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1 JOHDANTO

Jokaisen elamassa tulee vastaan kriisitilanteita ja kriisit ovat luonnollinen ilmio
elamassa. Kriisi on elamantilanne, jossa ihmisen aikaisemmat kokemukset ja opitut
toimintatavat eivat enaa riitda tilanteen ymmartamiseen ja sen psyykkiseen
hallitsemiseen. Voimme joutua elamassamme kriisiin monenlaisista syista johtuen,
esimerkiksi stressi voi vieda kriisiin. Kehityskriisit koskettavat meita kaikkia

elamamme eri vaiheissa. Traumaattinen kriisi tulee silloin, kun sita ei osaa odottaa.

Meilla kaikilla on oma tapamme selviytya kriiseista joko itsendisesti tai muiden
ihmisten avulla. Toisinaan kriisit saattavat esiintya kuitenkin niin voimakkaina, etta
niista ei pysty tavanomaisin keinoin selviytymaan. Palveleva puhelin voi olla avuksi
tallaisissa elaman tilanteissa tarjoten keskustelu- ja kuunteluapua ja tarvittaessa
ohjaamalla henkilon hoidon piiriin. Palvelevaan puhelimeen soittava voi esiintya
nimettdmana ja puhua luottamuksellisesti. Usein syyna soittoon ovat ahdistus ja
yksindisyys. Palvelevan puhelimen toiminnan etuna on sen helppous, silla
henkilokohtaisten puhelimien lisddantyminen on tehnyt palvelusta helpommin

lahestyttavan.

Aihe on erittdin mielenkiintoinen ja haasteellinen. Aiheen valintaan vaikutti
kiinnostus mielenterveystyota kohtaan nimenomaan terveydenedistamisen
nakokulmasta. Opinndytetyd on toiminnallinen opinnadytetyd, joka merkitsee sit3,
ettd opinndytetyon yhteydessd kasataan ja toteutetaan Palvelevan puhelimen
toiminnasta kasikirja. Prosessin kulkua kuvataan tassa kirjallisessa tydssa. Tutkimisen
arvoisen aiheesta tekee se, ettd Palvelevan puhelimen toiminta tukee, ja on osa
ennaltaehkaisevaa mielenterveystyota ja yhteiskuntamme terveydenedistamista.

Toimeksiantajana tydssa on Jyvaskylan seurakunnan Palvelevan puhelin.

Opinnaytetyon tarkoitus on saada luotua kasikirja Palvelevan puhelimen toiminnasta.
Talla hetkella Palvelevasta puhelimesta on paljon tietoa, mutta se on hajanaista.
Tuotoksena opinndytetydsta tulee Palvelevan puhelimen toiminnan kasikirja. Tyo

tehdaan Palvelevan puhelimen tyontekijoille ja vapaaehtoisille puhelinpaivystdjille ja
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eri vapaaehtoistoimijoille asiakaslahtoisesti, mutta ei suoranaisesti asiakkaille. Tuotos

tulee aktiiviseen kayttoon Palvelevassa puhelimessa.

Opinndytetyd on oman ammatillisen osaamisen kannalta kehittava, koska oli
mahdollista pdastd mukaan Palvelevan puhelimen uusien vapaaehtoisten
koulutukseen ja myos paivystdamadan. Perehtyminen kolmannen sektorin
jarjestamaan terveytta edistavaan toimintaan auttaa myos tydssa sairaanhoitajana.
Nain tutustutaan tulevaan tyokenttddn laajemmasta nakdkulmasta ja kehitetdan

kykya kohdata erilaisia ihmisia ja heidan ongelmiaan.

Ty6 auttaa Palvelevan puhelimen vapaaehtoisia paivystdjia ja tyontekijoita niin, etta
tieto loytyy vyksistd kansista. Hyotynd on myos se, ettd kasikirjaa voi kayttaa
vapaaehtoisten paivystadjien koulutuksessa. Kasikirjan avulla voi seurata, etta kaikki

koulutuksen osa-alueet laadukkaasta vapaaehtoistyosta tulee kasiteltya.

Tarkeimpia tiedonldhteita tyossa on Palvelevan puhelimen oma materiaali,
kirjallisuus, seka kansalliset - ettad kansainvaliset suositukset. Menetelmana kaytetdan
triangulaatiota, joka pitaa sisallaan 3 menetelmaa: sovellettu sisaltdanalyysi ja
haastattelu, seka osallistuva menetelma. Arvioitu aikataulu opinndytetyon
valmistumiselle on elokuu 2011. Palveleva puhelin kattaa opinndytetyon
materiaalikustannukset ja valmiista toiminnan kasikirjasta teetetdaan kirjanen.
Aiheen keskeisia kasitteitd ovat: vapaaehtoistyd, puhelinpalvelu ja terveyden

edistdminen.
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2 OPINNAYTETYON PROSESSIN KUVAUS

Opinndytetyd on luonteeltaan toiminnallinen ja se muodostuu raporttiosuuden ja
tuotoksen eli produktion kokonaisuudesta. Toiminnallisen opinnaytetydn raportissa
korostuu pohdinta ja paattelyn tarkkuus. Lukijan tulee raportin perusteella

ymmartaa, mita, miten ja miksi tuotos on tehty. (Vilkka & Airaksinen 2004, 105.)

2.1 Tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda kasikirja Palvelevan puhelimen toiminnasta.
Talla hetkella Palvelevassa puhelimessa tietoa on paljon, mutta se on hajanaista eika
ole yksissa kansissa. Tyon tavoite on jakaa tietoa Palvelevan puhelimen toiminnasta
selkedan kasikirjan avulla, joka tehddan Palvelevan puhelimen tyontekijdille ja
vapaaehtoisille pdivystdjille ja eri vapaaehtoistoimijoille asiakaslahtoisesti, mutta ei
suoranaisesti asiakkaille. Tuotos tulee aktiiviseen kayttéon Palvelevassa puhelimessa.
Kasikirjasta pyrittiin tekemaan helposti kaytettdva ja informatiivinen tietopaketti

Palvelevan puhelimen vapaaehtoisille paivystdjille ja kouluttajille.

2.2 Kartoitusvaihe

Kartoitusvaiheessa tarkoituksena on selvittda kohdeyhteison tilanne erilaisia
menetelmia apuna kayttaen. Tilannetta voi selvittda esimerkiksi kyselyin, kirjallisiin
materiaaleihin tutustuen tai kdyttden apuna haastatteluja ja tehden havainnointeja.

(Paunonen & Vehvildinen - Julkunen 1997, 116)

Opinnadytetyon kartoitusvaihe alkoi, kun toiminnanohjaaja Jaana Ristonmaan kanssa
l[ahdettiin haastattelun merkeissa kartoittamaan, minkalaiselle tyolle olisi tarvetta.
Tehtavaksi muodostui Palvelevan puhelimen toiminnan kasikirjan toteuttaminen
toiminnassa kertyneista irrallisista materiaaleista ja mielenterveystyon uusimmasta

tutkitusta tiedosta.
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2.3 Prosessointivaihe

Prosessointivaiheessa tutkijat ja tyoyhteison jasenet kayvat yhdessa Iapi
kartoitusvaiheen tulosten pohjalta nousseita ongelmia ja niiden merkityksia.
Tavoitteena prosessointivaiheessa on todellisten ongelmien I6ytyminen ja yhteinen

hyvdaksyminen. (Paunonen ym. 1997, 116)

Opinndytetyon prosessointivaiheessa ongelmaksi todettiin se, ettda materiaalia oli jo
heti alkuun runsaasti ja kaikkea ei millaan saisi kasikirjaan mahtumaan. Osa
materiaalista oli kuitenkin hyvin vanhaa ja lahteistd ei ollut tietoa, joten nama
materiaalit  hylattiin  heti. Materiaalin  rajaaminen oli ongelma, joka

prosessointivaiheessa hyvaksyttiin.

2.4 Sitoutumisvaihe

Sitoutumisvaiheessa on tarkoitus pohtia ja esittaa erilaisia malleja ongelmien
ratkaisemiseksi. Ongelma voidaan ratkaista erilaisin keinoin, mutta sen tulisi olla
ryhmapaatos siitd, miten toimintaa kehitetddn tai ongelma ratkaistaan. (Paunonen

ym. 1997, 116)

Haasteena opinndytetyon alkuvaiheessa oli materiaalin rajaaminen. Toimeksiantaja
antoi rungon, johon oli keratty valmiiksi aihealueita, jotka haluttiin kasikirjaan

mukaan. Tama helpotti tyon aloittamista huomattavasti.

2.5 Opinndytetyon suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa tulee maaritella kehittamistoiminnan tavoitteet
kokonaisuudessaan niin, etta niitd voidaan mitata. Tulee myos maaritellad keinot joilla
tavoitteisiin pyritddan. Selkedt tavoitteet luovat perustan kehittdmistoiminnan

arvioinnille. (Paunonen ym. 1997, 116) Opinndytetydon suunnitteluvaihe alkoi, kun
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saatiin tietad, etta Palvelevassa puhelimessa olisi tallaiselle tydlle kayttéa. Tyon
tavoite on tehda kasikirja Palvelevan puhelimen toiminnan avuksi. Suunnitelman
seuraavassa vaiheessa mietittiin menetelmada ja keinoja, joilla lahdettiin tyota

toteuttamaan.

Suunnitelmavaiheessa paadyttiin siihen, ettd opinndytetydssa kaytetddn kolmea eri
menetelmaa. Osallistuvan menetelman keinoja olivat koulutuspaiviin osallistuminen,
puhelinpdivystys, sekda tyonohjaukseen osallistuminen. Muina menetelmina
paadyttiin haastatteluun ja kirjallisen materiaalin osalta sovellettuun sisallon
analyysiin.  Suunnitelmavaiheessa  oltiin  yhteyksissa =~ useaan  otteeseen
toimeksiantajaan ja opinndytetydn ohjaajaan. Opinnadytety6 aloitettiin maaliskuussa
2011 haastattelemalla toiminnanohjaaja Jaana Ristomaata ja sen valmistuminen

suunniteltiin syksylle 2011.

2.6 Opinndytetyon toteuttamisvaihe

Toteuttamisvaihe tulee sisdltda kehittamisohjelman toteutuksen ja kaikkien
osallistujien tulee olla tietoisia tavoitteista. Osallistujien tulee olla myds kriittisia

tyota kohtaan ja annettava palautetta. (Paunonen ym. 1997, 117)

Kuten luvussa 2.5 kerrottiin, opinndytetydssa on kaytetty useita eri menetelmia
tiedon hankkimisessa. Tutkimuksissa tallaista monen eri menetelmdn kayttoa
kutsutaan triangulaatioksi. Tutkimuksen validiutta voi tarkentaa kayttamalla useita
erityyppisia menetelmia. Tama patee niin maaralliseen kuin laadulliseenkin

tutkimukseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 233)

Palvelevan puhelimen toiminnan kasikirjan toteutusta varten tavattiin opinndytetyon
toimeksiantajaa useita kertoja ja osallistuttiin Palvelevan puhelimen vapaaehtoisten
pdivystajien koulutukseen, paivystykseen, sekd tyonohjaukseen. Osallistumisen
myota yhdeksi tarkedksi menetelmaksi muodostui osallistuva menetelma, jonka

tarkein keino on osallistuva havainnointi. Koulutuksessa, paivystyksessd, seka
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tyonohjauksessa tehtiin muistiinpanoja kasikirjan kokoamista varten ja niiden

pohjalta saatiin lisda nakemysta kasikirjan kokoamista varten.

Aktiivisessa osallistuvassa havainnoinnissa tutkija voi vaikuttaa tutkittavaan ilmioon
olemalla mukana tilanteissa aktiivisena toimijana. Havainnointi on valikoivaa
toimintaa ja toinen tutkija voi kiinnittdda huomiota sellaiseen asiaan, jota toinen ei
valttamatta edes huomaa. Tahan vaikuttavat tutkijan ennakko-oletukset,
aikaisemmat kokemukset, sekd mieliala ja aktiivisuustaso. Havainnointitilanteessa
havainnoija on lasna seka osallistujana, etta havainnoijana. Havainnoija ei voi olla
taysin ulkopuolinen, koska hanen lasndolonsa on tiedossa. Tilannetta tarkkaillaan
kokonaisvaltaisesti, ja nain paastaan sisalle vyksityiskohtiin. Tarkeadaa on, etta
havainnoitavat tottuvat havainnoijaan ja tilanteet ovat luontevia. Tutkimuskohteiden
kaytantdja kunnioitetaan niihin sekaantumatta. Havainnoinnin aikana kiinnitetdaan
huomiota myods eleiden, ilmeiden ja kosketuksen avulla tapahtuvaan kommunikoitiin
kielen lisdksi. Muuten oleellista tietoa saattaa jaada valittymatta. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006)

Yhtenda menetelmana kaytettiin sovellettua sisdllénanalyysia. Sisallon analyysi
voidaan jakaa useisiin eri vaiheisiin. Se alkaa analyysiyksikon maarittamisella.
Analyysiyksikko voi olla sana, sanayhdistelma, lause, lausuma tai ajatuskokonaisuus,
kirjain, sivujen maara, padotsikoiden koko tai muu sellainen riippuen siitd, mikd on
tutkimustehtava. Analyysiyksikdiden lapikdynti useaan otteeseen luo hyvan pohjan
sisallon analyysille.  Analyysiyksikdiden ryhmittely voidaan toteuttaa eri tavoin,
esimerkiksi pelkistamisend, ryhmittelynda ja abstrahointina. Lopulta kategoriat

yhdistetaan yldakategorioiksi. (Kyngas - Vanhanen 1999, 5-6.)

Opinndytetyota varten kerattiin aineistoa eri kirjallisuuslahteista ja Palvelevan
puhelimen omista materiaaleista. Tietoa haettiin kirjastosta myos tiedon hakuun
erikoistuneen tyontekijan avulla eri sdhkdisistd tietokannoista (mm. Nelli, Medic,
Terveysportti, Linda, Aleksi). Ja tietoa etsittiin esimerksiksi hakusanoilla Palveleva
puhelin, telephone answering service, terveyden edistamien, health promotion,
mielenterveys, mental health, vapaaehtoistyd ja volyntary work. Yleinen

suomalainen asiasanasto (YSA) antoi ohjeita hakusanojen valintaan.
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Tydon menetelma on sovellettu sisallon analyysi, silla valmista irrallista materiaalia
Palvelevalla puhelimella on hyvin paljon ja se on eri muodoissa. Materiaalin
keradminen opinnaytetyéhon on ollut haasteellista silla kirjallisuutta itse Palvelevan
puhelimen toiminnasta on varsin vahan ja siksi osa lahteistamme onkin 1995 luvulta
l[ahtien. Sen sijaan kirjallisuutta vapaaehtoistoiminnasta |6ytyy varsin paljon. Tyota
tehdessa otettiin vertailuun eri lahteita samasta aiheesta tietojen yhtenevaisyyden
varmistamiseksi. Sovelletussa sisallonanalyysissa edettiin toimeksiantajan antaman
rungon mukaisesti ja materiaalia jaettiin sen mukaan eri analyysiyksikéihin, joita
kaytiin lapi ja jaettiin kategoriat jalleen ylakategorioiksi, jonka avulla materiaali
kasikirjaa varten koottiin. Materiaali jaettiin yksikéiden Palveleva puhelin,
vapaaehtoistyd, terveyden edistaminen, koulutus, motivaatio, seuranta,

mielenterveys, paihdeongelmat, itsemurha ja kriisit mukaan.

2.7 Arviointivaihe

Arviointivaihe alkaa jo tyon suunnitteluvaiheessa ja sille tarkea ominaisuus on
jatkuva palautteen antaminen / saaminen vastuuhenkil6iltd ja muilta osallistujilta.
Yhteiset palaverit ja kokoukset kehittavat tyon etenemistda ja sen arviointia. Jos
tavoitteeseen ei ole paasty, on syyta miettia mika on estanyt tavoitteeseen paasyn.

