalmen asiakastapahtumat nayttaisivit jaé-
neen tilastoimatta. Taman perusteella myos kaikista Keski-Suomen kunnista on asioitu
Havu-keskuksessa, vaikka Hankasalmen asiointien lukumaira on jadnyt tilastojen ulko-
puolelle. Havu-keskusten asiakastapahtumat kunnittain on koottu taulukkoon 10. Luvut
eivit ilmennéd kuntien henkil6kohtaisten avun pditosmairaa tai vammaispalvelujen ko-
konaisasiakasmaarda vaan kertovat ainoastaan Havu-keskuksen asiakastapahtumien lu-
kumairat.

Taulukko 10. Kotikunta asiakastapahtumissa Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6koh-
taisen avun keskuksissa ja keskuksissa yhteensd (lkm, % asiakastapahtumista)

Keski-Suomen hen-  Eteld-Pohjanmaan
kilokohtaisen avun henkilokohtaisen avun  Havu-keskukset
keskus keskus yhteensi

Keski-Suomen Havun toi-
mintakunnat/-alueet: Lkm % Lkm % Lkm %
Hankasalmi 0 0,0 % 0 0,0 % 0 0,0 %
Joutsa 3 0,1 % 0 0,0 % 3 0,1 %
Jyviskyld 1566 67,4 % 8 0,3 % 1574 32,5 %
Jamsi / Kuhmoinen 177 7,6 % 2 0,1 % 179 3,7 %
Keuruu 23 1,0 % 0 0,0 % 23 0,5 %
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Laukaa 239 10,3 % 0 0,0 % 239 4,9 %
Muurame 92 4,0 % 1 0,0 % 93 1,9 %
Petdjavesi 35 1,5 % 0 0,0 % 35 0,7 %
Wiitaunioni (Pihtipu-

das/Viitasaari) 62 2,7 % 0 0,0 % 62 1,3 %
Toivakka 5 0,2 % 0,0 % 5 0,1 %
Adnekoski 50 2,2 % 1 0,0 % 51 1,1 %
K-S Havu-kunnat yhteensi 2252 96,9 % 12 0,5 % 2264 46,7 %

Keski-Suomen hen-
kilokohtaisen avun

Eteld-Pohjanmaan
henkilokohtaisen avun

Havu-keskukset

keskus keskus yhteensi

Eteld-Pohjanmaan Havun

toimintakunnat: Lkm %o Lkm %o Lkm %
Alajirvi 0 0,0 % 11 0,4 % 11 0,2 %
Alavus 0 0,0 % 29 1,1 % 29 0,6 %
Evijarvi 0 0,0 % 3 0,1 % 3 0,1 %
IImajoki 0 0,0 % 48 1,9 % 48 1,0 %
Isojoki 0 0,0 % 37 1,5 % 37 0,8 %
Jalasjarvi 0 0,0 % 63 2,5 % 63 1,3 %
Karijoki 0 0,0 % 7 0,3 % 7 0,1 %
Kauhajoki 0 0,0 % 205 8,1 % 205 4,2 %
Kauhava 0 0,0 % 63 2,6 % 05 1,3 %
Kuortane 0 0,0 % 20 0,8 % 20 0,4 %
Kurikka 0 0,0 % 130 5,2 % 130 2,7 %
Lappajirvi 0 0,0 % 11 0,4 % 11 0,2 %
Lapua 1 0,0 % 195 7,7 % 196 4,0 %
Seindjoki 29 1,2 % 1419 56,2 % 1448 29,9 %
Soini 1 0,0 % 11 0,4 % 12 0,2 %
Teuva 0 0,0 % 14 0,6 % 14 0,3 %
Toysa 0 0,0 % 41 1,6 % 41 0,8 %
Vimpeli 0 0,0 % 1 0,0 % 1 0,0 %
Ahtiri 1 0,0 % 18 0,7 % 19 0,4 %
E-P Havu-kunnat yhteensi 32 1,4 % 2328 92,3 % 2360 48,7 %
Havujen toimintakunnat yht. 2284 98,3 % 2340 92,7 % 4624 95,4 %
Muu kunta, jarjesto, taho 34 1,5 % 130 52 % 164 3,4 %
Ei mainittu 5 0,2 % 53 2,1 % 58 1,2 %
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Muut yhteensi 39 1,7 % 183 7,3 % 222 4,6 %

