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1 Johdanto

Vuonna 2012 65 prosenttia kriisipuhelimessa kaydyista keskusteluista oli va-
paaehtoisten tukihenkildiden kaymia. Valtakunnallisen kriisipuhelimen soittoihin
vastaa yh& useammin vapaaehtoinen koulutuksen saanut puhelinpaivystgja.

(Suomen Mielenterveysseura 2013a.)

Tukihenkil6t toimivat puhelinpaivystajina kaytyaan Suomen Mielenterveysseu-
ran tukihenkilokoulutuksen. Tukihenkilon peruskoulutus on Suomen Mielenter-
veysseuran laatiman mallin mukainen. Peruskoulutuksen laajuus on 35 lahiope-
tustuntia mukaan lukien siihen kuuluvat valitehtavat. Kouluttajan vastuulla on
koulutuksen sisalto ja toteutus. lIman koulutusta vapaaehtoisena tukihenkilona
paivystaminen ei onnistu. (Kaukkila, Lehtonen, Lumijarvi & Paasu 2011, 24-25.)

Opinnaytetydbmme toimeksiantajana oli Pohjois-Karjalan mielenterveysseura
kriisityon tukena ry. Toteutimme opinnaytetyon laadullisen tutkimuksen mene-
telmalla, haastattelemalla kriisipuhelimessa toimivia tukihenkilgita. Haastatte-
luissa kaytimme apuna laatimaamme teemahaastattelurunkoa (lite 1). Haastat-
telujen avulla oli tarkoitus selvittéaa, millaisia valmiuksia tukihenkilokoulutus an-
taa valtakunnallisessa kriisipuhelimessa toimimiseen. Tavoitteenamme oli antaa
kriisikeskukselle myos tietoa siitd, vastaako koulutus tarpeisiin ja kuinka koulu-

tusta voisi mahdollisesti kehittaa.

Tietoperustassa avaamme laajemmin Kkriisin, kriisitydn ja tukihenkiltoiminnan
kasitteitda. Otamme myos esille aiheeseen liittyvia aikaisempia tutkimuksia ja
opinnaytetoitd. Sen jalkeen esittelemme opinndytetydmme tarkoituksen ja teh-
tavan. Luvussa kuusi kerromme enemman opinnaytetydmme toteutuksesta.
Esittelemme sen jalkeen haastatteluista saamiamme tuloksia. Tulosten esittelyn
jalkeen tarkastelemme tuloksia teoriaan peilaten. Kappaleessa kahdeksan ka-
sittelemme johtopaatoksia ja pohdimme opinndytetydmme luotettavuutta ja eet-

tisyytta. Lopuksi kerromme opinndytetydmme prosessin kulusta ja omasta am-



matillisesta kasvustamme. Viimeisena tuomme esille myds mahdollisia jatkotut-

kimusaiheita.

2 Kriisit ja kriisityo

Kriiseja voidaan luokitella ja maaritella monella eri tavalla. Maarittelemme opin-
naytetydssamme kriiseja lyhyesti kahdessa luokassa, jotka ovat kehityskriisit ja
traumaattiset kriisit. Monet erilaiset tapahtumat, jotka ovat kaikille ihmisille nor-
maaleja elamassa, voivat johtaa kehityskriisien eli elamankriisien syntymiseen.
Silloin normaali tuntuu ylitsepdasemattomalta. Kehityskriiseja voivat esimerkiksi
olla lapsen synnyttdminen, lasten muutto pois kotoa, eldkkeelle jddminen tai
tyottomyys. Traumaattisen kriisin taas aiheuttaa akillinen ja yllattava tilanne tai
tapahtuma, johon ei ole voinut varautua etukateen. Traumaattisen kriisin voi
aiheuttaa onnettomuus, vakava sairaus, laheisen akillinen kuolema tai itsemur-
ha. Tapahtuma aiheuttaa jarkytysta, pelkoa, vihaa, syyllisyytta tai turvattomuut-
ta. Omat voimavarat eivat valttamatta riita kriisistd selviytymiseen, joten olisi
erityisen tarkeaa olla epardiméattd ammattiavun hakemisessa. (Suomen Mielen-

terveysseura 2007.)

Kriisi on usein yllattava ja uusi tilanne, jossa ihmisen aikaisemmat toimintatavat
ja ratkaisut eivat tilanteen selvittamiseksi riité. Kriisi etenee vaiheittain ja siksi
kriisista selviytyakseen vaiheet on kaytava lapi ja tyostettdva onnistuneesti.
(Sosiaaliportti 2013.) Kriisin vaiheita on nelja. Ensimmaisessa kriisin vaiheessa,
shokkivaiheessa, ihminen ei pysty sisdistamaan ja kasittelemaan tapahtunutta
asiaa. Shokkivaiheessa ihmisen mieli kdantaa kaikki ajatukset pois tapahtumas-
ta, jottei tapahtuneen sisaltda tarvitse kohdata. Tunteet jaévat sen vuoksi taka-
alalle. Kriisin toisessa vaiheessa, reaktiovaiheessa, ihmisen tunteet tulevat
esiin. Ihnminen alkaa saada kuvaa tapahtuneesta ja héanelle voi muodostua pa-
ko- tai sopeutumismalleja. Ne voivat kuitenkin hé&iritd suhdetta todellisuuteen.
Reaktiovaiheessa erilaiset tunteet, ajatukset ja pelot tulevat voimakkaina pin-
taan, mutta ne ovat osa tapahtuneen kasittelyd ja muokkaamista. (Hammarlund
2001, 101-102.)



Kolmas vaihe, eli korjausvaihe, on paranemisen aikaa. Vaiheen aikana ihminen
kay aktiivisesti lapi tapahtunutta ja mielessa pyoérivat trauma-ajatukset alkavat
vaistyd. Reaktiovaiheessa muodostuneet pako- tai sopeutumismallit voidaan
tasséa vaiheessa hylata ja paattaa, jolloin ikdva tapahtuma alkaa jaada taka-
alalle. Kun kriisin aiheuttanut tapahtuma ja siitd johtuneet kokemukset on saatu
litettya ihmisen elamanasenteeseen ja tunteisiin, puhutaan viimeisesta vaihees-
ta, sopeutumisvaiheesta. Tuska on jo muuttunut muistoksi ja vaikeat asiat on
jatetty taakse. Ihminen voi taas alkaa elda ja luoda uusia ihmissuhteita. (Ham-
marlund 2001, 103.)

Kriisityd on suunnitelmallista, lyhytkestoista ja tavoitteellista auttamista. Kriisi-
tyon teko vaatii erityisosaamista, kykya arvioida ja ymmartad asiakkaan yksilol-
lista tilannetta ja rakentaa tukiverkostoa asiakkaan tueksi. Kriisityon tavoitteena
on auttaa ihmista selviytymaan tilanteesta eteenpain. (Sosiaaliportti 2013.) Olli-
kainen (2009) kuvaa tutkimuksessaan, etta kriisityota tekevalla tulisi olla tiettyja
perusominaisuuksia. Tyontekijan olisi tunnettava seka psykologisia etta sosiaa-
lisia ongelmia ja hanella tulisi olla empatiakykya ja itsetuntemusta. (Ollikainen
2009, 71.)

Kriisikeskukset tarjoavat kriisissa olevalle henkildlle yleensa keskusteluapua
vastaanotolla tai kriisipuhelimessa (Suomen Mielenterveysseura 2013b). Kriisi-
keskukset tekevat tiivista yhteistydta monien tahojen kanssa. Yhteistydverkos-
toon kuuluvat kunnat, muut jarjestot, ammattilaiset ja vapaaehtoiset. Kriisiaut-
taminen on asiakkaalle maksutonta ja anonyymia. Ihmisen terveiden osa-
alueiden tukeminen ja ohjaaminen jatkohoitoon ovat kriisikeskuksen keskeisia
periaatteita. (Ollikainen 2009, 11.)



3 Tukihenkil6étoiminta

3.1 Tukihenkild ja tukihenkilon peruskoulutus

Tukihenkilé on vapaaehtoinen, koulutettu henkilé. Tukihenkilé on kaynyt Suo-
men Mielenterveysseuran laatiman tukihenkilén peruskoulutuksen. Tukihenkild
voi toimia erilaisissa toimissa Suomen Mielenterveysseurassa tai sen paikallis-
seuroissa. Naitd toimia voivat olla esimerkiksi yksil6tukisuhteet ja/tai kriisipuhe-

linpaivystys valtakunnallisessa kriisipuhelimessa. (Kaukkila ym. 2011, 18.)

Tukihenkilén peruskoulutus jarjestetddn Suomen Mielenterveysseuran mukai-
sen mallin mukaisesti ja kouluttajille 16ytyy oma "Tukihenkildn peruskoulutus,
Kouluttajan opas” -teos. Jotta tukihenkil6 voi tydskennella turvallisesti ja laaduk-
kaasti, vaatii se vankan "maallikkoauttajuutta” tukevan peruskoulutuksen, joka
kestdd 35 lahiopetustuntia valitehtavineen. Koulutus on perusedellytys tukihen-
kilona toimimiselle, eik& poissaoloja sallita ilman niiden korvaamista erikseen
sovitulla tavalla. Paikalliset Mielenterveysseurat voivat jarjestaa tukihenkilékou-
lutusta, kun kouluttaja on itse suorittanut tukihenkildn peruskoulutuksen, tuki-
henkilovastaavan koulutuksen ja/tai kouluttajakoulutuksen. Kouluttaja on vas-
tuussa tukihenkilon peruskoulutuksen sisallosta ja toteutuksesta. Tukihenkil6-
toimintaan kuuluvat sosiaali- ja terveysalan vaitiolovelvollisuuden ja salassapi-
don lakimaaraykset. (Kaukkila ym. 2011, 9-25.)

Tukihenkil6ina voi toimia kuka vain, ammatista tai koulutuksesta riippumatta
(Suomen Mielenterveysseura 2011, 2). Tukihenkilo ei ole tydssaan ammattilai-
nen tai asiantuntija, vaan han ennemminkin tukee asiakasta itseaan loytamaan
ratkaisun ongelmaansa (Kaukkila ym. 2011, 3). Asiakkaan voi olla helpompi
kohdata tukihenkild kuin asiantuntija. Asiakkaat eivat valttamatta edes hae krii-
sikeskukselta asiantuntija-apua, vaan he tarvitsevat jonkun kuuntelemaan hei-

dan asiansa.



3.2 Tukihenkil6 valtakunnallisessa kriisipuhelimessa

Valtakunnallinen kriisipuhelin on puhelinauttajien kansainvalisen IFOTES-liiton
(International Federation Of Telephone Emergency Services) jasen. IFOTES-
liitto perustettiin vuonna 1967. Sen tarkoituksena on vastata ihmisten erilaiseen
hatdan. Se tarjoaa henkistd tukea yksinaisille, kriisissa oleville ja itsemurhaa
harkitseville ihmisille. Liitto koostuu erilaisista puhelinauttamisen jarjestoista.
(IFOTES 2013.) Jasenyyden vuoksi valtakunnallisen kriisipuhelimen kuuluu
noudattaa IFOTES-liton toimintaperiaatteita. Valtakunnallinen kriisipuhelin tar-
joaa keskusteluapua kriisin kokeneelle. Se pyrkii helpottamaan asiakkaan hataa
keskustelun kautta. Puhelun aikana voidaan pohtia keinoja, kuinka tilannetta
voitaisiin helpottaa ja miettia tarvitseeko asiakas keskustelun liséaksi muita tuki-
toimia. (Suomen Mielenterveysseura 2013c.) Yhtena periaatteena on, etteivat
auttavat puhelimet ota soittajilta erillistd maksua palveluistaan (Suomen Mielen-

terveysseura 2013d).

Suomen Mielenterveysseuran tiedotteen mukaan vapaaehtoisten panostuksella
on suuri merkitys kriisipuhelintydéssa. Entistda useammin valtakunnallisen kriisi-
puhelimen puheluihin vastaajana on koulutettu vapaaehtoinen tukihenkil®. Krii-
sipuhelintoiminnan paallikkd Susanna Winter kertoo, ettéd vuonna 2012 vapaa-
ehtoiset tukihenkilot vastasivat 65 prosenttiin kaydyista puhelinkeskusteluista.
35 prosenttiin puheluista vastasivat kriisityontekijat. Tukihenkiloiden kaymien
keskustelujen maara nousi yli 1800 edellisvuodesta. Yleisimpia syita kriisipuhe-
linkeskusteluissa olivat yksindisyys, ahdistuneisuus ja parisuhde- ja perheon-

gelmat. (Suomen Mielenterveysseura 2013a.)