(Paunonen ym. 1997, 117)

Tyon edetessd ohjausta saatiin opinndytetyon ohjaajalta tapaamisissa, seka
sahkopostitse. Toimeksiantajan kanssa tavattiin useammin koulutuksien, seka
tyonohjauksen ja haastattelujen merkeissa. Tapaamiset sisdlsivat myoOs palautteen

pyytamista, antamista, seka aktiivista keskustelua tuotoksesta.
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2.8 Vuokaavio opinndytetyon prosessista

Opinnaytetydn prosessi

TAVOITE JA TARKOITUS Tavoite on
luoda kasikirja palvelevaan puhelimeen
ja kasikirjan tarkoitus on jakaa tietoa

4

KARTOITUSVAIHE alkaa
kehittamistoiminnan kartoittamisella.
Toiminnan ohjaajan Jaana

!

PROSESSOINTIVAIHE siséltaa
kehittdmistoiminnan ongelmien
tarkastelua ja hyvaksymista.

4

SITOUTUMISVAIHEEESSA
pohditaan ongelmiin ratkaisuja.
Ratkaisu: Toimeksiantajalta runko

!

SUUNNITTELUVAIHE pitaé sisallaan
keinojen miettimisen, joilla tavoitteisiin
pyritéddn. Triangulaatio.

g

TOTEUTUSVAIHE Materiaalin
hankkiminen, ohjaus, haastattelut, tydn
kokoaminen.

ARVIOINTIVAIHE alkaa jo
suunnitteluvaiheessa. Sisaltaa yhteiset
palaverit ja ohjaus tilanteet niin
toimeksiantajan kuin ohjaajan kanssa.
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3 PALVELEVA PUHELIN

Tassad kappaleessa kerrotaan Palvelevasta puhelimesta maaritteend, sen toiminnasta
Keski-Suomessa, toiminnan tavoitteesta ja periaatteista, historiasta, seka Palvelevan

puhelimen vapaaehtoisten paivystdjien koulutuksesta.

3.1 Kasitteen maarittely

Evankelisluterilaiset seurakunnat yllapitavat keskustelu- ja kuunteluyhteyttd
tarjoavaa auttavaa puhelinta, Palvelevaa puhelinta. Palvelevan puhelimen valikoidun
ja koulutetun vapaaehtoisen paivystdjan kanssa keskustelu tapahtuu anonyymisti ja
on luottamuksellista, edes soittajan puhelinnumero ei ndy puhelinpdivystajalle.
Palvelevan puhelimen padivystdja ei ole ammattihenkild, vaan koulutettu

vapaaehtoinen, joka auttaa soittajaa kuuntelemalla ja keskustelemalla. (evl.fi)

Palvelu on valtakunnallinen, ja siitd vastaa yhteistoiminnassa noin 30 paikallista
toimipistettd.  Valtakunnallisuus asettaa  palvelulle  vaatimuksen palvelun
samanlaatuisuudesta riippumatta siitd, missa puhelimeen vastataan. Palvelevan
puhelimen rinnalla toimii verkkoauttamispalvelu Palveleva netti. (Palvelun laatu

Palvelevassa puhelimessa ja netissa 2008)

3.2 Palveleva puhelin Keski-Suomessa

Palveleva puhelin on kirkon tydmuoto ja seurakunta on budjetoinut siihen varoja.
Keski-Suomen alueella toiminnanohjaajana toimii sosionomi (AMK)-diakoni Jaana
Ristonmaa. Ryhmanohjaajia on Jyvaskylassa 5. Paivystyspisteitda on myds Joutsassa,
Laukaassa, Saarijirvelld ja Aznekoskella eli ryhminohjaajia on Keski-Suomessa
kaikkiaan 9. Talla hetkelld Keski-Suomessa on n. 140 vapaaehtoista paivystdjaa ja

lisda koulutetaan vuosittain.
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3.3 Toiminnan tavoite ja periaatteet

Palvelevan puhelimen toiminnan tavoitteena on auttaa ja helpottaa henkildiden
oloa, tarjoamalla puhelimitse tapahtuvaa keskustelu- ja kuunteluyhteytta
suhtautumalla asiakkaisiin yksil6llisesti ja ystavallisesti. Luottamuksellinen ja
ymmartavda kuunteleminen on Palvelevan puhelimen vapaaehtoisen pdivystdjan
tarkeda tehtava. Kuunteluapua voi tarvita esimerkiksi yksindinen, epatoivoinen,

itsemurhavaarassa, tai muissa elaman kriisitilanteessa oleva ihminen. (Kokko 2002, 9)

Palvelevan puhelimen tyé on kirkon sielunhoito- ja diakoniatyota, joka perustuu
kirkkolakiin. Kirkkolain neljannen luvun ensimmaisen pykadldan mukaan seurakunta

huolehtii muun muassa sielunhoidosta ja diakoniasta (Kirkkolaki 1993).

Evankelisluterilaisten  seurakuntien yllapitama Palveleva puhelin  kuuluu
puhelinauttajien kansainvaliseen liittoon (International Federation of Telephone
Emergency Services (IFOTES)). Sen jasenmaat ovat sitoutuneet noudattamaan
IFOTES-liiton  toimintaperiaatteita, joista tarkeimpid ovat nimettomyys,
luottamuksellisuus ja asiakkaan kunnioittaminen. (International Federation of

Telephone Emergency Services 2009)

3.4 Palvelevan puhelimen historiaa

Nykymuotoisen Palvelevan puhelimen alkamisajankohtana pidetaan 1950-luvun
Englantia. Talléin lontoolainen anglikaanipappi Chad Varah huolestui itsemurhien
kasvavasta madrasta ja kehotti lehti-ilmoituksella itsemurhavaarassa olevia tai
epatoivoisia soittamaan omaan puhelinnumeroonsa. Varahin iskulause lehti-
ilmoituksessa oli: ” Soita ennen kuin riistat hengen itseltdsi”. Yhteydenottojen maara
oli niin huomattava, ettd Varahilla yksindan oli vaikeuksia selvitd tehtdvastaan.
Epatoivoisten lisaksi Varahille soitti myos joukko henkil6itd, jotka halusivat auttaa
muita. Vapaaehtoisten auttajien myota syntyi jarjesto, joka nimettiin The Samaritans,
Samarialaiset. Samankaltainen toiminta alkoi pian my6s muualla Euroopassa.

(Bonnevier - Tuomela, 1994)
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Suomessa puhelimitse tapahtuva auttaminen alkoi vuonna 1964 Helsingin
seurakuntien toimesta. Vuonna 2001 Palvelevan puhelimen paivystyspisteita oli
maassamme 36 ja pdivystdjia palvelevassa puhelimessa oli 2326. Pdivystajista 1/3

osaa oli kirkon omia tyontekijoita ja 2/3 vapaaehtoisia paivystajid. (Kokko 2002, 9)

3.5 Palvelevan puhelimen peruskurssi

Palvelevan puhelimen vapaaehtoisia paivystdjia haetaan lehti - ilmoituksilla.
Ehdokkaat haastatellaan ja valitaan Palvelevan puhelimen peruskurssille.
Vapaaehtoisilta toivotaan pitkdaikaista sitoutumista toimintaan ja motivaatiota
puhelinauttamiseen, seka avointa suhtautumista kaikenlaisiin keskustelunaiheisiin.
Auttajan omassa elamadssa ei voi olla akuuttia kriisid. Paivystdjan tulee olla
evankelisluterilaisen kirkon jdsen ja idltdaan noin 23 — 70 vuotta (Palvelun laatu
Palvelevassa puhelimessa ja netissda 2008). Peruskurssi pitda sisallaan viisi
koulutuspdivaa noin vuoden aikana. Kurssin aikana vapaaehtoiset padsevat

paivystamaan kokeneen paivystdjan tukemana.

Koulutukset jarjestetaan Jyvaskyldassa  Keskusseurakuntatalossa osoitteessa
Yliopistonkatu 12. Koulutuspdivd on yleensa lauantai, ja koulutus kestda klo 9 —
15.30. Koulutuspaivassa on aina mukana toiminnanohjaaja, ja tarpeen mukaan muita
seurakunnan tyontekij6ita ja vierailevia luennoitsijoita. Palveleva puhelin tarjoaa
padivan aikana kahvin. Ruokailun vapaaehtoiset kustantavat itse haluamassaan

paikassa.

Vuoden 2010 aikana Palvelevassa puhelimessa kdytyjen keskustelujen maara oli
noussut 17 % edellisestd vuodesta. Nousua on tapahtunut tasaisesti Iahivuosien
aikana. Rupattelupuheluja kaytiin 2201 (2019 kpl 2009), pohdintapuheluja 1664
(1577 kpl 2009) ja kriisipuheluja 433 (165 kpl 2009). (Toimintakertomus 2010)

Toistuvaissoittoja oli tilastoitu 1768 (1300 kpl 2009). Monet soittajat ovat kokeneet
Palvelevaan puhelimeen soitot merkityksellisinda ja haluavat soittaa uudelleen.

Viikonpaivista vilkkaimpia olivat maanantai (962 kpl), tiistai (893 kpl) ja sunnuntai
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(823 kpl). Puhelut kestivat padosin 15-30 min. Palvelevaan puhelimeen soittivat
useimmin yksineldvat, eldkeldiset. Soittajien ikdjakauma on hyvin laaja; 15 %
soittajista oli idltadan 25-44—v. ja 20 % 45-64-v. Yli 64-v. oli 13 % soittajista.

Vuoden 2010 aikana naiset soittivat hieman miehid useammin. Yksindisyys nakyy
Palvelevan puhelimen soitoissa vahvasti, jopa 47 % kaydyista keskusteluista kosketti
yksindisyytta. Keskusteluja kaytiin myos olosuhteisiin liittyvista asioista (36 %), kuten
tyo, tyottomyys, eldkkeellda olo, opiskelu, vapaa-aika, raha ja asuminen. Samalla
tavoin ihmissuhteisiin liittyvat asiat puhututtivat soittajia (35 %). Puhelimessa
keskusteltiin myds muun muassa psyykkisestd sairaudesta (23 %), perimmaisista
kysymyksista 20 % ja seksuaalisuuteen liittyvista asioista (9 %). (Toimintakertomus

2010)

3.6 Puhelinkeskusteluun vaikuttavat tekijat
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Kuva 1. Puhelin keskusteluun vaikuttavat tekijat (Muokattu Palvelevan puhelimen omasta

materiaalista: Puhelinkeskusteluun vaikuttavat tekijat 2010)
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4 VAPAAEHTOISTYO

Tassd opinndytetydssa vapaaehtoistyolld tarkoitetaan maallikkoauttamista, jossa
vapaaehtoinen ei ole alan ammattilainen, vaan saattaa olla aivan toisen
ammattikunnan edustaja. Ammattilaisella tyossdaan on kaytossa koulutuksen tuoma
teoriatieto ja kokemus, joka on pohjana ammatissa toimimiselle. Maallikkoauttaja
puolestaan on vapaaehtoinen joka toimii kuuntelijana ja auttajana. Han ei tee
hoitoarviota tai diagnoosia autettavan sen hetkisesta tilanteesta. Vapaaehtoistyossa
on tarkeda empaattinen ja kunnioittava suhtautuminen avun tarvitsijaan, seka hanen

tarinansa kuunteleminen ja lasna oleminen. (Mykkdanen-Hanninen 2007, 12)

4.1 Vapaaehtoistyon merkitys

Euroopan elin- ja tyoolojen kehittdmissaation (Eurofound) vapaaehtoistyota
kasittelevassa tutkimuksessa todetaan vapaaehtoistyota tekevien ihmisten olevan
keskimaaradisesti tyytyvdisempia ja voivan paremmin. Vapaaehtoistyd on varsin
kannattavaa, koska se hyodyttdd niin vapaaehtoistyon tekijaa kuin ymparoivaa
yhteiskuntaakin. Tutkimuksessa laskettiin myds terveysvaikutusten kannalta paras
vapaaehtoistydn maard, joka on 100 tuntia vuodessa, eli noin 2 tuntia viikossa.
Lisatunneilla ei todettu olevan enempda terveysvaikutuksia. Innokkaimpia
vapaaehtoistydntekijoita ovat 45 — 50 ikdluokkaan kuuluvat. Vapaaehtoisty6 voi
antaa uudenlaista merkityksellisyyden tunnetta elamaan. Euroopan Unionin alueella
eniten vapaaehtoistyota tehddan Tanskassa, Suomessa ja Ruotsissa (45 % tdysi-
ikdisistd). Koko EU:n alueella keskiarvo on 20 %. Vapaaehtoisty0 on yleisempaa
maissa, jonka asukkaat ovat elamaansa tyytyvaisia, terveita ja korkeasti koulutettuja.

(McCloughan, Batt, Costine & Scully. 2011, 4)

Vapaaehtoistyotd tekevat ihmiset kokevat tekevansd “hyvda”. Se on myods keino
kehittdaa taitojaan, ihmissuhdeverkostojaan ja kohentaa mahdollisuuksiaan
tyoeldmadssa. Yhteiskunnan kannalta katsottuna vapaaehtoistyd vahvistaa

solidaarisuutta ja tuo saastoa. Vapaaehtoistydn varaan ei voida laskea yhteiskunnan
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vastuulla olevia asioita, kuten sosiaali- ja terveydenhuoltoa, mutta vapaaehtoistyo

voi osaltaan taydentaa julkisen sektorin palveluja.

4.2 Vapaaehtoistyon tyoohjauksen jarjestaminen

Vapaaehtoistyon tyonohjauksella tuetaan ja kehitetadn vapaaehtoisty6ta ja samalla
tuetaan vapaaehtoisty0ssd osaamista sekd jaksamista, sekd kannustetaan
maallikkoauttamiseen. Tyonohjaus auttaa kdymaan lapi omia inhimillisia tunteita ja
siind pyritaan jatkuvaan kasvuun ja kehitykseen ihmisenda ja auttavana
vapaaehtoistydntekijana. Vapaaehtoistydn tyonohjauksessa voi tuoda esille omia
ajatuksiaan sekd oivalluksiaan, ja asioita opitaan pohtimalla yhdessa.
Tydnohjauksella autetaan my0s vapaaehtoistyontekijaa tunnistamaan omia

mahdollisia muutostarpeitaan. (Porkka & Salmenjaakko 2005, 11-14)

4.3 Vapaaehtoistyon tyonohjaus Palvelevassa puhelimessa

Vapaaehtoistydon tydonohjauksesta Keski-Suomen alueella Palvelevassa puhelimessa
vastaa seurakunnan tyontekijat. Jokainen Palvelevan puhelimen vapaaehtoinen
pdivystaja saa tyoohjausta. Jokaisen vapaaehtoisten ryhman paivystysviikon jalkeen
kokoontuu tyénohjausryhma/ konsultaatiopalaveri, jossa kasitelldaan paivystykseen
liittyvia asioita ja puheluista nousseita tunteita. Apuna tydnohjauksessa voidaan
kayttaa erilaisia kortteja tai kayda asioita lapi keskustellen. Jokaisella ryhmalaisella
tulee olla mahdollisuus jakaa asioita luottamuksellisesti. Tyonohjausryhmassa on

tarkeaa kayda, vaikka ei olisi silla kertaa paivystanytkaan. (Ristonmaa 1.8.2011)
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5 TERVEYDEN EDISTAMISEN NAKOKULMA

Terveyden edistaminen kasitteend on hyvin laaja ja sita kasitelldan eri lahteissa eri
tavoin. Tassa opinndytetydssa terveydenedistamista kasitellddan promootion
nakokulmasta, joka tarkoittaa mahdollisuuksien luomista ihmisten eldmanlaadun
parantamiseksi ja sairauksien ehkaisemiseksi. “Promootion nakokulmasta terveyden
edistdmisen tehtdavana on vahvistaa, yllapitdd ja suojata terveyttd vyllapitavia

tekijoita.” ( Savola & Koskinen - Ollonqvist 2005, 12—-14)

Sosiaalinen tuki tunnustetaan kirjallisuudessa yhtena merkittavana osana terveytta
maarittavana tekijana. Sosiaalinen tuki tarkoittaa apua, jota on tarjolle yksilGille ja
ryhmille. Sosiaalinen tuki voi toimia apuna epasuotuisia eldamantilanteita vastaan ja
olla my6s myonteisend voimavarana elamassa. (Savola & Koskinen - Ollongvist 2005,

68)

5.1 Terveyden edistamisen ohjaus Palvelevassa puhelimessa

Palvelevassa puhelimessa maallikkoauttajat eivat varsinaisesti anna terveytta
edistdvdaad ohjausta, silla vapaaehtoisilla paivystdjilla ei ole siihen soveltuvaa
koulutusta, mutta tarvittaessa he voivat antaa vinkkeja ja mahdollisesti ohjata, seka
kannustaa soittajia avun piiriin. Esimerkiksi, jos soittaja on kovin masentunut ja
miettii mistd saisi lisdda apua, voi vapaaehtoinen padivystdja neuvoa asiakasta
hakemaan apua my6s oman alueen avoterveydenhuollon depressiohoitajalta tai
sairaanhoitajalta/laakarilta. Haasteena on se, ettd puhelin on valtakunnallinen ja
puhelu voi tulla mistd pdin Suomea hyvansa. Tarkeda on se, etta paivystdja osaa
neuvoa, mista kannattaa ottaa selvdd oman alueen palveluista. Pdivystyspaikalla on
paivystdjien apuna lista yhteystiedoista, mistd saa apua yoaikaan. Erityisen tarkeaa
avun piiriin ohjaamisessa on se, ettei soittaja tuntisi, ettd hanet halutaan siirtda vain
paikasta toiseen. Tdman vuoksi on tarkeda kuunnella ja keskustella ensin ja antaa

soittajalle kuva, ettd hanta on kuunneltu. Muualle ohjaaminen on hyva ottaa esille
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vasta puhelun loppupuolella, kun soittaja on saanut asiansa varmasti kerrottua.

