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Periaatteet koskevat Palvelevaa puhelinta, Palvelevaa netti,
Palvelevaa chattia, Palvelevaa kirjetti ja Kirkon kriisipuhelinta

Hyvidksytty Palvelevan puhelimen edustajainkokouksessa 7.11.2008.
Pdivitetty versio hyviksytty Palvelevan puhelimen

tyontekijikokouksessa 22.4.2015.

Palvelevan puhelimen keskusteluapua
tarjoavissa palveluissa yhteydenotta-
ja voi kertoa mieltd painavia asioita
ja purkaa taakkaansa nimettomana.
Palvelut ovat valtakunnallisia. Niis-
td vastaa yhteistoiminnassa n. 40
paikallista toimipistettd eri puolilla
Suomea. Keskusteluapua tarjotaan
suomeksi ja ruotsiksi. Pdivystdjien
toiminta on samansisaltoista ja samo-
jen periaatteiden mukaista kaikille
yhteydenottajille.

Palvelevan puhelimen ty6 on kirkon
sielunhoito- ja diakoniaty6td, joka
perustuu Kirkkolakiin. Kirkkolain
4.luvun 81 mukaan “Toteuttaakseen
kirkon tehtdvaa seurakunta huoleh-
tii... sielunhoidosta ja diakoniasta”.

Palvelevan puhelimen toimintamuo-
dot kuuluvat kansainviliseen [FOTES-
liittoon, International Federation of
Telephone Emergency Service, jonka

jasenet ovat sitoutuneet noudattamaan
liiton normeja ja eettistd peruskirjaa
(liite 1). PP on Vapaaehtoisen puhelin- ja
verkkoauttamisen eettisten periaattei-
den neuvottelukunnan (PuhEet) perus-
tajajdsen ja sitoutunut noudattamaan
neuvottelukunnassa laadittuja vapaaeh-
toisen puhelin- ja verkkoauttamisen eet-
tisid periaatteita (liite 2). Keskeisimpina
periaatteina molemmissa asiakirjoissa
ovat anonyymius, luottamuksellisuus ja
asiakkaan kunnioittaminen.

Auttava
keskustelu

Laadukkaan auttavan puhelin- tai verk-
kokeskustelun tavoitteena on kuulluksi
tulemisen ja yhteisen jakamisen koke-
mus siten, ettd kunnioitetaan yhteyden-
ottajan oikeutta tehdd omia ratkaisuja
ilman painostusta.



Yhteydenottaja

Palvelevan puhelimen keskusteluavun
palveluihin voi ottaa yhteytta riippumat-
ta idstd, asuinpaikasta, kansallisuudesta,
uskonnosta, sukupuolesta, terveydenti-
lasta, seksuaalisesta suuntautuneisuudes
ta tai keskustelun aihepiirista. Yhteyden-
ottajalla on oikeus pysyd anonyymina.
Keskusteluissa kasitellddn niitd asioita,
joita yhteydenottaja ottaa esille.

Yhteydenottajalla on oikeus valittaa, jos
han on tyytymdton saamaansa palveluun.
Valitus tulee osoittaa joko paikallisel-

le Palvelevan puhelimen toiminnasta
vastaavalle tyontekijélle tai kirkkohalli-
tuksen puhelin- ja verkkoauttamisesta
vastaavalle asiantuntijalle, joka ottaa sen
kisiteltdvakseen.

Péivystdjalld on oikeus odottaa, ettd
yhteydenottaja kiyttdytyy asiallisesti
paivystdjda kohtaan. Paivystijilld on
oikeus olla suostumatta epdasialliseen
keskusteluun.

Paivystdja

Palvelevan puhelimen toimintamuotojen
pdivystdjana voi toimia sekd vapaaehtoi-
nen ettd kirkon tyontekija. Pdivystdjd on
|ahimmadinen, joka ottaa yhteydenottajan
vakavasti, pyrkii kuuntelemaan ja ym-
martdmdan hintd. Pdivystdja ei neuvo,
vaan tukee yhteydenottajaa [6ytaméén
itse eldmadnsd parhaiten sopivia ratkai-
suja.

