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Tiivistelma

Suomeen on saapunut noin 65 000 tilapdisen suojelun hakijaa Venajan hyokkayksen alettua kohti Ukrainaa
maaliskuussa 2022. Hyokkayksen alettua Suomeen perustettiin nopealla aikataululla vastaanottokeskuksia
Ukrainasta tuleville tilapaisen suojelun hakijoille Maahanmuuttoviraston pyynndsta. Vastaanottokeskuk-
sissa tyoskentelee moniammatillinen ryhma sosiaali- ja terveysalan kuntoutuksen ammattilaisia, jotka hoi-
tavat kokonaisvaltaisesti vastaanottokeskuksiin saapuvien asiakkaiden palvelutarpeen. Vastaanottokeskuk-
seen saapuvat asiakkaat ovat ikdkirjoltaan kaikenikaisia ja kuntoutusta tapahtuu niin sosiaalisella,
kasvatuksellisella, ammatillisella seka ladkinnallisella tasolla asiakkaan monissa eri verkostoissa.

Monialaisen kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinndytetyon tutkimustehtavana oli
saada kokonaiskuva, mitkd ovat palveluiden vahvuudet ja kehittdmiskohteet asiakkaiden kokeman turvalli-
suuden, palvelun selkeyden ja kokonaisvaltaisen osallisuuden ndkdkulmasta vastaanottokeskuksessa. Opin-
naytetyon tavoitteena oli mitata tilapaisen suojelun asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta seka selvittda, kuinka
vastaanottokeskuksen tilapdisen suojelun asiakkaat kokivat vastaanottokeskuksen sosiaali- ja terveyspalve-
luiden sekd ohjauksen ja neuvonnan palvelujen onnistumisen Suomen Punaisen Ristin palveluntuotannon
ajalla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn oli tarkoitus mitata Suomen Punaisen Ristin vastaanottopalveluiden arvo-
tyoskentelyn laadukkuutta palveluntuottajana.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Suomen Punaisen Ristin Himeenpiiri, jonka alueen vastaanottokes-
kuksessa asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin. Kyselytutkimuksen aineisto kerattiin sahkoisella kyselylo-
makkeella ja analysoitiin tilastollisesti kuvaavaa analyysia kdyttamalla. Laadullisen tutkimuksen analysoinnin
perusmenetelmana kaytettiin sisdllonanalyysia. Teoreettisen tietoperustan lahtokohtana olivat maahan-
muuttotyota ohjaavat lakiperusteet sekd opinnaytetyon keskeiset kasitteet: tilapdinen suojelu, pakolaisuus
ja vastaanottokeskuksen palvelujarjestelma.

Johtopaatoksena tutkimustuloksia arvioidessa voidaan todeta, ettd vastaanottokeskus onnistui palveluiden
jarjestamisessa tilapdisen suojelun asiakkaille kiitettdvasti vuosien 2022—2024 Suomen Punaisen Ristin pal-

velutuotannon ajalla. Tutkimus nostaa kehittamiskohteiksi asiakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluiden palve-
luohjauksen seka verkostoyhteistyon kehittamisen. Tutkimus nostaa erilaisia konkreettisia kehittamisehdo-
tuksia organisaatiolle.
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Abstract

Around 65,000 applicants for temporary protection have arrived in Finland since the start of Russia's attack
on Ukraine in March 2022. After the start of the attack, reception centers for applicants for temporary pro-
tection from Ukraine were set up in Finland on a fast schedule at the request of the Finnish Immigration
Service. The reception centers are staffed by a multi-professional group of social and health rehabilitation
professionals who comprehensively take care of the service needs of customers arriving at the reception
centers. The clients who arrive at the reception center are of all ages, and rehabilitation takes place on a
social, educational, professional and medical level in many different networks.

The research task of the thesis of the higher university of applied sciences degree in multidisciplinary reha-
bilitation was to get an overall picture of what are the strengths of the services and areas for development
from the perspective of the safety, clarity of the service, and comprehensive involvement experienced by
the customers in the reception center. The aim of the thesis was to measure the customer satisfaction of
the clients of temporary protection and to find out how the clients of the temporary protection of the re-
ception center experienced the success of the reception center's social and health services as well as guid-
ance and counseling services during the production of the Finnish Red Cross service. The purpose of the
customer satisfaction survey was to measure the quality of the value-based work of the Finnish Red Cross
reception staff as a service provider.

The client of the thesis was the Hameen piiri of the Finnish Red Cross, whose customer satisfaction survey
was carried out in the reception center of the area. The survey data was collected using an electronic ques-
tionnaire and analyzed statistically using descriptive analysis. Content analysis was used as the basic
method of qualitative research analysis. The starting point of the theoretical knowledge base was the legal
basis governing immigration work and the central concepts of the thesis: temporary protection, refugee
status and the service system of the reception center.

As a conclusion, when evaluating the research results, it can be stated that the reception center was com-
mendably successful in organizing services for temporary protection clients during the years 2022-2024
during the service production of the Finnish Red Cross. The research raises the development of the service
management of the customers' social and health services and the development of network cooperation as
areas for development and raises various concrete development proposals for the organization.
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1 Johdanto

Ukrainassa puhkesi sota jo vuonna 2014, kun Krimin niemimaa liitettiin Vendjaan ja Ita-Ukrainassa
alkoi konflikti Ukrainan hallituksen ja separatistien valilla (Ukrainan matka kohti...2023). Tilanne
Venadjan ja Ukrainan rajalla paheni helmikuussa 2022, kun Venaja siirsi suuren maaran sotakalusto-
aan Ukrainan rajoille pohjoisessa, idassa ja eteldssa. Maailma seurasi tilanteen kehittymista satel-
liittikuvien perusteella. (Isotalo 2024.) Venajan hyokkays kohti Ukrainaa alkoi 24.2.2022. Suomeen
on saapunut tdman jalkeen Ukrainasta sodasta paenneita noin 65 500 henkil64, joille on myon-
netty tilapaista suojelua. (Svynarenko & Koptsyukh 2024, 7.) Tilapdinen suojelu perustuu EU:n tila-
paista suojelua koskevaa direktiiviin, jota sovelletaan Ukrainan sodan myota Suomessa ensim-
maista kertaa. Tilapdisensuojelun myéntaminen mahdollistaa sen, etta suojelua voidaan tarjota
rajatulle joukolle nopeasti ja turvapaikkamenettelya kevyemmassa prosessissa. (L HE135/2022.)
Vastaanottokeskus majoittaa eri kansalaisuuksia ja Suomen Punainen Ristin alla tydskentelevat
kohtelevat kaikkia asiakkaitaan samanarvoisesti ikdan, uskontoon, sukupuoleen ja kansalaisuuteen
katsomatta. Vastaanottokeskukseen asiakkaat ikakirjoltaan kaikenikaisia ja kuntoutusta tapahtuu
kuntoutuksen kaikilla eri osa-alueilla. Vastaanottokeskuksen tyontekijat ottavat huomioon asiak-
kaiden palvelutarpeen, niin sosiaalisella, kasvatuksellisella, ammatillisella seka ladkinnallisella ta-
solla monissa eri verkostoissa. Opinnaytetyon aihealue rajattiin Ukrainasta tulleiden tilapadisen
suojelun henkildiden asiakasryhmaan asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen siita syysta, etta Suo-

messa ei ole tutkimuksia heidan kokemuksistaan vastaanottokeskuksissa viela paljon.

Monialaisen kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyon tutkimuksen
kohteena oli Suomen Punaisen Ristin Himeen piirin alueella toimiva vastaanottokeskus, joka pe-
rustettiin Ukrainasta tulevien tilapaista suojelua hakevien pakolaisten vastaanottamisen tarpeisiin
Maahanmuuttoviraston pyynnosta kevaalla 2022. Tutkimuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn aineisto
keréattiin sahkoiselld kyselylomakkeella ja analysoitiin tilastollisesti kuvaavaa analyysia kayttamalla
sekd laadullisen avoimen materiaalin analysoinnin perusmenetelmana kaytettiin sisallonanalyysia.
Teoreettisen tietoperustan lahtokohtana olivat maahanmuuttoty6ta ohjaavat lakiperusteet seka
opinnaytetyodn keskeiset kasitteet: tilapainen suojelu, pakolaisuus ja vastaanottokeskuksen palve-
lujarjestelma. Teoreettisen tietoperustan lahtokodiksi nousivat lisdksi pakolaisten kokema yksinai-

syys ja inhimillinen asiakkaan kohtaaminen.



2 Tietoperusta

Opinndytetyon tietoperustaan sisallytettiin aineistoa vastaanottokeskuksen palvelujarjestelmasta,
pakolaisuuden eri kdsitteistd, maahanmuuttoty6ta ohjaavista lakitaustoista seka Ukrainassa
vuonna 2022 alkaneesta pakolaiskriisista. Yleiskielessa pakolaisella viitataan usein kaikkiin niihin,
jotka ovat joutuneet pakenemaan kotiseudultaan, joten tassa tydssa pakolaisella viitataan yleisni-
mityksena Ukrainasta saapuneisiin tilapdisen suojelun hakijoihin tutkimuksen vastaanottokeskuk-

sessa (Sanasto n.d).

Teoreettisen tietoperustan lahtokohtana olivat maahanmuuttoty6ta ohjaavat lakiperusteet seka
opinnaytetydn keskeiset kasitteet, kuten tilapdinen suojelu, pakolaisuus ja vastaanottokeskuksen
palvelujarjestelmd. Teoreettisen tietoperustan lahtokohtana olivat myos kyselyn vastauksista
nousseet aiheet, joita olivat pakolaisten kokema yksinaisyys ja asiakkaan kohtaaminen vastaanot-
tokeskuksessa. Kirjalliseen tutkimustiedon hakuun kaytettiin erilaisia kirjallisia tietokantoja, kuten
Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Janet-kirjaston Finna-hakupalvelua, Pubmed ja Google Scholar-
verkkohakua. Kaytettava teoriatieto rajattiin paasaantodisesti vuoden 2018 jdlkeen ilmestyneeksi.
Ty6ssa on mukana muutamia vanhempia lahteitd, jotka katsottiin edelleen perustellusti relevan-
teiksi. Seuraavissa alaluvuissa kuvataan opinndytetyon tietoperustaa ja opinndytetyossa kaytettyja

pakolaisuuden kasitteita.

2.1 Suomen Punainen Risti maahanmuuttotyon toimijana

Suomen Punainen Risti on viranomaisia tukeva julkisoikeudellinen yhdistys, jonka oikeudellisesta
erityisasemasta on Suomessa saddetty lailla. Toimintaa ohjaavat laki Suomen Punaisesta Ristista (L
25.2.2000/238) seka Tasa-vallan presidentin asetus Suomen Punaisesta Ristista (L 827/2017). Suo-
men punainen risti toimii hata- ja kriisitilanteissa apuna viranomaisen pyynnosta. Punainen Risti
perustaa, yllapitaa ja lakkauttaa turvapaikanhakijoiden vastaanottokeskuksia Maahanmuuttoviras-

ton tarpeiden mukaisesti. (Vastaanottotoiminnan varojen kaytté 2023.)

Suomen Punainen Risti kuuluu kansainvéliseen Punaisen ristin ja Punaisen puolikuun liikkeeseen,
joka yhdessa auttaa ihmisia konfliktien, katastrofien ja onnettomuuksien sattuessa ja on valmiina

toimimaan niiden varalta (Toimintalinjaus 2024—-2026 2023, 3). Suomen Punaisen Ristin ja kansain-



vélisesti Punaisen puolikuun liikkeen toimintaa ohjaavat yhteiset perusperiaatteet, jotka ovat: inhi-
millisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus, riippumattomuus, vapaaehtoisuus, yleismaailmallisuus
ja ykseys (Punaisen ristin periaatteet 2024). Kansainvalinen Punaisen Ristin ja Punaisen puolikuun
liike on 80 miljoonan ihmisen maailmanlaajuinen humanitaarinen verkosto, joka auttaa katastro-

fien, konfliktien ja terveys- ja sosiaalisten ongelmien edessa (The International Red... n.d.).

Edellinen suuri pakolaiskriisi Euroopassa tapahtui vuosina 2015-2016. Hyvin lyhyessa ajassa EU-
alueelle saapui noin 1,3 miljoonaa turvapaikanhakijaa. (Nyyssénen 2022, 104). Suomeen turvapai-
kanhakijoita saapui tuolloin Lahi-iddan maista yli 32 000 henkea. (Soderling 2022, 7; Wahlbeck
2021, 107-109.) Edellisen pakolaiskriisin aikana vuonna 2015 Suomen sisaministerio totesi, etta
ilman Punaista Ristiad laajamittainen turvapaikanhakijoiden vastaanotto ei olisi onnistunut. Vuosien
saatossa Suomen Punaisessa Ristissa auttamisjarjestelmaa on jatkuvasti pyritty kehittamaan ja va-
rautumaan vastaavanlaisiin skenaarioihin paremmin. (Koko maan kattava... 2023.) Vuoden 2015
pakolaiskriisin luvut ovat pienia nykyisten rinnalla, kun Vendjan laajennettua sotaa Ukrainassa lahti
jo ensimmaisen viikon aikana liikkeelle noin miljoona pakolaista. (Nyyssénen 2022, 104). Suomen
Punainen Risti ndytti uudelleen vuonna 2022 Ukrainan kriisin alettua nopean turvapaikanhakijoi-
den vastaanottamisessa nopean osaavan skaalautumisen ja reagointikykynsa viranomaisen avun-
pyynnosta. Maaliskuussa 2022 Punainen Risti aloitti jdlleen Maahanmuuttoviraston pyynnosta uu-
sien vastaanottoyksikdiden perustamisen Ukrainasta pakenevien auttamiseksi. Toukokuussa 2022
Punainen Risti yllapiti jo 42 vastaanottoyksikkda eri puolilla Suomea. Joulukuussa 2022 vastaanot-

tokeskusten maara oli 52 yksikkoa. (Koko maan kattava...2023).

