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Témin opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd Palvelevan puhelimen pdivystdjien tyo-
tyytyviisyyttd ja tydsséd jaksamista pddkaupunkiseudulla. Tutkimuksessa haluttiin selvit-
tad erikseen pdivystystyotd tekevien seurakuntien tyOntekijoiden ja vapaaehtoisten
maallikkopdivystdjien ndkokulmat.

Aineisto keréttiin lokakuussa 2012 sédhkoiselld strukturoidulla kyselylomakkeella, joka
sisédlsi my0s avoimia kysymyksid. Kyselyyn vastasi 89 seurakuntien tyontekijdd, mika
oli noin 20 % padkaupunkiseudun seurakuntien hengellisentyontekijoistd ja 26 vapaaeh-
toispdivystdjad, mikd oli 34 % padkaupunkiseudun vapaaehtoispdivystdjistd. Tutkimus
on pédasiassa kvantitatiivinen tutkimus, mutta avoimien kysymysten kohdalla on kiy-
tetty my0s kvalitatiivista tutkimusmenetelméaa.

Seurakuntien tyontekijoiltd tuli kahdenlaista palautetta. Toiset kokivat pdivystdmisen
Palvelevassa puhelimessa tarpeellisena ja mielekkdéni tyond ja toiset olivat turhautunei-
ta pdivystystyohon. Tydomuoto sai osakseen kritiikkid ja tydmuodon olemassaolo ky-
seenalaistettiin usean seurakunnan tyontekijédn vastauksissa. Monet seurakuntien tyon-
tekijat eivét olleet motivoituneita lievittdmiin soittajien yksindisyyttd puhelimessa yo-
aikaan. Vapaaehtoiset maallikkopdivystdjdt olivat padasiassa motivoituneita ja kokivat
tyon mielekkddnd vapaaehtoistyona.

Tuloksista voi vetdd johtopdatoksen ettd Palvelevan puhelimen péivystystyo sopii hyvin
motivoituneelle ja koulutetulle vapaachtoiselle. Vapaaehtoisten tydpanos Palvelevan
puhelimen tydssd on korvaamaton. Seurakuntien tyontekijoité ei tulisi velvoittaa pdivys-
tystyohon vaan heille se tulisi olla vapaaehtoinen tydtehtdvd. Palvelevan puhelimen
paivystdmiseen osallistuvalle seurakunnan tyontekijélle tulisi jérjestdd myds riittdvésti
lepoa ennen ja jilkeen pdivystysvuoron.
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ABSTRACT

Hakkola, Ulla. Job satisfaction survey results of the workers of the Crisis Phone Line in
the Evangelical Lutheran Church in Finland in the metropolitan area in autumn 2012. 75
p., 3 appendices. Diaconia University of Applied Sciences, spring 2013. Degree
Programme in Social Services, Option in Diaconal Social Work. Degree: Bachelor of
Social Services and diaconate eligibility.

The aim of the study was to clarify the job satisfaction of the workers who are on call
on the Crisis Phone Line in the Evangelical Lutheran Church in Finland in the
metropolitan area. In this study it was wanted to clarify separately the job satisfaction of
the employees of the parishes and the job satisfaction of the voluntary workers.

The data was collected in October 2012 by sending questionnaires to the employees of
the parishes in the metropolitan area and to the voluntary workers in the metropolitan
area. 89 employees of the parishes, which was about 20 % of the employees and 26
voluntary workers which was 34 % of the voluntaries, answered the survey. This study
is mainly a quantitative survey and partially also a qualitative research because in the
questionnaire there were also open questions.

Part of the employees of the parishes experienced that the on-call work is necessary, but
many of the employees of the parishes were often frustrated and burdened with being on
call on the Crisis Phone Line. The work form was criticized by the employees of the
parishes. Many employees of the parishes were not become motivated to relieve the
loneliness of the customers at night. In contrast the voluntaries were motivated to do the
work. They found that being on call on the Crisis Phone Line is a meaningful form of
voluntary work.

The conclusion is that it would be better that mainly the voluntary workers would be on
call on the Crisis Phone Line also in the metropolitan area. The voluntary contribution
at the work is priceless. Being on call on the Crisis Phone Line should be a voluntary
work task for the employees of the parishes, because they have so much other work to
do. If an employee of a parish participates the work, enough rest must be obtained
before and after the work task.

Keywords: emergency phone, care, job satisfaction, motivation, volunteering
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1 KOHTAAMISIA YOSSA

Suomen evankelisluterilaisen kirkon Palveleva puhelin on tehnyt sielunhoitoty6ti jo
vuodesta 1964 ldhtien. Palvelevan puhelimen tyd, sen asiakkaat, pdivystijét ja jopa pu-
helintekniikkakin ovat muuttuneet paljon vuosien aikana. Palveleva puhelin on toiminut
aina aikansa yhteiskunnallisten ongelmien ja kysymysten tulkkina. Se on ollut erdénlai-
nen ikkuna suomalaiseen yhteiskuntaan — erityisesti yhteiskunnan epékohtiin ja ongel-
miin. Palvelevassa puhelimessa péivystdjit kohtaavat asioita ja ongelmia, joita ei uskoi-
si olevan olemassakaan. Pdivystiminen tdllaisessa sielunhoitopuhelimessa on vaativa
tehtdva. Siksi on tirkedd aika ajoin selvittdd ja kartoittaa Palvelevassa puhelimessa pdi-

vystdvien tyOntekijoiden ja vapaaehtoisten jaksamista téssd puhelinsielunhoitotydssa.

Témén opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd Palvelevan puhelimen pdivystdjien tyo-
tyytyvdisyyttd ja usein yksindisessdkin puhelinpdivystystyossd jaksamista padkaupunki-
seudulla. Aineisto tutkimusta varten keréttiin syksylld 2012. Kyselyyn osallistui kaikki-
aan 115 pdivystdjdi, joista 89 oli seurakuntien tyontekijoitd ja loput 26 vapaaehtoisia
paivystdjid. Pddkaupunkiseudulla pdivystysvuoro osuu seurakunnan tyontekijélle taval-
lisesti yhdestd kahteen kertaan vuodessa. Vapaaehtoispdivystdjd puolestaan sitoutuu

paivystdmain noin kerran kuukaudessa.

Téssd tutkimuksessa on selvitetty erikseen seurakuntien tyontekijéiden ja vapaaehtois-
pdivystdjien tyotyytyvidisyyttd ja samalla on ollut mahdollista vertailla ndiden kahden
ryhmin vastauksia keskendén. Seurakunnan tyontekijdt ja vapaaehtoispdivystijét ovat
keskenddn erilaiset ryhmét ja heidén tilanteensa ja tyomotivaationsa on jo lahtokohtai-
sesti erilainen. Seurakunnan tyontekijdille pdivystystyd on pakollinen tydtehtdvid, kun
taas vapaaehtoispdivystijille kysymys on mielenkiintoisesta vapaaehtoistyosté, jossa voi

kayttdd omia lahjojaan ldhimmaisen palvelemiseksi.

Téssd tydssd on ensin teoriaosuus (luvut 2—35). Teoriaosuudessa avaan tyodssd esiin tu-
levat késitteet, kuten Palveleva puhelin (luku 2), puhelinsielunhoito (luku 3), tyotyyty-
viisyys, tyomotivaatio ja vapaaehtoistyd (luku 4) seké esittelen myds aikaisempia tut-
kimuksia Palvelevasta puhelimesta (luku 5). Luvussa kuusi kuvaan tutkimusasetelman,

tutkimusongelmat ja tutkimusprosessin kulun. Luvussa seitsemin esittelen tutkimuksen



tulokset ja luvussa kahdeksan on yhteenvetoa, johtopéétoksid ja pohdintaa. Tutkimustu-

lokset olen kirjoittanut melko tarkasti ja yksityiskohtaisesti, koska tdmén tutkimuksen

tavoitteena oli saada paivystdjien déni ja mielipiteet kuuluviin.

PALVELEVA PUHELIN

01019 0071

evl.fi/palvelevanetti

SAMTALSTIANST
01019 0072

evl.fi/samtalstjanst

Yl1la olevaa esitettd julkaisee: Kirkkohallitus / Palveleva puhelin.

Mihin voi ottaa yhteytti?
Palvelevan puhelimen numero on kaikkialla Suomessa
01019-0071 suomenkielisille ja 01019-0072
ruotsinkielisille. Suuntanumeroa ei tarvita. Suomen
ulkopuolelta soitettaessa numerot ovat +358 1019-0071
ja+358 1019-0072.

)Palveleva netti toimii osoitteessa evl. fi/palvelevanetti.

Milloin vastataan?

Palveleva puhelin on avoinna joka péivd, myds viikon-

loppuisin ja juhlapéivind. Suomenkielinen pdivystys on

koko maassa su-to klo 18-01, pe ja la klo 18-03.

Ruotsinkielinen paivystys on joka ilta klo 20-24.
Palvelevaan nettiin voi l4hettid viestin milloin

tahansa. Viesteihin vastataan viiden péivin kuluessa.

Miti maksaa?
Soitto Palvelevaan puhelimeen maksaa lankapuheli-
mesta paikallispuhelumaksun verran. Matkapuheli-
mella soitettaessa laskutusperusteena on oman
operaattorin puheluhinnat.

Palveleva puhelin ja netti eivit laskuta palveluistaan.

Lenkkindi kansainvilisessii auttajien ketjussa
)eleva puhelin ja Palveleva netti kuuluvat puhelin-
auttajien kansainviliseen IFOTES-liittoon, jonka
jisenmaat ovat sitoutuneet nimettdmyyteen, luotta-
muksellisuuteen ja asiakkaan kunnioittamiseen.
Palveleva puhelin ja Palveleva netti ovat sitoutuneet
noudattamaan myos Suomessa laadittuja vapaaehtoi-
sen puhelin- ja verkkoauttamisen eettisid periaatteita.

»
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2 KIRKON PALVELEVA PUHELIN

2.1 Puhelinpalvelutoiminnan historiaa

Vuonna 1953 Lontoolainen anglikaanipappi Chad Varah oli laittanut lehteen ilmoituk-
sen, jossa hin kehotti itsemurhaa harkitsevia soittamaan omaan puhelinnumeroonsa.
Tama lehti-ilmoitus julkaistiin 2.11.1953. Ilmoituksella oli ylléttdvat seuraukset. Apua
hakevia tuli pastori Chad Varahin puheille niin paljon, ettd hénelld oli vaikeaa selvitid
tehtévistiddn. Heiddn lisdkseen ilmoittautui myds henkilditd, jotka olivat halukkaita aut-
tamaan toisia. My0s heille 10ytyi tehtdvid. Asiakkaat joutuivat nimittdin istumaan pit-
kddn odotushuoneessa odottaen pastori Varahin puheille pdédsyd. Varah antoi vapaaeh-
toisille tehtavéksi huolehtia odottajien viihtyisyydestd. Odotushuoneessa syntyi monia
merkittidvid keskusteluja, jotka auttoivat asiakkaita. Niinpd jotkut Varahia odottaneet
asiakkaat kokivat jo saaneensa avun ja ldhtivét pois. Vapaaehtoisilla oli suuri merkitys
jo toiminnan alusta lahtien. Talld tavalla syntyi jérjest0, jolle lehdistd antoi nimen "The
Samaritans", Samarialaiset. Tétd pidetdén puhelinpalvelutoiminnan alkamisajankohtana.

Toiminta levisi pian myds muualle Eurooppaan. (Sorri 1984, 9, 27.)

Suomen puhelinpalvelun merkittdva edelldkdvijd oli ylioppilaiden jirjestimd kokeilu-
toiminta 1959. Ajatus hitdpuhelimen perustamisesta syntyi opiskelijoiden tarpeesta
tempaista jollakin huomiota herittévilld tavalla. Samalla haluttiin tehdi jotakin thmis-
ten auttamiseksi. Hitdpuhelimelle annettiin erddnlainen vilittdjdn tehtdva. Pdivystdjan
tarkoitus oli kuunnella ja sitten ongelmasta riippuen ohjata soittaja saamaan apua toisel-
ta henkiloltd. Yhteistyohon hankittiin iso joukko pappeja, naisteologeja ja lddkareitd.
My®s poliisi oli toiminnassa mukana alusta 1dhtien. Hitdpuhelin pdivysti klo 21—06 ja
pdivystdjind toimivat Nylands Nationin ylioppilaat. He antoivat puhelimelle nimen
"Trosten", suomeksi "Lohdutus". Soittajan ei tarvinnut kertoa nimedén. Térkednd pidet-
tiin ettd soittajalle tarjottiin mahdollisuus keskusteluun toisen ihmisen kanssa. Moni
soittaja halusi purkaa hitdénsd vain puhelimessa eiké tarvinnut jatkokeskusteluja. Toi-
minta muodostui noin kolmen kuukauden mittaiseksi ja sind aikana Trosten otti vastaan
yli 200 puhelua. Eniten soittajilla oli tarvetta keskustella pappien ja naisteologien kans-
sa. "Trosten" paljasti puhelinsielunhoidon tarpeen. Thmisilla oli sielunhoitoon liittyvid

odotuksia seurakuntaa kohtaan. (Sorri 1984, 10—11.)
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Helsingin seurakunnat tekivdt tammikuussa 1964 péétoksen sielunhoidollisen puhelin-
palvelun aloittamisesta. Sitd olivat edeltdneet perusteelliset keskustelut ja monivaihei-
nen kisittelyprosessi Helsingin seurakuntien hallintoelimissd. Puhelinliikenne oli tuol-
loin automatisoitunut ja puhelintiheys oli kasvanut riittdvan suureksi. Vuonna 1964 Hel-
singissd oli 156.003 puhelinliittymdd. Toiminta alkoi 1.10.1964. Palveleva puhelin levi-
si nopeasti; ensin suurimpiin kaupunkeihin ja sitten véhitellen koko maahan. Kaikkialla
toiminnasta ottivat vastuun evankelis-luterilaiset seurakunnat. Palvelevan puhelimen
toiminta médriteltiin heti alusta "henkiseksi diakoniaksi." Asiakasldhtoistd ndkokulmaa
pidettiin tdrkednd. Tdma oli sithen aikaan vield melko uudenlaista sielunhoitoa. (Samu-

lin, 2007, 11.)

Palvelevan puhelimen syntyaikoina 1960-luvun alussa Suomen kirkossa oli vield vallal-
la kerygmaattinen sielunhoidon perinne. Sielunhoito késitettiin Jumalan sanan saarnana
yksityiselle ihmiselle. Siind sielunhoitaja on opettajana ja hoidettava on vastaanottajana.
Kerygmaattisen sielunhoidon perinteen rinnalle oli kuitenkin tulossa diakoninen ajatte-
lu, jossa ldhdetdédn liikkeelle ihmisen eldméntilanteesta ja hinen tarpeistaan. (Samulin

2007, 10; Kettunen 1998, 48.)

2.2 Suomen ev.lut. kirkon Palveleva puhelin tdndin

Suomen ev.lut. kirkon ylldpitimi Palveleva puhelin tarjoaa mahdollisuuden purkaa
mieltd painavia asioita anonyymisti toisen ihmisen kanssa, joka pyrkii ottamaan soitta-
jan asiat vakavasti ja pyrkii kuuntelemaan ja ymmairtdméan. Palvelevaa puhelinta on
sanottu my0s evankelis-luterilaisen kirkon rippituoliksi, jonne kuka tahansa voi soittaa
nimettdomind. Soittajalle ei tarjota valmiita vastauksia, vaan keskustelukumppani tukee
soittajaa l0ytdmdan itse itselleen sopivia ratkaisuja. Pédivystdjd ei ole ammattiauttaja,
vaan ihminen, joka omaan eldiménkokemukseensa nojautuen auttaa soittajaa kuuntele-
malla ja keskustelemalla. Pdivystidjét ovat huolellisesti valittuja ja koulutettuja maalli-
koita tai kirkon tyontekijoitd. Keskustelu tapahtuu nimettdéména ja on luottamuksellista.
Péivystdjdt ovat sitoutuneet vaitiolovelvollisuuteen. Palvelevan puhelimen numero on
kaikkialla Suomessa 01019-0071 suomenkielisille ja 01019-0072 ruotsinkielisille. Péi-

vystysajat ovat koko Suomessa sunnuntaista torstaihin kello 18—01 ja perjantaista lau-
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antaihin kello 18—03. Soitto Palvelevaan puhelimeen maksaa lankapuhelimesta paikal-
lispuhelumaksun verran ja matkapuhelimesta soitettaessa laskutusperusteena on oman

operaattorin puheluhinnat. (Suomen ev.lut. kirkko i.a.a.; Samulin 2007, 10.)

Palvelevan puhelimen ty6 on kirkon diakonia- ja sielunhoitoty6td. Se perustuu Kirkko-
lain neljannen luvun ensimmadiseen pykélddn ja kirkkojérjestyksen neljinnen luvun

kolmanteen pykaldén.

Toteuttaakseen kirkon tehtdvdd seurakunta huolehtii jumalanpalvelusten
pitdmisestd, kasteen ja ehtoollisen toimittamisesta sekd muista kirkollisista
toimituksista, kristillisestd kasvatuksesta ja opetuksesta, sielunhoidosta,
diakoniasta ja ldhetystyOstd sekd muista kristilliseen sanomaan perustu-
vista julistus- ja palvelutehtavisti. (Kirkkolaki 1993, 4.luku, 1.§)

Seurakunnan ja sen jdsenten tulee harjoittaa diakoniaa, jonka tarkoitukse-
na on kristilliseen rakkauteen perustuva avun antaminen erityisesti niille,
joiden hitd on suurin ja joita ei muulla tavoin auteta. Toiminnasta méaara-
tadn tarkemmin kirkkoneuvoston tai seurakuntaneuvoston hyviksymassa
diakoniatyon johtosdidnnossi. (Kirkkojarjestys 1991, 4.luku, 3.§.)

2. 3 Palvelevan puhelimen ylldpitdminen pdékaupunkiseudulla

Padkaupungin seurakunnat ovat ottaneet pdivystysvastuun erityisesti iltayon tunneista.
Varsinkin vanhemmille péivystéjille ajankohta voi olla visyttavdmpi kuin alkuillan tun-
nit. Pddkaupunkiseudun evankelisluterilaiset seurakunnat péivystivit klo 21—03 vili-
send aikana. Lyhyt vuoro alkaa klo 21 ja pdittyy klo 24. Vapaaehtoiset pdivystdjit ja
seurakunnan lyhyt vuoro pdivystavit kerrallaan siis kolme tuntia klo 21—24. Pitkd vuo-
ro paivystdd klo 21—01 sunnuntai-illasta torstai-iltaan ja klo 21—03 perjantai- ja lauan-
tai-iltoina. Pitkéstd vuorosta vastaavat pddasiassa seurakunnan tyontekijét. Juhlapyhini
ja lauantaisin pitkéssd vuorossa voi pdivystdd myos vapaachtoinen pdivystdjd. Padkau-
punkiseudulla Palvelevassa puhelimessa péivystdé joka ilta kaksi seurakunnan tyonteki-
jad, joista toinen tekee pitkdd vuoroa. Liséksi pdivystdméssd on myds yhdestd kahteen
vapaaehtoista pdivystdjdéd joka ilta. Joskus voi olla mukana myos harjoittelijoita, jotka
ovat joko seurakunnan diakoniatydn harjoittelijoita tai Palvelevan puhelimen vapaaeh-
toistyohon koulutettavia harjoittelijoita. (Raija Narvila, henkil6kohtainen tiedonanto

7.2.2012; Katri Paukkunen, henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012.)
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Kevéilla 2012 padkaupunkiseudulla Palvelevan puhelimen vapaaehtoisten péivystdjien
listoilla oli 77 piivystdjdd. Vapaaehtoiset pdivystdjdt on jaettu kuuteen tydnohjausryh-
méédn. Ryhmét kokoontuvat kerran kuussa koulutetun tyénohjaajan johdolla. Ty6nohja-
ukseen osallistuminen on vapaaehtoispdivystéjille pakollista. Vapaaehtoinen sitoutuu
pdivystimdin kerran kuussa, mikdli mahdollista. Vapaaehtoistyon luonteeseen kuuluu
kuitenkin mahdollisuus pitééd toiminnasta taukoa ja palata tyohon taas myohemmin itsel-
le sopivana ajankohtana. Tyonohjauksen liséksi Palvelevan puhelimen vapaaehtoisille
paivystdjille jdrjestetdén sddnnoéllisesti tdydennyskoulutusta ja virkistystoimintaa. He
eivdt saa tyOstddn rahallista korvausta, mutta taksimatka pdivystyspaikalta kotiin yo6lla
korvataan ja omaa autoa kéyttdvdt saavat kilometrikorvauksen seurakunnalta. (Raija
Narvila, henkilokohtainen tiedonanto 7.2.2012; Katri Paukkunen, henkil6kohtainen tie-
donanto 2.4.2012).

Seurakuntien tyontekijoiden piaivystysvuorot jakautuvat kolmen kaupungin (Helsinki,
Espoo ja Vantaa) kesken suhteutettuna asukaslukuun. Kevaélld 2012 Helsingin seura-
kunnille tuli 57 % vuoroista, Espoon seurakunnille 24 % ja Vantaan seurakunnille 19 %.
Yksittdisen seurakunnan vuoromiéra jakautuu kyseisen seurakunnan hengellisen tyon-
tekijoiden lukumiédran mukaisesti. Molemmat luvut tarkistetaan kolmen vuoden vilein.
Espoossa vuoroja jakavat viisi seurakuntaa sekd Espoon seurakuntayhtymén yhteinen
seurakuntatyd. Vantaalla vuoroja jakavat kuusi seurakuntaa sekid Vantaan seurakuntayh-
tymin yhteinen seurakuntatyd. Helsingissd vuoroja jakavat 18 seurakuntaa sekd Helsin-
gin seurakuntayhtymin yhteinen seurakuntatyd. (Katri Paukkunen, henkil6kohtainen

tiedonanto 15.10.2012.)

2.4 Palvelevan puhelimen asiakkaat 2000-luvulla

Suomen ev.lut. kirkon nettisivuilta 16ytyy tilastot, jotka kertovat yleisesti puhelinkes-
kustelun sisélloistd koko maassa tietyn vuoden aikana. Tilastoista ndkyy ettd esimerkik-
si vuonna 2011 soittajista 49 % oli miehid ja 51 % naisia. 46 % soittajista oli 45—64 -
vuotiaita ja 78 % yksineldvid. Eniten puhelinkeskusteluissa oli késitelty yksindisyyttd,
toiseksi eniten perimmadisid kysymyksid ja kolmanneksi eniten yhteyden oton syyné oli

ollut psyykkinen sairaus. Tamé kertoo jotakin yleisluonteista siitd, millaisten asioiden
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kanssa Palvelevan puhelimen péivystdjit joutuvat tekemisiin. (Suomen ev.lut. kirkko

i.a.b.)

Padkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen vuoden 2012 tilastoista selvidd mm. ettd
soittajista 51 % on ollut miehié ja 49 % naisia. Suurin ikdryhma soittajista on ollut 45—
64 -vuotiaat. 47 % soittajista on asunut yksin ja 30 % on ollut eldkeldisid. 16 %:lla on
ollut meneilldan psykiatrinen hoito. 43 % soittajista on ollut toistuvais- eli ns. vakiosoit-
tajia. Soittojen kokonaisméérd, jotka on Pddkaupunkiseudun palvelevassa puhelimessa
otettu vastaan on 10.063 kpl. Tdma tilasto perustuu pdivystdjien tdyttdmiin tilastointi-

lomakkeisiin (liite 3). (Helsingin seurakuntayhtymi 2013.)

Syksylld 2007 Kirkon Palvelevassa puhelimessa otettiin kdyttoon uusi tekniikka, joka
mahdollisti Palvelevaan puhelimeen tulevan puhelun vastaan ottamisen missé tahansa
Suomen pédivystyspisteistd. Ennen tatd uudistusta puhelut ohjautuivat paikallisesti paik-
kakunnan ldhimpédédn pidivystyspisteeseen. Ennen uudistusta Palvelevassa puhelimessa
tapasi enemmén tuttuja vakiosoittajia. Vakiosoittajatkin olivat puolestaan tottuneet tut-
tuihin péivystéjiin ja Palvelevassa puhelimessa oli syntynyt puhelintuttavuuksia, mika ei
kuulu Palvelevan puhelimen periaatteisiin. Ennen uudistusta puhelut jakautuivat myos
epatasaisesti. Hiljaisiin maaseudun péivystyspisteisiin ei vélttdméttd tullut lainkaan pu-
heluja jonakin iltana ja isojen kaupunkien péivystyspisteisséd linjat olivat jatkuvasti va-
rattuina. Syksyn 2007 tekninen uudistus yhdistdd soittajan puhelun automaattisesti lin-
jalle, joka on ollut pisimpdin vapaana ja puhelu voi ohjautua mihin piin Suomea tahan-
sa. Tdmi on tasoittanut puhelujen madrda, niin ettd hiljaisetkin péivystyspisteet ovat
saaneet puheluja ja ruuhkautuneissa péivystyspisteissd on ruuhka helpottanut. Puheluita
tulee silti jatkuvasti, mistd voi pdételld ettd ihmisilld on tarvetta soittaa Palvelevaan pu-

helimeen. (Samulin 2008.)

2.5 Palvelevan puhelimen periaatteita ja taustajarjestot

Palvelevalle puhelimelle on laadittu laatukriteerit eli laatuasiakirja, joka on hyvéksytty

Palvelevan puhelimen edustajainkokouksessa 7.11.2008. Tédméi laatuasiakirja 16ytyy

Sakasti.fi -sivustolta ja on kaikkien luettavana.
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Laatuasiakirjassa médritelldén ettd soittajalle on laatua saada helposti yhteys pédivysti-
jddn, anonyymina pysymisen mahdollisuus ja mahdollisuus luottaa palvelun luottamuk-
sellisuuteen. Edelleen soittajalle on laatua tulla kuulluksi ja hyvéksytyksi sekd saada
tukea. Tama edellyttid paivystdjéltd ystavéllisyyttd, rauhallisuutta, kuuntelua ja kyselya.
Paivystdjd ei moralisoi tai kddnnyté ja kdyttdd rukousta ja Raamattua vain pyydettiessa.
Julistaminen ja evankelioiminen on my0s kirkon tehtdvé, mutta niitd varten kirkolla on
muita tydmuotoja. Palveleva puhelin ei ole julistus- eikd kdannytyspuhelin. Soittajalla
voi olla my6s muita auttajia, jotka tarjoavat ammattiapua. Pédivystédjd tukee terveyden-
huollon ja muidenkin ammattiauttajien soittajalle méadrittelemédéd hoitolinjaa. (Suomen

ev.lut. kirkko 2008; Samulin 2008.)

Paivystdjille on laatua saada koulutusta ja tydnohjausta. Pdivystéjélle on laatua tietdd
tekevinsd hyodyllistd tyotd ja kokea olevansa Palvelevan puhelimen péivystéjien yhtei-
son jdsen. Péivystéjélle on laatua myds péivystystilan viihtyisyys ja toimivat jirjestelyt.

(Suomen ev.lut. kirkko 2008.)

Palvelevan puhelimen tyontekijdlle on laatua ettd Palvelevan puhelimen asema on mai-
ritelty selkeésti seurakunnan ja seurakuntayhtymén organisaatiossa. Tydntekijdlle on
laatua ettd hdn saa tukea tyolleen ja ettd toiminnan periaatteet toteutuvat, paivystijit
ovat motivoituneita ja ettd pdivystystehtdvdin on tulijoita. Kirkolle on laatua ettd Palve-
leva puhelin toteuttaa kirkkolakiin kirjattua perustehtdvéd: diakoniaa ja sielunhoitoa.
Edelleen ympirdiville yhteiskunnalle on laatua, ettd ihmiset saavat tukea, IFOTES-
liiton normit (IFOTES-liitosta lisdd myShemmin) toteutuvat ja Vapaaehtoisen puhelin-

ja verkkoauttamisen eettiset periaatteet toteutuvat. (Suomen ev.lut. kirkko 2008.)

Palveleva puhelin on hyviksytty Vapaaehtoisten puhelin- ja verkkoauttamisen eettisten
periaatteiden piiriin. Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettisten periaatteiden
neuvottelukunta on hyvéiksynyt 28.3.2006 periaatteet, jotka koskevat myds Palvelevaa
puhelinta. Periaatteissa on mairitelty palvelun tavoite, yhteydenottajan oikeudet ja vel-
vollisuudet, palvelun ylldpitdjdn oikeudet ja velvollisuudet sekd paivystdjan oikeudet ja
velvollisuudet. (Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettisten periaatteiden

neuvottelukunta 2006.)
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Niiden eettisten periaatteiden mukaisesti palvelun tavoitteena on tarjota mahdollisuus
keskusteluun nimettoména ja luottamuksellisesti vapaaehtoisen tai palkatun pédivystijin
kanssa kyseiseen palveluun kuuluvista asioista. Tukea antavan keskustelun tavoitteena
on kuulluksi tuleminen ja yhteisen jakamisen kokemus. Pdivystdjd kunnioittaa yhtey-
denottajan oikeutta tehdd omia ratkaisuja ilman painostusta. Tarvittaessa yhteydenotta-
jaa pyritddn ohjaamaan edelleen muihin palveluihin. Palvelevan puhelimen pdivystys-
pisteessd on tdtd varten "Avunldhde-kansio", johon on koottu aakkosjirjestyksessd aut-
tavien tahojen yhteystietoja. (Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset peri-

aatteet 2006.)

Edelleen yhteydenottajalla on ennen kaikkea oikeus tulla kuulluksi ja oikeus tasa-
arvoiseen, kunnioittavaan kohtaamiseen ja keskusteluun. Yhteydenottajalla on oikeus
pysytelld nimettomdnd. Yhteydenottajan odotetaan kdyttaytyvén asiallisesti pdivystdjaa
kohtaan. Yhteydenottajan tulee my0s ottaa huomioon, mihin tarkoitukseen kyseinen
palvelu on tarkoitettu. (Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset periaatteet

2006.)

Ylldpitdjayhteiso vastaa palvelusta, toiminnan organisoinnista ja tarvittavista resursseis-
ta. Se valvoo palvelun laatua ja vastaa siitd. Ylldpitdjdyhteiso valitsee, rekrytoi ja kou-
luttaa paivystijit, joiden jaksamisesta ja osaamisesta yhteisdé myos vastaa. Yllapitdjayh-
teis tarjoaa palvelun resurssiensa médrittelemissd rajoissa. Ylldpitdjdyhteisd vastaa
my0s palvelun yksityisyyden suojasta ja tietoturvasta. Palvelu ei saa tuottaa yllapitd;ja-
jérjestolle taloudellista voittoa. (Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset

periaatteet 2006.)

Paivystdjd osallistuu ylldpitdjdjarjeston jirjestdmiin perus- ja tdydennyskoulutuksiin.
Lisdksi hinelld on oikeus saada ty6honsd jatkuvaa tukea ja tyonohjausta. Paivystdjilla
on oikeus ja my0s velvollisuus pysytelld nimettdménai ja olla suostumatta epéasialliseen
kohteluun. Tarvittaessa pdivystdjdlld on oikeus rajoittaa yhteydenoton kestoa ylldpita-
jayhteison periaatteiden mukaisesti. Péaivystdjdlld on velvollisuus sitoutua yllapitdjayh-
teison ja palvelun toimintaperiaatteisiin. Pdivystdjd sitoutuu vaitiolovelvollisuuteen ja
hénen tulee sitoutua kyseisen palvelun arvoihin ja periaatteisiin ja edistdd niitd pdivys-

tystyOssddn. (Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset periaatteet 2006.)
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Palveleva puhelin on alusta alkaen ollut jasenend myds puhelinpalveluiden kansainvili-
sessd liitossa, jonka lyhenne on IFOTES (International Federation of Telephone Emer-
gency Services). IFOTES on perustettu 1967 ja sen tehtdvidni on toimia kansainvilisend
yhdyssiteend kansallisille auttaville puhelimille. Télld hetkelld IFOTES toimii yhdyssi-
teend auttaville puhelimille 23:sta eri maasta. IFOTES jérjestdd kansainvélisid konfe-
rensseja, joissa on ollut edustajia myods Suomen ev.lut. kirkon Palvelevasta puhelimesta.
IFOTES on laatinut puhelinpalvelujen kansainvéliset normit, jotka hyvéksyttiin yleis-
kokouksessa vuonna 1973. Namé normit on péivitetty elokuussa 1994. (IFOTES 2009
b, c; Sorri 1984, 15.)

IFOTES-liiton kansainvélisiin normeihin kuuluu ettd auttavat puhelimet ovat avoinna
jatkuvasti ympéri vuorokauden. Kenelld tahansa idstd, sukupuolesta, uskonnosta tai
kansallisuudesta riippumatta on oikeus ottaa yhteyttd niihin. Jokaisella soittajalla on
oikeus tulla kuulluksi ja soittajaa kuunnellaan ystévillisesti ja avoimesti asennoituen.
Paivystdjin ei tule pyrkid siirtdimédn omia nikemyksiddn soittajalle. Puhelinkeskustelu
pysyy tdysin luottamuksellisena. Soittajalla on oikeus pysytelld nimettomana. Péivysta-
jén on aina puhelinkeskustelussa pysyttdvd nimettoméni. Auttavien puhelimien toimin-
nassa keskeistd on vapaaehtoisuus. Pidivystidjdt valitaan ja koulutetaan tehtévién ja he
osallistuvat myds tyonohjaukseen. Tavoitteena on ettd péivystdjien kuuntelemisen kyky
kehittyisi jatkuvasti. Auttavat puhelimet eivdt ota soittajilta maksua palveluistaan.

(IFOTES 2009 c.)

2.6 Kirkon kriisipuhelin

Valtakunnallisesti merkittidvissd kriisi- ja suuronnettomuustilanteissa Palvelevan puhe-
limen numeroissa toimii kirkon kriisipuhelin. Palvelevan puhelimen suomenkielinen
paivystys voidaan sovitusti laajentaa ympdrivuorokautiseksi. Ruotsinkielinen Palveleva
puhelin toimii ilta-aikaan myos kriisiaikana. Kriisipuhelimen péivystéjind toimivat seu-
rakuntien tyontekijit sekd Palvelevan puhelimen vapaaehtoiset pdivystéjét. Kriisipuhe-
linvalmius on muodostettu neljdn vuorokauden tarpeeseen. Pdivéaikaan on rinnakkain

neljd ja yolld kaksi 3—4 tunnin péivystysvuoroa. (Suomen ev.lut. kirkko 2012.)
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Kriisipuhelimen avaamis- ja sulkemiskéskyn antaa kirkon toiminnallisen osaston johtaja
Pekka Huokuna. Kriisipuhelimen sulkeuduttua Palveleva puhelin jatkaa normaalia pdi-
vystystoimintaansa iltaisin. Kriisipuhelinasiaa hoitaa kirkkohallituksessa Palvelevasta

puhelimesta vastaava tydalasihteeri Titi Gavert. (Suomen ev.lut. kirkko 2012.)

PALVELEVA PUHELIN

01019 0071

evl.fi/palvelevanetti

Haluaisitko pdivystéijéiksi?

Palvelevan puhelimen ja netin pdivystédjiksi kutsutaan
vapaaehtoisia tasapainoisia aikuisia, jotka haluavat
kuunnella ja auttaa toisia ihmisid. Koulutus- ja ammat-
titaustat voivat olla erilaisia. Yhteistéd pdivystdjille on
kuuluminen kirkkoon ja avoin suhtautuminen kaiken-
laisiin keskustelunaiheisiin.

Mitdi itse tyohon kuuluu?

« Osallistuminen koulutukseen

« Palvelevassa puhelimessa paivystys n. 3-4 tuntia/kk,
Palvelevassa netissi vastausvuoro n. kerran kuussa

« Tydnohjausryhmai kerran kuussa

« Keskustelu on nimetdnti seki asiakkaan etté
paivystdjan osalta

« Palkkiota ei makseta, mutta matkakulut yleensa
korvataan

Kiinnostuitko? )
Tarkempia tietoja Palvelevan puhelimen janetin
toiminnasta seki paivystidjan tehtdvastad saa Palvelevien
puhelimien vastaavilta tydntekijoiltd tai omasta
seurakunnasta.

Koko tybmuotoa koskevia tietoja saa Kirkkohallituk-
sesta Palvelevan puhelimen sihteeriltd puh. (09) 1802 261.

Y114 olevan esitteen julkaisija: Kirkkohallitus / Palveleva puhelin.
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3 IHMISEN AUTTAMINEN PUHELINKESKUSTELUN AVULLA

3.1 Auttava keskustelu ja kuuntelu

Palvelevan puhelimen paivystdja toimii koulutuksestaan riippumatta ldhimmaiisend — ei
ammattilaisena. Ystdvén tarjoamassa avussa on paljon samanlaisia piirteitd kuin Palve-
levassa puhelimessa: 1dheisyys, myo0titunto, tasa-arvo, aitous ja hyviksynti. Palvelevan
puhelimen pdivystdjd on kuitenkin koulutuksen ja tyonohjauksen ansiosta asiakaskes-

keisempi ja objektiivisempi kuin ystdvé. (Bonnevier-Tuomela 1994, 78, 83.)

Myoés Jouko Stenrothin pro gradu-tydssddn 1993 haastattelemat papit olivat ottaneet
kuuntelevan 1dhimmaisen roolin. Yleensd he eivit kertoneet soittajalle olevansa pappeja
ellei soittaja nimenomaan kysynyt ammattia. Erds haastatelluista papeista totesikin, etté
kanssaihmisen ja ldhimmaisen rooli sopii hyvin péivystidjille. On puhuttava sillé tasolla,
jolla soittaja kykenee keskustelemaan. Puhelintyohon sopii 1dhimmaéiskeskeinen sielun-
hoitomenetelmé ja oman persoonallisuuden kdyttd. Aktiivinen kuuntelu ei kuitenkaan
tarkoita, ettei pdivystdjd voisi sanoa omaa mielipidettddn asiasta. Soittajalle voi olla
hyodyllistd saada uusia nikokulmia tilanteeseensa. Yksi Stenrothin haastattelemista
papeista totesi, ettd ei ole hyddyllistd antaa soittajille sitd mitd he pyytdvét vaan sitd
mitd he tarvitsevat. Yksi papeista oli sitd mieltd ettd pdivystyskeskustelussa harvoin
padstddn kovin syville tasolle, niin ettd "soitfaja saadaan havahdutettua ndkemdidin,
mistd hdnen asiassaan oikeasti on kysymys". Vilittiminen on tdrkeintd, todettiin Sten-
rothin tutkimuksessa. Se ettd puheluun vastaaja "dhisee, puhisee ja vdidntelehtii" kertoo

soittajalle, ettd hinestd vélitetdén ja ettd hdnen hitinsé otetaan todesta. (Stenroth 1993.)

Keskustelu puhelimessa on erilaista kuin keskustelu kasvotusten. Puhelinkeskustelu
tapahtuu ohuen langan tai verkkoyhteyden varassa ja siind on sen vahvuus ja heikkous.
Kumpikin osapuoli joutuu sanomaan enemmén tullakseen ymmaérretyksi. Sanaton vies-
tintd jad puhelinkeskustelussa pois. Soittaja voi helpommin rajata keskustelun niihin
asioihin, joista hdn haluaa ja on valmis keskustelemaan. Soittaja voi pysytelld tuntemat-
tomana ja kertoa asiansa henkildlle, jota ei ennestdéin tunne ja jota sitoo vaitiolovelvolli-
suus. Soittaja voi myo0s katkaista puhelun silloin kuin haluaa. Tdma tekee mahdolliseksi

my0s arkaluonteisten ja hivettidvienkin asioiden késittelemisen. Palvelevaan puheli-
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meen soittaminen voi laskea kynnystd hakeutua myds muun avun piiriin. Kun on ensin
voinut puhua asiastaan anonyymina puhelimessa, voi olla helpompaa ottaa asia puheek-

si my0Os kasvotusten esimerkiksi ammattiauttajan kanssa. (Kéyhty 1994, 89—90.)

Auttava keskustelu ei aina ole kiinni kuuntelijan taidoista ja menetelmisti. Autettavan
asenne ja mielentila ratkaisevat paljon. Joskus soittaja on ikdén kuin valmiina 16ytéi-
médn ratkaisun ongelmaansa tai vaikeuteensa. Joskus taas soittaja ei etsikddn ratkaisua
vaan jotakin muuta. Neuvottomana ja suurten vaikeuksien keskelld soittaja saattaakin
haluta vain ymmartdmysti. Hén haluaa purkaa pahaa oloaan ja valittaa oikein kunnolla.
Jos kuuntelija ehdottaa jotakin, neuvo tulee heti torjutuksi. Silloin avun hakijalle onkin
tairkedmpéd tulla kuulluksi ja ymmaérretyksi, kuin saada viisaita ratkaisuehdotuksia on-
gelmiinsa. Jos kuuntelija tdssé tilanteessa vain malttaa kuunnella ja ilmaista samalla
soittajalle ettd on ymmartanyt soittajan tunteita ja pahaa oloa, soittaja usein rauhoittuu ja
tulee jo télla autetuksi. Pdivystdjd on toiminut ikdén kuin peilind, johon soittaja on voi-
nut peilata omaa tilannettaan. Vuosikausia kestdneet ongelmat eivét ratkea yhdelld pu-
helinsoitolla, mutta tunne siitd ettd nyt joku on kuullut ja ottanut vakavasti, auttaa soitta-
jaa loytdmdan toivoa ja mahdollisesti myds ratkaisuja ongelmiinsa. Soittajan on kuiten-
kin hyvé itse keksid omat ratkaisut ongelmiinsa. Pdivystdjd voi tukea ja rohkaista eteen-
pdin. Tami vaatii pdivystdjdltd taitoa, empaattisuutta, vaistoa ja psykologista silmaa

sekd kiinnostusta tdiménkaltaiseen ihmisten kohtaamisiin. (Kayhty 1994, 90—91.)

3.2 Kriisissé olevan soittajan kohtaaminen

Kriisissd olevan ihmisen kohtaamiseen on kehitetty yksinkertainen ABC-menetelma.
Kriisissd olevan henkilon kanssa pyritdén keskustelussa kolmeen perustavoitteeseen: A.
Hyvin kontaktin saavuttaminen. B. Ongelmallisen tilanteen kartoittaminen. ja C. Toi-

mintaan kannustaminen. (Kokko 1984, 122.)

Hyvin kontaktin merkitys on ratkaisevan tirked. Ilman sitd puhelinauttaminen ei onnis-
tu. Péivystdjdn tulee osoittaa lampod ja kiinnostusta sekéd kuunnella tarkasti ja tarvittaes-
sa tehdi tarkentavia kysymyksid. Toisessa tavoitteessa kriisissd olevaa ihmisti autetaan

eritteleméédn ongelmaansa ja 10ytdmaéén sieltd ne asiat, joille hdn voi tehda jotakin. Soit-
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tajaa rohkaistaan kertomaan aikaisemmista ratkaisuyrityksistddn ja autetaan l0ytamédn
erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Kolmas perustavoite on kannustaa soittajaa toiminnalli-
suuteen. Kriisitilanne helposti lamauttaa ja passivoi ihmistd, mikd lisdd epétoivon ja
masennuksen tunnetta. Usein tietoinen pyrkimys ldhted liikkeelle ja tehdé jotakin oman
tilanteensa hyviksi auttaa. Toimintasuunnitelman tulee olla realistinen niin, ettd se on
mahdollista saavuttaa. Joskus suunnitelma voi olla vaikka jonkun ammattiauttajan luo
meneminen, joskus taas vaikka kévelylenkille ldhteminen. Jos kriisissd oleva ithminen
tekee jotakin vaikka vdhéistidkin oman tilanteensa hyviksi, hin todennékdisesti tuntee

olonsa paremmaksi. (Kokko 1984, 122—123.)

3.3 Vakio-, pilailu-, seksi- ja mykkésoittajat

Kun ajatellaan Palvelevassa puhelimessa péivystdmistd nimenomaan péivystdjin jaksa-
misen ndkokulmasta, niin erilaiset kriisi- ja pohdintapuhelut ovat niitd "oikeita" puhelui-
ta, jotka koetaan yleisesti mielekkdéiksi, ja joita varten pdivystdjit ovat paikalle tulleet-
kin. Usein pdivystdjdt saavat kokea myos tyon iloa siitd ettd ovat voineet olla avuksi
tavalla tai toisella. Palvelevissa puhelimissa niin Suomessa kuin muissakin maissa on
my0s jatkuvasti soittajia, jotka koetaan yleisesti vaikeiksi, hankaliksi, turhauttaviksi tai

vasyttiviksi. (Ojanperd 1984, 138—139.)

