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Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Mannerheimin Lastensuojeluliiton (MLL) va-
paaehtoisten Lasten ja nuorten puhelimen paivystgjien tarvetta henkiselle tuelle tun-
netasolla kuormittavassa vapaaehtoistydssd. Haastattelututkimuksen avulla kartoitet-
tiin, kuinka tarke&nd vapaaehtoiset paivystéjat pitivat tydntekijén eli paivystysohjaajan
tarjoamaa tukea ja kuinka merkityksellisena paivystdjat kokivat toisilta vapaaehtoisilta
saadun vertaistuen. Lisdksi tarkoitus oli selvittdd, minkalaisia yhteydenottoja vapaa-
ehtoiset paivystéjat pitivat haastavimpina ja minkélaista tukea he toivoivat saavansa
naiden yhteydenottojen herattdmien tunteiden késittelyyn.

Aineisto keréttiin haastattelemalla neljaa vapaaehtoista paivystdjaé, jonka jalkeen ai-
neisto jarjestettiin analyysia varten teemoittelua kayttden. Teemoiksi muodostuivat
paivystdjana olo, paivystyskokemukset, tuen tarve, vertaistuen merkitys seka haasta-
vat yhteydenotot.

Tuloksien mukaan palkatun tyontekijan eli paivystysohjaajan tuki koettiin merkityk-
sellisemmaéksi kuin muiden vapaaehtoisten vertaistuki. Tarkeiksi tuen muodoiksi ni-
mettiin keskustelu, kuuntelu, l&sndolo, lisdkoulutukset sekd palautteen saaminen
omasta vapaaehtoistytsta. Paivystysohjaajan tukea paivystajat tarvitsevat yhteyden-
otoissa, jotka koskevat kiusaamista, kaltoinkohtelua sek& aggressiivisia testauspuhe-
luita.

Opinnaytetyon johtopédatds on se, ettd nykyinen tuki, jota tarjotaan paivystajille eri
muodoissa, on tall& hetkella riittdva. Paivystajat kaipaavat palautetta tyostadn ja moti-
voituvat sitd kautta jatkamaan vapaaehtoistyotaan. Muiden paivystéjien lasnéolo lisaa
ryhméhenked ja viihtyvyytta ja tatd ryhmapaivystysmallia toivotaan kaytettavan myos
jatkossa.
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The aim of this thesis was to find out what kind of emotional support the child helpline
volunteers of the Mannerheim League for Child Welfare (MLL) need. Especially, to
find out how important is the support of the on-call supervisor, as well as the peer
support from other volunteers to the voluteers. In addition, were examined what kind
of contacts volunteers consider to be most challenging and what kind of support they
wished to receive with the emotions awakened by these contacts.

The material for the study was collected by interviewing four on-caller volunteers.
The data was arranged then for analysis by following themes: being a volunteer, on-
call experiences, need for support, the importance of peer support of other on-callers
and challenging contacts.

According to the results of the analysis, the support of the on-call supervisor was con-
sidered more meaningful than the peer support of other on-callers. The most important
forms of support were conversation, listening, and the presence of the supervisor, ad-
ditional training and getting feedback on your own volunteer work. The support of the
on-call supervisor was needed with aggressive prank calls and contacts that involved
bullying and delinquency.

The conclusion of this thesis is that the current support is adequate at the time being.
Volunteers wish to get feedback from their work. The feedback motivates them to
continue their volunteering. In addition, volunteers considered that the presence of ot-
her volunteers increases the group spirit and comfort. Further, volunteers hope that this
form of volunteering is used in the future.

Key words: volunteer work, Mannerheim League for Child Welfare, peer support,
child helplines
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1 JOHDANTO

Vapaaehtoistoiminnalla on pitkat ja monimuotoiset perinteet suomalaisessa
yhteiskunnassa. Jo vuosisatojen ajan auttaminen ja heikompien tukeminen

ovat kuuluneet olennaisena osana ihmisten elamaan.

Nykypéaivana auttamisella on monet kasvot suomalaisessa yhteiskunnassa.
Auttaminen voi suuntautua niin omaan lahipiiriin kuin erilaisten organisaatioi-
den kautta apua tarvitseville. Auttaminen voi olla joko rahallista tukea tai sita
voi tehda vapaaehtoistydna. Auttamisen koetaan usein tuottavan iloa. Muita
motiiveja ovat koettu myotatunto seka auttamisen velvollisuus. (Pessi & Saari
2008, 219.) Vapaaehtoistydn periaatteiksi on suomalaisessa yhteiskunnassa
maaritelty muun muassa vastavuoroisuus, tasa-arvoisuus, vapaaehtoisuus,
yhteinen ilo, palkattomuus, luottamuksellisuus sek& ei-ammattilaisuus (Yeung
2002, 11).

Euroopan parlamentti on vuoden 2008 mietinnéssaan todennut vapaaehtois-
toiminnan olevan korvaamaton apu yhteiskunnalle. Henkilokohtaisella tasolla
vapaaehtoisty0 lisdd omanarvontunnetta seka usein kasvattaa myos ihmisen

sosiaalista pddomaa. (Euroopan parlamentin mietinté 2008.)

Suomessa toimii talla hetkella kymmenia erilaisia jarjesttja, jotka ovat keskit-
tyneet erityisesti lasten ja nuorten kanssa tehtavéaan vapaaehtoisty6hon.
Naistd tunnetuimpia ovat Pelastakaa Lapset ry., Suomen Punainen Risti

(SPR), Aseman Lapset ry, Plan sekd Mannerheimin Lastensuojeluliitto.

Mannerheimin Lastensuojeluliitto (MLL) on vuonna 1920 perustettu avoin kan-
salaisjarjesto, jonka tehtavana on lasten, nuorten ja lapsiperheiden hyvinvoin-
nin parantaminen. MLL organisoi vuonna 1980 perustettua Lasten ja nuorten
puhelinta, joka on kaikille lapsille ja nuorille suunnattu auttava puhelin.
Vuonna 2017 Lasten ja nuorten puhelinpalvelussa vastattiin 20 947 yhteyden-
ottoon. Yhteydenotoista 17 640 oli puheluja ja 1 478 chat-keskusteluja. Naihin
yhteydenottoihin vastasi 244 vapaaehtoista paivystajaa. (Holappa & Pajamaki
2018, 14.)



Lasten ja nuorten puhelin- ja verkkoauttamisen suosio kasvaa koko ajan ja
lapset ja nuoret kokevat itse tdman helpoimmaksi kanavaksi hakea apua (Nat-
higal 2016, 1). Tasta johtuen erilaiset jarjestot kouluttavat jatkuvasti enemman
vapaaehtoisia paivystdjia vastaamaan lasten ja nuorten kasvavaan tarpee-

seen kertoa huolistaan puhelimen tai chatin valityksella.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Mannerheimin Lastensuojeluliiton
(MLL) vapaaehtoisten Lasten ja nuorten puhelimen paivystdjien tarvetta hen-
kiselle tuelle tunnetasolla kuormittavassa vapaaehtoistydossa. Haastattelututki-
muksen avulla oli tarkoitus kartoittaa, kuinka tarkedné vapaaehtoiset paivysta-
jat pitavat tyontekijan eli paivystysohjaajan tarjpamaa tukea ja kuinka merki-
tyksellisena paivystajat kokevat toisilta vapaaehtoisilta saadun vertaistuen. Li-
saksi tarkoitus oli selvittdd, minkalaisia yhteydenottoja vapaaehtoiset paivys-
tajat pitavat haastavimpina ja minkalaista tukea he toivoivat saavansa naiden
yhteydenottojen herattamien tunteiden kasittelyyn. Taman kaltaista tietoa tar-
vitaan, jotta lasten ja nuorten puhelinpalveluiden vapaaehtoisille paivystgjille
pystyttaisiin tarjoamaan mahdollisimman monipuolisia tukimuotoja tunneta-

solla kuormittavaksi koetussa vapaaehtoistydssa.

Opinnaytetyoni aihe syntyi osaksi omakohtaisista kokemuksista lasten ja nuor-
ten puhelimen vapaaehtoisena paivystajana. Liséksi MLL raportoi vuosittain
Lasten ja nuorten puhelinpalveluiden toiminnasta erilaisten tutkimusten kautta.
Opinnaytetyoni tuloksia voidaan soveltuvin osin hyédyntdd myos tulokselli-
suus- ja vaikuttavuusselvityksessa, joka annetaan Sosiaali- ja terveysjarjesto-

jen avustuskeskukselle (STEA) kahden vuoden vélein.

Koska olen itse toiminut Lasten ja nuorten puhelimen vapaaehtoisena paivys-
tajana useamman vuoden ajan, mielenkiintoni kohdistui erityisesti tdhan va-
paaehtoistybn muotoon. Lasten ja nuorten puhelimen tilastoja on tutkittu vuo-
sittain yhteydenottajien nakokulmasta puhelinpalveluiden tilastointiohjelmaa
kayttaen. Liséksi paivystdjilta keratdan tietoa muutaman vuoden vélein inter-
net-kyselyilla. L&hestyn kuitenkin tassa tutkimuksessa aihetta nimenomaan

vapaaehtoisten paivystgjien ndkokulmasta laadullista tutkimusta kayttaen.
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MLL:n puhelinpalvelut on tuottanut vuosina 2009 ja 2014 kyselyn Lasten ja
nuorten puhelimen, chatin ja kirjepalvelun vapaaehtoisille paivystajille. Vuonna
2009 kyselyyn vastasi yhteensa 123 paivystajaa ja vuonna 2014 yhteenséa 146
paivystajaa. Paivystajakyselyissa kartoitettiin paivystajien kokemuksia kaytan-
non jarjestelyistd, kuten paivystystilasta seka paivystyskaytannoista. Kyse-
lyissa selvitettiin myds paivystyksen mielekkyytta seka kokemuksia paivysta-

jané olemisesta ja omista paivystystaidoista. (Tallgren 2014, 1-2.)

Aiempien paivystajakyselyiden tuloksista kavi ilmi, ettd paivystysohjaajan tu-
kea pidettiin tarkeana ja paaosin riittdvana. Rakentavan ja kehittavan palaut-
teen saamista pidettiin tarkeana ja sita toivottiin myos lisaa. Vajaa viidesosa
vastaajista toivoi, ettd hanella olisi enemman aikaa purkaa paivystykseen liit-
tyvia vaikeita tilanteita ohjaajan kanssa. Myds muiden paivystajien tuki ja ylei-
nen keskustelu esimerkiksi purkukeskustelussa koettiin tarkeana. (Tallgren
2014,4-5.)

Koska paivystajien kokemuksia paivystyksesta on kartoitettu aiemmin vuosina
2009 ja 2014, on mielenkiintoista selvittaa, ovatko paivystajat edelleen tyyty-
vaisid saamaansa tukeen vai toivovatko he saavansa sité lisaa ja missa muo-
dossa. Tdma auttaa jatkossa puhelinpalveluiden kehittamisessa sekéa tarjoaa
paivystdjille mahdollisuuden kertoa omista kokemuksistaan ja ajatuksistaan

vapaaehtoistydhonsa liittyen.