Maahanmuuttovirasto on kilpailuttanut vastaanottokeskusten toiminnan ja myos irtisanonut sopi-
muksia niiden vastaanottokeskuksien kanssa, joita ei ole aikoinaan kilpailutettu tai sopimuksia,
joissa palveluntuottajana aloittaa kilpailutuksen voittanut palveluntuottaja. Vastaanottokeskusten
lakkauttamisten taustalla on laki julkisista hankinnoista ja se velvoittaa kilpailuttamaan vastaanot-
totoiminnan. (Nurmi 2024). Maahanmuuttovirasto irtisanoi Suomen Punaisen Ristin Himeen piirin
alueen vastaanottokeskusten sopimukset 31.1.2024. Suomen Punaisen Ristin Himeen piirin vas-
taanottokeskukset lopettavat toimintansa sopimuksen irtisanomisajan jalkeen. Himeen piirin alu-
een vastaanottokeskuksissa toimintaa jatkaa vastaanottokeskustoiminnan kilpailutuksen voittanut

palveluntuottaja. (Kilpailutetun keskuksen osaksi... 2024.) Suomen Punaisen Ristin Himeen piirin



alueen vastaanottokeskukset sijaitsevat Mantta-Vilppulassa, Lahdessa, Himeenlinnassa ja Ha-
meenkyrossa. (Toimintasuunnitelma 2024, 10.) Valtakunnallisesti maahanmuuttoviraston irtisano-
mat vastaanottokeskusten sopimukset koskevat Punaisen Ristin 26 vastaanottoyksikkéa (Hanka-

niemi 2024).

2.2 Vastaanottokeskus ja viranomaistoimijat

Suomessa vastaanottopalveluiden tarkoituksena on tilapaisen suojelun ja turvapaikan hakijoiden
toimeentulon seka hyvinvoinnin kokonaisvaltainen turvaaminen vastaanottopalveluiden ajan. Vas-
taanottokeskuksia perustetaan viliaikaiseen ja tilapdiseen tarpeeseen, jossa asiakkaat asuvat tai
majoittuvat tilapaisesti turvapaikkaprosessinsa ajan. Suomessa vastaanottokeskuksen palveluita
maarittelee laki kansainvalistd suojelua hakevan vastaanotosta sekd ihmiskaupan uhrin tunnista-
misesta ja auttamisesta (L 17.6.2011/746). Turvapaikan hakemisen oikeus perustuu myos YK:n ih-
misoikeuksien yleismaailmalliseen julistukseen. Turvapaikkakriteerit ovat maaritelty Ulkomaalais-
laissa ja kansainvalisissa sopimuksissa, mihin Suomi on sitoutunut. (L 30.4.2004/301.) Sotaa
koskevista sdannoistd mainittakoon Geneven yleissopimus. Kansainvalinen humanitaarinen oikeus
perustuu vuoden 1949 Geneven yleissopimuksiin ja niiden lisapoytakirjoihin. Nama sopimukset
suojelevat ihmisia, jotka eivat osallistu taisteluihin kuten siviilien, 1adkareiden, avustustyontekijoi-
den suojeleminen ja niitd, jotka eivat voi enda taistella; haavoittuneet, sairaat ja haaksirikkoutu-

neet joukot, sotavangit. (L 8/1955; The Geneva Conventions... 2014).

Vastaanottokeskus jarjestaa palvelut niille kansainvalistad suojelua- ja tilapaista suojelua hakeville
henkildille, jotka ovat rekisteroity vastaanottokeskuksen asiakkaiksi. Vastaanottokeskuksen palve-
luiden jarjestamisvastuulla ovat vastaanottokeskuksen keskusmajoittujien lisdaksi alueella asuvat
yksityismajoittujat. Yksityismajoituksessa olevat henkil6t jarjestavat majoituksensa itse, mutta
ovat vastaanottokeskukseen rekisteroityna oikeutettuna vastaanottokeskuksen sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden piiriin (L 17.6.2011/746, 18§). Vastaanottokeskuksessa tyoskentelee moniamma-
tillinen ryhma sosiaaliohjaajia, sairaanhoitajia, etuuskasittelija seka ldhihoitaja taustaisia ohjaajia.
Tyontekijoilla on kattava ja laaja sosiaali- ja terveydenhuollon tyokokemus seka koulutus. Yksi-
kossa toimii johtaja ja operatiivisesta lahijohtamisesta vastaa vastaava ohjaaja. Hdimeen piirin alu-
een vastaanottokeskuksissa toimii liséksi koordinoivissa tehtavissa sosiaalityon- ja terveydenhuol-

lon ammattilaisia. Vastaanottokeskuksen palveluihin kuuluvat majoitus, vastaanotto- ja
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kdyttoraha, sosiaalipalvelut, terveydenhuoltopalvelut, tulkki- ja kddnnospalvelut seka tyo- ja opin-
totoiminta sekd vapaaehtoinen paluu. Vastaanottokeskuksen henkilékunta antaa neuvoja ja oh-
jausta mm. vastaanottokeskuksessa asumiseen liittyvista oikeuksista ja velvollisuuksista, vastaan-
ottokeskuksen jarjestyssadannoista, oikeusavusta ja suomalaisesta yhteiskunnasta. (Turvapaikka
Suomesta 2022.) Vastaanottopalveluja annetaan kansainvalista tai tilapdista suojelua hakeville
aina siihen asti, kunnes asiakkaalta evataan oleskelulupa, tilapainen suojelu lakkaa tai kun han on
poistunut maasta. Vastaanottopalvelut vastaanottokeskuksessa paattyvat myos siina tilanteessa,
jos asiakkaalle on annettu tiedoksi myonteinen oleskelulupapadatos ja asiakkaan palvelut siirtyvat

kuntaan. (L 746/2011 13-148.)

Turvapaikkaa hakevat ukrainalaiset saapuvat Suomeen rajan yli joko poliisin tai rajaviranomaisen
kautta, joka rekisterdi hakijan tilapaisen suojelun tai turvapaikkahakemuksen. Viranomainen ohjaa
tilapaisen suojelun hakijan oikeaan vastaanottokeskukseen. Tilapdisen suojelun hakemus kasitel-
ladn maahanmuuttovirastossa. Asiakas saa tilapdisen suojelun paatdksen siihen vastaanottokes-
kukseen, johon hanet on rekisterdity. (Ndin haet tilapaista... 2024). Maahanmuuttovirasto vastaa
vastaanottokeskusten toiminnan ohjauksesta, suunnittelusta ja valvonnasta. Valtio maksaa vas-
taanottotoiminnan kulut. (Vastaanottokeskukset 2022.) Maahanmuuttovirasto on Suomen valtion
virasto, joka vastaa maahanmuuttajien maahantulon, oleskelulupien, kansalaisuusasioiden ja mui-
den maahanmuuttoon liittyvien asioiden kasittelysta. Maahanmuuttovirasto huolehtii muun mu-
assa turvapaikkaprosesseista, perheenyhdistamisista, tyoperusteisista oleskeluluvista seka muista
maahanmuuttoon liittyvista lupa-asioista Suomessa. Maahanmuuttovirasto toimii osana oikeusmi-

nisteriota. (Maahanmuuton toimijat ja vastuut n.d.)

2.3 Tilapdinen suojelu ja pakolaisuus

Tilapdinen suojelu ja turvapaikan hakeminen ovat kaksi erilaista tapaa saada suojaa henkilon vai-
keassa tilanteessa. Tilapdinen suojelu nimensa mukaisesti antaa hakijalle valiaikaisesti tilapaisen
tarpeeseen suojelun statuksen seka oleskeluluvan, kun taas turvapaikan hakeminen on pitka aikai-
sempi prosessi, jossa turvapaikan hakeminen voi johtaa pysyvaan oleskelulupaan toisessa maassa

turvapaikanhakemisen edellytysten tayttyessa. (Usein kysytyt kysymykset 2024.)

Tilapdinen suojelu perustuu EU:n tilapdisen suojelun direktiiviin vuodelta 2001, jota kdytetdan nyt

ensimmaista kertaa. EU-neuvoston padatos tilapaisen suojelun antamisesta Ukrainasta paenneille
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henkildille tuli voimaan 4.3.2022 jattden jasenmaillensa harkintavaltaa suojelun tarkan kohderyh-
man maarittdmiseen. Suomessa valtioneuvosto paatti tilapdisen suojelun direktiivin kdyttoon otta-
misesta 7.3.2022. (Tilapainen suojelu Ukrainasta paenneille n.d.) Euroopan unionin oikeus- ja sisa-
asioiden neuvosto on paattanyt jatkaa Ukrainasta paenneiden tilapaista suojelua EU-alueella

4.3.2025 asti (Ukrainalaisten tilapdinen suojelu... 2023).

Ukrainasta Suomeen saapuvat henkil6t ovat paasaantoisesti statukseltaan tilapaista suojelua saa-
via, eivat kansainvalisen suojelun piirissa olevia turvapaikanhakijoita. Ukrainasta tulleet henkil6t
ovat paenneet pakolaisina kotimaassaan kaytdvaa sotaa, mutta heille ei ole myonnetty kansainva-
lisen sopimusjarjestelman tunnistamaa ja lakiin perustuvaa pakolaisen asemaa. (Ahvenainen, Mat-
tila, Temnikova & Raunio 2023, 4.) Ahvenaisen ym. mukaan (2023, 4) suomalaisesta nakokulmasta
katsottuna tilapaisen suojelun direktiivissa on kyse myds rohkeasta maahanmuuttopoliittisesta ko-
keilusta. Ukrainalaisilla tilapaisen suojelun statuksen omaavilla henkililla on esimerkiksi valitén
tyonteko-oikeus tilapdisen suojelun myontamisen jalkeen Suomessa. Toisin, kuin pitkdssa turva-
paikkaprosessissa valiaikainen tilapdisen suojelun antama oleskelulupa mahdollistaa ukrainalaisille
henkil6ille tyonteon valittomasti. (Tilapdinen suojelu eroaa... 2022; Nyyssonen 2022, 105.) Suo-
meen saapuneilla tilapdisen suojelun hakijoilla on mahdollisuus hakea vuoden suomessa olemisen
jalkeen kotikuntapaikkaa suomesta. Kuntamerkinta haetaan Digi- ja vdestotietovirastosta. (Ohjeita
Ukrainasta saapuneille n.d). Kotikunnan saaneet henkil6t poistuvat vastaanottokeskuksen jarjes-
telmasta seka palveluista kotikunnan saamisen jdlkeen. Kotikuntalaista ukrainalaista koskevat sa-
mat oikeudet, velvollisuudet ja palvelut kuin Suomessa vakituisesti asuvia. Kotikunnan maarayty-

miseen sovelletaan kotikuntalakia (L 201/1994).

Pakolaisella tarkoitetaan henkil6a, joka on paennut pysyvasta asuinmaastaan ja hdnelle on myon-
netty kansainvalistd suojelua kotimaansa ulkopuolella (Kotoutumisen sanasto 2021,28.) Ulkomaa-
laislaissa (L30.4.2004/301) pakolaisilla tarkoitetaan niita henkil6itd, jotka ovat saaneet Geneven
pakolaissopimuksessa maaritellyn turvapaikan, eli pakolaisen statuksen. (Pakolainen 2021.) Turva-
paikanhakijalla tarkoitetaan henkil6a, joka hakee suojelua ja oleskeluoikeutta vieraasta valtiosta,
henkilolla ei ole vield oleskelulupaa Suomessa. (Kotoutumisen sanasto 2021, 26.) Turvapaikanha-
kija saa pakolaisaseman, jos hdanelle myonnetaan turvapaikka. (Castaneda ym. 2018, 30.) Kansain-
vélista suojelua hakeva henkild, eli turvapaikanhakija on paennut kotimaastaan ihmisoikeusrikko-

muksia, sotaa, levottomuuksia ja joutunut jattdmaan kotimaansa. Turvapaikanhakijalla on
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perusteltu syy peldta joutuvansa vainotuksi rodun, uskonnon, kansallisuuden, poliittisten mielipi-
teiden tai johonkin tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmaéan kuulumisen vuoksi. (Castaneda ym. 2018,
29.) Puhuttaessa paperittomasta henkilosta, tarkoitetaan silla ihmista, joka oleskelee maassa il-

man oleskelulupaa (Winters ym. 2018, 1).

Kansainvalinen siirtolaisuusjarjestd IOM (International Organization for Migration) arvioi alku-
vuonna 2023, etta Ukrainassa oli 5,3 miljoonaa maan sisdista pakolaista ja noin 18 miljoonaa ukrai-
nalaista on paennut pois kotimaastaan sodan takia. (Hyokkayksen hinta 2023). Euroopan unionin
alueella on otettu vastaan noin nelja miljoonaa pakolaista tilapaista suojelua tarjoavan direktiivin
puitteissa (Soderling 2022, 6). Kaksi vuotta sodan alkamisen jalkeen Suomesta tilapdista suojelua
on hakenut 66 727 henkilda (Tilapdisen suojelun hakemukset...2024, 14). Helmikuussa 2024 Suo-
messa oli yhteensa 87 vastaanottokeskusta, niiden sivutoimipistetta ja yksityismajoittujien palve-
lupistetta, seka 24 alaikaisyksikk6a. Suurin osa vastaanottokeskuksen asiakkaista ovat Ukrainasta
sotaa paenneita henkil6ita. (Vastaanottokeskusten toimintaan tulossa muutoksia 2024.) Ukrai-
nasta saapuneissa pakolaisissa naisten ja lasten maara ja suhteellinen osuus on ollut poikkeukselli-
sen suuri verrattuna muihin turvapaikanhakijoihin ja pakolaisiin Suomessa (Peltonen &Tikkanen

2022; Svynarenko & Koptsyukh 2024, 7).

