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Puhelin- ja verkkoauttamisen eettisten periaatteiden neuvottelukunta

Puhelin- ja verkkoauttamisen eettiset

periaatteet

Neuvottelukunta laati eettiset periaat-
teet syksylla 1994, Viimeisin paivitetty
muoto hyvaksyttiin 9.11.2016. Neuvot-
telukuntaan kuuluvat puhelin- ja
verkkoauttajat noudattavat naita peri-
aatteita toiminnassaan.

Puhelin- ja verkkoauttaminen

Puhelin- ja verkkoauttamisen tavoitteena on tukea yhteyden-
ottajaa padsdantoisesti kahdenkeskisen keskustelun kautta,
helpottaa hinen oloaan ja neuvoa tarvittaessa hakeutumaan
jatkotukeen. Puhelin- ja verkkoauttamisena ei tissd yhteydessa
pidetd pelkdstddn ajanvaraukseen tarkoitettuja palveluja eiké
viranomaispalveluja.

Puhelin- ja verkkoauttaminen pohjautuu luottamukselli-
suudelle, nimettdmyydelle ja yhteydenottajan kunnioittamisel-
le. Toiminnan tavoite on, ettd yhteydenottaja kokee tulleensa
kuulluksi ja ettd keskustelussa keskitytdan siihen teemaan,
minkd vuoksi kyseinen palvelu ja toimija ovat olemassa,
huomioiden yhteydenottajan sen hetkisen tilanteen. Palvelun
tarjoaja ei tavoittele toiminnalla taloudellista hyotya.

PuhEet-neuvottelukunta

Puhelin- ja verkkoauttamisen eettisten periaatteiden neuvotte-
lukunta PuhEet perustettiin vuonna 1994 puhelinauttamistyo-
td tekevien jarjestojen ja evankelis-luterilaisen kirkon yhteis-
tyonid. Neuvottelukunnan jaseniksi hyviksytdan puhelin- ja
verkkoauttamisen eettisiin periaatteisiin sitoutuneet puhelin-
ja verkkoauttamispalveluja tarjoavat tahot seka Tietosuojaval-
tuutetun toimisto.

Neuvottelukunta toimii puhelin- ja verkkoauttamisty6n
laadun edistdjana. Neuvottelukunta kutsuu asiantuntijoita
alustamaan kokouksia, kiy keskustelua ja jakaa tietoa palvelu-
jen kehittdmisen kannalta oleellisista asioista. Se tekee selvi-
tyksid ja tarvittaessa antaa kannanottoja ja tiedotteita. Kukin
jdsen voi esittdd ehdotuksia neuvottelukunnan toimintaan ja
kokouksen asialistalle.

Neuvottelukunnan hallituksen pysyvind jasenini ovat
Suomen evankelis-luterilaisen kirkon puhelin- ja verkkoaut-
tamisen palvelut, Suomen Mielenterveysseuran Kriisipuhelin
sekd Mannerheimin Lastensuojeluliiton Auttavat puhelin- ja
nettipalvelut. Yksi neuvottelukuntaan kuuluvista jasentahois-
ta osallistuu hallitukseen vaihtuvana jasenend. Hallituksen
toimikausi on kaksi vuotta. Puheenjohtaja tulee vuorotellen
kustakin hallituksen pysyvistd jasentahosta.
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A. Eettiset periaatteet

B. Toimintaperiaatteet

1. Anonyymius

Keskustelut kidydaan padasiallisesti nimettomana. Anonyy-
mius koskee sekd yhteydenottajaa ettd paivystajad. Palvelun
tarjoaja ei selvitd yhteydenottajan henkil6llisyytta.

2. Yhdenvertaisuus ja yhteydenottajan kunnioitus
Puhelin- ja verkkoauttamisen palvelujen tavoitteena on yhtey-
denottajan auttaminen. Palveluilla ei ole muita tarkoitusperia.
Péivystdja kohtaa yhteydenottajan arvostavasti ja ihmisarvoa
kunnioittavasti. Pdivystdja kunnioittaa yhteydenottajan itse-
mdédradmisoikeutta ja ratkaisuja.