Kaikki yhteensi 2323 100 % 2523 100 % 4846 100,0 %

8  JOHTOPAATOKSET

Raportissa on tarkasteltu Keski-Suomen ja Eteli-Pohjanmaan henkilokohtaisen avun
keskuksen asiakastapahtumatilastoja ajalta 1.10.2010-30.9.2011. Havu-keskuksissa tilas-
toitiin vuoden aikana yhteensd lihes 5000 asiakastapahtumaa, joista 52 % Etela-
Pohjanmaan keskuksessa ja loput 48 % Keski-Suomessa. Keskimaarin asiakastapahtumia
oli Eteld-Pohjanmaan Havu-keskuksessa 210 ja Keski-Suomessa 194 kuukaudessa. Pel-
kastadn tapahtumamdiirien perusteella nayttda siltd, ettd Havu-keskusten toiminnalle on
ollut tarvetta.

Havu-keskusten kehittimishankkeen tavoitteena oli kehittdd erityisesti vammaispalvelu-
jen asiakkaiden sekid avustajien palveluja henkilokohtaisen avun kentassa. Asiakastapah-
tumien perusteella Havu-keskusten toiminta on suurelta osin kohdentunut edelld mainit-
tuihin asiakasryhmiin. Suurin asiakasryhmi molemmissa keskuksissa oli vammaiset tyon-
antajat, joiden osuus Keski-Suomessa oli 39 % ja Eteld-Pohjanmaalla 28 %. Toiseksi suu-
rin asiakasryhma 21 % osuudella oli Keski-Suomessa tyonhakijat ja Eteld-Pohjanmaalla
toisena olivat viranomaiset. Kolmantena ryhmina molemmissa keskuksissa esiin nouse-
vat avustajat, joiden osuus oli Eteli-Pohjanmaalla suurempi (21 %) Keski-Suomeen (13
%) verrattuna. Yhteenlaskettuna vammaisia tyonantajia sekd tyonjohtajia koskevia asia-
kastapahtumia oli Keski-Suomessa 40 % ja Eteli-Pohjanmaalla 30 %. Avustajia ja tyon-
hakijoita koskevia tapahtumia oli yhteensa 37 % Eteld-Pohjanmaalla ja 35 % Keski-
Suomessa. Siten Keski-Suomessa 75 % ja Eteld-Pohjanmaalla 67 % asiakastapahtumista
koski tavoitteiden mukaisia asiakasryhmia.

Hankkeen keskeisten kohderyhmien lisiksi my6s muut asiakasryhmit, pddasiassa omaiset
ja viranomaiset, ovat saaneet Havu-keskuksista palvelua. Viranomaisten asiointia oli Ete-
la-Pohjanmaalla Keski-Suomea enemmin. Molemmissa keskuksissa viranomaisyhtey-
denotot liittyivit varsin usein neuvontaan ja ohjaukseen. Myos omaisiin liittyvien asiakas-
tapahtumien maarissi oli huomattava ero Havu-keskusten vililla: Keski-Suomessa
omaisten yhteydenottoja on ollut huomattavasti Eteld-Pohjanmaata enemman. Keski-
Suomessa yli puolet omaisten asioinneista on liittynyt rekrytointiapuun, kun taas Etela-
Pohjanmaalla kyse on ollut 80-prosenttisesti neuvonnasta ja ohjauksesta. Havu-keskusten
palvelut, neuvonta ja tuki ovat olleet myOs omaisten saavutettavissa, ja timi on voinut
vihentdd omaisten kuormaa tyonantajuuteen liittyvissa ongelmissa ja tuen tarpeissa.
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Havu-keskusten tavoitteena oli asiakaspalvelun ja etidyhteyksien kehittiminen seka palve-
lun saatavuuteen vastaaminen. Etidyhteyksien kaytto asiakastapahtumissa ei tullut esiin
aineistossa. Havu-keskusten keskeiseksi palveluntarjontamuodoksi maariteltiin projekti-
suunnitelmassa puhelin, joka korostuikin molempien Havu-keskusten yleisimpéna asioin-
titapana: Keski-Suomessa lihes kaksi kolmesta tapahtumasta ja Etela-Pohjanmaallakin
reilusti yli puolet asioitiin puhelimitse. Sihkoposti oli molemmissa keskuksissa toiseksi
yleisin asiointitapa ja sitd kaytettiin Eteld-Pohjanmaalla Keski-Suomea enemmain. Puhe-
limen ja siahképostin kautta yhteydenotto tehtiin reilusti yli 80 prosentissa asiakastapah-
tumia. Asiakaspalvelua kehitettiin pyrkimalld vastaamaan palvelun saatavuuteen ja saavu-
tettavuuteen tekemailld kotikdyntejd ja mahdollistamalla asiakaskdynnit Havu-keskuksiin.
Asiakaskaynteja Havu-keskuksiin tehtiin vuoden aikana 233 kertaa, joista avustajien ja
tyonhakijoiden tekemid oli noin 160. Kotikdyntien osuus Havu-keskusten toiminnoista
oli noin kymmenesosa ja keskuksista tehtiin 400 kiayntia vuodessa, joista 350 vammais-
palvelun asiakkaiden luo. Keski-Suomessa kotikdynteja tehtiin enemmin kuin Etela-
Pohjanmaalla kun taas asiakaskdynnit toimistolla ovat olleet Eteld-Pohjanmaalla Keski-
Suomea yleisempid. Keski-Suomen suurempi tyontekijaresurssi nayttaa hieman parem-
min mahdollistaneen palvelun jalkauttamisen kuntiin vammaisen tyOnantajan sitd tarvi-
tessa.