2.4 Asiakkaan kohtaaminen vastaanottokeskuksessa

Vastaanottokeskukseen saapuvat asiakkaat ovat ikakirjoltaan kaikenikaisia ja kuntoutusta tapah-
tuu kuntoutuksen kaikilla eri osa-alueilla. Vastaanottokeskuksen tyontekijoiden on otettava huo-
mioon asiakkaiden palvelujen tarve sosiaalisella, kasvatuksellisella, ammatillisella seka laakinnalli-
selld tasolla monissa eri verkostoissa. Pakolaisena omasta kotimaasta pakeneminen voi olla
ihmiselle hyvin traumaattinen kokemus. Pakenemista edeltavat usein pelko hengissa selviytymi-
sesta ja vakivaltakokemukset. Pakolaisten mielenterveydellinen oireilu on yleista esimerkiksi koti-
maan ja pakomatkan aikana tapahtuneiden kauheuksien vuoksi. (Castaneda, Maki-Opas, Jokela,
Kivi, Lihteenmaki, Miettinen, Nieminen & Santalahti 2018, 50.) Vuonna 2018 toteutetun turvapai-
kanhakijoiden terveys- ja hyvinvointitutkimuksen TERTTU-tutkimuksen mukaan Suomessa lahes 40
prosentilla aikuisista turvapaikanhakijoista on merkittavia mielenterveysoireita. TERTTU- tutkimuk-
sessa 83 prosenttia vastaajista kertoi kokeneensa vahintadn yhden jarkyttdavan tapahtuman joko

entisessa kotimaassaan tai turvapaikanhakumatkan aikana, esimerkiksi vakivallan kohteeksi joutu-
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misen. (Skogberg ym. 2018, 4.) Ruotsissa ja Saksassa pakolaisten masennus- ja ahdistuneisuusoi-
reiden mittaavissa tutkimuksissa niiden esiintyvyys oli my6s huomattavan korkea (Georgiadou ym.
2017, 14; Leiler ym. 2018, 543-551). Suomessa on my0s tunnistettu mielenterveyspalvelujen tarve
kaikenikaisilla pakolaisilla, kun vastaanottokeskuksilta tiedusteltiin valtakunnallisesti mielentervey-
denpalveluiden saatavuutta turvapaikanhakijoille. Selvityksessa 98 prosenttia vastaanottokeskuk-
sista tunnistivat mielenterveyspalveluiden eritystarpeen vastaanottopalveluissa. (Tiittala & Sep-
pala 2018, 2-3). Kumppanina kotoutumisessa -hankkeessa tutkittiin maahanmuuttajamiehien
kokemuksia, kuinka uusiin ihmisiin tutustumista voitaisiin heidan mielestaan tukea integroitumi-
sen, vertaistuen ja yksindisyyden ehkdisemisen nakdkulmasta. Vastaajien mukaan tutustumista
voitaisiin edistaa erityisesti jarjestamalla erilaisia vapaa-ajan kursseja, harrastustoimintaa, aktivi-
teetteja tai ryhmid. Osa vastaajista kertoi toivovansa, ettei harrastus- tai ryhmatoiminta olisi pel-
kastdaan maahanmuuttajille tarkoitettua, vaan etta toiminnoissa olisi toiminnoissa olisi mahdollista
tutustua myos kantasuomalaisiin. Kohtaamisen mahdollisuuksia voitaisiin lisdata myos yhteisilla ti-
loilla ja ymparistdilla. Myds sosiaalisen median kanavat mainittiin hyviksi tutustumisen vayliksi.

(Karinen ym. 2024, 13.)

Uuden elaman rakentaminen vieraassa toimintaymparistossa ilman kielitaitoa suomalaisen viran-
omaisjarjestelman pydrteissa on vastaanottokeskukseen saapuville asiakkaille monesti hyvin kuor-
mittava kokemus. Yhteisen kielen puute voi aiheuttaa vaarinkasityksia ja ongelmia asioinnissa tai
avun hakemisessa. (Halla 2018, 3—4.) Vaarinkasitykset ja ongelmat voivat lisdta entisestdan pelkoja
ja sulkeutumista. Pakolaiset voivat kokea mielenterveyteen liittyvat asiat kiusallisiksi ja hdvetta-
viksi. Sodasta, kidutuksesta tai raiskauksesta ei ole helppoa puhua ja toiset voivat sulkea tapahtu-
neet kokonaan mielestdan. (Castaneda ym. 2018, 50.) Vastaanottokeskuksessa asiakkaan aito koh-
taaminen on auttamistyon tarkea alusta ja ammattilaisten tarkeda toimia tydssaan
kulttuurisensitiivisesti asiakasta kuunnellen ja kunnioittaen. Kulttuurisensitiivisyydella tarkoitetaan
erilaisten kulttuureihin liittyvien tapojen ja uskomusten arvostamista seka kykya havaita oman toi-
minnan vaikutukset kahdensuuntaisessa vuorovaikutuksessa (Katisko 2016, 201). Syrjimé&ton ilma-
piiri ja ystavyyssuhteet uudessa maassa puolestaan tukevat suomeen muuttaneen toimintakykya
(Castaneda ym. 2018, 113). Pakolaistyota tekevien ammattilaisten on hyva nahda erilaisten kult-
tuurien samanarvoisuus. Samanarvoinen kohtaaminen mahdollistaa tasa-arvoisen keskustelun asi-
oista ja madaltaa maahanmuuttaja uskallusta ottaa esille myds arkaluonteisempia asioita. (Halla

2007, 474.) Myos Turtiaisen (2009, 329) mukaan viranomaisilla on suuri rooli pakolaisten vastaan-



14

ottamisessa ja ndilla kohtaamisilla on tarkeitd merkitys luottamuksen rakentamisessa. Vastaanot-
tokeskusten rooli mielenterveyspalveluiden seka terveytta edistavienpalvelujen tuottamisessa on

merkittava (Tiittala & Seppala 2018, 1).

2.5 Aikalaiskeskustelua pakolaistilanteesta

Maahanmuuttoviraston ennakointiverkoston 2023 tekeman arvion mukaan Suomeen saapuu
vuonna 2024 Ukrainasta tilapadisen suojelun hakijoita arviolta 10 000—15 000 henkil6a. Arvio kuvas-
taa odotusta sodan aiheuttaman muuttoliikkeen jatkumista edelleen vuonna 2024. (Maahan-
muutto Suomeen 2023, 39.) Helmikuussa 2024 julkaistun raportin mukaan Maailmanpankki, Ukrai-
nan hallitus, Euroopan komissio ja Yhdistyneet Kansakunnat arvioivat, etta Ukrainassa
jalleenrakennus- ja elvytyskustannukset ovat 486 miljardia dollaria seuraavan vuosikymmenen ai-
kana (The World Bank ym. 2024, 10). Sisaministerion 2024 ukrainalaisille teettaman tutkimusky-
selyn mukaan-, suurin osa ei aio palata asumaan Ukrainaan ldhitulevaisuudessa ja paluuta harkit-
sevat henkilot aikovat palata kotimaahansa vasta sodan paatyttya. (Svynarenko & Koptsyukh 2024,
70.) Yhdistyneiden Kansakuntien pakolaisjarjesté UNHCR:n (United Nations High Commissioner for
Refugees) tutkimuksen mukaan ukrainalaisista maan sisaisista (65 prosenttia) ja ulkoisista (72 pro-
senttia) 9 900 kyselyyn vastanneesta pakolaisesta ilmaisi halunsa palata kotiin jonain paivana. Uk-
rainaan palaavien halukkuus on koko ajan laskenut sodan jatkumisen ja epavarmuuden vuoksi.

(Regional intentions report 2024, 9).

Suomessa poliittiset sddstopaineet ovat nyt ajankohtaisia ja ne koskevat myds pakolaistyota. Sisa-
ministerio on lahettanyt lausuntokierrokselle hallituksen esityksen, jossa esitetdan vastaanottora-
han pienentamista perustuslain ja vastaanottodirektiivin sallimaan minimiin. Vastaanottorahaan
kohdistuva saastotavoite on hallitusohjelmassa 13 miljoonaa euroa vuodelle 2024 ja kahdeksan
miljoonaa euroa vuodelle 2025. (Sisaministerio lahetti esityksen 2024). Hallitus on esittdamassa
Suomeen muutosta turvapaikkahakemusten uusintahakemusten ehkaisemiseksi. (Rantanen 2023.)
Maahanmuuttovirastossa ja hallinto-oikeuksissa on kasittelyssa viela vuosilta 2015 ja 2016 noin
800 turvapaikanhakijan hakemukset. Lisdksi kasittelyssa on kymmenen vuotta sitten vireille tul-
leita tapauksia 64, joissa hakijat eivat ole saanut turvapaikkahakemukseen lainvoimaista paatosta.
(Karppi 2023.) Valtioneuvosto on paattanyt, ettd Suomen ja Venajan maarajan rajanylityspaikat

pysyvat suljettuina 15.4.2024 alkaen toistaiseksi, johtuen vilineellistetyn maahantulon tilanteesta
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itdrajalla marraskuusta 2023 alkaen. (Rantanen 2024; Valtioneuvoston paatos... 2024.) Rajatilan-
teen lisaksi julkisessa keskustelussa on my6s ollut esilla niin sanottu pushback -menettely. Push-
back -menettelylla tarkoitetaan valtioiden toteuttamia toimenpiteita, joiden seurauksena maahan-
muuttajat pakotetaan nopeasti takaisin maahan, josta he yrittivat ylittaa tai ovat ylittaneet
kansainvalisen rajan ilman kansainvalista suojelua tai turvapaikkamenettelyja tai heilta evataan
henkilokohtainen arviointi heidan suojelutarpeensa, mika voi johtaa palauttamiskiellon periaat-

teen rikkomiseen. (Definitionn N.d.)

Suomen Punainen Risti on ilmaissut huolensa asian tiimoilta:

“Kaikkien ihmisten ihmisarvoa on kunnioitettava kaikissa oloissa. Oikeus ja tarve tur-
vapaikkaan tai muuhun kansainvdliseen suojeluun on selvitettévd asianmukaisessa-
menettelyssd, joka varmistaa oikeusturvan toteutumisen. Menettelyjen on oltava pe-
rusteellista, koska virheiden seurauksena ihminen saattaa menettdéid henkensd tai
joutua kidutetuksi tai muuten epdinhimillisen kohtelun kohteeksi. Hallituksen valmis-
telemilla toimenpiteilld vdlineellistetyn maahanmuuton torjumiseksi voi olla toteutu-
essaan vakavia inhimillisid seurauksia. Lakiehdotus on erittdin poikkeuksellinen ja rik-
koo selviisti ihmisten perustavanlaatuisia oikeuksia, joilla turvataan eldmdd ja

ihmisarvoista kohtelua.” (Suomen Punainen Risti, Facebook-julkaisu 9.4.2024.)

Sosiaali- ja terveysalan jarjestdsektorin avustuksista hallitus kaavailee 100 miljoonan euron leik-
kauksia alkavaksi vuonna 2025 (Kiuas 2024.) Suomessa eri jarjestot ovat ilmaisseet syvan huolensa

mahdollisista jarjestdsektorin leikkaustoimenpiteista.

" Jdrjestét tekevdt vaikuttavaa ty6td yksindisyyden véahentdmiseksi ja hyvinvoinnin edistd-
miseksi. Jérjestéihin kohdistuvat leikkaukset nékyviit nopeasti liséiéintyvdnd sotepalvelui-
den kuormituksena ja kustannuksina. Esimerkiksi joka kymmenes ystévétoimintamme
asiakkaista ei vaihda kuulumisia kenenkddn muun kuin Suomen Punaisen Ristin vapaaeh-
toisen ystdvdén kanssa, selvidd vaikuttavuustutkimuksestamme. Jdrjestéjen tyo tavoittaa
kaikista heikoimmassa asemassa olevat.” (Suomen Punainen Risti, Facebook-julkaisu

10.4.2024).
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“Ndin rajut ja nopeat avustusleikkaukset aiheuttaisivat suurta tuhoa jdrjestéjen tar-
joamalle tuelle ja avulle. Jdrjestéilté leikkaaminen ei ole sddstd, vaan se romuttaa toi-
mivaa jdrjestelmdd, joka tuottaa merkittdvdd hyotyd sosiaali- ja terveyssektorille en-
naltaehkdisyn, hyvinvoinnin ja terveyden edistdmisen ja osallisuuden muodossa.”

(Kiuas 2024 SOSTE).

“Toteutuessaan leikkaukset vaarantaisivat ennaltaehkdisevdn, matalan kynnyksen
tuen esimerkiksi mielenterveyshaasteiden, kiusaamisen tai perhevdkivallan tilan-
teissa. Vaarana on, ettd kuntien ja hyvinvointialueiden kustannukset kasvavat.” (Las-
tensuojelun Keskusliitto, Barnavardsféreningen i Finland, Ensi- ja turvakotien liitto,

Mannerheimin Lastensuojeluliitto, Pelastakaa Lapset & Vaestoliitto 2024).

3 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman monialaisen kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyon tarkoi-
tuksena oli saada kokonaiskuva, mitka ovat palveluiden vahvuudet ja kehittamiskohteet asiakkai-
den kokeman turvallisuuden, palvelun selkeyden ja kokonaisvaltaisen osallisuuden nakékulmasta
vastaanottokeskuksessa. Opinnaytetyon tavoitteena oli mitata tilapaisen suojelun asiakkaiden
asiakastyytyvaisyytta seka selvittaa, kuinka vastaanottokeskuksen tilapdisen suojelun asiakkaat ko-
kivat vastaanottokeskuksen sosiaali- ja terveyspalveluiden sekd ohjauksen ja neuvonnan palvelu-
jen onnistumisen Suomen Punaisen Ristin palveluntuotannon ajalla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
tavoitteena oli myos mitata Suomen Punaisen Ristin vastaanottopalveluiden arvotydskentelyn laa-
dukkuutta palveluntuottajana peilaten palveluntilaajana toimivan maahanmuuttoviraston strategi-
sia tavoitteita suhteessa tavoitella erinomaista asiakaskokemusta seka kehittaa palveluita yhdessa
eri toimijoiden kanssa. (Asiakkaat ovat Maahanmuuttoviraston... 2023.) Asiakastyytyvaisyyskysely-
jen tutkimustulosten tuottaman tiedon tavoitteena on toimia tulevaisuudessa esimerkiksi palvelui-
den kilpailutuksessa yhtena laatua osoittavana mittarina. Tyon tutkimuskysymys oli, kuinka Suo-
men Punainen Risti onnistui tilapdisen suojelun asiakkaiden vastaanottopalveluiden
kokonaisuuden jarjestamisessa vastaanottokeskuksessa, ja mitka ovat vastaanottokeskuksen pal-

veluiden vahvuudet ja kehittamiskohteet?
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Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla saadaan tietoa, kuinka hyvin vastaanottokeskus onnistui asiakas-
palvelussaan. Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla tunnistetaan olemassa olevat vahvuudet tai saa-
daan selvitettya palveluiden kehittamiskohteet (Opas asiakaspalautteen keraamiseen... 2023).
Asiakastyytyvaisyytta voidaan maaritelld asiakkaan odotusten ja kokemusten tasapainoksi. Tyyty-
vaisyys mittaa, miten hyvin tietty palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin, aiempiin kokemuksiin ja tar-
peisiin. (Wilson ym. 2020; Brennan 1995, 250-259.; Newsome & Wright 1999, 161-165.; Bauld
ym. 2000, 316—324.) Vastaanottokeskuksen palvelut ulottuvat asiakkaan elaman eri osa-alueille,
joten asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on moniulotteista. Asiakastyytyvaisyys tutkimuksessa
operationalisointi tarkoittaa teoreettisen kasitteen yhdistamista kohteessa havaittaviin mitattaviin
ominaisuuksiin. Operationalisointi on valttamaton linkki teorian ja empirian valilla. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.) Esimerkiksi osa asiakkaista arvostavaa palveluprosessin osateki-
joita, kun taas toisille palvelun lopputulos on keskeisinta. Asiakas voi olla palveluun tyytyvainen
kokonaisuudessaan, vaikka se sisaltaisikin joitakin yksittdisia epakohtia (Havakka, Leppaaho & Ke-

husmaa 2023, 587).

