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Asiakaspalautteen yhteenveto: aikuisten ja perheiden
vastaanottokeskukset 2019

Taustaa

Tavoitteet

Maahanmuuttoviraston vastaanottoyksikkd keraa vastaanottojarjestelman
valvontatoimena vastaanottokeskusten asiakkailta palautetta.
Asiakaspalautetta on keratty valtakunnallisella kyselylla vuodesta 2012 |ahtien.
Kyselyssa selvitetdan asiakkaiden kokemuksia turvallisuudesta, tydntekijoilta
saamastaan kohtelusta, tyontekij6ilta saadusta tuesta ja avusta seka yleisesti
keskusten toiminnasta.

Aikuisten asiakkaiden asiakaspalautekysely toteutettiin 33
vastaanottokeskuksessa kesan 2019 aikana. Kyselyyn vastasi yhteensa 1407
asiakasta. Naista 461 oli naispuolisia, 894 miespuolisia ja 51 muun sukupuolisia
asiakkaita. Kyselyyn vastasi aikaisempia vuosia enemman asiakkaita.

Vastaanottojarjestelman ja yksittaisen vastaanottokeskuksen toiminnan
kehittamisen nakdkulmasta on merkittavaa, etta asiakkailla on kanavia, joiden
avulla he voivat antaa palautetta keskuksen toiminnan sujuvuudesta ja
kehittamisen kohteista. Kyselyn tarkoituksena on siten saada asiakkaiden
aani kuuluville ja lbytaa sen avulla mahdollisia kehittamistoimenpiteita koko
vastaanottojarjestelmassa ja yksittaisissa keskuksissa.

Kyselyn tarkoituksena on toimia yhtena kanavana ja keskustelun herattajana
vastaanottokeskusten asiakkaiden ja henkilokunnan valilla. Jo itse
asiakaskyselyn toteuttamistilaisuus on tapahtuma, joka mahdollistaa
vuoropuhelun.

Mita kyselyssa kysyttiin

www.migri.fi

Kyselyssa kysyttiin asiakkaiden kokemusta turvallisuuden tunteesta
vastaanottokeskuksessa, asiakkaiden tasavertaisesta kohtelusta,
tyontekijdiden saatavuudesta ja heidan asiakaskohtaamistaidoistaan. Naita
vaihtoehtoja asiakkaat arvioivat asteikolla yhdesta viiteen (1-5). Vaihtoehto 1
osoitti asian olevan erittain huonolla tasolla ja asiakkaan olevan erittain
tyytymaton. Vaihtoehto 5 osoitti asian olevan erittain hyvalla tasolla ja
asiakkaan olevan erittain tyytyvainen. Vaihtoehdot 2, 3 ja 4 asettuivat
jatkumolle naiden valiin.

Kyselyssa oli liséksi muutamia avoimia kysymyksia, jossa asiakkaat pystyivat
antamaan vapaamuotoisesti palautetta. Nama kysymykset antoivat
mahdollisuuden antaa palautetta siitd mika koetaan hyvéaksi tai huonoksi
vastaanottokeskuksessa, miten asiakkaat parantaisivat keskuksen toimintaa ja
millaista apua asiakkaat kaipaavat keskuksen tyontekijoilta.
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Keskeiset tulokset

1. Min&a tunnen oloni turvalliseksi vastaanottokeskuksessa

/
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1=ei hyvd, ei hyvin, ei,
(erittéin tyytymaton)
5=hyva hyvin, kyll4,
(erittéin tyytyvéinen)

Vastaanottokeskusten mahdollisimman hyva turvallisuus on yksi
vastaanottojarjestelman arvoista ja sdannollinen tulostavoite.
Vastaanottokeskuksen on oltava turvallinen paikka tehda ty6ta ja turvallinen
paikka asua. Turvallisuuteen liittyvat seikat pyritd&n huomioimaan kaikessa
toiminnassa. Arjen turvallisuus on yksi merkittavin osatekija, johon
vastaanottokeskusten tyontekijat kiinnittavat paivittain huomiota ja turvallista
toimintaymparistd luodaan asiakkaiden ja tydntekijdiden hyvassa
yhteistoiminnassa.