Tukihenkil6illa on paivystdessdan kaytdssa niin sanottu perustytkalupakki, jo-
hon sisaltyy tukihenkildiden mukaan koulutuksesta saadut tiedot ja taidot, seka
puhelinpaivystdmiseen suunnattu Vastaajan opas. Vastaajan opas antaa kay-
tannonlaheista tietoa paivystajan tyohon. Siina kasitelladn kriisipuhelimen toi-
mintaperiaatteita, eettisid periaatteita, kerrotaan asiakkaan kohtaamiseen liitty-
vid asioita ja eritellaén erilaisia soittajaryhmia. Jokainen puhelu on erilainen,
mutta puheluista on erotettavissa tyypillisid vaiheita. Puheluun vastataan esi-

merkiksi: "kriisipuhelin, kriisitydntekija”. Seuraavaksi paivystaja aloittaa keskus-
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telun soittajan elaméntilanteesta. Paivystaja kiinnittdd huomiota ilmaisuihin.
Paivystgja kysyy, mista asiasta soittaja haluaa tassa puhelussa keskustella, jos
asioita on useampikin. Paivystaja tekee tarkentavia kysymyksia vaarinymmar-
rysten valttamiseksi. Kun kasiteltava asia on valittu, sen tydstamiseen paneudu-
taan kokonaisvaltaisemmin. Kun puhelu on paattyméssa, keskustellaan siita,
mit& puhelun jalkeen tapahtuu ja mista voi hakea apua. Kun ratkaisuja on |0y-
detty, puhelua voi lopetella. Paivystaja tilastoi puhelun heti sen lopettamisen

jalkeen. (Suomen Mielenterveysseura 2011, 4-10.)

Valtakunnalliseen kriisipuhelimeen soitetaan vuosittain noin 160 000 puhelua.
Niista 34 000 puheluun pystytaan vastaamaan. Joensuun kriisikeskukseen soi-
tetaan vuosittain noin 1000 puhelua, jotka jakaantuvat noin 120 paivystysillalle.
Joensuun kriisikeskuksella péaivystyksia on kolmena iltana viikossa tiistaista
torstaihin. Paivystajia on Joensuun kriisikeskuksella kerrallaan vaihtelevasti
kahdesta kahdeksaan. (Rytkénen 2013.)

Tukihenkil6illa on kaytossaan takapaivystys, jossa on mahdollisuus keskuste-
luun, ohjaukseen ja purkuun. Takapaivystystéa jarjestavat kriisikeskuksien kriisi-
tyontekijat. Lisaksi tukihenkildille on tarjolla lisdkoulutusta. Lisakoulutuksessa
voidaan esimerkiksi keskustella mielenterveyskuntoutujien kohtaamisesta puhe-

limessa seka toistuvaissoittajien vaikeuksista. (Suhonen 2013.)

3.3 Tukihenkilon rooli kuuntelijana ja lasnaolijana

Tukihenkilé on merkittavassa roolissa puhelinpaivystajana. Soittaja voi olla mil-
laisessa tilanteessa tahansa oleva henkil6. Tukihenkil6 tukee ja auttaa soittajaa
itse l6ytdmaan ratkaisuja tilanteeseensa. Jotta soittaja kokee voivansa puhua
turvassa ja luottamuksella, paivystajan on luotava keskusteluun hyva vuorovai-
kutus ja luottamus. Lasnéoloa ja kuuntelemisen taitoa voi tehostaa kysymalla
tarkentavia kysymyksia ja tekemalla kokoavia yhteenvetoja siitd, mita soittaja on

juuri sanonut. (Suomen Mielenterveysseura 2011, 6-9.)
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Usein ihmiselle on tarkeaa, ettd hantad kuunnellaan, otetaan vakavasti ja osoite-
taan myotatuntoa. Hankalien asioiden aarella inmisella on paljon pohdittavaa ja
paljon kysymyksia, mutta vastauksia vahan tai ei ollenkaan. Toivottavaa olisi jos
joku ratkaisisi ongelman ja kertoisi miten tuska vaistyy. Taikasanaa tédhan kui-
tenkaan ei ole. Asiantuntevien neuvojen sijaan on ehka onni saada toiselta jon-
kinlaisia peilauksia, ei valmiita vastauksia vaan tuumailuja, tuntemusten tunnus-
teluja ja ajatuksen siemenid. Niiden pohtiminen voi auttaa I6ytamaan oman ta-

pansa kasitella vaikeaa asiaa ja paasta eteenpain. (Mattila 2010, 126.)

Voimavarat ja ratkaisut 10ytyvat asiakkaasta itsestdan. Tukihenkild auttaa poi-
mimaan oikeat ajatukset asiakkaan kayttoon ja saamaan vaarat ajatukset pois.
Useimmiten on parempi, etta jokainen loytaa omat vastauksensa toisen ihmisen
ollessa kuuntelijana, rinnalla kulkijana ja peilind. Tuskan keskella auttaa ja vah-
vistaa, kun ihminen voi tuntea, ettd hanesta valitetaan ja hénet otetaan vaka-
vasti. Se edellyttaa auttajaltaan kuuntelemisen taitoa, arvostavaa ja ndyraa pei-
lausta ja hiljaista lasnaoloa. Usein autettava tarvitsee luottamusta siihen, etta on
riittavan hyva, elama kantaa ja joku on rinnalla h&ntad vahvistamassa. (Mattila
2010, 125-128.)

3.4 Asiakkaan kohtaaminen ja auttaminen puhelimessa

Kriisikeskuksien asiakkaina voivat olla niin yksilét, parisuhteet, ryhmaét kuin per-
heetkin (Suomen Mielenterveysseura 2013b). Ollikaisen (2009) tutkimuksen
mukaan yleisimpia kriisikeskuksiin tulemisen syita ovat parisuhdeongelmat tai
ero, lahisuhdevékivalta tai sen uhka, uupuminen/burn out, masennus (siséltaa
itsemurha-ajatuksia), tapaturma tai onnettomuus seka ahdistuneisuus tai pa-
niikkihairiét. Myos laheisen kuolema, ongelmat tyéssa, oma sairastuminen ja
l&heisen itsemurhauhka tai -yritys ovat syitd kriisikeskuksiin hakeutumiselle.
(Ollikainen 2009, 101.)

Asiakkaan kohtaaminen ja auttaminen puhelimessa on erilaista kuin kasvotus-
ten. Puhelimessa on tarke&a puhua selkeésti, johdonmukaisesti ja rauhallisesti.

Kasvotusten vuorovaikutus on sanallista ja sanatonta viestintdad. Eleet ja ilmeet
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eivat nay puhelun lapi. Onkin merkityksellista, mitd paivystaja puhelussa sanoo
ja toisaalta jattdd sanomatta. Ajankayttd, puheen rytmi ja voimakkuus, tempo
seka aanen erityispiirteet ovat sanatonta viestintda puhelimessa. Naiden perus-

teella tulkintoja tehdaan. (Suomen Mielenterveysseura 2011, 7-9.)

Hyva auttaminen perustuu persoonalliseen kohtaamiseen ja tarkeinta on asiak-
kaan ainutkertainen kohtaaminen. Auttajan tulisi kohdata asiakas aidosti ihmi-
sena, hantad lahimmaisena tukien ja auttaen. (Ojanen 2001, 104.) Jokaisen
tyontekijan ammatillinen itsetunto on tarkea. Omaa ty6ta on syytd arvostaa,
mutta kohtaamisen kannalta ylimielisyys ei ole hyvaksi. Pikemminkin tulisi olla
ndyra auttamaan asiakasta. Asiakas on oman elamansa asiantuntija ja arvos-
tamalla tata asiantuntijuutta voidaan paastd hyvaan vuoropuheluun. (Mattila
2010, 79-87.) Soittajan on tunnettava olevansa tarke& ongelmistaan huolimatta.
Soittajalle on myods hyva saada tunne, etta paivystajalla on hanelle aikaa.

(Suomen Mielenterveysseura 2011, 7.)

Vapaaehtoisilla puhelinauttajilla eli tukihenkil6illa on yleensa syitd miksi he tule-
vat toimintaan mukaan. Naitd syitéd ovat esimerkiksi halu auttaa ihmista heidan
vaikeissa elamantilanteissaan ja halu kehittaa itsedan. Tukihenkiloltéa odotetaan
empatiakykya ja hyvaa kuuntelutaitoa. Tukihenkilolla tulisi olla hyvat vuorovai-
kutustaidot, joustavuutta, karsivéllisyyttd seka kykyja hyvaksya soittajien erilai-
set mielipiteet, tunteet, elamanvalinnat ja reagointitavat kriiseihin. (Suomen Mie-

lenterveysseura 2011, 50.)

Soittajien elamantilanne on usein hankala ja heista voi tuntua ettd muutosta on
vaikea saada aikaan. Tukihenkildn on tassa tarkoitus kannatella soittajaa jak-
samaan tilanteessaan. (Tukitalo 2013.) Puhelun aikana soittaja ja tukihenkil®
etsivat yhdessa toimintavaihtoehtoja tilanteen selvittdmiseksi. Tarkoitus on, etta
soittaja rohkaistuisi puhelun aikana ja ottaisi puhelun jalkeen yhteyttd avun tar-
joajaan ja laheisiinsa, joilta saisi apua ja tukea. (Suomen Mielenterveysseura
2011, 2))

Kriisipuhelin on lahtbkohtaisesti tarkoitettu vain véliaikaisen avun tarjoajaksi,

mutta osa soittajista soittaa kriisipuhelimeen uudelleen ja uudelleen. Heita kut-
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sutaan toistuvaissoittajiksi ja he saattavat soittaa kriisipuhelimeen jopa useita
kertoja paivassa. Toistuvaissoittajilla on elaméssaan yksinaisyytta, vaikeita mie-
lenterveysongelmia ja liikuntarajoitteisuutta. Puhelinauttamisessa auttajan on
hyva olla jamakka mutta karsivéllinen ja on tarkeaa antaa soittajalle aikaa. Liial-
linen kysely voi vieda keskustelun pois aiheesta, josta soittaja olisi halunnut pu-
hua. Toistuvaissoittajien kohdalla puhelun kestoa joudutaan toisinaan rajaa-

maan. (Suomen Mielenterveysseura 2011, 2-7, 44.)

Puhelinauttamisessa on kommunikaation erilaisuuden lisaksi myés muita haas-
teita. Soittajat voivat olla missa mielentilassa tahansa, he voivat olla hyvinkin
hyokkaavia tai aggressiivisia. Joskus puhelu taytyy jopa lopettaa, kun asia ei
etene ja soittaja ei ole halukas lopettamaan puhelua. Puhelun lopettaminen
tehdaan kuitenkin soittajaa kunnioittaen. Soittajan n&kdkulmasta haasteita voi-
vat olla myds tukihenkilon liiallinen neuvominen, opettaminen, yliaktiivisuus,
takertuminen ja lilan suuret odotukset. (Suomen Mielenterveysseura 2011, 8,
46-52.)

Jos kohtaamiseen siséltyy syyllisyytta ja velvollisuuden tunnetta, se tekee aut-
tamisesta helposti pakonomaista (Ojanen 2001, 104). Kuitenkin auttamisessa ja
kohtaamisessa on hyvaksyttava elaméan epataydellisyys ja sita kautta mahdolli-
set epaonnistumiset (Mattila 2010, 86). Aina puhelu ei etene kuvitelmien mu-

kaan.

3.5 Vapaaehtoinen auttaminen ja jaksaminen

Sini-Tuulia Lehtisen (1997) mukaan vapaaehtoistoiminnan tehtava on ennalta-
ehkaiseva ja se on prosessi, jossa ihmiset tekevét asioita yhdessa asioiden pa-
rantamiseksi (Lehtinen 1997, 17-19). Vapaaehtoistyon kasite voidaan ymmar-
td& monella tavalla. Esimerkiksi talkoot, hyvantekevéisyys, ilmainen apu ja jar-
jestdjen tekema ty6 voidaan maéaritella vapaaehtoistoiminnaksi. Vapaaehtoi-
suutta voi tulkita myos niin, ettd sita ei voi sdadella ylhaaltd kasin, vaikka sille
edellytyksid asetettaisiinkin. (Ruohonen 2003, 41-42.)
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Ihmisten auttaminen on ollut yhteiskunnassamme jo kauan tunnettua toimintaa.
Sana vapaaehtoinen korostaa sitd, etta auttaminen on omaehtoista ja omalla
ajalla tapahtuvaa. Auttaja ei tee vapaaehtoisty6ta pakosta tai velvollisuudesta,
vaan omasta tahdostaan. Silti vapaaehtoistoiminnassa on kyse tydsta eika vain
harrastuksesta. (Ojanen 2001, 95.)

