Laatu ja maara perheasiain neuvottelukeskusten tyossa
Johdanto

Suomen evankelisluterilainen kirkko asettaa vuoteen 2015 ulottuvassa tulevaisuuden strate-
giassaan “Meidan kirkko — osallisuuden yhteis0” keskeiseksi tavoitteekseen tukea kotien
hengellista elamé&a ja perheiden arkielamaa. Valtaosa perheista on edelleen ydinperheité. Per-
heen asema ja luonne on kuitenkin muuttunut. Perhe saattaa jarjestyd uudelleen useita kertoja
yhden ihmiselamén aikana. Myos Kkirkko tunnustaa ja tunnistaa nykyperheiden monimuotoi-
suuden, silla strategiansa mukaisesti se pyrkii olemaan “entistd avoimempi eldmé&an monen-
laisissa perhetilanteissa olevien sekd yksin eldvien kanssa”. Piispojen puheenvuorossa per-
heestd, avioliitosta ja seksuaalisuudesta (Rakkauden lahja, 2008) todetaan, ettd ihanteet eivét
aina toteudu ja kriisit kuuluvat elamaan.

Kirkon perheneuvonta on toiminut jo yli 65 vuoden ajan yhteiskunnan yllapitdman tukiver-
koston rinnalla parien, perheiden, ja yksiloiden kriiseissa. Perheneuvonnan tavoitteena on
paésééntoisesti se, ettd kriisit eivat johtaisi perheiden hajoamiseen. Mikali tamé ei ole valtet-
tavissd, on tyon painopiste perheen jasenten, erityisesti lasten, hyvinvoinnin turvaaminen
muuttuneessa eldmantilanteessa.

Kirkkohallituksen taysistunnon hyvéksymassa kirkon perheneuvonnan strategiassa ”Meidan
kirkko - mukana perheiden arjessa” perheneuvonnan perustehtava on mééritelty seuraavasti:
Kirkon perheneuvonta tarjoaa ammatillista keskusteluapua parisuhteen ja perheen kysymyk-
sissd sekd elaman kriisitilanteissa.

Maassamme on paikallisia perheasiain neuvottelukeskuksia neljagkymmentékolme. Valtaosal-
la niist& on ostopalvelusopimuksia kuntien kanssa. Neuvottelukeskuksissa asiakastyoté teke-
vien perheneuvojien yhteismadrd on 171 ja vastaanottosihteerien 32. Asiakaskdyntien méara
on ollut jatkuvassa nousussa, vuonna 2010 kaynteja oli yli 87 000 ja asiakkaita l&hes 17 500.
Miesten osuus asiakkaista oli 42 %. Pelk&stdadn maarallisesti arvioituna neuvottelukeskuksis-
sa tehtdvé asiakastyo edustaa merkittdvaa resurssia koko maan avohuollon verkostossa.

Kirkkohallituksen toiminnalliseen osastoon kuuluva perheasiain yksikké (vuoden 2012 alusta
kasvatus- ja perheasiain yksikko) ja kirkon perheasiain toimikunta vastaavat perheneuvonta-
tyon kehittdmisesté ja koordinoinnista.

1. Hyvan laadun peruselementit
Pyrittdessa kehittdmaan perheasiain neuvottelukeskusten palvelujen laatua on otettava huo-
mioon seka asiakkaiden, neuvottelukeskusten ja niiden tyontekijoiden kuin myds keskusten

yllapitdjien ja yhteiskunnan eri toimijoiden nakdkulmat.

- Asiakkaan nédkokulmasta palvelujen laatu nékyy ennen kaikkea tyontekijan ammattitaitona
ja patevyytend seka luotettavana ja inhimillisend vuorovaikutuksena.
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- Tyon oikea mitoitus on laadun tarked peruselementti. Asiakkaita varten tulee olla riitté-
vasti aikaa, tilaa ja rauhaa. Kiireinen ja stressaantunut tyontekija jattaa asiakkaat aina epa-
varmoiksi saamansa palvelun laadusta. Tyontekijan ammattitaito, luotettavuus ja inhimil-
linen vuorovaikutus tavoittavat asiakkaat vain silloin, kun tyd on oikein mitoitettu ja re-
surssoitu.

- Jokaisella neuvottelukeskuksen tyontekijalla on oltava mahdollisuus tyOparin tai tiimin
kayttoon asiakastyossa. Erityisesti yhden tyontekijan keskuksissa tulisi turvata mahdolli-
suus kollegiaaliseen vuorovaikutukseen.

- Laadun tarkeitd osatekijoita ovat palvelun oikea-aikaisuus, riittdvyys ja vaivaton tavoitet-
tavuus.