(Kokko. 2002 )

6 POHDINTA

Tassd kappaleessa pohditaan opinndytetyon tekijoiden kokemuksia opinndytetyon
tekemisestd, sekda aiheen valinnasta, tavoitteiden saavuttamisesta ja

jatkokehityksesta.

Opinndytetyon tekemiseen liittyvien aikataulujen sovittaminen on ollut haasteellista.
Molemmat tekijat ovat koko kevaan ja syksyn tehneet aktiivisesti harjoitteluja ja
muita opintoja, ja myds harrastukset sekd perhe tietysti tarvitsevat oman aikansa.
Ty6ta on kuitenkin jaettu ja pyritty pysymaan sovituissa aikatauluissa, seka pitamaan
saannollisesti puhelinpalavereja opinnadytetydn tiimoilta. Tavoitteena
suunnitelmavaiheessa oli, ettd tyo valmistuisi elokuussa 2011, mutta syventadvien
opintojen ja harjoittelujen tyollistaessa tama aikataulu hiukan venyi.

Yhdessa tyoskentely ja tyon tasapuolinen jakaminen on sujunut alusta saakka hyvin.
Jo aiemmissa opinnoissa tekijat ovat tehneet paljon vyhteistyota erilaisten
seminaaritditten ja kehittamishankkeiden tiimoilta. Tasta syysta molempien
tyoskentelytavat kirjallisen tyon tekemisessa tuttuja ja tama auttoi paljon myds

opinnaytetyon tekemisessa.

Erityisen antoisaa oli, etta padstiin myds mukaan Palvelevan puhelimen
vapaaehtoisten paivystdjien koulutuksiin ja myods paivystamaan. Koulutustilanteet
avasivat asioita paremmin ja antoivat rohkeutta lahted paivystamaan, sekd auttoivat

jasentamaan materiaalia kasikirjaan.

Paivystyksen jalkeen saatiin tyonohjausta. Tyonohjauksessa kaytiin  |api
paivystystilanteessa herdanneitd mietteita ja puheluita jotka erityisesti jaivat mieleen.
Saatiin my0Os kokea vapaaehtoistyon merkitys ja se hyvad olo, joka auttamisesta
ainakin tekij6ille tuli. Havaittiin myds tydnohjauksen tarkeys ja mietittiin, etta

erityisen tarkeaa se voi olla paivystijille, joilla ei ole kokemusta hoitoalalta.
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6.1 Aiheen valinta

Seka tilastojen, ettd oman kokemuksen mukaan Palveleva puhelin tekee erittdin
tarkeda tyota, koska on paljon ihmisia, joille Palvelevan puhelimen paivystdja saattaa
olla ainoa ihmiskontakti koko padivana. Yhteiskunnassa yksindisyys on valitettavan iso
ongelma, ja vyksindisyys on yleisimpia keskustelujen aiheita myo6s Palvelevassa
puhelimessa. Vapaaehtoistyon kannalta Palvelevassa puhelimessa tapahtuva tyo on
hyvin monen elamankokemuksella mahdollista toteuttaa ja erittdin antoisaa. Tydssa
voi kohdata raskaita ja vaikeita asioita, mutta toisaalta helpottaa lahimmaisen oloa

olemalla lasna ja kuuntelemalla.

Aihe on tekijoiden mielesta erittdin mielenkiintoinen ja haasteellinen. Aiheen
valintaan vaikutti kovasti molempien opinnaytetyon tekijoéiden opintojen aikana
lisdantynyt  kiinnostus  mielenterveystyotd  kohtaan  terveydenedistamisen
nakokulmasta. Tutkimisen arvoisen aiheesta teki se, etta Palvelevan puhelimen
toiminta tukee ja on osa ennaltaehkdisevdd mielenterveysty6ta ja yhteiskunnan
terveydenedistamistda. MyoOs opinndytetyon toiminnallinen puoli tuntui sopivalta.
Tuntui hyvalta, etta tyolle on olemassa tarve, kasikirja tulee oikeaan kayttéon eika

tuotoksena ole vain pelkka kirjahyllyn taytteeksi jaava raportti.

6.2 Tyon luotettavuus

Pidamme kerdamaamme tietoa luotettavana, koska ldhteina kaytettiin vain eri alojen
asiantuntijoiden kirjoittamaa kirjallisuutta, sekd Palvelevan puhelimen omaa jo
kaytossa ollutta materiaalia, jota tarvittaessa paivitettiin kirjallisuuden avulla. Tietoa
haimme kirjastosta myos tiedon hakuun erikoistuneen tyontekijan avulla. Tyota
tehdessa otettiin vertailuun eri ldhteitd samasta aiheesta varmistaaksemme tietojen
yhtenevaisyyden ja valitsimme sen mukaan I|ahteet. Tavoitteena oli |0ytada
mahdollisimman tuoretta kirjallisuutta, mielellaan alle viisi vuotta vanhaa, mutta
tydomme luonteen takia emme sitd pystyneet tdysin toteuttamaan. Esimerkiksi

Palvelevasta puhelimesta tuoretta kirjallisuutta 10ytyi vain hyvin vahan. Kirjallisuus
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perustuu suurimmaksi osaksi suomalaiseen ldahdekirjallisuuteen, mutta tyota
tehdessa paadyttiin siihen, etta tama ei ole ongelma, silla teemme ty6ta suomalaisen

Palvelevan puhelimen kayttoon.

6.3 Tavoitteiden saavuttaminen

Opinndytetyon tavoitteena oli tehda Palvelevan puhelimen materiaaleista kasikirja
Palvelevan puhelimen kayttéén. Hyva aineisto ei vielda takaa onnistunutta
opinndytety6ta ja tata opinndytetytta tehdessamme koimme, ettda tama tyo oli
meille todella haasteellinen. Koemme kuitenkin, ettd kovasti tyota tekemalld olemme
saaneet tavoitteen taytettya ja toivotaan, etta kasikirjasta on paljon hyotya
Palvelevan puhelimen toiminnassa. Kasikirjan tekeminen oli haasteellisuudesta
huolimatta mukavaa ja antoisaa. Materiaalista tuli lahes sellainen kuin alun perin

suunniteltiin.

6.4 Oma oppiminen

Taman tyon tekeminen antoi kuvan siitd, kuinka tarkeaa sahkdéinen toiminta on nain
suuren tyon tekemisessa. Koemme, ettd oma oppimisemme sahkoisten palvelujen
kayttdajana on kehittynyt huomattavasti opintojemme myo6ta ja erityisesti tata tyota

tehdessa ja uskomme, ettd saamme hyodyntda oppimaamme myo0s jatkossa.

Tyota tehdessa todettiin my6s reflektoinnin tarkeys. Monta kertaa tuli mietittya
miksi toimin tietyssa asiassa tietylla tavalla, miksi en toiminut toisin, mitd voi ottaa
huomioon seuraavan kerran tilanteessa, miltd jokin asia tai tilanne minusta tuntui?
Erityisesti pdivystystilanteessa reflektoinnin merkitys oli darettoman tarkea. Myos
kirjallista tyota tehdessa pyrimme olemaan itsekriittisia. Pyrimme myds hakemaan
ohjaajalta seka toimeksiantajalta palautetta ja myos itse antamaan palautetta. Tama
oli hyva pitda mielessa koko prosessin ajan. Itse arviointi ja muilta saatu palaute

auttoivat ndkemaan kehittymistarpeet omassa tyossa.
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Laajaa kirjallista tyota tehdessa korostui myds omien aikataulujen suunnittelun
tarkeys. Tyomaara oli pilkottava pienempiin osiin, laitettava tarkeysjarjestykseen ja
tartuttava toimeen, vaikka tavoite aluksi tuntui kaukaiselta. Opintojen aikana on

tarkeda huolehtia my6s omasta jaksamisesta.

6.5 Jatkokehitys

Palvelevan puhelimen toiminnan kasikirjan pdivitys jaa toimeksiantajalle. Jatamme
tyon toimeksiantajalle niin sahkoisessa kuin paperiversionakin. Sahkdisen muodon
etuna on se, ettd tyota on helppo jatkossa paivittaa. Palveleva puhelin painattaa
mahdollisesti Toiminnan kasikirjan kirjamuotoon. Kehittamisideana esitimme, etta
materiaali paivitettaisi ja tarkistettaisi vuosittain. Paivittamisessa voisi kayttaa apuna

myos Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijoita.

Tulevaisuudessa Palvelevassa puhelimessa voisi kehittdaa ja lisatd nettiauttamista,
koska internetyhteydet ovat ldhes kaikkien saatavilla ja ihmiset viettavat tietokoneen
darella paljon aikaa. Palvelevan netin kadytto ei ole aikaan ja paikkaan sidottua niin
apua tarvitsevan, kuin auttajankaan osalta. Internetissa tapahtuvaan auttamiseen

voisi motivoitua mukaan my0Os nuorempia vapaaehtoisia.
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1 JYVASKYLAN SEURAKUNNAN PALVELEVA PUHELIN

Palveleva puhelin on auttava puhelin ja Palveleva netti verkkoauttamispalvelu, joissa
evankelis-luterilainen kirkko tarjoaa keskusteluapua tarvitseville. N&issa palveluissa
kuka tahansa voi kertoa mieltd painavista asioista ja purkaa taakkaansa. Keskustelu
tapahtuu nimettémana ja luottamuksellisena. Palvelut ovat valtakunnallisia, ja niista
vastaa Yyhteistoiminnassa 30 paikallista toimipistettd. Valtakunnallisuus asettaa
palvelun laadulle omat vaatimuksensa. Palvelun laadun pitd4d olla samanlaista,
riippumatta siitd missa puheluun vastataan. (Palvelevan puhelimen laatu 2008)
Palveleva puhelin kuuluu puhelinauttajien kansainvéliseen IFOTES - liittoon ja on
sitoutunut noudattamaan liiton normeja ja eettistd peruskirjaa. Palveleva puhelin
noudattaa my0s Suomessa laadittuja vapaaehtoisen puhelinauttamisen eettisia
periaatteita, joista keskeisimpid ovat nimettémyys, luottamuksellisuus ja asiakkaan
kunnioittaminen. (Toimintakertomus 2010)

Palveleva puhelin (01019 0071) on avoinna joka pdivd, myos viikonloppuisin ja
juhlapyhind su - to klo 18 - 01, pe ja la klo 18 - 03. Keski-Suomessa toimintaa on ollut
jo 42 vuotta. Soitto Palvelevaan puhelimeen maksaa lankapuhelimesta soitettaessa
paikallispuhelun verran ja matkapuhelimesta soitettaessa laskutusperusteena on oman
operaattorin puheluhinta. (Palveleva puhelin 42 vuotta 2011)

Aikaisemmin Palvelevaan puhelimeen tulevat soitot jakautuivat péaivystdjille
telealueittain. Vuosi 2010 oli kolmas kokonainen vuosi Palvelevan puhelimen
valtakunnallisen péaivystysjarjestelmén toiminnassa ja edelleen puheluiden maéra on
kasvussa. Paivystysjarjestelma on ketjutettu teknisesti siten, ettd puhelut ohjautuvat
vapaana olevaan péivystyspisteeseen ympari maata. Keski-Suomessa paivystys on
edelleen klo 18 — 23. Palvelevan puhelimen ryhmat toimivat Jyvéskylan seurakunnan
lisiksi ~ Joutsan, Laukaan, Saarijirven ja  Adnekosken  seurakunnissa.
(Toimintakertomus 2010)

Valtakunnallisen jarjestelmdmuutoksen myota keskustelut ovat muuttuneet ja
lisddntyneet. Monia péivystéjid on motivoinut laajempi soittajien ja kysymysten Kirjo,
jonka koko maan kattava vdestopohja on mahdollistanut. Laatuun on Kiinnitetty
entistd enemman huomiota ja toiminnasta on tehty Palvelevan puhelimen

laatuasiakirja. (Toimintakertomus 2010)


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

1.1Palvelevan puhelimen historia Suomessa

Palvelevan puhelimen syntyhetkiksi voidaan merkitd paivamaara 27.11.1967, jolloin
ehdotus palvelevan puhelimen perustamisesta oli esilld Jyvéaskyldn rovastikunnan
pappien kokouksessa. Varsinainen toiminta aloitettiin 1.3.1969. Puhelimen virallisena
nimend oli Jyvéaskylan seudun Palveleva puhelin. Kun organisaatiota oltiin luomassa,
oltiin vakuuttuneita palvelevan puhelimen tarpeellisuudesta Jyvaskyldn seudulla.
Toiminnan alkuaikoina palvelevassa puhelimessa oli péadasiassa seurakunnan
tyontekijat vastaajina, heitd oli 10 - 15 henkil6d. Pikku hiljaa koulutettiin
vapaaehtoisia péivystdjia ja talla hetkelld heitd on Keski-Suomessa n. 140. Koko
Suomessa paivystdjid on reilut 2000. (Palveleva puhelin 42 vuotta 2011)

1.2 Palvelevan puhelimen tarkoitus

Palvelevan puhelimen tarkoituksena ei ole luoda hoitosuhteita vaan auttaa soittajaa
juuri sen hetken yli, mikd ha&nen mieltddn askarruttaa. Palvelevaan puhelimeen
soittaessa ei tarvitse esitella itseddn. Myds pdivystaja toimii  nimettdmana.
Luottamuksellinen, nimettémana kayty keskustelu on turvallinen. Asiat jaavat kahden
tuntemattoman ihmisen kohtaamiseksi. Palvelevassa puhelimessa soittajaa
kunnioitetaan ihmisend ja keskustelu k&ydaan niisté asioista, joista han haluaa puhua.
Tavoitteena on, ettd soittajan tuska helpottuisi ja han loytdisi tilanteeseen uuden
néakokulman ja valoa, jonka varassa hédn jaksaa jatkaa eteenpdin. Aina ei kuitenkaan
voi tehda elamén vaikeuksille mitaén, vaan on suostuttava kasvamaan kivun keskella.
Siind auttaa toisen ihmisen rinnalla kulkeminen ja tuki. (Palveleva puhelin 42 vuotta
2011)