Puhelinauttajat tekevat rankkaa tyota. Koskaan ei voi tietaa, millainen puhelu on
tulossa. Soittajien kriisit voivat nostattaa omia jo unohdettuja kriiseja tai niihin
liittyvid vaikeita tunteita. Omia tunteita ja reaktioita on syyta tarkkailla. Niita suo-
sitellaan purettavaksi tydnohjauksissa, jotta ne eivat jaa kasittelematta. Jos kiel-
teiset tunteet ja reaktiot jaavat kasittelemattd, alkaa toiminta tuntua raskaalta.
(Suomen Mielenterveysseura 2011, 8, 50.) Nissinen (2007) kuvaa teoksessaan,
etta auttajina kriiseista kriiseihin tyoskentelevilla on riski uupua myotatunnon
vuoksi. Eihan arkisessa elaméssakaan olla tekemisissa raskaiden asioiden

kanssa paivittain vuodesta toiseen. (Nissinen 2007, 12-13.)

Vapaaehtoisten tukihenkildiden omaa jaksamista tukee se, ettd pitdd Kkiinni
omassa elamassa iloa tuovista asioista. Hyvaa perustaa luovat kunnossa olevat
ihmissuhteet, liikkunta, terveellinen ravinto ja riittava uni. Joillekin omaa hyvin-
vointia lisaa lukeminen, musiikki, elokuvat ja teatteri. (Suomen Mielenterveys-
seura 2011, 51.) Suomen Mielenterveysseura jarjestaa erilaisia mahdollisuuksia
tukihenkildiden jaksamisen tukemiseksi. Tallaisia mahdollisuuksia ovat kummi-
toiminta, mentorointi, tydnohjaus, kehityskeskustelut ja monipuolinen virkistys-
toiminta. (Kaukkila ym. 2011, 3.) Jos tukihenkildn omaan elamaan tulee kriiseja
tai vaikeita aikoja, on tarkeaa huolehtia itsestaan ensin ja pitdd taukoa paivys-
tdmisestd ja palata takaisin vasta kun on kunnossa ja voimissaan. (Suomen

Mielenterveysseura 2011, 51.)
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4 Aikaisemmat tutkimukset ja opinnaytetyot

4.1 Tutkimushankkeet

Suomen Mielenterveysseuran toimintaa on tutkittu aikaisemminkin. Ollikaisen
(2009) tutkimushankkeessa selvitettiin suomalaisissa kriisikeskuksissa toteute-
tun kriisityon tuloksellisuutta ja sita, mitka tekijat ovat yhteydessa tuloksellisuu-
teen. Tutkimuksen pyrkimyksena oli antaa tyontekij6ille kuvaa siitd, mik&a kriisi-
tyossa on keskeista ja millaiset menetelmat ovat sopivimpia. Tutkimukseen
osallistui 70 Suomen Mielenterveysseuran asiakasta kuudesta eri kaupungista.
Tutkimushenkil6ista naisia oli 62 ja miehia 8. Lisaksi kyselyita tehtiin myos kriisi-
tyontekijoille ja kriisikeskusjohtajille. (Ollikainen 2009, 12-25.)

Ollikaisen (2009) tutkimuksen keskeisimmissa tuloksissa tuli ilmi, etta kriisikes-
kuksissa toteutettava kriisity0 oli suurimmalle osalle asiakkaista erittain tuloksel-
linen auttamismuoto. Aineistoista nousi tulosyyn mukaan kolme erilaista ryh-
maa: elamantilannekriisi-, traumaattinen kriisi- ja mielenterveysongelma-ryhmat.
Traumaattisen kriisin kohdanneet asiakkaat arvioivat tyontekijoilla olevan merki-
tystd oman toipumisensa kannalta. Traumaattisen kriisin ryhmalla arvio tyénte-
kijan ammattitaidosta oli jossain maarin yhteydesséa tuloksellisuuteen. Hyvan
yhteistydsuhteen muotoutuminen oli asiakkaiden mielesta merkki hyvasta am-
mattitaidosta. Varsinkin traumaattisen kriisin ryhmalla asiakkaat tarvitsivat toi-
puakseen hyvan yhteistydsuhteen. Tyontekijaan liittyvat tekijat olivat tarkeita
tuloksellisuuden kannalta. (Ollikainen 2009, 37—-41.)

Sosiaali- ja terveysalan kehittamis- ja tutkimuskeskus Stakes selvitti vuosina
2002 ja 2005 tehtyjen kahden kyselytutkimuksen perusteella akuutin Kkriisityon
tilannetta kunnissa. Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia akuutin Kkriisitydn toiminta-
jarjestelméaa ja vaikuttavuutta. Tutkimuksen ensimmaisessé osassa saatiin ko-
konaiskuva kriisitydn toimintajarjestelman nykytilasta. Toisessa vaiheessa ana-
lysoitiin tydn vaikuttavuutta rekisteriaineistojen avulla. Toisen vaiheen tarkoituk-
sena oli selvittaa, oliko kriisitydn jarjestelmalla ollut vaikutusta traumaperéaiseen

sairastuvuuteen Suomessa. (Hynninen & Upanne 2006, 3-12.)
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Kuva kriisityon toimivuudesta ja tuloksellisuudesta on tulosten mukaan paaosin
myonteinen. Puutteena kunnissa kuitenkin oli, ettei kriisiryhmien tavoitettavuus
ole kaikissa kunnissa riittavaa, eivatka kriisi-interventiot kata kaikkia traumaatti-
sen kriisin vaiheita. Tulosten mukaan keskeisimmiksi kehittAmishaasteiksi nou-
sivat virka-ajan ulkopuolisen kriisiavun lisaaminen, kriisi-interventioiden katta-
vuuden kehittdminen, psykososiaalisen tuen ja palveluiden kehittaminen suur-
onnettomuustilanteita varten seka kriisitydn resurssien ja toimintaolosuhteiden

parantaminen. (Hynninen & Upanne 2006 41-45.)

4.2 Opinnaytetyot

Aikaisempia opinnaytetditd on esimerkiksi tehty kriisityontekijoiden kokemuksis-
ta heidan kriisitydssa jaksamisestaan. Opinnaytety6n tarkoituksena oli selvittaa,
millaisia keinoja kriisikeskus Osviitan tyontekijoilla on jaksamisensa yllapitami-
seksi ja edistdmiseksi. Haluttin myds saada selville, millaista tukea he saavat
tyoyhteisolta ja organisaatiolta. Aineistoa varten haastateltiin kolmea vakituista
kriisityontekijaa. Tutkimushenkilot valittin heidéan tietojensa ja kokemuksensa
perusteella. Tuloksista kavi ilmi, ettd tyontekijoiden jaksamista lisdsi koulutus,
hyva itsetuntemus, harrastukset ja vapaa-ajan toiminnat, toimivat perhe- ja ys-
tavyyssuhteet seka ajoittainen yksin oleminen. Tuloksista kavi myods ilmi, etta
kriisikeskus Osviitassa on tyontekijoilleen tarjolla monipuolista tukea. Tyoyhtei-
sO tarjosi tyontekijoilleen tydnohjausta, tukea tarjoavat tyokaverit ja helposti |&-
hestyttavan johtajan. (Solja 2009, 7-8, 38.)

Arffmanin Miira-Kaisan ja Katajamaan Marjan opinnaytetyon tarkoituksena oli
selvittaa, millaisia syitd vapaaehtoisten tukihenkildiden koulutukseen osallistu-
miseen oli seka millainen tukihenkilén rooli koulutuksessa muodostui. Opinnay-
tetyon tavoitteena oli my6s arvioida koulutuksen onnistumista. Opinnaytety6
tehtiin Espoon Jarjestdjen Yhteiso ry:n Santra-hankkeelle. Opinnaytetyon tulok-
sista kavi ilmi, etta tukihenkil6koulutukseen osallistumisen syita olivat auttami-
sen kokeminen tarke&nda, yhteisvastuu, tukihenkilokoulutuksesta sai sisalt6a

elamaan ja halu kehittya. Haastateltavat pitivat ihmisten auttamista tarkeana ja
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olivat siita kiinnostuneita. Tukihenkilén rooli oli tuloksissa jaoteltu kolmeen luok-
kaan: tukisuhteen lahtokohtiin, tuen tapoihin seka omaan jaksamiseen. Lahto-
kohtiin sisaltyivat tukihenkilon ominaisuudet. Tarkeimmat ominaisuudet liittyivat
tukihenkildon elamanmydnteisyyteen, avoimuuteen ja luotettavuuteen. (Arffman
& Katajamaa 2010, 8, 18-27.)

Arffmanin ja Katajamaan (2010) opinnaytetyon tuloksien mukaan tukisuhteessa
painottui empatia tuen tapana. Tuen tavoitteena oli voimaannuttaa tuettavaa.
Tukihenkilon jaksamista edisti epataydellisyyden hyvaksyminen, aina ei tarvitse
tietdd vastauksia kaikkeen. Myos organisaatiolta saama tuki ja toisten tukihenki-
l6iden vertaistuki edisti jaksamista. Opinnaytetydhoén kuului mielenterveyden
nakokulmaa korostavan koulutuksen jarjestaminen ja sen arviointi. Kokonaisuu-
dessaan koulutus sai hyvaa palautetta. Koulutuksen jarjestelyita pidettiin onnis-
tuneina, koulutuksen siséltd oli hyva ja tukihenkilétoimintaan siirtyminen oli su-
juvaa. Parasta koulutuksessa oli tapaamiset, keskustelut ja mielipiteen vaihta-
miset. (Arffman & Katajamaa 2010, 28-41.)

5 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon toimeksiantajanamme oli Pohjois-Karjalan mielenterveysseura
kriisitydn tukena ry., joka on osa Suomen Mielenterveysseuran toimintaa. Suo-
men Mielenterveysseura on kansalaisjarjestt ja kansanterveysjarjestd. Sen ta-
voitteena on edistdd Suomessa asuvien mielenterveytta, tehda ehkaisevaa mie-
lenterveystyota seka rakentaa edellytyksia vapaaehtoistoiminnalle mielenter-

veyden alalla. (Suomen Mielenterveysseura 2013e.)

Pohjois-Karjalan mielenterveysseura kriisitydon tukena ry. yllapitdd Joensuun
kriisikeskusta (Joensuun kriisikeskus 2012a). Joensuun kriisikeskus palvelee
kriisiin joutuneita asiakkaita tadydentaen julkisia palveluita (Joensuun kriisikes-
kus 2012b). Joensuun kriisikeskuksella tydskentelee talla hetkella kaksi kriisi-
tyontekijaa seka toiminnanjohtaja (Joensuun kriisikeskus 2012c). Joensuun Krii-

sikeskuksella tydskentelee myds vapaaehtoisia tukihenkil6itd. Vapaaehtoiset
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tukihenkilot sitoutuvat kriisipuhelinpaivystykseen noin kahdeksi illaksi kuukau-
dessa. Yleensa he sitoutuvat tydhon vuodeksi kerrallaan. (Suomen Mielenter-
veysseura 2011, 9-10.)

Opinnaytetydmme tarkoitus oli kartoittaa, millaisia valmiuksia Joensuun kriisi-
keskuksen jarjestama tukihenkildkoulutus antaa valtakunnallisessa kriisipuheli-
messa toimimiseen. Koulutus on sisélléltaan laaja, mutta toimeksiantajamme
halusivat kuulla miten koulutus vastaa kaytannon tyéta. Tehtavanamme oli an-
taa kriisikeskuksen tyontekijoille kuvaa siita, mika koulutuksen hyoty todellisuu-
dessa on, millaisia valmiuksia koulutus antaa tukihenkilétoimintaa varten ja
saada mahdollisia kehittdmisideoita koulutuksen sisaltoon. Tutkimuskysymyk-
senamme oli: "Millaisia valmiuksia tukihenkilékoulutus antaa valtakunnallisessa

kriisipuhelimessa toimimiseen?”

Tutkimuskysymys tuli suoraan Joensuun kriisikeskuksen tyontekijoilta. Teimme
toimeksiantosopimuksen (liite 2) Pohjois-Karjalan mielenterveysseura Kriisityon
tukena ry:n hallituksen puheenjohtajan Ritva Ropposen kanssa. Toimeksianto-
sopimus on esitelty opinnaytetyon liitteend. Aineiston kerdasimme kriisikeskuk-
selta teemahaastattelun keinoin. Sovimme, etta kriisityontekijat kyselevat tuki-
henkiloiltéd halukkuutta osallistua haastatteluihin. Saimme aineistoamme varten
haastatella kuutta Joensuun kriisikeskuksella kriisipuhelintydssa toimivaa tuki-
henkil6a.