Naiitd ovat toistuvaissoittajat, jotka soittavat ilta illan perddn vaikka heilld ei ole mitddn
akuuttia kriisid. Kysymys voi olla henkildstd, joka tarvitsisi pysyvédn hoitokontaktin
jonkun saman henkilon kanssa ja koska soittajalla ei tillaista kontaktia ole, hén soittaa
joka ilta Palvelevaan puhelimeen. Téssé tulee kuitenkin vastaan Palvelevan puhelimen
rajoitukset. Soittaja ei saa sitd, mitd hdn tarvitsisi: jatkuvaa hoitokontaktia henkilon
kanssa, joka tuntisi hdnet paremmin ja pystyisi sitd kautta auttamaan. Myos péivystdjan
kannalta tilanne on hankala. Hin ei pysty vastaamaan soittajan odotuksiin ja voi kokea
itsensd huonoksi pdivystdjaksi ja turhautuu. Kriisitilanteessa soittavan asiakkaan ja va-
kiosoittajan kanssa keskustelun tavoite on asetettava eri tavalla. Vakiosoittajan kanssa
on hyvéksyttiva ettd ei pysty yhdessd keskustelussa ratkaisemaan vuosikymmenien ai-
kana syntynyttd ongelmavyyhtid. Vakiosoittajien puhelujen pituutta on hyva rajoittaa ja

muutenkin heitd olisi ohjattava ottamaan itse vastuuta omasta eldméistién. Jos soittaja



21

ilmaisee olevansa ammattiavun piirissd, on tdtd hoitokontaktia tuettava myds Palvele-

vassa puhelimessa. (Ojanperd 1984, 139—146.)

Usein soittavien asiakkaiden joukossa on myos miehid, jotka haluavat kuulla naisen
ddnen voidakseen masturboida puhelun aikana. Niille soittajille on yhteistd ettd heilld
on vaikeuksia solmia kontakteja naisten kanssa. He ovat usein arkoja, ujoja, alemmuu-
dentuntoisia ja epdvarmoja miehend olemisestaan. Masturboimisen salliminen Palvele-
vassa puhelimessa ei ole kuitenkaan Palvelevan puhelimen periaatteiden mukaista eikd
se myOskddn pidemmin piille auta soittajaa hinen todellisissa ongelmissaan. Nais-
padivystdjin on kuitenkin hyvéd miettid, milld tavoin hén ilmaisee asian soittajalle. Suut-
tuminen, moittimien ja luurin korvaan lydminen vahvistavat vain entisestdéin soittajan
pelkoa naissukupuolta kohtaan ja pahentavat soittajan huonommuudentunnetta. Soitta-
jaa olisi autettava luomaan terveitd kontakteja naisten kanssa, jolloin tarvetta tillaiseen
korviketoimintaan ei olisi. Seksisoittajallekin olisi tdhdennettdvé ettd pdivystdja on val-
mis keskustelemaan hinen kanssaan puhelimessa, mutta ettd Palveleva puhelin ei ole
seksipuhelin ja masturbointi ei ole puhelun aikana sallittua. Tarvittaessa on vain ysté-
villisesti, asiallisesti ja jimikasti lopetettava puhelu. Joskus pdivystdjd voi téllaisessa
tapauksessa kokea tulleensa jymaytetyksi. Han on keskustellut soittajan kanssa hyvéssi
uskossa tietdmattd, ettd soittaja on puhelun aikana vain tyydyttinyt itsensd ja tyydytyk-
sen saatuaan sulkee heti puhelimen. Pdivystdjidn ei pidd kuitenkaan suuttua tai hitidén-
tyd. Hdn voi muistuttaa itsedéin ettd soittaja ei nyt tuossa tilanteessa muuhun pystynyt.
Kaikissa puheluissa ei voi aina onnistua, eiké se ettd tulee tilli tavoin jymaytetyksi vie-
14 anna aihetta ajatella ettd pdivystéjd olisi jotenkin huono péivystdjd. (Ojanperd 1984,

147—151.)

Joskus Palvelevaan puhelimeen tulee soittoja, jotka ainakin kuulostavat pelkiltd pilai-
lulta. Soittaja saattaa kuvailla jotakin "ongelmaa", joka selvésti kuulostaa keksitylta.
Péivystédjd ei voi kuitenkaan koskaan olla varma, mitd on pilailusoiton takana. Pilailu-
soiton tarkoituksena voi olla testata Palvelevaa puhelinta ja kuulostella, miten sielld
suhtaudutaan kyseisen kaltaiseen ongelmaan. Siksi ei ole yhdentekevdd, miten pdivysté-
ja suhtautuu téllaiseen soittoon ja soittajaan vaikka motiivina tuntuisikin olevan pelkka
hauskanpito. Jos pdivystdjd on asiallinen ja ystdvéllinen eikd moiti tai suutu, voi soitta-
jalle jadda tunne, ettd Palvelevaan puhelimeen voi ottaa yhteyttd sitten kun on todellinen

tarve. Jos pilailusoittoja tulee paljon, se kylld nakertaa pohjaa toiminnalta kun pdivysté-
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jét joutuvat miettimdén puhelimen soidessa ettd "mitdkohdn sieltd taaskin tulee." Pilai-
lusoittojen takia voi pdivystdjd erehtyd luulemaan pilailuksi soittoa, joka onkin totisinta
totta. Silloin lienee auttamismahdollisuudet jo menetetty. Siksi sddnnolliset pilailu- ja
héirikkosoitot pitdisi pystyd jaljittdmadn ja soittajan kanssa pitéisi paédstd keskustele-
maan ja sitd kautta saada héirintd loppumaan. Usein asialla ovat lapset tai nuoriso.

(Ojanperd 1984, 151—152.)

Mykkédsoitot tuntuvat pdivystdjdstd usein hdmmentdviltd varsinkin, jos soittaja pitdd
linjaa auki pitkdan puhumatta mitdén. Yleensd soittaja rohkaistuu puhumaan jotakin kun
kuulee péivystdjdn toteavan, ettd puhumisen aloittaminen on joskus kovin vaikeaa. Jos
hiljaisuus vain jatkuu, eikd soittaja padse puhumisen alkuun, on pdivystdjan kerrottava
soittajalle, kuinka kauan hén vield odottaa linjalla. Puhelua lopetettaessa on hyva kertoa
soittajalle ystdvallisesti ettd hén voi ottaa uudelleen yhteyttd sitten kun haluaa. Kun soit-
taja vilittomasti pdivystdjan dénen kuullessaan sulkee puhelimen, lienee syyna, ettd péi-
vystdjd ei ole sellainen kuin soittaja toivoo. Soittaja olisi ehkd halunnut puhua miehen
kanssa, kun vastaaja on nainen tai pdinvastoin. Vastaajan d4ni on voinut myds kuulostaa
tutulta eikd soittaja rohkene sen takia aloittaa keskustelua. On my6s arveltu ettd monet
miespaivystdjille tulevat mykkésoitot ovat soittajilta, jotka haluavat puhua naisen kans-
sa masturbaatiotarkoituksessa. Jos puhelin suljetaan heti kun pdivystiji on vastannut, ei
paivystdjd voi muuta kuin hyvéksyé soittajan tekemén ratkaisun. Pdivystdjdn ei tarvitsisi
ajatella olevansa jotenkin huono tai véérinlainen péivystdjd, vaikka néitd mykkésoittoja
tulisi useitakin illan aikana. Helposti voi kuitenkin niin kdydd. Mykkésoitot koetaan
kiusallisiksi ja pdivystdjd saattaa kokea olevansa huono tai véddrinlainen ja turhautuu.

(Ojanperd 1984, 152—154.)
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4 MOTIVAATIOSTA, TYOTYYTYVAISYYDESTA JA VAPAAEHTOISTYOSTA

4.1 Tyomotivaatio ja tyOtyytyviisyys

Motivaation latinankielinen kantasana "moveo" viittaa liikuttamiseen. Motivaatio on
siis liikkkeelle paneva voima. Motivaatio on jotakin, miké laittaa ihmisen liikkeelle ja
pyrkiméén kohti pddmadrdad. Ilman motivaatiota ihminen on ikédn kuin paikalleen jih-
mettynyt. Ilman motivaatiota tyostd tulee pakkotahtista puurtamista ja pakollisten vel-
vollisuuksien suorittamista, mika ei tuota parasta mahdollista tulosta. Toki myos velvol-
lisuus ja palkka voivat motivoida, mutta pystyidkseen kokemaan tyoniloa, olisi oltava
muitakin motivaation ldhteitd. Kun ihminen on hyvin motivoitunut, hin tydskentelee
tehokkaasti ja laadukkaasti sekd suhtautuu tekemiseensd innolla ja ilolla. Thmisen voi
pakottaa tekemédin jotakin, mutta hidntd ei voi pakottaa tekeméén sitd mielellddan. Tahto
ja into syntyvit tyontekijéssd itsessddn. Toista thmistd ei siis voida motivoida ulkopuo-
lelta, mutta hdnen motivoitumistaan voidaan tukea erilaisin keinoin. (Rasila & Pitkonen

2010, 5.)

Motivoitunut tyontekijd on myos tyytyvdinen tyontekija ja tyytyvdinen tyontekija on
tehokas tyontekija. Tyomotivaatiota ja samalla tyOtyytyvéisyyttd lisdd tyon kokeminen
merkitykselliseksi ja ominen arvojen mukaiseksi. Tyotehtdvien tulee olla kiinnostavia ja
sopivasti vaihtelevia. Tyossi tulee saavuttaa riittdva osaamisen ja hallinnan tunne, mutta
tydn on oltava myds sopivasti haasteellista. Tédssé kohden voitaneen todeta, ettd kaikes-
sa tydssd on myos niin sanottuja ikévid velvollisuuksia, jotka on vain suoritettava, mutta
nekin jaksaa kylld suorittaa jos vastapainoksi on mielekkditd ja sopivan haasteellisia
tehtdvid. Aina ei tyOssd voi olla mukavaa ja ty6hon ei varsinaisesti tulla viihtyméén,

mutta on positiivista jos tydssd my0s viihtyy. (Rasila & Pitkonen 2010, 8—9.)

Lisdksi on todettava ettd eri ihmisid motivoivat eri asiat. Jotkut kaipaavat ammatillisia
haasteita ja heitd motivoivat saavutukset ja uralla eteneminen. He kaipaavat erityisesti
arvostusta ja palautetta tyOstdin. Negatiivinenkin palaute motivoi enemmaén kuin se, etti
tyontekijd jatetddn tdysin vaille palautetta. Jotkut motivoituvat vallantunteesta. He pyr-
kivét ja pddtyvit usein tehtiviin, jossa voivat johtaa muita ja heille on tdrkedd ettd hei-

dén mielipiteensd huomioidaan. Toiset motivoituvat eniten yhteenkuuluvuuden tuntees-
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ta ja liittymisestd toisiin. He arvostavat yhteistyotd, yhdesséd oloa ja hyvédhenkistd vuo-
rovaikutusta. He haluavat olla pidettyjd ja pelkdédvit yksin jaamistd. Heille on tarkedd
ottaa toiset huomioon ja tulla itsekin huomioon otetuksi. (Rasila & Pitkonen 2010, 12—

13, 32))

Kukaan ei voi aina olla motivoitunut ty6hdnsé, vaan motivaation taso vaihtelee tilantei-
den ja tyotehtdvien mukaan. Mielenkiinto ja innostus voivat olla kuitenkin myos toi-
minnan seurausta — ei vain toiminnan syy. Ihminen voi innostua tydstddn myos yksin-
kertaisesti vain tarttumalla toimeen ja tekemélld. Innostumista ja kiinnostumistakin voi
opetella kuten muitakin taitoja. Jos tehtdvi tuntuu liian haasteelliselta, sen voi pilkkoa
pienempiin, hallittaviin osiin ja tarvittaessa on oltava mahdollisuus saada tukea ja neu-

voja tyOtovereilta tai esimieheltd. (Rasila & Pitkonen 2010, 41—43.)

4.2 Vapaaehtoistyon 1dhtokohtia ja motiiveja

Vapaaehtoistyotéd aloitettaessa on ensin kartoitettava vapaaehtoistyon tarve. Onko syn-
tynyt konkreettinen tarve tai ongelmatilanne, johon vapaachtoistydstd haetaan vastauk-
sia? Parhaaseen lopputulokseen pédstddn, jos vapaaehtoistoiminnalle on selked ja konk-
reettinen tarve. Sen jdlkeen on tutkittava, onko syntyneeseen tarpeeseen mahdollista
vastata vapaaehtoistoiminnan keinoin. Vapaaehtoistoiminnan toteuttaminen on mahdo-
tonta ilman riittdvid resursseja. Tarvitaan rahaa, aikaa ja tyOntekijoitd vapaaechtoisten
kouluttamiseen ja rekrytoimiseen sekd tyon organisoimiseen ja sitten tarvitaan tietenkin

ennen kaikkea innokkaita vapaaehtoisia. (Harju ym. 2001, 77.)

Tyontekijoiden tehtdvdni on puitteiden luominen ja toiminnan jérjestely sekd yhteistyo
muiden tahojen, jirjestdjen ja toimijoiden kanssa. Toiminnalle on méériteltivd mahdol-
lisimman tarkasti my0s tavoitteet: Mitd toimintaa ollaan toteuttamassa? Miten tuki tuo-
tetaan? Keitd ovat tuen tarvitsijat ja ketkd tuottavat tukea? Tavoitteita mééariteltdessd on
hyvé ottaa huomioon my6ds muut alueen toimijat. Yhteisty6tahojen tuntemus auttaa rajo-

jen asettamisessa omalle toiminnalle. (Harju ym. 2001, 77—78.)

Tutkitusti vapaaehtoistyontekijdt saavat ty0ostadn mielihyvai ja iloa, mikd motivoi heitd

tekeméén vapaaehtoistyotd. Henkilot jotka auttoivat omaistensa lisdksi my0s vieraita
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thmisid, kokivat terveytensd paremmaksi, kuin ne, jotka auttoivat vain omaisiaan. Per-
soonallisen yhteyden saavuttaminen autettavan kanssa edisti mielihyvin kokemusta.
Auttajien itsearvostus, sisdinen rauha ja optimistisuus lisddntyivit vapaaehtoistydn myo-
td. Vapaaehtoinen auttaminen on ihmiselle luontaista toimintaa ja se edistdd hinen hy-

vinvointiaan. (Ojanen 2001, 103, 105.)

Tutkimukset ovat my0s osoittaneet, ettd ihmiset kykenevét ratkomaan omaehtoisesti
ongelmiaan ja ettd maallikoiden kyky auttaa erilaisista ongelmista kérsivid ihmisid on
odotettua parempi. On ollut my6s vaikea 10ytdd tutkittua tietoa siitd, ettd terapeutit oli-
sivat maallikoita parempia auttajia, niin oudolta kuin se kuulostaakin. (Ojanen 2001,

105.)
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5 AIKAISEMPIA TUTKIMUKSIA PALVELEVASTA PUHELIMESTA

Ehké vanhin Palvelevasta puhelimesta tehty tutkimus on Jouko Sihvon 1971 tekemi
tutkimus: "Henkinen hété ja ihmissuhteet Palvelevassa puhelimessa." Tutkimus perustui
Suomen Palvelevista puhelimista keréttyihin tilastoihin vuosilta 1964—1969. Téssa

tutkimuksen kohteena olivat soittajat — ei pdivystdjit. (Samulin 2007, 11.)

Kun Helsingin Palveleva puhelin tiytti 10 vuotta marraskuussa 1974, teetti Helsingin
Palvelevan puhelimen johtokunta kiertokyselyn Palvelevan puhelimen piivystdjille.
Suurin osa pdivystidjistd oli silloin seurakuntien tyontekijoitd, jotka hoitivat pdivystysté
osana virkatyotddn. Kiertokyselyyn vastasi 43 % pdivystdjistd. Suurin osa vastaajista
koki toiminnan tdrkednd tydmuotona. Osa vastaajista koki yovalvomisen raskaana ja
osalla oli vaikeuksia jérjestdd vapaapdivd pédivystysvuoron jalkeen. (Helsingin Palvele-
van puhelimen johtokunta 1974.) Samantapainen kiertokysely on tehty myds 1980-

luvulla, mutta siitd en saanut kisiini dokumentteja.

Vuonna 1999 kerittiin kyselylomakkeella tietoa pdékaupunkiseudun seurakuntien tyon-
tekijoiltd, jotka kayvit pdivystdmassd Palvelevassa puhelimessa. Kyselyssd kartoitettiin
paivystéjien koulutus- ja tyonohjaustarvetta liittyen pdivystimiseen Palvelevassa puhe-
limessa. Suurin osa papeista ilmoitti, ettd pitkdstd sielunhoitokoulutuksesta on ollut heil-
le eniten hyotyd myos Palvelevassa puhelimessa. Suurin osa papeista ei kokenut tarvit-
sevansa tyonohjausta nimenomaan Palvelevaa puhelinta varten tai jos tarvitsikin, niin
sithen ei ollut yliméardistd aikaa. Diakoniatyontekijdt ilmoittivat ettd heiddn ammatti-
koulutuksestaan oli paljon hyotyd Palvelevan puhelimen tydssd. Myoskdin he eivit kai-
vanneet tyonohjausta pdivystystyohon. Osa tyontekijoistd ilmoitti ettd heilld oli moti-
vaation puutetta pdivystystyohon ja ettd ydvalvominen oli raskasta. Viihde-, seksi- ja
vakiosoittajat koettiin turhauttavina. Joku tyontekijoistd kyseenalaisti koko Palvelevan
puhelimen tarpeellisuuden, koska nykydin (1999) on paljon myds muita auttavia puhe-
limia. Lisdkoulutusta kaivattiin seksuaalisuuteen ja mielenterveyteen liittyvisséd asioissa
sekd itsemurhaa suunnittelevan kohtaamisessa. Lisdkoulutusta kaivattiin myos vakio-

soittajien kohtaamisessa sekd puhelujen pituuden rajaamisessa. (Kolkki 1999.)
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Jouko Stenroth on kéyténnollisen teologian pro gradu tutkielmassaan 1993 haastatellut
kahdeksaa Padkaupunkiseudun Palvelevassa puhelimessa péivystinyttd pappia. Pappien
haastatteluissa tuli ilmi ettd péivystys Palvelevassa puhelimessa ei ollut kovin haluttu
tyotehtdvad. Pédivystamédn ei ldhdetty mielelldédn, koska se koettiin henkisesti raskaaksi
ja yovalvominen sotki seuraavan pdivén tyot. Pdivystdminen Palvelevassa puhelimessa
koettiin ylimadrdiseksi tyoksi, joka tuli muiden tdiden lisdksi. (Stenroth 1993.) Vielad
vuonna 1993 Péidkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen pitkd vuoro péivysti yhtédjak-
soisesti klo 21—06 kaikkina piivind. Nyt pitkd4 vuoroa on lyhennetty niin ettd se pii-

vystdd klo 21—01 sunnuntaista torstaihin ja klo 21—03 perjantaista lauantaihin.

Myds vuonna 1993 pédivystysvuoro osui kohdalle kerran tai kahdesti vuodessa. Lojaali-
suus muita tyontekijoitd kohtaa kdytdnndssd velvoitti papit osallistumaan paivystystyo-
hon. Papit, jotka olivat pédivystidneet vuosien ajan, kokivat ettd 1990-luvun lama toi
muutoksen soittajakuntaan. Ennen lamaa oli mahdollista keskustella vield suhteellisen
"tervejirkisten" ihmisten kanssa. Laman myd6td psykiatrinen hoito ajettiin alas. Monet
mielenterveystyontekijat kehottivat asiakkaitaan soittamaan tarvittaessa Palvelevaan
puhelimeen. Tistd seurauksena mielenterveyspotilaat ruuhkauttivat linjat. Myos vakio-,
viihde- ja seksisoittajien madrd kasvoi niin ettd ihmisten, joilla oli akuutteja ongelmia,

oli vaikeaa pééstd ruuhkautuneista puhelinlinjoista lapi. (Stenroth 1993.)

Joitakin hyvidkin puolia oli pdivystystydstd kuitenkin 10ydetty. Papit totesivat ettd Pal-
velevassa puhelimessa tapaa sellaisen arkitodellisuuden, joka muuten ei vélttdméttd ndy.
Palvelevaan puhelimeen uskaltavat soittaa kaikkein hiljaisimmat, arimmat ja ahdis-
tuneimmatkin ihmiset. Palvelevassa puhelimessa kuulee asioita, joista normaalisti arjes-
sa vaietaan. Kaiken hiddidn kohtaamisen keskelld oman eldmén pienemmaét murheet aset-

tuvat oikeisiin mittasuhteisiin. (Stenroth 1993, 64—65,72.)

Teologian tohtori ja myos Palvelevan puhelimen sihteerind toiminut Hannu Sorri on
julkaissut vuonna 1998 tutkimuksen: "Vapaaehtoisuus ja eldménkulku" (Kirkon tutki-
muskeskus, sarja B nro 78.) Tutkimuksessaan Hannu Sorri on selvitellyt tekijoitd, jotka
ovat vaikuttaneet vapaaehtoiseen péivystystehtdviin hakeutumisessa. Aineisto on kerét-
ty vapaamuotoisina kirjallisina kertomuksina Keski-Suomen ja Lahden Palvelevien pu-

helimien vapaaehtoisilta paivysté;jiltd. (Sorri 1998, 13.)
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Tutkimuksessaan Sorri on 10ytényt viisi pddteemaa, jotka ovat vaikuttaneet paivystéjak-
si ryhtymiseen. Niitd olivat "suuntautuminen péivystdjén tehtdvadn", miké tarkoittaa
ettd paivystdjaksi on hakeutunut ihmisid, jotka ovat olleet kiinnostuneita ihmisisté, sie-
lunhoidosta, psykologiasta ja inhimillisen eldmén moninaisuudesta. Toinen pédédteema
oli "pyrkimys uuden 16ytdmiseen." Péivystdjaksi pyrkivd henkilo halusi 16ytdé eldmééan-
sd mahdollisesti syvempéa sisdltdd ja tarkoitusta. Tyon luoman sisdllon lisdksi kaivattiin
uutta sisdltod ja mahdollisuutta oppia uusia taitoja, joista voi olla hyotyd muissakin yh-
teyksissd. Kolmas pédidteema oli "eldméntilanteiden muutokset". Tyon siséltd oli voinut
muuttua jostakin syystd vihemmén ihmisldheiseksi tai pdivystdiméan pyrkiva henkild oli
juuri jddnyt eldkkeelle tai muuttanut uudelle paikkakunnalle. My0s vapaa-ajan lisddn-
tyminen perhe- ym. syistd oli vaikuttanut pdivystdmién ryhtymiseen. Neljds pddteema
oli "eldmin vaikeudet ja niistd selviytyminen". Pdivystdjd oli aiemmin kdynyt omassa
eldmdssadn ldpi jonkin kriisin ja saanut sithen apua ja selviytynyt. Kokemus selvidmi-
sestd oli antanut kimmokkeen hakeutua auttamaan muita. Viides péddteema oli "uskon-
nolliset perusteet". Pdivystimdin pyrkivé halusi 16ytdd oman tapansa palvella seurakun-
nassa ja osallistua seurakunnan vapaachtoistyohon. Toiset kokivat pdivystystehtdvin

Jumalan antamana kutsumuksena palvella 1dhimmaéista. (Sorri 1998.)
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6 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen tavoitteet

Téssé tutkimuksessa pddongelmana oli selvittdd miten Péddkaupunkiseudun Palvelevan

puhelimen péivystéjéit kokevat pdivystystyon ja miten he jaksavat tdsséd tyOssa.
Tutkimukset alaongelmat olivat:

a. Miki antaa voimia ja motivoi paivystystyOssd?

b. Mitké asiat kuormittavat tai turhauttavat paivystysty0ssa?

c. Kehittdmisehdotuksia Palvelevan puhelimen tyohon.