2 KESKEISET KASITTEET

Opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat vapaaehtoistyd, altruismi, psyko-

sosiaalinen tuki, vertaistuki seka auttavat puhelinpalvelut.

2.1 Vapaaehtoistyo

Vapaaehtoisty6lla tarkoitetaan yksittaisen henkilon harjoittamaa toimintaa, jota
tehdaan ilman rahallista korvausta. Vapaaehtoistoimintaa voi my6s organi-
soida jarjestdjen tai yhdistysten palkatut tyontekijat. (Koskiaho 2001, 17.) Vuo-
den 2008 mietinnéssdan Euroopan parlamentti on maaritellyt vapaaehtoistoi-
minnan seuraavien kriteerien perusteella: vapaaehtoistoiminta on palkatonta,
eika sita tehda taloudellista palkkiota vastaan. Lisdksi sitd tehdddn omasta va-
paasta tahdosta, se hyodyttaa kolmatta osapuolta perheen ja ystavapiirin ul-

kopuolella ja se on kaikille avointa. (Euroopan parlamentin mietinté 2008.)

Vapaaehtoisty6n juuret voidaan nahda filantropiassa eli hyvantekevaisyy-
dessa. Sen tarkeina yhteiskunnallisina tehtavina on paitsi syrjaytymisen ehkai-
seminen, myds monipuolisen toimintakentdn tarjoaminen kansalaisille. Sen
olennaisimpana kriteerina on toisen ihmisen auttaminen omia taitojaan ja tie-
tojaan kayttaen, ja siina myos omalla elamankokemuksella seka persoonalla
on tarked merkitys. Sitéa tehd&&n omalla ajalla ilman rahallista korvausta ja
avun tarjoaminen ylittdd perhe- suku- ja heimorajat niin, ettd apua tarjotaan

sita tarvitsevalle. (Mykkanen-Hanninen 2007, 11.)

Suomalaisista lahes puolet auttaa jollakin tasolla kuukausittain. Pessin ja Saa-
ren (2008, 218) suomalaisten auttamisesta tekeman tutkimuksen mukaan nai-
set ovat aktiivisempia auttamaan kuin miehet, eika ialla tai asuinpaikalla ole
merkitystd. Apu suuntautuu useimmin l&hipiiriin, mutta noin kolmannes suo-
malaisista tekee myds vapaaehtoisty6téd, neljdnnes aktiivisesti. Erilaisiin rahal-
lisiin kerayksiin osallistuminen on suomalaisille myés ominaista ja sita tekee
noin 73 % vaestosta. Eniten rahaa lahjoitetaan sotaveteraaneille ja lapsille,

mutta myo6s paljon kansainvalisissa kriiseissa auttamiseen.



Briitta Koskiaho (2001, 17) pohtii vapaaehtoistyon kasitetta artikkelissaan So-
siaalipolitikka ja vapaaehtoistyd. Koskiahon mukaan tarkasteltaessa vapaa-
ehtoistytn kasitetta tulee huomioida myos kasitteet vapaaehtoistoiminta, kol-
mas sektori sekd kansalaisyhteiskunta. Kolmannella sektorilla viitataan ta-
hoon, joka koostuu erilaisten jarjestdjen ja yhdistysten toiminnasta. Kolmas
sektori sisaltdd myos kansalaisten itsenséa harjoittamaa toimintaa, kuten erilai-
set kerhot sekd osuuskunnat. (Koskiaho 2001, 16.) Naiden jarjest6jen ja yh-
distysten jasenet harjoittavat vapaaehtoistyota ja -toimintaa. Kansalaisyhteis-
kunta kokoaa taas alleen vapaaehtoistoiminnan, kolmannen sektorin seka eri-
laiset sosiaaliset liikkeet. (Koskiaho 2001, 17.)

Kansalaisyhteiskunnan toimijoiden eli kansalaisten toiminta on epavirallista ja
sen toiminta on erotettu julkisesta sektorista, joka kasittda valtion ja kuntien
toiminnan. Kolmannen sektorin ulkopuolelle jaavat myds perheet ja lahiyhtei-
s6t, joiden toiminta voi olla samankaltaista kuin vapaaehtoistyontekijoiden,

mutta sen toimintaa eivat organisoi jarjestot. (Koskiaho 2001, 17.)

Anne Birgitta Pessi ja Juho Saari (2008) analysoivat suomalaisten avun tar-
joamista toiselle ihmiselle muun muassa altruismin k&sitteen avulla. Altruis-
milla tarkoitetaan toisen ihmisen auttamista ilman, etta saa siita itse hy6tya tai
korvausta. Altruismi voi kohdistua yksittdiseen ihmiseen mutta apua kanavoi-
daan usein myds altruististen organisaatioiden kautta ihmisille, jotka tarvitse-
vat apua. (Pessi & Saari 2008, 10.) Naista hyvind esimerkkeind voidaan pitaa
Suomen Punaisen Ristin (SPR) organisoimaa verenluovutusta seka erilaisia
kansallisia kerayksia, joiden kohteena ovat esimerkiksi sotainvalidit, lapsiper-

heet tai vahavaraiset.

Altruismin piirteen&a on kuitenkin se, etta apua ei jaeta kaikille tasapuolisesti,
vaan ihmiset luokitellaan avun tarpeessa oleviin ja niihin, joiden tulisi parjata
itse. lhmiset ovat valmiita auttamaan esimerkiksi lapsia ja vanhuksia, mutta
eivat hyvatuloisia tai tydssakayvia ihmisia. Tahan vaikuttaa inmisen kasitys rei-
luudesta ja oikeudenmukaisuudesta, lapset ja vanhukset tarvitsevat enemman

apua kuin tyossakayvat aikuiset. (Pessi & Saari 2008, 10.)
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Suomalaiset luottavat erityisesti lahipiiriinsa apua tarvitessaan. Luottamus eri-
laisiin kansalaisjarjestoihin on suurta erityisesti kaupungeissa, maaseudulla
luotetaan enemman l&ahipiirin apuun. (Pessi & Saari 2008, 219.)

2.2 Psykososiaalinen tuki auttavissa puhelinpalveluissa

Psykososiaalisella tuella tarkoitetaan kaikkea sellaista sosiaalista tyota, jota
tehdaan perheiden, yksildiden ja ryhmien kanssa. Tyon kohteena voivat olla
sosiaaliset ja psyykkiset kysymykset ja sen tarkoituksena on seka ennaltaeh-
kaista etta korjata haasteet. Psykososiaalisen tyon tarkeina valineina ovat luot-
tamus ja vuorovaikutus seké asiakkaan voimavarojen vahvistaminen. (Helmi-
nen 2005, 25.)

Psykososiaalisia palveluita lasten ja nuorten elamassa ovat muun muassa las-
tensuojelutyd, koulun oppilashuoltoty®, nuorisotyd, terveystoimen perus- ja
erityishuolto seka erilaiset syrjaytymista ehkaisevat hankkeet. Palvelut jakau-
tuvat paaasiallisesti sosiaali-, koulu- ja terveystoimiin. Palveluita tuottavat
muun muassa valtio, kunnat, yrittdjat seka kolmannen sektorin toimijat. Tar-
kein& palveluiden tuottajina ovat erilaiset vapaaehtoistoimijat. (Helminen 2005,
26-27.)

MLL:n Lasten ja nuorten puhelimen pdivystdjien vapaaehtoistyota lasten ja
nuorten kanssa voidaan pitaa psykososiaalisena tukena. Paivystajien tehta-
vana on kuunnella lasta ja nuorta seké tarjota télle tukea ja neuvoja oman
osaamisensa ja kokemustensa puitteissa. Tarkoitus on vahvistaa lapsen ja
nuoren kokemusta siita, etta han on avun arvoinen ja usein tilanteen vaatiessa
paivystaja kannustaa lasta tai nuorta kertomaan huolestaan l&hipiirisséa ole-
valle turvalliselle aikuiselle tai koulun henkilékunnalle, kuten koulukuraattorille
tai terveydenhoitajalle. Vuonna 2017 yhteydenotoista 10 prosentissa paivys-
taja rohkaisi yhteydenottajaa hakeutumaan ammattiavun piiriin, kuten koulu-

terveydenhoitajan tai koulukuraattorin luo. (Holappa & Pajaméki 2018,11.)
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2.3 Tyontekijan tuki ja vertaistuki

Vapaaehtoisty6ta tehtdessd ammattilainen eli jarjeston palkattu tyontekija toi-
mii vapaaehtoistydntekijalle tukinenkildna. Tyontekijan konkreettinen lasnéolo
seka mahdollisuus pyytaa valitonta apua tuo turvaa vapaaehtoiselle. Yhteisty6
tyontekijdn kanssa auttaa kehittymaan vapaaehtoistyontekijdnd seka oppi-
maan uusia asioita. Vapaaehtoistyontekijalle on myos tarkeaa saada valitonta
tukea mahdollisissa ongelmatilanteissa. Lisdksi vapaaehtoistytssa, joka on
tunnetasolla kuormittavaa ja jonka toimintaa sitoo vaitiolovelvollisuus, asioiden
ja tuntemusten jakaminen tyontekijan kanssa auttaa vapaaehtoistytntekijaa
jaksamaan tydssaan. (Mykkanen-Hanninen 2007, 64.)

Tassa opinnaytetyossa tuella tarkoitetaan henkista tukea, joka voi olla esimer-
kiksi kuuntelua, keskustelua, lasnéoloa sekd neuvojen ja avun tarjoamista.
Jarjeston tyontekija eli paivystysohjaaja ohjaa ja tukee vapaaehtoisia paivys-
tajia seka auttaa tarvittaessa paivystgjia esimerkiksi haastavien yhteydenotto-

jen kanssa.

MLL:n puhelin- ja nettipalveluissa paivystysohjaajan tehtéava on ohjata paivys-
taja kohtaamaan lapset ja nuoret arvostavasti ja ennakkoluulottomasti. Liséksi
paivystysohjaaja ohjaa paivystdjid kohtaamaan lapset ja nuoret ikatasoisesti
mahdollisimman hyvin. (Heidi Holappa, henkilékohtainen tiedonanto
12.6.2018)

Vapaaehtoistydssa korostuu yhteisollisyyden ja ryhma&an kuulumisen merki-
tys. Yhteisollisyys syntyy mahdollisuudesta olla vuorovaikutuksessa muiden
vapaaehtoisten kanssa ja nain saada ja antaa vertaistukea. Toisten vapaaeh-
toistyontekijoiden kanssa vaihdettavat kokemukset ja ajatukset selkeyttavat
vapaaehtoistytn toiminnan rajoja. Vaitiolovelvollisuuden takia my0s keskuste-
lut muiden vapaaehtoisten sekd ammattilaisen kanssa ovat ainoa mahdolli-
suus kayda lapi omia tuntemuksiaan seka kokemuksiaan vapaaehtoistyosta.
(Mykké&nen-H&nninen 2007, 62—-63.)