Teimme teemahaastattelurungon tutkimuskysymyksemme ympaérille, jonka jal-
keen kysyimme, oliko tyontekijoilla rungon sisaltéon jotakin muokattavaa. Tee-
mahaastattelurunko koostui seitsemasta teemasta, joista kukin teema sisalsi
apukysymyksia niihin liittyen. Teemoina olivat 1) hakeutuminen tukihenkil6toi-
mintaan, 2) tukihenkilékoulutus, 3) tyd kriisipuhelimessa, 4) haasteet, 5) tuki ja

jaksaminen, 6) kehittamisideoita ja 7) muuta.
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6 Opinnadytetydn toteutus

6.1 Laadullinen tutkimus

Opinnaytetydbmme on tehty laadullisen tutkimuksen menetelmalla. Opinnéayte-
tyétamme voi verrata laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen, koska tarkoi-
tuksena oli kerata tukihenkil6iden omia kokemuksia tukihenkil6koulutuksesta ja
sen vastaavuudesta kaytannon tyohon. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitukse-
na on pyrkia tulkintaan ja ymmartamaan toimijoiden naktkulmaa. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa keskeista on merkitysten tutkiminen. Kvalitatiivisen tutki-
muksen mukaan tutkimuksen kohde ja tutkija ovat vuorovaikutuksessa. Tutkijat
ovat mukana luomassa tutkimaansa kohdetta. Tata on perusteltu silla, etta
haastattelut ovat haastattelijan ja haastateltavan yhteistyon tulosta, koska haas-
tattelija voi esimerkiksi vahvistaa haastateltavaa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 22—
23.) Pyrimme ottamaan haastatteluissa neutraalin nakokulman, etteivat omat

mielipiteemme vaikuttaisi haastateltavan vastauksiin.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ominaista on henkilokohtainen osallistuminen ja
se, ettd tutkija pyrkii empaattiseen ymmartamiseen (Hirsjarvi & Hurme 2010,
23-24). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa yleisimpid aineistonkeruumenetelmia
ovat haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 73). Kerasimme opinnaytetybhomme aineiston haas-
tattelemalla kriisikeskuksella toimivia tukihenkilgitéa. Tutkimuskysymyksen kan-
nalta juuri tukihenkil6iden omat kokemukset olivat tarkeita, joten laadullinen tut-
kimus oli menetelména toimiva. Pyrimme haastatteluilla saamaan tukihenkil6ita
muistelemaan, pohtimaan ja arvioimaan tukihenkildkoulutusta ja siitd saamiaan

valmiuksia.

6.2 Teemahaastattelu

Aineiston keruumenetelméaksemme nousi teemahaastattelu. Teemahaastattelu

etenee tiettyjen etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien ky-
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symysten varassa. Teemahaastattelussa pyritddn loytamaan merkityksellisia
vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan
mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 77.) Tarvitsimme tutkimukseemme yksilon
kokemuksia. Kokemukset ovat jokaisen yksilén omia ja henkilokohtaisia. Tee-
ma- eli puolistrukturoitu haastattelu antaa kaikille vastaajille samat puitteet vas-
tata. Vastaaja voi siis vastata kysymyksiin omin sanoin, silla vastaukset eivét
ole sidottuja vastausvaihtoehtoihin. Haastattelija voi tarvittaessa muuttaa esi-

merkiksi kysymysten jarjestysta tilanteen mukaan. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47.)

Kerdsimme aineistoa kesa- ja heindkuun aikana tehtavilla haastatteluilla. Kay-
timme haastatteluissa nauhuria luotettavuuden ja inhimillisten unohdusten es-
tamisen vuoksi. Haastateltaville kerrottiin etukateen nauhurin kaytosta, mutta
muistutimme, etta sen kayttd oli vapaaehtoista. Haastateltaville oli tulostettu
tekemadmme haastattelurunko, jotta he pystyivat katsomaan teemat lapi ennen
haastatteluja. Etenimme haastatteluissa haastattelurungon teemojen mukaises-
sa jarjestyksessa ja muistutimme, ettd aikaisempiin teemoihin voidaan palata.
Apukysymykset olivat avoimia kysymyksia, eli haastateltavilla oli mahdollisuus

vastata kysymyksiin omin sanoin.

6.3 Aineiston analyysi ja kasittely

Aloitimme tekstin kasittelyn litteraatiolla. Litteraatiolla tarkoitetaan puhtaaksikir-
joitusta. Litterointi voidaan tehda joko haastatteludialogeista tai valikoiden esi-
merkiksi vain teema-alueista tai ainoastaan haastateltavien puheista. (Hirsjarvi
& Hurme 2000, 138.) Purimme haastattelut nauhurilta ja muistiinpanoista litte-
roimalla ne tekstin muotoon. Litteroimme jokaisen haastattelun erikseen ja
merkkasimme numerolla haastateltavat siina jarjestyksessa kuin olimme heita

haastatelleet.

Kun aineistoa puretaan, on péatettdva miten tarkasti se tehd&an. Mita tarkem-
min haastattelut puretaan, sitd kauemmin se vie aikaa. Esimerkiksi yhden tun-
nin haastattelun litterointiin voi mennd 4-6 tuntia aikaa. (Hirsjarvi & Hurme

2000, 140.) Toteutimme litterointivaiheen heindkuun aikana. Litterointivaihe vei
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aika paljon aikaa, silla litteroimme haastattelut sanasta sanaan, haastateltavan
omasta murteestaan kasin. Yritimme lisatd myoOs joitakin opinnaytetydmme

kannalta merkityksellisia eleité kirjoitettuun muotoon.

Analyysimenetelméksi valitsimme kvalitatiivisen analyysitavan, teemoittelun.
Teemoittelu tarkoittaa sita, ettd tarkastellaan aineistosta ilmi tulevia aiheita, eli
teemoja, jotka toistuvat usean haastateltavan kohdalla. Jokin merkityksellinen
teema voi nousta esille vain yhden haastateltavan kohdalla. Aineistosta nouse-
vat piirteet saattavat pohjautua teemahaastattelun teemoihin, oletettavasti aina-
kin lahtokohtateemat nousevat esiin. Lisaksi usein esille nousee muita kiinnos-
tavia teemoja. Teemat pohjautuvat aina omiin tulkintoihin haastateltavien sa-
nomista. Harvemmin haastateltavat ilmaisevat saman asian taysin samoin sa-
noin, mutta asiat koodataan kuitenkin samaan luokkaan kuuluviksi. Teemoitte-
lun avulla voidaan esimerkiksi koodata saman teeman alle kuuluvat asiat tietylla
varilla. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 173.)

Aloitimme teemoittelun kaymalla litteroitua tekstia moneen kertaan lapi. Allevii-
vasimme ensin lyijykynalla kaikki aineistosta nousevat tutkimuskysymyksemme
kannalta merkittavat ilmaisut. Sen jalkeen kavimme aineistoa uudelleen lapi ja
merkitsimme samaan aiheeseen liittyvia ilmaisuja samalla vérilla joka haastatte-
lun kohdalla. Alkuperéiset ilmaisut ovat suoria lainauksia aineistostamme.
Aloimme pelkistaa ilmaisuja yksinkertaisempaan muotoon. Naitéa yksinkertaistet-
tuja ilmaisuja kuvaamme kuviossamme (kuvio 1.) pelkistettyina ilmaisuina, joita
ovat esimerkiksi tietopohja tydskentelylle, tiedot ja taidot seka perustydkalupak-
Ki.

Sen jalkeen pohdimme, mik& teema kuvastaisi pelkistettyjd ilmaisuja. Naita
teemoja kuvaamme kuviossamme alakasitteind. Alakasitteet muodostuivat pel-
kistettyjen ilmaisujen kokonaisuudesta. Esimerkiksi kuviossamme kuvatut pel-
kistetyt ilmaisut muodostivat Tiedolliset valmiudet tukihenkilokoulutuksesta -
alakasitteen. Kun saman alakasitteen alle kuuluvat asiat oli merkattu samalla

varilla, ldysimme tulosten kasittelyyn tulevat asiat helpommin niiden avulla.
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Tuomen & Sarajarven (2009) mukaan samansisaltdiset alateemat muodostavat
nain ollen ylateemoja. Ylateemat nimetaan sisaltonsd mukaan. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 101.) Olemme kuvanneet ylateemoja kuviossamme ylakasitteina.
Ylakasite on laajempi kokonaisuus, joka on muodostunut pienemmista alakasit-
teistd. Ylakasitteiksi aineistosta nousivat tukihenkilokoulutus, kriisipuhelintyo,
haasteet ja jaksaminen sekd kehittamisideat. Kaytimme ylékasitteitd runkona

tuloksiemme esittelyssa.

Alkuperainen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu | Alakasite Ylakasite
"Kylla se sellasen, se on Tukihenkil®-
semmonen pohja siihen,

siihen tahan. Ku en ma _ _ koulutus
tiennyt etukateen mitaan Tiedolliset

tasta et mita taa on niin

kylla sielta tuli semmosta Tietopohja tyos- | valmiudet

pohjaa, etta paas jyvalle | kentelylle tukihenkil®-
mit& taa on. Etta tuli
semmosta tietopohjaa.” koulutuksesta

"Ja olen kokenu etta
kylla niin ku ne perus
taidot ja tiedot mita siina
koulutuksen aikana on
té on niin ku ollu apua ja
on pystyny soveltamaan
kaytannossa et on
semmonen aika varma
olo ku paivystaa taalla.”

"Mmm, no se koulutus
ehké anto sellasen pe-
rus tyokalupakin ja sitte
kasityksen siita et mita Perustydkalupak-
kaikkee voi mahollisesti | kij

tulla vastaan tuolla lin-
joilla ja tuota.”

Kuvio 1. Esimerkki aineistopolusta.

Haastattelun tuloksia voidaan esittdd monenlaisilla tavoilla, kuten tekstind, ku-
viona tai kuvana. Tekstin ohessa voi olla esimerkiksi otteita haastatteluista.

(Hirsjarvi & Hurme. 2000, 169.) Kasittelimme haastatteluiden tuloksia sanalli-
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sessa muodossa. Otimme tuloksien esittamiseen otteita haastateltavien puheis-
ta. Otteet haastatteluista antoivat vaihtelua ja kevennysta tekstin ohelle.

Tuloksia kasiteltdessa on myds punnittava aineiston kattavuutta. Kvalitatiivises-
sa tutkimuksessa on vaikeaa ennalta laskea riittavan aineiston kokoa. Yksi
mahdollisuus todeta aineisto riittdvaksi on saturaatio. Saturaatiolla tarkoitetaan
aineiston kyllaantymista. Aineistoa on riittavasti, kun uudet tapaukset eivat tuota
tutkimusongelman kannalta enda uutta tietoa. Talldin saturaatiopiste on saavu-
tettu. (Eskola & Suoranta 1999, 62, 216.) Litteroitua aineistoa tuli yhteensa 35
sivua. Haastattelujen pituuksissa oli eroja, osa vastasi kysymyksiin hyvin niu-
kasti, kun taas osa kertoi niin laajasti, etta valilla mentiin jo tutkimuskysymyksen
ulkopuolelle. Pohtiessamme aineiston maaraa ja laatua huomasimme haastatel-
tavien vastauksien pyorivan samojen teemojen ymparilla, joten totesimme ai-
neistomme riittavaksi. Mitaan yllattavaa ei endé viimeisissa haastatteluissa tullut

esille.

7 Tulokset

Haastattelimme Joensuun kriisikeskuksella toimivia uudempia tukihenkil6ita
(alle kaksi vuotta tukihenkilona) seka jo kokeneempia tukihenkildita (yli kaksi
vuotta tukihenkilénd). Kaytdmme tuloksissa tukihenkilon kasitteen sijasta haas-
tateltava kasitetta. Olemme nimenneet haastateltavat numeroilla yhdesta kuu-
teen, haastattelujarjestyksessaan.

7.1 Tukihenkilokoulutus

Haastateltavat kertoivat, ettd olivat hakeutuneet tukihenkil6koulutukseen lehti-
iimoituksen perusteella. Henkilokohtaisista syistd suurimmaksi nousivat halu
auttaa ja halu tehda vapaaehtoistytta. Haastateltavat halusivat kokeilla ja saa-

da uutta eldaméaansa, esimerkiksi uuden harrastuksen.
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No siind on varmaan semmosia henkilokohtasia syita ja sitten
mydskin tuota niin semmosia vaha yhteiskunnallisia syitaki, etta et-
ta, halus jotakin uutta itellensda omaan elamaansa. (5)

Tukihenkilokoulutukseen hakeutumisen syiksi haastateltavat listasivat seuraavia
tekijoita: uteliaisuus, kiinnostus ihmisten elamaéa kohtaan, oman itsensé koette-
leminen, ihmisen& kasvaminen ja paremmaksi inmiseksi tuleminen. Hakeutumi-
seen olivat vaikuttaneet ajankohtaisuus, tapahtuma omassa elamassa ja se,

ettd lehti-ilmoitus oli sattunut omalle kohdalle juuri sopivana hetkena.