4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Tutkimusmenetelma

Menetelmana asiakaspalautteen aineiston keruussa kaytetdan strukturoitua kansallisesti yhte-
nevaisen asiakastyytyvaisyyden keruun pohjalta laadittua kyselylomaketta (Sosiaali- ja terveyspal-
veluista kerattava...2022). Kyselytutkimus on metodi, jossa tietoa kerataan kysymysten avulla vas-
taajilta. Metodia, eli menetelmaa voi luonnehtia sadantdjen ohjaamana menettelytapana, jonka
avulla tieteessa tavoitellaan ja etsitdan tietoa tai pyritdan ratkaisemaan kdytannoén ongelma (Hirs-
jarvi, Remes & Sajanvaara 1996, 183). Kyselylomake rakennettiin kansallisen yhtenevaisen palaut-
teenkeruun rakenteiden mukaisesti. Yleiseen kyselyyn lisattiin kolme omaa tarkentavaa kysymysta
koskien vastaanottokeskuksen palveluohjausta ja arvotydskentelya. Opinnaytetydssa kerattiin
asiakastyytyvaisyyden lisdksi tilapaisen suojelun asiakkaiden omin sanoin kertomia asiakastari-
noita. Asiakastarinoiden kautta oli tarkoitus saavuttaa syvempaa ja konkreettisempaa ymmarrysta
asiakkaan kokemuksista omin sanoin kerrotun tarinan kautta. Tarinoita ei julkaista opinnayte-

tyOssa asiakkaiden anonymiteetin turvaamiseksi.
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4.2 Aineiston keruu ja kuvaus

Tutkimusaineiston hankinnan lahtékohtana oli tutkimustehtava, jonka tarkoituksena oli selvittasa,
kuinka Suomen Punainen Risti onnistui tilapaisen suojelun asiakkaiden vastaanottopalveluiden ko-
konaisuuden jarjestamisessa vastaanottokeskuksessa, ja mitka olivat vastaanottokeskuksen palve-

luiden vahvuudet ja kehittdmiskohteet?

Tutkimusaineisto kerattiin vastaanottokeskuksen tilapdisen suojelun asiakasryhmalta sahkaoisella
Forms-kyselylomakkeella WhatsApp ryhmaan lahetetyn linkin kautta (liite 1). Opinndytetyon tutki-
muksen aineisto muodostui asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeella keratyista aineistoista, joita oli-
vat asiakastyytyvaisyyskysely ja asiakkaiden kirjoittamat asiakastarinat. Vastaanottokeskuksen tila-
pdisen suojelun asiakasryhmassa oli rekisterdityna kyselyn toteutuksen aikana 103 asiakasta ja
vastauksia kyselyyn tuli 42 kappaletta. Kyselytutkimus toteutettiin Suomen Punaisen Ristin Ha-
meen piirin alueen vastaanottokeskuksessa ajalla 23.2 - 1.3.2024. Suomen Punaisen Ristin Himeen
piiri myonsi vastaanottokeskuksen asiakastyytyvaisyystutkimukselle tutkimusluvan helmikuussa

2024.

Opinndytetyon kohderyhmana olivat Suomen Punaisen Ristin Himeen piirin vastaanottokeskuksen
tilapaisen suojelun statuksen omaavat asiakkaat. Opinnaytetyon hyédynsaajina ovat Suomen Pu-
naisen Ristin vastaanottokeskuksen pakolaistyota tekevat tyontekijat, esihenkilot, seka kehitys-
tyon jalkeen loppukayttdjana palveluissa kulkeva vastaanottokeskuksen asiakas. Opinndytetyon
tutkimustulokset ja kehittamisehdotukset esitelladn Suomen Punaisen Ristin Himeen piirin johto-

ryhmalle.

4.3 Kyselylomakkeen rakenne

Opinndytetyon asiakastyytyvaisyyskyselyssa kdytettiin samansisaltdisena toteutettavaa kansallista
asiakastyytyvaisyyskyselya, joka tuottaa vertailukelpoista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta pal-
veluihin. Kansallisen asiakastyytyvaisyys kyselylomakkeen vahvuudet ovat asiakaspalautetiedon
vertailukelpoisuus, toistettavuus ja mittaustulosten yhtenevaisyys (Perdanen & Sainio 2018, 3-5).
Kyselylomakkeen hyodyt nousevat esiin, kun lomake on testattu, luotettava, osuva, toistettavissa

oleva, teknisesti jarkeva, selkea ja tarvittaessa identifioitava (Luoto 2009).
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Vastaanottokeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin vakiokysymyksena asiakkaiden netto-
suositteluindeksi eli NPS, Net Promoter Score “kuinka todenndikdisesti suosittelisit saamaasi palve-
lua ldheisellesi” (kysymys 4) ja siihen liittyva avoin kysymys “mikd vaikutti kokemukseesi eniten?”
(kysymys 5). (Sainio & Lenkkeri 2022, 9). Nettosuositteluindeksi aloittaa ensimmaisena kysymyk-
sena, jotta muihin vaittamiin vastaaminen ei ohjaa nettosuositteluindeksiin vastaamista. Suositte-
luindeksin on tarkoitus kartoittaa asiakkaalta ensimmainen vaikutelma palvelusta, minka jalkeen
kysytaan tarkentavia perusvaittamia. (Suositteluindeksi NPS 2024.) Nettosuositteluindeksi on
osoittautunut hyvaksi yleismittariksi ja levinnyt laajasti kayttoon, kansainvalisesti. Suosittelumittari
on asteikkonsa ja laskutapansa takia herkka havaitsemaan pienetkin muutokset tyytyvaisyydessa
ja tuottaa siten hyvin reaaliaikaista tietoa palvelun laadusta. (Sainio & Lenkkeri 2022, 9.) Nettosuo-
sitteluindeksi ei kuitenkaan yksindan riita kattavasti mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd, mutta sita
voidaan kadyttaa lahtokohtana asiakaskokemuksen ymmartamiseksi paremmin. Yhdistettyna laa-
jemman kyselysarjan tuloksiin, suositteluindeksi voi auttaa tunnistamaan alueita, jotka vaativat
yksityiskohtaisia lisatutkimuksia. (Adams, Walpola ym. 2022, 2331-2335.) Tutkimus tiedon luotet-
tavuutta arvioitaessa on otettava myos huomioon, ettd esimerkiksi joissakin terveyspalveluissa
tehdyssa tutkimuksessa vastaajat voivat olla hammentyneita suosituskysymyksesta, jos heilla ei

ole ollenkaan tai rajoitetusti vaihtoehtoja valita palveluitaan. (Adams ym. 2022, 2331-2335.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusvaittamat kyselyssa olivat kysymykset 6—10: “Sain apua, kun sitd
tarvitsin.”, “Minulle jdi tunne, ettd minusta vdlitettiin kokonaisvaltaisesti.”, “Asiaani koskevat pdd-
tokset tehtiin yhteisty6ssd kanssani.”, “Koin oloni turvalliseksi palvelun aikana.”, “Saamani tieto
palvelusta oli ymmdirrettévdd ja “koin saamani palvelun hyédylliseksi.”. (Suositteluindeksi NPS
2024.) Asiakastyytyvaisyyskyselyn omien vaittdmien osiossa kysyttiin kolme vaittamaa (kysymykset
11-13), jotka olivat “sain riittdvdsti ohjausta ja neuvontaa sosiaalipalveluihin liittyvissé asioissa”,
sain riittdvdsti ohjausta ja neuvontaa terveyspalveluihin liittyvissd asioissa” ja ”“vastasiko henkild-
kunnan kéytdés arvoja: inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus ja ihmisarvon kunnioitus”.
Vastaaijilta haluttiin kysya tarkemmin vastaanottokeskuksen palveluohjauksen onnistumisesta sosi-
aali- ja terveyspalveluissa seka vastasiko vastaanottokeskuksen henkiloston kdaytds Suomen Punai-
sen Ristin arvoja inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus ja ihmisarvon kunnioitus? Kyselyn
vaittamia arvioitiin asteikolla 1-5: taysin eri mielta (5), osittain eri mielta (4), ei samaa eika eri

mieltd (3), osittain samaa mielta (2) ja taysin samaa mielta (1). (Vaittdmien arviointi 2024.)
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Kyselyn lopuksi vastaajille annettiin mahdollisuus antaa lisatietoja tai palautetta avoimella vas-
tauksella, “Mité muuta palautetta haluaisit vield antaa?” (Kysymys 14). Asiakkaan antama avoin
palaute hanelle itsellensa tarkedsta aiheesta on organisaatiolle usein strukturoitua palautetta ar-
vokkaampaa. Avoin palaute tuottaa tietoa asioista, joita ei vaittdmissa ole osattu kysya. Avoimessa
palautteessa asiakas saa kertoa tunteistaan seka kokemuksestaan. Valtaosa Terveyden- ja hyvin-
voinnin laitoksen toteuttamien terveysasemakyselyjen avoimesta palautteesta on ollut positiivista.

Positiivinen palaute on henkildstolle tarkea onnistumisen mittari (Sainio & Lenkkeri 2022, 11).

Viimeisena asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli avoimen palautteen kohta “Kerro minulle tarinasi” (ky-
symys 15), jossa vastaaja sai halutessaan kertoa oman tarinansa. Tarinan kerronnan yhteyteen si-
joitettiin apukysymykset auttamaan vastaajia minkalaisia asioita tarinassa voi tuoda esille. Tarinan
kerronnan apukysymyksina toimivat apukysymykset 16-25 ” Kerro kotimaastasi”, ” Miten tulit
Suomeen”, "Mitd matkalla tapahtui”, “Miten tulit Vilppulaan ja mité ajattelit ténne tullessasi”,
“Minkdlaisia tunteita tunsit matkan aikana ja pddstydsi perille”, “Oletko kotoutunut paikkakun-
nalle”, “Miten vietdt vapaa-aikaasi ja harrastat? ”, “Oletko saanut ystévid téddlld”, ”Mistd unel-

moit”, "Mité kaipaat”.

4.4 Aineiston analysointi

Tutkimuksesta valmistui kaksi eri ainestoa, jotka olivat asiakastyytyvaisyyskyselyn- ja asiakastari-
noiden aineistot. Tyytyvadisyyskyselyn aineisto analysoitiin kvantitatiivisin maarallisin menetelmin,
seka kvalitatiivisin eli laadullisin menetelmin (Hirsjarvi ym. 1996, 135). Kyselyn vadittamiin kadytettiin
maarallisia menetelmia ja ne analysoitiin tilastollisin menetelmin. Laadullisen tutkimuksen, eli
avoimien vastausten analysoinnin perusmenetelmana kaytettiin sisdllonanalyysia teorialdahtoisesti.
(Vilkka 2007, 120.) Asiakastarinoissa kdytettiin aineistolahtoista sisallonanalyysia. Tarinoiden si-
salto ryhmiteltiin ja tarinoista etsittiin yhdistavia tai erottavia tekijoita ihmisten kasityksiin perus-
tuvista kokemuksista (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Tuomi & Sarajarvi, 2018.). Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn tuloksia tarkastellaan tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan kautta.
Tutkimuksen tulosten kautta etsitdaan ensin kehittamiskohteet, joiden tavoitteena on muutos, jolla
pyritdan tekemaan asioita paremmin. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa yhdistyvat tutkimuksel-
linen lahestymistapa ja kdaytannon kehittaminen. Tutkimuksen tuottamaa tietoa voidaan soveltaa

tulevaisuuden kehitystyon tukena. (Toikko & Rantanen 2009 16-23.)
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Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatavista tutkimustuloksista kootaan organisaatiolle ehdotukset
tyon kehittamisesta tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia pystytaan vertaile-
maan muiden vastaanottokeskusten tuloksiin sekd kansallisella tasolla esimerkiksi eri hyvinvointi-
alueiden asiakastyytyvaisyys tuloksiin. Asiakaspalautteena keratylla tutkimusaineistolla voidaan
arvioida tilapaisen suojelun asiakasprosessin onnistumista ja syventaa asiakkaan nakdkulmaa vas-
taanottokeskuksen palveluista myds palvelumuotoilun nakékulmasta. Palvelumuotoilussa kehitta-
minen tapahtuu tydymparistdssa asiakkaiden lahelld ja yhteistydssa asiakkaiden kanssa. (Hautala

& Kangas 2018; Ahonen 2019 9, 47-48.)

4.5 Tutkimuksen eettisyys

Opinnaytetyossa noudatetaan ammattikorkeakouluille annettuja ohjeita eettisesta ja hyvan tie-
teellisen kdaytanndn mukaisesta opinnaytetydprosessista, johon sisaltyvat rehellisyys, vilpittdmyys
ja hyvan tieteellisen kirjoittamisen periaatteet. Ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettiset
suositukset pitavat sisallaan ohjeistukset lainsaadantoon, seka tiedeyhteisén kansainvalisiin ja kan-
sallisiin tutkimuseettisiin periaatteisiin. (Ammattikorkeakoulujen opinndytetyon eettiset suosituk-
set n.d). Opinndytetyodn luotettavuuden ja eettisyyden arviointia tapahtui koko opinndytetydpro-

sessin ajan.

Kyselyn vastaajille korostettiin, ettd vastaukset vastaanottokeskuksen palveluja koskevista kysy-
myksista kasitellaan luottamuksellisesti ja kyselyyn vastaaminen on taysin vapaaehtoista (liite 2).
Kysely toteutettiin anonyymisti, eika siitda muodostu henkiltietoja. Asiakaskyselyn aineiston keraa-
misen ja analysoinnin jalkeen saatu tutkimusaineisto havitettiin asianmukaisesti. Tutkimustuloksia
esitellessd huomioidaan vastaajien seka palveluntuottajan henkildston anonymiteetti. Kysely to-
teutettiin venajan kielelld, koska suurin osa Ukrainasta tulleista henkildista kdyttavat puhekiele-
nadn venajaa. Kysely kdannettiin suomesta vendjan kielelle ja vastaukset vendjan kielesta suomen
kielelle kdaantajan ja tulkin avulla. Kyselyn lomaketta testattiin vastaanottokeskuksen henkilékun-

nalla molemmilla kielillda ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista.
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5 Tutkimuksen tulokset

5.1 Vastaajien perustiedot

Asiakastyytyvaisyyskysely ldhetettiin sahkdisena linkkind WhatsApp ryhmaan, jossa oli rekisteroity-
neenad 103 henkilda. Kyselyyn vastasi 42 taysi-ikaista henkiloa viikon aikana. Vastaajien sukupuoli-
jakaumassa naisia oli 64,3 prosenttia ja miehia oli 35,7 prosenttia. Vastausprosentti kokonaisuu-
dessaan kyselyssa oli 42,84 prosenttia. Vastaajien maara kyselyssa oli kohtalaisen suuri, joten

otosta voidaan pitaa luotettavana tuloksia tarkastellessa.

