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Taustaa

Aikuisten turvapaikanhakijoiden asiakaspalautekysely jarjestettiin 17 vastaanotto-
keskuksessa loppukevaalla 2013. Vastaajia oli 692, joista miehia oli 486 (70 %) ja
naisia 206 (30 %). Asiakaspalautteen kerddmisen tarkoituksena oli saada vastaan-
ottokeskusten asiakkailta suoraa palautetta keskusten toiminnasta. Asiakaspalautet-
ta kaytetddn toiminnan kehittamisen tukena.

Asiakaspalautekyselyn alussa vastaajille kerrottiin, mik& on kyselyn tarkoitus. Lisak-
si vastaajille selvitettiin, etta kyselyyn vastataan anonyymisti.

Asiakaspalautetta kerattiin kahdessa eri muodossa. Ensimmaisessa osiossa taytet-
tiin ryhmissa, ohjaajien ja tulkkien avustuksella, asiakaskyselylomake. Lomakkeen
jalkeen vuorossa oli dialoginen ryhmakeskustelu "sana on vapaa” -periaatteella.
Ryhmaéakeskustelussa asiakkaille annettiin mahdollisuus kertoa tarkemmin asioista,
jotka heidan mielestaan eivat toimi, asioista, jotka toimivat ja siita, mitka ovat heidan
toiveensa vastaanottokeskuksen toiminnan suhteen. Tassa yhteenvedossa on kes-
kitytty lomakekyselyn tuloksiin.

Kahdessa vastaanottokeskuksessa, Helsingissa ja Kristiinankaupungissa, YK:n pa-
kolaisjarjeston UNHCR:n edustajat seurasivat asiakaspalautteen kerdamista. Eu-
rooppalaisella tasolla on poikkeuksellista, ettd turvapaikanhakijoilta kysytadan palau-
tetta systemaattisesti heidan kokemuksistaan vastaanottokeskuksissa.

Mita lomakkeessa kysyttiin

Turvapaikanhakijoiden asiakaspalautekyselylomakkeella selvitettiin erityisesti perus-
tarpeiden toteutumista. Kyselyssa tarkasteltiin asioita, jotka tutkimusten mukaan
ovat keskeisia ihmisen hyvinvoinnin seké hyvan ja toimivan asiakastyon kannalta.
Naita ovat esimerkiksi kokemus turvallisuudesta, luottamuksesta seka sosiaalisesta
tuesta.

Erilaisissa kansallisissa strategioissa ja kehittamisohjelmissa painotetaan nykyisin
ongelmia ehkaisevaa ja hyvinvointia edistavaa tyota. Esimerkiksi mielenterveystyos-
sd painopistetta on pyritty siirtdmaéan tdhan suuntaan. Vastaanottokeskusten asia-
kastyytyvaisyyskysely on osa ennaltaehkéisevaa tyota.

Kysely kattoi kokonaisuudessaan 20 kysymysta/vaitetta. Vastaajat arvioivat oman
kokemuksensa pohjalta jokaista kohtaa asteikolla yhdesta viiteen (1-5). Vaihtoehto 1
tarkoitti asian olevan erittdin huonolla tasolla ja asiakkaan olevan erittain tyytymaton.
Vaihtoehto 5 tarkoitti asian olevan erittéin hyvalla tasolla ja asiakkaan olevan erittain
tyytyvainen. Vaihtoehdot 2,3 ja 4 asettuvat jatkumolle naiden véliin. Tehostekeinona
lomakkeessa kaytettiin hymynaamoja kuvaamaan vastausvaihtoehtoihin liitettavaa
kokemusta.
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Keskeiset tulokset

Kyselyn tulokset kertovat, etta vastaanottokeskukset kykenevat tuottamaan asiak-
kailleen varsin hyvin asioita, joita kyselyssa tarkasteltiin. Kaikkien kysymys-
ten/vaitteiden keskiarvo oli 3,88.

Yleensa turvapaikanhakijoiden elama siséltaa huomattavia huonovointisuuteen altis-
tavia tekijoita. Naitd ovat esimerkiksi mahdolliset kotimaan traumaattiset kokemuk-
set, epavarmuus tulevaisuudesta ja rajoitukset oikeuksissa turvapaikkaprosessin ai-
kana, kuten rajalliset mahdollisuudet tydntekoon. Vastaanottokeskuksissa tydsken-
nelladn naiden haastavien reunaehtojen puitteissa. Téssa valossa tuloksia voi pitda
yleisesti varsin hyvina. Parannettavaa kuitenkin myds on.

Kautta kyselyn naiset kokivat asioiden olevan paremmin kuin miehet. Asiakkaiden
kokemusta vastaanottokeskuksen turvallisuudesta, johon keskeisesti vaikuttaa hen-
kilokunnan yhteistydssa asiakkaiden kanssa rakentama ilmapiiri, voi pitaa jopa erin-
omaisena (naiset 4,35, miehet 3,99, kaikki 4,29). Turvallisuudenkokemus on kaikki-
en turvapaikanhakijoiden keskeinen perustarve. Sen puuttuminen tuo myds huomat-
tavia haasteita muunlaiseen asiakastyohon.

Kysymykset/vaitteet 3—8 koskivat henkilokuntaa ja henkildkunnan kykya rakentaa
hyville asiakassuhteille keskeisia elementteja kuten keskinaista luottamusta, arvos-
tusta, ystavallisyytta, kiireettdomyytta ja yhdenvertaisuutta. Kysymysten 3-8 keskiar-
voksi kaikkien asiakkaiden kohdalla on 4,13, mita voi pitaa hyvana tuloksena. Nailla
tekijoilla rakennetaan myds vastaanottokeskuksen ilmapiiria ja siten kokemusta tur-
vallisuudesta.