No ma siis nadin lehdessa ilmoituksen, ja olin jo pidempaan miettiny
et jonkunlainen vapaaehtoisty® vois olla kivaa ja sitten ajattelin etta
tama vois olla sopiva. (6)

Haastateltavat myds kertoivat, ettd he halusivat hyddyntda omaa ammattitaito-
aan seka saada mahdollisuuden perehtya toiseen todellisuuteen. Yhteiskunnal-
lisista syista haastateltavat mainitsivat, ettd he olivat huomanneet ihmisten tar-
peen puhumiselle. Sosiaalisten reviirien laajentaminen, uudet kuviot ja uudet
ihmiset olivat haastateltavien sosiaalisia syita tukihenkilékoulutukseen hakeu-

tumiselle.

Kun ensimmaiset nelkyt vuotta olin kusipda, niin sitte haluaa olla ne
viimeset nelkyt vuotta sitte vaha parempi. (4)

Haastateltavien taustalla oli paljon hoitoalan koulutusta. He kertoivat, etta kriisi-
puhelintyd on toinen puoli hoitotydsta. Puhelimessa ollaan ainoastaan tassa ja
nyt. Haastateltavista osalla ei ollut mink&&nlaista hoitoalan koulutusta ja heid&n
tydssaan ihmista ei auteta. Asiakaspalvelutydsta oli kuitenkin tuloksien mukaan
ollut taustaa ihmisten palvelulle. Haastateltavat kertoivat, ettd oma hoitoalan
koulutus oli edesauttanut vapaaehtoistytssa. Osalla haastateltavista oli koke-
musta vapaaehtoisty6sta, josta ajatus tukihenkildtoimintaan hakeutumiselle oli
l[&htenyt.

Se oma tyd on semmosta toiminnallista, niin tAma ei co. Enemman
siina korvien valissa. (5)

Tutkimuskysymyksemme oli, millaisia valmiuksia tukihenkilokoulutus antaa val-

takunnallisessa kriisipuhelimessa toimimiseen. Haastateltavat kertoivat saa-



25

neensa tukihenkil6koulutuksesta tiedollista pohjaa. Tukihenkil6koulutus oli hei-
dan mukaansa antanut niin kutsutun perustytkalupakin heidan tydonsa avuksi.
Haastateltavien mielesta tukihenkildkoulutus antoi valmiuksia siihen, miten

asiakas kohdataan ja miten puhelimessa toimitaan.

Kylla se sellasen, se on semmonen pohja siihen, siihen tahan. ...tuli
semmosta pohjaa ettéa paas jyvalle etta mita taa on. Se oli semmos-
ta, sai semmosta asiatietoo. (4)

Mmm, no se koulutus ehka anto sellasen perustytkalupakin ja sitte
kasityksen siita et mita kaikkee voi mahollisesti tulla vastaan tuolla
linjoilla ja tuota. (6)

Puhelimessa toimimisen avuksi laadittu Vastaajan opas koettiin erittdin hyvana.
Haastateltavat kertoivat myds, ettd koulutus oli antanut valmiuksia siihen, miten

asiakasta ohjataan omien voimavarojensa kayttéonottoon.

No periaatteessa niin ku naitd tammdosia puhelimessa toimimisen
edellytykset, et niin ku just se ettd mitd sie vastaat siihen... Et se
ratkasu on jokaisessa meissa itsessdmme. Niitten kayttoon ottoo.

(2)

Tukihenkilékoulutus oli myds antanut kasitysta siihen, mita tydssa voi tulla vas-
taan, miten kussakin tilanteessa tulisi toimia ja miten mihinkin asiaan suhtautua.
Tukihenkilékoulutus oli haastateltavien kertoman mukaan antanut heille var-
muutta, itseluottamusta, rohkeutta ja asennetta toimia tukihenkiléna kriisipuhe-
limessa. Lisaksi tukihenkilokoulutus oli antanut uskallusta ottaa kantaa asioihin.
Tukihenkilékoulutus antoi haastateltavien mielesta uusia ndkdkulmia ajattelulle
sekd saamaan niin sanotut vaarat ajatukset pois. Haastateltavien mielestéa tuki-
henkilokoulutus oli hyva pintaraapaisu ja se oli vahvistanut tietoa hoitoalan kou-

lutuksen saaneilla.

Noo en mie tiid ettd, no ehka sitéd on vaha rohkkeempi ja on tiettoo
noista asioista. (1)

Kysyttaessad mitd muuta kautta haastateltavat olivat saaneet valmiuksia, vasta-
sivat he saaneensa valmiuksia myo6s kriisipuhelinty6std. Haastateltavat kerto-

vat, ettd ty0 oli neuvonut ja antanut kokemusta. Haastateltavat kertoivat, etta
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toiminnan mukana kasvaessa, puheluista selviytyessa ja oikeiden sanojen l6y-

tyessé saatiin edelleen valmiuksia.

Kyllah&n tdssa niinku kaikessa hommassa niin se sitte se taa tyo
neuvoo ja. (4)

Haastateltavien mielesté tukihenkilokoulutus ei ollut vastannut siihen, etta valta-
kunnallisen kriisipuhelimen asiakkaina oli paljon henkilgita, jotka eivat olleet krii-
sissa. Haastateltavat kertoivat, ettei kuntoutuspotilaiden ja yksindisten ihmisten
soittoihin saanut valmiuksia tukihenkilokoulutuksen aikana. Toistuvaissoittajien

maara ja heidan kanssaan toimiminen oli tullut tukihenkilGille tyossa yllatyksena.

Enha mie aikasemmin tienny ettd on noin paljo yksinaissii ihmissii
ettd ne tarvii tammadsta kriisipuhelinta. Mie luulin, etta nda on yl-
leensd semmossii et siella todella on niinku hirvwveessa kriisissa
olewvii ihmissii vaa. (1)

Ettd se mika oli yllatys oli ettd miten paljo valtakunnallinen kriisipu-
helin toimii sit niinkun tmmaosten kuntoutuspotilaitten semmosena
henkireikéna. Diagnoosin saaneitten, elakkeella olevien, sairauten-
sa takia elékkeelld olevien henkireika, siitéa ei koulutuksessa puhut-
tu. (5)

Haastateltavat kertoivat, ettéa ihmisena taytyy olla pohjaa ja etta tydossa vaadi-
taan kokemusta, elamankatsomusta ja asennetta. Haastateltavat kokivat, etta

lisdkoulutuksen tarvetta syntyi toiminnan myo6ta.

Koulutus ei niinku ihmistéd muuta. (4)

Miun mielesta ihmisen pitas olla niin ku aika valmis tdhan niin ku ite
henkisesti ku lahttee tdhan hommaan. (1)

Tukihenkilokoulutus oli haastateltavien mielesta tarpeeseen sopiva, kattava ja
napakasti eteneva kokonaisuus. Haastateltavat kokivat, etté tukihenkilokoulutus
oli sopivan laaja. My6s tapaamisten kestot ja aikavélit olivat olleet kohdallaan.
Haastateltavien mielesta siind ajassa asiat pystyttiin sisdistaméan. Myos tyos-
sakayva ihminen pystyi haastateltavien mielestd kaymaan tukihenkilékoulutuk-
sessa. Haastateltavat kertoivat, ettd tukihenkilokoulutuksen ajankohta oli hyva.

Haastateltavat olivat tyytyvaisia tukihenkilokoulutukseen. Sen aikana haastatel-
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tavat saivat mielestaan niin sanottuja vaaria ajatuksia pois ja uusia tilalle. Tuki-

henkildt kuvasivatkin, etta tukihenkilokoulutus kuuluu tukihenkiloksi tulemiseen.

Ja olen kokenu etta kylla niin ku ne perus taidot ja tiedot mita siina
koulutuksen aikana on saanu niin kylla, kyl niistd on niin ku ollu
apua ja on pystyny soveltamaan kaytdnnossa et on semmonen ai-
ka varma olo ku paivystaa taalla. (6)

Haastateltavien mielesta tukihenkilokoulutuksen kouluttajat olivat patevia ja ai-
heet mielenkiintoisia. Koulutuksessa kaytiin lapi myos rankkoja aiheita, tehtiin
paljon ryhmatdita ja harjoitustehtavia. Haastateltavien mielesta kasikirjat olivat
tarpeelliset ja niistd oli hyotya puhelujen aikana. Haastateltavat kertoivat, etta
lisakoulutusta tarvittiin niihin asioihin, joita tuli ilmi tyon edetessa. Lisaksi haas-
tateltavat kokivat tydnohjauksen koulutukseksi.

Ennakko-odotuksia haastateltavilla ei juuri ollut. He kertoivat tulleensa mukaan
avoimin mielin ottaen vastaan sen, mitd annettiin. He myo6s kertoivat valmistau-
tuneensa kaikkeen. Kaksi haastateltavaa kertoi, ettd tukihenkilokoulutuksen
aikana tulleet odotukset olivat tayttyneet. Kysyttaessa vastaako tukihenkilokou-
lutus kaytannon tyota, ainoastaan yksi haastateltava koki, ettei vastannut. Han
lisasi, etta se ei kuitenkaan ollut ongelma. Loput haastateltavista kokivat, etta
tukihenkildkoulutus vastasi kaytannon ty6ta. He kertoivat, etta tukihenkilokoulu-
tus antoi niin sanotun luvan toimia tukihenkilond. Yksi haastateltavista lisasi,
ettei tukihenkilokoulutus voinut kuitenkaan antaa valmiita vastauksia kaikkeen ja
ettd hanen oli vaikea erotella tukihenkildkoulutusta ja omaa tutkintoaan toisis-

taan.

7.2 Kriisipuhelinty6

Haastateltavien mielesta kriisipuhelintydssa oli tullut vastaan myds yllattavia
seikkoja. Toistuvaissoittajien maara oli yllattanyt tukinenkilét. Toistuvaissoittajik-
si luokitellaan yksinaiset ihmiset ja kuntoutuspotilaat, jotka eivat olleet kriisissa.
Liséksi tukihenkil6ita yllatti se, etta tukihenkilokoulutuksessa olleet harjoituspu-
helut olivat olleet rankempia, kuin todelliset puhelut.
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Ennakko-odotusten tayttyminen kriisipuhelintydsta jakautui puoliksi. Ne, kenella
ei ollut ennakko-odotuksia kriisipuhelintydstd, jannittivat ensimmaista tyoiltaa.
Tyoilta oli ollut helpompi kuin mité oli kuviteltu. Toinen heista, kenella oli ollut
ennakko-odotuksia, kertoi pelanneensa, olleen epavarma ja luulleen tyon ole-
van vaikeaa. Hanen ennakko-odotuksensa eivat tayttyneet, silla ty6 oli ollut pal-
jon helpompaa, kuin mitd oli kuvitellut. Toisen haastateltavan ennakko-
odotukset eivat olleet tyon aikana tayttyneet, joten han kertoi muuttaneensa

odotuksia ja jatkaneen tydskentelya eteenpain.

Tukihenkil6t kertoivat saaneensa valmiuksia myds kriisipuhelintyésta. Tukihen-
kilot saivat kriisipuhelintydsta herkkyyttd, intuitiota, rohkeutta ja erityisesti kuun-
telemisen taitoja. Haastateltavien mielestd kuuntelemalla ja keskittymalla mita

soittaja todella sanoi, pystyi ymmartamaan ihmisen tilannetta paremmin.

No ehk& semmonen niin ku kuuntelemisen taito on parantunu, et jo-
tenki niin ku et keskittyy siihen ihmiseen et mita se niinku oikeesti
sanoo ja mita se niinku haluaa sanoo ja sit silleen niin ku yrittda
ymmartaa niin ku sita ihmisen tilannetta, vaikka puhelin nyt on aika
haasteellinen véline siihen. (6)

Pelkastaan se, etta oikeella tavalla kuuntelee niin se monia auttaa.

(4)

Tyon kautta tukihenkilot kertoivat saaneensa valmiuksia niin sanotun "mustan
moykyn” l6ytdmiseen soittajassa. Haastateltavien mielesta soittajilta sai aina

jotakin uutta. Heidan mukaansa askarruttavat asiat kylla selvisivat toiminnassa.