3. Luottamuksellisuus

Péivystdjdt ovat vaitiolovelvollisia. Keskustelut kdyddan luotta-
mubksellisesti yhteydenottajan ja paivystdjan kesken. [lmoitus-
velvollisuutta vaativissa tilanteissa noudatetaan Suomen lakia.

4. Kiireettomyys
Péivystdjdlld on aikaa yhteydenottajalle. Yhteydenottaja ja
hénen asiansa ovat keskustelun keskiossd. Yhteydenottaja tulee

kuulluksi ja kohdatuksi.

5. Voittoa tavoittelemattomuus

Puhelin- ja verkkoauttaminen on yleishyodyllista toimintaa,
eikd palvelun tarjoaja saa siitd taloudellista hy6tyd. Kulut
yhteydenottajalle aiheutuvat ainoastaan yhteyden muodosta-
misesta palveluun.

1. Viestinta

Palvelun tarjoaja kertoo verkkosivuillaan ja / tai esitteissdadn
puhelin- ja verkkoauttamisen palveluidensa tavoitteista,
periaatteista, kohderyhmistd, kustannuksista, aukioloajoista ja
kaytannoista.

2. Yksityisyyden suoja

Palvelun tarjoaja vastaa yhteydenottajan ja paivystdjan yksi-
tyisyyden suojasta ja tietoturvasta. Palvelun tarjoajaan nahden
ulkopuoliset eivit kuule tai nde palvelussa kéytyja keskuste-
luja. Puhelinkeskusteluja ei tallenneta ilman yhteydenottajan
lupaa. Verkkokeskusteluja voidaan tallentaa. Tallentamisesta
kerrotaan verkkosivuilla. Jos puhelin- tai verkkokeskustelu tal-
lennetaan, se kasitellddn siten, ettei tallenteesta voida tunnistaa
yhteydenottajaa eikd muita keskustelussa mainittuja henkiloi-
td. Tallenteita kdytetadn tutkimus- ja koulutustarkoituksiin
anonyymisti ja tunnistamattomiksi muokattuina. Tallennettu-
ja keskusteluja ei kdytetd kaupallisiin tarkoituksiin.

3. Kohderyhma

Palvelun tarjoaja méérittelee omien puhelin- ja verkkoautta-
misen palveluidensa toimintamuodot ja -tavat sekd kohderyh-
mat.

4. Paivystaja

Péivystdja on puhelin- ja verkkoauttamisen palvelun tarjo-
ajan valitsema vapaaehtoinen tai palkattu tyontekija. Han on
saanut tehtdvddnsa koulutuksen ja saa sadnnollisesti ammatil-
lisesti ohjattua tukea, kuten purkukeskusteluja, tyonohjausta,
jatkokoulutusta ja kehityskeskusteluja. Paivystdja on keskus-
telussa yhteydenottajaa varten. Han ei kisittele keskustelussa
omia asioitaan. Pdivystdjd rohkaisee yhteydenottajaa tekeméédn
itse eldmaansa koskevia padtoksid. Paivystaja sitoutuu vaitio-
lovelvollisuuteen sekd toimijatahonsa toimintaperiaatteisiin.
Vaitiolovelvollisuus pysyy voimassa my0s paivystystyon
paatyttya. Paivystdja noudattaa taustatahon puhelin- ja verk-
koauttamisen palvelujen arvoja ja periaatteita paivystystyos-
sddn.

5. Tavoitettavuus
Puhelin- ja verkkoauttamisen palvelut ovat avoinna saannolli-
sesti viikoittain mahdollisia loma-aikoja lukuun ottamatta.