2 JULKISEN- JA KOLMANNEN SEKTORIN YHTEISTYO

Kansallisen Mielenterveys- ja paihdesuunnitelman mukaan kokemusasiantuntijoiden
ja vertaistoimijoiden osallistumista mielenterveys- ja paihdepalveluiden suunnitteluun,
toteuttamiseen ja arviointiin tulee lisatd, jotta palvelujérjestelmé voi ottaa nykyisté
paremmin huomioon asiakkaiden tarpeet. Vertaistoimijat ovat henkil6itd, jotka oman

kokemuksensa perusteella, vapaaehtoisuuteen perustuen, toimivat esimerkiksi


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

asiakkaan  pitkdaikaisen  hoidon  tukena, kuten AA -
Kokemusasiantuntijalla on kokemusta mielenterveys- ja péihdepalveluista joko itse
kérsivdnd, niistd toipuneena, palvelunkayttdjana, omaisena tai laheisena.
Kokemusasiantuntijoita voidaan kayttdd mm. kunnan strategiatydssa, palvelujen
arvioinnissa, tyoryhmissa ja hallinnollisissa toimielimissa. Heidan asiantuntemustaan
tulisi kayttaa paljon nykyista enemman, ja samalla kehittdd myos palkkiojérjestelmaa
yhteistydssa kuntien ja jarjestdjen kanssa. (Mielenterveys- ja paihdesuunnitelma 2009,
20)

Palvelevan puhelimen péivystaja voi tarpeen vaatiessa kehottaa soittajaa ottamaan
yhteyttd omaan terveyskeskukseensa, ja néin ohjata asiakasta julkisten palvelujen
piiriin. Myos julkinen sektori voi ohjata asiakkaitaan kolmannen sektorin- ja
vapaaehtoistyon piiriin, esimerkiksi antamalla eri toimijoiden yhteystietoja, kuten

Jyvaskylan kaupunki toimii omilla verkkosivuillaan. (Auttavat puhelimet 2011)

2.1 Terveyden edistimisen ohjaus Palvelevassa puhelimessa

Palvelevassa puhelimessa maallikkoauttajat eivat varsinaisesti anna terveyttd
edistdvéa ohjausta, silla paivystdjilla ei ole siihen soveltuvaa koulutusta, mutta
tarvittaessa he voivat antaa vinkkeja ja mahdollisesti ohjata, sek& kannustaa soittajia
avun piiriin. Esimerkiksi jos soittaja on kovin masentunut ja miettii mista saisi lisaa
apua, voi vapaaehtoinen puhelinpéivystdjd neuvoa asiakasta hakemaan apua myds
oman alueen avoterveydenhuollon depressiohoitajalta tai sairaanhoitajalta/laakarilta.
Haasteena on se, ettd puhelin on valtakunnallinen ja puhelu voi tulla mista pain
suomea hyvansa. Kuitenkin tirkeda on se, ettd paivystdja osaa neuvoa mista kannattaa
ottaa selvdd oman alueen palveluista. Tarkead on myos vahvistaa soittajan jo olemassa
olevaa hoitosuhdetta. P&ivystyspaikalla on pdivystajien apuna lista yhteystiedoista
mistd saa apua yOaikaan.

Erityisen tarkedd avun piiriin ohjaamisessa on se, ettei soittaja tuntisi, ettd hanet
halutaan siirtdd vaan paikasta toiseen. Tdman vuoksi on tarkedd kuunnella ja
keskustella ensin ja antaa soittajalle kuva, ettd hantd on kuunneltu. Muualle
ohjaaminen on hyva ottaa esille vasta puhelun loppupuolella, kun soittaja on saanut

asiansa varmasti kerrottua. (Kokko 2002, 35)
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2.2 Taustaorganisaatio

Palveleva puhelin on evankelis- luterilaisen kirkon tyémuoto. Palveleva puhelin on

keski-suomessa Perheasiain neuvottelukeskuksen toimintaa.

Kirkkovaltuusto (39 jdsents)

Kirkkoneuvosto (13 jdsentd)
[ 1
Seurakuntatyd
Tukipalvelut
| | [Hallintajohtaja)
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- = Haumus- ja o
| otyd
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hefut lvelut
Vaajakoski P2 =

KUVIO 1. Palvelevan puhelimen taustaorganisaatio (Jyvaskylan seurakunta,

organisaatio 2010)

2.3 Palvelevan puhelimen jaosto

Palvelevan puhelimen toimijoista koostuu jaosto, joka toimii Perheasiain
neuvottelukeskuksen johtokunnan alaisena. Jaosto kokoontui vuoden 2010 aikana
yhteen ideointipalaveriin ja neljain varsinaiseen kokoukseen. Sen jdsenina olivat
paivystysryhmien ryhménohjaajat, Palvelevan puhelimen toiminnanohjaaja, seka
Perheasiain neuvottelukeskuksen johtaja. Palvelevan puhelimen toiminnanohjaaja
hoitaa jaoston sihteerin tehtdvia, sekd toimi kahden Jyvaskyldan ryhmén
ryhménohjaajana. (Toimintakertomus 2010)
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3 TEHTAVANKUVAT PALVELEVASSA PUHELIMESSA

Palveleva puhelin on evankelis- luterilaisen kirkon tydmuoto ja Jyvéskylén seurakunta
budjetoi siihen varoja, mm. toiminnanohjaajan palkkaan. Toiminnanohjaaja on ainoa
Palvelevaan puhelimeen palkattu tyontekijd, joten toiminnan kannalta merkittava
resurssi ovat vapaaehtoiset paivystajat. Heita on télla hetkelld Keski-Suomen alueella

n. 140, ja lisaa koulutetaan vuosittain.

3.1 Toiminnanohjaaja

Palvelevan  puhelimen  toiminnanohjaajan  tehtdvaan  edellytyksend  on
korkeakoulututkinnon suorittaminen, ja tyontekijan tulee osallistua kirkon
sielunhoidon erikoistumiskoulutukseen  (Palvelevan puhelimen laatu 2008).
Toiminnanohjaajana toimii talla hetkell&d sosionomi — diakoni Jaana Ristonmaa. Han
on kdynyt myo6s uusperheneuvojan ja seksuaalineuvojan lisakoulutukset. Han on
tehnyt tyotd toiminnanohjaajan sijaisena vuosina 1998 — 2000 ja virassa alkaen
1.6.2002. Toiminnanohjaajan toimenkuvaan kuuluu tehtdvid seka Palvelevassa
puhelimessa ettd Perhetytdssa. Palvelevan puhelimen osalta toimenkuvaan kuuluu:

- toiminnan organisointi koko Keski-Suomen alueella

- paivystadjien valintaan, perus- ja jatkokoulutuksiin ja tydnohjaukseen liittyvien
asioiden huolehtiminen

- budjetin laatiminen

- toimintakertomuksen toteuttaminen

- toimintasuunnitelman teko

- jaoston kokous 4 kertaa vuodessa ja ideointipalaveri 1-2 kertaa vuodessa
(sihteerina toimiminen, asialista, muistio), jossa pohditaan yhteisia toiminta-
ja koulutustilanteita

- toimii Palvelevan puhelimen ryhmanohjaajana. Ryhma kokoontuu
saannollisesti kerran kuukaudessa kesdaikaa lukuun ottamatta kasittelemaan
paivystystyohon liittyvia asioita.

- tyo6alan sisdisesta ja ulkoisesta tiedotuksesta vastaaminen

- paivystystilojen kaytostd, kirjastosta ja kalustosta huolehtiminen
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- vapaaehtoistoimijoiden yhteistyoverkostossa toimiminen, kokoontumisia 4 -5
kertaa vuodessa

- Palvelevan puhelimen edustajain kokoukseen osallistuminen, Hki, 1krt/vuosi

- Linkki-lehden toimituskuntaan osallistuminen, Hki, 2krt/vuosi

- tyoyhteison konsultointi, 1krt/vko

- tyoyhteison viikkopalaveriin osallistuminen, 1krt/vko

- muiden juoksevien asioiden, kuten postien, laskujen ja monistusten

hoitaminen (Toiminnanohjaajan tehtavat 2011)

3.2 Ryhmanohjaaja

Ryhmanohjaajia on Keski-Suomessa yhdeksan, Jyvéskylassa viisi ja lisaksi Joutsassa,
Laukaassa, Saarijarvella ja Aanekoskella. Ryhméinohjaaja huolehtii, etta omalla
paivystysviikolla on joka illalle péivystaja. Hanen tehtaviéan ovat:

- tydnohjausryhmén ohjaaminen

kahvinkeiton organisointi tydnohjausryhmiin

yhteyden pitdminen ryhménsa paivystajiin esimerkiksi Kirjeilla

yhteyden pitdminen toiminnanohjaajaan

kuuluminen jaostoon, joka kokoontuu 4 — 5 kertaa vuodessa, jaosto suunnittelee

ja kehittad Palvelevan puhelimen toimintaa

perehdyttdd uudet vapaaehtoiset paivystajat ryhméaan liittyvissa asioissa
(toiminnanohjaaja perehdyttad paivystystoimintaan)

oman ryhman vapaaehtoisten péivystajien muistaminen ja matkakorvauksista

tiedottaminen

tarvittaessa Palvelevan puhelimen peruskurssin kouluttajana toimiminen

(Ryhmanohjaajan tehtavat 2011)
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3.3 Vapaaehtoiset paivystajit

Palvelevan puhelimen ja —netin péivystdjiksi valitaan vapaaehtoisia, tasapainoisia
aikuisia, jotka haluavat kuunnella ja auttaa lahimmaisidan. Koulutus- ja
ammattitaustat voivat olla erilaisia. Yhteista paivystéjille on kuuluminen kirkkoon ja
avoin suhtautuminen kaikenlaisiin keskustelunaiheisiin. Paivyst4jat ovat tehtavaan
huolellisesti valittuja ja koulutettuja vapaaehtoisia tai kirkon tyontekijoitd, jotka ovat
sitoutuneet vaitiolovelvollisuuteen. Palvelevassa puhelimessa ja —netissa kaytetdan
vain sellaisia laitteita ja teknisia jarjestelyitd, joissa yhteydenottajaa ei voida tunnistaa.
(Yhteys toiseen ihmiseen 2011)

Vapaaehtoisia péivystdjia on talla hetkelld Keski-Suomen alueella n. 140.
(Toimintakertomus 2010) Vapaaehtoisen péivystdjan tyohon kuuluu koulutukseen
osallistuminen ja puhelimessa paivystaminen n. 2 — 3 tuntia kuukaudessa tai
Palvelevassa netissa vastausvuoro n. kerran kuukaudessa. Tyodnohjausryhmat
kokoontuvat kerran kuukaudessa. Keskustelu on nimetontd sek& asiakkaan etté
paivystajan osalta. Palkkiota ei makseta, mutta matkakulut korvataan sopimuksen
mukaan. (Yhteys toiseen ihmiseen 2011)

3.4 Tukihenkilo

Tukihenkild on vapaaehtoinen pdivystdja, jolla on kokemusta pdivystdjana
toimimisesta ja muista Palvelevan puhelimen toimintaan liittyvista asioista.
Tukihenkild on ensimmaisen vuoden aikana uuden vapaaehtoisen paivystdjan mukana
paivystamassa paivystyspaikalla, tai ainakin tavoitettavissa puhelimitse uuden
vapaaehtoisen paivystajan paivystdessd. Omalla kokemuksellaan ja osaamisellaan
tukihenkild tukee uuden paivystajan paivystystyotd. Tukihenkilo kayttdd omaa
osaamistaan antaen tietonsa ja taitonsa ohjattavan kayttéon. N&in voidaan siirtaa
kokemusta ja ns. hiljaista tietoa. Tukihenkilon ja uuden péivystdjan valilla on
vuorovaikutussuhde, jolle on ominaista henkil6kohtaisuus, luottamus, avoimuus ja
sitoutuneisuus. Tukihenkild voi halutessaan osallistua myds Palvelevan puhelimen
peruskurssille uuden vapaaehtoisen pdaivystdjan kanssa. Myos tukihenkiléna
toimiminen perustuu vapaaehtoisuuteen, eikd siitd makseta rahallista palkkiota.
(Tukihenkildn tehtdvat 2011)
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4 PALVELEVAN PUHELIMEN TOIMINNASTA TIEDOTTAMINEN

Palvelevan puhelimen toiminnasta tiedotetaan mm. Henki ja Elamé&-lehdessd, Kirkon
nettisivuilla, Keskisuomalaisessa, Kotimaa-lehdessd ja Muuramelaisessa. Vuoden
2010 aikana jaettiin  Palvelevan  puhelimen esitteitd  yhteisty6tahoille.
(Toimintakertomus 2010)

Versova — vertaistuen ja vapaaehtoistyon kumppanuushanke, on julkaissut kesédkuussa
2011 péivitetyn version oppaasta Vapaaehtoiseksi! - Vapaaehtoistoiminnan
mahdollisuuksia Jyvaskylassd. Oppaaseen on koottu kattavasti eri Jyvasseudulla
toimivia yhteisoja, joiden kautta padsee toimimaan vapaaehtoistydssa. Opasta on
saatavilla virastoissa, kirjastoissa ja terveyskeskuksissa, sekd sahkoisend versiona
osoitteessa http://kssotu.fi/versova. Oppaassa kerrotaan myds mahdollisuudesta

osallistua Palvelevan puhelimen toimintaan. (Vapaaehtoiseksi! VVapaaehtoistoiminnan
mahdollisuuksia Jyvaskylassa — opas. 2011,22)

Toiminnanohjaaja lahettdd vapaaehtoisille paivystdjille niin sanotut kiertokirjeet 5 — 6
kertaa vuodessa. Ne siséltavat ajankohtaisia asioita mm. koulutuksista.

Tietoa kirkon toiminnasta ja myds vapaaehtoistoiminnan mahdollisuuksista 16ytyy
evankelis-luterilaisen kirkon verkkosivuilta osoitteesta www.evl.fi. (Suomen
evankelis-luterilainen kirkko 2011)

Internetistad 16ytyy hakukoneilla useita eri yhdistyksia, jotka Palvelevan puhelimen
lisdksi tarjoavat keskusteluapua, kuten esimerkiksi Mannerheimin lastensuojeluliiton
lasten- ja nuortenpuhelin, Raiskauskriisikeskus Tukinainen, ja Syomishéiridliitto Syli
ry. Jyvaskylan kaupungin verkkosivuille on listattu auttavia tahoja osoitteessa:
http://www.jyvaskyla.fi/sote/mielenpolut/auttavatpuhelimet.  (Auttavat  puhelimet
2011)
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5 VAPAAEHTOISTYO

Ammattilaisella tydssadn on kaytossa koulutuksen tuoma teoriatieto ja kokemus, joka
on pohjana ammatissa toimimiselle. Maallikkoauttaja puolestaan on vapaaehtoinen
joka toimii kuuntelijana ja auttajana. Han ei tee hoitoarviota tai diagnoosia autettavan
sen hetkisesta tilanteesta. Vapaaehtoistytssa on térkedd empaattinen ja kunnioittava
suhtautuminen avun tarvitsijaan, sek& hénen tarinansa kuunteleminen ja lasna

oleminen. (Mykkénen-Hanninen 2007, 12)

5.1 Vapaaehtoistyon merkitys

Euroopan elin- ja tyQolojen kehittamiss&étion (Eurofound) vapaaehtoistyota
késittelevassa tutkimuksessa todetaan vapaaehtoistyotd tekevien ihmisten olevan
keskiméaardisesti tyytyvdisempia ja voivan paremmin. Vapaaehtoistyd on varsin
kannattavaa, koska se hyodyttdd niin vapaaehtoistyon tekijdd kuin ympardivaa
yhteiskuntaakin. Tutkimuksessa laskettiin my0ds terveysvaikutusten kannalta paras
vapaaehtoistydn maard, joka on 100 tuntia vuodessa, eli noin 2 tuntia viikossa.
Lisatunneilla ei todettu olevan enempédd terveysvaikutuksia. Innokkaimpia
vapaaehtoistydntekijoita ovat 45 — 50 ikdluokkaan kuuluvat. Vapaaehtoistyo voi antaa
uudenlaista merkityksellisyyden tunnetta elamaan. Euroopan Unionin alueella eniten
vapaaehtoistyota tehdd&n Tanskassa, Suomessa ja Ruotsissa (45 % taysi-ikaisista).
Koko EU:n alueella keskiarvo on 20 %. Vapaaehtoisty0 on yleisempaa maissa, jonka
asukkaat ovat elamaansé tyytyvaisia, terveitd ja korkeasti koulutettuja. (McCloughan,
Batt, Costine & Scully 2011, 4)

VapaaehtoistyOtd tekevét ihmiset kokevat tekevinsd “hyvdd”. Se on myds keino
kehittdd taitojaan, ihmissuhdeverkostojaan ja kohentaa mahdollisuuksiaan
tyoelaméssd.  Yhteiskunnan kannalta  katsottuna vapaaehtoistyd vahvistaa
solidaarisuutta ja tuo saastod. Vapaaehtoistyon varaan ei voida laskea yhteiskunnan
vastuulla olevia asioita, kuten sosiaali- ja terveydenhuoltoa, mutta vapaaehtoistyo voi

osaltaan tydentaa julkisen sektorin palveluja.
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6 VAPAAEHTOISTEN PAIVYSTAJIEN VALINTA

Palvelevan puhelimen vapaaehtoisia etsitdan lehti — ilmoituksella, ja heidat valitaan
ryhméhaastattelun perusteella. Haastattelussa kaytetddn samaa runkoa, jotta tilanne
olisi kaikille mahdollisimman samanlainen ja tasa- arvoinen. Haastattelutilanne kestaa
noin tunnin. (Liite 1 Vapaaehtoisen péivystdjan hakemuskaavake)

Vapaaehtoisilta toivotaan pitkéaikaista sitoutumista toimintaan ja motivaatiota
puhelinauttamiseen, sek& avointa suhtautumista kaikenlaisiin keskustelunaiheisiin.
Auttajan omassa elaméssa ei voi olla akuuttia kriisid. Paivystajan tulee olla evankelis-
luterilaisen seurakunnan jasen ja iéltdédn noin 23 — 70 vuotta (Palvelun laatu

Palvelevassa puhelimessa ja —netissa 2008).