Suurin osa kyselyyn osallistuneista asiakkaista (33 %) olivat 31-40-vuotiaita (n=14). Toiseksi suurin
asiakasryhma (31 %) oli 41-50-vuotiaat henkil6t (n=13). Kolmanneksi suurin asiakasryhma (19 %)
oli 18—-30-vuotiaat henkil6t (n=8). Neljanneksi suurin asiakasryhma (4,8 %) oli 51-60-vuotiaat

(n=5). 61-70-vuotiaiden asiakasryhmassa oli kaksi henkil6a (4,8 %).

Perustietojen osuudessa asiakkailta kysyttiin, hoitavatko he asioidensa hoitamisen vastaanottokes-
kuksen toimistolla, puhelimitse vai molempia? Asiakkaista 52,4 prosenttia (n=22) kertoi asioivansa
henkilokohtaisesti toimistolla. Asiakkaista 42,9 prosenttia (n=18) hoiti asiansa puhelimitse ja 21,4

prosenttia (n=9) hoiti asiansa seka puhelimitse, etta toimistolla.

5.2 Vastaanottokeskuksen suositteluindeksi

Asiakastyytyvaisyyskyselyn suositteluindeksin vaittamia arvioitiin nettosuositteluindeksi -arvolla,
joka perustuu asteikkoon 1-5 (erittdin todenndkdisesti — erittdin epatodennakdisesti). Vastaajat
luokiteltiin suosittelijoihin (1-2), passiivisiin (3) ja arvostelijoihin (4-5). Nettosuositteluindeksin -
arvo laskettiin vahentamalla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta.

Lopullinen arvo ilmoitetaan pelkkdna kokonaislukuna. (Vaittdmien arviointi 2024.)
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Asiakkaista 64,3 prosenttia (n=27) suosittelisi vastaanottokeskuksen palveluja laheisellensa erittain
todennakoisesti. 19 prosenttia (n= 8) suosittelisi palvelua hyvin todennakdisesti. Asiakkaista 9,5
prosenttia (n=4) ei osannut sanoa mielipidetta asiaan. Asiakkaista 7,1 prosenttia (n=3) ei todenna-

koisesti suosittelisi palvelua. Yksikdan asiakkaista ei vastannut, etta ei suositteli palvelua ollenkaan

(kuvio 1).

KUINKA TODENNAKOISESTI
SUOSITTELISIT PALVELUA
LAHEISELLESI?

64,3 %

9,5 %
71 %
0,0%
En En En osaa . Hyvin . Erittain
suosittele todennakdise sanoa todenné&kaise- todennakoise-

sti ti ti

Kuvio 1. Asiakkaiden suositteluindeksi vastaanottokeskuksen palveluista.
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Kuviossa kaksi esitelladan kyselyn suositteluindeksin jakauma. Suositteluindeksi on mittari, joka ker-
too kuinka, todennakdisesti asiakas suosittelee palvelua muille. Mita korkeampi suositteluindeksi
on, sita todennakéisemmin asiakkaat suosittelevat palvelua muille. Valtaosa asiakkaista suosittelisi
palvelua ldheisellensa. 83 prosenttia asiakkaista oli vastaanottokeskuksen palveluiden suositteli-
joita ja 7 prosenttia asiakkaista oli vastaanottokeskuksen palveluiden arvostelijoita. Suosittelijoi-

den suositteluindeksi NPS oli 76 (kuvio 2).

© ©

Promoters Passives Detractors

NPS score

83 7 76

@ Your Net
Promoter

Promoters Detractors Score

Kuvio 2. Kyselyn suositteluindeksin jakauma.

5.3 Suositteluindeksin asiakaskokemukset

Asiakkaiden nettosuositteluindeksin antamat avoimet vastaukset luokiteltiin seuraavasti: arvosteli-
jat 1 prosenttia ja passiiviset vastaajat 1 prosenttia ja suosittelijat 98 prosenttia. Avoimien palaut-
teiden arvostelijoiden osuudessa palaute koski terveydenhuollon palveluita “terveydenhuolto ei

toiminut” ja passiivinen vastaus oli neutraali “Minulla ei ole valittamista”.

Avoimet palautteet suosittelijoiden positiivisista kokemuksista vaikuttaneisiin tekijoihin jaettiin ka-

tegorioihin seuraavasti: ladkaripalvelut (n=2), henkildston ongelmaratkaisukyky (n=4), henkiléston



25

nopea reagointikyky (n=3), henkiloston asenne ja ominaisuudet (n=13) ja henkildston halu auttaa
(n=5). Lisdksi avoimien palautteiden kommenteissa oli asiakkaiden kommentteja kiitoksina vas-
taanottokeskuksen henkilokunnalle sekad koko suomen maalle. Alla olevassa kuviossa esitellaan

vastaajien avoimia palautteita positiivisista suosittelun kokemuksista (kuvio 3).

Avoimien palautteiden suosittelijoiden kokemukset

m Ladkaripalvelut ® Henkil6stén ongelmanratkaisukyky m Henkil6stén nopea reagointikyky = Henkildstén asenne ja ominaisuudet = Henkil5stén halu auttaa

Kuvio 3. Avoimien palautteiden suosittelijoiden kokemukset.

“Suuri kiitos kaikille suomalaisille, jotka tukevat ja auttavat minua. Jumala siunatkoon heitd
ja heiddn perheitddn. Olen erittdin iloinen, etté néin hyvid ja myétdtuntoisia ihmisié.” (Vas-

taaja 5)
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5.4 Kyselyn perusvaittamat

Yhteen laskettuna suosittelijoiden arvona asiakkaista 78,5 prosenttia (n=33) kokivat, etta he saivat
apua silloin, kun he sité tarvitsivat. 9,5 prosenttia (n=4) asiakkaista antoivat vastauksessa neutraa-
lin vastauksen en osaa sanoa. Asiakkaista 11,9 prosenttia (n=5) kokivat, etteivat he saaneet apua

aina juuri silloin, kun olisivat sita tarvinneet (kuvio 4).

SAIN APUA, KUN TARVITSIN

9.,5%

taysin eri osittain eri ei samaa . osittain . taysin
mielta mielta eika eri samaa samaa
mielta mielta mielta

Kuvio 4. Sain apua, kun tarvitsin.
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Yhteenlaskettuna suosittelijoiden arvona asiakkaista 78,6 prosenttia (n= 33) kokivat, etta heidan
hyvinvoinnistaan huolehdittiin vastaanottokeskuksessa kokonaisvaltaisesti. 11,9 prosenttia (n=5)
asiakkaista antoivat vdittamaan neutraalin en osaa sanoa mielipiteen ja 9,5 prosenttia (n=4) asiak-

kaista jai tunne, etta heidan hyvinvoinnistaan ei huolehdittu kokonaisvaltaisesti (kuvio 5).

MINULLE JAI TUNNE, ETTA
MINUSTA HUOLEHDITTIIN
KOKONAISVALTAISESTI

66,7%

11,9% 11,9%

7,1%

2,4%

taysin eri osittain eri ei samaa, eiké ‘ osittain . taysin
mielta mielta eri mielta samaa samaa

mielta mielta

Kuvio 5. Minusta huolehdittiin kokonaisvaltaisesti.
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Yhteenlaskettuna suosittelijoiden arvona 73,8 prosenttia (n=31) asiakkaista olivat sitda mielta, etta
heiddan mielipiteensa otettiin huomioon heita koskevissa paatoksissa. Vaittdmaan antoi neutraalin
vastauksen 14,3 prosenttia (n=6) asiakkaista. 11,9 prosenttia (n=5) asiakkaista koki, ettd heidan

mielipidettdan ei otettu huomioon heitad koskevissa paatoksissa (Kuvio 6).

MINUN MIELIPITEENI OTETTIIN
HUOMIOON MINUA KOSKEVISSA
ASIOISSA.

61,9%

taysin eri osittain eri ei samaa, eika . osittain . taysin
mielta mielta eri mieltad samaa samaa

mielta mielta

Kuvio 6. Mielipiteeni otettiin huomioon minua koskevissa asioissa.
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Yhteenlaskettuna suosittelijoiden arvona 83,3 prosenttia (n=35) asiakasta koki olonsa turvalliseksi
vastaanottokeskuksessa. 4,8 prosenttia (n=2) asiakkaista eivat osanneet sanoa mielipidetta asiaan.
11,9 prosenttia (n=5) asiakkaista vastasi, ettd he eivat kokeneet turvallisuuden tunnetta vastaanot-

tokeskuksessa. (kuvio 7).

TUNSIN OLONI TURVALLISEKSI
VASTAANOTTOKESKUKSESSA

76,2%

taysin eri osittain eri ei samaa, eika . osittain ’ taysin
mielta mielta eri mielta samaa samaa

mielta mielta

Kuvio 7. Tunsin oloni turvalliseksi vastaanottokeskuksessa.



Yhteenlaskettuna suosittelijoiden arvona suurin osa asiakkaista koki, etta heidan palveluista
saamansa tieto oli selkeda 80, 9 prosenttia (n=34). Asiakkaista 7,1 prosenttia (n=3) ei osannut
sanoa mielipidettaan vaittamaan. 11,9 prosenttia (n=5) asiakasta koki, ettd heidan palveluista

saamansa tieto ei ollut riittdvan selkeaa (kuvio 8).

PALVELUISTA SAAMANI TIETO OLI
SELKEAA

73,8%

9,5%

7,1%

2,4%

taysin eri osittain eri ei samaa, eika . Osittain . taysin
mielta mielta eri mielta samaa samaa

mielta mielta

Kuvio 8. Palveluista saamani tieto oli selke3a.
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5.5 Kyselyn omat vaittamat

Vaittamassa sosiaalihuollon palveluohjauksen riittavyydesta yhteenlaskettuna suosittelijoiden ar-
vona asiakkaat kokivat ohjauksen ja neuvonnan riittavaksi 83,4 prosenttia (n=35) ja riittamatto-
maksi 14,2 prosenttia (n=6). Asiakkaista 2,4 prosenttia (n=1) ei osannut sanoa mielipidettdaan vait-

tdmaan. (kuvio 9).

SAIN RITTAVASTI OHJAUSTA JA
NEUVONTAA
SOSIAALIPALVELUIHIN LITTYVISSA
ASIOISSA

66,7%

téysin eri osittain eri ei samaa, eika . Osittain
mielta mielta eri mielta samaa

. taysin
samaa

mielta mielta

Kuvio 9. Sosiaalipalvelujen ohjaus ja neuvonta.
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Vaittamassa terveydenhuollon palveluohjauksen riittavyydesta yhteenlaskettuna suosittelijoiden
arvona asiakkaat kokivat ohjauksen ja neuvonnan riittavaksi 54,8 prosenttia (n=23) ja
riittamattomaksi 21,4 prosenttia (n=9). Asiakkaista 23,8 prosenttia (n=10) ei osannut sanoa
mielipidettdaan vaittdmaan. Asiakkaiden palaute terveyspalveluiden ohjauksen ja neuvonnan

palveluista on tarkeaa ja huomioidaan nostaen se tutkimuksen yhdeksi kehittamiskohteeksi. (kuvio

10).

SAIN RITTAVASTI OHJAUSTA JA
NEUVONTAA
TERVEYSPALVELUIHIN
LITTYVISSA ASIOISSA

42.9%

23,8%

11,9%

9,5%

Kuvio 10. Terveyspalveluiden ohjaus ja neuvonta.
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Kysymyksessa vastaanottokeskuksen henkilokunnan arvotydskentelysta yhteenlaskettuna suosit-
telijoiden arvona asiakkaista 78,6 prosenttia (n=33) koki inhimillisyyden, tasapuolisuuden, puolu-
eettomuuden ja ihmisarvon kunnioituksen nakyneen vastaanottokeskuksen henkiloston tydsken-
telyssa. 11,9 prosenttia asiakkaista (n=5) koki, etta kysytyt arvot eivat ndakyneet henkiloston

tyoskentelyssa. Asiakkaista 9,5 prosenttia (n=4) ei osannut sanoa mielipidettdaan vaittamaan (kuvio

11).

VASTASIKO
VASTAANOTTOKESKUKSEN
HENKILOSTON KAYTOS ARVOJA;
INHIMILLISYYS, TASAPUOLISUUS,
PUOLUEETTOMUUS JA IHMISARVON
KUNNIOITUS?

73,8%

9,5%

taysin eri osittain eri ei samaa, eika
mielta mielta eri mielta

. Osittain . taysin
samaa samaa

mielta mielta

Kuvio 11. Henkilostdn arvotyoskentely.
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5.6 Avoimet palautteet

Kyselyn vastausten avoimissa palautteissa oli kaksi (n=2) negatiivista kokemusta koskien laakariin
padsyn hankaluutta seka kokemuksesta terveydenhuollon palveluihin ohjautumisen epatasa-arvoi-
sena seka epdystavallisena. Avoimien palautteiden kommenteissa oli 42 positiivista palautetta.
Avoimet palautteiden suosittelijoiden positiiviset palautteet jaoteltiin eri kategorioihin, jotka olivat
henkildsto ja palvelu (n=10), kiitollisuus (n=20), asuminen ja viihtyminen (n=5), tyo ja opiskelu

(n=2), kaipaus (n=2) ja ladkaripalvelut (n=2) (kuvio 12).

“Suuret kiitokset kaikille keskuksessa tydskenteleville ja aiemmin tydskennelleille” (Vastaaja 6).

“Kiitos kaikille Punaisen Ristin tyéntekijéille, teette hienoa tyétd hyviksemme ja arvostamme sitd.

lhmiset sanovat, ettd toimisto toimii huonosti eiké tee mitd ihmiset pyytévdt. Mutta luulen, ettd

Ill

olette tydssd hyvid. Kiitos, ettd otitte meiddt vastaan ja olette kérsivdllisid kanssamme!” (Vastaaja

7).
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Kyselyyn vastanneiden avoimet palautteet

® Henkilost6 ja palvelu  ® Kiitollisuus ~ ® Asuminen ja viihtyminen = Tyd jaopiskelu  ® Kaipaus  m La&karipalvelut

Kuvio 12. Kyselyn avoimet palautteet.