Lisdksi tutkimuksessa haluttiin tuoda esille erikseen seurakuntien tyontekijoiden nako-
kulma ja vapaaehtoisten pdivystdjien ndkokulma.

6.2 Tutkimuksen kohderyhma

Téssd tutkimuksessa keskityn nimenomaan Péékaupunkiseudun suomenkielisen Palve-
levan puhelimen péivystéjien tyotyytyviisyyden selvittimiseen. Tutkimuksesta on rajat-
tu pois ruotsinkielinen Samtaltjdnst ja Palveleva netti, joka on vield melko uusi toimin-
tamuoto. Tdssd tutkimuksessa ndkokulma on péivystédjien ndkokulma.

Kohderyhmidin kuuluivat kaikki Pddkaupunkiseudun suomenkielisten seurakuntien
hengellisen tyon tekijdt, jotka osallistuvat Palvelevan puhelimen pdivystykseen sekd 77
vapaachtoispdivystdjdd. Seurakuntien tyOntekijoistd pdivystdmiseen osallistuvat papit,

diakoniatyontekijdt ja myOs nuorisotyOntekijit. Vapaachtoisista pdivystéjistd suuri osa

on eldkeldisid, jotka ovat hakeutuneet tehtdvain ja jotka on haastattelun perusteella kat-
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sottu tyohon sopiviksi. Vapaaehtoispdivystédjit on sitten koulutettu Palvelevan puheli-
men peruskurssilla ja heiddt velvoitetaan osallistumaan sédénnoéllisesti tydnohjaukseen ja
heille tarjotaan my0s jatkokoulutusta. Tutkimuksessa on titen kaksi kohderyhmaa, jotka

ovat melko erilaisia. Tuloksissa on kisitelty erikseen néiden kohderyhmien vastaukset.

6.3 Tutkimusmenetelmat

Téssd tutkimuksessa on kiytetty sekd kvantitatiivista ettd kvalitatiivista tutkimusmene-
telmiid. Kyselyyn vastanneet muodostivat otoksen seké seurakuntien tyOntekijoistd ettd
vapaachtoispdivystdjistd. Kaikilta kyselyyn osallistuneilta kysyttiin tdsmélleen samat
kysymykset. Kyselylomake sisdlsi sekd suljettuja ettd avoimia kysymyksid. Pédivystys-
tyOssd jaksamista mitattiin viisiportaisella Likertin asteikolla. Asteikkokysymysten tu-
lokset olen analysoinut kvantitatiivisella menetelmailla ja avoimien kysymysten tulokset

olen analysoinut kvalitatiivisella menetelmalla.

Mielesténi oli tirkeda késitelld myds avoimien kysymysten vastaukset perusteellisesti,
silld niistd 16ytyi tirkedd tietoa pdivystdjien jaksamisesta sekd myos kehittimisehdotuk-
sia Palvelevan puhelimen tyohon. Pdivystdjien ddni tuli mielestéini parhaiten kuuluviin
avoimien kysymysten kautta. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi auttaa ymmartimaan
tutkimustuloksia syvemmin. Kvantitatiivisella menetelmilld saatiin tietoa esimerkiksi
siitd, kuinka monta prosenttia vastaajista koki tyoniloa ja kuinka monta prosenttia vas-
taajista oli turhautunut paivystysty6hon. Kvalitatiivisella menetelmailld taas saatiin tie-
toa siitd miksi joku oli turhautunut tai mitké asiat toivat tyoniloa. Télld tavoin tuloksiin
tuli syvyyttd ja ymmadrtdmistd auttavaa tietoa. Turhautumisen ja myos tyon ilon syyt
ovat mitd todenndkdisemmin samoja tai ainakin samantyylisid myos niilld vastaajilla,

jotka jéttivat vastaamatta avoimiin kysymyksiin.
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6.4 Aineiston keruu

Aineisto on kerétty Webropol-ohjelman avulla sdhkoiselld strukturoidulla kyselylomak-
keella, joka sisélsi myds avoimia kysymyksid. Pdivystdjand jaksamista mitattiin véitté-
mékysymyksilld, joihin oli liitetty viisiportainen Likertin asteikko. Véittdméakysymysten
tarkoituksena oli my0s alentaa kynnystd vastata kyselyyn sekd helpottaa vastaamista.
Viittimakysymysten tarkoituksena oli lisdksi viedd ajatukset pdivystystyohon ja siten
helpottaa vastaamista myds avoimiin kysymyksiin. Kyselylomake 10ytyy tdmdn tyon
liitteistd (Liite 1). Kyselylomake laadittiin kesdlld 2012 ja testautettiin yhdelld seurakun-
tapastorilla, yhdelld vapaaehtoisten tyonohjaajalla sekd neljilld vapaaehtoispdivystdjil-
14. Heiltd sain vinkkejd kyselylomakkeen kysymyksiin. Liséksi olen lukenut tavallisia
tyotyytyviisyyskyselyitd, joita erilaiset tydyhteisot ovat teettineet tyontekijoilleen. Ar-
vokasta tietoa ja vinkkejd kyselylomakkeen laatimiseen sain myds aikaisemmista Palve-

levan puhelimen teettdmistd kyselyistd sekd Jouko Stenrothin pro gradu tutkielmasta.

Kyselylomake lahetettiin sdhkoisesti lokakuun 2012 alussa 77 vapaacehtoisille Palvele-
van puhelimen pédivystdjille, sekd 36 Palvelevan puhelimen yhdyshenkil6lle padkaupun-
kiseudun seurakuntiin. Yhdyshenkil6t ldhettivdt kyselyn edelleen oman seurakuntansa
tyontekijoille. Raija Narvila kertoi ettd vuonna 2010 Péadkaupunkiseudun palvelevan
puhelimen péivystdmiseen osallistui yhteensd 459 hengellisentyon tyontekijdd eri paa-
kaupunkiseudun seurakunnista sekd seurakuntayhtymien yhteisestd seurakuntatydsta.
Luku pitdé sisdlladn myos Palvelevan puhelimen yhdyshenkil6t. Néitd lukuja olen kéyt-
tanyt laskiessani kyselyn vastausprosentit. (Raija Narvila, henkilokohtainen tiedonanto

15.10.2012).

Kyselyyn osallistui yhteensd 115 vastaajaa. Niistd 89 oli seurakuntien tyontekijoitd ja
26 oli vapaachtoisia pdivystdjid. Tdstd voidaan arvioida ettd seurakuntien tyontekijoista
noin 20 % eli viidennes osallistui kyselyyn. Koska seurakuntien tyontekijit kiyvét péai-
vystdmadssi tavallisesti vain noin 1—2 kertaa vuodessa, heidédn motivaationsa ottaa kan-
taa Palvelevan puhelimen asioihin voi olla alhainen. Vastanneista seurakuntien tyonte-
kijoistd 40 oli pappeja, 32 diakoniatyontekijoitd, 14 nuorisotyontekijoitd ja 3 ilmoitti
ammatikseen "muu". Vastanneista seurakuntien tyontekijoistd yli puolet oli osallistunut

Palvelevan puhelimen pidivystdmiseen jo yli 10 vuoden ajan.
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Vapaachtoisista Palvelevan puhelimen pdivystijistd kyselyyn osallistui 26 péivystédjaa

eli 34 % vapaachtoisista. Kyselyyn vastanneista 23 % oli miehid ja 77 % naisia.

vapaachtoinen mtlu
Palvelevan 2%
puhelimen

paivystija
22 %

pappi

35%

nuorisotyon-
ohjaaja
12 %

diakoniatyontekija
29 %

KUVIO 1. Kyselyyn vastanneet ammattien mukaan (N=115).

6.5 Aineiston analysointi

Tutkimuksen analysointiin mielipidevéittimédkysymysten osalta olen kdyttinyt Webro-
polin raportointitydkaluja, Exel-taulukkoa sekd SPSS-tietokoneohjelmaa, jonka avulla
on ristiintaulukoinnin keinoin ollut mahdollista vertailla seurakuntien tyontekijoiden ja
vapaaehtoisten vastauksia. Samoin olen ristiintaulukoinnin keinoin verrannut myos

miesten ja naisten vastauksia.

Lomakkeessa oli myds avoimia kysymyksid, joiden analysointiin olen kéyttinyt induk-
tiivista aineistoldhtdisen siséllonanalyysin menetelmid (Hirsijdrvi, Remes & Sajavaara
2009, 164.) Talla menetelmélld mielestdni saatiin tutkimustuloksiin tarkeitd nakokul-
mia. Tarkoitus oli — ei vain todeta, vaan my0s ymmartdd, miksi esimerkiksi joku tyon-

tekija on turhautunut péivystystyohon. (Pyoréld 1995, 13.)
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Avoimia kysymyksid analysoidessani olen erotellut eri ammattikunnat toisistaan. Siten
olen saanut sekd pappien, diakoniatyOntekijoiden ettd nuorisotyontekijoiden dénet kuu-
luviin. Vapaaehtoisten vastaukset olen kisitellyt omana alalukunaan (luku 7.5). Seura-
kuntien tyontekijdt ja vapaaechtoispdivystdjit ovat keskenddn melko erilainen ryhma.
Heiddn motivaationsa pdivystdd on usein jo ldhtokohdiltaan erilainen. Seurakuntien
tyontekijoilla kysymys on pakollisesta tyotehtdvastd kun taas vapaaehtoispdivystdjille
paivystystyd on kehittdvdd ja mielenkiintoista vapaachtoistyotd. Siksi tdssd tutkimuk-

sessa kasitellddn ndiden kahden ryhmén vastaukset erikseen.

Avoimia kysymyksid oli kaikkiaan seitsemdn kappaletta (kysymykset 7, 9, 10, 12, 13,
14 ja 15.) Analysoitavaa aineistoa tuli melko paljon. Olen yhdistellyt aineiston vastauk-
sista nousevien teemojen alle. Olen myos laskenut, kuinka monta kertaa tietty teema
nousee aineistosta esille. Télld tavoin selvidd, kuinka monta vastaajaa on nostanut jon-
kun tietyn ndkdkulman esille tai ehdottanut jotakin tiettyd kehittimisideaa. Tutkimus-
ongelmien mukaisesti olen pyrkinyt selvittimédin tyon iloa ja motivaatiota tuovat asiat
erillisen otsikon alle ja turhauttavat ja kuormittavat asiat seké kehittimisehdotukset olen
my0s laittanut omien otsikoidensa alle. Lisdksi olen kasitellyt vield erikseen ty&vuoro-
jérjestelyihin, tyonohjaukseen ja koulutukseen liittyvét asiat omien otsikoidensa alla.
Alaotsikkoja on tuloksissa siis melko paljon, mutta nyt sieltd on helppo 10ytdd itsed

kiinnostavat asiat ilman ettd taytyy lukea koko tulosaineisto lipi.
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7 PALVELEVAN PUHELIMEN PAIVYSTAJIEN TYOTYYTYVAISYYS PAA-
KAUPUNKISEUDULLA SYKSYLLA 2012

7.1 Naisten ja miesten kokemukset pdivystystyOsti

Sukupuolten vililld ei ollut merkittdvid eroja heididn tavassaan kokea pdivystystyo.
Miehet kokivat jonkin verran useammin pystyvénsd auttamaan Palvelevassa puhelimes-
sa soittajia. Miehet kokivat my6s hiukan useammin kuin naiset ettd voivat hyodyntaa
pdivystystyOssd osaamistaan ja ammattitaitoaan. Miehet kokivat my0s naisia enemmén
oppivansa Palvelevassa puhelimessa uutta sekd kokivat naisia useammin tyoniloa. Ero
ei kuitenkaan ollut kovin suuri. Kaiken kaikkiaan miehet suhtautuivat pdivystimiseen

jonkin verran naisia positiivisemmin sekd my0ds kuormittuivat naisia vihemman.

7.2 Seurakuntien tyontekijoiden tyStyytyviisyys

Seurakuntien tyontekijoistd tyoniloa péivystystydssd koki noin 30 %(tdysin tai jokseen-
kin samaa mieltd). Yli 50 % seurakuntien tyOntekijoistd ilmaisi kokevansa turhautumis-
ta paivystystyossd (23 % tdysin samaa mieltd ja 35 % jokseenkin samaa mieltd). Pdivys-
tystehtavaa ei koettu erityisen mielenkiintoisena tydtehtdvini ja melko iso osa koki teh-
tavdn myds henkisesti raskaana (15 % tdysin samaa mieltd ja 40 % jokseenkin samaa
mieltd). Noin 50 % koki yotyon raskaana. Liséksi tyOntekijit kokivat, ettd he eivit saa
tyOstddn péivystdjind riittdvasti palautetta. PdivystystyOtd pidettiin kuitenkin haasteelli-
sena ja vaativana tyotehtdviand (25 % tdysin samaa mieltd ja 39 % jokseenkin samaa

mieltd).

Huolimatta nihkeéstd suhtautumisestaan pdivystystyohon 42 % vastaajista oli tdysin
samaa mieltd vdittdméstd, ettd Kirkon Palvelevaa puhelinta tarvitaan timédn pdivdn
Suomessa ja 35 % oli jokseenkin samaa mieltd tistd vaittdmistd. Monet vastaajista ko-
kivat ettd Palvelevan puhelimen tarve korostuu suuronnettomuuksien jélkeen (30 %
tdysin samaa mieltd ja 37 % jokseenkin samaa mieltd). Suurin osa seurakuntien tyonte-

kijoistd koki ettd he voivat hyodyntdd osaamistaan ja ammattitaitoaan paivystystyossi
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(39 % tdysin samaa mieltd ja 31 % jokseenkin samaa mieltd). Kuitenkin vdhemmisto
seurakuntien tyOntekijoistd koki ettd Palvelevassa puhelimessa voisi kehittdd ammatti-

taitoaan tai oppia uutta.

Nayttéisi siltd ettd seurakuntien tyontekijit kokevat ettd Palveleva puhelin on tirked ja
tarpeellinen tydmuoto, mutta ei vélttdmattd heidin tehtdvédnsi. Joukossa on myds niitd,
jotka péivystivit ihan mielelldédn ja kokevat tyon omakseen. Seuraavalla sivulla olevas-
ta kaaviosta selvidd tarkemmin véittdmékysymysten tuloksia. Lisdd valoa tilanteeseen

tuli avoimien kysymysten kautta, joita késittelen alaluvuissa 7.2.1 - 7.4.



B 1. Taysin samaa mieltd. O2. Osittain samaa mieltd. O3. Neutraali kanta. DO 4. Osittain eri mielta. B 5. Taysin eri mielta.

Kirkon Palvelevaa puhelinta tarvitaan timéan pdivin Suomessa. 35% [ 7% | 13% [3%]
Palvelevan puhelimen tarve korostuu suuronnettomuuksien jalkeen. 37% | 26% [ 7% 0ps

Palvelevassa puhelimessa pystyn auttamaan soittajia. [ 9% | 21% b

31% [ 7% | 19% [3%]

Voin hyddyntdd osaamistani ja ammattitaitoani paivystystydssa.

22% 27% [ 10% |
17% [ 30% [ 13% ]
| 29% [ 21% ]
27% [ %% |

[ 19% I 17% [ 11% |

Soittajien asiat jadvit painamaan mieltd péivystysvuoron jalkeen. | 38% [ 16% ]
Saan ty0sténi paivystdjéna riittdvasti palautetta. 0% 10% | 33% | 31% [ %% ]

Voin kehittdd osaamistani ja ammattitaitoani paivystystyossa.

Opin Palvelevassa puhelimessa uutta.

Koen tyon iloa paivystystydssa.

Jaksan péivystiéd hyvin yoaikaan.

Olen péivystysvuoron jdlkeen hyvin visynyt.

Koen onnistumisia pdivystystydssd enemmaén kuin epdonnistumisia. 1% ] 46% | 22% | 16% [4%]
Koen epdonnistumisia paivystystydssd enemman kuin onnistumisia. 0% 12% | 29% | 42% [ 7% ]
Péivystdminen Palvelevassa puhelimessa on mielenkiintoista. 25% | 27% | 22% [ do% ]
Paivystdminen Palvelevassa puhelimessa on haasteellista ja vaativaa. 39% [ 11% | 18% [ 6% ]
Paivystdminen Palvelevassa puhelimessa on henkisesti raskasta. 40% | 17% | 22% [ 7% ]
Péivystdminen Palvelevassa puhelimessa on turhauttavaa. 35% | 12% | 18% [ 1% ]

KUVIO 2. Seurakuntien tyontekijéiden mielipiteitd pdivystystyostd. Kysymys 6. (N=89)



7.2.1 Pdivystystydhon motivoivia asioita ( kyselylomakkeen kysymykset 7 ja 13)

Papeilta (n=40) tuli yhteensd 21 mainintaa, joissa todettiin myonteisid, pdivystdmiseen
motivoivia asioita. Auttamisen halu ja "jirkevit keskustelut" motivoivat. Onnistunut
vuorovaikutus ja yhteyden syntyminen soittajan kanssa motivoivat paivystystyOssi.
Neljassd kommentissa todettiin ettd Palveleva puhelin on avuksi erityisesti mielenterve-
yspotilaille ja on tavallaan mielenterveystyon jatke. Edellisen 21 maininnan lisdksi
kymmenessd maininnassa todettiin, ettd vain osa puheluista on mielekkiitd, mutta "ne

harvat oikeat puhelut" motivoivat tekeméén tyota.

Papeilta tuli myds yhdeksédn mainintaa tyon haasteellisuudesta. Kommenteissa tuotiin
esille ettd soittajien ongelmien kirjo on huomattavasti laajempi kuin perusseurakunta-
tyossd. Yhden puhelun aikana ei kuitenkaan voi auttaa kuin vdhian. Yhden puhelun ai-
kana ei ratkea vuosien ja vuosikymmenien aikana syntynyt problematiikka. Palvelevas-
sa puhelimessa kokee avuttomuutta, mutta se kuuluu kutsumukseen seurakuntatydssi
muutenkin. Mielenterveyspotilaan kanssa keskustelu koettiin haasteelliseksi. Yhdessi
kommentissa arveltiin ettd oma koulutus ei riitd auttamaan mielenterveyspotilaita ja
samalla tuli my6s kysymys: "Riittddko ettd on vain ihminen ihmiselle?” Témén lisdksi
tuli kuusi mainintaa, joissa todettiin ettd pdivystdminen on osa virkatyotd ja "annetut

hommat on hoidettava."”

Diakoniatydntekijoiltd (n=32) tuli 17 positiivista mainintaa ty6hon motivoivista asioista.
Kommenteissa koettiin ettd ty0 on tdrkedd ja ettd Palvelevassa puhelimessa on mahdol-
lista keskustella soittajan kanssa "kaikessa rauhassa.” Puhelujen yllityksellisyys pitdd
valppaana ja mielenkiinto siilyy, koska puhelut ovat erilaisia. Puhelinauttamisen kerta-
luonteisuus tuo vaihtelua oman tyon pitkiin sielunhoitosuhteisiin. Kolme vastaajaa tote-
si, ettd Palveleva puhelin on mielenterveystyon jatke nyt kun mielenterveyspalvelut on
"ajettu alas." Yksi vastaaja koki myds, ettd hengellisistd asioista tulee helpommin pu-
hetta kuin kasvokkain keskusteltaessa. Pelkéstédn positiivisten kommenttien lisdksi tuli
viisi mainintaa, joissa todettiin ettd vain pieni osa puheluista on mielekkéitd, mutta ne

harvat mielekk&ét puhelut motivoivat. Edellisten liséksi myos diakoniatydntekijoiltd tuli
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kuusi mainintaa, joissa todettiin ettd Palvelevassa puhelimessa pédivystdminen on osa

virkaty6té ja annetut tehtdvédt on hoidettava.

Nuorisotyonohjaajilta (n=14) tuli neljd positiivista kommenttia. Mahdollisuus auttaa
motivoi, mutta oma koulutus suuntautuisi enemmin lapsiin ja nuoriin, joita ei juuri Pal-

velevassa puhelimessa kohtaa.

Yksi tyotd puolustava kommentti vield vastaajalta, joka ilmoitti ammatikseen "muu":

Mielesténi pdivystdjd tekee tirkedd ja usein my0s elintidrkedd tyotd lahim-
maéisen hyviksi — ithminen on niin tavattoman yksin y6ssi silloin, kun huo-
let ja sairaus painavat ja aamuun on vield monta tuntia...

7.2.2 Turhautumisen syité (kyselylomakkeen kysymykset 7 ja 14)

Papeilta (n=40) tuli yhteensd 23 mainintaa turhautumisesta péivystystyohon. Toistuvasti
soittavat vakiosoittajat ja mielenterveyspotilaat koettiin turhauttavina 14:ssa maininnas-

sa.

Keskustelut ovat harvoin rakentavia ja sellaisia ettd soittaja aidosti haluaa
apua. Soittajalla on "asiakas on aina oikeassa"-asenne, eikd hin halua tai
pysty kytkeytyméidn todelliseen keskusteluun, jossa tulisi myds rakenta-
vasti haastetuksi kuten sielunhoitokeskusteluissa kasvokkain.

PP on kriisitilanteita varten, mutta viime vuosina on soittajakunta muuttu-
nut yhd enemmaén rupattelu- viihde- ja seksisoittajien suuntaan.