- Neuvottelukeskusten asiakkaiden on voitava luottaa keskusten kaikessa toiminnassa nou-
datettavaan valtion ja kirkon lainsé&ddannon edellyttdmaan luottamuksellisuuteen.

- Neuvottelukeskuksissa on jarjestettavé palvelun laadun seuranta ja arvioitava saannollises-
ti toiminnan vaikuttavuutta.

- Sek& neuvottelukeskusten asiakkaiden kuin myos tyontekijoiden on oltava selvilla niista
menettelytavoista, joihin asiakkaat voivat turvautua halutessaan valittaa saamastaan palve-
lusta.

- Palvelun ulkoiset tekijat, kuten asianmukaiset ja viihtyisat tilat vaikuttavat myos olennai-
sesti palvelun laatuun.

2. Patevyys ja tyotehtavat

Perheasiain neuvottelukeskusten johtajilta ja perheneuvojilta edellytetddn piispainkokouksen
paatoksen (12.3.2003, 81) nojalla soveltuvaa ylempéé korkeakoulututkintoa. Sek& johtajiksi
ettd perheneuvojiksi valittavilta edellytetddn lisaksi osallistumista soveltuvuustutkimukseen
ja erikoistumiskoulutukseen. Vastaanottosihteerien kelpoisuusehtona on tehtdvaan soveltuva
koulutus. My0s vastaanottosihteereiden valinnassa on suositeltavaa kéyttéda soveltuvuustut-
kimusta.

Perheneuvojan keskeisena tehtdvanad on olla auttamassa ja tukemassa sellaisissa parisuhtee-
seen ja perheeseen liittyvissa ongelmissa ja ristiriitatilanteissa, jotka ovat uhkaamassa tai vaa-
rantamassa asianomaisten henkildiden, lapsiperheiden osalta erityisesti lasten, tasapainoista
psyykkisté ja sosiaalista kehitysta.

Tyontekijan tehtéviin kuuluu asiakkaan ongelmien Kkartoitus ja arviointi, yhteistyésopimuk-
sen tekeminen, yhteistydomuodon valinta, terapian toteutus sekd yhteistydsuhteen lopetus ja
sen toteutumisen arviointi. Asiakastyon ohella perheneuvojan tehtéviin kuuluu koulutuksel-
lista ja tyonohjauksellista toimintaa. Paikallisista olosuhteista ja tiimin sisdisestd tydnjaosta
riippuen perheneuvoja voi lisdksi osallistua perhekasvatustyohon, tydyhteisdjen kehittami-
seen ja tiedotuksellisiin tehtaviin. Aluehallintoviraston (ent. 1&&ninhallitus) myontdmé lupa
tehda avioliittolain (8 20-23a) mukaista perheasioiden sovittelua on 33 neuvottelukeskukses-
sa.

Neuvottelukeskuksen johtajan tyonkuvaan kuuluvat samat tehtdvat kuin perheneuvojallakin.
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Liséksi johtaja vastaa yhteydenpidosta seka taustayhteisdihin ettd kunnallisiin ja kolmannen
sektorin yhteistyokumppaneihin. Johtajan tehtéviin kuuluvat niin ikdan vastuu yksikon toi-
mintaedellytysten turvaamisesta, tyon kaytannolliset jarjestelyt sekd henkiloston johtaminen
ja toiminnan strateginen suunnittelu. Johtokuntatytskentelyssa johtajalle kuuluu hallinnollis-
ten asioiden valmistelu ja asioiden esittely.

Toiminnan jatkuva kehittaminen edellyttaa tydalaan liittyvan seka kotimaisen ettd kansainva-
lisen tutkimuksen seuraamista, tyohon liittyvien selvitysten tekemistd sekd huolehtimista
henkiléston ammattitaidon yllapitamisestd ja tyossa jaksamisesta. Tyon kehittdminen tapah-
tuu yhdessd muiden tyontekijoiden ja luottamushenkildiden kanssa. Neuvottelukeskuksen
johtajalle kuuluu vastuu asiakastyon tarkoituksenmukaisen toteutumisen seurannasta koko
yksikon osalta sekd vastuu edellytysten luomisesta koulutukselliselle, tyénohjaukselliselle ja
tiedottavalle toiminnalle.

Vastaanottosihteeri luo hyvén ja luottamuksellisen ensikontaktin asiakkaaseen, kartoittaa
asiakkaan avun tarpeen sekd antaa tarvittaessa valitonta kriisiapua. Vastaanottosihteeri suorit-
taa asiakkaiden alkuhaastattelut sek& ajanvaraus- ja vastaanottotilanteisiin liittyvat tehtavat.
Hén tekee toimintaan ja hallintoon liittyvét toimistotehtavat sekd antaa informaatiota asiak-
kaille, yhteistyokumppaneille ja tyoyhteison henkilokunnalle.