Péivystdja sitoutuu vaitiolovelvolli-
suuteen, eikd tuo esiin toimivansa
paivystdjand. Tama on voimassa myos
pdivystystyon padtyttyd. Palvelutehta-
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vdssd pdivystdjd on anonyymi eli hdn
ei kerro nimedan, paikkakuntaansa tai
mitddn muitakaan tunnistetietoja.

Paivystdja toimii osana Suomen evan-
kelis-luterilaista kirkkoa. Hinen tulee
olla lojaali kirkon tunnustusta ja sen
toimintaa kohtaan.

Piivystdjalla tulee fyysiseltd ja hen-
kiseltd toimintakyvyltdin olla edel-
lytykset toimia pdivystystehtdvdssd.
Péivystdjan oman eldmin tulee olla
paivystystyotd tehdessa tasapainoinen.
Oman eldman kriisin aikaan pdivys-
tystyOssa tulee pitdd taukoa. Rajatilan-
teissa ratkaisee toiminnasta vastaavan
tyontekijan kanta.

Pédivystdjd saa tehtdvdin peruskoulu-
tuksen. Tehtdvassd ollessaan han saa
taydennyskoulutusta sekd sddnnollistd
tyonohjausta ja tukea.

Pédivystdjaksi pyrkivé haastatellaan
ennen tehtdvdin valitsemista. Haastat-
telussa kartoitetaan hakijan motivaa-
tio, eldmantilanteen tasapainoisuus ja
kyky/halu sitoutua Palvelevan puhe-
limen toiminnan laatuasiakirjan toi-
mintaperiaatteisiin. Valintaprosessissa
on Palvelevan puhelimen toiminnasta
vastaavan tyontekijan lisdksi muu teh-
tavaan soveltuva toinen henkil®.

Paivystystyohon ryhtyessdin pdivys-
tdja allekirjoittaa sitoutumiskaavak-
keen, jossa hin sitoutuu vaitioloon,
tekemadn sddnnollisesti pdivystystyotd
sekd osallistumaan tyonohjaukseen ja
jatkokoulutukseen.

Kirkon tydntekijén toimiessa pdivys-
tdjand nditd periaatteita sovelletaan
tarpeen mukaan.



KIRKON KESKUSTELLIAPUA+

00 0000000000000 00000000 0000000000000 00000000000000000000000000000000

[ [ ]
Toiminnasta
(1
vastaava tyon-
o000
tekija
Paikallistasolla toimivan Palvelevan
puhelimen toiminnasta vastaavan tyon-
tekijan tehtévand on suunnitella, johtaa
ja kehittad alueensa pdivystystoimintaa,
jarjestad paivystdjille perus- ja jatkoko-
ulutusta sekd tyonohjausta, osallistua
sdanndllisesti valtakunnallisiin tyon-

tekijakokouksiin ja koulutuksiin sekd
seurata tydalansa kehitysta.

Tyontekijad huolehtii, ettd seurakunta
hankkii vakuutuksen pdivystdjille va-
paaehtoistydssd toimimisen osalta.

Paikallinen Palvelevan puhelimen
toiminnasta vastaava tyontekija voi
olla koko- tai osa-aikainen. Tydntekijdn
toimenkuvasta ja patevyysvaatimuksis-
ta on Kirkon perheasiain toimikunnan
vuonna 2001 antama suositus, jota
Palvelevan puhelimen edustajainko-
kous on uudistanut vuonna 2005 (liite
3). Suosituksen mukaan tydntekijdn ni-
mike on Palvelevan puhelimen toimin-
nanjohtaja, edellytyksend tehtdvain on
korkeakoulututkinnon suorittaminen ja
tyontekijan tulee osallistua kirkon sie-
lunhoidon erikoistumiskoulutukseen.
Lisdksi suositellaan tyonohjaajakoulu-
tusta.