Kysymykset/vaitteet 9—11 koskivat asiakkaiden kokemusta heidéan saamastaan
avusta ja sen riittdvyydesta. Kaikkien vastausten keskiarvo on 3,96. Tulos on varsin
hyva ja nayttaisikin, ettd vastaanottokeskukset kykenevét vastaamaan asiakkaiden
keskeisiin tuen tarpeisiin. On kuitenkin hyva huomioida, ettéa esimerkiksi lakisadatei-
set turvapaikanhakijoiden terveyspalvelut voivat olla riittdméattémia, eivatka ne aina
vastaa turvapaikanhakijoiden todellisiin tarpeisiin ja toiveisiin.

Kysymykset/vaitteet 13 ja 14 kasittelivat tyontekijoiden vaikutuksia asiakkaiden hy-
vinvointiin ja tarpeiden tyydyttymiseen. Naiden kahden kysymyksen keskiarvo on
3,76. Vaikuttaa, ettd asia on vahintaankin tyydyttavalla tasolla ja vastaanottokeskus-
ten tekemalla tydlla on myonteisia vaikutuksia asiakkaiden vointiin.

Kysymykset/vaitteet 12 ja 15 kasittelivat sité, saavatko asiakkaat tarpeeksi tietoa
hyvinvoinnista, terveydesta sekd Suomesta ja Suomessa asumisesta. Keskiarvo on
naiden kahden kysymyksen osalta 3,65. Kyselyn perusteella vaikuttaa silta, ettd asi-
akkaat kaipaavat lisda tiedottamista ja tarpeellisen tiedon jakamista.

Kysymykset/véitteet 17,18 ja 19 koskivat asiakkaiden kokemusta yksinaisyydesta,
sosiaalisesta tuesta seké paivittdisen tekemisen puutteesta. Nama viimeiset kysy-
mykset saivat kyselyn heikoimmat tulokset. Keskiarvo naiden kohdalla on 3,27.

Vaikuttaisikin olevan erityisen tarke&a jarjestad kaytannon toimintaa ja mielekasta
tekemistéa turvapaikanhakijoille. Toiminnan olisi myds luotava edellytyksia rakenteille
ja tilanteille, joiden kautta luonnollinen ihmisten valinen sosiaalinen tuki olisi mahdol-
lista.
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Haastattelun kysymykset eriteltyina
Kyselyssa on haastateltu aikuisia vastaanottokeskuksen asiakkaita. Taulukossa na-

kyy seka kaikkien kysymykseen vastanneiden keskiarvo etté naisten ja miesten vas-
taukset eriteltyind. Kyselyssa arvo 1 tarkoitti erittédin huonoa ja arvo 5 erittain hyvaa.

1. Millainen vastaanottokeskus on?

Naiset 3,98

w
[vs]

Miehet 3

Kaikki 3,69

I

2. Tunnen oloni turvalliseksi vastaanottokeskuksessa.

Naiset 435

|

Miehet 3,99

Kaikki 4,29

I

3. Tyontekijat ovat minulle ystavallisia.

Naiset

Miehet

Kaikki




4. Tyodntekijat kuuntelevat ja ymmartavat.

Naiset

Miehet

Kaikki

4,01

4,19

5. Tyodntekijat arvostavat minua.

Naiset

Miehet

Kaikki

3,96

4,07

|

4,40

6. Tyontekijat kohtelevat minua samalla tavalla kuin muista asukkaita.

Naiset

Miehet

Kaikki

4,06

I

4,23

4,27
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7. Tyontekijat tekevat tydnsa hyvin ja kiireettomasti.

Naiset 20
Miehet 3,88
8. Mina voin luottaa tyontekijoihin.
Naiset 417
Miehet 3.87
9. Min& saan tyontekijoiltd apua.
4,17

Naiset

Miehet

2

Kaikki
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10. Tydntekijoilta saamani apu vastaa minun tarpeisiini.

4,02

il

Naiset

Miehet 3,65

11. Tyontekijoiden antamaa apua on tarjolla riittavasti ja tarpeeksi usein.

. 4,08
Naiset

Miehet 3,56

Kaikki 3,88

I

12. Min& saan tyontekijoilta tietoa terveyteen ja hyvinvointiin liittyvista asioista.

. 3,90
Naiset

Miehet 3,49

Kaikki 3,65

|
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13. Tyontekijoiden toiminnalla on myonteistd vaikutusta terveyteeni ja hyvinvointiini.

Naiset 4,14
. 3,50
Miehet

14. Tyontekijoiden toiminta edistaa toimintakykyani (aktiivisuutta, osaamista, taitoja,
halua vaikuttaa asiohin, jaksamista)

Naiset 3,99

Miehet

Kaikki 3,75

|

15. Min& saan tyontekijoilta tarpeeksi tietoa Suomeen liittyvissa asioissa (ei tp-
prosessi)

Naiset 3,60

Miehet

Kaikki 3,64

I
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16. Mind ymmarran vastuuni, velvollisuuteni ja oikeuteni vastaanottokeskuksen asi-
akkaana ja osaan toimia sen mukaisesti.

Naiset

Miehet 4,24

Kaikki 4,30

17. Minulla on tarpeeksi tekemista.

3,91
Naiset !

Miehet

18. Minulla on ystavia vastaanottokeskuksessa tai vastaanottokeskuksen ulkopuo-
lella.

MNaiset 3,74

Miehet 3.2

Kaikki 3,37

|
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19. Saan muilta ihmisilta tukea enka ole yksindinen.

. 3,47
Naiset
Miehet 3,07
— 3!18

Kaikki

20. Minun on mahdollista puhua omaa aidinkieltani vastaanottokeskuksessa.

. 3,98
Naiset
Miehet 3,76
— 3I9

Kaikki
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