3. Ammattitaidon yllapitdminen ja kehittdminen

Uusilta perheneuvojilta edellytettava, psykoterapeutin ammattinimikkeeseen (Valvira) oike-
uttava erikoistumiskoulutus antaa tarvittavat perusedellytykset perheneuvojana toimimiselle.
Erikoistumiskoulutuksessa saatuja pari- ja perheterapeuttisia perusvalmiuksia on kuitenkin
jatkuvasti vahvistettava ja pidettdva ajan tasalla. Tyontekijan tydmotivaatioon ja tyossa jak-
samiseen voidaan vaikuttaa myonteisesti Kiinnittamélld huomiota henkiloston kehittymis-
mahdollisuuksiin ja osaamisen yll&pitamiseen palvelussuhteen alkaessa ja sen aikana.

Kirkon henkiléstokoulutussopimuksessa henkilostékoulutus ndhddén osana seurakunnan toi-
minnan ja talouden suunnittelua ja laadun parantamista. Koulutuksen avulla seurakunta kehit-
t44 toimintojaan, parantaa henkildstonsa tyoskentelyvalmiuksia, tyotyytyvaisyytta ja henkista
hyvinvointia. Henkiloston kehittymismahdollisuuksien tukemiseen liittyvat kirkossa seuraa-
vat osa-alueet: perehdyttdminen, tdydennys- ja uudelleenkoulutus, tydonohjaus seké sielunhoi-
to ja hengellinen ohjaus. Tyontekijoiden tyémotivaatiota ja jaksamista on tuettava myos ke-
hittdamalld avointa tydilmapiiria ja palautekaytantoja.

Perheneuvonnan asiakastyd on monella tavalla hyvin vaativaa ja kuluttavaa. Perheneuvoja
joutuu péivittdin kohtaamaan asiakkaiden vaikeita ja ristiriitaisia tunnekokemuksia. Tyon
kuormittavuuden kannalta on oleellista myos se, ettd perheneuvoja vastaa keskusteluavun
antamisesta ja terapiasta paasaantOisesti yksin. Koulutussopimukseen sisaltyvdaa maarara-
hasuositusta sovellettaessa on perheneuvonnan osalta annettava riittdva painoarvo terapeutti-
sen asiakastyon erityiselle vaativuudelle ja psyykkiselle kuormittavuudelle.

Henkiloston valmiutta hoitaa tyotehtdvidan kehitetddan suunnitelmallisesti my6s tyonohjauk-
sella ja konsultaatiolla. Mielenterveyslaissa todetaan, ettd laissa tarkoitettujen avohuollon



4

palvelujen antaminen “edellyttdd toimivaa tyonohjauksen jarjestelméd”. Kirkon perheneu-
vonta on laadullisesti taysin rinnastettavissa muihin terapeuttista vuorovaikutusta toteuttaviin
palveluihin, joiden vélttdmaton osa tydonohjaus on. Samoin terveydenhuollon ammattihenki-
I6isté annettu laki ammattitaidon yllapitdmisesté ja kehittdmisestd on sekin perustellusti so-
vellettavissa koskemaan myo6s perheneuvojia. Taten perheneuvojienkin tulee voida tydaika-
naan osallistua joka vuosi riittdvassa maarin ammattitaitoaan yllapitavaan ja kehittavaan kou-
lutukseen, konsultointiin ja tyonohjaukseen sovitun suunnitelman mukaan. Tydnohjaukseen
liittyvat korvaukset maaraytyvat kirkon virka- ja tydehtosopimuksen mukaisesti.

Kirkon perheasiain yksikko jarjestdd myos vastaanottosihteereille erikoistumiskoulutuksen.
Vastaanottosihteerien tyon vaativuus ja kuluttavuus huomioon ottaen on heille turvattava
lisdksi riittavat mahdollisuudet jatko- ja tdydennyskoulutukseen seka konsultointiin ja tyon-
ohjaukseen.

Palvelun laatu ja perheneuvojan ammatillisuus edellyttavéat hyvaa ammattietiikkaa. Huomat-
tava osa perheneuvojista kuuluu sellaisiin ammattikuntiin, joille on jo laadittu ammattieettiset
ohjeet. Tdman liséksi perheneuvonnalle on laadittu omat ammattieettiset ohjeet, jotka hyvak-
sytty Kirkon perheasiain toimikunnassa 7.10.2011.