Uusi Palvelevan puhelimen toiminnas-
ta vastaava tyontekiji saa tehtévdédnsa
perehdytyksen omasta seurakunnas-
taan sekd kirkkohallituksen puhelin- ja
verkkoauttamisesta vastaavalta asian-
tuntijalta.

Toimitila ja
tekniikka

Piivystys tapahtuu seurakunnan lait-
teilla tehtdvdin varatussa tilassa. Tilan
tulee mahdollistaa luottamuksellinen
ja keskittynyt keskustelu sekd pdivys-
tdjan psyykkinen ja fyysinen turvalli-
suus.

Palvelevan puhelimen toiminnat kdyt-
tavat vain sellaisia laitteita ja teknisid
jarjestelyjd, joissa yhteydenottajaa ei
voida tunnistaa ja joissa luottamuk-
sellisuus voidaan taata. Tekniikasta
vastaa Kirkkohallitus / Kirkon diako-
nia ja sielunhoito yhdessd palvelun-
tuottajien kanssa.

Hallinto

Paikallisen Palvelevan puhelimen
toiminnan tueksi tulee madritelld
tarkoituksenmukainen hallinnolli-
nen rakenne. Palvelevan puhelimen
toiminnasta vastaavan tyontekijin
tehtavinkuvaus laaditaan paikallisesti
hyddyntden toimenkuvasuositusta.
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Laatu

Yhteydenottajalle Palvelevan puhelimen toiminnan
periaatteiden mukaista laatua on kun hén

e saa kohtuullisessa ajassa yhteyden pdivystdjadn

e saa pysyd anonyymind ja voi luottaa luottamuksellisuuteen
e kokee tulevansa kuulluksi ja hyvaksytyksi

e saa tukea

Tama edellyttdd pdivystdjiltd, ettd hdn

e on ystavillinen ja rauhallinen

e kuuntelee ja kyselee

e ei moralisoi tai kddnnytd yhteydenottajaa

e kunnioittaa yhteydenottajan elimankatsomusta

e tukee sairaanhoidon/terveydenhuollon yhteydenottajalle madrittelemis hoitolinjaa
e pysyy itse anonyymina

e sdilyttad luottamuksellisuuden ja vaitiolon

Pdivystdjdlle laatua on kun hén

e saa sadnndllisesti asiantuntevaa koulutusta ja tydnohjausta

o tietdd tekevinsa merkityksellistd tyota

e kokee olevansa paikallisen, valtakunnallisen ja kansainvilisen puhelin-
ja verkkoauttajien yhteison jdsen

e pdivystystila on viihtyisa

e pdivystysjdrjestelyt ja tekniikka toimivat

Tyontekijdlle laatua on kun

e Palvelevan puhelimen toiminta on madritelty ja resursoitu selkeésti seurakunnan/
seurakuntayhtymdan organisaatiossa

e hdn saa tyolleen tukea esimieheltddn, kollegoiltaan ja kirkkohallitukselta

e toiminnan periaatteet toteutuvat

e pdivystdjat ovat sitoutuneita ja motivoituneita

Kirkolle laatua on kun Palvelevan puhelimen toiminta

e toteuttaa kirkkolakiin kirjattua perustehtavaa: diakoniaa ja sielunhoitoa

e tarjoaa vapaaehtoisille mahdollisuuden antaa aikaansa ja osaamistaan
auttamistyohon

e palvelut ovat tasapuolisesti saavutettavia

Ympiréiville yhteiskunnalle Palvelevan puhelimen toiminnan laatua on kun
e yhteydenottajat saavat tukea

e [FOTES-liiton normit toteutuvat

e Vapaaehtoisen puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset periaatteet toteutuvat
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