Keskiarvo kysymykseen vastanneiden kesken oli 4,14. Hajonta vastauksissa oli
melko pienta. PA&saantdisesti asiakkaat iimaisivat tuntevansa olonsa
turvalliseksi vastaanottokeskuksissa. Vuoteen 2018 verrattuna turvallisuuden
tunne oli hieman laskenut (2018 4,23). Vastaanottokeskusten onkin hyva
tarkastella yksikkotasoisia omia tuloksiaan suhteessa viime vuoden tuloksiin ja
pohtia syit& turvallisuuden tunteen mahdolliseen laskuun.

Naiset kokivat vastaanottokeskukset kokonaisuudessaan hieman
turvallisimmiksi paikoiksi kuin miehet mutta heidan vastauksissaan oli myos
hieman enemmaén hajontaa. Muun sukupuolisten henkildiden turvallisuuden
tunne oli hieman naisia ja miehia alhaisempi ja hajontaa hieman enemman.

My©s kirjallisiin avoimiin kysymyksiin annetuissa vastauksissa nostettiin
asiakkaiden toimesta keskuksen turvallisuus esille:

”Rauhallinen ja turvallinen.”
“Turvallisuus tekee keskuksesta hyvan.”
”’Keskus on turvallinen ja hyvin organisoitu.”

“Taalla on turvallista olla.”
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2. Tyontekijat kohtelevat minua hyvin
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Henkilokunnan ammatilinen osaaminen seka asiakkaiden hyva ja asiallinen
kohtelu ovat laadukkaan vastaanottokeskustoiminnan keskiossa. Asiakkaiden
hyva ja asianmukainen kohtelu on vastaanottojarjestelmén strateginen

paamaara ja yksi sen arvoista.

Keskiarvo kysymykseen vastanneiden kesken oli 4,36. Hajonta vastauksissa ol
pienta. Asiakkaat kokivat p&aasiassa, etté tyontekijat kohtelevat heit& hyvin
ja he olivat tyytyvaisia vastaanottokeskuksessa saamaansa kohteluun.

Vuoteen 2018 verrattuna asiakkaiden kokema hyva kohtelu tyontekijéiden

suunnalta on noussut (2018 4,23).

Naiset kokivat kokonaisuudessaan hieman enemman kuin miehet ja muun
sukupuoliset, ett& tyontekijat kohtelevat heitéa hyvin. Erot eivat olleet
merkittavia. Muun sukupuolisten vastauksissa oli eniten hajontaa. (Naiset 4,33,

miehet 4,22, muun sukupuoliset 4,0).

Kirjallisten avointen kysymysten vastauksissa iimeni mydnteisia ja kielteisia

kokemuksia tyontekijdilta saadusta kohtelusta:

”Henkilbkunta haluaa auttaa ja tehd& meidéat onnellisiksi, he myds valittavat

meidan mielialoista.”

”Ystavallinen ja kunnioittava kohtelu merkitsee paljon, vahentéa stressia.”

“Henkilokunta on inhimillista ja ystavallista.”

”Asiakkailta vaaditaan paljon, mutta tyontekijdiden ei tarvitse noudattaa

saantoja.”
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3. Tyontekijat kohtelevat asukkaita tasapuolisesti
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Asiakkaiden tasapuolinen kohtelu on yksi vastaanottojarjestelman strateginen
paamaara ja yksi sen arvoista. Asiakkaiden tulee olla tasavertaisia ja saada
yhdenvertaista ja hyvaa kohtelua tydntekijdiden taholta.

Asiakkaat kokivat paasaantoisesti, etta tyontekijat kohtelevat kaikkia
asiakkaita vastaanottokeskuksessa tasapuolisesti. Keskiarvo kysymykseen
vastanneiden kesken oli 4,24. Hajonta vastauksissa oli edelleen verrattain
pienta. Vuoteen 2018 verrattuna asiakkaat kokivat, etta tyontekijat kohtelevat
heita entista tasapuolisemmin (2018 4,12).

Naiset kokivat kokonaisuudessaan hieman enemman, kuin miehet ja muun
sukupuoliset etta tyontekijat kohtelevat heita tasapuolisesti (naiset 4,25,
miehet 4,16, muun sukupuoliset 3,91). Muun sukupuolisten asiakkaiden
vastauksissa oli eniten hajontaa ja miesten vastauksissa hajonta oli pieninta
(naiset 0,61, miehet 0,57, muun sukupuoliset 0,9).