4. Ty6én mitoitus ja suunnitelmallisuus

Perheneuvojan tyén koostuessa pééasiassa parineuvotteluista on havaittu, ettd kohtuullinen
tyomaaré tyon laadun ja tydsséd jaksamisen takaamiseksi on noin neljd asiakastapausta pai-
vassa. Sielunhoidollinen ja terapeuttinen asiakastyo vaatii jatkuvaa tyén arviointia laadun ja
ma&arén suhteen.

Perheneuvojan tyon mitoituksen tulee olla sellainen, ettd asiakastyon liséksi on riittdva mah-
dollisuus muihin perheneuvonnan piiriin kuuluviin tyotehtaviin, yhteistyo- ja suunnitteluteh-
taviin, koulutukseen ja tyonohjaukseen. Monipuolinen tyoote edesauttaa tyontekijan jaksa-
mista.

Neuvottelukeskuksissa on huolehdittava siitd, ettd vuosittaisten tydsuoriteméérien pohjalta
laskettavat yksittaisten asiakaskayntien kustannukset ovat vertailukelpoisia muiden palveluja
tarjoavien tahojen vastaaviin kustannuksiin.

Asiakkaiden kanssa tehdaan tavoitteellinen tyoskentelysuunnitelma. Siind huomioidaan asi-
akkaan tulonsyy, muutoksen tarve, eldmantilanne ja perhesuhteet. Tyoskentelyn edistymista
arvioidaan aktiivisesti sen kuluessa. Asiakkuuden paatyttyd tyOprosessia arvioidaan mm.
asiakastyytyvaisyyskyselylld. Perheneuvonnan strategian mukaisesti tavoitteena on laatia
yhtendinen, valtakunnallinen palautemenettely asiakaspalautteen saamiseksi.

5. Palvelujen oikea-aikaisuus, riittéavyys ja vaivaton tavoitettavuus

Hyvéén laatuun liittyy palvelujen oikea-aikaisuus, riittdvyys ja vaivaton tavoitettavuus. Kir-
kon perheneuvontaa koskeva kirkon perheasiain toimikunnan suositus on yksi perheneuvojan
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virka 20.000 asukasta kohti. Suositus on tarkoitettu koko maata koskevaksi ja suuntaa anta-
vaksi. Haja-asutusalueella tulee suosia mieluummin sivuvastaanottojen jarjestdmista kuin
yhden tydntekijan neuvottelukeskuksia.

Perheneuvontapalvelut on jarjestettévé siten, ettd asiakkaiden on helppo saada tietoa ja ottaa
niihin yhteyttd. Perheneuvontapalvelujen tulee sijaita alueellisesti mahdollisimman lahelld
asiakasta ja palvelujen kynnyksen tulee olla matala. Palvelujen tavoitettavuuden kannalta on
suunnitelmallisella tiedottamisella keskeinen merkitys. Kiireellisen avun tarpeessa olevia
varten on varattava hoitoaikoja. Erityisesti lasten haavoittuvuus on huomioitava avun kiireel-
lisyyttd arvioitaessa.

6. Tilat

Kaikilla tyontekijoilla, erityisesti vastaanottosihteereill, tulee olla jokaisessa perheneuvon-
nan toimipisteessé tyotehtavadn nahden riittavasti mitoitettu tyéhuone, jonka valaistuksen,
aanieristyksen ja muiden olosuhteiden on oltava luottamukselliseen asiakastyéhon sopivat ja
terveelliset. Tyo6- ja odotustilojen viihtyisyys ja tarkoituksenmukaisuus viestii niin tyonteki-
joiden kuin asiakkaidenkin arvostuksesta. Jos tyohon siséltyy ryhméneuvotteluja, on niita
varten oltava kaytettavissa asianmukainen neuvotteluhuone. Lapsiasiakkaat tulee huomioida
ty6tilojen varustelussa.

TyOhuoneessa ja muissa tyotiloissa tulee olla vastaanotto- ja muuhun tyohon sopivat asian-
mukaiset kalusteet. Asiakasta koskeville asiakirjoille ja muulle materiaalille on oltava tarkoi-
tuksenmukaiset lukittavat tilat. Luottamuksellisuuden vuoksi myos tietojarjestelmén on olta-
va suojattu.

Tyétilojen turvallisuuteen on myo6s Kiinnitettdvd huomiota. Tyontekijoilla on oltava mahdol-
lisuus halyttaa itselleen nopeasti apua ja poistua ty6tilasta omaa turvallisuuttaan uhkaavissa
tilanteissa. Asiakkaita varten tulee olla riittévét ja tarkoituksenmukaiset odotustilat. Tyo- ja
odotustilat ja niiden sisddnkaynnit on mitoitettava riittdvan valjiksi myos pyoratuolia kaytta-
vid ja muita erityisrynhmié ajatellen.
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