C. Neuvottelukuntaan
kuulumisen kriteerit

6. Tarkoituksenmukaisuus

Yhteydenottajalle tarjotaan mahdollisuus tulla kuulluksi kun-
kin palvelun aihepiiriin kuuluvissa asioissa. Pdivystajalla on
oikeus olla suostumatta epdasialliseen keskusteluun. Paivystdja
voi palvelun tarjoajan periaatteiden mukaisesti rajata keskuste-
lun kestoa tai yhteydenottojen tiheytta.

7. llmoitusvelvollisuus

Lainsdadanto maarittad paivystédjien ilmoitusvelvollisuuden.
Kukin palvelun tarjoaja on tarvittaessa yhteydessa viranomai-
siin omien toimintaperiaatteidensa mukaisella tavalla. Yh-
teydenottajalle kerrotaan, mikali keskustelussa ilmi tulleiden
asioiden vuoksi on tarpeen olla yhteydessa viranomaisiin.

8. Tilastotieto

Keskusteluista kerdtdan aihepiiripohjaista tilastotietoa rapor-
toinnin, tiedottamisen ja kehittimisen tarpeisiin. Yksittéisia
yhteydenottajaa tai keskustelua ei voida tunnistaa kerétysta
tiedosta.

9. Palaute

Yhteydenottaja voi antaa palautetta puhelin- ja verkkoauttami-
sen palveluista kyseisen palvelun tarjoajalle. Palaute voidaan
jattad joko nimelld tai nimettoméana. Palautteenantaja voi
pyytdd toiminnasta vastaavaa henkil64 ottamaan yhteytta.
Palautteet kisitelladn luottamuksellisesti. Palautteiden avulla
valvotaan toiminnan laatua ja kehitetddn palveluja.

1. Yleishyodyllisyys

Puhelin- ja verkkoauttamisen palvelun tarjoaja on yleishyo-
dyllinen voittoa tavoittelematon taho, kuten jarjesto, saatio,
yhdistys, kunta tai kirkko / seurakunta.

2. Resurssit
Palvelun tarjoaja vastaa omista palveluistaan, toimintansa
organisoinnista seki tarvittavista resursseista.

3. Paivystystyon tuki

Palvelun tarjoaja rekrytoi, valitsee ja kouluttaa paivystajat
palveluihinsa. Pdivystéjat saavat sadnnollisesti ammatillisesti
ohjattua tukea tyohonsa esimerkiksi purkukeskustelujen tai
tyonohjauksen kautta.

4. Tilat

Palvelun tarjoaja varmistaa péivystykselle asianmukaiset tilat
ja laitteet puhelin- ja verkkoauttamista varten. Pdivystystilat ja
-laitteet takaavat keskustelurauhan, nimettémyyden ja tieto-
suojan sekd mahdollistavat tarvittaessa tuen paivystgjille.

5. Laadunvalvonta

Palvelun tarjoaja valvoo palveluidensa laatutasoa ja vastaa, ettéd
tdhdn asiakirjaan kirjatut periaatteet ja kriteerit toteutuvat
palveluissa.

6. Jasenyys

PuhEet-neuvottelukunnan hallitus hyvaksyy uuden tahon
jaseneksi, kun se seka tayttaa tassd asiakirjassa mainitut
kriteerit ettd sitoutuu periaatteisiin. Hyvaksytty jasen nimedd
edustajansa ja varajasenen neuvottelukunnan kokouksiin seka
yhteydenpitoon neuvottelukunnan hallituksen kanssa. Mikali
neuvottelukunnan jésen ei endd tdytd yhteisid kriteereitd tai ei
endd noudata eettisid periaatteita, neuvottelukunnan hallitus
voi erottaa jasenen.

7. Logo

Neuvottelukunnan jasen voi kéyttaa viestinndssadn PuhEet-lo-
goa. Jasenet, niiden puhelin- ja verkkoauttamisen palvelut seké
yhteystiedot esitelldan PuhEet-neuvottelukunnan verkkosi-
vuilla: puheet.net