6.1 Esittelykierros ja kysymyksien esittiminen

Haastateltavat kertovat perustiedot itsestdan, kuten nimi, ikd ja tyd. He saavat
vapaasti kertoa tarkeind pitamistadan asioista, ja mm. siitd miten perhe suhtautuu
vapaaehtoistyohon Palvelevassa puhelimessa ja miltd tuntuu tulla valintatilanteeseen.
Haastateltavilla on mahdollisuus kysya Palvelevan puhelimen tydstd, kuten
esimerkiksi puheluista, tydnohjausryhman toiminnasta, sek& muista asioista, joista he

haluavat lisa4 tietoa. (Haastattelurunko 2010)

6.2 Ryhmikeskustelu, arviointi ja palaute

Mitka ovat vaikeita soittoja itselleni? Keskustelun tukena kaytetdan listaa keksityistéa
esimerkeistd. Haastattelijat ovat taustalla hiljaa, eivatkd osallistu keskusteluun.
Lopuksi mietitddn, miké tunnelma osallistujille jai ryhmékeskustelusta ja jokainen saa

antaa palautetta. (Haastattelurunko 2010)

7 PALVELEVAN PUHELIMEN PERUSKURSSI

Peruskurssi pitdad sisallaan viisi koulutuspdivdd noin vuoden aikana. Koulutukset
jarjestetadn Jyvaskylassd Keskusseurakuntatalossa (Y liopistonkatu 12). Koulutuspaiva
on yleensd lauantai, ja koulutus kestdd klo 9 — 15.30. Koulutuspéivassa on aina

mukana toiminnanohjaaja ja tarpeen mukaan vierailevia luennoitsijoita. Palveleva
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puhelin tarjoaa péivan aikana kahvin. Ruokailun vapaaehtoiset kustantavat itse
haluamassaan paikassa. (Ristonmaa 1.8.2011)

Palvelevan puhelimen peruskurssi siséltdd 32 tuntia teoriaopetusta, ja sen lisaksi
paivystamista kokeneen vapaaehtoisen pdivystdjan kanssa ja tyonohjausta koko
peruskurssin ajan. Kurssi antaa perusvalmiudet toimia vapaaehtoispdivystdjana.
Kurssin tavoitteena on antaa tiedollisia ja taidollisia valmiuksia keskustella ihmisten
kanssa, joilla on vaikeuksia elaméasséén. Erityisesti paneudutaan harjoittelemaan ns.
auttavaa keskustelua, jossa aktiivisen kuuntelun avulla pyritddn yhdessa soittajan
kanssa etsiméaan selviytymisen keinoja. (Ristonmaa 1.8.2011)

Koulutuksessa kasiteltdvia aiheita ovat Palvelevan puhelimen perusteet, auttava
vuorovaikutus, uskonnollisuus, perhe- ja parisuhde, seksuaalikysymykset, péihteet,
mielenterveys, ihminen Kkriisissd, itsemurhakysymykset, toistuvasti soittavien
auttaminen ja elaman muutokset. Nykyisistd Palvelevan puhelimen ryhmista valitaan
vahintddn vuoden paivysténeitd opastamaan ja tukemaan uusia tulokkaita vuoden
kestavalla koulutusmatkalla. Tyodnohjausryhmissa kasitelladn vastaan tulleita
tilanteita. Syksyn aikana vapaaehtoiset paivystdjat jaetaan ryhmiin ja jokaiselle

valitaan tukihenkild pidempaén paivystaneistd vapaaehtoisista. (Ristonmaa 1.8.2011)

7.1 Ensimmainen koulutuspaivi: Toiminnan perusteet ja auttava
vuorovaikutus

Uusi peruskurssi alkaa yleensa lokakuussa. Ensimmaéinen koulutuspéiva pitaa
sisallddn ryhmaén tutustumista ja ryhmaytymistad. Kaydéaan lapi Palvelevan puhelimen
toiminnan perusteita ja eettisid periaatteita, sekd auttavaa vuorovaikutusta.
Laadukkaan auttavan puhelinkeskustelun tavoitteena on kuulluksi tulemisen ja
yhteisen jakamisen kokemus siten, ettd yhteydenottajan oikeutta tehda omia ratkaisuja

ilman painostusta kunnioitetaan. (Ristonmaa 1.8.2011)

7.1.1 Palvelevan puhelimen toiminnan perusteita

Paivystystyohon ryhtyessaan vapaaehtoinen paivystaja allekirjoittaa
sitoutumiskaavakkeen, jossa hén sitoutuu vaitioloon, s&anndlliseen paivystystyohon,
sekd osallistumaan tyonohjaukseen ja jatkokoulutukseen. Padivyst4jat ovat

vapaaehtoistehtivasséan vakuutettuja. Vapaaehtoiset paivystajat saavat
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tdydennyskoulutusta, sek& jatkuvaa tyonohjausta ja tukea. (Palvelun
Palvelevassa puhelimessa ja netissa 2008)

Paivystys tapahtuu seurakunnan laitteilla tehtdvéén varatussa tilassa. Puhelinliikenne
kulkee é&lyverkkojarjestelmassd, johon paikallisten toimipisteiden paivystéjat
kirjautuvat. Palveleva netti on selainpohjainen palvelu, jossa keskustelu tapahtuu SSL
- suojatussa ympéristossa. (Liite 2 Palvelevan puhelimen pdivystdjan toimintaohje)
Kéytossa on vain sellaisia laitteita ja teknisia jarjestelyjd, joissa yhteydenottajaa ei
voida tunnistaa ja joissa luottamuksellisuus voidaan taata. Tekniikasta vastaa
Kirkkohallituksen perheasiain yksikko. (Palvelun laatu Palvelevassa puhelimessa ja
netissa 2008)

7.1.2 Auttava vuorovaikutus

Paivystdjan ja soittajan valinen kohtaaminen puhelimessa on ainutlaatuinen tilanne
heiddn molempien eldaméssa. Puhelinkeskusteluun vaikuttavat péivystdjan persoona,
elamankokemukset, aitous, lamp0, suvaitsevaisuus, toisen kunnioittaminen, seka kyky
kuunnella ja kohdata omat tunteet. Soittaja tuo keskusteluun oman persoonansa,
elaménhistoriaansa,  kehitysvaiheensa,  itseilmaisukykynsd,  odotuksensa ja
motivaationsa soittoon. Keskusteluun vaikuttavat pdivystdjan keskustelutekniikka ja
soittajan kanssa syntyva keskustelusuhde. Kahden aikuisen vélille muodostuvan
keskustelusuhteen syntyyn vaikuttavat luottamus, avautuminen ja aktiivinen kuuntelu.
Soittaja tuo keskusteluun omat ongelmansa tai Kriisitilanteensa, joiden luonne ja
vakavuus ovat merkittavié tekijoitd keskustelussa. Keskustelusuhteeseen vaikuttavat
mya0s soittajan elaméntilanne, ihmissuhteet, muut avunlahteet ja se, onko kriisi akuutti
vai pitkittynyt. (Puhelinkeskusteluun vaikuttavat tekijat 2010)
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KUVIO 2. Puhelinkeskusteluun vaikuttavat tekijat (Muokattu Palvelevan puhelimen

materiaalista: Puhelin keskusteluun vaikuttavat tekijat 2010)

7.2 Toinen koulutuspdivia: Uskonnollisuus ja perhe

Uskontoja on paljon erilaisia, joten uskontojen madrittely on hankalaa ja se
madritellddn eri lahteissd eri tavoin. Kaikki uskonnot eivat sovi samoihin
maaritelmiin. Eri uskonnoille yhteisia piirteitd ovat yliluonnollisuus, pyhd ja
perimmaiset kysymykset. Yliluonnollisuudella tarkoitetaan jotakin sellaista, joka
menee tutkitun maailman ja luonnon yli ja se vaikuttaa ihmisten elamaan. (Peltomaa,
Laulaja & Muola 2009, 19)

Kaikissa uskonnoissa maallinen ja pyh& erotetaan toisistaan. Pyhiin asioihin on
suhtauduttava erilailla kuin maallisiin asioihin, silla pyh& on maallisen ylapuolella
oleva ja kunnioitusta ja hartautta herattava asia. Pyhié voi olla esimerkiksi raamattu tai
koraani. Uskonnot vastaavat ihmisten perimmaisiin kysymyksiin esimerkiksi siita
miksi todellisuus on olemassa? Mitd tapahtuu kuoleman jalkeen? Miten tulisi elaa?
Néitd kysymyksia ihmiset pohtivat myds ilman uskontoja, mutta suuri osa vastauksista
naihin kysymyksiin tulee usein uskonnosta. William James maarittelee uskonnon néin:
Uskonto on henkilokohtaisia tunteita, toimintoja ja kokemuksia ihmisen tuntiessa

olevansa yhteydessa johonkin mink& he kokevat jumalaksi. (Peltomaa ym. 2009, 20 )
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Ihmisen uskonnollisuuteen vaikuttavat monet eri asiat, kuten eldmankokemukset,
kasvatus ja l&heiset ihmiset. Jokainen ihminen tekee itse p&atoksen omasta
uskonnollisuudestaan ja siitd minka merkityksen hén uskonnolle eldméssdan antaa.
Uskonto voi antaa ihmiselle esimerkiksi tukea ja neuvoja miten toimia vaikeassa

elamaéntilanteessa. (Peltomaa ym. 2009, 50 )

“Kristinusko on uskoa eldvddn Jumalaan ja luottamusta siihen, etti
elamélla on tarkoitus. Kristinuskon Jumala on eldman Jumala, Luoja,
joka on antanut eldmén kaikelle olemassa olevalle. Myds oma
eldamdmme on Luojan lahjaa. IThmisten eldmassa Jumala on I4snd myaos
uskoa, toivoa ja rakkautta luovan, eldvaksi tekevdn hengen kautta.
Jumalanpalvelus, rukous ja ehtoollinen ovat tapoja yllapitdd yhteytta
sekd Jumalaan ettd muihin ihmisiin. Kirkko on yhteisd ihmiselle, joka

etsii eldaméan syvyytta ja merkitystd” (Jyvéaskyldn seurakunta 2011).

Kuva 1. Sérkynyt saviruukku (Jaana Ristonmaa 2011)
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”Perhe mééritellddn myds eri l&hteissa eri
maadrittdd perheen késitteend niin, ettd “perheen muodostavat yhdessé
asuvat avio- tai avoliitossa olevat tai parisuhteensa rekisteréineet
henkilot ja heidan lapsensa, jompikumpi vanhemmista lapsineen seké
avio- ja avopuolisot sekad parisuhteensa rekisterdineet henkil6t, joilla ei
ole lapsia” (Perhe. Tietoa tilastoista 2005).

7.3 Kolmas koulutuspdiva: Seksuaalisuus ja mielenterveys

Seksuaalisuus on vaestéliiton maaritelmédn mukaan ihmisen synnynndinen kyky ja
valmius reagoida psyykkisesti ja fyysisesti aistimuksiin ja virikkeisiin kokemalla
mielihyvéaé. Seksuaalisuus on térked osa jokaisen ihmisen elamé&a sen alusta loppuun.
Osana seksuaalisuutta on biologinen sukupuoli, seksuaalinen kehitys, sukupuolinen
suuntautuminen, sukupuoli - identiteetti, seka lisédntyminen. Seksuaalisuutta koetaan
ja ilmaistaan eri tavoin, mm. asenteissa, arvoissa, uskomuksissa, seké suhteissa itseen
ja toisiin. (Tietoa seksuaalisuudesta 2011)

Seksuaaliterveys ei tarkoita ainoastaan sairauden tai vajaatoiminnan puuttumista, vaan
on seksuaalisuuteen liittyvén fyysisen, emotionaalisen, psyykkisen ja sosiaalisen
hyvinvoinnin tila. Hyva seksuaaliterveys edellyttdd kunnioittavaa ja positiivista
asennetta seksuaalisuuteen. Se siséltdd my6s mahdollisuuden nautinnollisiin ja
turvallisiin seksuaalisiin kokemuksiin ilman pakottamista, riistoa tai vakivaltaa.
Hyvén seksuaaliterveyden saavuttamiseksi ja yllapitamiseksi tulee kaikkien ihmisten
seksuaalioikeutta kunnioittaa ja suojata. (Tietoa seksuaalisuudesta 2011)

Palvelevan puhelimen vapaaehtoiselta péivystdjaltd tdma edellyttdd avointa ja
suvaitsevaa asennetta soittajan seksuaalisuutta kohtaan.

Soittaja saattaa soittaa Palvelevaan puhelimeen myos sen takia, ettd voivat
masturboida puhelun aikana. Tdma saattaa aiheuttaa vapaaehtoisessa péaivystdjassa
ristiriitaisia tunteita ja h&mmennystd. Usein ndmd soittajat ovat epavarmoja,
kontaktivaikeuksista ké&rsivid, nuoria, yksindisid miehid ja ovat pitempiaikaisen
terapian tarpeessa. Pelkkd masturboimisen salliminen ilman todellista ongelmiin
paneutuvaa keskustelua ei auta, vaan vahvistaa ei toivottua kayttaytymista.
Useimmiten soittajalta puuttuu motiivi syvempaan, asialliseen keskusteluun, joten han
katkaisee puhelin kun tyydytys on koettu. (Kokko 2002, 26 - 27)
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Palvelevan puhelimen pdivystdja voi keskustella soittajan kanssa hanen seksuaalisista-
ja kontaktiongelmistaan. Pdivystyspisteessd on puhelinnumeroita eri auttajatahoista,
johon soittaja voi ottaa yhteyttd seksuaalisissa ongelmissa. Soittajaan tulee aina
suhtautua asiallisesti ja ymmartavasti. Vapaaehtoisella paivystdjalla on myos oikeus
kieltaytya keskustelemasta itsedén tyydyttdvan soittajan kanssa, ja katkaista puhelu.
Tasta taytyy kuitenkin kertoa soittajalle asiallisesti ja antaa myds mahdollisuus soittaa

uudelleen Palvelevaan puhelimeen kun hén on valmis keskustelemaan.