Mielenterveyden keskusliitto méaarittelee vertaistuen olevan samankaltaisten

elamankokemusten ja elaménvaiheiden lapi elaneiden ihmisten keskinaista
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tasa-arvoisuutta, solidaarisuutta, ymmarretyksi ja kuulluksi tulemista seka koh-
taamista ja keskinaista tukea. (Toivio & Nordling 2013, 328). Vertaistuki on
my0s vastavuoroista avun ja tuen tarjoamista seka tunteiden ja elaménkoke-
musten jakamista toisen kanssa. Vertaistukea voidaan maaritella myds muu-
tosprosessina tai voimaantumisena, jonka kautta ihminen 16ytaa ja tunnistaa
omat voimavaransa. (Vammaispalveluiden k&sikirja 2015.) Vertaistuki voi to-
teutua niin kahden yksilon valilla kuin isommassa ryhmassékin. Vertaistuki tar-
joaa parhaimmillaan empatiaa sek& antaa uutta nakokulmaa kasilla olevaan

tilanteeseen. (Mykkanen-Hanninen 2007, 27.)

Vertaistuki on tarkeimmillaan sita, etta ihminen kokee, ettei ole tilanteessa yk-
sin. Vertaistukisuhteessa ihminen pystyy samanaikaisesti myos olemaan seké
tuen antaja ettd saaja. Parhaimmillaan vertaistuki voi johtaa yksilon tai koko

ryhman voimaantumiseen. (Vammaispalveluiden kasikirja 2015.)

Lasten ja nuorten puhelimen paivystysvuorot toimivat ryhmapaivystysmallina,
jossa samassa tilassa tydskentelee samanaikaisesti useampi paivystgja.
Tama malli tarjoaa paivystajille niin seuraa toisistaan kuin vertaistukea haas-

tavien yhteydenottojen seké niiden herattamien tunteiden kasittelyyn.

2.4 Auttavat puhelinpalvelut

Lapsille ja nuorille suunnatut auttavat puhelinpalvelut ovat tarkea resurssi las-
ten mielenterveyden ja hyvinvoinnin tukemisessa ympari maailmaa. Auttavien
puhelinpalveluiden ominaisuutena on anonyymius seka luottamuksellisuus ja
ne tarjoavat tukea, neuvoja seka apua sinne soittaville. (Funnik, Bruns & Ligt-
voet 2016, 510.)

Child Helpline Internationalin (CHI) mukaan vuonna 2014 yli 5 miljoonaa lasta
ja nuorta otti yhteytta auttaviin puhelinpalveluihin ympéari Eurooppaa. Auttavien
puhelinpalveluiden tarkoituksena on tarjota apua ja tukea sinne soittaville lap-
sille ja nuorille. Usein soitto auttavaan puhelimeen on ensimmainen kontakti

lapselle tai nuorelle hakea apua ja taman kanavan lapset ja nuoret kokivat
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my0s luotettavimmaksi palveluksi, jonka piiriin on helppo hakeutua. (Nathigal
2016, 1.)

Suomessa puhelinauttamista voidaan pitéda ennaltaehkaisevana tyona ja sen
tehtava on taydentavaa julkisia palveluita. Puhelinauttamiseen liittyy tarkat kri-
teerit, jotka maarittelevat organisaatioiden tapaa tarjota palveluaan seka kou-
luttaa paivystajiaan ja tarjota naille tybnohjausta. Kriteerien tarkoituksena on
turvata anonyymius ja sen on tarkoitus suojata seka yhteydenottajaa etta péai-

vystajad. (Mykkanen-Héanninen 2007, 53-54.)
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3 MANNERHEIMIN LASTENSUOJELULIITON LASTEN JA NUORTEN PU-
HELINPALVELUT

Mannerheimin Lastensuojeluliitto (MLL) on vuonna 1920 perustettu lasten ja
lapsiperheiden oikeuksia ja etuja ajava jarjest6. Jarjeston perusti Sophie Man-
nerheim yhdessa veljensa marsalkka Carl Gustav Mannerheimin seké lasten-
l&&kari Arvo Ylpon seka kouluneuvos Erik Mandelinin kanssa. Jarjeston lahto-
kohdaksi muotoutui ajatus, jonka mukaan kaikilla lapsilla tulisi olla yhtaléainen
oikeus asiantuntevaan huoltoon. MLL:n tarkoitukseksi ilmoitettiin kaikki sellai-
nen lastensuojelutyo, joka ei kuulunut valtiolle tai kunnille. Tarkeimmiksi tehta-
viksi muodostuivat asuinolojen parantaminen, hygieniatason kohottaminen
seka imetyksen tarkeyden korostaminen ja tiedon lisdaminen. (MLL historia
2017.)

Nykypéaivana MLL koostuu keskusjarjestosta, 10 piirijarjestosta seka 556 pai-
kallisyhdistyksesta. Henkil6jasenten méaréa vuoden 2017 lopussa oli 86 183
jasenta ja MLL:n toiminnan perustana on paikallinen vapaaehtoistoiminta. (Ho-
lappa & Pajamaki 2018, 2.) MLL:n organisoima vapaaehtoistoiminta sisaltaa
muun muassa perhekahvilatoimintaa, erilaisia harrastuskerhoja seké vertais-
ryhmétoimintaa (MLL vapaaehtoiseksi, 2018). Lisaksi keskusjarjeston tehta-
vana on muun muassa vaikuttaa lapsi- ja perhepoliittiseen paatoksentekoon,
arvioida ja kehittaa vapaaehtoistoimintaa, auttaa koulukiusaamisen vahenta-
misessa seka yllapitdd Lasten ja nuorten puhelinta seké chat- ja kirjepalveluita.
(MLL organisaatio 2018.)

3.1 Lasten ja nuorten puhelin

MLL:n Lasten ja nuorten puhelin on vuodesta 1980 toiminut valtakunnallinen
auttava puhelin lapsille ja nuorille. Puhelin on maksuton ja anonyymi palvelu,
joka on auki joka paivd maanantaista perjantaihin klo 14-20 seka viikonloppui-
sin klo 17.20. Chat-palvelu toimii maanantaista keskiviikkoon klo 17-20. Jokai-
nen yhteydenotto kasitelladn luottamuksellisesti eikd puhelussa kay ilmi yhtey-

denottajan nimea tai paikkakuntaa, josta soittaa. Puheluihin vastaavat MLL:n
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kouluttamat vapaaehtoiset paivystajat, joiden tukena myds jokaisessa paivys-
tysvuorossa toimii MLL:n oma tyontekija eli paivystysohjaaja, jolla on sosiaa-
lialan koulutus. (Holappa, Okker & Pajamaki 2017, 4.)

Lasten ja nuorten puhelimen vuoden 2017 vuosiraportista kay ilmi, etta vuonna
2017 Lasten ja nuorten puhelimen paivystajat vastasivat yhteenséa 20 947 yh-
teydenottoon, joista puheluita oli yhteensd 17 640. Loput yhteydenotot olivat
joko nettikirjeita tai chat-keskusteluita, joista kirjeita oli 1 829 seka chat-kes-
kusteluita 1 478. Puheluiden kestot vaihtelevat muutamasta minuutista use-
ampaan tuntiin. Naista alle 5 minuuttia kestavia puheluita oli 50 prosenttia seka
5-30 minuuttia kestavia puheluita 41 prosenttia. (Holappa & Pajaméki 2018,
6.)

Yhteydenotoista noin puolet eli 54 prosenttia oli keskustelupuheluita, joissa
paivystajan ja yhteydenottajan valille syntyi keskusteluyhteys. Testauspuhe-
luita eli niin sanottuja pilapuheluita, joissa yhteydenottajat testaavat paivysta-
jien reaktioita, oli 20 prosenttia yhteydenotoista. Naissa yhteydenotoissa usein
yhteydenottajan ja paivystajan vélille ei synny keskusteluyhteytta, vaan yhtey-
denottaja tai ryhméa yhteydenottajia testaa tai kokeilee jollakin tavoin paivysta-
jaa. (Holappa & Pajamaki 2018, 6.)

Lasten ja nuorten puhelimeen soitetaan myds hiljaisia puheluita eli puheluita,
joissa yhteydenottaja ei sano mitdan eika paivystaja saa tdhéan kontaktia pu-
helun aikana. Naiden yhteydenottojen maara kaikista yhteydenotoista on 18
prosenttia. Lisaksi palveluun soittaa myds kohderyhmaan kuulumattomia,
joiksi luokitellaan kaikki yli 21-vuotiaat. (Holappa & Pajamaki 2018, 6.)

Jokainen yhteydenotto tilastoidaan tilastointiohjelmaan niin, ettei soittajaa itse-
aan voi tunnistaa. Tilastointiohjelmaan merkitdan yhteydenottajan sukupuoli,
arvioitu ika seka aiheet, joista yhteydenoton aikana keskusteltiin. Puheluiden
aiheet jakautuvat 11 teemaluokkaan ja lisaksi tilastointiohjelmaan merkitaan,
miten yhteydenottaja halusi [ahestya aihetta; vitsailiko han asiasta vai halusiko
purkaa mieltaan tai kysya paivystajalta neuvoa. (Holappa, Okker & Pajamaki
2017, 10.)
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Yhteydenottojen teemoista yleisimmin esiintyva oli arjen yksinaisyys seka ai-
kuisen juttuseuran kaipuu. Suurimmaksi osaksi taman kaltaiset puhelut koski-
vat lapsen tai nuoren paivan kuulumisia ja keskidssa oli hetken aikaa jutustelu
ja seuranpito lapselle tai nuorelle. Taman kaltaisia yhteydenottoja oli 48 pro-
senttia. Seuraavaksi suosituin teema ja lasten ja nuorten itsensa eniten pu-
heeksi ottama aihe oli seksi ja seksuaalisuus. Naitd yhteydenottoja vuonna
2017 oli yhteensa 19 prosenttia. Muita teemoja olivat vertaissuhteet, koulu ja
vapaa-aika, psyykkinen terveys, ulkonako, kiusaaminen, fyysinen terveys, koti

ja perhe seka kaltoinkohtelu. (Holappa & Pajamaki 2018, 7.)

3.2 Paivystgjana Lasten ja nuorten puhelimessa

Lasten ja nuorten puhelimen paivystys toimii ryhmépaivystysmallina ja sen toi-
mipisteet sijaitsevat Helsingissd, Oulussa ja Jyvaskylassa. Vuonna 2017 va-
paaehtoisia paivystajia oli toiminnassa mukana yhteenséa 244. Jokainen pai-
vystdja kay noin 40 tunnin mittaisen peruskoulutuksen, joka sisaltéa muun mu-
assa erilaisten yhteydenottojen seka lasten ja nuorten kohtaamisen harjoitte-
lua seka tietoa yhteydenottojen aiheista. Liséksi paivystgjille on tarjolla vapaa-
ehtoisia jatkokoulutusmahdollisuuksia, joiden aiheina on ollut muun muassa
ero perheessd, median kaytto, viiltely seka myoétatuntouupumus. (Holappa &
Pajamaki 2018, 14.)

