KYRKANS SAMTALSTJANST-I-

Kvalitetsdokument
for samtalstjinsten

® @ @

Telefonjour  Natjour Chatjour Brevjour




KYRKANS SAMTALSTJANST-I-

Kvalitetsdokument for
samtalstjinsten

Principerna giller telefon-, nit-, chatt- och brevjouren samt
Kyrkans kristelefon

Dokumentet har godkints pa representantmétet f6r Palveleva Puhelin
och Samtalstjdnst 7.11.2008. Den uppdaterade versionen godkdndes pa

métet for anstdllda for Palveleva Puhelin och Samtalstjénst 22.4.2015.

Samtalstjanstens olika serviceformer
erbjuder den hjdlpbehévande en moj-
lighet att anonymt litta sin borda ge-
nom att berdtta om de problem som
tynger. Servicen ar riksomfattande.

Palveleva Puhelin och Samtalstjénst

har grundat Vapaaehtoisen puhelin- ja
verkkoauttamisen eettisten periaatteid-
en neuvottelukunta (PuhEet) (Delegatio-
nen for de etiska principerna for frivillig
telefon- och néthjalp) och férbinder

sig att folja de etiska principer for te-
lefon- och ndthjilp som delegationen
utformat (bilaga 2). Kungstanken i bagge
dokumenten &r att verksamheten ska
vara anonym, konfidentiell och ske med
respekt for klienten.

Over 40 dejoureringsstillen sam-
verkar i hela landet pa finska och pa
svenska.

Den svensksprakiga Samtalstjansten
har dejoureringspunkter i Osterbot-
ten och i Helsingfors. Dejourerna
bemoter alla hjdlpbehévande enligt
samma principer.

Det hjilpande
samtalet

Malsittningen i telefon- eller ndtkontak-
ten &r att lyssna in och att tillsammans
dela den hjdlpbehdvandes verklighet.

| kontakten bor ritten till egna beslut
respekteras och patryckning far inte
anvandas.

Samtalstjansten ingar i kyrkans
sjdlavards- och diakoniarbete och
baserar sig pa Kyrkolagen. | KL 4:1
stadgas: "For att forverkliga kyrkans
uppgift ansvarar forsamlingen... for
sjdlavard och diakoni”.

Samtalstjanstens verksamhetsfor-

mer hor till det internationella IFO-
TES-férbundet, International Federa-
tion of Telephone Emergency Service.
Medlemmarna har forbundit sig till
att folja forbundets normer och etiska
grundstadga (bilaga 1).



Personen som
tar kontakt

Man kan kontakta Samtalstjanstens ser-
viceformer oberoende av dlder, nationa-
litet, religion, kon, hdlsotillstand, sexuell
laggning eller samtalsimne. Den som

tar kontakt har rtt att forbli anonym. |
kontakten behandlas de drenden som
den kontaktsékande tar upp.

Vid missndje med servicen kan man
besvdra sig. Besviret riktas till den lokala
ansvariga tjdnsteinnehavaren, verk-
samhetsledaren for Samtalstjinst eller
den ansvariga tjansteinnehavaren inom
Kyrkostyrelsen.

Dejouren har ritt att bli sakligt behand-
lad av personen som tar kontakt och
ratten att avbryta en osaklig diskussion.

Dejouren

En frivillig person eller kyrkans medar-
betare kan fungera som dejour fér Sam-
talstjénst. Dejouren dr en medmanska
som forhaller sig seridst till den som tar
kontakt och stravar efter att lyssna och
forsta. Dejouren ger inte rad. Dejouren
hjélper personen som tar kontakt att
sjalv finna de ldmpligaste I6sningarna i
sitt liv.

Dejouren har tystnadsplikt och berattar

inte att han/hon arbetar som dejour. Det-
ta galler ocksa efter avslutad verksamhet
som dejour. | telefon- eller ndtkontakten
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forblir dejouren anonym, dvs séger
inte sitt namn, sin dejoureringsort eller
nagot annat som kan avsl6ja dejouren.
Dejouren fungerar som en del av den
evangelisk-lutherska kyrkan i Finland
och ska darfér vara lojal mot kyrkans
trosbekdnnelse och verksamhet.
Dejouren ska ha bade fysiska och psy-
kiska forutsdttningar for arbetet. Det
egna livet skall vara i balans dd man
fungerar som dejour.

Under kriser i det egna livet ar det skal
att halla paus i dejoureringen. Verk-
samhetsledaren avgor vid grinsfall
dejourens behov av paus.
Grundkursen ger en bas for uppgiften.
Fortbildning, regelbunden handled-
ning och stdd erbjuds kontinuerligt at
en verksam dejour.