Mielenterveysongelmien vuoksi osa Palvelevaan puhelimeen soittavista hakee apua
ahdistukseen ja muihin psyykkisiin ongelmiin. Monella heista joko on — tai on ollut
jossakin psykiatrisessa hoidossa. Heidan kohdallaan vapaaehtoisen péivystdjan on
muistettava, ettd Palveleva puhelin ei korvaa psykiatrista hoitoa, eika vapaaehtoisella
paivystajalla ole terapeutin koulutusta. Paivystdjan tulee olla ymmartavé kuuntelija ja
keskustelija, joka takaa inhimillisen ja turvallisen suhteen. Térkeda on kannustaa ja
tukea asiakkaan varsinaisen hoitosuhteen jatkuvuutta ja korostaa sen tarkeyttd. Harhat
ovat téarkeitd psykoottiselle ihmiselle. Ne muodostavat suojan ahdistusta vastaan. Sen
vuoksi on tarkead, ettd paivystdja sallii ne, eiké yrita vaittdd niita vaariksi. Niista voi
kuitenkin puhua ja keskustella. ( Kokko 2002, 24 — 26)

Eri mielenterveyden hairiét ja sairaudet oireineen ilmenevéat monin eri tavoin. Raja
terveyden ja sairauden valilld on usein hailyvd. Diagnostiikka perustuu yhteisesti
sovittuihin luokituksiin, oireiden maariin ja niiden ominaispiirteisiin. Useimmat
psyKiatriset diagnoosit ovat oireyhtymid, jossa tietylla oirekokonaisuudella on
tunnettu maaré oireita tietyn ajan, tietty kulku ja ennuste. Diagnoosin tarkoitus ei ole
leimata potilasta, vaan auttaa ammattihenkil6itd hoitamaan ja tunnistamaan hairigista
kérsivid. Suomessa on kaytossd Maailman terveysjarjeston ICD — luokitus. (Kuhanen,
Oittinen, Kanerva, Seuri & Schubert 2010, 176 — 177)

Mielenterveyspalveluja, kuten muitakin hoitopalveluja, pyritddn jarjestamaan
ensisijaisesti avohoitona. Mielenterveysongelmista kérsivan ensisijainen hoitopaikka
on perusterveydenhuollon peruspalveluissa. Jos ne eivat riit4, seuraavaksi
turvaudutaan perusterveydenhuollon erityispalveluihin  ja erikoissairaanhoidon
avohoitoon. Sairaalahoitoa tarjotaan silloin, kun avohoidon palvelut eivat riitd, ja

sairaalahoito arvioidaan tarpeen mukaiseksi. (Kuhanen ym.2010, 180)
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Kédypd hoito on Suomalaisen Lé&&kariseura Duodecimin kansallisia, ndyttoon
perustuvia hoitosuosituksia tekeva yksikkd. Hoitosuositukset ovat yleisesti kaytdssa
eri  terveydenhuollon yksikoissa. Hoitosuositukset tehd&an terveydenhuollon
paatoksenteon tueksi ja potilaan parhaaksi. Suosituksen omalta osaltaan luovat
potilaan tasa-arvoista kohtelua, riippumatta siitd mistd h&n apua hakee. Tdssa esitellyt
kappaleet masennuksesta, kaksisuuntaisesta mielialah&iriosta ja skitsofreniasta ovat

lainattu Kéypé hoito suosituksista osoitteesta www.kaypahoito.fi. Samasta osoitteesta

on saatavilla tietoa my®s monesta muusta sairaudesta, ja sieltd voi kayda

omatoimisesti tietoa hakemassa kiinnostuksen mukaan.

7.3.1 Masennus

Jokaisella ihmiselld on hetki& jolloin hdn on masentunut. Hetkellinen masennus voi
johtua esimerkiksi ep&onnistumisesta. Hetkellisen masentuneisuuden muuttuminen
pidempi aikaiseksi alavireiseksi tunteeksi joka kestaa viikkoja tai kuukausia kutsutaan
masentuneeksi mieli alaksi.
Pitkittyneend tunteena masennus on sairaus jonka oireita ovat:

- alakuloisuuden surun turtuneisuuden ja artyneisyyden tunne.

- aloitekyvyttomyyden saamattomuuden ja vasymyksen tunne

- vaikeudet sosiaalisissa suhteissa

- syyllisyyden tunne

- velvollisuuksien alle uupumisen tunne

- ruokahaluttomuus unihairiot, selittamattomat ja kivut

- seksuaalinen haluttomuus

- oman huonouden ja arvottomuuden tunne

(Bourne 1999, 7)

Suomalaisista viisi sadasta karsii masennuksesta. Masennus oireita ilmaantuu
murrosidstd eteenpain. Masennukseen altistaa perintotekijat ja jokin ulkoinen
laukaiseva tekija. Masennus on yleisempad naisilla kuin miehilld. Masennusta
arvioidessa yksi keskeinen kriteeri on masennuksen kesto, alle kaksi viikkoa
kestanytta oireilua ei vield diagnosoida depressioksi. Masennuksen taustalla voi

joissain tapauksissa olla my6s elimellinen sairaus. Esimerkiksi b12 vitamiinin puutos,
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sydan- tai aivoinfarkti, pahanlaatuinen kasvain tai neurologinen sairaus voivat olla
masennus oireiden taustalla. (Aho, Isometsd, Mattila, Jousilahti & Tala 2009.)
Masennuksen hoito maaraytyy yksilollisesti potilaan tilanteen mukaan. Lieva ja
keskivaikea masennus voi parantua pelkdlla psykoterapialla, mutta usein
psykoterapian ohella tarvitaan myos ladkehoitoa tdman rinnalla. Mita vaikeampi
masennus on, sitd suurempi rooli on ldadkehoidolla. Akuutissa masennuksen hoidossa
tavoite on saada potilas oireettomaksi, jatkohoidolla pyritdan pitamaan oireet poissa
ja vyllapitohoidolla pyritdan ehkdisemadan uuden sairastumisjakson alkamista.
Akuutissa vaiheessa masentunut potilas tarvitsee seurantaa ainakin 1 — 3 viikon
vadlein laakityksen tehon seuraamiseksi. Usein ladkehoidolla saadaan potilas lahes
oireettomaksi 6 — 8 viikon aikana. Laakitystda on tamankin jalkeen syyta jatkaa
oireiden palaamisen ehkdisemiseksi. Masennusldadkkeiden kdyttod on syyta jatkaa
ehkaisy hoitona etenkin jos potilas on sairastanut vahintaan kolme keskivaikeaa tai
vaikeampaa masennus jaksoa. Psykoterapian ja lddkehoidon lisdksi etenkin
psykoottisessa masennuksessa tehokkaaksi hoidoksi on todettu sahkohoito. (Aho ym.
2009.)

Itsemurhien takana on usein hoitamatta jaanyt masennus, 2/3 itsemurhista liittyy
masennukseen. Sairaala hoidossa olleiden vaikeista masennustiloista karsivien
potilaiden itsemurha vaara on 20-kertainen verrattuna normaaliin vdestoon. (Aho

ym. 2009.)

7.3.2 Kaksisuuntainen mielialahairio

Kaksisuuntainen mielialah&irio on laéketieteellisesti maaritelty sairaus, jossa mieliala
vaihtelee suhteettoman paljon. Mielialan vaihtelut vaikuttavat ajatuksiin, tunteisiin,
fyysiseen terveyteen, kayttaytymisen ja kaikkeen toimintaan ja ne esiintyvét ulkoisista
eldméntapahtumista taysin riippumatta. Kaksisuuntainen mielialahéirid alkaa
tavallisesti nuoruusiéssa tai varhaisessa aikuisiassé, mutta sairastumisika voi vaihdella
lapsuudesta vanhuuteen, ja silla on taipumus esiintyd suvuittain. ( Riikola, Suominen,
& Valtonen 2009)

Varhaisessa vaiheessa tehty diagnoosi, asianmukainen hoito ja sopivan l&ékityksen
Ioytdminen voivat auttaa valttdmaan seuraavia asioita: Itsemurha, alkoholin tai
huumausaineiden vaarinkayttd, ongelmat parisuhteessa ja tydssd, hoidossa esiintyvét

vaikeudet. (L6nnqvist, Henriksson, Marttunen & Partonen 2011, 206)
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KAKSISUUNTAISEN MIELIALAHAIRION AIKANA VOI ESIINTYA NELJA
ERILAISTA MIELIALAMUUTOSTA:

-  MAANINEN JAKSO (MANIA). Maanisen jakson alussa potilaalla on usein
miellyttava tunne, ettd energia ja luovuus ovat lisdantyneet ja sosiaalinen
kanssakayminen on helppoa. Nama tunteet rydstaytyvat yleensa nopeasti

hallinnasta taysin kehittyneeksi maaniseksi jaksoksi.

- HYPOMAANINEN JAKSO
Hypomania, on manian lievempi muoto. Siind on samanlaisia mutta
vahemman vaikeita oireita ja vdhemman toimintakyvyn heikentymisté kuin
maniassa. Hypomaanisessa jaksossa mieliala voi olla korkealla ja potilas

tuntea itsensa tavallista paremmaksi ja pystyvammaksi kuin tavallisesti

- DEPRESSIO on vakavan masennustilan jakso

- SEKAMUOTOINEN JAKSO on ehka kaikkein lamauttavimpia sairauden
vaiheita. Siithen kuuluu manian ja depression oireita, samanaikaisesti tai
useaan kertaan saman pdivan aikana vaihdellen. Potilas voi olla kiihkea tai
levoton niin kuin maanisessa vaiheessa, mutta samalla myds artynyt ja

masentunut.

Lonngvist, Henriksson, Marttunen, Partonen 2011, 196 - 198)

Kaksisuuntainen mielialah&irid6 on hoidettavissa oleva sairaus. L&&kehoito on
keskeisin hoitokeino oireidenhallinnan ja sairausjaksojen uusiutumisen ehkaisemisen
kannalta. Suurin osa potilaista hyotyy ladkehoidosta hyvin. Sen kulmakiven
muodostavat mielialaa tasaavat ladkkeet, sekéd psykoosilddkkeet. Masennuslaakkeiden
rooli on yleensé vahaisempi. (Riikola, Suominen & Valtonen 2009)

7.3.3 Skitsofrenia

Skitsofrenia on psykoottinen hairio, jota sairastavan todellisuudentaju on hairiintynyt
ja toimintakyky heikentynyt. Ennen varsinaisen skitsofrenian puhkeamista ilmenee
usein ennakko-oireita, kuten masennusta ja ahdistusta sekd psykoottisia oireita,
outoja kokemuksia ja tuntemuksia. Toimintakykykin laskee. Sairauden pahenemista
voidaan ehkaista varhaisella tunnistamisella ja varhaisella hoidon aloituksella. Hoidon

on oltava pitkadjannitteista ja luottamuksellista, perustuen psykososiaalisiin hoito- ja
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kuntoutusmenetelmiin ja psykoosia estdvaan ladkitykseen. Tavoitteena on mm.
poistaa tai lievittda oireita, estaa psykoosijaksojen uusiutuminen ja parantaa

toimintakykya ja elamanlaatua. (Salokangas & Riikola 2008)

7.4 Neljas koulutuspiiva: Paihderiippuvuus, Kkriisit ja itsemurha

Paihderiippuvuus on pitkdaikainen sairaus. Riippuvuudelle on tyypillista kyvyttémyys
saadelld aineen kayttda, elimiston kasvava kyky sietda ainetta ja vieroitusoireet
aineiden kayton loputtua. Pdihteet ovat mielihyvan tai huumauksen takia nautittuja
aineita. Suomessa yleisimpia paihteitda ovat alkoholi, tupakka, keskushermostoon
vaikuttavat ladkeaineet, liuotinaineet, kannabis, amfetamiini ja opiaatit. Paihteiden
kaytto aiheuttaa huomattavia terveydellisia ja sosiaalisia ongelmia. Yksin alkoholi
aiheuttaa noin 5 prosenttia kaikista kuolemantapauksista Suomessa. Viime vuosina
huumeiden, ja eri aineiden sekakdytté on lisdantynyt merkittavasti.

(Paihderiippuvuus 2011)

Palvelevan puhelimen vapaaehtoinen pdivystdja todennédkoisesti kohtaa ty0dsséédn
alkoholiongelmaisia. Talldin sairauden ymmartdminen auttaa asiakkaan kohtaamista,

sekd mahdollistaa asianmukaisen tiedon valittdmisen asiakkaalle.

Paihderiippuvuuden varhainen tunnistaminen on tehokkaan hoidon edellytys.
Paihderiippuvuuteen tarjolla on monenlaista apua. Tarkeintd hoidon onnistumisessa
on oma halu kuntoutua. Hoidon tarkoituksena on saada ihminen miettimaan
pdihteiden kayton syitd, etsimdaan muita vaihtoehtoja ja tunnistamaan
ongelmatilanteita. Alkoholinkulutus on Suomessa terveysriski 300 000-500 000
henkil6lle ja terveydenhuollon naispotilaista noin 10 % ja miespotilaista ldhes 20 %
on alkoholin ongelmakayttdjia. Alkoholimyrkytykseen menehtyy vuosittain n. 500
henkiléa. Alkoholinkdytdn riskiraja on naisilla 2 alkoholiannosta paivittdin tai humala

kerran viikossa (vahintdan 5 annosta kerralla) ja miehilld 4 annosta paéivittdin tai 7
annosta kerralla. Alkoholin ongelmakayttoé voi vaurioittaa koko elimistoa. Joillekin

alkoholi aiheuttaa helpommin elinvaurioita kuin toisille, joten turvallista

riskirajaakaan ei voida sanoa. (Tarnanen, Alho & Malmivaara 2010)


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

7.4.2 Traumaattinen kriisi

Traumaattinen kriisi johtuu akillisestd ja odottamattomasta tapahtumasta. Siind on
kyse menetyksestd, esimerkiksi oman terveyden, laheisen ihmisen, oman eldméntavan
tai elamdnsisallon menetyksestd. Traumaattisessa Kkriisissd ihmisen aiemmat
kokemukset ja opitut toimintatavat joutuvat koetukselle, ja mahdollisesti eivét riita
hallitsemaan uutta tilannetta. On tapahtunut jotain vaikeasti kasiteltavéd, joka vaatii
voimavaroja.  Kriisiin  joutuneen usko omaan haavoittumattomuuteen ja
turvallisuudentunteeseen pettdd ja tunne oman eldman hallinnasta katoaa. Uudessa
tilanteessa tulevaisuuden ennakointi on vaikeaa. Kriisit saattavat tuoda mieleen myos
aiempia kasittelemattomiad kriiseja. Talldin Kriisi saattaa tuntua erityisen raskaalta,
mutta toisaalta on olemassa mahdollisuus my0s aikaisempien Kriisien lapikdymiseen.
Kriisi kuormittaa hetkellisesti yli sietokyvyn ja seurauksena voi olla esimerkiksi
unettomuutta, ahdistuneisuutta, artyneisyyttd, vatsakipuja tai muita ruumiillisia
tuntemuksia. Thmisen kyky sietdd vaikeita elamantilanteita on hyvin erilainen. Joku
saattaa selvitd vahalla oirehtimisella, kun taas joku toinen tarvitsee enemman aikaa ja
apua toipumiseen. Kaikilla kuitenkin kuormittumisen raja tulee jossain vaiheessa
vastaan, ja talloin kriisi aiheuttaa sopeutumisoireita. Traumaattisessa Kkriisissa on
tunnistettavissa nelja vaihetta: shokkivaihe, reaktiovaihe, kasittelyvaihe ja uudelleen
suuntautumisen vaihe. Kriisin vaiheet eivat valttdméatta erotu selvésti toisistaan ja on

mahdollista myds palata aikaisempaan vaiheeseen. (Kriisit 2009)

Shokkivaihe alkaa heti kriisin laukaisseen tilanteen jéalkeen. Se kestdd yleensa
Iyhyesté hetkestd muutamaan vuorokauteen. Shokkivaiheen aikana ihminen ei kykene
késittdimadn tapahtunutta tai kieltdd sen kokonaan. Shokkivaiheen torjunta ja
kieltdaminen ovat normaalia, kunhan eivat jatku liilan kauan. Osa ihmisistd saattaa
lamaantua taysin, joka ulkopuolisen silmin voi nayttdd hammastyttavélta tyyneydelta.
Toiset saattavat olla shokkivaiheessa voimakkaan kiihtyneitd, esimerkiksi huutaa tai
itked. Lamaantuminen ja kiihtymys saattavat my0s vaihdella vuorotellen.
Shokkivaiheessa oleva tarvitsee konkreettista suojaa ja turvaa, sekd kokemuksen etta
lasnédolijat hallitsevat tilanteen. Kerrotut asiat eivat vélttdmatta jaa mieleen, joten

tiedotuksen tulisi olla rauhallista, yksinkertaista ja selke&a. (Kriisit 2009)