Etta joskus se on aika vahastd mitd se soittaja antaa etta, tai sitten
silla kovastikkin tavallaan sanottavaa ja silti ei saa sanottua. Etta
aika pienesta pitdd aina saada joskus kiinni ni, etta sita pitda olla
tarkkana ja teravana. (4)

...kriisiauttamisessa puhelimessa nii on vaan se hetki, se totuus
minka se ihminen mulle kertoo siina puhelimessa... (3)

Suurimmaksi muuta kautta saaduksi valmiudeksi haastateltavat sanoivat ela-
mankokemuksen, ian ja jo olemassa olevan asenteen. Vanhemmat tukihenkil6t
sanoivat, etta vuosien mittaan oli jo ehtinyt kehittdm&an itsedén ja siita oli ollut

hyo6tya kriisipuhelimessa toimimisessa. Haastateltavat kertoivat, ettda myés oma
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koulutus ja oma ty6 olivat antaneet heille valmiuksia. Tukihenkil6t toivat haastat-
teluissa esiin tyonohjauksen merkityksen oppimisessa ja oman toiminnan ja
tunteiden reflektoinnissa. Haastateltavat kertoivat, ettd muuta kautta saatuja

valmiuksia olivat itseopiskelu ja jollekin tukihenkil6lle avoimuutta tuova jooga.

Kysyimme haastateltavilta heidan omaa kokemustaan tyosta. Heidan mieles-
taan tyod oli mukavaa ja antoisaa, mutta samalla myds haastavaa ja raskasta.
Haastateltavat kertoivat tyon olleen hyva kokemus. Se oli vastannut siihen mita
he olivat hakeneet, esimerkiksi uutta sosiaalista viitekehysta ja omantunnon
rauhoittajaa. Haastateltavat kertoivat, ettd olivat jaaneet niin sanotusti plussan
puolelle ja etta heilla oli hyddyllinen olo. Haastateltavien mielesta ty¢ oli ollut
yllattavan hauskaa ja etta siité tuli onnistumisen fiiliksia. Haastateltavat kertoi-
vat, ettéa he halusivat oppia tekemalla kriisipuhelinty6ta ja halusivat oppia soitta-
jilta. Yksi haastateltava muistutteli valilla itseaan, etta han tyoskenteli taysin va-
paaehtoisesti ja toiselle haastateltavalle tydsta oli tullut harrastus. Lisédksi haas-

tateltavien mielesta oli tarkeaa, etta tukihenkilditd on monenlaisia.

Sillon sitéa pysttyy jopa nauttimmaan ettd miehha oon hirvveen tyy-
tyvainen ku mie saan tuommossii mukavvii puheluita ja koen ite et-
td mie pystyn sita niin ku auttammaan. (1)

7.3 Haasteet ja jaksaminen

Tukihenkil6t olivat kohdanneet tukihenkilokoulutuksen aikana monenlaisia haas-
teita. Haastateltavien mielesta epavarmuus ja pelko olivat suurimmat haasteet.
Haasteellisena he kokivat sen, ettd osaavatko he, uskaltavako he ja etta heidan
olisi lopulta oikeasti kohdattava jonkun ihmisen hata. Teorian ja kaytannon yh-
distamisen ja hyddyntdmisen haastateltavat kokivat haasteellisena. Yksi haas-
tateltavista pohti tukihenkilon roolissa pysymista, koska hénella olisi ollut mah-

dollista luisua ammattiauttajan rooliin oman aiemman koulutuksensa kautta.

Tyon aikana kohdattuja haasteita nousi haastateltavilta paljon. Uusi ala ja uudet
asiat koettiin haasteellisena. Tydskennellessa kriisipuhelimessa haasteiksi koet-

tiin, kuinka pysya "skarppina” ja herkkana, kuinka olla 1asna, kuinka pysya aina
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hienovaraisena soittajaa kohtaan ja kuinka sietdd epavarmuutta ja pieleen
menneita puheluita. Haastateltavat kokivat itsemurhapuhelut hankaliksi. Haas-
tateltavien mielesta jokainen ilta oli jollain tavalla haasteellinen. Haastateltavat
kertoivat, etta toistuvaissoittajat ja heidan kanssaan keskusteleminen tuoreesti
ja innostuneesti oli ollut haasteellista. Omien tunteiden, reaktioiden, voimavaro-
jen ja kriisien kanssa koettiin olevan haasteita ja haastateltavat kertoivatkin, etta

olisi todella tarkeda tunnistaa itsessaan ilmenevat tunteet ja reaktiot.

...must se on hirveen haastavaa ku mie ku joutuu niin ku tekee itte-
sé kans toitd et miks mie reagoin niin ku just talla tavalla tahan ti-
lanteeseen. ...et minka takia téaa tuli mulle nyt niin iholle. (2)

...Jos ykskkaa puhelu, ykskkaa tdmmonen yhteydenotto ei niin
touchaa yhttaa sulle, nii sillon pittaa lahttee kdppasemmaan taalta.
Etta se pittda sailyttdd se herkkyys ja ihmisyys ja tammaonen. (2)

Haastateltavat kokivat myds haasteeksi sen, miten 10ytaa itsestaan jotain uutta
ja miten omia toimintatapojaan voisi muuttaa paremmaksi. Oman turhautumisen
takana saattoi olla voimavarojen puute. Liséksi tukihenkilot kokivat, etta neut-
raalin ja ystavan kannanoton erottaminen oli valilla vaikeaa. Yksi tarkea ja vai-
kea asia kriisipuhelintytssa toimimiselle oli, etta tukihenkil6 osasi auttaa soitta-
jaa loytdamaan ongelmaansa ratkaisut hanesta itsestaan. Tukihenkilot kertoivat,
ettd kriisipuhelintydssa toimimisen aikana ilmenneista lisakoulutuksen tarpeista
tuli itsella olla selked tarve, jolloin koulutusta voitiin jarjestaa.

Haasteista selviytymiskeinoja olivat haastateltavien mielesta selkeasti tyénohja-
us, toiset tukihenkilot ja kriisikeskuksen kriisityontekijat. Haastateltavien mieles-
ta oli tarkedd purkaa haastavat puhelut jonkun toisen kanssa. Selviytymiskei-
noksi he kertoivat vain siirtyvansa puhelusta toiseen, etteivat anna asioiden
jaada pyorimaan mieleen. Hankalan puhelun jalkeen oli mahdollista laittaa pu-
helin kiinni hetkeksi, huokaista ja kasata ajatuksia. Haastateltavat kertoivat, ettei
omiin ep&onnistumisiin pitdnyt jaada vellomaan. Lisdksi yksi haastateltava ker-
toi, ettd tydon mukana pystyi rohkaistumaan ja siten antamaan itsestdan paljon

enemman soittajan avuksi, esimerkiksi voi "haistella” soittajan asiaa paremmin.

Myoés siiné illan aikana voi kylla laittaa linjat kiinni ja huokasta, et
jos tunttuu, et tullee liian iholle joku asia. Ja tuo takapdaivystys sys-
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teemi on ollu mun mielesta ihan loistava. Et voi purkkaa ihan am-
mattilaisen kanssa sen paivystyksen tapahtumat. (3)

Kysyimme miten tukihenkildkoulutus oli vastannut kriisipuhelintydssa kohtaa-
miin haasteisiin. Suurin osa haastateltavista kertoi tukihenkilékoulutuksen vas-
tanneen haasteisiin niin, etta siellda sai kuvan tydéssa mahdollisesti vastaan tule-
vista haasteita ja siten he osasivat varautua niihin. Osa taas oli sitd mielta, ettei
tukihenkilokoulutus taysin vastannut tyossa kohtaamiin haasteisiin, silla toistu-
vaissoittajaongelmaan ei pureuduttu ollenkaan. Heidan mielestaan koulutusta

olisi voinut olla enemmankin.

Yhtena haastatteluteemana oli tukihenkilétoiminnassa jaksaminen. Voimavaroja
ja motivaation syita I6ytyi paljon. Haastateltavien mielesta tydyhteis6 oli suurin
syy, miké antoi voimavaroja tukihenkiléna toimimiselle. Merkittavaksi haastatel-
tavat kokivat sen, ettd he olivat kaikki tarkean asian aarella. Tamankin vuoksi
haastateltavat tunsivat yhteenkuuluvuuden tunnetta, jonka he maarittelivat voi-
mavaraksi. Haastateltavat kertoivat, etta soittajat antoivat heille itselleen paljon.
Jokainen puhelu oli erilainen ja jokaisesta puhelusta sai aina vain enemman ja
enemman. Kun soittajaa pystyi auttamaan, tuli hyddyllinen ja avulias olo. Se
tunne sai haastateltavia jatkamaan ty6taan.

Jotenkki se et ollaan hirvveen tarkkeen asian aarella toimimassa
vapaaehtosena tukihenkilona. (3)

Kriisipuhelinty6 oli haastateltavien mukaan hauskaa ja mukavaa eika se vienyt
heiltd paljoa aikaa. Kriisipuhelinty0sta haastateltavat kertoivat saaneensa uusia
ajatuksia elamaan. Haastateltavien mielesta soittajan suora palaute oli palkitse-
vaa. Kun ratkaisu soittajan ongelmatilanteeseen l|oydettiin yhdessa soittajan
kanssa, oli se haastateltavien mukaan todella motivoivaa ja palkitsevaa. Haas-
tateltavien mielesta tyossa jaksamiseen vaikuttivat positiivinen elamanasenne,
toiminnallisuus, liikunta, omat verkostot ja vapaa-ajan virikkeellisyys. Haastatel-
tavat kertoivat, ettd jaksamista edesauttoi tyonohjaus, silla siella voitiin kertoa
vapaasti mieltd painamaan jddneista asioista. Motivaation syitd kysyttdessa
haastateltavat kertoivat, etté oli tarkeaa tietaa pystyvansa kehittamaan asioita ja

lisdksi kehittamaan myos itsedan jatkokoulutuksen myota.
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Lenkilla kaypi ja havainnoipi kaikkee, etta vitsi on aivan ihania asioi-
ta. Ja just ettda miten pieni on kaunista ja muuta ja sitte sen tuomi-
nen omaan elamaan sitte ja tallasta etta. (2)

7.4 Kehittamisideoita

Halusimme haastattelussamme myos kysya tukihenkilGiltd heidan kehitta-
misideoitaan, mitkd koskivat hakuilmoitusta ja itse tukihenkilékoulutusta. Kaikki
haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd haku-ilmoitus oli ollut asiallinen, kun he
olivat hakeneet tukihenkilokoulutukseen. Kaikki haastateltavat pohtivat toimin-
nan markkinoinnin lisdamista. Osan mielesta toiminta tulisi saada julkisemmak-
si. Haastateltavat ehdottivat, ettéa esimerkiksi kriisityontekijan tai tukihenkilon
haastattelu ja tietoisku radiossa voisi olla hyva keino saada julkisuutta. My6s
flyer-idea nousi esille. Hakuilmoituksessa voisi haastateltavien mielestd mainita,
ettd toiminnassa ollaan tekemisissa tavallisten asioiden kanssa. Hakuilmoituk-
sessa tulisi myds olla maininta osallisuuden ja yhteenkuuluvuuden tunteen
saamisesta. Auttamisen haluun voitaisiin my6s haastateltavien mielesté vedota.
Haastateltavat painottaisivat, ettd toiminnassa paasee mukaan tekemé&an yh-
teiskunnallisesti merkittavaa tyota. Kuitenkin haastateltavia mietitytti, miten saa-
da asiasta tietAmattomat mukaan toimintaan. Haastateltavat miettivat, voiko
hakuilmoitus olla ravakampi ja houkuttelevampi, koska ty0 ei kuitenkaan aina
ole helppoa ja ihanaa. Liséksi he pohtivat, tulisiko kriisipuhelin-sanasta vaihtaa

kriisiosa johonkin toiseen, silla soittajat eivat ole usein kriisissa.