Miespapeilta tuli kuusi mainintaa mykkésoitoista. Vastauksissa arveltiin, ettd seksisoit-
tajat ndyttdytyvit miespdivystdjille mykkésoittoina. Erds miespappi oli kirjannut 25 pe-
rakkdin tullutta mykkésoittoa. Naispapeilta tuli nelja mainintaa seksisoittajista, joihin

olivat kylldstyneet.

Ei vaadi kovin suurta ammattitaitoa kuunnella esim. sitd, miten toisessa
padssd harjoitetaan itsetyydytysté tms.

Diakoniatyontekijoiltd (n=32) tuli kahdeksan mainintaa tyon turhauttavuudesta. Pelkka

rupattelupuheluihin vastaaminen yo6lld koettiin turhauttavana.
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Turhauttaa kéyttda tydaikaa ja valvoa pelkkien rupattelupuhelujen takia.

Nuorisotyonohjaajat (n=14) kokivat tyon turhauttavana. Téstd oli yhteensd 14 mainin-
taa. Nimettoméni keskusteleminen tuntemattoman aikuisen kanssa koettiin epamielui-
sana. Koska nuorisonohjaajat kokivat olevansa koulutettuja nimenomaan lapsi- ja nuori-
sotyohon, ei Palvelevan puhelimen péivystdminen tuntunut mielekk&éltd. Koettiin myds
ettd nimettdmdnd puhelimen vilitykselld ei pysty oikeasti auttamaan ja itsemurhaa

suunnittelevan soittajan kohtaamiseen ei ole evéité.

7.2.3 Kuormittavia asioita (kyselylomakkeen kysymys 14)

Papeilta (n=40) tuli yhteensd 39 mainintaa tydon kuormittavuudesta. Kahdeksan pappia
toi esille ettd "turhat puhelut" kuormittavat ja my6s kahdeksan pappia toi esille ettd sek-

sisoittajat kuormittavat, vievét tyon ilon ja hiiritsevit tyOta.

Seksipuhelut ovat lisdéntyneet. On asiatonta ettd nuoria naisia edes koulu-
tetaan mukaan paivystdmaiin. (Vastaaja on alle 35-vuotias naispappi.)

Kahdeksan mainintaa oli my6s yotyon kuormittavuudesta.

Pitkd vuoro, joka loppuu klo 03 kuormittaa. Seuraava pdivd menee helpos-
ti pienessd koomassa.

Viisi vastaajaa toi esille tyon kasvottomuuden.

Kasvottomuus, yotyd, mykkédsoitot, uhkailu, kiusasoitot kuormittavat. Sa-
ma ihminen voi soittaa paivystykseen koko illan vaihdellen ddntéén ja ta-
rinaansa. Kaikki tdma jdisi pois kasvotusten kohdattaessa.

On ponttdd olla hajuton, nimetdn, mauton pp-pdivystdjd, kun muutoin péi-
vystdd nimellddn ja tavoitettavuustiedoillaan.

Sielunhoito omalla nimelld kasvokkain tai puhelimessakin on mielek-
kaddmpaa kuin kasvoton, anonyymi kohtaaminen.
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Kysymykseen 13: "Mikd motivoi ja antaa voimia pdivystystyohon" oli neljd pappia vas-
tannut: "Ei mikddn." Lisdksi kahdessa maininnassa koettiin voimattomuutta ihmisten
murheiden edessd. Péivystyspaikalle matkustaminen koettiin kuormittavana kahdessa
maininnassa. Yhdessd maininnassa todettiin ettei pdivystystila ole riittdvésti ddnieristet-

ty, silld naapurihuoneesta kuuluu toisen péivystdjan puhe.

Diakoniatydntekijoiltd (n=32) tuli yhteensd 49 mainintaa tyon kuormittavuudesta. Puhe-
luita tulee tauotta ja joukossa on myds "vaikeita tapauksia”. Paivystys on "suhteellisen

pitkd rupeama puhelimen pddssd". Kasvottomilla keskusteluilla ei ole "jatkumoa”.

Pitkd vuoro 6 tuntia on liian pitkd! Thmisilld on mahdollisuus soitella ja
hoitaa asioita aikaisemminkin kuin yomyo6halla.

Tulen pahalla tuulella kotiin ja olen vihainen monta paivaa.

Vakiosoittajathan ovatkin yleensd mielenterveyspotilaita tai ainakin joten-
kin omaa luokkaansa. Jos téllainen "testaaja" soittaa kello kaksi yolld niin
kylla kielen péélld on sanoa jotakin kuolematonta. Tieddn vakiosoittajien
ongelmallisuuden, mutta jokin roti tdhén pitdisi saada.

14 diakoniatyontekijdé toi esille seksipuhelut, niiden aiheuttaman kiusan, vaikeuden ja

kuormittavuuden.

Suuri osa saamistani puheluista on seksisoittoja, mika on dllottavaa ja kiu-
sallista. On aika erikoista ettd joudun tyoni puolesta kuuntelemaan kaiken-
laisia ehdotuksia ja masturbointia...

Seksisoittajat ovat rasittavia. Miten olla jimékka ja ystavéllinen?

Suorat seksipuhelut suututtavat ja epdsuorat himmentévit.

Yotyon kuormittavuuden toi esille 12 diakoniatydntekijdd. Univaikeudet, unirytmin
sekoittuminen ja iin mukanaan tuoma visymys tuotiin esille. Kaksi vastaajaa koki pe-
lottavaksi ilta- ja yoaikana tapahtuvan liikkkumisen péivystyspaikalle ja takaisin. Yhdes-

sd vastauksessa tuotiin esille myds tyon yksindisyys.

Kysymykseen 13: "Mikd antaa voimia ja motivoi paivystystydssa?" oli seitsemédn dia-

koniatyontekijad vastannut: "Ei mikddn."
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Nuorisotyonohjaajilta (n=14) tuli tyon kuormittavuudesta neljd mainintaa. Koettiin etté
puhelut ovat ahdistavia ja péivystyksen purkamiseen ei ole annettu keinoja. Yksi koki
ettd hanelld ei ole soittajille mitdéin annettavaa ja pdivystdd vain, koska viran puolesta on
pakko hoitaa oma vuoro pois. Pédivystystehtidvd tulee oman tyon pédlle ja aina ei ole

mahdollista jdrjestdd vapaata seuraavana pdivina.

7.2.4 Tydvuorojérjestelyjen toimivuus ja oikeudenmukaisuus (kyselylomakkeen kysy-

mykset 11 ja 12)

Suuri osa seurakuntien tyontekijoistd nédyttiisi olevan ainakin melko tyytyviinen tyo-

vuorojarjestelyihin mutta pitkd vuoro koetaan silti liian pitkaksi.

B 1. Taysin samaa mieltd. ©2. Osittain samaa mieltd. O 3. Neutraali kanta.

O4. Osittain eri mieltd. ~ B5. Tdysin eri mielta.

Voin itse vaikuttaa, koska otan Palvelevan " p "
puhelimen pdivystysvuoron vastaan. i 4 *’ L% l
Palvelevan puhehrgep tyovuorOJ.en jakaminen on 34% | 17% | 20% .
selked ja tasapuolista.
Palvelevan puhehme.n Palvystysvuoro osuu 0/1) 30% | 32% _
kohdalleni liian usein.
Pystyn Jarjegta.r.r.laan 1tse..1}en1 riittdvisti lepoa ennen 38% | 3% | 27% .
jajilkeen pdivystysvuoron.
Pédivystysajan pituus kerralla on liian pitkd pitkéssa o o 0
vuorossa (pe-la 6 h, su-to 4 h). L% | L&V | L6 .
Palvelevaan puhelimeen liittyva tiedotus saavuttaa " o "
minut hyvin. S | 2L | 127 .

KUVIO 3. Seurakuntien tyontekijoiden mielipiteitd tydvuorojérjestelyisti ja tiedotuk-
sesta, kysymys 11. (N=89).

Avoimessa kysymyksessd numero 12 papeilta tuli kuusi mainintaa, joissa todettiin ettid
paivystysvuorojen jaossa on ongelmia. Perjantai- ja lauantaivuorot eivit ole suosittuja,
koska viikonloppuisin papeilla on toimituksia, joihin tulisi saada keskittyd. Péivystys-
vuorot annetaan valittavaksi kuukausia aikaisemmin, jolloin ei vield tiedd omaa aikatau-

luaan. Jossakin seurakunnassa tydvuorojérjestelyjen kannalta parhaat vuorot saavat ne,
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jotka ehtivdt ensin kirjoittamaan nimensd toimistosihteerin seindlle ilmaantuneeseen
listaan. Silloin nopeimmat saavat itselle edullisimmat vuorot. Joissakin seurakunnissa
taas vuorot jaetaan sattumanvaraisesti. Viisi pappia ilmoitti ettd vapaan ja levon jérjes-
tdminen piivystysvuoron yhteyteen on vaikeaa. Papeilta tulikin toivomus ettd pdivys-

tysvuoron jélkeen olisi aina vapaapiiva.

Diakoniatydntekijoiltd tuli maininta ettd Palvelevan puhelimen vuoroja otetaan nihkeés-
ti vastaan paikallisseurakunnassa ja pitkdd vuoroa pidettiin liian pitkdné. Sekd nuoriso-
tyontekijoiltd ettd diakoniatyontekijoiltd tuli kommentti, jossa todettiin ettd vuorojen

jako seurakunnassa on epdoikeudenmukaista.

7.2.5 Palvelevan puhelimen perus- ja tdydennyskoulutus seké tyonohjaus (kyselylo-

makkeen kysymykset 8§ ja 9)

Suurin osa seurakuntien tyontekijoistd koki ettd heiddn saamansa ammattikoulutus riit-
tad hyvin péivystystyohon. Palvelevan puhelimen tyonohjaus ja tdydennyskoulutus kos-
keekin erityisesti vapaaehtoispdivystdjid. Siksi seurakuntien tyontekijdt olivat monesti
neutraalilla kannalla kysymys nro 8:n véittdmistd. Kuvio tuloksista on seuraavalla sivul-

la (kuvio 4).
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Olen saanut riittdvan koulutuksen ja perehdytyksen

O4. Osittain eri mieltd. ~ B5. Taysin eri mielta.

B 1. Taysin samaa mieltd. B2. Osittain samaa mieltd. O 3. Neutraali kanta.

0, 204Q0,
péivystystyohon. 3T% 8 /ﬂl)
Minulla on mahdollisuus saada tydnohjausta
. 22%
paivystystyossa.
(Téhén viittdmadn vastaus vain jos olet osallistunut
tyonohjaukseen:) Tydnohjauksesta on ollut minulle 40% -
apua pdivystystyossa.
En koe tarv1tsevan} tyonol}]a}lsta Palvelevan 28% 15% l
puhelimen tyohon.
Taydennyskoulutus on ollut sisdlldltadn o o
e . 65% B%fto
paivystystyotd tukevaa ja auttavaa.
Taydennyskoulutusta on ollut riittdvésti tarjolla. 41% 13%I1fo

KUVIO 4. Seurakuntien tyontekijoiden mielipiteitd Palvelevan puhelimen jérjestamisti

koulutuksista ja tyonohjauksesta. Kysymys 8. (N=89).

Avoimen kysymyksen yhdeksén vastauksissa kahdeksan pappia toi esille ettd koulutuk-

seen ei ole tarvetta. Palvelevan puhelimen tyohon voi soveltaa pappien saamaa pitkda

sielunhoitokoulutusta ja -kokemusta.

On hyvé etti jarjestetddn koulutusta, mutta itse en koe sellaista tarvitseva-
ni PP-ty6hon. Maalaisjérki tai kaupunkilais- on riittdnyt vallan hyvin.

Yksittdiset koulutukset ei "kesdi tee". Pitkd papin koulutus ja sielunhoito-

kokemus on ollut avuksi.

Ei nditi soittajia vastaajien koulutus muuta.

Vapaaehtoisille koulutusta. Seurakuntien tyontekijoiden voimavarat jatet-

tava seurakuntaty6hon.

Edellisen liséksi tuli papeilta viisi mainintaa, joissa oltiin kiinnostuneita tdydennyskou-

lutuksesta ja haluttiin niisti tietoa.
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Diakoniatyontekijét totesivat kommenteissaan ettd uusille tyontekijoille on hyodyllista
jérjestdd Palvelevan puhelimen perehdytyskoulutus ja myds tiydennyskoulutusta. Joku
kaipasi myds tyonohjausta, jossa voisi késitelld puheluja. Todettiin myds ettd diakonin
ja diakonissan koulutukset antavat hyvét evdit pédivystdd Palvelevassa puhelimessa,
mutta vapaaehtoiset pdivystdjét tarvitsevat koulutusta pdivystystyohon. Tyontekijét to-
tesivat myds, ettd omassa tyonohjauksessa on mahdollista késitelld myos Palvelevassa

puhelimessa esiin tulleita asioita.

7.3 Seurakuntien tyontekijoiden kriittinen ndkdkulma (kyselylomakkeen kysymykset 7,
14 ja 15)

Papeilta (n=40) tuli 11 kommenttia, joissa kyseenalaistettiin Palvelevan puhelimen tar-
peellisuus. Kommenteissa todettiin ettd Palveleva puhelin ei ole tehokasta sielunhoito-
toimintaa ja ettd Palveleva puhelin on kallis tydmuoto mm. seuraavista syistd: oiset tak-
simatkat, puhelintekniikka ja useiden ihmisten tydvuorot sitd seuraavine vapaapdivi-
neen. Vastaako Palvelevaan puhelimeen upotettu satsaus tyOstd saatua hyotyd? Aika on
ajanut Palvelevan puhelimen ohi. Palveleva netti voisi olla puhelinta parempi ratkaisu.
Sielunhoitoa voi tarjota tehokkaammin sekd kustannuksellisesti ettd laadullisesti muilla
foorumeilla. Toiminnalliset paéllekkdisyydet on ndhtdava. 112:sta saa apua ympéri vuo-
rokauden. Seurakuntien tyontekijét tavoittaa kinnykoistd melko lailla ympariviikkoises-
ti ilman esittdytymispakkoa. Todellisten suurten kriisien puhjetessa seurakunnilla on

valmiuksia organisoida henkisen huollon vastaanottoja melko pienelld varoajalla.

Kiitos Palvelevalle puhelimelle avauksesta olla kohdattavissa virka-ajan
ulkopuolella. Nyt kuitenkin olisi aika palata yhteiskunnassa 24/7 ajattelus-
sa pikemminkin kurinalaisuuteen miettien mitd milloinkin kannattaa pitda
mahdollisuutena.

Pelkédn ettd PP:n toiminnasta on tehottomana enemmén imagohaittaa kuin
hy6tyd "auttajana". Olisin ajamassa PP:n toimintaa hallitusti alas.

Mielenterveyspotilaat tarvitsevat struktuuria pdivén toimintaan. Y&t ovat
nukkumista - ei jonnin joutavaa rupattelua varten.

PP tukee PP-addiktoituneita ja ehké narsistisiakin "myllynpydrittd;jid".
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PP on muuttunut auttajasta elefantiksi, joka ei endd auta, vaan ylldpitda
epéterveitd riippuvuussuhteita, joissa vakiosoittaja on laitostunut PP:een.

Pdivystdiminen on vuosien varrella siirtynyt yhd enemmén kriisiauttami-
sesta rupatteluksi ja unettomien mielenterveyspotilaiden tukemiseksi. On-
ko mielenterveyspuolelta koskaan kyselty tyon vaikutusta potilaisiin?

PP on kokonaisuudessaan tiysin jarjeton systeemi.

PP:n voisi heti lopettaa tai ainakin siirtdd kokonaisuudessaan vapaaehtois-
ten hoidettavaksi.

Myos diakoniatyontekijoiltd (n=32) tuli kahdeksan samansuuntaista kommenttia.
Kommenteissa todettiin ettd Palveleva puhelin on aikansa elényt ja tukee védrillé taval-
la y6aikaan soittavia rupattelu-, vakio- ja seksisoittajia. Télld tavoin palveleva puhelin
palvelee vain pientd joukkoa ihmisid. Mielenterveyspotilaille on olemassa kriisipdivys-

tys ja hengellisissd pohdinnoissa voi ottaa yhteyttd oman seurakunnan tyontekijain.

Palveleva puhelin ylldpitdd ihmisten vinoutunutta tapaa hoitaa ongelmi-
aan. Ja koska nykyddn on nettipappeja ym. internetpalveluja PALVELE-
VA PUHELIN VOITAISIIN LOPETTAA TAI SITTEN VAIN MIES-
PUOLISIA PAIVYSTAJIA.

Vakiosoittajat ovat tulleet riippuvaisiksi soittamisesta PP:een. Se on riitti
heille.

Nuorisonohjaajilta (n=14) tuli kolme samansuuntaista mielipidettd ja kahdessa kom-
mentissa ehdotettiin ettd Palvelevassa puhelimessa pédivystdminen muutettaisiin koko-

naan vapaaehtoiseksi tyotehtiviksi.
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7.4 Kehittdmisehdotuksia seurakuntien tyontekijoilta (kyselylomakkeen kysymys 15)

Suluissa olevat (kpl) -merkinnit kertovat kuinka monta kertaa asiaa on toivottu tai esi-

tetty.

7.4.1 Péivystyspaikka ja tilastointilomake

Ehdotettiin ettd puhelut olisi mahdollista ottaa vastaan omassa kidnnykéssd esimerkiksi
tietokoneen ddressd omassa kodissa, niin ettd ei tarvitsisi matkustaa paivystyspaikalle (5
kpl). Jos olisi mahdollista pdivystdd kotona oman tietokoneen ddrelld, niin tietokoneella
voisi netistd etsid my0ds avunldhteitd soittajille (1 kpl). Espooseen toivottiin omaa pdi-
vystyspistettd matkojen takia (1 kpl). Pitkdn vuoron huone on liian koppimainen ja an-

kea (1 kpl).

Toivottiin sdhkoisesti tdytettdvad tilastointilomaketta, jonka voisi ldhettdd Palvelevan
puhelimen pastorille sdhkopostilla vuoron padtyttyd (1 kpl). Tilastointilomakkeeseen
(liite 3) toivottiin uudistamista, koska se ei vastaa ldheskédan kaikkiin aiheisiin ja kysy-
myksiin, joita puhelimessa kdydadn lapi (1 kpl). Toisaalta toivottiin myds tilastointilo-
makkeen pelkistdmistd ja yksinkertaistamista (1 kpl). Lomakkeen loppuun kaivattiin
kysymystd pdivystdjin olotilasta, puhelujen tasosta ja siitd miten vuoro on mennyt (1
kpl). Lisdksi toivottiin ettd kuluneen vuoden tilastot esiteltdisiin, koska niité tilastointi-
lomakkeita joudutaan tdyttdméédn. Kaivattiin tietoa mm. rupattelu-, mykka- ja seksipu-

helujen médristé ja "monista muistakin asioista"(1 kpl).

7.4.2 Tydvuorojérjestelyt ja pitkén vuoron pituus

Palvelevan puhelimen pidivystdminen tulisi siirtdd kokonaan vapaaehtoisille pdivystijille
(12 kpl). Pitkd vuoro tulisi jakaa kahtia tai siirtyd kokonaan vain lyhyisiin kolmen tun-
nin vuoroihin (7kpl). Vapaapiiva péivystyksen jdlkeen lisdisi motivaatiota pdivystdd
(3kpl). Paivystdmaddn ehdotettiin vain mielenterveysalan ammattilaisia (2kpl). Seksisoit-
tajien takia ehdotettiin pdivystimddan vain miespuolisia pdivystdjid (2kpl). Pitkdssd vuo-

rossa voisi harrastaa parityoskentelyd, jolloin puheluihin voisi vastata vuorotellen ja
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paikalla olisi koko ajan kollega jakamassa puhelujen herdttimid ajatuksia ja kysymyksid

(2kpl). Kirkkonummelaisia toivottiin mukaan jakamaan "tdtd taakkaa"(1kpl).

Yhdessd seurakunnassa on kaikki Palvelevan puhelimen-vuorot on keskitetty yhdelle
tyontekijélle, joka on kokenut tyon omakseen. Yhdessd seurakunnassa taas Palvelevan
puhelimen yhdyshenkild tekee noin puolet kaikista vuoroista. Naméa ovat hyvid kdytin-

t0j4, joita voisi kokeilla muuallakin.

7.4.3 "Turhat" puhelut pois Palvelevasta puhelimesta

Ns. "turhat" puhelut halutaan pois Palvelevasta puhelimesta (11 kpl). Téstd toivottiin
avointa keskustelua ja aivoriihed pohtimaan miti tulisi tehdd. Vakio- ja rupattelusoitta-
jat tulisi ohjata hakemaan apua pédivésaikaan, niin ettd linjat vapautuisivat niille, jotka
ovat akuutin avun tarpeessa. Puhelimeen "laitostuneelle" vakiosoittajalle tulisi tarjota
riippuvuusterapiaa (tietenkin jossakin toisessa muodossa). Todettiin ettd monet pdivys-
tajat turhautuvat ja kyynistyvit vakiosoittajien takia. Yhdessd kommentissa todettiin
myos ettd tyd olisi mielekkddmpdd jos saisi aktiivisesti ottaa puheeksi hengelliset asiat
soittajan kanssa. Ehdotettiin myds numerondytdn kadyttdon ottoa, jonka avulla voitaisiin
estdd yhden ja saman seksisoittajan pédsy toistuvasti langoille hdirikdimdén. Samalla
saataisiin selville, kuinka paljon soitetaan tai yritetddn toistuvasti soittaa samasta nume-

rosta.

Muutama tyontekijd voisi keskitettynd henkisen huollon toimintana navi-
goida vakituiset tarvesoittajat elaménrytmillisesti otollisempiin apuihin.

Kannattaa aika ajoin kriittisesti arvioida PP:n olemassaolon tarve. Nyky-
tekniikalla voi varmaan laskea, paljonko soitetaan (tai yritetddn soittaa) ja
kuinka paljon puheluita on illasta toiseen samoista numeroista. Tosin
vaikka toistuvasti soittajia olisi paljon se ei vilttimatta ole syy lakkauttaa
PP, varsinkaan jos ei ole tarjota mitién tilalle.

PP-soittajien kohtaamiseen ja ymmartdmiseen sekd keskusteluun tarvittai-
siin lisdd tietoa ja ehkd ohjausta, ehkd kirjallisuutta tai oheislukemista
myos paivystyshuoneisiin.