Reaktiovaihe kestdd muutamasta viikosta muutamaan kuukauteen. Reaktiovaiheessa

ihminen alkaa kohdata muuttuneen todellisuuden ja yrittdd muodostaa kasityksen
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tapahtuneesta. Mieli alkaa késitelld tapahtunutta. Silloin voi esiintyd outoja
tuntemuksia: esimerkiksi kuollut ithminen on ldhelld tai hdnen ddnensd kuuluu. Ne
ovat samanlaisia mielen puolustusmekanismeja kuin kieltdiminenkin. Kriisin
aiheuttanut tapahtuma toistuu muistikuvissa, ja saattaa palautua eléavasti mieleen mm.
jonkun tuoksun tai danen takia. Ruumiilliset tuntemukset, kuten pyorrytys, vapina tai
hikoilu, kuuluvat asiaan. Kriisin reaktiovaiheessa ihminen tarvitsee mahdollisuutta
tulla kuulluksi. Han saattaa puhua tapahtumasta uudelleen ja uudelleen, ja puhumisella
onkin térked merkitys toipumisessa. lhminen saattaa my0s kohtuuttomasti syyttaa
jotain tahoa tapahtuneesta. Reaktiovaiheessa ihminen tarvitsee tietoa tilanteesta, seké
ohjeita ja tukea arjesta selviamiseen. (Kriisit 2009)

Kasittelyvaihe kestdd muutamasta kuukaudesta vuoteen. Sen aikana Kriisin
aiheuttanut tapahtuma aletaan hyvaksya. Mieli ei endd yrita kieltda tapahtunutta, vaan
alkaa hyvéksyy sen osaksi eldmadd. Talléin ihminen pystyy tekemddn varsinaista
surutyotd. Kasittelyvaiheessa saattaa esiintya muistivaikeuksia, artyneisyyttd tai
sosiaalisista suhteista vetdytymistd. Kriisin aiheuttamat muutokset tiedostetaan.
Ihminen alkaa pohtia identiteettiadn, vakaumustaan ja uskomuksiaan. Nama

valmistavat suuntautumaan tulevaisuutta kohti. (Kriisit 2009)

Uudelleen suuntautumisen vaiheessa Kriisistd on aikaa vuodesta kahteen vuoteen.
Kriisin aiheuttanut tapahtuma ei unohdu koskaan, mutta sen kanssa voi oppia
elaméan. Kun tapahtunut hyvaksytdan, sopeutuminen uuteen tilanteeseen voi alkaa.
Eldmanilo palautuu, eiké tapahtuma enéa taysin hallitse koko ajatusmaailmaa. Kriisi ei
enda kuluta voimavaroja, vaan saattaa jopa tuoda uusia selviytymiskeinoja ja
voimavaroja. Kriisin seurauksena eldma saattaa tuntua haavoittuvaisemmalta, mutta

aiempaa merkityksellisemmalta. (Kriisit 2009)

7.4.3 Itsemurha

Vuonna 2002 Suomessa tehtiin 1095 itsemurhaa, joista 824 oli miesten itsemurhia.
Itsemurha on merkittdva kuolinsyy erityisesti alle 35-vuotiailla miehilla. ltsemurha on
kuolinsyynd erityisen traumaattinen. Se kuormittaa psyykkisesti omaisia, laheisié,
tyotovereita ja hoitohenkilokuntaa, aiheuttaen menetyksen tunteiden liséksi ahdistusta
ja  syyllisyyttd.  Itsemurhan taustalla on usein  mielenterveysongelmat,

alkoholiongelmat, eldmantilanteiden kuormittavuus ja sosiaalisen tuen puute.
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Itsemurhien ehkéisemiseksi on tarkedd, ettd masennus havaitaan ja hoidetaan
asianmukaisesti, hoidetaan alkoholiongelmat, otetaan hoidossa huomioon
persoonallisuushairiot, hoidetaan psykoositasoiset héiridt tehokkaasti, tunnistetaan ja
hoidetaan tehokkaasti akuutit eldmadnkriisit, sekd huomioidaan asianmukaisesti
fyysisiin sairauksiin liittyva hatd. ltsemurhien ehkdisemiseksi on myo6s rajoitettava
menetelmien saatavuutta, esimerkiksi aseiden kayton rajoittaminen ja la&kkeiden
asianmukainen kayttd. Erityisen tdrkedd on huomioida aikaisemmin itsemurhaa
yrittdneiden hoidon jarjestaminen. Itsemurhien maardaa on véhentanyt mm. tiedon
lisdédntyminen ja asenteiden muuttuminen siihen suuntaan, ettd masennus on

hoidettavissa oleva sairaus. (Itsemurhat 2005)

Ihmisen ottaessa yhteyttd Palvelevaan puhelimeen, péivystykseen tai muualle hoidon
piiriin, on hatdhuuto selked. Aina hdn ei saa sanottua ajatuksistaan tai
suunnitelmistaan, vaan saattaa hakea apua jonkin muun syyn vuoksi tai vihjailee
asiasta. Kuulijalla tulee olla tilanneherkkyytté aistia ja kuulostella ihmisen vointia ja
tilannetta. Pienenkin epéilyksen herétessd, siihen kannattaa tarttua. Henkild saattaa
puhua myos vertauskuvilla, kertoen esimerkiksi synkéastd maisemasta, tunnelista tai
umpikujasta. Soittajalta tulee kysya suoraan mielialasta, toivottomuuden tunteesta,
kuoleman ajatuksista ja itsemurhasta. Itsemurhavaaran mahdollisuutta kannattaa
tarkentaa selvittamalla, onko soittajalla selked suunnitelma tai onko han tehnyt
valmistelevia toimenpiteitd teon toteuttamiseksi. Kuormittavia tekijoitd voivat olla
taloudelliset huolet, menetykset, ty6ttdmyys, sosiaalisen tuen puute ja liiallinen
alkoholin kéyttd. Ihmistd auttaa keskustelu, jossa han voi jasentdad ajatuksiaan,
tunteitaan ja motiiviaan. Nain itsemurha ja kuoleman lopullisuus konkretisoituvat.
Kuuleminen ja vélittdmisen osoittaminen ovat tarkeitd. ltsemurhaa aikovan tulisi
keskustelujen myo6ta oivaltaa, ettd h&n itse ja hdnen eldménsd ovat arvokkaita.
Rohkaisemalla, kannustamalla ja puhumalla voi l0ytda elaméniloa arjen pienista
asioista. (Kuhanen ym. 239 - 241)

Ihmistd ei tule jattdd itsemurha-aikeiden kanssa yksin, hén tarvitsee apua. Hénen
kanssaan voi sopia esimerkiksi, ettd tdnddan han ei tee itselleen mitddn ja aamulla
menee omaan terveyskeskukseen. Soittajan luvalla voi ottaa yhteyttd hatdkeskukseen.
Yhdessé voidaan selvittad sosiaalista verkostoa, ja miettid keneen voi ottaa yhteytta.

Yhdessa voidaan miettid voimavaroja, mahdollisuuksia ja toivoa. Vapaaehtoisen
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paivystajan on hyva muistaa, etté jos joku on todella toteuttamassa itsemurhan, sité el
voida puhelimessa estdd. VVapaaehtoinen paivystdjd voi vain tehdé parhaansa.

7.5 Viides koulutuspaivi: Usein soittavan kanssa tyoskentely ja
elimin muutokset

Viimeinen koulutuspdiva on syksylld, noin vuoden kuluttua koulutuksen alkamisesta.
Viidennen koulutuspdivédn aiheena ovat toistuvaissoittajat ja eldmén muutokset.
Paivan aikana myos kerrataan ja syvennetdan jo opiskeltuja aiheita. Lopuksi kdydééan
lapi palautetta ja kehittdmisideoita, sekd jaetaan todistukset. (Liite 3 Palautetta
Palvelevan puhelimen peruskurssilta, Liite 4 Palvelevan puhelimen peruskurssin

todistus)

7.5.1 Usein soittavan kanssa tyoskentely

Vaikka puhelut ohjautuvatkin vapaaehtoiselle paivystajalle ympéari Suomea, kokenut
paivystdja saattaa oppia tuntemaan soittajia, jotka soittavat sadannollisesti Palvelevaan
puhelimeen. Soittaja voi myods kertoa, ettd on soittanut ennenkin, tai jopa paivittéin.
Jollekin Palveleva puhelin saattaa olla ainoa kodin ulkopuolinen kontakti.

Usein soittavat asiakkaat koettelevat vapaaehtoisen pdivystdjan asennoitumista ja
ihmiskuvaa. Rinnalla kulkeminen ja myonteinen, toiveikas yhteisty® saattaa tuntua
heidan kanssaan haasteellisemmalta. Soittajat saattavat olla ripustautuvia ja pyrkivét
kietomaan vapaaehtoisen pdivystdjan omiin tarpeisiinsa ja tunnelmiinsa. Usein
soittavien asiakkaiden kohdalla yhteinen linjanveto menettelytavoissa on tarke&a.
Saannollinen tyénohjausryhmiin osallistuminen on heidédn auttamisensa laadun
kannalta erittéin tarkedad. Tyonohjauksessa voi purkaa artymystaan, avuttomuuttaan ja
kyllastymistaan ilman, etta tarvitsee tunnevaltaisesti ja harkitsemattomasti kaataa niitéa

soittajan niskaan. (Usein soittava 2011)

Monilla usein soittavilla on jonkinasteisia psyykkisid ongelmia. He voivat olla hoidon
piirissd, ja tapaavat myods ammattiauttajia. He voivat olla toisista ihmisista
riippuvaisia, mutta hyvin yksinéisid. Tallaisille ihmisille Palveleva puhelin voi olla
varsin tarked apu, joka tukee heidan varsinaista muualla tapahtuvaa hoitoaan. Soittaja
saattaa tuntea diagnoosit, laakitykset ja hoitomuodot hyvin tarkkaan, ja osoittaa

vapaaehtoiselle pdivystajélle tdmén olevat tietdmatdn ja epdpateva. Vapaaehtoinen
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paivystaja tuntee itsensa ja koko keskustelun taysin turhaksi, ja on pettynyt itseensa.
Vapaaehtoisen péivystdjan olisi hyvd muistaa, ettd emme voi vaatia itseltimme
soittajien ’parantamista”. On tyydyttdvd vaatimattomampiin tavoitteisiin, ja
huomioitava puhelimessa tapahtuvat vapaaehtoistyén rajoitteet. On kuitenkin
muistettava, ettd ei ole olemassa “oikeita” tai “sopimattomia” asiakkaita, vaan
Palveleva puhelin on tarkoitettu kaikille. Antamalla aikaa osoitat, etta vélitat. (Sorri
1985. 140 — 143)

7.5.2 Elaman muutokset

Elaméankaaripsykologian mukaan ihminen kehittyy koko eldménsa ajan, ei ainoastaan
lapsuudessa ja nuoruudessa. Jokaisen ihmisen eldmd muodostaa ainutlaatuisen ja
yksil6llisen kokonaisuuden. Suurista yksilollisistd eroista huolimatta ihmisten
elaméankaarista voidaan l0ytaa yhteisia lainalaisuuksia. IThminen on kulttuuriolento,
joka kasvaa ja kehittyy vuorovaikutuksessa kulttuurin ja sosiaalisten virikkeiden
kanssa. Kehityksellda on oma aikataulunsa, joka toteutuakseen tarvitsee ulkoisia
virikkeitd. Herkkyyskaudet ovat ajankohtia, jolloin jonkin kyvyn, esimerkiksi puheen,
oppiminen on Kkaikista helpointa. Eri kehitysvaiheissa ihminen kohtaa erilaisia
kehityshaasteita. Haasteet tuovat mukanaan konflikteja, joiden tarkoitus on synnyttaa

uusia kykyjé ja valmiuksia. (Dunderfelt 2011, 13)

Vauvaiassa on aarimmaisen tarkedd, ettd lapsi kokee olevansa turvassa.
Turvallisuuden kokemus syntyy hyvin yksinkertaisista asioista, kuten lammostd,
laheisyydestd ja perustarpeista huolehtimisesta. Varhaisessa lapsuudessa syntynyt
epéluottamus eldmaa kohtaan ja perustarpeiden tyydyttdmattémyys voivat aiheuttaa

ongelmia mydhemmin elaméssa. (Dunderfelt 2011, 220)

Varhaislapsuudessa muodostuu itsendisyyden tunteen perusta. Silloin syntyy
uudenlaisia tunteita mm. hédpedn ja huonouden my6td. Toiminta voi muodostua
pakonomaiseksi, jos siihen liittyy rankaisun pelkoa tai jaykkaa itsekontrollia.
(Dunderfelt 2011, 220)
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Leikki-ikd on aikaa, jolloin ympdriston normeja, s&dantdja ja kayttdytymistapoja
sisdistetddn, ja niistd muodostuu  yksilon omia  psyykkisid  rakenteita.
Vuorovaikutussuhteet ovat monimutkaisia ja synnyttavét vaistamatta paljon tunteita.
(Dunderfelt 2011, 219)

Kouluidssa ystévat ja harrastukset ovat tarkeitd. Lapsella on valtava mééra energiaa ja
luovuutta. Lapselle on tarkedad saada riittdvasti rakentavaa palautetta, jolloin hénelle
muodostuu kokemus omasta pystyvyydestd. Myds pettymysten kokeminen on térkeaa.
(Dunderfelt 2011, 219)

Nuoruudessa siséisten voimien kasvaminen ja yksilollisyyden tunteen voimistuminen
herdttdd ihmisen etsimdan omaa itseddn. Nuoruudessa kokeillaan erilaisia rooleja
ympériston tarjoamista malleista. ldentiteetti ei kuitenkaan synny ilman tuskaa.
(Dunderfelt 2011, 218)

Varhaisessa aikuisuudessa lédhdetddn maailmaan etsimddn omaa paikkaansa,
tehtdvadnsa ja ihmissuhteita. Laheisyys voi olla rakkautta, yhteenkuuluvuutta ja
solidaarisuutta ihmisten, aatteiden ja ryhmien valilla. Eristaytyneisyys tulee tunteesta,
ettd minua ei hyvaksyta. Jokainen tarvitsee eristdytymisen hetkid, mutta eristettyna

ihminen voi kasvaa vihamieliseksi. (Dunderfelt 2011, 217)

Keski-iassa kehitystehtdvand on sellaisten esineiden, aatteiden ja toimintojen
luominen, jotka voivat olla hyodyksi tuleville sukupolville. Jos tdméa tapahtuu liian
uhrautuvasti, niin ettd ihmisen tasapaino jarkkyy (burn out), voidaan epdilla
kehityshairioita edellisissé vaiheissa. Téassa idssd voi kehittya erityisesti huolenpito,
niin itsestd, laheisistd kuin luonnostakin. Huolenpito on voima, joka rakentaa
yhteisOllisyytta ja hyvéaksyy toisen ihmisen, koska myos itse hyvéksyy itsensa.
Huolenpidon vastavoima on hylkdaminen, jonka syynd voi olla omien luovien

toimintojen lamaantuminen ja siit4 johtuva itsekeskeisyys. (Dunderfelt 2011, 216)

Vanhuuden aikana arvioidaan elettyd elamé&a. Mitd on kuoleman jalkeen? Toisaalta
se on myos eteenpéin katsomista. Vield voisi tehdd jotain, mika aidosti kiinnostaa.
(Dunderfelt 2011, 216)

Auttamistydssd on tarkedd ymmaértdd eldaman kehitysvaiheet ja prosessimaisuus.

Eldmanvaiheista toiseen siirtyminen ei aina kdy kivutta. Muutokseen voi pakottaa
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sisdinen tarve. Muutos tuo mukanaan kriisin, joka mahdollistaa kasvun.

kestdd muutosta ja luopumista on erilainen.