Tukihenkilokoulutus oli haastateltavien mielesta kattava ja hyva paketti, mutta
haastateltavat 10ysivat siita jotakin kehitettavaékin. Haastateltavat olisivat toivo-
neet enemman ryhmayttamista ja keskustelevia harjoituksia. Vaikka haastatel-
tavien mielesta harjoituspuheluita ja -tilanteita oli ollut tukihenkil6koulutuksessa,
olisivat he toivoneet niita enemmankin. Lisdksi joku haastateltavista toivoi, etta
tukihenkildkoulutuksen aikana olisi saanut kuulla oikean puhelun aidon soittajan
kanssa. Haastateltavien mielesté tukihenkilokoulutuksen olisi jatkossakin oltava
kaytdnnonlaheistd. Teorian tulisi kohdata kaytantd jo tukihenkilokoulutuksen
aikana. Haastateltavien mielestd lisédkoulutukselle oli tarvetta. He kaipasivat

esimerkiksi mielenterveyden ensiapukoulutusta. Koulutusta kaivattiin myos ta-
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pauksiin, joihin tukihenkild ei pystynyt vaikuttamaan. Téallaisissa tapauksissa
haastateltavat puhuivat toistuvaissoittajista. Haastateltavat pohtivat myos sita,
pitaisikd ohjaajien mainita tukihenkildkoulutuksen aikana toistuvaissoittajista ja
heidan tilanteistaan, jottei asia tulisi taytena yllatyksena tyon alkaessa. Toistu-
vaissoittajien lisaksi lisakoulutusta haluttiin suojautumiskeinoista epamiellyttavia
soittajia kohtaan, kuten seksuaalissévytteisia soittajia kohtaan. Haastateltavat
toivoivat suoraa yksilopalautetta ohjaajilta tukihenkilékoulutuksen loppuvaihees-
sa. Haastateltavat toivoivat, ettd tukihenkilokoulutuksessa otettaisiin kasittelyyn

ajankohtaisia ilmioita.

... a@inahan on tammosii ajankohtasii ilmidita yhteiskunnassa, mitka
saattas sit nousta sellasiks et mita ois sit ehkd syytd ehka jonain
vuonna kasitella tukihenkilokoulutukses... (6)

7.5 Tulosten tarkastelu

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd tukihenkilokoulutus antaa tukihenkildille tiedol-
lista pohjaa ja valmiuksia kohdata soittajia. Tukihenkilét kuvaavat tiedollisia
valmiuksia niin kutsutulla tydkalupakilla. Tyokalupakki pitda tukihenkildiden mu-
kaan sisalladn koulutuksesta saadut tiedot ja taidot seka paivystykseen tukea

tuovan Vastaajan oppaan.

Vastaajan oppaassa kaydaan lapi kaytannonlaheista tietoa paivystajan tydéhon.
Siind pohditaan esimerkiksi asiakkaan kohtaamiseen liittyvia asioita ja kaydaan
lapi erilaisia soittajaryhmid ja erityistilanteita. (Suomen Mielenterveysseura
2011, 4.) Tuloksissa tulee ilmi, ettéa tukihenkilokoulutuksessa kasitellaan sita,
miten erilaisissa tilanteissa toimitaan ja miten erilaisiin asioihin voi suhtautua.
Tukihenkilokoulutus antaa uusia nakokulmia toiminnalle. Tukihenkilokoulutuk-
sesta saa varmuutta, rohkeutta ja itseluottamusta toimia tukihenkiloné valtakun-

nallisessa kriisipuhelimessa.

Tukihenkilon peruskoulutus on Suomen Mielenterveysseuran mallin mukainen,
35 lahiopetustuntia kestava kokonaisuus. Koulutus on edellytys tukihenkilond

toimimiselle. (Kaukkila ym. 2011, 24.) Tukihenkil6t olivat tyytyvaisia tukihenkild-
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koulutuksen sisaltoon ja aikataulutukseen. Tukihenkil6koulutus oli ajoitettu niin,
ettd myds tydssakayva pystyi sen kaymaan. Tukihenkilokoulutus oli laaja, mutta

napakka kokonaisuus.

Tukihenkilokoulutus ei itsessdan anna kaikkia valmiuksia toimia kriisipuhelimes-
sa, vaan valmiuksia saadaan myds vasta kaytannon kriisipuhelintyon kautta.
Ty6 itsessdan neuvoo ja opettaa. Kriisipuhelintydsta tukihenkilot saivat erityi-
sesti kuuntelemistaitoja ja herkkyytta asiakastilanteisiin. Kaukkilan ym. (2001)
mukaan asiakkaat eivat valttamatta haekaan Kkriisipuhelimesta asiantuntija-
apua, joskus tarvitaan vain joku kuulemaan ja kuuntelemaan heidan ongelman-
sa. Joskus auttajan on saatava pienistakin asioista kiinni, mita soittajan ongel-
man taustalla oikeasti on. Tukihenkiléon toiminnan tarkoituksena onkin tukea

asiakasta itseaan Ioytaméaan ratkaisun ongelmaansa. (Kaukkila ym. 2001, 3.)

Tuloksista tuli ilmi, ettd elaménkokemus, ikd ja oma asenne ovat suurimmat
valmiudet, jotka voi saada muuta kautta. Osalla alan koulutus ja ty6kokemus on
tuonut valmiuksia tukihenkilétydhén. Suomen mielenterveysseuran mukaan tu-
kihenkilon& voikin toimia kuka vain ammatista tai koulutuksesta riippumatta

(Suomen mielenterveysseura 2011, 2).

Suomen Mielenterveysseuran Vastaajan oppaassa todetaan, etta puhelinaut-
tamisessa on kommunikaation lisdksi myds muita haasteita. Sellaisia voivat olla
esimerkiksi tukihenkilon liiallinen neuvominen, takertuminen ja liian suuret odo-
tukset ratkaisujen loytymiseksi. Tukihenkild ei pysty poistamaan soittajan on-
gelmia, vaan héan voi vain helpottaa soittajan tilannetta silla hetkella. (Suomen
mielenterveysseura 2011, 52.) Tuloksien perusteella myds tukihenkilot kokivat
naitd haasteita omassa tydssaan. Tukihenkil6t kertoivat olleensa epévarmoja
omasta osaamisestaan ja kokivat pelanneensa, mita puhelimessa voi tulla vas-

taan.

Tuloksista kavi myds ilmi, etta tukihenkil6ille tuli yllatyksend, miten paljon soitta-
jissa oli yksindisia ja kuntoutuspotilaita, eik&a niinkaan akuutista kriisista karsivia.
Tukihenkilbkoulutus ei antanut valmiuksia ndiden kuntoutuspotilaiden auttami-

seen. Koulutus ei siis taysin vastannut tukihenkildiden odotuksia. Suomen Mie-
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lenterveysseuran vuonna 2013 julkaistussa tiedoksiannossa tulee kuitenkin ilmi,
ettd juuri yksinaisyys, ahdistuneisuus ja parisuhde- ja perheongelmat ovat ylei-

simpia syita kriisipuhelinkeskusteluissa (Suomen mielenterveysseura 2013a).

Tukihenkildiden jaksamista edistaa se, etta pidetaan kiinni hyvista ja iloisista
asioista. Esimerkiksi liikunta, terveellinen ravinto, harrastukset ja laheiset ihmis-
suhteet pitavat ylla oman elaméan tasapainoa. (Suomen mielenterveysseura
2011, 51.) Kaukkilan ym. (2011) mukaan tyénohjaus, kehityskeskustelut ja vir-
kistystoiminta ovat tukihenkildiden jaksamisen tukena (Kaukkila ym. 2011, 3).
Tukihenkiléiden mukaan omaa jaksamista edesauttoi liikunta, vapaa-ajan virik-
keellisyys ja omat verkostot. Tulosten mukaan tukihenkilét arvostivat myo6s
tyonohjauksen merkitysta tydssa jaksamisen kannalta. Tydnohjauksessa tuki-
henkilot pystyvat vapaasti kertomaan mieltd painavista asioistaan ja ty0ssa
kohdatuista tilanteistaan.

8 Pohdinta

8.1 Johtop&aatokset

Tukihenkilékoulutus antaa tukihenkildille perustiedot ja -taidot, joilla on mahdol-
lista lahtea tekemaan valtakunnallisen kriisipuhelimen ty6ta. Tukihenkilékoulu-
tuksesta saadaan my0s puhelinkohtaamiseen liittyvi& neuvoja ja taitoja. Tuki-
henkilokoulutus antaa kattavan tiedon siitd, mita valtakunnallisessa kriisipuheli-

messa tyoskennellessa tarvitaan.

Valtakunnallisessa kriisipuhelimessa tyoskentelyn koettiin antavan lisaa val-
miuksia ja varmuutta tyon edetessa. Tyossa toimimisessa tukihenkildiden kuun-
telemisen taidot ja herkkyys asiakastilanteissa kehittyy. Kokemuksen myéta
saatiin hyvinkin pienista asioista kiinni, mika puhelun taustalla on. Tukihenkilon
peruskoulutus tukee siihen, ettd tukihenkild auttaa asiakasta itse&én Ioytama&an

tarvittavat selviytymiskeinot ongelmansa ratkaisemiseen.
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Ik&, oma asenne ja elamankokemus olivat antaneet valmiuksia toimia tukihenki-
I6n& kriisipuhelimessa. Myds tydkokemus ja alan koulutus olivat antaneet var-
muutta toimimiselle. Se oli my6s helpottanut tukihenkilokoulutukseen hakeutu-

misessa.

Tukihenkilén& toimimisen haasteina oli, osaako soittajaa auttaa ratkaisun I0y-
tamisessa. Myos pelko ja epavarmuus asiakkaan kohtaamiseen puhelimessa
olivat vaikuttaneet tydskentelyn aloittamiseen. Tukihenkildiden jaksamisen tu-
kena olivat olleet oman elaméan myonteiset, tasapainoa yllapitavat asiat. Tyon-
ohjaus, muut verkostot ja virkistystoiminta edistivat tyossa jaksamista.

Tukihenkilén peruskoulutus ei kuitenkaan taysin vastannut siihen, mita valta-
kunnallisessa kriisipuhelinty6ssa voi tulla vastaan. Tukihenkildiden vastauksissa
toistuvaissoittajat tulivat monessa kohtaa esille. Toistuvaissoittajat olivat yllatta-
van suuressa osassa valtakunnallisen kriisipuhelimen soittajakuntaa. Voidaan-
kin pohtia, vastaako valtakunnallinen kriisipuhelin nimenséd mukaan akuutteihin

kriiseihin, silla useimmat asiakkaat eivat ole akuutissa Kkriisisséa.

Tukihenkilétoimintaa voisi markkinoida enemman. Toiminnasta voisi tehda hie-
man julkisempaa ja korostaa siina sita, ettd toiminnassa ollaan tekemisissa ta-
vallisten asioiden parissa. Liséksi toiminnassa tulisi painottaa, etta kuka vain voi
toimia tukihenkilond. Tukihenkilékoulutukseen voisi lisatd enemman ryhmaytta-
mista ja keskustelevaa tydotetta. Ryhmaharjoitteiden kautta voitaisiin harjoitella
etukateen tilanteita, joita puheluissa voi tulla vastaan. Tukihenkilokoulutuksessa
tulisi kasitella toistuvaissoittajia, heidan tilanteitaan ja miten heidan kanssaan
toimitaan. Lisaksi tukihenkilokoulutukseen voisi lisata ohjaajien suoran yksilopa-

lautteen annon koulutuksen loppuvaiheessa.

8.2 Luotettavuus

On muistettava, etta tutkija ja myos tilanteet voivat vaikuttaa tutkijan tekemiin

tulkintoihin. On tarkedad saada palautetta haastateltavilta ja varmistaa, onko tul-

kinnut asiat oikein. (Soininen 1995, 126-127.) Jos meille jai epavarma olo, mita
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haastateltava esimerkiksi jollain vertauskuvallaan tarkoitti, varmistimme tulkin-
tamme aina haastattelun yhteydessa kysymalla, olimmeko ymmartaneet asian

oikein.

Yksi luotettavuutta mittaava asia on reliaabelius. Silla tarkoitetaan esimerkiksi
sitd, kun tutkitaan samaa henkiléad kahdesti ja saadaan sama tulos. Toisaalta
tilanteet vaikuttavat olennaisesti tuloksiin. Jos esimerkiksi tutkija vaihtuu, han
luultavasti tekee erilaisen tulkinnan kuin edellinen tutkija. (Hirsjarvi & Hurme
2010, 186.) Haastattelimme haastateltavia vain yhteen otteeseen, joten emme
tienneet olisivatko vastaukset toisenlaisia useammalla haastattelukerralla. Toi-
saalta haastateltavat olivat valmistautuneet omalla tavallaan tullessaan haastat-
teluihin, silla haastatteluista oli ilmoitettu heille etukateen. He olivat esimerkiksi

voineet palauttaa tukihenkilokoulutuksesta nousseita ajatuksia mieleen.

Tutkijan on my0s oltava tarkka kasitteen maarittelyissa. Tarkalla kasiteanalyysil-
l& tutkimuksen luotettavuus paranee ja paastaan siihen, etta tutkija on tutkinut
sitd, mitéd on aikonutkin ja tutkittavat ymmartavat hanen kasitteensda mahdolli-
simman samoin kuin h&n ne itse ymmartaa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 187.) Py-
rimme muodostamaan haastattelukysymykset niin, ettd vastaukset vastaavat
kysyttyyn asiaan. Pohdimme myo6s sitd, onko haastatteluilla saatu aineistomme
tarpeeksi kattava vai onko meidan tarpeen kerata aineistoa viel& muulla tavoin.
Aineistoa litteroidessamme huomasimme, etta vastauksissa toistuivat samat

asiat, joten totesimme aineistomme riittavaksi.