Mikd on toiminnan mielekkyys nykyisessd muodossa? Voidaanko moti-
vaatiota nakertavat epdkohdat jotenkin poistaa? (Esimerkiksi lukita runk-
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karin soittoyritykset palvelunumeroon siltd ydltd). Aivoriihi pohtimaan
toimintatapojen kehittamista.

Palvelevan puhelimen tilalle ehdotettiin Palvelevaa nettid (5 kpl). Palvelevaa nettid toi-
vottiin my0s online-toiminnaksi. Toivottiin myds Kirkkohallituksen johtamaa kriisi- ja
auttamiskeskustelutyon suunnittelua nidkyvamméksi. Samalla kysyttiin ettd kuka sitd

nykyéén johtaa. Palvelevan netin kannattajat totesivat ettd "aika on ajanut PP:n ohi."

7.4.4 Ehdotuksia tdydennyskoulutuksen aiheiksi (kyselylomakkeen kysymys 10)

Téydennyskoulutuksien aiheiksi tuli runsaasti ehdotuksia. Koulutusta haluttiin auttajan
etiikkasta, Suomen sosiaali- ja terveydenhuoltojirjestelmésti sekd auttamisjdrjestelmien
kustannustehokkuudesta. Koulutusta kaivattiin myods mielenterveyspotilaan kohtaami-

sesta sekd seksisoittajiin suhtautumisesta.

Diakoniatyontekijit ehdottivat koulutusta konfrontaatiosta puhelinpéivystystydssd. Mi-
ten ja milloin voi puuttua vakiosoittajan soittamisen noidankehdén. Miten voi haastaa
soittajaa etsimddn mielekkdampid keinoja avun saamiseen. Nuorisotyonohjaajat toivoi-
vat koulutusta vuoroon valmistautumisesta, vuoron purkamisesta seké itsetuhoisen soit-

tajan kohtaamisesta puhelimessa. Tarkka lista koulutustoiveista on liitteessé 2.

7.5 Vapaaehtoisten péivystédjien tyotyytyvaisyys

Vapaaehtoisista pdivystéjistd 48% oli tiysin samaa mieltd vdittdimastd: "Koen tyoniloa
paivystystyossd." Liséksi 40 % oli jokseenkin samaa mieltd tyOniloviittimastd. Voi-
daankin todeta ettd 88 % vapaachtoisista kokee tyoniloa pdivystystyOssd. Viittdmadn
"Paivystaminen Palvelevassa puhelimessa on turhauttavaa" ei kukaan vapaachtoisista
vastannut: "Tédysin samaa mieltd." 15 % vapaaehtoisista oli jokseenkin samaa mieltd

tyon turhauttavuudesta.

Vapaaehtoispdivystijit kokivat my0s ettd pystyvidt auttamaan soittajia Palvelevassa pu-

helimessa. Liséksi vapaachtoispdivystdjat kokivat voivansa sekd hyddyntda ettd kehittdd
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omaa osaamistaan ja ammattitaitoaan. Vapaaehtoiset kokivat myds oppivansa uutta péi-
vystystyOssd sekd saavansa tyOstddn myos palautetta. Pdivystystyd koettiin mielenkiin-
toisena, haasteellisena ja my0s vaativana tyond. Lisdd vapaaehtoisten tyotyytyviisyy-
destd selvidd seuraavan sivun kuviosta 5. Vapaaehtoisten avoimien kysymysten vasta-

uksia kisittelen alaluvuissa 7.5.1 — 7.5.5



B 1. Taysin samaa mieltd.

Kirkon Palvelevaa puhelinta tarvitaan timéan pdivin Suomessa.
Palvelevan puhelimen tarve korostuu suuronnettomuuksien jalkeen.
Palvelevassa puhelimessa pystyn auttamaan soittajia.
Voin hyddyntdd osaamistani ja ammattitaitoani pdivystystydssa.
Voin kehittdd osaamistani ja ammattitaitoani paivystystyossa.
Opin Palvelevassa puhelimessa uutta.
Koen tyon iloa paivystystyOssa.
Jaksan péivystiéd hyvin yoaikaan.
Olen péivystysvuoron jdlkeen hyvin visynyt.

Soittajien asiat jadvit painamaan mieltd pdivystysvuoron jilkeen. 0
Saan ty0sténi paivystdjéna riittdvasti palautetta.
Koen onnistumisia pdivystystydssd enemmaén kuin epdonnistumisia.
Koen epdonnistumisia paivystystydssd enemmaén kuin onnistumisia.
Péivystdminen Palvelevassa puhelimessa on mielenkiintoista.
Paivystdminen Palvelevassa puhelimessa on haasteellista ja vaativaa.
Paivystdminen Palvelevassa puhelimessa on henkisesti raskasta.

Péivystdminen Palvelevassa puhelimessa on turhauttavaa. 0

O2. Osittain samaa mielta.

O4. Osittain eri mielta.

O 3. Neutraali kanta.

B 5. Taysin eri mielta.

19% 0bo

19% [4%bo

| 8% 0%

| 8% [4%Yo

| 15% oY%

35% 0o

40% | 12% Ot

23% 0Yo

38% [ 8% |

24% | 16% | 32%

o 12% | 12% |

69%

| 20% [ 8% 0V%

40% | 16%  0V%

4% 12% |

31% | 12% 0%

27% [4%s
27% [ 27% [4%)

35% |

5% |  15% | 38% [ 31% ]

KUVIO 5. Vapaaehtoisten Palvelevan puhelimen piivystdjien mielipiteitd. Kysymys 6. (N=26).




7.5.1 Péivystystyd motivoi (kyselylomakkeen kysymykset 7 ja 13)

Vapaaehtoisilta (N=26) tuli yhteensid 68 mainintaa asioista, jotka motivoivat ja antavat

voimaa pdivystystyohon. 12 mainintaa tuli vakio- ja rupattelusoittojenkin tarpeellisuu-

desta. Vapaaehtoiset totesivat ettd vakiosoittajat ovat tiarked ryhmé, koska heiltd saattaa

puuttua kokonaan normaalit kontaktit. Siksi on tdrkedi ettd Palveleva puhelin voi lievit-

tdd heiddn yksindisyyttddn. On myos tirkedd keskustella mielenterveyspotilaiden kans-

sa, koska sukulaiset ja ystévit eivit aina jaksa. Pdivystdjdltd vaaditaan kérsivillisyyttd ja

ymmaérrystd nditd soittajia kohtaan ettd ei turhautuisi. Rupattelupuhelukin koettiin tarke-

dksi, kun ajattelee ettd Palveleva puhelin voi olla tdllaisen rupattelijan ainoa ihmiskon-

takti sind pdivdnd. Kuusi vastaajaa mainitsi motiivikseen auttamisen halun ja seitsemén

mainitsi motiivikseen asiakkailta tulevan hyvén palautteen.

Pidén pdivystyksisti. Saadut palautteet antavat voimaa ja kannustusta. "Sa
et tiedd kuinka paljon sd autoit mua"- kiitokset antavat pédivystéjille iloa ja
jaksamista. Aito palaute, josta voi kuulla valonpilkahduksen soittajan 44-
nessd. Kun vapaaehtoisten koulutuskurssien jilkeen aloitin pdivystykset,
yhtddn kuukautta ei ole jadnyt viliin kesélldkaén.

Kriisipuheluista ja mielenterveyspotilaiden kanssa keskustelemisesta saan
suhteellisen usein hyvéa palautetta, koska osaan antaa aikaa ja kuunnella
keskittyneesti.

Kuusi vastaajaa ilmoitti motivaation ldhteeksi hyvin yhteyden syntymisen soittajan

kanssa.

Kun kokee tavoittavansa soittajan tunteen ja ajatuksen ja jos vield onnistuu
auttamaankin, tulee itsellekin virkistynyt ja hyvé olo.

Toisen ihmisen kohtaaminen ja kuunteleminen ja ymmartéviisen yhteyden
syntyminen puhelimessa motivoi.

Tunne ettd on osa samaa ihmisyhteisdd, kuin soittajakin. Ongelmat ovat
yhteisid ja jakaminen auttaa aina.

Viisi vastaajaa totesi ettd on itse aikanaan saanut apua omissa eldmén kriiseisséén ja nyt

haluaa vuorostaan vélittdd apua myds muille. Viidessd maininnassa tuli esille uskon

eldmadin liittyvd peruste.
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Usko Jumalaan antaa tukea pdivystystyOssd. En tuputa uskoani kenelle-
kddn, mutta soittajan aloitteesta puhun myds uskon asioista.

En ole koskaan piivystyksen jidlkeen huomannut unettomuutta. Usein
nukkumaan mennessd rukoilen sen illan PP:n soittajien vaikeuksien puo-
lesta.

Nelja vastaajaa ilmoitti motivaation ldhteekseen mahdollisuuden olla Palvelevan puhe-

limen kautta "ajan hermolla" ja tietoisena siitd mitd yhteiskunnassa tapahtuu.

Ty6 on erinomainen ikkuna yhteiskuntaamme ja sen muutoksiin. Kuulen
tarinoita, joita en muuten kuulisi ympéri Suomea erilaisista elinpiireistd
kuin mistd itse olen. Tdma tekee tyosté rikasta ja antoisaa.

Kolme mainintaa tuli pohdintapuhelujen mielenkiintoisuudesta ja kriisipuhelujen moti-
voivasta vaikutuksesta. Yksi vastaaja totesi, ettd jos on onnistunut vélittiméain soittajal-
le jonkin uuden, auttavan ndkokulman, on saanut kokea tyon iloa ja toinen vastaaja tote-
si puolestaan ettd "Kriisipuheluissa herddn eloon.” Liséksi kolme vastaajaa mainitsi
motivaation ldhteeksi mahdollisuuden kuulua vapaaehtoispdivystédjien ryhméin ja mah-
dollisuuden osallistua paivystdjille jarjestettavdén koulutukseen ja virkistystoimintaan.
Kaksi vastaajista totesi ettd voi pdivystystyOssd hyodyntdd omaa eldméinkokemustaan
sekd ammattitaitoaan. Eldkkeelld oleva mielenterveystydon ammattilainen oli voinut

ammattitaidollaan ohjata soittajia.

Tyon haasteellisuudesta tuli 13 mainintaa. Kriisipuhelujen haasteellisuus mainittiin vii-
desti. Vakiosoittajien haasteellisuus mainittiin neljisti ja esille tuotiin mm. puhelujen
rajaamisen vaikeus. Kolmessa maininnassa todettiin ettd mielenterveyspotilaan kanssa
keskusteleminen on haasteellista. Todettiin my0s ettd mielenterveyspotilaat eivét saa

tarpeeksi apua terveydenhuollosta.

Kun aloitin pdivystdjdnd, koin suurta alemmuutta suhteessa pdivystdviin
ammattilaisiin, vaikka opiskelenkin alalle (TK télla hetkelld). Ajattelin ettd
en osaa sanoa mitdén lohduttavaa tai tukevaa. Ajattelin ettd soittajat odot-
tavat minulta loputonta viisautta, vaikka nyt olen ymmartényt, ettd tirkein
tehtévini on olla hiljaa ja kuunnella.

Suoria kiitoksia Palvelevan puhelimen pastorille ja sihteerille oli yhteensd 13:ssa mai-

ninnassa. Peruskoulutus, tdydennyskoulutus, valtakunnalliset neuvottelupdivit ja tyon-
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ohjaus saivat osakseen kiitosta. Katsottiin ettd koulutustilaisuudet oli hyvin jérjestetty ja
ne olivat laadultaan korkeatasoisia. Yksi vastaaja halusi antaa ruusuja toiminnanjohta-
jalle ja sihteerille hyvista tyostd. Todettiin ettd korkeatasoiset ja hyvin jérjestetyt koulu-

tus- ja my0s virkistystilaisuudet viestivit pdivystdjille ettd heitd arvostetaan.

7.5.2 Turhauttavia ja kuormittavia asioita (kysymykset 7 ja 14)

Turhauttavista asioista tuli yhteensd 25 mainintaa. Hankalista ja kiusallisista seksisoitta-

jista tuli yhteenséd 12 mainintaa.

Eniten turhauttavat seksisoittajat. Koen ettd seksisoittajat eivdt arvosta tai
kunnioita tyGtani.

Eniten turhauttavat seksisoittajat ja alkoholin vaikutuksen alaisena olevat
soittajat. Humaltuneiden soittajien kanssa tulee vékisinkin mieleen, ettd
onko tdstd hyotyé, jos toinen ei edes muista soittaneensa aamulla.

Muutama maininta oli viiledn asiallinen:

Seksisoittajat ohjaan maksullisiin palvelimiin.
Seksipuhelut ei kuulu tdhdn numeroon.

Seksisoittajien puhelut lopetan ystévillisesti heti havaittuani, mistd on ky-
se.

Vakiosoittajien ja rupattelijoiden aiheuttamasta turhautumisesta oli kahdeksan mainin-
taa, mutta useimmissa todettiin ettd ndma rupattelijat ja vakiosoittajat ovat joskus puu-
duttavia - ei siis aina. Kaksi vastaajaa kokivat turhauttavana sen etti eivit osanneet raja-
ta vakiosoittajien puheluja ja yksi vastaaja oli turhautunut siihen ettd oli kokenut tul-

leensa hyviksi kdytetyksi henkisesti. Seuraavassa erdén vastaajan rehellistd pohdintaa:

Onko turhautumisessa kyse siitd ettd haluaisin olla avuksi, mutta vakio-
soittajat ja rupattelijat eivdt asetu avun hakijan rooliin. Teenko tété itselle-
ni?

Yksi vastaaja mainitsi vakiosoittajan soiton masentavasta vaikutuksesta:



54

Vakiosoittajien puheluista varsinkin ne, joista ei saa selville syyté soittoon
ovat masentavia.

Tyon kuormittavuudesta (kysymys 14) tuli yhteensd 16 mainintaa. (Kpl-merkinnat viit-
taavat sithen kuinka monta kertaa asia tuotiin esille.) Puhelinseksié yrittavat kuormitta-
vat (4 kpl). Mykkisoitot ovat kiusallisia ja kuormittavat (3 kpl). Paivystaimisen myohéi-
nen ajankohta kuormittaa (3 kpl).Tyo on henkisesti raskasta (2 kpl). Pdivystdjd kokee
voimattomuutta ja avuttomuutta soittajan hidan edessd (2 kpl). Soittajien yksindisyys
tuntuu loputtomalta (1 kpl). Kerran kuussa pdivystiminen on hiukan liian usein (1 kpl).
Vastaaja oli kuitenkin ratkaissut asian pitdimalla vélilld jonkun vapaakuukauden puhe-

linpdivystyksesta.

7.5.3 Tydvuorojérjestelyt

Vapaaehtoispdivystdjilld ei ollut juuri ongelmia tydvuorojérjestelyjen kanssa, koska
kysymys on vapaaehtoistyostid. Tamé kysymys 11 koskikin enemmin seurakuntien
tyontekijoitd. Seuraavalla sivulla on kuvion muodossa (kuvio 6) viittiméakysymyksen

11 tulokset vapaaehtoispdivystéjien osalta.



55

B . Taysin samaa mieltd. O2. Osittain samaa mieltd. O 3. Neutraali kanta.

O4. Osittain eri mieltd. ~ B 5. Taysin eri mielta.

Voin itse vaikuttaa, koska otan Palvelevan puhelimen

0, 0,
paivystysvuoron vastaan. 24% | 8 /9%

Palvelevan puhelimen tyévuorojen jakaminen on a-
1% 16% 0%o

selked ja tasapuolista.
e T

17% % 13%0%0

13% 43% [ 13% [

Palvelevaan puhelimeen liittyva tiedotus saavuttaa o/ (b
minut hyvin. 17%0pe

Palvelevan puhelimen péivystysvuoro osuu kohdalleni |
liian usein.

Pystyn jérjestamaén itselleni riittdvasti lepoa ennen ja
jélkeen péivystysvuoron.

Pédivystysajan pituus kerralla on liian pitkd pitkéssa
vuorossa (pe-la 6 h, su-to 4 h).

KUVIO 6. Vapaaehtoisten mielipiteitd tyovuorojérjestelyisti ja tiedotuksesta. Kysymys
11. (N=26).

7.5.4 Tyonohjaus, perus- ja tdydennyskoulutus (kyselylomakkeen kysymykset 8,9 ja 10)

Vapaachtoispdivystéjit kokivat ettd olivat saaneet riittdvan peruskoulutuksen paivystys-
tyohon. Myos tyonohjaukseen ja tiydennyskoulutukseen suurin osa vastaajista oli tyy-
tyvdisid. Tydnohjaus koettiin tarpeellisena. Seuraavalla sivulla olevasta kuviosta (kuvio

7) selvidd vapaaehtoispdivystdjien mielipiteet tarkemmin.
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B 1. Taysin samaa mieltd. O2. Osittain samaa mieltid. O 3. Neutraali kanta.

O4. Osittain eri mieltd. ~ BS5. Téysin eri mieltd.

Minulla on mahdollisuus saada tydnohjausta
paivystystyOssa.

Olen saanut riittdvan koulutuksen ja perehdytyksen
ey e 15% 49
paivystystyohon.

8%

(Téhén vaittdmadn vastaus vain jos olet osallistunut
tyonohjaukseen:) Tydnohjauksesta on ollut minulle

26% 13% 1

apua pdivystystyossa.

En koe tarvitsevani tyonohjausta Palvelevan puhelimen o9 15% | 12%

tyohon.
Taydennyskoulutus on ollut sisdlloltadn péivystystyota
. 36% )
tukevaa ja auttavaa.
Taydennyskoulutusta on ollut riittdvésti tarjolla. _E 12% @o

KUVIO 7. Vapaaehtoisten mielipiteitd Palvelevan puhelimen koulutuksesta ja tyénoh-
jauksesta. Kyselylomakkeen kysymys 8. (N=26).

Avoimen kysymyksen 9 vastauksissa tyonohjauksesta tuli 10 kiittdvad ja positiivista
mainintaa. Tydnohjaukseen oltiin tyytyvaisid, koska sielld voi purkaa mieleen jdéneitd
puheluja ja kisitelld niitd yhdessa toisten kanssa. Kriisipuheluihin ja seksisoittajien koh-
taamiseen haluttiin tukea tyonohjauksesta ja tukea oli myos saatu. Hyva tyonohjaaja ja

sitoutunut tydnohjausryhma saivat myos kiitosta.

Seitsemdssd kommentissa tuotiin lisdksi esille asioita, joita voisi vield ottaa tyonohjauk-
sessa huomioon. Yksi toivoi ettd tyonohjaukseen osallistuminen olisi vapaaehtoista,
koska ei aina ehdi mukaan ja kokee siitd huonoa omaatuntoa. Toinen vastaaja taas valitti
oman ryhménsi sitoutumattomuutta tyonohjaukseen ja koki pahaksi ryhméléisten pois-
saolot. Yksi vastaaja koki pahana ettd omassa tyonohjausryhmaéssi joku osallistujista
puhuu omista asioistaan, jotka eivét liity Palvelevaan puhelimeen mitenkdan ja hin toi-
vookin vetdjaltd jamékkyyttd palauttaa keskustelu aiheeseen. Yksi vastaaja koki ettd ei
ollut saanut tyonohjauksessa kaipaamaansa tukea ja neuvoja, joita olisi kaivannut. Yksi

vastaaja koki ettd tydonohjaaja ei arvosta ryhmaéldisié tarpeeksi. Yksi maininta oli myos,
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jossa todettiin tyonohjauksen olevan "heppoista". Yksi vastaaja toivoisi mahdollisuutta
saada henkilokohtaisempaa tyonohjausta, jossa olisi mahdollista perehtyd yksittdiseen

vaikeaan puheluun tarkemmin.

Koulutuksista tuli yhteensd 10 kiittdvdd mainintaa. Kiitosta saivat niin perus- kuin tiy-

dennyskoulutuksetkin sekd myds valtakunnalliset neuvottelupdivit.

Olen kiitollinen téstd vapaaehtoistydstd. Koulutus, jonka jo vuosia sitten
kdvin, on ollut parhain koulutus, minké olen saanut kdyda. Lyhyehkossd
ajassa saimme mittavan ja kattavan perehdytyksen puhelinpdivystykseen.

Tuntuu hyvéltd pdéstd osallistumaan tasokkaiden asiantuntijoiden pitamil-
le luennoille.

Valtakunnalliset neuvottelupdivit, kuten viimeksi Porissa ovat olleet to-
della antoisia ja hyvin jérjestettyjd. Neuvottelupdivilld herdd aina antoisia
keskusteluja ja hyvéa vuorovaikutusta muiden osallistujien kanssa.

Téydennyskoulutusta on kiitettdvasti tarjolla ja sen laatu on erinomainen.

Kiitos siité!
Lisdksi oli kolme mainintaa, joissa tuotiin esille toiveita koulutukseen liittyen. Yksi
vastaajista ehdotti ettd valtakunnallisilla neuvottelupdivilld voisi kisitelld vaikeita puhe-
luja isommalla joukolla, koska samat soittajat soittavat eri puolille Suomea. Toinen vas-
taajista toivoi ettd jo peruskoulutuksessa tdhdennettéisiin ettd kaikenlainen uskonnolli-
nen painostaminen on Palvelevassa puhelimessa kielletty. Lisdksi kolmas kaipasi lisi-
tietoa yksindisen miessoittajan kohtaamiseen, joka soittaa usein ja jolla ei yleensd ole

juuri mitdén puhuttavaa tai kerrottavaa.

Valtakunnallisessa vuosittaisessa tapaamisessa voisi késitelld vaikeita péi-
vystystapauksia. Omassa tyonohjauksessamme emme kuule emmeké tie-
da, miten satojen kilometrien pédssd kollegamme suhtautuvat samantyyp-
piseen asiaan.

Vapaaehtoisilta tuli yhteensd 18 ehdotusta tdydennyskoulutuksen aiheiksi. Tdydennys-
koulutusta kaivattiin mielenterveysongelmista ja dementiasta sekd muista muistisairauk-
sista. Tietoa haluttiin myds Suomen sosiaali- ja terveydenhuoltojdrjestelmistd, kdyhyy-
destd, syrjdytymisestd ja tyottomyydestd. Haluttiin myds luentoja ajankohtaisista yh-

teiskunnallisista kysymyksistd. Kuolemaan liittyvistd asioista haluttiin myos lisdkoulu-
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tusta sekd traumaattisen kriisin kokeneiden kohtaamisesta. Tarkka luettelo ehdotetuista

tdydennyskoulutuksen aiheista on liitteessa 2.