Paivystaminen tapahtuu MLL:n tiloissa, jotka on suunniteltu juuri ryhméapaivys-
tykseen. Tila on jaettu kahtia niin, etta paivystajien taukotilat seka itse paivys-
tystila on jaettu lasiseinilla. Talla taataan seka rauha paivystysvuorossa oleville
ettd muille mahdollisuus keskustella tauon aikana kuulematta muiden puhetta
vuoron aikana. Jokaisella paivystajalla on oma poytd, jotka ovat erotettu toi-
sistaan sermein. Paivystgjalla on kaytdssé vuoron aikana omat headset-kuu-
lokkeet seka tietokone tilastointia ja tiedonhakua varten. Paivystyksen aikana
paivystaja saa halutessaan pitda taukoja, kunhan ne eivét tapahdu kesken yh-

teydenoton.

Paivystéjien lisaksi paivystysvuorossa on aina MLL:n tyontekija mukana.

Tyontekijan eli paivystysohjaajan tehtavana on toimia vapaaehtoisten tukena
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ja tarjota apua ja neuvoja lasten ja nuorten kohtaamisessa. (Holappa & Paja-
maki 2018, 14). Paivystysvuoroon kuuluu paivystysohjaajan pitdma aloitus el
starttikeskustelu, jossa kaydaan lapi niita teemoja, jotka esiintyvét silla hetkella
yhteydenotoissa. Paivystysvuoron lopuksi ryhma kay paivystysohjaajan ohjaa-
mana loppu- eli purkukeskustelun, jossa jokainen voi kertoa omia ajatuksiaan
ja kokemuksiaan paivystysvuorostaan. Naiden lisdksi paivystgjilla on mahdol-
lisuus henkilokohtaiseen kehityskeskusteluun eli tuumausvarttiin paivystysoh-
jaajan kanssa. (Holappa, Okker & Pajamaki 2017, 16.)

3.3 Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset periaatteet

MLL:n auttavat puhelin- ja nettipalvelut kuuluvat Vapaaehtoisen puhelin- ja
verkkoauttamisen eettisten periaatteiden neuvottelukuntaan (PuhEet). Neu-
vottelukuntaan kuuluvien yhteis6jen sopimissa periaatteissa on maaritelty yh-
teisdjen tarjoamien palveluiden luonne seka yhteydenottajien, paivystajien
seka toimintaa tarjoavan taustaorganisaation oikeudet ja velvollisuudet. (Ho-
lappa, Okker & Pajamaki 2017, 18.)

Ensimmaisen periaatteen mukaan palvelun laadusta ja sen yllapidosta vastaa
yllapitajayhteiso, kuten esimerkiksi yhdistys tai jarjestd. Toiminnan tulee olla
yleishyddyllista eika siita ole tarkoitus saada taloudellista hyotya. Toisen peri-
aatteen mukaan jokaiselle yhteydenottajalle tulee tarjota mahdollisuus tulla
kuulluksi yhteison tuottamaan palveluun liittyvissa asioissa ja yhteydenotoissa
tulee aina toteutua luottamuksellisuus, nimettomyys sekd yhteydenottajan
kunnioittaminen. Kolmannen periaatteen mukaan paivystgja voi olla joko pal-
kattu tyontekija tai yhteison kouluttama vapaaehtoinen. Paivystajalle tulisi aina
tarjota tukea ja ohjausta tehtavassaan ja hanelléd on oikeus pysya nimettémana
seka olla suostumatta epaasialliseen kohteluun. (Holappa, Okker & Pajamaéki
2017, 18.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuskysymykset

Jokainen Lasten ja nuorten puhelimen yhteydenotto tilastoidaan myohempéaa
raportointia ja tutkimusta varten. Vuosittain tilastoista koostetut raportit koos-
tuvat yhteydenotoista ja niiden teemoista. Raporttien lisdksi vapaaehtoisilta
paivystgjilta kerataan palautetta Lasten ja nuorten puhelimen toiminnasta ja
toiminnan organisoinnin sujuvuudesta. Nama paivystajakyselyt toteutetaan
usein internetissa ja kyselyt suoritetaan mielipidekyselying, joissa paivystajat
vastaavat kysymyksiin taysin samaa mieltd — taysin eri mielta -moniportaista

asteikkoa kayttaen.

Koska paivystajakyselyt on toteutettu maarallisina tutkimuksina, tarkoitukseni
oli tarjota paivystdjille mahdollisuus kertoa omin sanoin kokemuksistaan seka
ajatuksistaan siitd, minkalaista tukea he toivovat saavansa vapaaehtoistyota
tehdessaan ja minkalaista tukea he jo saavat. Haastatteluiden tavoitteina ol
selvittaa saavatko paivystajat omasta mielestaan riittavasti tukea paivystysoh-
jaajalta sekd muilta paivystajilta paivystysvuoron aikana. Haastatteluiden
avulla pyrin my6s selvittdmaan, minkalaisia yhteydenottoja paivystajat pitavat
haasteellisena ja minkalaista tukea he toivovat saavansa naiden yhteydenot-

tojen herattamien tunteiden kasittelyyn.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykset ovat:

Minkalaisia onnistumisia ja haasteita paivystajat kokevat?

2. Minkalaista tukea paivystgjat saavat ja toivovat tyontekijalta ja muilta
vapaaehtoisilta?

3. Minkéalaisia yhteydenottoja paivystajat pitavat haastavina ja minka-

laista tukea he toivovat saavansa naiden yhteydenottojen kasittelyyn?



18

4.2 Aineisto

Ennen haastatteluiden aloittamista hain MLL:lta tutkimusluvan haastatteluita
varten. Tutkimuslupaa tarvittiin myos, jotta paasisin tutustumaan aiempaan tut-
kimukseen (Tallgren 2014). Taman tutkimuksen haastateltavat saatiin lahetté-
malla MLL:n puhelinpalveluiden péaivystdjille kuukausikirjeessa lyhyt kuvaus
tutkimuksesta seka yhteystiedot, mikali paivystaja kiinnostuisi osallistumaan
haastatteluun. Lisaksi paivystystiloihin tulostettiin esittelyteksti samoin tiedoin
kuin paivystyskirjeessa. Kriteereina esittelytekstissa mainittiin yli vuoden pai-
vystajakokemus, saanndllinen paivystystahti eli paivystaminen noin kaksi ker-
taa kuukaudessa sekad kokemus lasten ja nuorten puhelimen péaivystamisesta
seka chat-paivystamisesta. Kriteerit maariteltiin yndessa Lasten ja Nuorten pu-
helimen tydntekijan kanssa ja niiden tarkoitus oli saada mukaan haastatelta-
via, joilla on riittavasti kokemusta paivystamisesta. Sain lopulta nelja yhteyden-

ottoa kiinnostuneilta paivystajilté ja sovin heidan kanssaan haastatteluajat.

Yksil6haastattelut toteutin neljdlle vapaaehtoiselle paivystajalle, joista yksi
haastattelu toteutettiin puhelimitse ja kolme muuta kasvotusten MLL:n keskus-
toimiston tiloissa. Haastattelut kestivat 33 minuutista 55 minuuttiin saakka. Lit-
teroitua tekstia, eli puheen tallentamista &anitteelta tekstiksi, tuli yli neljakym-

menta sivua.

Haastattelut tallensin danitallenteina, jotta haastattelu kulkisi luontevasti eika
muistiinpanojen kirjoittaminen hairitsisi ja katkaisisi haastattelun kulkua. Jokai-
selta haastateltavalta varmistin ennen haastattelua, etta tama kaytantd sopii
heille. Haastatteluiden jalkeen litteroin materiaalin. Litteroinnin toteutin sa-
nansa sanaan. Litteroinnin aikana ja haastatteluita kuunnellessani materiaali
tuli hyvin tutuksi ja pyrin aloittamaan analyysin melko nopeasti litteroinnin val-
mistuttua, jotta materiaali pysyisi tuoreena muistissa. Vaikka litterointi oli pro-
sessin tyolain vaihe, tarjosi se myds vahvistuksen aiheen valinnan tarkey-
desta. Myds oma kehitys haastattelijana oli huomattavissa tallenteita kuunnel-

lessani.
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Litteroinnin valmistuttua tuhosin &anitallenteet, jonka jalkeen haastatteluai-
neisto l0ytyy pelkastaan kirjallisena versiona. Litteroidut aineistot sailytan vuo-
den ajan opinnaytety6n raportin julkaisemisesta, jonka jalkeen ne tuhotaan.

Haastattelut noudattavat teemahaastattelulle ominaista haastattelurunkoa.
Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu perustuu tiettyjen teemojen
ymparille rakennetusta haastattelurungosta. Teemahaastattelu keskittyy haas-
tateltavien kokemuksiin ja tulkintoihin asioista eika niinkaan rakennu tarkkojen
kysymysten tai lomakkeiden varaan (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48). Teema-
haastattelulle ominaista ovat myds avoimet ja puoliavoimet kysymykset
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, 77). Haastateltavien vastaukset ovat heidan itsensé
muodostamia eika haastateltaville anneta valmiita vastausvaihtoehtoja (Es-
kola & Vastamaki 2010, 28).

4.3 Analyysi

Aineiston analyysissa olen kayttéanyt teemoittelua, joka tukee hyvin juuri tee-
mahaastattelujen aineiston jasentamista. Teemoittelussa aineisto jaetaan sel-
laisiin osiin, jossa kunkin teeman alle kootaan haastattelujen se aineisto, jossa
kasitellaan kyseista teemaa. Taman lisédksi aineistosta valitaan teemoja tuke-
via sitaatteja, jotka esitelladn aineiston kasittelyvaiheessa. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka 2006.)

Aineiston litteroinnin jalkeen jarjestelin aineiston eri teemojen alle, jotka osit-
tain noudattivat tutkimuskysymyksiani seka haastattelun teemarunkoa. Naiksi
teemoiksi muodostui paivystajana olo, paivystyskokemukset, tuen tarve, ver-
taistuen merkitys seké haastavat yhteydenotot. Haastateltavat koodasin sym-
boleilla H1, H2, H3 seka H4. Nam&a symbolit esiintyvat myos haastattelujen
tuloksista kertovassa luvussa 5, johon olen liittdnyt myos sitaatteja haastatte-

luista.

Tutkimusta suunniteltaessa seka tutkimusta toteutettaessa tulee ottaa huomi-
oon luottamuksellisuus. Aineiston kasittelysséa ja kuvauksessa tulee ottaa huo-

mioon haastateltavien tunnistamattomuus. My6s tutkimustulosten julkaisun
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suhteen tulee ottaa huomioon ne seuraukset, jotka aiheutuvat haastateltavien
edustamalle ryhmalle seké& heitéd edustavalle jarjestolle. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 20.)

Jotta haastateltavat sailyisivat anonyymeina ja haastattelut luottamuksellisina,
olen jattanyt sitaateista pois kaikki sellaiset kohdat, josta voisi mitenkaan tun-
nistaa haastateltavaa. Lisdksi sitaateissa ei esiinny viittauksia yksittaisiin yh-
teydenottoihin, vaan ndma esiintyvat sitaateissa pelkastaan aiheiden ja tee-

mojen tasolla.