Aineiston luotettavuutta heikentad, jos vain osaa haastateltavista on haastateltu
ja jos a&aninauhojen kuuluvuus on huono. Jos litterointi noudattaa eri saantoja
alussa ja eri lopussa tai luokittelu on sattumanvaraista, haastatteluaineisto ei
ole luotettava. Aineiston laatua parantaa se, ettd haastattelut litteroidaan mah-
dollisimman nopeasti haastattelun jalkeen. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 185.) Aloi-
timme haastattelujen litteroinnin heti haastattelujen tekemisen jalkeen ja nouda-

timme litteroinnissa samaa hyvéksi havaittua kaavaa.



38

8.3 Eettisyys

Tutkittavalla on aina oikeus pysya anonyymina, tutkittavilla on siis oikeus siihen,
ettei heidan identiteettinsd ole tunnistettavissa tutkimuksessa (Soininen 1995,
129-130). Esitimme tdm&n ennen haastattelujen tekoa, jotta haastateltavalle ei
heraisi turhaan pelkoa, ettd han esiintyisi vastauksissa omalla nimellaan. Ke-
nenkaan henkildtietoja ei ollut olennaista saada meidan tutkimuksemme kannal-

ta selville.

Tutkittavalla on myds oikeus salassapitoon. Kaikilla tutkittavilla on oikeus pitda
julkisuudelta salassa tietynlaista tietoa, joka koskee hanté itseaan. Osalle hyvin
henkilokohtaiset kysymykset voivat olla tunkeutumista yksityiseen. (Soininen
1995, 130.) Huomioimme taman muistuttamalla haastateltavia, ettd suostumi-
nen haastatteluun oli vapaaehtoista. Kaytimme haastatteluissa apuna nauhuria,
mutta muistutimme, ettd myds sen kayttd oli vapaaehtoista. Olisimme voineet
tehda haastattelut ilman nauhoittamista pelkdstaan muistiinpanojen varassa.

Kaikki kuitenkin suostuivat nauhurin kayttoon.

Tutkimuksessa keratty tieto on luottamuksellista tietoa. On tarkeaa huomioida
se, kenelld on oikeus kasitella aineistoa. Tutkimusta tehdessa on muistettava
rehellisyys. Esimerkiksi haastatteluaineiston kohdalla on tarkeada tietaa, mihin
aanitteiden kirjoitetut versiot on tallennettu. Tuloksia ei saa mydskaan kaunistel-
la, ne on esitettava niin kuin ne ilmenevat. Tutkijan on myds aina ymmarrettava
jokaisen ihmisarvo ja loukkaamattomuus. Jos aihe on kovin arkaluonteinen, on
tutkijan oltava sita hienotunteisempi. Tutkimuseettisia kysymyksia on tarkoin
pohdittava. Aineistot koostuvat usein pienistd maarista tutkittavia, jolloin heidat
on helpompi tunnistaa. Siksi tutkimuseettisiin kysymyksiin on suhtauduttava
vakavasti. (Soininen 1995, 130-131.)

Kerroimme haastateltaville heti alussa, ettd kdaytdmme haastatteluissamme saa-
tuja tietoja ja tuloksia vain tutkimuskayttéon. Ainoastaan meilla oli oikeus aineis-
ton kasittelemiseen. Aineiston &anitteet olivat suojassa vieraiden kaytolta. Mei-
dan aineistomme koostui kuudesta haastattelusta, joten oli tarkoin valittava,

mitd asioita ottaisimme kasittelyyn, ettei haastateltavaa olisi tunnistettavissa.
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Meitd koskeva vaitiolovelvollisuus myds velvoitti meita olla kertomatta haastat-
teluissa esille tulleita henkilokohtaisia asioita ulkopuolisille. Vaitiolovelvollisuus

koskee meitd myos opinnaytteen tekemisen jalkeen.

8.4 Opinnaytetydprosessin eteneminen ja ammatillinen kasvu

Aloitimme opinnaytety6prosessimme vuodenvaihteessa 2012-2013 idean etsi-
miselld. Olimme molemmat kiinnostuneita kriiseisté ja ihmisista, jotka ovat koh-
danneet kriisin. Laitoimmekin kyselyja eri paikkoihin, muun muassa hankkeelle,
joka tekee tyota vakivaltaa kohdanneiden kanssa. Pohdimme myds lastensuoje-
lun mahdollisuutta toimeksiantajana. Laitoimme samaan aikaan sahkopostia
myds Joensuun Kriisikeskukselle. Kun ensimmainen ideamme ei onnistunut,
otimme vield suoraan yhteytta kriisitydntekijoihin ja he olivat innostuneita opin-
naytetyon tekemisesta. Pidimme palaverin Kriisikeskuksella ja opinnaytetyon
suunnitelman kirjoitus alkoi. Kédvimme lukupiireissa tammi—maaliskuussa, jolloin
valitsimme tutkimusmenetelman. Saimme suunnitelman, haastattelurungon ja
lahes kaikki lupa-asiat tehtyd ennen Jennin ulkomaanvaihtoa, joten kevat 2013

oli hiljaista opinnaytetydmme osalta.

Kevaan aikana Ida hoiti loput lupa-asiat kuntoon Suomessa ollessaan ja oli
séhkodpostiyhteydessa Kriisikeskukselle. Ida kavi myds lukupiirissé ja teki yhden
testihaastattelun kevaén aikana. Haastattelurunkoon tulikin muutoksia ensim-
maisen haastattelun jalkeen. Olimme sahkopostiyhteyksissa koko kevaan, jotta

olisimme molemmat tietoisia opinnaytetydmme osalta.

Kesékuun 2013 alussa otimme yhteyttéa Joensuun Kriisikeskuksen kriisityonteki-
joihin, jotka alkoivat etsia meille haastateltavia tukihenkildita. He ilmoittivat meil-
le ajankohdat ja toteutimme haastattelut kesa—heindkuun aikana. Sen jalkeen
aloimme litteroida haastatteluja nauhoilta, jotka olimme jakaneet puoliksi. Kesan
aikana kavimme lainaamassa kirjoja tietoperustaa varten. Aloitimme aineiston
analyysin ja kasittelyn elo—syyskuun vaihteessa. Analysoinnin jalkeen jacimme
tehtavat molemmille ja teimme opinnaytetyotéa yhdessa ja erikseen. Kun olimme

kirjoittaneet teoriaa ja tuloksia, tapasimme ja kasasimme tekstejamme raportti-
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malliin, jonka rungon olimme itse suunnitelleet opinnaytetyéohjeen mukaisesti.

Jatimme opinnaytetyon tarkastukseen lokakuussa 2013.

Paatimme tehda opinnaytetyon kahdestaan, silla koimme paritydskentelyn meil-
le sopivana muotona tydskennella. Paritydskentely sujuikin meiltd luontevasti.
Opinnaytetyon tyostaminen yhdessa tuntui vaivattomalta, vaikka tehtavaa olikin
paljon. Pohdimme, etta olisi mielenkiintoista tutkia aihetta, jonka tuloksille olisi
tarvetta. Halusimme myds uutta tietdmysta kriisitydn puolelta, josta kummalla-
kaan meistd ei ollut aiempaa kokemusta. Huomasimme, etta kriisity0 tukee
my0Os hyvin lastensuojelutydtd, jossa kriisit ovat usein osana lastensuojelun asi-

akkaiden elamaa.

Ammatillisesti opinnéytetyd kehitti meita kasittdmaan kriisitydn ja tukihenkil®-
toiminnan merkitysta. Opinnaytetyd laajensi tietamystamme kriisityosté ja Suo-
men mielenterveysseuran toiminnasta. Haastattelujen kautta saimme kuulla
paljon arvokkaita kokemuksia kriisipuhelintydssa toimimisesta. Kriisipuhelimen
toistuvaissoittajat yllattivat myds meidat. Kriisipuhelin ei aina vastannutkaan

akuuttiin hataan, vaan se toimi myds yksinaisten ihmisten juttukaverina.

Opinnaytetyon tekeminen oli meille uusi oppimiskokemus. Kummallakaan meis-
ta ei ollut aiempaa kokemusta opinnéytetyon teosta, joten jo sen mallin hahmot-
taminen vaati jonkin verran ajatustyota. Opinnéaytety6prosessin aikana opimme
tydskentelyn aikatauluttamista. Ajan yhteensovittaminen onnistui hyvin, silla
tarkoituksenamme oli saada opinnaytety6 valmiiksi lokakuun loppuun mennes-
sa. Olimme varanneet opinnaytetydn tekemiseen paljon aikaa, mutta oli kuiten-

kin haastavaa ennakoida, kuinka kauan mikakin osio veisi aikaa.

Vaikka opinnaytetyén merkityksellisyys auttoi meitd jaksamaan prosessin lop-
puun asti, oli kokemus myds aikaavieva ja rankka. Loppuvaiheessa paineet
kasvoivat. Mietimme, ehdimmekd saada prosessin paatokseen ajoissa. Opin-
naytetyosta selviytyminen ja prosessin paattdminen toivat meille myos kirjoitta-

jana kasvamisen ja onnistumisen kokemuksen.
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8.5 Jatkotutkimusaiheet

Tuloksista tuli esille, ettd monet tukihenkil6t olivat kayneet hoitoalan koulutuk-
sen ja tyoskennelleet hoitoalalla. Kuitenkaan sitd koulutusta tai kokemusta ei
koulutukseen hakeutumisessa tai valtakunnallisessa kriisipuhelimessa tarvinnut.
Jatkotutkimusta voitaisiinkin tehda siita, onko alan koulutuksella merkitysta tuki-
henkilokoulutukseen hakeutumiselle tai onko alan koulutuksesta ollut hy6tya tai

haittaa valtakunnallisessa kriisipuhelimessa toimimisessa.

Mielenkiintoista olisi myds tutkia, miksi toistuvaissoittajien maara valtakunnalli-
sen kriisipuhelimen asiakkaina on niin suuri. Voitaisiin myos tutkia, onko valta-
kunnallinen kriisipuhelin ensisijainen avun tarjoaja toistuvaissoittajille. Liséksi

voitaisiin tutkia, antaako koulutus valmiuksia toistuvaissoittajien kohtaamiseen.
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MILLAISIA VALMIUKSIA TUKIHENKILOKOULUTUS ANTAA VALTAKUN-
NALLISESSA KRIISIPUHELIMESSA TOIMIMISEEN?

Hakeutuminen tukihenkil6toimintaan

Miksi lahdit mukaan tukihenkilétoimintaan?

Tausta? Mita tehnyt aiemmin?

Tukihenkilokoulutus
Mita koulutus on sinulle antanut?

Millaisia ennakko-odotuksia sinulla oli tukihenkilokoulutusta kohtaan? Tayt-
tyivatkoé odotuksesi?

Mitd mieltd olet koulutuksen toteutuksesta (laajuus ja aikataulu)?

Antaako tukihenkildkoulutus riittavat tiedot ja valmiudet toimia tukihenkilona val-
takunnallisessa kriisipuhelimessa?

Millaisia valmiuksia olet saanut tukihenkilokoulutuksen kautta?

Miten tukihenkilokoulutuksessa saamasi kuva vastaa kaytannon kriisipuhelin-
tyota?

Tyo kriisipuhelimessa

Oma kokemus kriisipuhelintygssa toimimisesta?

Millaisia ennakko-odotuksia sinulla oli kriisipuhelintydhén? Tayttyivatkd odotuk-
sesi?

Millaisia valmiuksia olet saanut kriisipuhelintyén kautta?

Millaisia valmiuksia olet saanut jotakin muuta kautta, mita kautta?

Haasteet
Millaisia haasteita koit koulutuksen aikana?

Millaisia haasteita olet kokenut tukihenkilétoiminnassa? Miten koulutus on vas-
tannut tyossa kohtaamiin haasteisiin?

Miten olet selvinnyt haasteista?
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Tuki ja jaksaminen
Mika saa sinut jatkamaan tukihenkilona toimimista?
Mika auttaa jaksamaan?

Mik& motivoi?

Kehittamisideoita

Mitd hakuilmoituksessa pitaisi olla?

Pitaisiko koulutusta jotenkin muuttaa, miten?

Millaisia kehittdmisideoita sinulla on tukihenkilokoulutuksen siséltoon? Puuttuu-

ko koulutuksen sisélldsta mielestasi jotakin? Jos puuttuu, niin mita?

Muuta
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