7.5.5 Vapaaehtoispdivystijien kehittimisehdotuksia ja hyvid kdytdntdja

Kehittamisehdotuksia tuli kolme kappaletta: Seksisoittajien takia toivottiin enemmaén
miehid pdivystimidn. TyOvuoronvarausjdrjestelmdd toivottiin nettiin. Linkki-lehden
siséltod toivottiin kehitettdvin monipuolisemmaksi. Samalla todettiin ettd Linkki-lehti
on hyvi pdivystdjid yhdistdvd foorumi valtakunnallisesti. Kysyttiin samalla, 16ytyisikod

jotakin muutakin kanavaa, joka voisi yhdistdd pdivystdjid tasapuolisesti ja sitouttavasti?

Vapaachtoiset pdivystdjit toivat vastauksissaan esille myos hyviksi kokemiaan kéytin-
t0ja paivystystyossd. Seksisoittajia oli ystdvillisesti ja asiallisesti ohjattu soittamaan
seksipuhelimiin ja puhelu oli lopetettu jimaikasti, mutta ystdvallisesti heti kun oli ha-
vaittu, mistd on kyse. Mielenterveyspotilaiden kanssa jutellaan "heididn ehdoillaan" ja

vakiosoittajien kanssa tarvitaan karsivallisyyttd ja ymmarrysta.

Mielenterveyssoittajille koetan jutella heidén ehdoillaan.

Vakiosoittajat ja mielenterveyspotilaan ovat oma juttunsa. Heiddn kans-
saan tarvitaan ymmarrysta ja karsivillisyyttd, jotta emme turhautuisi.

Jotkut puhelut annan menni toisesta korvasta sisdéin ja toisesta ulos.
Olen aika hyvi paistiméan irti muiden ongelmista, joille en mitéén voi (se

on kehittynyt tyon ja osaavan tyonohjauksen myo6td) ja usein pienen puu-
hailun jélkeen jo melko pian vuoron paityttyd olen unessa.
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8 JOHTOPAATOKSIA JA POHDINTAA

8.1 Seurakuntien tyontekijoiden tilanne

Tutkimuksessa oli selvésti kaksi hyvin erilaista vastaajaryhméa: seurakuntien tyonteki-
jat ja vapaaehtoiset. Seurakuntien tyontekijit eivét olleet erityisen innostuneita ja moti-
voituneita Palvelevan puhelimen pidivystystyohon. Se on ymmarrettavad, kun ajattelee,
ettd he ovat korkeasti koulutettuja ja yleensd tdystyollistettyjd seurakuntien tyontekijoi-
td, joilla on allakka tdynnd tyotehtivid ja myos perustyd on pddasiassa ihmisten kohtaa-
mista erilaisissa tilanteissa. Papit toivat tosin esille ettd Palvelevassa puhelimessa kohtaa
eldmastd sellaisia puolia, joita ei perusseurakuntatydssa kohtaa ja se tuo ty6hon uuttaa
nékokulmaa. Sen sijaan diakoniatydntekijit todennékoisesti kohtaavat omassa tydssddn
than kasvokkainkin asiakkaita, jotka saattavat olla myds Palvelevan puhelimen asiak-

kaita.

Seurakuntien tyontekijoistd osa jopa kyseenalaisti Palvelevan puhelimen olemassa olon
ja mielekkyyden tdnd pédivind, koska nyt on lukuisia muitakin auttavia puhelimia. Moni
koki ettd heiddn ammattitaitonsa menee hukkaan Palvelevassa puhelimessa ja yovalvo-
misen tilalle he olisivat kaivanneet vain lepoa ja mahdollisuutta keskittyd mielekkddm-
piin ty6tehtdviin. Moni seurakunnan tydntekijd on pitkén linja sielunhoitaja, jolla on
kokemusta kasvokkain tehtdvistd sielunhoitotyostd. Silloin yksittdisten anonyymien

puhelujen vastaanottaminen voi tuntua turhauttavalta.

Seurakunnan tyontekijoiden osalta tutkimustulos ei eronnut paljoakaan vuoden 1999
tuloksista (kts. luku 5). Myos silloin seurakunnan tyontekijoilli oli motivaatio-
ongelmia, yovalvominen koettiin raskaana ja viihde-, seksi- ja vakiosoittajat turhautta-

vina (Kolkki 1999).

Monissa muissa Suomen seurakunnissa Palvelevassa puhelimessa pdivystavitkin vain
vapaaehtoiset pdivystdjit. Seurakunnan tyontekijit koordinoivat toimintaa, valitsevat,
rekrytoivat ja kouluttavat vapaaehtoiset sekd jirjestavit heille tyonohjausta ja jatkokou-
lutusta. Pitdisiké myos Padkaupunkiseudulla siirtyd tdhédn jérjestelmdin? Olisiko sithen

tarpeeksi vapaaehtoisresursseja niin ettd tdystyollistetyt seurakuntien tyotekijit voitai-
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siin vapauttaa Palvelevassa puhelimessa pdivystimisestd kokonaan? Tai sitten pdivys-
tysvuorot voisi seurakunnassa keskittdd tehtdvadn halukkaalle, sielunhoidollisesti suun-
tautuneelle tyontekijille, joka kokee tyon itselleen sopivana ja mielekkdénd tyotehtiva-
nd. Tyohon voisi saada uutta intoa yksinkertaisesti kdymalld pdivystaiméssd useammin
ja siten voisi pddstd paremmin toimintaan sisille. Paivystysyon jédlkeen tulisi pdivysta-

ville tyontekijélle jarjestdid my0Os vapaapdiva.

8.2 Innokkaat ja motivoituneet vapaachtoiset

Téssd tutkimuksessa tuli selkeésti esille, miten valtava voimavara on vapaaehtoistydssa.
Néyttdd siltd ettd ainakin Palvelevassa puhelimessa motivoitunut vapaaehtoispdivystéja
voi olla enemmin avuksi kuin vésynyt seurakunnan tyOntekijd. Vapaaehtoiset olivat
sisdistidneet Palvelevan puhelimen idean ja periaatteet hyvin — voi sanoa, ettd paremmin
kuin seurakuntien tyontekijit — ainakin tdllainen tuntuma tulee vastauksia lukiessa. Va-
paaehtoisten vastauksista nousi esille selkeédsti samoja teemoja kuin mitd Hannu Sorri
oli 16ytdnyt vuonna 1998 julkaistussa tutkimuksessaan "Vapaaehtoisuus ja eldminkul-
ku."(Kirkon tutkimuskeskus, sarja B nro 78. 1998.) Hannu Sorrin tutkimuksen tuloksia

olen kisitellyt timén tyon luvussa viisi.

Vapaaehtoiset jaksavat kuunnella my0s toistuvaissoittajia ja ymmartévét vakiosoittajien
yksindisyyden ja ovat halukkaita sitd myds lievittimaén puhelinkeskustelun keinoin.
Vapaaehtoiset ovat iloisia, kun heitd tarvitaan ja ettd he saavat olla tydssd mukana. Suu-
ri merkitys on varmasti myds vapaaehtoistyon hyvilld organisoinnilla ja silld ettd va-
paachtoisista pidetddn hyvid huolta. Heille on jérjestetty tyonohjaus, perus- ja tdyden-

nyskoulutusta, matkakorvaukset ja virkistystoimintaa.

Vapaacehtoiset ovat 10yténeet tyOstd my0ds ystivid toisista vapaaehtoisista ja eldmélleen
uutta mielekastd sisdltod. Vapaaehtoispdivystdjissd onkin mukana paljon eldkkeelle jaa-
neitd naisia ja muutama miespaivystéjékin. Palvelevan puhelimen piivystdjind he voivat
hyddyntdd omaa pitkdd tyo- ja eliminkokemustaan. Puhelinpdivystystyd ei ole myos-

kéén fyysisesti raskasta.
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8.3 Onko Palveleva puhelin tarpeellinen tydmuoto tdné paivani?

Pitkén linjan sielunhoitoty6td tehneet seurakuntien tyontekijdt kritisoivat Palvelevaa
puhelinta "epdterveiden riippuvuussuhteiden" ylldpitdmisestd. On varmasti totta ettd
vakiosoittajat tarvitsisivat kipedsti muutakin apua kuin vain Palveleva puhelin. Monella
tallaisella vakiosoittajalla todenndkdisesti onkin joku hoitosuhde jo olemassa. Pelkkien
puhelimessa saatujen tietojen perusteella ei voi kuitenkaan sanoa soittajasta kovinkaan
paljoa. Puhelinpdivystdja ei tiedd soittajan kokonaistilannetta. Puhelimessa voi kuiten-

kin ainakin yrittdd ohjata myods muiden avunléhteiden piiriin.

Vapaaehtoispdivystéjien ndkokulma oli taas se ettd on hyvi ettd on edes Palveleva puhe-
lin. Thmiset voivat olla niin yksin, ettd on hyva ettd voi soittaa Palvelevaan puhelimeen
voidakseen keskustella jonkun ymmaértavdisen ihmisen kanssa. Mielenterveyspotilaille
Palveleva puhelin voi olla hyvd myds siitd syystd ettd ei aina tarvitse kuormittaa l&heisia
ja omaisia omilla ongelmillaan. Syksylld 2007 tapahtuneen puhelintekniikka-
uudistuksen myotd vakiosoittajat jakautuivat tasaisemmin ympéri maata. Tdméd vihensi
vakiosoittajien ripustautumista tuttuihin pdivystdjiin. Jotkut vakiosoittajat ovat téstd

olleet luonnollisesti myds pahoillaan.

IFOTES-liiton eettisessd peruskirjassa todetaan ettd vaikka viestintiteknologia on jat-
kuvasti kehittynyt, niin se ei ole johtanut merkittivdin edistymiseen ihmissuhteissa.
Ihmissuhteet voivat olla niin huonoja, etti on vaikeaa 10ytdd joku, joka kuuntelisi ja
suostuisi kohtaamaan tasavertaisena ldhimmdiisend. (IFOTES 2009 a.) Silloin kun on
vaikeaa, olisi téllainen kuunteleva 1dhimmaéinen tarpeen. Thmiselld voi olla myds niin
arkaluonteisia asioita, ettd niitd ei voi jakaa edes omaisten tai ystivien kanssa. Palvele-
vassa puhelimessa koettu mydnteinen kohtaaminen toisen ihmisen kanssa voi olla roh-
kaisemassa ihmissuhteiden luomiseen omassa ldhiyhteisdsséd sekd alentaa kynnystd ha-
keutua myds ammattiavun piiriin. Yksindisyyttd lievittdvdnd ja 1dhimmaisyyttd edisté-
vénd palveluna Palveleva puhelin on mielestini tarpeellinen Kirkon tydmuoto. Palvele-
va puhelin tarjoaa my0s mielekkddn palvelupaikan tehtdvddn sopiville vapaaehtois-

paivystijille.
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Lisddntyneet vakio-, vithde-, rupattelu- ja seksisoittajat ovat nyt ikdan kuin "kivend
kengéssd" ja vaativat vastaajilta ammattitaitoa. Tatd ammattitaitoa tuntui 16ytyvén seu-
rakuntien tyontekijoiltd, mutta he eivét olleet motivoituneita tai halukkaita kdyttaméaan
sitd tdssd puhelinpdivystystyOssd. Lisdksi ainakin osa seurakuntien tyontekijoistd olisi
kaivannut lisdd perehdytysti ja koulutusta Palvelevan puhelimen tyohon. Vapaaehtoisen
puhelin- ja verkkoauttamisen eettisissd periaatteissa on médritelty myos palveleviin pu-
helimiin soittavien asiakkaiden oikeudet ja velvollisuudet. Eettisissd periaatteissa tode-
taan ettd yhteydenottajan odotetaan kayttidytyvén asiallisesti pdivystdjdd kohtaan ja hi-
nen tulee ottaa huomioon myds mihin tarkoitukseen kyseinen puhelinpalvelu on tarkoi-
tettu. Paivystdjdlld on oikeus ja suorastaan velvollisuus olla suostumatta epiasialliseen
kohteluun soittajan taholta. Tarvittaessa pdivystdjilld on oikeus rajoittaa yhteydenoton
kestoa ylldpitdjayhteison periaatteiden mukaisesti. Néitd asioita olisi hyvd purkaa auki
taydennyskoulutuksissa ja tyonohjauksessa. Empaattisuuden, luotettavuuden, vaitiolo-
velvollisuuden ja ystivéllisyyden lisdksi pdivystdjdltd vaaditaan myos jamékkyyttd ja
kykyd asettaa rajoja soittajille. Tama ei valttdimattd ole aina helppo tehtdvi. Miten toi-
mia niin ettd soittajaa ei loukattaisi tai kohdeltaisi kaltoin, mutta kuitenkin laitettaisiin

hyodylliset ja vélttaméttomat rajat?

Soittajilla on mahdollisuus tarvittaessa valittaa kokemastaan kohtelusta Palvelevan pu-
helimen pastorille. Tatd mahdollisuutta on myos kéytetty. Valitukset ovat voineet olla
aiheellisia tai my0s aiheettomia. Nyt kun puhelut jakautuvat ympéri maata, on kuitenkin
vaikeaa tavoittaa pédivystdjad, josta soittaja on valittanut. Asiat joudutaan nyt tuomaan

tiedoksi yleisesti pédivystdjille tydnohjauksessa ja koulutuksissa.

8.4 Tutkimusprosessin kulku ja tutkimuksen luotettavuus

Jos saisin uudelleen tehdé vastaavanlaisen tutkimuksen, tekisin yksinkertaisemman ky-
selylomakkeen, jossa olisi vihemmin avoimia kysymyksid. Viittdimdkysymyksidkin
voisi olla vihemmén. Nyt aineistoa tuli todella paljon. Kyselylomakkeen kysymykset
ohjasivat my0s vastauksia. Avoimien kysymysten vastauksissa kdytettiin usein samoja
termejd ja sanontoja, mitd oli vdittimikysymyksissd. Viittdmdkysymysten tarkoitus
olikin helpottaa vastaamista ja alentaa kynnysti vastata kyselyyn. Karkeasti arvioiden

voidaan todeta ettd noin viidesosa pddkaupunkiseudun seurakuntien tyontekijoistd ja
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noin kolmasosa vapaaehtoisista osallistui kyselyyn. Tdmin perusteella tuloksia voidaan

pitdd ainakin suuntaa antavina ja ne kertovat jotakin — ei kaikkea — tydssé jaksamisesta.

Padkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen pastori Raija Narvila arveli tuloksia lukies-
saan ettd kyselyyn olivat vastanneet ne seurakuntien tyontekijét, jotka kokivat puhelin-
paivystystyon mielekkéddnd tehtdvand ja ne, jotka kokivat tehtivdn vastenmielisend, vé-
syttdviand ja turhana. Ne tyontekijdt, jotka suhtautuivat pdivystystyohon neutraalisti,
jattivat kokonaan vastaamatta ja vastaamattahan jétti noin 80 % kaikista paivystystyo-
hon osallistuneista hengellisen tyon tekijoistd padkaupunkiseudulla. (Raija Narvila,
henkilokohtainen tiedonanto 14.3.2013.) Silti mielestdni kyselyyn vastanneita tulisi
kuulla ja heidén mielipiteensd ja ehdotuksensa tulisi ottaa huomioon Palvelevan puhe-
limen ty6td kehitettdessd. Vastaajien joukossa oli monia pitkdn linjan péivystéjid, jotka
olivat osallistuneet pdivystystyohon jo yli 10 vuoden ajan. Raija Narvila totesi vapaaeh-
toispdivystdjistd, ettd heidin tyOtyytyvéisyytensd olikin jo tiedossa, silld muutenhan he
olisivat jo ddnestdneet jaloillaan (Raija Narvila, henkilokohtainen tiedonanto

14.3.2013).

Suurin ty0 titd tutkimusta tehdessé oli avoimien kysymysten vastauksien teemoittelussa
ja kokoamisessa eri teemojen alle. Avoimien kysymysten myotéi tuli kuitenkin sellaista
tietoa, joita pelkdt mielipidevaittivit eivit kerro. Tulososio olisi voinut olla lyhyempi ja
titvistetympi. Nyt kuitenkin halusin ettd kaikki mielipiteet tulisivat esille ja pdivystédjien
ddni tulisi mahdollisimman hyvin ja monipuolisesti esille. Siksi olen kuvannut tulokset
melko yksityiskohtaisesti. Seurakuntien ty6tekijoiltd tuli myds runsaasti kehittimiseh-

dotuksia.

Siirsin alkuperidiset vastaukset Webropolilta Word-tiedostoksi. Kyselyn alkuperdiset
vastaukset ovat tarvittaessa saatavilla Pddkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen toimis-

tosta, jonne olen ne toimittanut.
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8.5 Tutkimustyon tekemisen merkitys omalle ammatilliselle kasvulle

En ole aiemmin tehnyt tdllaista tilastollista tai laadullistakaan tutkimustydtd. Prosessi on
ollut mielenkiintoinen ja tydlds ja vaatinut pitkdjénnitteisyyttd. Tyoté ei ole voinut tehdd
valmiiksi kerralla vaan kyse on ollut pitkéstd prosessista. Omasta mielestdni valmistakin
tyotd olen joutunut muokkaamaan ja kirjoittamaan uusiksi. Osan tekstistd olen joutunut
karsimaan pois. Tamé kaikki on kuitenkin ollut ty6lle vain eduksi. Kaikkea ei tarvitse
saada kerralla valmiiksi. On hyvi antaa asioiden kypsyéd mielesséd jonkin aikaa ja sitten
taas palata kirjoitustyon ddreen. Tdma kaikki on ollut kehittdvéa ja silmid avaavaa. Ehkd
joskus myShemminkin vield innostun timénkaltaisesta tyoskentelystd. Tarked oppimis-
alue on ollut myos tietokoneen monipuolinen kéyttd. Tietotekniset taitoni ovat kohentu-

neet timédn tyon myotd paljon.

Muut ammatillista kasvuani edistdneet asiat selvidvét todenndkdisesti vasta myohem-
min. Olen kuitenkin nyt saanut kurkistaa tutkimuksen tekemisen maailmaan ja perehtyi
tutkivaan ja kehittdvéidn tyootteeseen. Oma luovuus, kekselidisyys ja ongelmanratkaisu-
kyky ovat toivottavasi lisddntyneet, kehittyneet ja vahvistuneet. Olen oppinut ettd
useimmilla asioilla on monia eri ndkdkulmia eikd ole vain yhtd ainoaa totuutta. Tdmén
tyon tekemisen myotd olen alkanut eri tavalla arvostamaan tutkimuksia ja tutkittua tie-
toa. Tiedotusvilineissd tuodaan jatkuvasti esille uusimpien tutkimusten tuloksia. Nyt
ymmaérrdn enemman, mistd tutkimustydssd on kysymys. Tutkittu tieto on valttimatonta

tyon suunnittelussa, kehittdmisessd ja padtoksien tekemisessa.

En silti koe olevani varsinainen tutkijatyyppi ja todennédkdisesti minusta ei mydskddn
tutkijaa tule. Arvostan ihmisldheistd auttamistyGtd ja toivon saavani keskittyd sithen
myos tulevassa ammatissani. Silti tydn kehittimisen kannalta myos tutkiminen ja kehit-

taiminen ovat tarpeen ja nyt osaan myos arvostaa niitd.

8.6 Kirjoittajan loppusanat

Aihealue, josta timd ty0 on tehty on myd0s itselleni ldheinen. Olen toiminut noin 20

vuotta Palvelevan puhelimen vapaachtoispéivystdjand. Tyohon ryhtyessidni 1990-luvun

alussa koin tyon erittdin jannittdvind ja uusia ndkodaloja avaavana. Koin myds suurta
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alemmuutta kokeneempien pdivystdjien rinnalla. Palvelevassa puhelimessa koin monia
hyvid ja mieleenpainuvia kohtaamisia soittajien kanssa. Tyossd on ollut palkitsevaa
myos todella korkeatasoiset tdydennyskoulutukset ja hyvéd peruskoulutus. Péivystéjista

on pidetty hyvié huolta.

Vuonna 2010 tullessani tihdn sosionomi-diakonikoulutukseen jattdydyin pois tdstd va-
paachtoistyostd ajan puutteen vuoksi. Muita syitd poisjddmiseen oli omakohtainen ko-
kemus yotyon viasyttdvyydestd. Nuorempana jaksoin paremmin valvoa ja pdivystéd,
mutta nyt iin myotd huomaan visyneeni Oiseen pdivystystyohon. Nyt arvostan sitd ettd
voin antaa aikaa ystévilleni ja ldheisilleni ithan omilla tunnistettavuustiedoillani. Oman
kokemukseni perusteella siis ymméirrdn myds seurakuntien tyotekijéiden ndkokulmaa.
Silti en kyseenalaista Palvelevan puhelimen tarpeellisuutta. On suuri asia, ettd yksindi-
silld ja kriisissd olevilla on mahdollisuus ottaa anonyymisti yhteyttd puhelimeen, jossa
on empaattinen ja ymmartdvéinen ldhimmaéinen tavoitettavissa. Pdivystdmién ei kuiten-
kaan pitiisi joutua pakosta tai vdsyneend ja stressaantuneena. Pdivystdjdn omat asiat
tulisi olla niin hyvidssd kunnossa, ettd hdnelld on voimavaroja kohdata toisen ithmisen

tuska, yksindisyys ja vaikeat kysymykset Palvelevassa puhelimessa.



66

LAHTEET

Bonnevier-Tuomela, Maj 1994. Palveleva puhelin auttamismuotona. Teoksessa Hannu
Sorri (toim.) Kuunnellen autat. Helsinki: Kirjapaja, 77—387.

Harju, Ulla-Maija; Niemeld, Pauli; Ripatti, Jaakko; Siivonen, Teuvo; Sérkela, Riitta
2001. Vapaaehtoistoiminta seurakunnassa ja jarjestdssd. Helsinki: Edita.

Helsingin Palvelevan puhelimen johtokunta 1974. Helsingin Palvelevan puhelimen péi-
vystdjille marraskuussa 1974 tehdyn kiertokyselyn tulokset. Koonnut teo-
logian ylioppilas Lauri Vaalgamaa. Moniste. (Séilytetddn Padkaupunki-
seudun Palvelevan puhelimen toimistolla.)

Helsingin seurakuntayhtyma 2013. Yhteinen seurakuntatyd. Pddkaupunkiseudun palve-
levan puhelimen tilastoja 2012. Tuloste tekijan hallussa.