Ennen haastatteluita pohdin myés, onko minun aiheellista jattaa kertomatta
haastateltaville omasta péaivystystaustastani. Tulin siihen tulokseen, etta ker-
tomalla paivystgjataustastani tima saattaisi muuttaa haastateltavien vastauk-
sia ja he saattaisivat ndhda minut enemman vertaisena kuin haastattelijana.
Koin my@s, ettéa vastaukset saattaisivat muuttua, jos haastateltavat esimerkiksi
olettaisivat nakevansad minut seuraavalla kerralla paivystysvuorossa. Siksi
paatin olla erikseen mainitsematta asiasta mutta kertoa siitd avoimesti, jos mi-
nulta siitéa kysytaén. Jokaisen haastattelun lopuksi minulta kuitenkin kysyttiin
olinko itse tehnyt paivystysty6td. Tamé kuulemma ilmeni tarkasta ja yksityis-
kohtaisesta kysymyksenasettelusta, joka haastateltavien mukaan vaati tietoa
ja kokemusta itse paivystystyostd. Tama ei kuitenkaan tuntunut haittaavan
haastateltavia eikd se mydskdan oman kokemukseni perusteella vaikuttanut

haastateltavien vastauksiin.
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5 HAASTATTELUJEN TULOKSET

5.1 Paivystamisen onnistumiset

Haastatellut kertoivat hakeutuneensa vapaaehtoisiksi Lasten ja nuorten puhe-
limeen ilman suurempia ennakko-odotuksia. Osalla haastatelluista oli mieli-
kuva siita, ettd yhteydenottojen aiheet voisivat olla raskaita ja ettd ndma yh-
teydenotot saattaisivat jddda vaivaamaan. Osa haastatelluista taas kertoi yl-
lattyneensa siita, kuinka suuri osa yhteydenotoista oli testauspuheluita eli niin
sanottuja pilapuheluita ja kuinka paljon yhteydenottojen aiheet liittyivat seksu-

aalisuuteen.

Haastatellut kertoivat nauttivansa paivystajana toimimisesta seka sen tarjoa-
van vastapainoa omalle tydlle ja muulle arjelle. Paivystamisen kerrottiin tarjoa-
van yllatyksellisyytta ja tarkeéana pidettiin rynmé&an kuulumista ja yhteenkuulu-
vaisuuden tunnetta. Paivystamisen kerrottiin myos olevan haastavaa ja aika

ajoin raskastakin.

Se on tosi antosaa, se on hirveen monipuolista, se on alyt-
tobman opettavaista, se on tosi kasvattavaa monellakin ta-
paa, se on helvetin vaikeeta valilla, tosi haastavaa, tosi
raastavaa valilla, hyvin niinku koettelee siis niinku emotio-
naalisesti, vaatii monipuolisia taitoja, haastaa silla tavalla,
elamaa rikastuttavaa. (H2)

Parasta paivystamisessa kerrottiin olevan auttaminen seka tunne siita, etta te-
kee jotain hyddyllista ja konkreettista. Lasten ja nuorten luottamusta paivysta-
jia kohtaan pidettiin my6s merkityksellisena. Tarkeada paivystdjien mukaan oli-
vat kokemukset siita, ettd he ovat saaneet tarjota apuaan haastavissa tilan-

teissa.



22

Et sit ku tulee kuitenkin niita juttuja, missa selvasti kokee
et nyt on paasty johonki ja pystytty johonki jotaki jollaki
jonkun ihmisen olotilaa ja elamaa jollakin tavalla hetkeks
helpottamaan niin se tietysti antaa semmosen hyvéan olon.
(H3)

5.2 Paivystamisen haasteet

Paivystamisen haasteina pidettiin omaa vireystilaa ja vasymysta esimerkiksi
paivystystilanteessa tyopaivan jalkeen. Naissa tilanteissa erilaisia testauspu-
heluita pidettiin haasteellisina ja ne tuntuivat lisdavan paivystajien turhautu-
mista. Erityisesti toistuvat testauspuhelut ja useamman yhteydenottajan soit-

tamat testauspuhelut eli ryhmapuhelut miellettiin haasteellisiksi.

Mutta haasteellisinta on, esimerkiks puhelimessa ne sem-
moset testaajat ja ne semmoset porukkapuhelut, missé ei
oikein oo paata eika hantaa, mun on vaikee saada siihen
semmosta moodia vaik joskus kyllahan sen ymmartaa et
monesti ne haluu pitda hauskaa mut valilla ei ite paase
siihen junaan mukaan. Se on haasteellista. (H4)

Toisaalta Lasten ja nuorten puhelimen yhteydenotoissa kuuluvat raskaat ai-
heet kuormittivat myds paivystgjia. Erityisesti yhteydenotot, jotka kasittelivat

lasten kaltoinkohtelua sek& koulukiusaamista, tuntuivat paivystajista raskailta.

Niinku semmonen pahuuden kohtaaminen tas tydssa niin
se on sellainen mikd herattad semmost toivottomuutta ja
kun me ollaan niita joiden pitéis jaksaa sita toivoa kanna-
tella niin se aina koettelee sitten. (H2)

Haasteellisten yhteydenottojen jalkeen paivystdjat kertoivat jaavansa joskus
hetkellisesti miettimaan, pystyivatké he auttamaan ja tukemaan yhteydenotta-
jaa ja miten taman tilanne kehittyisi puhelun jalkeen. Erityisesti sellaiset yhtey-
denotot jaivat mietityttamaan paivystdjia, joissa kerrottiin, kuinka lapsi tai nuori
oli jo kertonut tilanteestaan lahipiirin aikuiselle, kuten koulun terveydenhoita-

jalle tai kuraattorille, mutta apua ei ollut silti saatu.
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Ja joskus tuntuu et se tilanne on niin pysahtynyt ja vaan
haluu niinku purkautua ja et tuntuu et ne ei kykene tekee
mitddn. Mut kuinka saada ne ees jaksamaan siina tilan-
teessa, niin se on, siit jad vahan semmoinen sekava mieli
tai semmonen, se ei niinku jollain tavalla kirkastu et pys-
tyykd auttamaan. (H4)

Haastatelluilta kysyttiin heidan kokemuksistaan paivystystilanteissa ja siita,
jadavatko erilaiset yhteydenotot mietityttdmaan heitéa jalkikateen. Naissa ta-
pauksissa paivystajilta myods kysyttiin mink&laiset yhteydenotot jadvat vaivaa-

maan ja miten haastateltavat ovat kasitelleet naita tunteita.

Aluksi paivystajat olivat sitd mielta, etta erilaiset yhteydenotot eivat ole jdéneet
vaivaamaan paivystysvuoron jalkeen. Tama johtui paivystgjien mukaan seka
hyvasta paivystdjille tarkoitetusta peruskoulutuksesta ettéa paivystysohjaajan

tarjoamasta tuesta niin paivystystilanteessa kuin purkukeskustelussakin.

No onhan siella toki niita raskaita aiheita ja tallee, mut ei-
han ne kun toi on niin hyva toi systeemi ja se koulutus on
niin ei niita jaa kelailemaan. Jaa tota sitten se on ja sita
toki sillon odotti, etta ittelleen tulis hyva fiilis siita auttami-
sesta ja sita se on antanukin. (H1)

Joskus harvoin paivystajat kertoivat jadneensd miettimaan yhteydenottoja.
Naissa tapauksissa kyseessa on usein yhteydenotto, jossa yhteydenoton aihe
on jollakin tavalla koskettanut paivystajaa. Taman kaltaiset yhteydenotot ovat
esimerkiksi sellaisia, joista paivystdjilla on itsellaan omakohtaisia kokemuksia

omasta lapsuudestaan ja nuoruudestaan.

Niin oli semmonen puhelu, joka tuli hyvin lahelle sellasii
asioita mita itse on, niinku omassa elamassa tavallaan
semmonen vaikea juttu tai haastava, ehk& vahan trau-
maattinen asia. Ja sit tulee se lapsi, joka soittaa ja sil on
just sellanen vahan samanlainen tilanne. Ja mun koke-
mus oli se et ma klaarasin sen tilanteen hirveen hyvin,
koska ma tavallaan pystyin asettumaan sen lapsen ase-
maan ja aikuisena myds sen aikuisten asemaan. (H3)
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Joissakin tapauksissa paivystaja kertoi yhteydenoton jadneen vaivaamaan po-
sitiivisella tavalla. Talla paivystaja tarkoitti onnistunutta yhteydenottoa, jossa
paivystajan ja yhteydenottajan valille on syntynyt keskusteluyhteys ja paivys-

tdja on pystynyt tarjoamaan apuaan ja neuvojaan lapselle tai nuorelle.

No se luottamus, niinku lasten avautumien ja sitten puheli-
messa se tulee ehka parhaiten esille ja sitten ehka, puheli-
messa ja chatissa jos ne lapset avautuu ja nuoret avautuu.
Ne on kyl hirveen kiitollisia iso osa ainakin ja chatissa todel-
laki niinku ne vaikeet tapaukset niin aina tulee sellasii niinku
vilpittdmii kiitoksii ja sit oon ihan hammastyny siita. (H4)

Haastatelluilta kysyttiin myds ovatko he kokeneet epdonnistumisen tunteita
paivystaessaan ja minkalaisia nama tilanteet ovat olleet. Moni haastateltu ker-
toi oman jaksamisensa ja vireystilansa vaikuttavan erityisesti testauspuhelui-
den vastaanottamiseen. Jos paivystaja koki olevansa vasynyt tai muuten aja-

tuksissaan, tdma sai erilaiset testauspuhelut tuntumaan raskaammilta.

Puhelun jalkeen oon kokenu et ma oisin voinu paremmin
yrittad saada kontaktin esimerkiks jos se on ollu tAmmo-
nen joku aggressiivinen huutopuhelu tai testipuhelu tai jo-
tain ja oon ollu vaan oikeesti niin vasyny tai valmiiks pinna
kireelld, ettd ma en oo vaan jaksanu ja ne on semmosii
mitka tuntuu vahan ikavalta mutta siin on pakko suhtautua
myds silleen itselleen armollisesti, etta aina ei voi niinku,
mekin ollaan ihmisi&, seuraavalla kerralla paremmin. (H2)

Paivystajien mukaan epaonnistumisen tunne voi syntyd myas siita, jos yhteytta
ei synny yhteydenottajan kanssa ja esimerkiksi puhelu tai chat-keskustelu kat-
keaa jostain syystd. Syyt voivat johtua huonosta kuuluvuudesta tai siitd, etta
lapsi tai nuori itse sulkee keskustelun tai poistuu paikalta. Tama saattaa heréat-
taa paivystajassa epaonnistumisen tunteen ja han jaa pohtimaan sanoiko tai
ymmarsikoé han jotain vaarin ja mita kaikkea jai viela yhteydenottajalle sano-

matta.

Keskusteluyhteys voi haastateltujen mukaan jaadda myos syntymatta, jos pai-
vystaja ei ymmarra lasten ja nuorten kayttdmia termeja tai kayttaa itse liian

vaikeita termeja keskustelun aikana. Epaonnistumisen tunne voi syntya myos
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siitd, ettd paivystaja kokee, ettei paase yhteydenottajien kanssa samalle aal-

topituudelle johtuen esimerkiksi paivystajan iasta.