5.7 Asiakastarinat

Asiakkaat kirjoittivat tarinoita palauteosioon yhteensa viisi kappaletta. Asiakkaiden tarinoiden ko-
kemuksista 16ytyi yhdistavina tekijoina tilapaisen suojelun asiakkaiden ikdva omaan kotimaahan,
yksindisyys Suomessa, kielitaidottomuus ja sen aiheuttamat hankaluudet, luonnon kauneus ja puh-
taus seka syva kiitollisuus kaikesta saadusta avusta. Kokemusten perusteella suuri osa ukrainasta
tulevasta tilapaisen suojelun asiakasryhmasta, ei kerro paivittaisissa kohtaamisissa vastaanotto-
keskuksen henkil6kunnalle kokemuksistaan, sodan julmuuksista tai muistakaan negatiivista asi-
oista. Tilapaisen suojelun asiakasryhma on padsaantoisesti hyvin toimeliaan parjaavaa, itsendista
ja kiitollista kansaa. Vastaajien kirjoittamat lyhyet asiakastarinat vahvistivat nakemysta siita, etta
ne tuottavat syvempaa ymmarrysta vastaajien kokemuksista ja koskettavat lukijaansa. Asiakastari-

noita ei esitelld tutkimuksessa asiakkaiden anonymiteetin suojaamiseksi.
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6 Tulosten yhteenveto

Vaittdmassa "minun mielipiteeni otettiin huomioon minua koskevissa asioissa”, mitattiin asiakkai-
den osallisuuden kokemusta heitd koskevissa asioissa. Vastaanottokeskuksen kaikissa palveluissa
asiakkaalla ei aina ole vaikutusmahdollisuutta hdanta koskevissa asioissa, kuten esimerkiksi vastaan-
ottorahan perusosan maksamiseen liittyvissa asioissa, osissa terveydenhuollon palveluita seka
milla paikkakunnalla tai minkalaiseen asuntoon esimerkiksi saapuva henkil6 tai perhe vastaanotto-
keskuksessa majoitetaan. Majoittamisesta ja asiakkaan siirrosta paattaa vastaanottokeskus tai
maahanmuuttovirasto (L17.6.2011/746 ,16 §). Kyseisessa vastaanottokeskuksessa on pyritty kuu-
lemaan sekd huomiomaan asiakkaan mielipide heitd koskevissa asioissa, vaikka paatoksenteossa

sita ei aina olisi pystytty toteuttamaan asiakkaan oman tahdon mukaisesti.

Vaittamaa ”Palveluista saamani tieto oli selkedd”, pohdittaessa on hyva ottaa huomioon palvelun-
tuottajan henkilokunnan ja asiakkaiden eri didinkielet ja siita aiheutuvat haasteet kommunikaati-
ossa seka tiedon ymmartamisessa. Vastaanottopalveluissa asiakkaalta varmistetaan esimerkiksi
tapaamisien jalkeen systemaattisesti “onko sinulla vield jotakin kysyttavaa”? Olisiko kysymyksessa

syyta vield tarkentaa suoraan "Ymmarsitko sina kaiken, mista puhuimme?”

Vaittamassa “tunsin oloni turvalliseksi vastaanottokeskuksessa” turvallisuuden tunteen kokemuk-
set vastaanottokeskuksessa olivat hyvat. Suurin osa vastaajista koki turvallisuuden tunnetta. Vas-
taanottokeskuksen asiakkailla saattaa olla taustalla traumaattisia kokemuksia esimerkiksi koti-

maassa tapahtuneista sotatraumoista tai pakomatkan aikana tapahtuneista asioista, mutta pelot,

maininnat jarjestyshairidista tai muista vaaratilanteista eivat nakyneet annetuissa vastauksissa.

Tutkimuksen vaittamaa “asioitko toimistolla vai puhelimitse” huomattava osa asiakkaista kertoo
hoitavansa asioitaan vastaanottokeskukseen puhelimitse. Vastaanottokeskuksessa on huomattu
myos palveluneuvonnan ketteryys sekd nopeus puhelimitse viestittelylla tapahtuvassa ohjauk-
sessa. Tyontekija seka asiakas voivat kdantaa kirjoittamansa tekstin suoraan halutulle kielelle ja
keskustelu jaa molemmille osapuolille talteen puhelimen viesteihin, jotta niihin on myds helppo

palata myohemmin tarkistamaan keskustelun sisaltd. Vastaanottokeskuksesta tapahtuvasta palve-
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luohjauksesta monet asiat voivat liittya paikallisesti kaupungin palveluihin- asumiseen- sosiaa-
lietuihin tai kdytannon asioihin, joissa palveluohjausta voidaan harjoittaa kannykkasovelluksilla.
Virallisissa asioissa asiakas kutsutaan aina toimistolle, jossa keskustelu kaydaan virallisen tulkin va-
lityksellad asiakkaan omalla kielelld. Nykyajan puhelimien erilaiset kuva ja puhekaantajat ovat to-
della helppoja apuvalineita kaantamaan melkein minka tahansa kielen omalle kielelle. Haittaa-

vatko nama digitaaliset kddanndsapulaitteet kielen oppimista tulevaisuudessa?

Vaittamassa “sain riittdvdsti ohjausta ja neuvontaa terveydenhuollon palveluihin liittyvissd asi-
oissa” terveydenhuollon palveluohjauksen riittavyydesta asiakkaat kokivat ohjauksen ja neuvon-
nan riittavaksi 54,8 prosenttia (n=23) ja riittdmattomaksi 21,4 prosenttia (n=9). Suhteutettuna
koko aineistoon avoimien palautteiden kaksi arvostelija palautetta terveydenhuollon palveluihin,
ei tarkoita valttamatta valittomia korjaavia toimenpiteita vaativia tekoja, mutta yksikko kasittelee
aina korjaavat palautteet korjaavan ja kehittavan toiminnan mukaisesti. Avoimissa palautteissa
terveydenhuollon palveluista oli muutamia vastauksia puolesta seka vastaan. “Saimme lddkdripal-
velut ajoissa” ja “Lddkdrin apua on erittéin vaikea saada ajoissa”. Vastaanottokeskuksesta tehta-
van sairaan- ja terveydenhuollon palvelutarpeen arviointi ja ohjaustyo on erittdin laaja-alaista ja
monimuotista. Hoitotyon vaativuuteen vaikuttavat vastaanottokeskuksen asiakkaiden erilaiset iat,
vammat, sairaudet ja muut psyykkiset ja fyysiset erityispiirteet, kuten sotatraumat, mielenterveys-
tai pdihdeongelmat. Vastaanottokeskuksen terveydenhuolto tekee palvelutarpeen arvion yksil6lli-
sesti asiakkaan tarpeesta erilaisiin terveyspalveluihin ja jarjestda asiakkaan ohjautumisen tarvitta-
viin palveluihin, esimerkiksi hammaslaakariin, laboratorion palveluihin, mielenterveyspalveluihin
tai ladkarin vastaanotolle. Toisinaan asiakas saattaa olla eri mieltd omasta palvelutarpeestaan,
kuin terveydenhuollon ammattilaiset. Suomessa asiakkaan hoidosta vastaa ladkari. Tilapaista suo-
jelua saavalla henkil6lla on oikeus terveydenhuollon palveluihin saman laajuisesti kuin henkil6ill3,
joilla on kotikunta Suomessa (L 17.6.2011/746, 26 §). Vastaanottokeskuksen asiakkaat voisivat
hyotya vieldkin tarkemmasta informaatiosta, miten suomalainen terveydenhuoltojarjestelma on
rakennettu ja milld periaatteilla esimerkiksi lddkaripalveluihin ohjaudutaan. Vaittamassa “sain riit-
tdvdsti ohjausta ja neuvontaa sosiaalipalveluihin liittyvissd asioissa” suosittelijoiden osuus palve-
lusta olivat huimat 83,4 prosenttia, mutta arvostelijoiden osuudessa oli myos kyselyn toiseksi kor-

kein prosenttiosuus.
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Kysymykselld vastaanottokeskuksen tyontekijoiden kdytoksesta haluttiin selvittaa, vastasiko henki-
I6kunnan kaytos arvoja: inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus ja ihmisarvon kunnioitus?
Tyéskennellessa Suomen Punaisella Ristilla korostuu arvojen merkitys korkeaksi ihmisten kohtaa-
misessa. Olettamuksena arvokysymysta asetellessa oli, ettd vastaajat olisivat kokeneet arvojen na-
kymisen henkildston tyoskentelytavoissa. Kysymyksessa vastaanottokeskuksen henkilékunnan ar-
votyoskentelysta yhteenlaskettuna suosittelijoiden arvona asiakkaista 78,6 prosenttia koki
inhimillisyyden, tasapuolisuuden, puolueettomuuden ja ihmisarvon kunnioituksen nakyneen vas-
taanottokeskuksen henkildston tydskentelyssa. Arvot ja seitseman perusperiaatetta johdattavat
Suomen Punaisen Ristin henkildstoa vahvasti tyotehtavissa, mika nakyi myos erityisesti avoimien
vastausten asiakastyytyvaisyydessa henkiloston ystavallisessa ja hyvdssa asiakaspalvelussa. Vas-
taanottokentan kilpailutustilanne, epavarmuus, tyopaikan jatkuvuus ja paineen alla tyoskentely ei
nakynyt kyselyn tuloksissa vastaanottokeskuksen tydntekijoiden antamassa palvelussa vastausten

perusteella. Suurin osa asiakkaista my0ds kokivat, ettd he saivat apua silloin kun sita tarvitsivat.

Asiakkaiden antamien avoimien palautteiden ja asiakastarinoiden perusteella voidaan todeta, etta
tyontekijoiden asiakkaiden ystavallinen kohtaaminen ja inhimillinen auttamisen halu on ollut vas-
taanottokeskuksessa erinomaista. Vastaanottokeskuksen henkilékunta on osoittanut ammattitai-
tonsa ja paineensietokykynsa tyoskennellessdan epdvarmassa tilanteessa, jossa oman tyon jatkon
epdvarmuus ei ole nakynyt asiakkaille kilpailutuksesta johtuvassa tilanteessa. Avoimissa vastauk-
sissa useasti mainittu vastaanottokeskuksen henkiloston auttamisen halu, henkilokunnan hyvyys,
ystavallinen palvelu tuovat laadukasta lisdarvoa vastaanottokeskuksen henkiloston asiakkaille an-

tamalle palvelulle.

Kuviossa 13. esitelldan tiivistetysti tutkimuksen kokonaistulokset. Kokonaistulokset kertovat vas-
taukset osioista kyselyn perusvaittamat, omat vaittamat, suositteluindeksin ja avoimien palauttei-
den suosittelijoiden, passiivisten ja arvostelijoiden jakaumat. Kokonaiskuvan taulukko antaa sel-
kean kattauksen kyselyn kokonaisuuden lopputuloksista. Lopputuloksia tarkastellessa passiivisen
”en osaa sanoa” vastauksen antoi suurimmassa osassa kaikissa vaittamissa 2—6 henkil6a. Suositte-
lijoiden osuus on jokaisen vaittaman kohdalla hyva ja arvostelijoiden osuus on pieni suhteessa suo-
sittelijoihin. Arvostelijoiden osuus pysyi samankaltaisena kaikissa vaittamissa lukuun ottamatta so-
siaali- ja terveydenhuollon palveluohjauksen riittavyyden vaittdmaa. Kokonaistuloksia arvioidessa

on otettava huomioon henkildiden yksittdiset kokemukset suhteessa valtaosaan vastaajista.
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Tyon kehittamiskohteiksi vaittdamien kokonaistaulukon pohjalta nousevat sosiaali- ja terveyspalve-

luiden ohjaus- ja neuvontatyon kehittaminen.

Kyselyn perusvaittamat Suosittelijat Passiiviset Arvostelijat

Minulle jdi tunne, ettd minusta huolehdittiin kokonaisvaltaisesti % 78,6 11,9 9,5
Minun mielipiteeni otettiin huomioon minua koskevissa asioissa % 73,8 14,3 11,9
Tunsin oloni turvalliseksi vastaanottokeskuksessa % 83,3 4,8 11,9
Sain apua, kun tarvitsin % 78,5 9,5 11,9
Palveluista saamani tieto oli selkeds % 80,9 7.1 11,9
Kyselyn omat vaittamat Suosittelijat Passiiviset Arvostelijat

Sain riittdvasti ohjausta ja neuvontaa sosiaalipalveluihin liittyvissa asioissa % 83,4 2,4 14,2
Sain riittdvasti ohjausta ja neuvontaa terveyspalveluihin liittyvissa asioissa % 54,8 23,8 21,4
Arvotydskentely :inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus ja ihmisarvon kunnioitus % 78,6 9,5 11,9
NPS Suositteluindeksi Suosittelijat Passiiviset Arvostelijat

Kuinka todennikoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi % NPS 76 83 10 7
Suositteluun vaikuttaneiden asiakaskokemusten avoimet vastaukset % 98 1 1
Muut avoimet palautteet % 98 0 2

Kuvio 13. Tulosten yhteenveto.

Tutkimusaineiston lopputulosten pohdinnassa hydédynnetdaan SWOT-analyysia. SWOT- analyysissa
arvioidaan tutkimuksen selvittamia vahvuuksia (Strenghts), heikkouksia (Weaknesess), mahdolli-
suuksia (Oppotunities) ja uhkia (Threats). Analyysin avulla on tarkoitus tunnistaa tutkimustulosten
vahvuudet, heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet kehittdaen toimintaa entista tehokkaammaksi.

(Puyt, Lie & Wilderom 2023, 1.)