Hirsjarvi, Sirkka; Remes, Pirkko & Sajavaara Paula 2009. Tutki ja kirjoita. 15. uudistet-
tu painos. Helsinki: Tammi.

IFOTES 2009 a. IFOTES Ethical Charter.
http://www.ifotes.org/about _ifotes/ethical charter. Viitattu 31.1.2013.

IFOTES 2009 b. IFOTES - International Federation of Telephone Emergency Service.
Home page. http://www.ifotes.org’/home page/ Viitattu 31.1.2013.

IFOTES 2009 c. IFOTES International norms 1994.
http://www.ifotes.org/about ifotes/international norms. Viitattu
31.1.2013.

Kettunen, Paavo 1998. Kehittyvi sielunhoito. Teoksessa Kirsti Aalto, Martti Esko&
Matti-Pekka Virtaniemi (toim.) Sielunhoidon késikirja. Helsinki: Kirjapa-
ja, 44—70.

Kirkkojarjestys 8.11.1991/1055 v.1993. 4.luku, 3§.
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19931055#L2

Kirkkolaki 26.11.1993/1053; 4.luku, 1.§.
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1993/19931054

Kokko, Erkki 1984. Hoidollinen kohtaaminen. Teoksessa: Hannu Sorri (toim.) Puhelu
auttaa - Palveleva puhelin. Helsinki: Kirjapaja, 107—128.

Kolkki, Helena 1999. Jotenkin kokemuksia pitéisi jakaa. Palvelevan puhelimen koulu-

tus- ja tyonohjaustarve seurakuntien tyontekijoilld. Kiertokyselyn tulokset.


http://www.ifotes.org/about_ifotes/ethical_charter. 
http://www.ifotes.org/home_page/
http://www.ifotes.org/about_ifotes/international_norms. 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19931055#L2
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1993/19931054

67

Moniste. (Sdilytetdan Padkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen toimis-
tolla.)

Kidyhty, Marja-Leena 1994. Auttava vuorovaikutus. Teoksessa: Hannu Sorri (toim.)
Kuunnellen autat. Helsinki: Kirjapaja, 89—116.

Monikasvoinen kirkko 2008. Suomen evankelis-luterilainen kirkko vuosina 2004—
2007. Kirkon tutkimuskeskuksen julkaisuja 103. Kirkon tutkimuskeskus.
Tampere.
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/4D9073DDB9C38745C22576F20030A70
E/$FILE/Monikasvoinen%20kirkko.pdf. Viitattu 12.2.2012

Narvila, Raija 2011. Padkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen pastori. Helsinki. Séh-
kopostiviestit 10.10. ja 18.11. Vastaanottaja Ulla Hakkola. Tulosteet teki-
jén hallussa.

Narvila, Raija 2012. Padkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen pastori. Helsinki. Hen-
kilokohtainen tiedonanto 7.2., palaute kyselylomakkeesta sdhkdpostilla
19.7.; sdhkdpostiviesti 15.10. Vastaanottaja Ulla Hakkola. Tulosteet teki-
jén hallussa.

Narvila, Raija 2013. Padkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen pastori. Helsinki. Séh-
kopostiviesti 14.3. Vastaanottaja Ulla Hakkola. Tuloste tekijan hallussa.

Ojanen, Markku 2001. Auttajaksi oppiminen - psykologia minuuden tulkkina. Teokses-
sa: Antti Eskola & Leena Kurki (toim.) Vapaaehtoisty® auttamisena ja op-
pimisena. Tampere: Vastapaino, 95—1009.

Ojanperid, Helena 1984. Puhelinhoidon erityisongelmat. Teoksessa Hannu Sorri (toim.).
Puhelu auttaa - Palveleva puhelin. Helsinki: Kirjapaja, 138—154.

Paukkunen, Katri 2012. Pddkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen toimistosihteeri.
Helsinki. Sdhkopostiviestit 2.4. ja 15.10. Vastaanottaja Ulla Hakkola. Tu-
loste tekijén hallussa.

Pyorild, Eeva 1995. Kvalitatiivisen tutkimuksen metodologiaa. Teoksessa: Jaakko Les-
kinen (toim.) Laadullisen tutkimuksen risteysasemalla. Helsinki: Kulutta-
jatutkimuskeskus.

Rasila, Minna & Pitkonen Maria 2010. Motivaatio, tyon ilo ja into. Helsinki: Yrityskir-
jat Oy.

Samulin, Helena 2007. Suurkaupungin rippituoli. Palvelevan puhelimen synty ja toi-
minnan alkaminen. Kaytidnnoéllisen teologian sivulaudaturtutkielma. Hel-

singin yliopisto. http://www.saunalahti.fi/helosam/PP-tutkimus.pdf


http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/4D9
http://www.saunalahti.fi/helosam/PP

68

Samulin, Helena 2008. Laatua linjoille. Linkki — Palvelevan puhelimen péivystéjén leh-
ti. 1/2008, 10—11.

Sorri, Hannu 1984. Palveleva puhelin eilen ja tdndédn. Teoksessa Hannu Sorri (toim.).
Puhelu auttaa — Palveleva puhelin. Helsinki: Kirjapaja, 9—33.

Sorri, Hannu 1998. Vapaaehtoisuus ja eldméinkulku. Palvelevan puhelimen paivystdjan
nékokulma tehtévidn ryhtymisestd. Tampere: Kirkon tutkimuskeskus. Sar-
ja B. Nro 78.

Stenroth, Jouko 1993. Pappi palvelevassa puhelimessa. Haastattelututkimus kahdeksan
papin péivystyskokemuksesta Padkaupunkiseudun palvelevassa puheli-
messa. Kdytdnnoéllisen teologian pro gradu-tutkielma. Helsingin yliopisto.
(Kopio tydstd on Padkaupunkiseudun palvelevan puhelimen toimistolla.)

Suomen ev.lut. kirkko i.a.a. Keskusteluapua.
http://ev].fi/EVLfi.nsf/Documents/DCO158 A5AD979807C225748000295
138?0penDocument&lang=FI&print=y. Viitattu 12.2.2012

Suomen ev.lut. kirkko i.a.b. Palvelevan puhelimen tilastoja. Suomen ev.lut. kirkon kes-
kushallinto. Sakasti.evl.fi - kirkon palvelijoille.
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/sp?open&cid=Content3ED792. Viitattu
23.8.2012.

Suomen ev.lut. kirkko 2008. Palvelevan puhelimen laatuasiakirja.
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/771EEE43C5221530C225770B0042C56
C/$FILE/laatuasiakirja%20-%20lopullinen.pdf. Viitattu 31.1.2013.

Suomen ev.lut. kirkko 2010. Uutta Sakastissa: Palveleva puhelin ja netti.
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/sp?open&cid=Content42DEAC. Viitattu
31.1.2013.

Suomen ev.lut. kirkko 2012. Kirkon kriisipuhelin. www. sakasti.evl.fi/kriisi-info;
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/sp?open&cid=Content3A18E2. Viitattu
19.11.2012.

Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettisten periaatteiden neuvottelukunta
2006. Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset periaatteet
28.3. 2006. http://www.puheet.net/wp-
content/tiedostot/eettiset_periaatteet.pdf. Viitattu 31.1.2013.


http://evl.fi/EVLfi.nsf/Documents/DC0158A5AD979807C225748000295
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/sp?open&cid=Content3ED792
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/771EEE43C5221530C225770B0042C56
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/sp?open&cid=Content42D
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/sp?open&cid=Content3A18E2. Viitattu 
http://www.puheet.net/wp

31.1.2013 https:/Aww.webropol surveys.com/Preview/PreviewQuestions.aspx?nocache=10102

TYOTYYTYVAISYYSKYSELY PALVELEVAN PUHELIMEN PAIVYSTAMISEEN
OSALLISTUVILLE

TAUSTATIEDOT
Valitse oikea vaihtoehto:

1. Sukupuoli

O mies
© nainen

2, Ika

(@ alle 35 vuotta
) 36 - 50 vuotta
)51 - 65 vuotta
(0 yli 65 vuotta

3. Missa tehtavissd tyoskentelet?

@ pappi

() diakoniatyéntekiji

O nuorisotydnohjaaja

() vapaaehtoinen Palvelevan puhelimen pdivystaja
) muu

4. Kuinka kauan olet osallistunut piivystimiseen Palvelevassa puhelimessa?

© alle 2 vuotta
@ 2 - 5 vuotta
) 6 - 10 vuotta
O yli 10 vuotta

5. Kuinka usein pdivystit?
) harvemmin kuin kerran vuodessa
(O 1 - 2 kertaa vuodessa

© 3 - 5 kertaa vuodessa

() 6 - 11 kertaa vuodessa

(O kerran kuukaudessa

() useammin kuin kerran kuukaudessa

TYOTYYTYVAISYYS JA TYOSSA JAKSAMINEN

6. Ajattele tyoitasi Palvelevan puhelimen pdivystdjind yleensd - ei yksittdisia
puheluita. Mikii on yleistuntuma? Valitse vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa
tamidn hetkisti tuntumaasi.

1. Tdysin 2. Osittain 3. Neutraali 4. Osittain 5. Tdysin eri
samaa mieltd. samaa mielta. kanta. eri mielta. mielta.
Kirkon Palvelevaa puhelinta tarvitaan timan
paivan Suomessa. A e @) @) @]
Palvelevan puhelimen tarve korostuu
suuronnettomuuksien jalkeen. ) ® ) o 0

Palvelevassa puhelimessa pystyn auttamaan
e ® O o &) (&)
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Voin hyédyntdd osaamistani ja
ammattitaitoani paivystystyossa. P e & . )

Voin kehittdad osaamistani ja
ammattitaitoani pdivystystyossa. = P @

Opin Palvelevassa puhelimessa uutta.
Koen tyon iloa paivystystyossa.
Jaksan péivystidi hyvin ydaikaan.

o — P =

Olen paivystysvuoron jilkeen hyvin
vasymyt. © © ) ) o

Soittajien asiat jaavdt painamaan mieltd
pdivystysvuoron jalkeen. = ® -

Saan tyostani pdivystdjdna riittdvasti
palautetta. - py o A

Koen onnistumisia pdivystystyéssi
enemmadn kuin epdonnistumisia.

Koen epdonnistumisia paivystystytssi _ a n e =
enemman kuin onnistumisia. L&) C C & O

Pdivystaminen Palvelevassa puhelimessa on
mielenkiintoista. o s A P P

Pdivystaminen Palvelevassa puhelimessa on
haasteellista ja vaativaa. ®

Paivystaminen Palvelevassa puhelimessa on
henkisesti raskasta.

@

Pdivystdminen Palvelevassa puhelimessa on
turhauttavaa. — - - = o

=

7. Mitd muuta haluat sanoa tyistiisi Palvelevan puhelimen piivystiijini?
Esimerkiksi miten koet kriisipuhelut, pohdintapuhelut,
rupattelupuhelut,seksisoittajat, vakiosoittajat tai mielenterveyspotilaat puhelimen
toisessa padassa?

N
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8. Miti mieltdi olet seuraavista viitteistia? Valitse oikea vaihtoehto.

1. Taysin 2. Osittain 3. 4., 5. Tdysin
samaa samaa Neutraali Osittain eri
mieltd. mielta. kanta. eri mieltd. mielta.

Olen saanut riittavdn koulutuksen ja perehdytyksen

pdivystystyohén. o @ P o o

Minulla on mahdollisuus saada tyénohjausta

pdivystystydssa. © O e © ®

(Tdh&n vaittamaan vastaus vain jos olet osallistunut

tydnohjaukseen:) Tyonohjauksesta on ollut minulle apua

pdivystystydssa. ] (@] © (@] ®©

En koe tarvitsevani tydnohjausta Palvelevan puhelimen

tyohon. = p 3

® 'S ® ® '®)

Tdydennyskoulutus on ollut sisalléltdidn paivystystyotd

tukevaa ja auttavaa.

® (3] [ © (@)
Téydennyskoulutusta on ollut riittivisti tarjolla. ® @] (] O (@)
9. Muita kommentteja tyéohon perehdytyksestii, tyonohjauksesta, Palvelevan
puhelimen peruskoulutuksesta tai tiydennyskoulutuksesta:
4
10. Ehdotuksia Palvelevan puhelimen tiydennyskoulutuksen aiheiksi:
v

TYOVUOROJARIESTELYT

11. Mita mielta olet seuraavista vititteistia? Valitse oikea vaihtoehto.

3.
1. Taysin 2. Osittain ~ Neutraali 4. Osittain 5. Tdysin
samaa mieltd, samaa mieltdi. kanta. eri mieltd. eri mielta.

Voin itse vaikuttaa, koska otan Palvelevan

puhelimen pdivystysvuoron vastaan. ® ® @ A A

Palvelevan puhelimen tyévuorajen jakaminen on
selkedd ja tasapuolista. ®

Palvelevan puhelimen piivystysvuoro osuu
kohdalleni liian usein.

Pystyn jarjestimaan itselleni riittdvisti lepoa
ennen ja jalkeen piivystysvuoron.

&)

ttps.:/iwww.webropol surveys.comvVPreview/PreviewQuestions.aspx?nocache= 10102
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Pdivystysajan pituus kerralla on liian pitkd
pitkdssd vuorossa (pe-la 6 h, su-to 4 h). P A A @

Palvelevaan puhelimeen liittyva tiedotus
saavuttaa minut hyvin.

12. Mitd muuta haluat sanoa tyévuorogjirjestelyista?

YHTEENVETOA TYOSTA PALVELEVAN PUHELIMEN PAIVYSTAJANA

13. Mikd motivoi ja antaa voimia paivystystyohon?

14. Miki kuormittaa eniten pdivystystyossa?

15. Kehittamisehdotuksia Palvelevan puhelimen tyohon:

16. Mita muuta haluat sanoa?

ISO KIITOS ARVOKKAASTA PALAUTTEESTASI JA HYVAA SYKSYN

JATKOA!

Laheta

i

Autumn
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LIITE 2.

KYSELYYN OSALLISTUNEIDEN EHDOTUKSET PALVELEVAN PUHELIMEN
TAYDENNYSKOULUTUKSEN AIHEIKSI:

Papit ehdottavat:

e Auttajan etiikka.

e Kuka auttaa ja ketd? Ovatko autettavat auttajia varten?
e Mielenterveyspotilaiden kohtaaminen puhelimessa.

e Mielenterveyspotilaiden kanssa keskustelu.

e Suomen sosiaali- ja terveydenhuoltojirjestelma.

e Onko kustannustehokkuus kirosana auttamisessa?

e Miten reagoida seksuaalissdvytteisiin puheluihin?

Diakoniatvontekijit ehdottavat:

e Puhelinseksi. Mité tehdé seksisoittajan kanssa?

o Scksisoittajien kanssa keskustelu ja puhelun lopettaminen. Ei ole tarkoitus loukata
toista, vaan tehda rajat, mutta miten?

e Turhauttavat 16rpottelijét.

e Konfrontaatio. Milloin ja miten voin puuttua soittajan soittamisen noidankehi4n?

Mabhdollistanko puhelinriippuvuuden? Mitd muuta tilanteessa voisi tehdd? Soittokiintio?

Nuorisotyonohjaajat ehdottavat:

e Vuoron purkaminen. Vuoroon valmistautuminen. Vuoron huomioiminen tydjérjeste-
lyissa.
e [tsetuhoisia ajatuksia pohtivan ja itsemurhalla uhkaavan soittajan auttaminen.

o Scksuaalivihemmistdjen kohtaaminen.
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Vapaaehtoiset Palvelevan puhelimen péivystiajit ehdottavat:

e Mielenterveysongelmat.

e Mielenterveyspotilaan kanssa keskusteleminen puhelimessa.

e Dementia ja muut muistisairaudet.

e Sosiaaliturva ja sosiaali- ja terveyspalvelut vanhuksille Suomessa.

e Koyhyys ja syrjdytyminen Suomessa.

e Rahahuolet ja tyottomyys .

e Ajan hermolla. Missd mennédén yhteiskunnassa tdndian?

e Keskustelu sota-alueelta palanneen rauhanturvaajan kanssa. Keskustelu sodan kauhut
kokeneen kanssa.

e Vaikeat puhelut, joissa kokee ettd ei osaa auttaa.

e Kuolemaan liittyvét asiat: oma tuleva kuolema, perheenjésenen kuolema, oma tai la-
heisen itsemurha, ldheisen &killinen kuolema, hautajaisiin liittyvit jérjestelyt, kirkkoon
kuulumattoman hautajaisjarjestelyt.

e Eri eldmintilanteissa olevien ihmisten kohtaaminen puhelimessa.

e Miten tuotan iloa ldhimmaéiselleni PP:ssa?

e Toistuvaissoittajan kohtaaminen puhelimessa.

e Vinkkejd keskustelunavauksiksi vdhdn puhuvan kanssa.

e Miti teen kun seksisoittaja piinaa ja héirik6i? (2 kpl ehdotuksia tistd aiheesta)

e Puhelut, joissa péivystdjd kokee tulleensa hyviksikéytetyksi tavalla tai toisella.

e Rentoutumiskurssi pdivystéjille. (Pdivystédjien virkistyksestd on pidettava huolta; sa-
moin mahdollisuudesta kohdata muita péivystéjid rennossa ilmapiirissd, kuten tapahtuu
esim. neuvottelupdivien yhteydessé. Jakaminen auttaa jaksamaan.)

e Enemmin kevyitd yhteisid tapaamisia pdivystijille padkaupunkiseudulla.
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PALVELEVA PUHELIN
Tilastointilomake Vuosi Kuukausi Piiva
I'-'I:_i_T}HaTa Pe La Su 1 Mykkasoitto Ma Ti Ke To Pe La Su 1 Mykkésol
AlKA {ei tiedossa) 2 § (el tiedossa) 2 Vikaim
Puhelu alkai E" m"ﬁ‘”'" = Puhedu alkoi :m o
Puhelun kesto Bl Puhelun kesto Pu:EI =
alle 15 30 45 60 i 60 min, o — lalle 15 30 45 &0 i 6O min, un e ___
:IEE?_TUSTELU' 1 suomi 2 rupisi 3 jokin muu 1 suomi 2 ruotsi 3 jokin muu
SUKUPUOLI 1 Mies 2 Mainen 3 Eitiedossa 1 Mies 2 Mainen 3 Eitiedossa
ELAMISEN MUOTO | 1 Yksin 2 Parisuhde 1 ¥Yksin 2 Parsubde
w 3 Perhe 4 Yksinhuoltajaperhe 5 Eitledossa 3 Perhe 4 Yhksinhuoltajaperhe 5 Eltiedossa
=z
= KA 1 Alle25 2 25- 44 1 Alle25 2 25-44
;j: 345-64 4YIi64 5 Eitiedossa 3 45-64 4 Y64 5 Eitiedossa
3 |TOMEENTULO |1 Tyessa 2 Tyoton 1 TyBssa 2 Tyoton
§ 3 Elskkeelld 4 Opisklkoulul. 5 Eitiedossa 3 Eldkkeslld 4 Opisk./koulul. 5 Ei tiedossa
W | ASUINPAIKKA 1 Tagiama 2 Haja-asutusalue 3 Eitiedossa 1 Tagjama 2 Haja-asutusalue 3 Ei tiedossa
HOITO 1 Eihoidossa 2 Psykiatrinen hoito 1 Eihoidosza 2 Psykiatrinen hollo
3 Muu hoito 4 Eitiedossa 3 Muu hoito 4 Eitiedossa
YRSINAISYYS 1 Yhsindisyys 1 Yksindisyys
SEKSUAALISUUS |1 Heteroseksuaalisuus 2 Homoseksuaalisuus 1 Heteroseksuaalisuus 2 Homoseksuaalisuus
3 Muu seksuaalisuus 3 Muu seksuaalisuus
KUMPPANI 1 Etsintd 2 Uskottomuus 1 Efsintd 2 Uskoltomuus
3 Ristiriita 4 Ero 3 Ristirita 4 Ero
SUKU JA PERHE |1 Lapsel 2 Vanhemmat 3 Muu 1 Lapsel 2 Vanhemmat 3 Muu
MUUT SUHTEET 1 Ystivattultaval 2 TyStoverit 1 Ystdvitiultaval 2 Tydtoverit
3 Lemmikkieldimet 3 Lemmikkieldimed
OLOSUHTEET 1 Tya 27 1 Tyd 2 Tyittemyys
O 3 Elkkeelld olo 4 Opiskelu 3 Eldkkeelld olo 4 Opizkelu
= 5 \Vapaa-aka 6 Taloudellinen tilanne 5 Vapaas-aika & Taloudellinen llanne
ﬁ T Asuminen 8 Maahanmuuttajan tilanne 7 Asuminen 8 Maahanmuuttajan tilanne
7]
z PERIMMAISET 1 Eldmanfilosofia 2 Uskonkysymykset 1 Eldménfilogefia 2 Uskonkysymykset
g KYSYMYKSET 3 Rukous 4 Esirukouspyynis 3 Rukous 4 Esinukouspyynis
E 5 Rippi 3 Rippi
SURLU JA 1 Léheisen kuolema 2 Oma kuolema 1 Laheisen kuolema 2 Oma kuolema
KUOLEMA
ITSEMURHA 1 Ajatukset 2 Aikomus 1 Ajatuksel 2 Aikomus
3 Yrilys 4 Léiheksen itsemurha 3 Yritys 4 Lihetsen itsemurha
SAIRAUS 1 Psyykkinen 2 Fyysinen 1 Psyykkinen 2 Fyysinen
VAKIVALTA 1 Perhevikivalta 2 Seksuaalinen vakivalta 1 Perhevikivalta 2 Seksuaalinen vBkivalta
3 Muu vikivalta 3 Muu vikivalta
RIPPUVUUS 1 Alkcholi 2 LAdkkeat 1 Alkcholi 2 Ladkkeet
3 Huumest 4 Sekakdyiis 3 Huumeet 4 Sekakdyiis
5 Pelihimo & Jokin muu S Palihime & Jokin muu
Z | PUHELUTYYPPI |1 Kriisipuhelu 2 Pohdintapunelu 1 Krilsipuhelu 2 Pohdintapuhely
o9 3 Rupattelupuhelu 4 Tiedustalu 3 Rupattelupuhelu 4 Tiedustelu
z 3 5 Puhslinseksi 5 Puhelinseksi
<z
Z | TOISTUVASTI 1 0n 2 Eiode 3 Eiosaasanoa 10On 2 Eiole 3 Eiocsaasanoca
SOITTAVA
PAIVYSTAJA

LIITE 3: Pddkaupunkiseudun Palvelevan puhelimen tilastointilomake
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