Et just tallaset testailu- ja vitsailu- ja porukkapuhelut niin
niissa helpoiten tulee se epaonnistumisen tunne, ettd ma
en 0o hauska tai sitten ne saattaa sanoo et kuinka vanha
sa oikeet oot niin siit padsee helposti sit vitsailemaan etta
ootsa joku vanha mummo ja kerrankin ma sanoin et it-
seasias joo méa kylla oon. (H4)

Haastatteluissa kysyttiin haastatelluilta, miten he kokivat asetetut rajat suh-
teessa omaan anonyymiteettiin. Lasten ja nuorten puhelimen peruskoulutuk-
sessa paivystdjia ohjeistetaan olemaan kertomatta omaa nimeaan, paivystys-

paikkaansa tai muuta henkilokohtaista asiaa itsestaan.

Haastatellut pitivat anonyymiuutta tarkeana osana paivystajan roolia seké tyo-
valineena lasten ja nuorten kanssa kohtaamisessa. Anonyymiuuden koettiin

seké suojelevan paivystajia itsedédn etta tuovan turvaa yhteydenottajille.

Mun mielesté se on hyva, koska se on kuitenkin anonyy-
mia ja sit siind saa niinku itteensa suojella, pitaa ittensa
jotenki viela erossa siita, ettei siita tule liian henkilokoh-
taista kuitenkaan. Ja sitten myds se, etta kyllahan joskus

sekaan ei oo sitten valttamatta soittajan edun mukaista
ettad se liikkaa kiintyy sitten niihin. Mun mielesta se semmo-
nen, se anonyymiys suojelee molempia. Mun mielesta se
on hyva juttu et sita rajotetaan. (H1)

Toisaalta haastatellut kokivat, ettd pienten asioiden paljastaminen itsestaan
auttaa luomaan yhteytta yhteydenottajan kanssa. Haastatellut kertoivat paljas-
tavansa pienia yksityiskohtia itsestaan, jos kokivat sen jotenkin edesauttavan
yhteyden luomista yhteydenottajaan. Tallaisia yksityiskohtia olivat esimerkiksi
erilaiset mieltymykset, harrastukset tai kokemukset, jotka yhdistivat samalla

paivystajaa ja yhteydenottajaa.
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Mut joo se on aika arkista mitd ma itestani jaan mut se
mitd ma jaan, niin kyl ma kaytan sita luomaan sita yhteista
koska jos ma en ite mitdan anna niin miks se toinenkaan
antais mulle mitd&n. Et tietenkin tottakai sita yhteytta pitaa
luoda jollain et se on se mika liittyy hdnen haasteisiinsa
tai suruihinsa tai iloihinsa tai muihin niin se on niinku ha-
nen tilanteensa ja hetkensa. Ma pidan sita tosi tarkeena.
(H2)

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd useampaa haastateltua mietitytti puhelinpalve-
lun luottamuksellisuus ja vaitiolovelvollisuus. Paivystajat ovat vaitiolovelvollisia
eikd puheluita esimerkiksi nauhoiteta (Nuortennetti 2018). Useampi haasta-
teltu kuitenkin pohti sitd, kuinka paivystysvuoron jalkeisessa purkukeskuste-
lussa paivystgjat kertovat muille yhteydenotoista ja ndin omasta mielestaan

rikkovat antamansa lupauksen.

Tuntuu niinku pahalta, ku soittaja sanoo vaikka, etta ethan
sitte kerro néitd asioita kellek&én. Ja sit ma oon et joo en
kerro kellekdan mut sit kuitenki kohta on purku ja puhu-
taan kaikki siella. Niin se on itseasias semmonen vahan
et siihen mun pitds kun ma koen ettéd ma oon valehdellu
siina. (H1)

Moni pohtikin sitd, kuinka tarke&aa olisi purkukeskusteluissa keskittya enem-
man paivystajien omiin tuntemuksiin paivystysvuorostaan seka yleisesti yhtey-
denottojen teemoihin pureutumatta liikkaa yksittaisiin yhteydenottoihin. Talla ta-
voin varmistettaisiin seka riittdva aika kaikille paivystysvuorossa olleiden

omaan vuoroon seka vaitiolovelvollisuuden pitamiseen.

5.3 Paivystajan saama tuki

Haastatellut kertoivat saavansa riittavaa tukea seka paivystysohjaajalta etta
muilta paivystajilta. Erilaisiksi tuen muodoiksi haastatellut luettelivat paivystys-
ohjaajan valittoman tuen haastavan yhteydenoton aikana ja sen jalkeen, pur-
kukeskustelut ohjaajan ja muiden paivystajien kanssa, erilaiset lisakoulutuk-

set, paivystysmuodon eli ryhmdapaivystyksen, tuumausvartit eli
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kehityskeskustelut paivystysohjaajan kanssa seka keskustelut niin paivystys-

ohjaajan kuin muiden paivystajien kanssa.

Paivystysohjaajan tarjpamaa tukea paivystysvuoron aikana pidettiin tarkeana
ja olennaisena paivystajan oman jaksamisen kannalta. Paivystysohjaaja koet-
tiin kannustavana ja toisaalta turvallisena auktoriteettina, joka ohjaa paivysta-

jien toimintaa ja asettaa paivystamiselle selkeat suuntaviivat ja toimintamallit.

No kyllahan siiné on, laskee aika paljon vastuuta paivys-
tysohjaajalle. Se on oikeestaan sellasta mitéa on saanukin
eli etta ne on siina niinku lasna siella ja kay sitten kysele-
massa. Ja niille saa sitten niinku puhelun jalkeen niinku
purkaa sitd mika on kiva.

Mut sitten mé tykkdan et mul on se mun pomo elikka taa
paivystysohjaaja, joka sitten antaa mulle luvan ja ohjeet
ja suuntalinjat ja ma luotan siihen niin se on mulle téar-
keetd. Tarkee on se ohjaajan tuki ja se minkalaista se onki
talla hetkella, miten nyt toimii. (H1)

Paivystysohjaaja tarjoaa apuaan esimerkiksi haastavan yhteydenoton aikana
ja puhelun voi myds siirtda ohjaajalle, jos paivystaja kokee yhteydenoton ole-
van liilan raskas tai haasteellinen. Naissa tapauksissa haastatellut kertoivat
keskustelleensa asiasta joko heti yhteydenoton jalkeen paivystysohjaajan

kanssa tai kasitelleet asiaa yhteisesti purkukeskustelussa.

Joissakin tapauksissa paivystdja on ottanut myds yhteyttd seuraavana pai-
vana paivystysohjaajaan ja asiaa on kayty lapi yhdessa esimerkiksi puheli-

mitse.

Ja must se meni puheluna tosi hyvin, mut se jai niinku
paalle et sillon sitten seuraavana paivana laitoiks ma sah-
kopostia ohjaajalle ja ohjaaja sit niinku soitti mulle ja me
keskusteltiin siit viel yhessa. Et sellanen tilanne, joka tulee
niinku jotenkin niinku itselle iholle niin se ehka sit semmo-
nen ns. riski. (H3)
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Pitkan aikaa paivystaneet haastatellut toivat esiin sen, etta joissakin tilanteissa
paivystysohjaajan tarjoama tuki voi yhteydenottojen aikana tuntua turhalta.
Tama esiintyi erityisesti uusien paivystysohjaajien kanssa, jotka haastatellui-
den mukaan hakivat viela omaa tyyliaan tuen tarjoamisessa. Useampi haasta-
teltu koki, ettd olisi parjannyt ilman ohjaajan tukea ja neuvoja yhteydenoton
aikana ja haastateltavat toivoivat, etta saisivat itse tuoda avun tarpeensa esiin,

jos kokivat sen tarpeelliseksi yhteydenoton aikana.

No on saattanu olla sellanen tilanne ehka, jossa ei aina
tarvitse sitd neuvoa, mut se on tietenkin hyva et on siind
l&helld, et ohjaaja voi tietysti, et se on hyva, varmaan jos
joku uudempi ohjaaja ollu, niin he hakee viel sitd omaa
tyyliaan, niin ei aina valttdmatta tarvii niin paljon tukee et
ei joka kerta, et ite tietdd millon se on todellinen se tuen
tarve. Joo, kyl m& muistan et oon ollu vahan silleen niinku
joskus kokenu et nyt ma en tarviis ihan nain paljon et sit
se arsyttada, kun tuntee et ma hallitsen tan. (H4)

Startti- eli alkukeskusteluita pidettiin miellyttavind hetkind, joissa orien-
toidutaan alkavaan paivystysvuoroon. Starttikeskustelussa paivystysohjaaja
kertoo paivystysvuorossa oleville paivystgjille puhelinpalveluiden kuulumisia,
yhteydenotoissa nakyvia teemoja sekd kertoo, mikali paivystajien olisi hyva
tietd& jotain ennen vuoron aloittamista. Starttikeskustelun kesto eli 15minuuttia
ennen varsinaisen vuoron alkamista koettiin riittdvaksi. Starttikeskustelua ei
kuitenkaan mainittu olennaisena tukimuotona ja se koettiin joskus jopa tur-

hana, ellei paivystysohjaajalla ollut mitd&n olennaista kerrottavaa paivystéjille.

Et niissa must joskus on ollu semmosii tilanteit et on niinku
kokenu niinku sillai et se ohjaaja on siinéd ja se on ottanu
meitd vastaan ja toivottaa tervetulleeks ja ollaan esittay-
dytty ja niinku n&& kuviot mut sit et ei ookaan ollu sem-
most niinku oikee asiaa. (H3)

Starttikeskustelu oli kuitenkin useimpien haastateltujen mielesta tarkea hetki,
jossa paivystdja pystyy rauhassa asennoitumaan tulevaan paivystysvuoroon
seké tervehtimdan muita samassa vuorossa olevia paivystajia. Starttikeskus-

telun tarkeys ei siis haastatelluille ollut niinkaan keskustelun sisalléssa vaan
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hetkessa, joka tarjoaa paivystdjille aikaa rauhoittua ja orientoitua tulevaa pai-

vystysvuoroa varten.

Haastatellut nimesivat purkukeskustelujen olevan yksi tarkeimmista tuen muo-
doista, joissa paivystajat saavat jakaa omia tuntemuksiaan seké ohjaajalle etta
muille paivystgjille. Purkukeskustelun tehtéavana on toimia paivystysvuoron jal-
keisend hetkend, jossa paivystajaryhma paivystysohjaajan kanssa keskuste-
lee vuoron aikana tulleista yhteydenotoista seka niistd heranneista ajatuksista.
Keskustelu on vapaamuotoista ja puolen tunnin aikana on tarkoitus, etta kukin

saa itse kertoa ajatuksistaan muille.

