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A Lelki elsosegély telefonszolgalatok szakmai iranyelvei és protokollja

1. Preambulum

Az Egészségiigyi Vilagszervezet definicidja szerint az egészség nem a betegség hianya, hanem a
testi, lelki €s szocialis jolét egyiittese. ,,A mentalis megbetegedések nemcsak sulyos lelki, szocialis
¢s gazdasagi terhet jelentenek, hanem a testi megbetegedéseknek is kockézati tényezdi. A mentalis
megbetegedések Eurdpa egyik legnagyobb kihivasat jelentik: az eurdpai lakossag tobb mint
egyharmada szenved a mentalis zavarok legalabb egyikében.” (WHO Eurodpai Lelki Egészség
Cselekvési Terv 2014-2020, ASZ, 2012).

,»Viladgszerte egyre tobb kormény és kozosség szamdra valik fontossd az id6 eldtti halalozas
visszaszoritdsa, valamint az Ongyilkossag terheinek enyhitése. Az Ongyilkossagi magatartas
kozosségi felismerése, a vele szembeni iddszerii beavatkozés és kezelés kritikus jelentdségli. Az
ongyilkossag megeldzésének egyik lehetdsége, az ongyilkossagi veszélyben 1évok szdmara a lelki
elsOsegély telefonszolgalatok létrehozasa, ami az 1950-es években valt hangsulyossa. Manapsag
egyre tobb ilyen szolgalat érhetd el kiilonb6zé mas csatornakon is: E-mail-en, online chat-en, vagy

mas kozdsségi média platformokon.”
1.1 Az ongyilkossag sulya

,Evente, majdnem 1 milli6 ember hal meg 6ngyilkossagban. Ez 16/100.000 mortalitasi ratat,
halalozési gyakorisagot jelent, vagy masképpen nézve egy halalesetet 40 masodpercenként. Az
elmult 45 évben 60%-kal emelkedett az Ongyilkossagi rata vilagszerte. Tobb orszagban az
ongyilkossag a harom vezetd halalok kozott szerepel a 15-44 éves korosztalyban €s mésodik a 10-
24 évesek korében. Ezek a szamok nem tartalmazzék az 6ngyilkossagi kisérleteket, melyek akar
20-szor gyakoribbak, mint a befejezett éngyilkossdgok.” !

,,1998-ban az 6ngyilkossag becslések szerint a globalis betegségteher 1.8%-at adta, mig 2020- ban
2,4%-at fogja adni a piaci tarsadalmakban és a volt szocialista gazdasagokban.

Pszichés problémak, kiilondsen a hangulatzavarok, a szkizofrénia, a szorongasos zavarok és

bizonyos személyiség-zavarok allnak a hattérben, amikor egy személy 6ngyilkossagot fontolgat.

1 http://www.who.int/mental health/resources/preventingsuicide/en/index.html
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Eppen ezért, a lelki elsdsegély wonalak fontos szerepet jatszanak a pszicho-edukacioban és
azoknak a hivoknak az azonositdsaban, akiket mentalhigiénés szolgaltatast nyujtd szervezetekhez
kell iranyitani.
Pszichés betegségek (kiilondsen a depresszio és az alkoholizmus) 6 rizikofaktorok Eurdpaban és
Eszak-Amerikdban, mig az éazsiai orszagokban az impulzivitas jatszik fontos szerepet. Az
ongyilkossag hatterében pszichés, szocialis, bioldgiai, kulturalis és kdrnyezeti faktorok is szerepet
jatszanak.!
Faktorok, melyek novelik az 6ngyilkossagi rizikot:

e Alkohol és egyéb droghasznalati problémak

e Reménytelenség

e Impulzivitas és/vagy agresszio

e Trauma, elhanyagolas vagy bantalmazas

e Sulyos szocialis hatranyos helyzet, pl.: hajléktalansag

e Sulyos fizikai betegségek

e Korabbi ongyilkossagi kisérlet

e (Csaladban eléfordul6 ongyilkossag

e Munkanélkiiliség vagy anyagi veszteség

o Kapcsolat megszakadasa

o Letalis eszkdzokhoz valo konnyli hozzaférés

e Tarsas tdmasz hidnya és izolaci6 érzése

o A segitségkéréshez kapcsolodo stigma

o Egészségiigyi hianyossagok, kiillondsen a mentélis egészség és fiiggdség kezelésének
hianya