Kirjallisten avointen kysymysten vastauksissa esiintyi joitakin kommentteja
tyontekijdiden tasapuolisuudesta. Paasaantoisesti kommentit olivat myonteisi&a
mutta joillakin asiakkailla oli my&s tunne siita, etta saannot eivat ole kaikille
samat:

“Kaikkia kohdellaan tasapuolisesti.”

“Tyontekijat kohtelevat asiakkaita asiallisesti ja hyvin.”
”Oikeudenmukaisuus ja tasa-arvo toteutuvat.”
”lhmisia kunnioitetaan ja heidat pidetaéan turvassa.”
“Oikeudenmukaisuutta lis&a.”

“Ei ole samat saannot kaikille.”

”Jos yksi asukas aiheuttaa ongelmia, joutuu kaikki karsimaan tasta.”
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4. Min& voin luottaa tyontekijoihin
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Tyontekijoiden ja asiakkaan valinen luottamus syntyy kohtaamis- ja
vuorovaikutustilanteissa. Luottamus on myos keskeinen edellytys asiakastyon
onnistumiselle. Luottamus on tunnetta siita, etta on tullut omassa asiassaan
kuulluksi ja n&hdyksi.

Keskiarvo kysymykseen vastanneiden kesken oli 4,33. Hajonta vastauksissa oli
verrattain pienta. Vuoteen 2018 verrattuna asiakkaat kokivat entista
enemman voivansa luottaa keskuksen tyéntekijdihin (2018 4,27).

Naiset ja muun sukupuoliset vastaajat kokivat hieman miehi& enemman, etta
voivat luottaa tydntekijoihin (naiset ja muun sukupuoliset 4,42 ja miehet 4,25).
Miesten ja muun sukupuolisten asiakkaiden vastauksissa oli enemman
hajontaa kuin naisilla (naiset 0,55, miehet 0,61, muun sukupuoliset 0,64).

Kirjallisten avointen kysymysten vastauksissa oli myonteisia ja kielteisia
kommentteja tyontekijdiden luotettavuudesta:

"Tydntekijat tekevat parhaansa ratkaistakseen ongelmat.”
”Kaikki on hyvin ammattimaista.”
“Tyontekijat ovat asiakkaita varten.”

”Apua pyydettaessa toivotaan, etté ei pyydettaisi tulemaan takaisin
huomenna vaan asia hoidettaisiin heti.”

’Ei toteuteta mitaan lupauksia ja toiveita.”
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5. Saan tyontekijéilta apua aina, kun tarvitsen
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Keskiarvo kysymykseen vastanneiden kesken oli 4,21. Hajonta vastauksissa oli
verrattain pienta. Vuoteen 2018 verrattuna asiakkaat kokivat, etta saavat
entistd enemman apua keskusten henkilokunnalta kuin aikaisemmin (2018
4,04).

Naiset kokivat kokonaisuudessaan hieman enemmaén kuin miehet ja muun
sukupuoliset, ett& saavat apua keskuksen tyontekijdilta (naiset 4,22, miehet
4,09, muun sukupuoliset 4,0). Muun sukupuolisten asiakkaiden vastauksissa oli
eniten hajontaa. Miesten vastauksissa hajonta oli puolestaan pieninta (naiset
0,65, miehet 0,58, muun sukupuoliset 0,85).

Avointen kysymysten vastauksissa esiintyi sek& myonteisia etta kielteisia
kommentteja tyontekijdilta saadusta avusta:

"Tydntekijat rakastavat tydtaan, he ovat aina iloisia, kohteliaita ja valmiina
auttamaan.”

“Tybntekijat auttavat ja ymmartavat.”
”Saa apua henkilbkunnalta, henkilbkunta on saatavissa.”
"Tydntekijat ovat asiakkaita varten.”

”On kokemus siitd, ett& asiakasta kuunnellaan, mutta ei ryhdytéa tekoihin
asioiden muuttamiseksi.”

“Ei tarpeeksi aikoja tyontekijdille.”