Havu-hankkeen keskeisini tavoitteina olivat sekd vammaispalvelujen asiakkaan tukemi-
nen tyonantajuudessa ja tyonjohdossa seki avustajien saatavuuteen vastaaminen ja tyon-
tekijan tukeminen. Havu-keskusten keskeisimmiksi palvelutoiminnoiksi tilastojen perus-
teella nousevat neuvonta ja ohjaus seka rekrytointiapu. Lahes 50 % Havu-keskusten asia-
kastapahtumista sisilsi neuvontaa ja ohjausta. Rekrytointiapuun liittyva palvelu oli ky-
seessd noin 40 prosentissa tapahtumia. Vammaispalvelujen asiakkailla rekrytointiapu on
liittynyt 46 % asiakastapahtumista, neuvonta ja ohjaus taas 41 % asiakastapahtumista.
Avustajilla ja tyonhakijoilla rekrytointiavusta on ollut kyse 47 % asiakastapahtumia ja
neuvonnasta ja ohjauksesta 48 %. Rekrytointiapu tyonhakijoiden etsimisessd, joka oli
Hiljasen (2009) opinndytetyon mukaan ongelmallisin osa-alue henkilokohtainen avustaja
-jarjestelmissd vammaispalvelujen asiakkaiden mielesté, on siten ollut keskeisessa roolis-
sa Havu-keskusten asiakastapahtumissa niin vammaispalvelujen asiakkailla kuin avustajil-
lakin samoin kuin molempien asiakasryhmien tukeminen muun muassa neuvonnan ja
ohjauksen avulla.

Havu-keskusten asiakastapahtumien analyysista kdy ilmi, ettd keskusten asiakkaat tarvit-
sevat ja ovat saaneet monipuolista tukea ja apua. Havu-keskuksissa asioineet vammais-
palvelujen asiakkaat ovat saaneet apua ja tukea tyonantajana toimimisen ongelmallisim-
miksi koetuilla osa-alueilla: tyonhakijoiden etsimisessa seki tyonhakijoiden haastattelussa
(Hiljanen 2009). Rekrytointiapu sekd ohjaus ja neuvonta tyosuhteen eri kysymyksissi
nousevat keskeiseen osaan Havu-keskusten palvelukokonaisuudessa niin vammaispalve-
luiden asiakkailla kuin avustajilla. Muutkin toimenpiteet ovat paiasiallisesti kohdistuneet
hankkeen tavoitteiden mukaisille asiakasryhmille. Havu-keskuksista nidyttdid samalla
muodostuneen asiantuntijataho, josta my6s muut asiakasryhmat, mm. omaiset ja eti vi-
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ranomaiset, hakevat ohjausta ja neuvontaa henkilékohtaiseen apuun liittyvissd asioissa.
Havu-keskusten avustajatoiminnalla ja -vilitykselld on merkitysta myos laajemmin ty6llis-
taimisen kentassa.

Raportissa on kiyty paapiirteittiin lapi Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6koh-
taisen avun keskusten kehittimishankkeen asiakastapahtumatilastoja. Laajan aineiston
pohjalta on mahdollisuus jatkaa analyysia. Tutkimatta jadvit muun muassa hankekuntien
paikkakuntakohtaiset tilastot, jotka jouduttiin rajaamaan raportin ulkopuolelle atheen laa-
juuden vuoksi. Kuntakohtaisten tietojen tarkastelu toisi lisitietoa henkilékohtaisen avun
keskusten paikallisesta kdytOsta ja tarpeesta. Laajemmassa viitekehyksessa tilastointi vuo-
sittain jatkuvana toimintana mahdollistaa muutoksen seurannan ja kehittimiskohteiden
paikallistamisen henkil6kohtaisen avun keskuksissa seka parhaassa tapauksessa myos val-
takunnallisen vertailun keskusten vililla.