o Kulturdlis és vallasi hiedelmek, miszerint az 6ngyilkossag egy elfogadott modja a
személyes dilemma megoldasanak

e Masik személy ongyilkossagaval valo szembesiilés (a valo életben, vagy médian,

interneten keresztiil)

A 2016. évi Egészségjelentés szerint a magyar lakossdg egészségi allapota nemzetkozi

Osszehasonlitdsban igen kedvezdtlen, jelentdsen elmarad az orszag gazdasagi helyzete alapjan

1 2http://www.who.int/mental_health/prevention/suicide/suicideprevent/en/index.html (accessed 1/30/13 2:27 PM)
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varhatotol. A betegségek gyakoribb el6forduldsa és a magas halandosag miatt a magyarok
rovidebb és rosszabb mindségli életre szdmithatnak nemcsak az EU 15 orszagok, hanem a

Visegradi orszagokhoz képest is.

Dr. Kopp Maria, dr. Skrabski Arpad tanulmanya szerint (A magyar népesség életkilatasai, 2007)
a magyar lakossag kirivoan rossz egészségi allapotaért, és magas halalozasaért az egészségtelen
¢letmod mellett a lelki, magatartasi tényezok alapvetoen felelosek. A EUROBAROMETER
felmérés és a 2012. ASZ jelentés szerint a hazai lakossag mentalis allapota az eurdpai orszagok
dont6 tobbségével 0sszehasonlitva rosszabbnak mindsithetd. Az eurdpai atlagnal kedvezoétlenebb
a helyzetiink a férfiak depresszidja, a koros alkoholfogyasztas, a bipolaris zavar €s a befejezett
ongyilkossagok tekintetében (mely az EU-ban az egyik legmagasabb, 100 ezer lakosra vetitve), de
az ESPAD 2015 vizsgalat szerint negativ iranyu valtozasok torténtek a szerhasznalati
tendenciakban is.

A népesség jelentds részénél hidnyzik a mindennapi élet problémaival vald megbirkozas
képessége, széleskoriien elterjedtek a lelki egészség zavarai. Az EUROBAROMETER 2017.
évi felmérés szerint az eurdpai atlaghoz képest kevesebb magyar tapasztalta a ,,boldogsagot” vagy

a ,teljes életet”.

1.2 A lelki els6segély telefonszolgalatok és az ongyilkossagmegel6zés.

A vilag kiilonb6z6 pontjain a lelki elsdsegély vonalak tobb, mint 70 éve miikddnek és nyuijtanak
kiilonleges, konnyen elérhetd segitséget az egész tarsadalom részére, kiilondsképpen az
ongyilkossagi veszélyben 1évoknek.
Az ongyilkossagi kisérletet kozvetleniil megel6z6 iddszakot gyakran a személyes krizishelyzetben
megjelend magas érzelmi distressz allapotaval azonositjdk (Shneideman, Caplan). A lelki
els6segély vonalak altal biztositott azonnali érzelmi tdmogatdssal a krizis folyamata, s az
onkarositashoz, vagy ongyilkossaghoz vezetd Ut megszakithatd. A telefonszolgéalatokban zajlo
krizisintervencios tevékenység specifikus, az ezt feltaro és normava rogzitd Iranyelvek relevans és
teljes-értékii, a krizisintervencio (és ongyilkossag-megeldzés) egész teriiletére érvényes keretet és
szempontokat adnak.
A lelki els6segély telefonszolgalatok krizisintervencios tudasanak alapjai:

o Az egyik pillér a vokalis csatornéra ’sziikiilt’ kommunikécio sajatossagai €s sajatszertisége.