Tarkeimmiksi nostoiksi SWOT-analyysin (kuvio 14.) vahvuuksissa nousivat tyontekijoiden osaami-
nen ja erilaiset vahvuudet asiakastyossa, kuten tyontekijoiden auttamisvalmius, palvelun ystavalli-
syys, nopea reagointikyky ja auttamisen halu. Tulosten kokonaisuus nostaa henkildston tekeman
tyon erittdin laadukkaalle tasolle. Heikkouksiksi, eli kehittamiskohteiksi nousivat asiakasviestinnan
kehittaminen seka asiakkaiden syrjaytymisen riskin huomioiminen avoimien palautteiden yksinai-
syyden ja kielitaidottomuuden kokemuksen pohjalta. SWOT-analyysin mahdollisuuksina ja samalla
myo0s vastauksena analyysin heikkouksille, nostetaan Suomen Punaisen Ristin vapaaehtoisjarjestén
kautta tulevien auttaja- ja vapaaehtoisverkostojen hyoédyntaminen esimerkiksi ystava- tai kerhotoi-
minnan hyédyntamisessa vastaanottokeskuksessa. Ulkoisina uhkina nostetaan tulevat poliittiset
saastopaineet, jotka ulottuvat jarjestopuolelle seka kilpailutuksen my6ta Suomen Punaisen Ristin
maahanmuuttotydn osaamisen katoaminen vastaanottokentalta valmiuden ja varautumisen nako-

kulmasta.
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Tarve maahan tulleiden pakolaisten vastaanottokeskuksen palvelujen, kotoutumispalveluiden ja

tyollisyyspalveluiden tutkimiselle on tulevaisuudessa ilmeinen maahanmuuttajien maaran kasva-

essa Suomessa. Maahanmuutto on muodostunut kiistanalaiseksi aiheeksi myds julkisessa seka po-

liittisessa keskustelussa. Paatdksentekijoilla on kuitenkin ollut vahan tietoa siitd, miten eri syista

maahan saapuneet maahanmuuttajat ovat Suomessa tosiasiallisesti parjanneet. (Pesola, Sarvimaki

& Virkola 2024, 7.)

SWOT ANALYYSI

TULOSTEN KESKEISIMMAT NOSTOT

000

Vahvuudet Heikkoudet

Tyontekijoiden ntd ja

Kuvio 14. Tulosten SWOT-analyysi.
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7 Pohdinta

Tama tutkimus tuotti tietoa siitd, kuinka Suomen Punainen Risti onnistui vastaanottokeskuksen
palveluiden jarjestamisessa tilapdisen suojelun asiakkaille vastaanottokeskuksessa ja minkalaisia
kokemuksia ukrainalaisilla oli vastaanottokeskuksen palveluista. Lopputulosten kokonaisuutta arvi-
oidessa vastaanottokeskus onnistui monialaisen kuntoutuksen palveluiden jarjestamisessa tilapai-
sen suojelun asiakkaille vuosien 2022—-2024 Suomen Punaisen Ristin palvelutuotannon ajalla kiitet-
tavasti. Tutkimuksen tulokset nostavat vastaanottokeskuksen vahvuuksiksi henkiléston palvelun
kokonaisuuden laadun ja kehittamiskohteeksi sosiaali- ja terveyspalveluiden palveluohjauksen ja
verkostoyhteistyon kehittamisen. Tutkimus vahvistaa nakemysta Suomen Punaisesta Ristista vah-
vana toimijana laadukkaassa arvoihin pohjautuvassa inhimillisessa auttamistydssa vastaanottoken-
talla. Kyselyyn vastanneet asiakkaat paasivat vastaamisellaan vaikuttamaan vastaanottokeskuksen
palveluiden kehittamiseen seka padsivat kertomaan kiitoksensa lopettavalle vastaanottokeskuksen

henkilékunnalle palveluntuottajan vaihtuessa.

Kyselyn vastauksista noussutta Suomen Punaisen Ristin tyontekijoiden hyvyytta on syyta vahvistaa
ja nostaa auttamistyon keskioon. On tdarkedaa huomioida ja antaa arvo talle auttamistyota tekevien
tyontekijoiden hyvyydelle, jolle on vaikea asettaa rahallista hinnan arvoa. Tallainen tyontekijoiden
hyvyys tai luotettavuus ei ole aina itsestdan selvaa, eika kaikissa maissa noudateta kultaista periaa-
tetta "tee toiselle niin kuin haluat itsellesi tehtavan”. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimet vastauk-
set kertovat siitd, ettd muualta Suomeen tulevat henkil6t huomaavat taman tydntekijoiden tydmo-
raalin, ystavallisyyden, luotettavuuden ja nimenomaan ihmisten hyvyyden. Arvostus
vastaanottokeskuksen henkilost6a kohtaan nakyy avoimien vastauksien toistuvissa kiitoksissa.
Suomessa luotetaan viranomaisjarjestelmaan, vastaanottokeskuksen henkilékunta ei ota vastaan
lahjuksia tai muut virkamiehet eivat ole lahjottavissa. Tyontekijat tekevat luvatut asiat ja kohtele-
vat kaikkia ihmisia samanarvoisesti. Suomalaisessa kulttuurissa noudatamme tiukasti erilaisia la-
keja ja saannoksid. Olemme tottuneet siihen, etta Ihmisten valinen luottamus on rakentunut ta-
man suomalaisen kulttuurin pdalle. Tutkimuksen vastausten perusteella tama "hyvyys” herattaa

luottamuksen myos pakolaisissa vastaanottokeskuksen henkildstoa kohtaan.
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7.1 Eettisyyden pohdinta

Kysely toteutettiin vastaajaryhma huomioiden venajan kielelld. Kysymysten laatimisosuudessa tuli
kiinnittaa erityistd huomiota kysymysten kddannosten virheettomyyteen seka aineiston analyysivai-
heessa vastausten kaanndksiin. Kyselyn laatimisessa seka vastausten kadantamisessa kaytettiin en-
sin apuna erilaisia internetin kdannostyokaluja. Lopuksi vastausten kddannokset tarkasti suomen ja
venajan kielen taitava henkild. Kdannosten tarkastamisen vaiheessa tuli ilmi, ettd muutamia vas-
tauksia kyselyyn oli annettu ukrainan kielelld. llman venajan kielen tarkastajaa, nama ukrainaksi
annetut vastaukset olisivat kddannetty vaarin, ja ne olisivat pahimmassa tapauksessa muuttaneet
tulosta virheellisesti. Kyselyyn tulleista vastauksista ei jouduttu hylkdamaan yhtakaan. Vastausten
otos oli riittavan suuri antavaan luotettavan tutkimustuloksen. Vastausten kadantamisessa vendjan
kielesta suomen kielelle otettiin huomioon myds vastaajien kulttuuriset eroavaisuudet. Esimerkiksi
internetin kadntajat kaansivat palauteosion vastauksissa suomennoksen moneen vastaukseen
"tyontekijoiden ystavallisyys”. Venajan kielen tarkastaja korjasi tdman sanan monessa kohtaa sa-
noiksi “tyontekijoiden hyvyys” ja kertoi, ettd ukrainalaiset vastaajat antavat nailla sanoilla eri mer-
kityksen vastaanottokeskuksen henkildiden tekemasta tydsta. Ihmisen hyvyys tulee ihmisen si-
salta, ystavallisyys on ystavallisyyttda. Tama hyvyys oli merkittavaa, koska se mainittiin monissa eri
vastauksissa. Ukrainasta tulevien henkildiden kulttuurin tunteva kaantaja kertoi sen olevan suuri

kunnianosoitus vastaanottokeskuksen henkilostoa kohtaan.

Tutkimuksen toteuttajan ollessa itse kyseisen organisaation tyontekija, tutkimustuloksia analy-
soidessa pitda olla erityisen objektiivinen ja puolueeton. Tutkimuksen toteuttaja siirtyi ennen tut-
kimuksen analyysivaihetta eri organisaation tyotehtaviin, joka osaltaan nosti tutkimuksen luotetta-
vuutta. Tutkimusaineisto kasiteltiin tdysin muuttumattomana koko tyon ajan. Tutkimuksen
eettisyyden arvioinnin ndkokulmasta pohdin, ettd voiko asiakkaiden vastaukseen vaikuttaa pelko,
ettd negatiivisen palautteen antaminen vaikuttaisi palvelun laatuun, koska korjaavaa tai negatii-
vista palautetta ei tullut juuri ollenkaan? Osaltaan palautteiden positiivisuuteen vaikutti varmasti
se, ettd tilapaisen suojelun vastaava asiakasryhma oli tietoinen Suomen Punaisen Ristin lopettami-
sesta vastaanottokeskuksen palveluntuottajana ja ndin he halusivat kiittaa positiivisilla kiitoksilla ja

palautteella tyontekijoita kuluneesta ajasta.

Jalkikateen ajateltuna palautekyselyn avoimessa osiossa olisi voitu kysya tarkemmin korjaavasta ja

kehittavasta palautteesta. Kyselyn lopussa oleva avoin kysymys “mitd muuta palautetta haluaisit
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antaa”? Tama avoin kysymys olisi ollut parempi kysya kysymyksena “mita voisimme tehda viela
paremmin” tai “missa asioissa olisit kaivannut enemman apua”? Avoimissa vastauksissa palautteet
olivat erilaisina kiitoksina vastaanottokeskuksen tyontekijoille ja koko Suomelle, mika on tietenkin
hieno palaute hyvin tehdysta tyosta vastaanottokeskuksessa, mutta vastaajilta tulevat suorat ke-

hittamisehdotukset jaivat ndin hieman ohueksi.

Tutkimuksesta saatuja asiakastarinoita ei paadytty julkaisemaan valmiissa opinnaytetyossa alkupe-
raisesta suunnitelmasta poiketen eettisen pohdinnan jalkeen. Tutkija ei voinut varmistua siita, etta
tarinan kirjoittaneet tilapdisen suojelun asiakkaat olivat varmasti vastatessaan ymmartaneet, etta
heidan kirjoittamat tarinat olisivat julkaistu kaikkien luettaviksi julkisessa opinnaytetydssa. Tarinoi-
den osioissa, myds kirjoittajien anonymiteettisuoja olisi voinut vaarantua. Tarinat esitellaan Suo-
men Punaisen Ristin johtoryhmalle ja ne tuovat tyon tilaajalle suurta lisdarvoa asiakkaan kokemuk-

sen ymmartamisen nakoékulmasta.

8 Johtopaatokset

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettad asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset mittaavat Suomen
Punaisen Ristin vastaanottopalveluiden laadukkuutta palveluntuottajana. Suosittelijoiden suositte-
luindeksi oli 76. Valtaosa vastaanottokeskuksen asiakkaista suosittelisivat palvelua laheisellensa.
Avoimet palautteiden suosittelijoiden kokemusten palautteissa oli valtava maara kommentteja kii-
toksia vastaanottokeskuksen henkil6kunnalle seka koko Suomelle maalle kaikesta avusta, ymmar-

ryksesta ja tuesta ukrainan kansaa kohtaan.

Tutkimuksen tulokset ovat samankaltaisia verrattaan aikaisempiin Suomen sisaministerion seka
muihin kansainvalisiin ukrainalaisia sotapakolaisia koskeviin tutkimuksiin (Svynarenko & Koptsyukh
2024; Regional intentions report 2024 ). Tilapdisen suojelun asiakkaat ovat myos tutkimuksen vas-
taanottokeskuksessa hyvin kiitollisia ja tyytyvadisia saamaansa apuun seka elamadansa turvassa Suo-
messa ja asiakkaat haaveilevat kotiinpaluusta jonakin pdivana sodan paatyttyd. Moni vastaanotto-
keskuksen asiakas on kertonut, ettd kotona ei ole enaa sodan jaljilta jaljella mitdan, mihin palata.
Heidan nayttamat kuvat kotikylistadn kertovat raakaa totuutta, kaikki on pommitettu. Vuosien vie-

riessa eteenpain, osan ihmisten odottaminen kotiinpaluusta kay hankalaksi ja integroituminen
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suomeen alkaa vaistamatta olla lilan myohaisessa vaiheessa monen tyhjan vuoden odottelun jal-
keen. Vaikka sota paattyisi pian, monella perheelld ei ole enda kotia mihin palata. Arvioiden mu-

kaan ukrainassa jalleenrakennus- ja elvytyskustannukset tulevat olemaan valtavat.

Vastaanottokeskukset perustetaan aina tilapadiseen ja valiaikaiseen tarpeeseen, eika vastaanotto-
keskuksen majoitus ole kenenkaan pysyva koti. Tilapaisen suojelun asiakaskunnan nyt siirtyessa
kuntalaisiksi, on silla vaikutuksia kunnan palveluiden jarjestamiseen. Kunnissa on hyva varautua
uusien kuntalaisten mahdolliseen tuloon jo ennakolta yhteistydn rakentamisella. Hyva yhteistyo
vastaanottokeskuksen, tyollisyyspalvelujen, hyvinvointialueen, Kelan, ELY-keskuksen ja jarjestdjen
kanssa sujuvoittaa uuden kuntalaisen siirtymista vastaanottopalveluiden piirista kunnan ja hyvin-

vointialueen palvelujen piiriin. (Wikman-Immonen & Lamberg 2023).

8.1 Palveluiden kehittamisehdotukset

Aineiston perusteella voi paatelld, etta tiedottamista ja informaation antamista voidaan jatkossa
kehittaa yleisella tasolla niin sosiaalipalveluihin, kuin terveyspalveluihinkin liittyvissa asioissa vas-
taanottokeskuksessa. Vastaanottokeskukseen saapuva asiakas saa tullessaan suullisen alkuinfon
vastaanottokeskuksen palveluista ja paikallisesti oman kaupungin palveluista. Saapuva asiakas saa
kutsun terveystarkastukseen ja terveyspalveluiden edustajalta informaation terveyspalveluiden
toteuttamisesta. Henkilokohtaisen informaation lisaksi vastaanottokeskus jarjestaa saannollisesti
infotilaisuuksia ryhmamuotoisesti. Kehittdmisehdotuksena informaation parantamiseksi ehdote-
taan asiakkaalle annettavaa kirjallista lyhytta tuotosta sosiaali- ja terveyspalveluiden tarkeimmista
asiakasta koskevista asioista suullisen tiedottamisen lisaksi. Nykypadivana myds videoina toteutetut
erilaiset kuvalliset infomateriaalit ovat helposti toteutettavissa. Videot ja kuvat informaatiossa

huomioivat myos luku ja kirjoitustaidottomat henkil6t.