Ettd kyl ne on hyvid, koska siind sitten saa niinku lis&a
tapauksia kun ma itse paivystan niin mullahan on rajalli-
nen maara niit tapauksii, mut sit kun kuulee niista toisista
tapauksista niin sitten v&han avartuu. Ja sitten ohjaajan
mielipiteet on hyvia tietysti siina. (H4)

Kaikki haastatellut ottivat kantaa purkukeskustelun kestoon, joka on 30 mi-
nuuttia varsinaisen paivystysvuoron jalkeen. Haastatellut olivat sitéa mielta, etta
puolen tunnin aika oli riittdva asioiden lapi kaymiseksi. Erityisesti iltapaivystys-
ten jalkeen haastatellut sanoivat olevansa usein vasyneita ja odottavansa jo

kotiinlahtd4a, jonka takia pidempi purkukeskustelu tuntuisi lilan uuvuttavalta.

Toisaalta haastatellut olivat sitd mielta, ettd puolen tunnin aikaraameista joh-
tuen vapaa keskustelu yhteydenottojen aiheista ja niiden herattamista ajatuk-

sista jaa hyvin vahaiseksi paivystdjien kesken.

Niisté aikaraameista johtuen niin se, et jos se kovasti lah-
tis vapaana vellomaan niin siel vois syntyy kyl tosi kiin-
nostavii keskusteluita mut sit siihen tarvittais tunti jo, et
onks ihmiset sitten valmiita illan paatteeks. Sé& oot myos
aika vasyny, et se voi olla, ei aina mut joskus ja varsinkin
jos on iltapaivystys niin sit haluu jo niinku kotiin et se puol
tuntii on must se on ihan tota hyva aika. (H2)
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Eraana purkukeskustelun tarkeana osuutena haastatelluilla oli saada kannus-
tavaa palautetta paivystysohjaajalta. Palautteen saaminen oli haastateltujen
mielesta tarkedd sekd oman paivystysmotivaation kannalta etta paivystajana
kehittymisen kannalta. Myds yhteydenottajien palaute oli haastateltujen mie-

lestd kannustavaa.

Muille paivystgjille palautteen antamisella ei ollut haastatelluille niin suurta
merkitysta kun palautteen saaminen paivystysohjaajalta. Joskus purkukeskus-
telussa haastatellut kertoivat esimerkiksi kehuneensa toisen paivystajan tai-
toja hoitaa jokin haastava yhteydenotto. Myds erilaisten samankaltaisten ko-
kemusten jakaminen toisen paivystajan tueksi oli haastateltujen mukaan sa-

tunnaista purkukeskusteluissa.

Ku siel (purussa) jaetaan myds niit kurjempia hetkia, nii
siita tulee sit semmonen, ettd m& en oo yksin, etta jollekin
muullekin voi kayda epéonnistumisen hetki joskus tai etta
joku voi, jaetaan niinku myds ne rankat jutut siind yhessa
niin silleen se on musta hirveen tarkeeta. (H2)

Varsinaisen palautteen antaminen ei kuitenkaan haastateltujen mukaan tuntu-
nut luontevalta vaan sen ajateltiin olevan enemman paivystysohjaajan tehtava.
Paivystdjien tarkeimpana tehtavana pidettiin purkukeskustelun aikana nimen-
omaan vertaistuen antamista toisilleen esimerkiksi haastavien yhteydenotto-

jen ja raskaiden aiheiden kasittelyssa.

Kun haastatelluilta kysyttiin haastattelun alussa mika paivystamisessa oli pa-
rasta, mainitsivat haastateltavat ryhmapaivystysmallin, porukkaan kuulumisen
seka paivystajakollegat. Ryhmapaivystysmalli seka alku- ja purkukeskustelut
vahvistivat paivystgjien yhteenkuuluvuuden tunnetta seka tarjosivat vertaistu-

kea omien tunteiden ja haastavien yhteydenottojen kanssa.

Mut et tavallaan on se tiimi, ohjaajat ja sit nda kollega-
paivystajat, etta niinku tavallaan kuuluu johonki joukkoon
niin se on must kans semmonen ihan kiva juttu. (H3)
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Tarkeda haastatelluille oli jakaa seka onnistumisen kokemukset etta epaon-
nistumisen tunteet muille paivystajille. Nama kokemusten vaihtamiset tapah-
tuivat yleensa vuoron aikana useamman paivystajan ollessa tauolla samaan
aikaan. Haastatellut pitivat myos tarkeana saada positiivista palautetta omasta

paivystamisestaan.

Et kyl ne niinku aina semmaosii kivoja hetkié, etta jossain
purussa tai vaik paivystyksen aikana joku toinen paivys-
tdja myos sanoo et s hoidit tosi hienosti sen tilanteen tai
ettd oli kiva kuunnella miten s&a kohtasit siina tilanteessa
jonkun lapsen tai nuoren ja sitd palautetta mielellaan
myo0s ite antaa. (H2)

Muilta paivystajilta saatu vertaistuki ilmeni paivystajien valisissa keskuste-
luissa, joissa vaihdettiin kuulumisia omasta péaivystysvuorosta seka siind ol-
leista yhteydenotoista. Erityisesti samankaltaiset haasteelliset yhteydenotot ja

niista keskustelu koettiin merkitykselliseksi.

Mut sit huomaa et voi tulla joku juttu puheeks ja se voi olla
joskus tosi hyva et samanlaisii kokemuksii tai sitten et niita
eri nakokulmii, et kyl se on ihan hyva tota aina, ku ihan
sillee ajatus ku toisella tulee mieleen et tdd on sama tarina
tai tdssa on samoja piirteita tai jotain niin, et ihan sillai kiva

ehdottomasti. (H4)

Haastatellut olivat sitd mielta, ettd muilta paivystajiltd saatu vertaistuki ei ollut
kuitenkaan yhtéa olennaista oman jaksamisen kannalta kuin ammattilaisen el
paivystysohjaajan tarjoama tuki. Muiden paivystéjien lasnaolo lisasi viihty-

vyytta seka nostatti paivystajien valista ryhméahenkea.
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Jos ei iso niin aika iso kuitenkin, jotenkin et on se kiva et
on se, ollaan sita yhtd porukkaa ja koetaan siina sitten
asioita. Et must se on iso tarkea asia. Et olis aika tylsaa
ja joskus on kai ollukin, et on yksindan jonkun paivystajan
kans taalla niin tai siis ohjaajan kanssa, niin et tota niin,
vaheksymatta ohjaajia mitenkaan todellakaan mut etta se
ei 00 sama tavallaan vaan se on just semmonen et on
kiva et siel on muitakin, jotka on tavallaan tdssa samassa
liemesséa. (H3)

Tarkeimpéna vertaistuen muotona voidaankin pitaad juuri ryhméahenkea seka
muiden paivystajien lasnéoloa paivystyksen aikana. Nama tarjosivat tarvitta-
essa keskusteluapua seka uusia nakdkulmia yhteydenottojen aiheisiin, mutta
ennen kaikkea tunteen siita, ettei ole raskaiden asioiden aarella yksin ja etta
haastavien yhteydenottojen herattamat tunteet ja ajatukset olivat myds muilla

samankaltaisia.

5.4 Haastavat yhteydenotot

Haastatteluissa paivystdjia pyydettiin kertomaan minka tyyppiset puhelut tai
aiheet ovat haastateltujen mielesta raskaimpia. Haastaviksi mielletyt aiheet ja-
kautuivat kahtia niin, ettd nuoremmat paivystajat pitivat raskaimpina aiheina
lapsiin ja nuoriin kohdistuvaa kaltoinkohtelua sekéa tilanteen toivottomuutta.
Myds esimerkiksi yhteydenotot, jonka aiheena on itsetuhoinen nuori, koettiin
haastavaksi tilanteen vakavuuden ja toisaalta paivystdjan vastuun takia. Haas-
tatellut kertoivat selviytyvansa naista yhteydenotoista pysymalla itse rauhalli-
sena seka olemalla lasné hetkessa.

Mut ma yritdn vaan jotenki ottaa rauhallisesti siina, et en
yrita alkaa suunnittelemaan etukéateen, et miten taa nyt
ratkastaan ja mika on tan puhelun lopputulos. Et ma yritan
niinku menna siina olla siina tilanteessa vaan lasna. (H1)
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Osa haastatelluista koki haastavimmaksi keskusteluaiheeksi seksin ja seksu-

aalisuuden. My0Os naiden yhteydenottojen maara oli yllattanyt haastatellut.

Se tuli sit heti siind haastattelussa esille, etta mulle ei ollu
tullu ollenkaan mieleen siis se, et ku lapset ja nuoret ja
varsinkin nuoret ku soittelee, et miten paljon niin on niinku
puhelinasioissa erityisesti on niinku tata seksiasiaa. Et méa
en ollu ollenkaan, jos se olis tullu jotenkin esille siella si-
vulla niin ma& oisin ehk& miettiny sitéd pitempé&én. (H4)

Semmonen et vaikka taal on monta vuotta ollu niin ja sita
seksia tulee etu- ja takaperin, niin tota se on kuitenkin se
semmonen missa on hiukan heikoilla jaill&, jos nain voi
sanoa. (H3)

Keskustelun haastavuuteen vaikutti myods yhteydenottajan ikd ja se, kuinka
tarkasti aiheesta piti keskustella. Tahan haastateltujen mukaan auttoi erilaiset
paivystystiloissa olevat materiaalit seka sivustot, joista paivystdjat saivat tietoa

ja apua, kuinka keskustella aiheesta.

Useampi haastateltu otti myods puheeksi erilaiset vakivaltaan liittyvat pilapuhe-
lut, joihin paivystdjien mukaan oli vaikea suhtautua. Taman kaltaisia puheluita
olivat muun muassa puhelut, joissa lapset ja nuoret kertoivat leikilla&n raiskan-
neensa ja murhanneensa opettajansa tai uhkailivat raiskaamisella ja muulla

vakivallalla paivystajaa puhelimitse.

Tavallaan niinku mé pystyn lahtee mukaan hyvin monen-
laiseen huumoriin ja lAhdenkin mielellani niinku n&in, mut
sit tota toi tommonen raiskaamiseen ja tappamiseen ja
tammaoseen liittyva lappa niin se on se mikéa vetdd mut va-
han niinku lukkoon, ettd méa en haluu lahtee siihen huu-
moriin mukaan. (H2)

Lasten ja nuorten aggressiivisuus tietyisséa yhteydenotoissa oli jaanyt vaivaa-
maan useampaa haastateltua. Vaikka taman kaltaiset puhelut ovat tarkoitettu
testaamaan paivystajien reaktiota, koki useampi haastateltava, etta aggressii-
visuutta ja puhetta vékivallasta oli vaikea ottaa vastaan. My6s yhteydenottajien
nuori ika tdmén kaltaisissa puheluissa lisdsi omalta osaltaan aiheeseen suh-

tautumisen vaikeutta.
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Se ettd kun hirveen pieni ihminen, sa kuulet jo 4anesta et
hirveen pieni ihminen ja puhuu ihan jarkyttavaa juttua et
sul tulee mieleen et mita ton on taytyny nahda jotain hir-
veetd vékivaltapornoa ettd se noin luontevasti suoltaa
suustaan tollasta niin se on sellanen kans toinen mika pis-
téaa vahan niinkun lukkoon. (H2)

Haastavien yhteydenottojen vastaanottamisessa sekd omien tunteiden kasit-
telyssa paivystgjia tuetaan pitamalla purkukeskustelu paivystysvuoron paat-
teeksi seka tarjoamalla keskustelumahdollisuutta seké valittdmasti yhteyden-

oton jalkeen etta vaikka seuraavana paivana.