Den som vill bli dejour intervjuas for
uppgiften. Under intervjun kartlaggs
den sékandes motivation, jdmvikten

i livssituationen samt férmagan/viljan
att binda sig vid kvalitetsdokuments
verksamhetsprinciper fér Samtals-
tjanst.

[ urvalsprocessen deltar férutom
verksamhetsledaren for Samtalstjanst
ocksa en annan for uppgiften lamplig
person.

Dé dejouren inleder dejoureringsarbe-
tet undertecknar han/hon en avtals-
blankett, i vilken dejouren férbinder
sig till tystnadsplikt, att regelbundet
dejourera samt att delta i handledning
och fortbildning.

For en dejour som dr anstélld inom
Kyrkan tillampas principerna enligt
behov.
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Verksamhets-
ledaren och
den anstillda
pa lokalniva

Den ansvariga medarbetaren pa lo-
kalplanet for Samtalstjanst har som
uppgift att planera, leda och utveckla
verksamheten, att ordna grund- och
fortbildningskurser samt handledning,
att delta i landsomfattande medarbe-
tarmoten och utbildning samt f6lja med
utvecklingen inom sitt arbetsomrade.

Den anstdllda sorjer for att forsamling-
en har en forsikring som tacker det
frivilligarbete dejouren utfér.

Den ansvariga anstdllda kan arbeta pa
hel-eller deltid. Kyrkans kommitté

for familjedrenden har gett en rekom-
mendation som representantmétet for
Palveleva Puhelin och Samtalstjanst
fornyade ar 2005 (bilaga 3). Rekom-
mendationen giller den anstalldas
arbetsbild och kompetenskrav. Enligt
rekommendationen dr tjénstens yrkes-
bendmning verksamhetsledare fér Sam-
talstjanst. Kompetenskravet dr hogsko-
leutbildning och tjansteinnehavaren
bor delta i kyrkans specialutbildning
inom sjdlavard. Dessutom rekommen-
deras arbetshandledarutbildning.

Nyanstéllda inom Samtalstjénst intro-
duceras till arbetet av den egna forsam-
lingen samt av den ansvariga for tele-
fon- och néthjilpen i Kyrkostyrelsen.

Verksambhets-
utrymmen
och teknik

Dejoureringen sker i forsamling-

ens utrymmen med foérsamlingens
tekniska utrustning. Utrymmet ska
vara sadant att ett konfidentiellt och
koncentrerat samtal kan foras dér och
att dejourens fysiska och psykiska
sakerhet kan garanteras.

Samtalstjdnstens verksamhetsformer
anvander endast sadan apparatur och
sadana tekniska l6sningar att kon-
takttagaren ej kan identifieras och
ddr konfidentialiteten kan garanteras.
Kyrkostyrelsen/ Kyrkans diakoni

och sjdlavard svarar tillsammans med
serviceproducenten for tekniken.

Administration

En dndamalsenlig administrativ struk-
tur till stéd for den lokala Samtals-
tjdnsten bor utarbetas. Arbetsbilden
for den ansvariga anstdllda utformas
lokalt utgdende fran rekommendatio-
nerna for arbetsbilden.
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Kvalitet innebar

fér personen som tar kontakt med Samtalstjdnst

@ att fd kontakt med dejouren inom en rimlig tid

@ att fd vara anonym och att kunna lita pa att det som sagts forblir konfidentiellt
® en kénsla av att ha blivit hord och accepterad

® att fa stod

att dejouren

® dr vinlig och lugn

@ lyssnar och stéller fragor

® inte moraliserar eller férs6ker omvinda

® har respekt for olika livsaskadning

® stoder den vardstrategi som sjuk-och hdlsovarden har valt
® sjélv forblir anonym

® stidse minns konfidentialiteten och tysnadsplikten

att dejouren

® regelbundet erbjuds fortbildning och handledning

® upplever arbetet som meningsfullt och viktigt

® kinner sig som en medlem i den lokala, den landsomfattande och den
internationella gemenskapen for telefon- och nathjalp

e far arbeta i ett trivsamt utrymme

® dejoureringsarrangemangen och tekniken fungerar

fér den anstillda

® att verksamheten inom Samtalstjanst &r tydligt definierad och resurserad av
forsamlingen/ samfilligheten

@ att formannen, kollegerna och kyrkostyrelsen stoder arbetet

® att verksamhetsprinciperna f6ljs

@ att dejourerna dr engagerade och motiverade

for kyrkan da Samtalstjdnst

o forverkligar den i kyrkolagen formulerade basuppgiften: diakoni och sjalavérd

® erbjuder de frivilliga en mgjlighet att anvinda sin tid och sitt kunnande for hjalparbetet
@ att alla jamlikt kan na och fa hjalp

fér det omgivande samhillet

@ att minniskorna far stod

® att [FOTES-normerna f6ljs

@ att de etiska principerna for frivillig telefon-och nathjalp foljs
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