Toiseksi kehittamiskohteeksi nousevat vastaajien avoimien palautteiden perusteella vastaajien ko-
kema yksinaisyys, masennus, kielitaidon puuttuminen ja yhteiskuntaan osalliseksi paaseminen. Ky-
selyn avoimissa vastauksissa kaivattiin apua tydnhakuun ja osa vastaajista koki yksindisyytta seka
surua. Osallisuuden ja yksindisyyden haasteen kokemuksen kehittdmisehdotuksena voisi olla jon-
kinlainen vapaa-ajan koordinoinnin lisdtehtdva vastaanottokeskuksen ohjaajan tyotehtavaa suorit-
tavalle henkildlle. Vapaa-ajan koordinaattorin tehtdvana olisi kehittda verkostoyhteistyota paikalli-

sella tasolla kunnan ja eri jarjestdjen avainhenkildiden kanssa seka jakaa tietoa erilaisista
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tapahtumista, harrastusmahdollisuuksista ja matalan kynnyksen mielenterveyden tukemisesta. Va-
paa-ajan verkostoyhteistyon tavoitteena olisi tilapaisen suojelun asiakkaiden integroiminen kau-
pungin palveluihin. Tilapaisen suojelun asiakaskunnalla on varmasti myos monenlaista osaamista
esimerkiksi musiikin, leipomisen, kasitdiden ja liikkunnan parissa. Yhteinen tekeminen, osallistumi-
nen ja ystavien saaminen helpottaisi yksindisyyden kokemuksia. Asiakasnakdkulman selvitta-
miseksi asiakkaiden tarpeisiin tahtaava kysely voisi selvittdda minkalaista toimintaa tilapaisen suoje-
lun asiakkaat itse kaipaavat tai haluaisivatko he itse olla mahdollisesti toimijoita ja jarjestaa
esimerkiksi jotakin harrastus toimintaa paikkakunnalla ja kutsua suomalaisia paikkakuntalaisia mu-
kaan toimintaansa. My0s ukrainalaiset kokevat tarkeana asiana kertoa suomalaisille heidan omista

perinteistaan ja kulttuuristaan.

Kolmanneksi kehittamiskohteeksi nousee verkostotydskentelyn kehittaminen vastaanottokeskuk-
sen ja terveydenhuollon palveluntuottajien kesken tiedonkulun ja asiakkaan hoidon jatkuvuuden
takaamiseksi. Vastaanottokeskus koordinoi asiakakkaan palveluita moniin eri suuntiin ja linkittyy
asiakakkaan palveluiden keski6on. Tilapaisen suojelun asiakkaiden siirtyessa kuntalaisiksi kunnan
palveluihin, myos sosiaali- ja terveyspalvelut siirtyvat vastaanottokeskuksesta kunnan piiriin. Ylei-
nen tiedon, osaamisen- seka hyvien kaytanteiden jakaminen vastaanottokeskuksen ja kunnan sosi-
aali- ja terveyspalveluiden tuottajien avainhenkildiden kanssa voisi olla sddanndllisien tapaamisten
muodossa toimiva konsepti. Vieraskielisten kanssa toimiessa myo6s puhetta tukevien kommunikaa-
tiomenetelmien, kirjallisen materiaalien, kuvien tai videoiden yhteinen suunnittelu ja jakaminen

auttaisi asiakkaan kulkemista omalla asiakaspolullaan.

Terveydenhuollon ammattilaisten lisaksi koko vastaanottokeskuksen asiakastyota tekevan henki-
|6ston koulutuksissa olisi hyva huomioida tarve asiakkaiden matalan kynnyksen mielenterveyden
palveluiden tukemiseen ja ohjaukseen. Koulutukset esimerkiksi pakolaisten sairauksien erityispiir-
teista lisaa tietoa ja ymmarrysta asiakkaiden kohtaamisessa ja terveydenhuollon palveluihin ohjaa-
misessa. Maahanmuuttotyon piirissa tyoskentelevien ammattilaisten oman henkisen jaksamisen
seuranta ja tukeminen on myos erittdin tarkeda. Auttajasta ei saa tulla autettavia. Vaativassa aut-

tamistyOssa henkiloston jaksamiseen on syyta kiinnittdaa huomiota myds esihenkildiden toimesta.
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8.2 Jatkotutkimusehdotukset

Tama tutkimus jattaa useita mahdollisuuksia erilaisille jatkotutkimuksille. Jatkotutkimuksia ajatel-
len olisi mielenkiintoista toteuttaa samansisaltdinen asiakastyytyvaisyyskysely muilla Suomen Pu-
naisen Ristin vastaanottokeskuksilla ja tehda tulosten vertailua vastaanottokeskuksissa piirien si-
salla seka piirien valilla. Kilpailutuksen myo6ta vastaanottotoiminnan palvelukentélle on tullut
paljon muitakin palveluntuottajia ja vertailevia tutkimuksia asiakastyytyvaisyyden mittauksessa
voisi tulevaisuudessa toteuttaa esimerkiksi uusilla kilpailutuksen voittaneilla palveluntuottajilla.
Kansallinen asiakastyytyvaisyyskysely on laajasti kdaytdssa hyvinvointialueille, joten tulosvertailua

voi tulevaisuudessa tehda myos suhteessa muihin sosiaali- ja terveyspalveluihin.

IImastonmuutos, luontokatastrofit, sodat, pandemiat, velka- ruoka- ja energiakriisit ovat taman
pdivan ja tulevaisuuden suurimpia globaaleja haasteita ja aiheuttavat suurta humanitaarista kriisia.
Sodat, kdyhyys, ilmastonmuutos ja vaestonkasvu pakottavat ihmiset liikkeelle tulevaisuudessakin.
Maailmanlaajuisesti 108,4 miljoonaa ihmista on joutunut siirtymaan kotiseudultaan vainon, sodan,
konfliktien, vakivallan, ihmisoikeusloukkausten seurauksena vuosien 2012-2022 aikana. (UNHCR
2022). Pelkastdaan naiden lukemien valossa, on syyta jatkaa valmistautumista, varautumista ja ke-
hittdmistd maahanmuuttotyon parissa seka erityisesti Suomen Punaisen Ristin valmiusorganisaa-
tion toiminnan osaamisen sadilyttamisen tarkeyden nakékulmasta maahanmuuttokentalla. Suuri
osa Suomen Punaisen Ristin maahanmuuttotyon pitkdaikaisesta osaamisesta poistuu vastaanotto-
kentalta kilpailutuksen takia. Mahdolliset poliittiset linjaukset tai sadstotoimenpiteet toteutues-
saan tulevat vaikuttamaan rajusti jarjestokentan toimintaan. Esimerkiksi Suomessa vapaehtoisten
tekemalle auttamistyolle on laskettu arvoksi noin 3 miljardia euroa vuodessa (Uusi laskelma 2023.)
Leikkaamalla voittoa tavoittelemattomilta jarjestoiltd vapaaehtoiseen perustuvasta jarjestelmasta,
jonka korvaaminen palkkatydvoimalla olisi yhteiskunnassamme mahdotonta, voidaan tehda erit-
tain suurta vahinkoa tulevaisuudessa, koska jarjestokentan viranomaista tukevan tyon vaikutuksia
ei taysin tunneta. (Kolu 2024). Tulevaisuuden jatkotutkimuksena tulisi tutkia tarkemmin myo6s Suo-
men Punaisen Ristin jarjeston vapaaehtoistyon vaikutuksia viranomaisten tukitydhon ja niiden vai-
kutuksia ihmisten hyvinvointiin, tai kuormittuuko hyvinvointialueiden mielenterveys- pdihde ja so-

siaalipalvelut jarjestosektoreiden rahoituksen leikkaamisen toteutuessa.
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Tutkimuksen valmistuttua huomaan asioita, jotka olisi voinut kysya tai tehda mahdollisesti eri ta-

valla kyselya rakentaessa. Esimerkiksi miesten ja naisten vastausten vertailu olisi tuonut tutkimuk-
selle laajempaa nakokulmaa tai ajallisien eri pituisuuksien huomioiminen vastaajien kokemuksissa.
Parannusehdotuksena kyselylomakkeelle vaittaman rajaamisen tarkentaminen yhteen asiaan ker-
rallaan. Suunnittelutydlle tutkimuskyselyssa on syyta antaa riittavan paljon aikaa ja koetestauksia,

jotta kyselyn toteuttaja kerkedd huomaamaan mahdolliset kompastuskohdat, ennen toteutusta.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomakkeen saatekirje

Olen Riikka Palomaki ja opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa monialaisen kuntoutuksen

ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa, YAMK.

Opinndytetyon asiakaskyselyn tarkoituksena on selvittaa, kuinka olette kokeneet asiakkaana tila-
pdisen suojelun prosessin vastaanottokeskuksessa. Vastaamalla kyselyyn, voitte auttaa Suomen
Punaista Ristia kehittamaan vastaanottokeskuksen palveluita tulevaisuudessa. Kyselylomakkeessa
kysytdaan mm. ohjaukseen ja neuvontaan, terveydenhuoltoon ja sosiaalipalveluihin liittyvia kysy-

myksia.

Vastauksenne kasitelldaan luottamuksellisesti ja kyselylomakkeeseen vastataan anonyymisti. Ai-
neiston keruun jalkeen vastauslomakkeet havitetdaan asianmukaisesti ja antamasi vastaukset eivat

tule kenenkdaan muun, kuin aineiston kasittelijan tietoon.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa n. 5-10 minuuttia ja vastaaminen tapahtuu valitsemalla vastaus-
vaihtoehdoista sinun mielestasi sopivin. Avoimien vastausten kohdassa voitte kertoa asiasta lisaa
omin sanoin. Kyselyn lopussa sinulla on mahdollisuus kertoa oma tarinasi. Kysely on avoinna 23.2

- 1.3.2024 vilisen ajan. Kiitos paljon avustasi!

Lisatietoja: ac8567 @student.jamk.fi



Liite 2. Kyselylomake

OFIpOC OT3biBOB K/IMEHTOB

Mantta-Vilppulan vastaanottokeskus

g Ei jaettu

* Pakollinen kysymys

Mon *

D MyKumHa

D HeHuwmHa

D Muu:

BospacTt *

18-30
31-40
41-50
51-60
61-70

71-80

0000000

81-90
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Bbl 3aHMManncb aenamm Bo Bpema BU3UTa?

D B oduce

D Mo TenedoHy

|:| oba

HacKo/NbKO BEPOATHO, YTO Bbl NOPEeKoOMeHAyeTe MOAYUYEHHYIO YCAYry Komy-fo 13
BalmMxX 6aAM3KMX? 1 cKopee Bcero, 5 coecem HeT

3eneHan yabibka 1 CeBeTno-3eneHbin 2 ¥entaa yabibka 3 OpaHrkesbli 4 KpacHbin 5

1 2 3 4 5

@) @) @) @) @)

YTto 60/1bLLUE BCEro NOBAMUAMNO Ha Balle BnevyaT/ieHne oT NoJly4eHHOro onbiTa B
npMemHom LeHTpe?

Oma vastauksesi



A nonyynn nomouyb, KOrga MHe 3To 6bl10 HYXKHO. *

3eneHan ynblbKa 1 CBeTno-3eseHbln 2 Hentas ynblbka 3 OpaHkeBblt 4 KpacHbiii 5

1 2 3 4 5

O O O O O

Y MeHsa ocTanoch ouyuieHue, 4yto 060 MmHe 3aboTATcA uesnocTHo. *

.2 @

3eneHan ynbibka 1 CBeT/10-3e/1eHbln 2 enTtas ynbibKa 3 OpaHrkeBbliii 4 KpacHblii 5

1 2 3 4 5

O O O O O
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Moe MmHeHMe 6bl/I0 Y4TEHO B BOMpPOCax, Kacatouwmxca mekis.

3eneHasn ynblbKa 1 CeeTno-3eneHbin 2 Mentas ynbibka 3 OpaHxKeBbln 4 KpacHblh 5

1 2 3 4 5

O O O O O

YycTByto ceba B 6€30MacHOCTU B NPUEMHOM LEHTPE.

3eneHasn ynblbKa 1 CeeTno-3eneHbin 2 HMentas ynbibka 3 OpaHxKeBbln 4 KpacHblih 5

1 2 3 4 5

O O O O O
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NUHdopmauma, KoTopyto A noayuun ob ycnyrax, 6bi1a NOHATHOM.

\
(N

~—

3eneHan ynblbKa 1 CBeTno-3eseHbin 2 Hentas ynblbka 3 OpaHkeBblt 4 KpacHbiii 5

1 2 3 4 5

O O O O O

Mony4ymnn nu 8 4OCTaTOYHbIE PEKOMEHAALMUN N KOHCYAbTaLMM MO Bonpocam, *
CBA3AHHbIM C COLMANbHbIMM YCyramm?

3eneHan ynblbKa 1 CBeTno-3eseHbin 2 Hentas ynblbka 3 OpaHrkeBblt 4 KpacHbiii 5

1 2 3 4 5

O O O O O
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I'Ionytwm N A AOCTAaTO4YHble peKoOMeHAaUnn U CoOBETbI MO BOMPOCam, CBA3HHbIM"

CO 34paBOOXpPAHEHMNEM?

3eneHasn ynblbKa 1 CBeTno-3eneHbin 2 HMentas ynbibka 3 OpaHxKeBbln 4 KpacHblh 5

1 2 3 4 5

O O O O O

CooTBeTCcTBOBANO NU noseaeHme COTpyaHMKOB NPpUeMHOro nNnyHKTa UEHHOCTAM! *
r'YMAHHOCTWN, PaBEHCTBa, 6eCI'IpMCTpaCTHOCTM n yBaxXeHuna yenoeeyecCckoro

OOCTOUHCTBA?

e

'
4

3eneHasn ynblbKa 1 CeeTno-3eneHbin 2 Mentas ynbibka 3 OpaHxKeBblnt 4 KpacHblin 5

1 2 3 4 5

O O O O O



KaKoln elle OoT3bIB A XO4Yy OCTaBUTbL?

Ecnu xoTnTte, pacckaXkmute CBOKO UCTOPUIO, UCNONb3YA HUXKENepedncaeHHble
BOMNpPOCbI. «Paccka*km MHe 0 cBoel poaHoM cTpaHe», «Kak Bbl npuexanu B
DdnHnaHano?», «4To Nnpomnsowsno no gopore?», «Kak Bbl npnexanu 8 Buannyny um
yTo Bbl AYManu, Koraa npuexanu cioga?», «Kakme amounmn y Bac BO3SHUKAU?» YTO
Bbl yyBCTBYeTe BO Bpemsa nyTewecTBmaA U Korga aobpanucb ctoga?», «OcBOUAUCH
v Bbl B 0buwecTtBe?», «KaK Bbl NpoBoanTe cBOBOAHOE Bpems, CBOE BpeMsA U
X0661? «A Bbl 3aecb nogpy*unmck ?», «O yem Bbl meutaeTe?», «1o yemy

Bbl cKyyaeTe ?».

Cnacmbo 3a Bawe Bpemsa un oTeeTbl!
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