35

6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

6.1 Johtopaatokset

Haastatellut olivat pddosin tyytyvaisia saamaansa tukeen paivystgjina olles-
saan. Erityisen merkitykselliseksi koettiin ammattilaisen eli paivystysohjaajan
tuki. Paivystysohjaajaa pidettiin toisaalta myds auktoriteettina seké jarjestdn

edustajana, joka asettaa paivystamiselle tietyt raamit ja rajat.

Muiden péaivystajien tarjoama vertaistuki ei nayttaytynyt paivystajille yhta mer-
kityksellisena kuin paivystysohjaajan tuki. Vertaistuki miellettiin mahdollisuu-
deksi keskustella toisen paivystajan kanssa esimerkiksi tauon aikana. Muiden
paivystdjien lasndoloa pidettiin lisdksi tarkeana paivystysvuoron aikana. Mui-
den paivystgjien lasndolo tuntui tarjoavan tukea ja turvaa vuorossa oleville.
Kuitenkaan esimerkiksi palautteen antaminen toiselle paivystajéalle ei tuntunut
mielekkaaltd ja sen koettiin enemman olevan tyontekijan eli paivystysohjaajan
tehtava. Palautteen saaminen oli kuitenkin haastateltujen mielesta hyvin tar-
kedd oman kehittymisen kannalta ja positiivisen palautteen saaminen toiselta

paivystajalta miellettin myods voimaannuttavana ja motivoivana asiana.

Haastatellut korostivat haastatteluissa toivovansa nykyisen ryhméapaivystys-
mallin alku- ja purkukeskusteluineen pysyvan samanlaisena kuin mita se on
tallakin hetkella. Vuonna 2017 kokeiltu liukuva paivystysvuoro tuntui haasta-
teltujen mielesta turhalta ja sen luomat haasteet esimerkiksi purkukeskustelui-
den pitdmiseen seka paivystysohjaajien jaksamiseen huolettivat haastateltuja.
Liséksi haastatteluissa ilmi tullut purkukeskustelun luottamuksellisuus oli jaé-
nyt mietityttdmaén useampaa paivystajaa. Paivystajien ajatus olikin se, etta
keskustelua voitaisiin yllapitaa teemojen ja aiheiden tasolla menematta tar-
kemmin yksittaisiin yhteydenottoihin ja niiden siséltéihin. Talla tavalla vaitiolo-

velvollisuus toteutuisi paivystajien osalta paremmin.

Tarkeand tuen muotona pidettiin erilaisia teemakoulutuksia ja haastatellut
myo0s pitivat sitd tarkedna, ettéa paivystgjille tarjottaisiin myds tulevaisuudessa

mahdollisuutta kasitella haastavien yhteydenottojen herattamia tunteita
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kahdestaan paivystysohjaajan kanssa. Tatd mahdollisuutta voisi myos enem-
man korostaa esimerkiksi paivystysvuoron aluksi ja erityisesti uusille paivysta-
jille, jotka haastateltavien mukaan saattoivat olla viel& epavarmoja siita, kuinka

purkukeskusteluissa tulisi toimia.

Haastavimpina yhteydenottoina pidettiin kiusaamiseen ja fyysiseen kaltoin-
kohteluun liittyvid yhteydenottoja. Taman kaltaiset yhteydenotot olivat myos
niita, joissa yhteydenottajaa tuetaan ja rohkaistaan hakeutumaan avun piiriin
esimerkiksi kertomalla tilanteestaan koulun henkilokunnalle tai muulle l&hei-
selle aikuiselle. Tilanteen vakavuus ja samalla lapsen ja nuoren vastuuttami-
nen hakemaan apua omasta lahipiiristd&n seka epéatietoisuus siitd, saako lapsi

tai nuori apua tilanteeseensa, pohditutti paivystajia.

Myads erilaiset vakivaltapuheet yhteydenotoissa, jotka kohdistuivat joko paivys-
tajaan itseensa tai yhteydenottajan nimeamaan muuhun henkil6on, kuten
opettajaan, koettiin haastaviksi. Taman kaltaiset yhteydenotot olivat useimmi-
ten ryhmapuheluita, joissa yhteydenottajia oli useita ja keskustelukumppani
saattoi vaihtua useaan otteeseen puhelun aikana. Paivystajat myos kokivat
taman kaltaisten yhteydenottojen olevan haastavia siksi, etta niihin oli vaikea
loytaa sellaista lahestymistapaa, joka edesauttaisi yhteydenottajan ja paivys-
tajan valisen keskusteluyhteyden syntymista. Nama yhteydenotot tilastoitiin
yhteydenotoiksi, joissa yhteydenottaja sai purkaa tunteitaan eikd yhteydenot-

tajan ja paivystgjan valille syntynyt keskusteluyhteytta.

Kaikkia haastateltuja yhdisti arvostus organisaatiota kohtaan. MLL:n arvot
seka toimintamallit saivat paljon kiitosta haastatelluilta ja kaikki tunsivat teke-
vansa tarkeda tyota lasten ja nuorten hyvaksi. Tama heratti kuitenkin myos
ajatuksia tutkimuksen luotettavuudesta: oliko haastatelluilla vilpiton tunne siita,
ettd heilla olisi ollut myds mahdollisuus tuoda epéakohtia esiin halutessaan.

Haastateltujen tarkein motivaatio vapaaehtoistyon aloittamisessa ja jatkami-
sessa oli kokemus siitd, etté sai tehda jotain merkityksellistd, joka samalla aut-
taa lapsia ja nuoria ja tuo myds itselleen hyvan mielen. Seka aiempien tutki-
musten sek& haastatteluiden kautta kavi ilmi, ettd vapaaehtoisty6 lasten ja

nuorten puhelimen paivystajana paattyy paivystagjadn oman elamantilanteen
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muuttumisen, kuten muuton, ty6paikan vaihdoksen tai perheen perustamisen
eli toisin sanoen ajan puutteen takia. Paivystystyota ei siis lopetettu lasten ja
nuorten puhelinpalveluissa tyon sisallon tai kuormittavuuden takia vaan ulko-

puolisista seikoista johtuen.

6.2 Pohdinta

Nykypaivana verkkoauttaminen on olennainen ja koko ajan kasvava avun tar-
joamisen muoto, joka koetaan helppokayttdisena ja turvallisena avun hakemi-
sen muotona. Verkkoauttamista ei sido valimatkat tai virastojen aukioloajat ja
se tarjoaa usein myds anonyymiuutta ja sopivaa etaisyytta yhteydenottajan ja
auttajan valille. Kuitenkin visuaalisen vihjeiden, kuten ilmeiden, aanenpainojen
ja kehonkielen kokonaan puuttuessa, vaatii se auttajalta erityista herkkyytta ja

taitoa seka reagointikykya ja tilannetajua.

Henkisesti kuormittavassa vapaaehtoistydssa, jossa ei edellyteta sosiaali- ja
terveysalan koulutusta, tuki on ensiarvoisen tarkeaa niin vapaaehtoisen oman
jaksamisen kuin motivaationkin kannalta. Vapaaehtoistydssa, joissa lasten ja
nuorten yhteydenotot herattavat vapaaehtoisissa niin tunteita kuin omia muis-
tojakin, keskusteluiden ja niiden herattdmien tunteiden purkaminen on ensiar-
voisen tarkeaa. Vaitiolovelvollisuus yhteydenotoista seka vapaaehtoistyon
muista elementeista asettaa omat haasteensa ja rajansa asioiden kasittelylle
ja niistd puhumiselle. Tasta syysta mahdollisuus keskustella ja purkaa tunto-
jaan heti haastavan ja kuormittavan tilanteen tullessa vastaan on oleellinen

osa paivystajan omassa jaksamisessa.

Paivystajan tehtavana on toimia turvallisena aikuisena lapselle ja nuorelle ti-
lanteessa, jossa tama usein kertoo huolestaan ensimmaista kertaa. Naissa ti-
lanteissa on erittain tarkeaa, etta paivystaja pystyy vastaanottamaan lapsen ja
nuoren tunteita ja huolia ilman, ettéa yhteydenottaja tuntee kuormittavansa huo-
lellaan paivystgjaa. Moni lapsi ja nuori kokeekin, ettd omista murheistaan on
vaikea puhua esimerkiksi omille vanhemmilleen tai muille l1&heisille aikuisille

siind pelossa, ettd kuormittaisi laheisiddn omilla huolillaan. Moni
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yhteydenottaja saattaa myos ajatella, ettei hanen huolensa ole tarpeeksi suuri,

jotta sitd kannattaisi ottaa puheeksi lahipiirin aikuisten kanssa.

Lasten ja nuorten puhelimen paivystgjat toimivat jokaiselle apua tarvitsevalle
hetken rinnalla kulkevana luotettavana aikuisena, joka on aina lapsen ja nuo-
ren puolella. Paivystaja toimii ystavana, kuuntelijana, neuvonantajana ja valilla

vain turvallisena d4anena langan tai ruudun toisessa paassa.

Lapsilla ja nuorilla on oikeus saada turvallisen aikuisen apua ja lasnéoloa niin
mielta askarruttavissa asioissa kuin vaikeiden asioiden sanottamisessa ja
haastavien tilanteiden ja ongelmien ratkaisussa. Silti myds néilla aikuisilla on
tarve ja oikeus saada purkaa mieltd&n ja ajatuksiaan lapsen ja nuoren taakan
jakamisesta. Paras kuuntelija tdhan on toinen aikuinen, joka jakaa samat aja-
tukset ja kokemukset lapsen ja nuoren kohtaamisesta ja télla tavoin on myés

hetken aikaa se rinnalla kulkeva ystava.
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LIITE 1. Haastattelurunko

Taustatiedot:

sukupuoli, ikd, paivystysaika, paivystysaktiivisuus, paivystysmuoto

Teema 1: paivystajana olo

Miksi aloitit paivystyksen?

Millaista ajattelit ennakkoon paivystyksen olevan?
Minkalaista on olla paivystaja?

Mika siina on parasta?

Mik& siin& on haasteellisinta?

Mitd muuttaisit?

Teema 2: kokemukset

Jaako yhteydenotot vaivaamaan ja miten kasittelet niita?

Onko sinulla tullut ep&onnistumisen kokemuksia ja miten kasittelet
niita?

Koetko joistain aiheista puhumisen hankalammaksi kuin toisista ja mit&
nama aiheet ovat?

Miten menettelet hankalissa tilanteissa?

Teema 3: tuen tarve

Minkalaista tukea toivot paivystajana ja kenelta?
Mik&a merkitys sinulle on muiden paivystajien vertaistuella?
Mik&a merkitys sinulle on ohjaajan tuella?

Mita mielta olet startti- ja purkukeskusteluista ja mika niiden merkitys on

sinulle?

Miten kehittaisit paivystajien tukea?