8 JATKOKOULUTUS

Vuosittain  jarjestetddn  peruskurssin  kdyneille  vapaaehtoisille  paivystajille
jatkokoulutusta paikallisesti ja valtakunnallisesti. Aiheet nousevat ajankohtaisista
asioista ja toiveita Kkysytdan myos péaivystajiltd. Paikallisten koulutusten osalta
toiminnanohjaaja vastaa koulutusten jarjestelyistd, mm. luennoitsijan ja paikan
varaamisesta. Valtakunnallisista koulutuksista vastaavat eri paikkakunnat vuorollaan.
Vuonna 2010 on ollut Jyvaskyldssé valtakunnallinen koulutus, jonka aiheena oli
uskottomuus parisuhteessa. Vuoden 2011 valtakunnallinen koulutus on Helsingissg, ja
sen aiheena on Palvelevan puhelimen ympérivuorokautinen kriisivalmius. (Ristonmaa
1.8.2011)

9 MOTIVAATIO VAPAAEHTOISTYOHON JA SITOUTUMINEN
PALVELEVAN PUHELIMEN TOIMINTAAN

Vapaaehtoistoiminta on omasta halusta lahtevad palkatonta toimintaa, jota tehddén
omia arvoja vastaavan yhteison hyvaksi tai yksilon auttamiseksi. Se on merkki halusta
osallistua ja vaikuttaa ja sen tulisi olla kaikkien kansalaisoikeus. Vapaaehtoistoiminta
antaa parhaimmillaan tekijalleen elamyksié, sosiaalisia suhteita, mahdollisuuden
itsensd toteuttamiseen, onnistumisen kokemuksia ja tunteen omasta tarpeellisuudesta,
seka merkitysta ja siséltda elamaan. Vapaaehtoistoiminnan tarkoitus on tuoda iloa
ihmisten elamdén - myds vapaaehtoiselle itselleen.  (Vapaaehtoiseksi!
Vapaaehtoistoiminnan mahdollisuuksia Jyvaskyléssa — opas, Versova 2011, 3)

Palvelevan puhelimen toiminta on diakonista, kristilliseen rakkauteen perustuvaa
palvelua. Toiminnan tavoitteena on lievittdd ihmisten h&td4 ja karsimystd antaen
keskusteluapua yksindisille ja eri tavoin ahdingossa eldville lahimmaisille, vuoden
jokaisena iltana. Palvelevan puhelimen tarkednd tehtdvénd on tdydentdd ja tukea
ammattiauttajien tyotd, erityisesti tdmé nékyy psykiatrisen hoidon alueella. Toiminnan
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tavoitteena on myos tukea paivystdjien oppimista ja oman persoonan kasvua ja
kehittymistd. Tama toteutuu erilaisissa koulutustapahtumissa, soittajien kohtaamisissa
ja tyonohjauksessa. Olemassa olevien paivystysryhmien kehittdminen ja uusien
paivystajien kouluttaminen, sekd Palvelevasta puhelimesta tiedottaminen ovat myos
tarked osa Palveleva puhelimen toimintaa. Nettiauttamista kehitetdan eteenpéin myos
paikallisella tasolla. (Toimintasuunnitelma 2011)

Vuosi 2011 on vapaaehtoistoiminnan teemavuosi ja Palveleva puhelin on yhdessa
muiden Jyvasseudun vapaaehtoistoimijoiden kanssa suunnittelemassa erilaista
toimintaa ja tapahtumia pitkin vuotta. Palvelevan puhelimen painopistealueen vuosina
2011 - 2013 ovat mielenterveys, seksuaalisuus ja  Kriisiauttaminen.

(Toimintasuunnitelma 2011)

Tultuaan hyvaksytyksi Palvelevan puhelimen vapaaehtoiseksi péivystajaksi sitoutuu
kirjallisesti vuosittain:
noudattamaan IFOTES — liiton kansainvélisid normeja, sekd puhelinauttajien
eettisia toimintaperiaatteita
suorittamaan 4 — 6 péivystysvuoroa vuodessa, seka kesapéivystyksia

osallistumaan paivystdjille annettavaan tyonohjaukseen ja koulutukseen

vaitiolovelvollisuuteen ja pitamaan luottamuksellisina kaikki paivystystyossa
kuulemansa tiedot, myds sen jalkeen kun on jaanyt pois Palvelevan

puhelimen tyosta

palauttamaan Palvelevan puhelimen materiaalin ja avaimen lopetettuaan

paivystystyon

yhteystietoja (nimi, osoite ja puhelinnumero) saa antaa muille Palvelevan

puhelimen tyontekijoille ja vapaaehtoisille

Sitoumus palautetaan allekirjoitettuna ryhménohjaajalle. (LIITE 4 Sitoumus

Palvelevan puhelimen paivystéjaksi)


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

10 TUKI JA TYONOHJAUS VAPAAEHTOISILLE PAIVYSTAJILLE

Vuoden 2011 aikana vapaaehtoisille paivystdjille jarjestetdén useita erilaisia koulutus-
ja virkistystilaisuuksia. Suunnitelmissa on mm. Eteld — Suomen alueelliset
neuvottelupéivat, koulutustilaisuuksia Jyvasseudulla ja paivystdjien valtakunnalliset
neuvottelupéivat syksylla. Meneilld&n olevan paivystajien peruskurssin koulutuksia on
kevéalla kolme ja syksylla kaksi. Syksylla alkaa myos uusi péivystdjien peruskurssin
rynmé. Vapaaehtoisille jarjestetddn myos jouluhartaus ja kirkkokahvit. Yhteiset
tapahtuvat toimivat vapaaehtoisten paivystdjien huomioimisena ja kiitoksena, sekéa
omalta osaltaan luovat yhteisollisyyttd. Myos toiminnanohjaaja osallistuu useisiin
valtakunnallisiin ja paikallisiin neuvottelupdiviin ja kokouksiin. (Toimintasuunnitelma
2011)

Jokaisen ryhman pdivystysviikon jélkeen kokoontuu tydnohjausryhmd, jossa
késitellaan paivystykseen liittyvid asioita jaa puheluista nousseita tunteita. Apuna
voidaan kayttaa kirjallista materiaalia, tai kayda asioita lapi keskustellen. Jokaisella
ryhmalaiselld tulee olla mahdollisuus jakaa asioita luottamuksellisesti. VVapaaehtoisen
paivystajan on hyva kayda oman ryhménsa tyonohjauksessa, vaikka ei olisi itse silla
kertaa pdivystanytkaan. (Ristonmaa 1.8.2011)

Vapaaehtoistyon tyonohjauksella tuetaan ja kehitetddn vapaaehtoistyotd ja samalla
tuetaan vapaaehtoistyossd osaamista sekd jaksamista, sekd kannustetaan
maallikkoauttamiseen. Tyodnohjaus auttaa k&ymaan lapi omia inhimillisid tunteita ja
siind pyritddn jatkuvaan kasvuun ja kehitykseen ihmisend ja auttavana
vapaaehtoistydntekijana. Vapaaehtoistydn tyonohjauksessa voi tuoda esille omia
ajatuksiaan  seka oivalluksiaan, ja asioita opitaan pohtimalla yhdessé.
Tyonohjauksella autetaan my0s vapaaehtoistyontekijad tunnistamaan omia
mahdollisia muutostarpeitaan. (Porkka & Salmenjaakko 2005, 11 - 14)
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11 SEURANTA JA ARVIOINTI

Jokaisesta Palvelevaan puhelimeen tulevasta soitosta vapaaehtoinen paivystaja tayttaa
seurantalomakkeen. Palvelevan puhelimen toiminnanohjaaja tekee
seurantalomakkeiden pohjalta tilastot vuosittain. Tilastojen perusteella voidaan pohtia
mm. resurssien riittdvyytta ja tulevien koulutusten aiheita.

TAULUKKO 1. Palvelevaan puhelimeen tulleet soitot tilastoina

2007 2008 2009 2010
Soittojen
Kokonaismaara 3748 4290 4472 5573
Mykkéasoitot 936 823 589 981
Varsinaiset keskustelut
(Mykkéasoitot 2812 3467 3883 4542
Vahennetty)
Toistuvaissoitot 706 633 1300 1768
Miehia 1447 (511950 (551950 (50 | 2149 (47
%) %) %) %)
Naisia 1378 (491612 (45]1933 (502418 (53
%) %) %) %)
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TAULUKKO 2. Soittojen aiheet:

2007 2008 2009 2010
Yksinaisyys 1170 (42 %) | 1551 (45%) | 2054 (53 %) | 2167 (47 %)
Olosuhteet 828 (29 %) 1316 (38 %) 1135 (29 %) 1620 (47 %)
Ihmissuhteet 971 (35 %) 1160 (33 %) 1117 (29 %) 1605 (35 %)
Psyykkinen 533 (19 %) 693 (20 %) 806 (21 %) 1040 (23 %)
Sairaus
Perimmaiset 621 (22 %) 529 (15 %) 563 (14 %) 676 (15 %)
Kysymykset
Ruumiillinen | 312 (11 %) 529 (15 %) 563 (14 %) 676 (15 %)
Sairaus
Seksuaalisuus | 364 (13 %) 269 (8 %) 286 (7 %) 416 (9 %)
Riippuvuus 212 (8 %) 261 (8 %) 364 (9 %) 356 (8 %)
Suru & | 99 (4 %) 252 (7 %) 191 (5 %) 199 (4 %)
kuolema
Viékivalta 139 (5 %) 156 (5 %) 234 (6 %) 147 (3 %)
Itsemurha 61 (2 %) 138 (4 %) 122 (3 %) 139 (3 %)

(Palveleva puhelin 42 vuotta 2011)

Vuonna 2010 kaytyjen keskustelujen mé&ard oli noussut 17 % edellisesta vuodesta.
Nousua on tapahtunut tasaisesti l&hivuosien aikana. Rupattelupuhelija kaytiin 2201
(2019 kpl 2009), pohdintapuheluja 1664 (1577 kpl 2009) ja kriisipuheluja 433 (165

kpl 2009). (Palveleva puhelin 42 - vuotta 2011)

Toistuvaissoittoja oli tilastoitu 1768 vuonna 2010 (1300 kpl 2009). Monet soittajat
ovat kokeneet Palvelevaan puhelimeen soitot merkityksellisind ja haluavat soittaa
uudelleen. Viikonpdivista vilkkaimpia olivat maanantai (962 kpl), tiistai (893 kpl) ja
sunnuntai (823 kpl). Puhelut kestivat padosin 15 - 30 min. Palvelevaan puhelimeen
soittivat useimmin yksinel&vét, elékelaiset. Soittajien ik&jakauma on hyvin laaja; 15 %
soittajista oli i&ltd&n 25 - 44-v. ja 20 % 45 - 64-v. Yli 64-v. oli 13 % soittajista.

(Palveleva puhelin 42 - vuotta 2011)
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Vuoden 2010 aikana naiset soittivat hieman miehid useammin. Yksindisyys nakyy
Palvelevan puhelimen soitoissa vahvasti, jopa 47 % kaydyista keskusteluista kosketti
yksindisyytta. Keskusteluja kaytiin myods olosuhteisiin liittyvistd asioista (36 %),
kuten tyo, ty6ttdmyys, elakkeelld olo, opiskelu, vapaa-aika, raha, asuminen. Samalla
tavoin ihmissuhteisiin liittyvat asiat puhututtivat soittajia (35 %). Puhelimessa
keskusteltiin myds mm. psyykkisesta sairaudesta (23 %), perimmaisista kysymyksista
20 % ja seksuaalisuuteen liittyvista asioista (9 %). (Palveleva puhelin 42 - vuotta
2011)

Tavoite Palvelevan puhelimen paivystamisestd vuoden jokaisena iltana toteutui hyvin.
Paivystajat, joita on n. 140, ovatkin toiminnassa erittain tunnollisia ja he tuovat oman
elamankokemuksen ja -viisauden keskusteluihin. Paivystdja on lahimmainen, joka

auttaa kuuntelemalla ja keskustelemalla. (Palveleva puhelin 42 - vuotta 2011)
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13 LIITTEET:

LIITE 1. Vapaaehtoisen padivystdjan hakemuskaavake

Keski-Suomen seurakuntien
Palveleva puhelin

VAPAAEHTOISEN PAIVYSTAJAN HAKEMUSKAAVAKE

(luottamuksellinen)

Nimi

Ammatti

Osoite

Puhelinnumero

kotiin tyohon
Sahkdpostiosoite

Syntymaaika Syntymapaikka
Seurakunta

Siviilisdéaty: naimaton___ naimisissa____ eronnut___ leski____

Avioliiton solmimisvuosi

Puolison nimi

Puolison ammatti

Lasten lukumaara

iat

Lasten

Paikkakunnalle muuttovuosi

Koulutus (koulut, oppilaitokset,
kurssit)

Muut opinnot/
harjoittelut
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Tahan astiset toimipaikat (aika, paikka, tyon
laatu)

Nykyinen
virka/toimi

Saatko tyossasi
tyonohjausta?

Oletko saanut tydssasi tydnohjausta? Jos niin miné
aikana?

Vapaa-ajantoiminta/
harrastukset

Henkilokohtaiset tai lahisuhteita koskettaneet vaikeudet ja niista
selviytyminen

Mika mielestéasi on Palvelevan puhelimen tehtava?

Mista syystéa haluaisit Palvelevan puhelimen
paivystajaksi?
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Miten arvioit omaa soveltuvuutta tdhan tehtavaan?

Hyvia
ominaisuuksia

Rajoituksia

Allekirjoitus
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LIITE 2. Palvelevan puhelimen paivystdjan toimintaohje

Palvelevan puhelimen paivystajan toimintaohje

Palveleva puhelin 01019-0071 su-to klo 18-01 ja pe, la klo 18-03, puhelun hinta
pvm/mpm.

Paivystysvuoron alkaessa
1. Soita paivystyspuhelimella kytkeytymisnumeroon 0800-97350

Miesééni sanoo: “Tervetuloa palveluun”.
Odota muutama sekunti.
Naisdéni sanoo: ”Anna tunnusluku”.

2. Nappaile tunnusluku 0071

Naisadni jatkaa: "Kytkeytyminen sarjaan, paina 1,
poistuminen sarjasta, paina 2.”
3. Painal

Naisédéni sanoo: ”Olet kytkeytynyt sarjaan”.
4. Sulje puhelin ja odota saapuvia puheluita.

Paivystysvuoron paattyessa
Samat toimenpiteet kuin paivystysvuoron alkaessakin, mutta kohdassa 3 painetaan
numero 2. Sulje lopuksi puhelin.

Kun haluaa pitaa tauon
Kytkeydy jérjestelmésté ulos ja sitten taas sisaan.
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LIITE 3 Palautetta Palvelevan puhelimen peruskurssilta

PALAUTETTA PALVELEVAN PUHELIMEN
PERUSKURSSILTA

1. Millainen peruskurssi oli?

2. Miten koit teorian ja kaytdnnodn yhteensovittamisen peruskurssilla?

3. Antoiko kurssi valmiuksia péaivystgjana toimimiselle ?

4. Tulisiko kurssilla painottaa enemman joitakin asioita tai mahdollisesti
vahemman ?

5. Muutosehdotuksia kurssin suhteen ?

6. Muuta palautetta
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LIITE 4 Sitoumus Palvelevan puhelimen paivystajaksi

SITOUMUS PALVELEVAN PUHELIMEN PAIVYSTAJAKSI

vuodelle 2011

Tultuani hyvaksytyksi Palvelevan puhelimen vapaaehtoiseksi paivystajaksi
sitoudun:

. Noudattamaan IFOTES-liiton kansainvalisia normeja, seka
puhelinauttajien eettisia toimintaperiaatteita.

. Suorittamaan 4-6 paivystysvuoroa vuodessa ja vuoroja
kesapaivystyslistalta.

. Osallistumaan paivystajille annettavaan tyénohjaukseen ja koulutukseen.
. Vaitiolovelvollisuuteen ja pitamaan luottamuksellisina kaikki
paivystystydssa kuulemani tiedot, myds sen jalkeen, kun olen jaanyt pois

Palvelevan puhelimen tyosta.

. Palauttamaan kaytossani olevan Palvelevan puhelimen materiaalin ja
avaimen lopetettuani paivystystyon.

. Yhteystietojani (nimi, osoite ja puhelinnumero) saa antaa muille PP:n
paivystdjille.

paikka aika

allekirjoitus

SITOUMUKSEN PALAUTUS RYHMANOHJAAJALLE JA
VARAPAIVYSTAJAT TOIMINNANOHJAAJALLE!
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