6. Avoimet kysymykset

Avoimissa kysymyksissé kysyttiin asiakkailta mita hyvaéa tai huonoa on
vastaanottokeskuksessa, millaista apua asiakkaat toivovat tyontekijilta ja
miten asiakkaat parantaisivat keskuksen toimintaa. Esiin nousi hyvin moninaisia
asioita, mutta my8s samoja asioita eri kohdissa.
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Hyvat asiat keskuksissa

Hyviksi asioiksi keskuksissa koettiin vuoden 2018 tapaan turvallisuus ja
rauhallisuus. Tyontekijdiden ammattitaitoinen tydskentely sek& heidan apunsa
erilaisissa arjen haasteissa ja asioissa nousi vastauksissa vahvasti hyvana asiana
esille. Suomen kielen opetus seka asiakkaita aktivoivien toimintojen pariin
ohjaaminen niin keskuksen sisalla kuin keskuksen ulkopuolelle koettin myos
hyvaksi asiaksi.

“Taalla on hyva olla kun on vapaus.”

”Rauhallinen, turvallinen.”

“Turvallisuuden tunne hyva.”

"Tydntekijat kohtelevat asiakkaita asiallisesti ja hyvin.”

“Parasta on henkildkunta: He rakastavat ty6taan ja ovat aina iloisia,
kohteliaita ja valmiina auttamaan.”

"Tydntekijat auttavat kaikilla mahdollisilla tavoilla.”
”Oppitunnit ja kuntosali.”
"Ryhmatoiminta.”

”Suomenkielenopetus, lastenkerho, harrastustilat, ulkoilu, sauna.”

Huonot asiat keskuksissa

Huonoiksi asioiksi koettiin keskuksen siisteys ja huonejarjestelyt. Kritiikkia sai myos
keskuksen sijainti seka aktivoivan toiminnan vahyys etenkin kesdaikana.

”Yleiset tilat kuten keittid ja vessat ovat todella likaisia.”
”Yleisten tilojen siivous ei toimi.”

”Huoneessa voi olla likaa ihmisi&.”

”Pieni asunto.”

”Vastaanottokeskus on liian kaukana kaupungista.”
’Kesaaikaan kaikki toiminta tauolla.”

“Liian vahan kielen opiskelua.”

”Lapsille ei ole kerhoja.”

”Jarjestettya ohjelmaa ei ole tarpeeksi.”

”Suomen kielen kurssin lis&ksi saisi olla jotain muutakin tekemista (likuntaa,
kokkikerhoa, ompelukerhoa).”

Toiveet tyontekijoille

Vastaanottokeskuksen tyontekijoilta toivottiin apua tydpaikkojen etsimisessa,
lisaa aktiviteetteja ja tapaamisaikoja. Toiveita tuli myos vastanottokeskuksen
siisteyden ja majoitusjarjestelyiden suhteen.
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“Enemman apua siisteyden yllapitoon”
”Haluaisin apua ty6llistymiseen”
"Nopeampaa apua tydnhakuun”
”Koulutusta ja kursseja lisaa”
”Opiskelumahdollisuuksista kertomista”

“Toivottiin suomen kielen kursseja ja mahdollisuutta ottaa osaa
vapaaehtoistybhon”

“Apua oman osaamisen hyddyntamiseen: miten omasta ammattitaidosta ja
muista taidoista voisi olla hydtya vastaanottokeskukselle”

“Enemman henkilokohtaista aikaa tyontekijoilta”

”Pitaisi antaa apua nopeasti, eik& usean kaynnin jalkeen, nopea reagointi”

Keskuksen toimien kehittaminen

Asiakkaat kehittaisivat keskuksen toimintaa heidan omaa arkeaan
parantavilla konkreettisilla asioilla.

Vastaanottokeskuksia pidettiin erityisesti yleisten tilojen osalta epasiisteina ja
epaviihtyisina paikkoina ja toivottiin, etta tilanteeseen tulisi muutosta.
Asiakkaat ehdottivat mm. uuden siivousjarjestelman kehittamista tai tiedon
saamista kuinka itse siivota. Siivousohjeita moitittin epaselviksi.

Asiakkaat toivat tassakin kohtaa esille vapaa-ajan tekemisen ja
tapaamisaikojen saamisen henkilokunnalta merkittavyyden. Edelleen
asiakkaat toivoivat asiakkaiden tasavertaista kohtelua seka luvattujen
asioiden loppuun saattamista.

”Urheilua ja aktiviteetteja lisaa.”
”Lapsile enemman tekemista.”
"Tasapuolista apua kaivataan.”

”Asiakasta kuunnellaan, mutta ei ryhdyta tekoihin asioiden muuttamiseksi.”