22



LAHTEET

Assistentti.info.WWW-sivu: http://www.kynnys.fi/assistentti.html [Viitattu 1.6.2012.]

Hiljanen, Hanna (2009) ”Henkil6kohtainen avustaja merkitsee eliméa”. Henkilokohtainen avustaja -
jarjestelman nykytilan ja muutoskohteet vammaisten tyonantajien nikékulmasta Keski-Suomessa.
Opinnaytetyo. Jyvaskylin ammattikorkeakoulu, Sosiaali- ja terveysala.

Projektisuunnitelma 4.3.2009. HAVU-hanke. Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkilékohtaisen
avun keskusten kehittimishanke v. 2009-2011. Julkaisematon.

Tyottomyysaste 2011. Tilastokeskus. Tyomarkkinat/Ty6voimatutkimus. WWW-sivu:
http://tilastokeskus.fi/meta/til/tyti.html [Viitattu 1.6.2012]

Téihinl-palvelu. Sovatek-sdatic. WWW-sivu: http://www.sovatek.fi/yritysvhteistyo.shtml [Viitattu
1.6.2012.]

Vesimiki, Mirva. 25.5.2012. Suullinen tiedonanto.
Vinni, Maarit. 29.5.2012. Sahképostiviesti.

23


http://www.kynnys.fi/assistentti.html
http://tilastokeskus.fi/meta/til/tyti.html
http://www.sovatek.fi/yritysyhteistyo.shtml

LIITTEET

LIITE 1. Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskusten
asiakastapahtumatilastointilomake

Esimerkki Havu-keskusten tilastointilomakkeen taytosta:
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LIITE 2. Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkil6kohtaisen avun keskusten toiminnot: kuinka moni ja suuri osa kunkin asiakasryhmin asiakastapahtumista on liittynyt eri toi-
mintoihin (Ikm, % asiakasryhmiin eri toimintojen miiristi suhteessa asiakasryhmin asiakastapahtumien kokonaismiiriin)

Vammainen Vammainen tyén- ~ Vammaisen henkilén puolesta Keskuksen oma

Keski-Suomi tybnantaja johtaja tyénantajuutta hoitava taho Omainen Viranomainen Avustaja Ty6nhakija avustaja Muu

Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm %
Palvelutarpeiden kartoitus 87 10 % 3 23 % 2 6% 35 15 % 5 2% 5 2% 21 4% 0 0% 14 17 %
Neuvonta ja ohjaus 241 27 % 3 23 % 13 36 % 53 22% 60 26 % 136 45% 173 35% 3 9% 9 11 %
Rekrytointiapu 366 41 % 2 15 % 14 39 % 125 53 % 70 30 % 109 36% 248 51 % 13 39 % 17 20 %
Apu kirjallisissa tehtivissa 159 18 % 3 23 % 5 14 % 13 6% 6 3% 22 7% 1 0% 0 0% 1 1%
Tukipalvelut (palkanmaksu
yms.) 35 4% 1 8% 0 0% 5 2% 17 7% 5 2% 0 0% 1 3% 5 6%
Tyonhakijan esihaastattelu 0 0% 0 0% 0 0% 1 0% 0 0% 2 1% 40 8 % 1 3% 0 0%
Muu 45 5% 1 8 % 3 8 % 10 4% 82 35% 23 8% 10 2% 15 45 % 37 44 %
Ei mainintaa 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 0% 2 1% 1 0% 0 0% 1 1%
Toimintoja yhteensa 933 13 37 242 241 304 494 33 84
Asiakasryhmin asiakas-
tapahtumat 895 13 36 236 235 302 488 33 84

Vammainen Vammainen tyén- ~ Vammaisen henkilén puolesta Keskuksen oma

Eteld-Pohjanmaa tybnantaja johtaja tybénantajuutta hoitava taho Omainen Viranomainen Avustaja Ty6nhakija avustaja Muu

Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % Lkm %
Palvelutarpeiden kartoitus 61 9% 9 21 % 11 9% 9 7% 24 4% 5 1% 9 2% - - 0 0%
Neuvonta ja ohjaus 489 69 % 32 76 % 101 79 % 103 79 % 365 68 % 321 66% 212 46 % - - 9 26 %
Rekrytointiapu 284 40 % 21 50 % 48 38 % 37 28 % 60 11 % 155 32% 312 68 % - - 2 6%
Apu kirjallisissa tehtdvissd 165 23 % 10 24 % 38 30 % 7 5% 12 2% 47 10 % 11 2% - - 2 6%
Tukipalvelut (palkanmaksu
yms.) 9 1% 1 2% 1 1% 0 0% 2 0% 1 0% 1 0% - - 0 0%
Tyonhakijan esihaastattelu 5 1% 1 2% 1 1% 0 0% 0 0% 1 0% 48 10 % - - 0 0%
Muu 85 12 % 1 2% 11 9% 14 11 % 200 37 % 70 14 % 64 14 % - - 27 77 %
Ei mainintaa 9 1% 0 0% 1 1% 4 3% 2 0% 7 1% 6 1% - - 1 3%
Toimintoja yhteensa 1107 75 212 174 665 697 663 - - 4
Asiakasryhmin asiakas-
tapahtumat 705 42 128 130 534 486 459 0 35

25



LIITE 3. Toimintojen jakautuminen eri asiakasryhmien kesken Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan henkilokohtaisen avun keskuksissa (lkm, % asiakasryhmin asiakastapahtumien
miiristd suhteessa toiminnon kokonaismiiriin)

Palvelutarpeiden Apu kirjallisissa tehtd-  Tukipalvelut (palkanmak-  Ty6énhakijan esihaas-
Keski-Suomi kartoitus Neuvonta ja ohjaus Rekrytointiapu vissi su yms.) tattelu Muu

Lkm %o Lkm % Lkm % Lkm % %o Lkm %o Lkm %o
Vammainen ty6nantaja 87 51 % 241 35% 366 38 % 159 76 % 35 51 % 0 0% 45 20 %
Vammainen tyénjohtaja 3 2% 3 0% 2 0% 3 1% 1 1% 0 0% 1 0%
Vammaisen henkil6n puolesta tyénan-
tajuutta hoitava taho 2 1% 13 2% 14 1% 5 2% 0 0% 0 0% 3 1%
Omainen 35 20 % 53 8 % 125 13 % 13 6 % 5 7% 1 2% 10 4%
Viranomainen 5 3% 60 9% 70 7% 6 3% 17 25 % 0 0% 82 36 %
Avustaja 5 3% 136 20 % 109 11 % 22 10 % 5 7% 2 5% 23 10 %
Tyonhakija 21 12 % 173 25 % 248 26 % 1 0% 0 0% 40 91 % 10 4%
Keskuksen oma avustaja 14 8 % 3 0% 13 1% 0 0% 1 1% 1 2% 15 7%
Muu 0 0% 9 1% 17 2% 1 0% 5 7% 0 0% 37 16 %
Ei mainittu 0 0% 1 0% 0 0% 0 0% 0 0 % 0 0% 0 0 %
Toiminto yhteensi 172 100 % 692 100 % 964 100 % 210 100 % 69 100 % 44 100 % 226 100 %

Palvelutarpeiden Apu kirjallisissa tehtd-  Tukipalvelut (palkanmak- — Ty6nhakijan esihaas-
Eteld-Pohjanmaa kartoitus Neuvonta ja ohjaus Rekrytointiapu vissi su yms.) tattelu Muu

Lkm % Lkm % Lkm % Lkm % % Lkm % Lkm %
Vammainen ty6nantaja 61 47 % 489 30 % 284 31 % 165 56 % 9 60 % 5 9% 85 18 %
Vammainen tyénjohtaja 9 7% 32 2% 21 2% 10 3% 1 7% 1 2% 1 0 %
Vammaisen henkil6n puolesta tyénan-
tajuutta hoitava taho 11 8 % 101 6 % 48 5% 38 13 % 1 7% 1 2% 11 2%
Omainen 9 7% 103 6% 37 4% 7 2% 0 0 % 0 0% 14 3%
Viranomainen 24 18 % 365 22 % 60 7% 12 4% 2 13 % 0 0% 200 42 %
Avustaja 5 4% 321 20 % 155 17 % 47 16 % 1 7% 1 2% 70 15 %
Ty6nhakija 9 7% 212 13 % 312 34 % 11 4% 1 7 % 48 86 % 64 14 %
Muu 2 2% 9 1% 2 0% 2 1% 0 0% 0 0% 27 6 %
Ei mainittu 0 0% 4 0% 3 0% 1 0% 0 0% 0 0% 2 0 %
Toimintoja yhteensi 130 100 % 1636 100 % 922 100 % 293 100 % 15 100 % 56 100 % 474 100 %
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