Az egy-csatornas miikodésmod mintegy rakényszeriti — mint a vak embert — a résztvevoket
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az elmélyllt hasznalatra, a totalis, egy-vilagh mikodésre. Minden itt zajlik, valamiféle
»lélektani bura” alatt, a pszicholdgiai (és a pszichés) tér zartsaga — inkubator hatasként —
felerdsiti a jeleket. A krizisallapotban ,,demoralizalt” személyiség kiildi a jeleit a vilagba
— jobb esetben Cry for Help-ként, de tobbnyire csak Cry of Pain-ként. Telefonon keresztiil,
mintegy a masik partjan a folyonak, all a segitd, a masik ember, mintegy valaszként,
visszhangként ezekre a jelzésekre személyiségével, készségeivel €s képességeivel.

e A masik pillér, ami a telefonszolgalatokat értdvé tette a krizisre, a krizisintervenciora, a
nem specifikus terapids tényezok? kiemelt szerepe, lehetésége ebben a ,kozegben”: az
elmondas belatast el6idézo hatésa, a tliikor funkcid, a katarzis lehetdsége, a placebo hatés.
Elsésorban a jelenlét, hogy ott maradunk a szenvedés helyén®. Ezek a tényezok alapozzak
meg, indokoljdk ¢és megerdsitik az Onkéntesek részvételét a telefonszolgalatok
munkdjaban. A kivalasztott, alkalmas, bevalassal hitelesitett, kiképzett és karbantartott

Onkéntesekét a krizisintervencidban.

A lelki els6segély vonalak tobb orszagban az ongyilkossag-megeldzo stratégidk meghatirozo
részét képezik. Az Egyesiilt Allamok Mentalis Egészség Program Vezetdségének Nemzeti
Szovetsége szerint (2008) ,,A krizis elsdsegély vonalak relative olcso, hatékony szolgaltatast
nyUjtanak azok szdmara, akik komolyan fontolgatjédk az 6ngyilkossagot. Barki szamara elérhetdek
fliggetleniil foldrajzi helyzetétdl, pénziigyi lehetdségétdl, vagy a szabad idépontoktol.”

Nemzeti ongyilkossag prevencios stratégiak gyakran tartalmaznak olyan szolgaltatdsokat, mint a
krizis-vonalak, melyek stresszhelyzetben 1évé emberek szamara ajanlanak segitséget konnyen
elérhetd, arra alkalmas és azonnali eszkozokkel. A krizisintervencids szolgaltatasok az
ongyilkossag megeldzes “alapjaiként” foghatok fel, €s kiegészitd szerepet tolthetnek be a mentalis

egészséget tamogatd, a megeldzo €s a hosszl tavu kezeld programok mentén.

2 Buda Béla 1975-6s el6adasa az E.L.E.T. Budapesti Lelki Elsésegély Telefonszolgalatban, majd az eldadasbol irt tanulmany a Magyar
Pszichologiai Szemlében (Pszichés hatas és pszichoterapia telefonon at, I-11.)

8 A vitalis krizisben a szenvedés, a pszichés fajdalom elviselhetetlen mértéke miatt, azt, ami vele torténik nem emberinek éli meg. S ha
ugy érzi, arra képtelen raemelni a tekintetét, nem tud ranézni 6nmagara sem, nem talalkozik 6nmagaval sem. Ekkor - ha azt érzékeli,
hogy a masik képes 6ra ranézni: ami benne, vele torténik atélhetd, kibirhaté, megfordul a helyzet. Egy utinzasos elem, ami elinditja
a kilabolas folyamatat: a segité személyiségének tiikrében mer el6szor Gjra rapillantani 6nmagara. A személyiség maradék én-erejét
mar nem kell én-védelemre forditsa. A segité jelenlétében atélhetdvé valik a korabban atélhetetlen, s az ember lassan, 1épésrél-1épésre
képes lesz taladlkozni 6nmagéaval, majd az 6t foldre teritd élet-eseménnyel is. Ekdzben maga fedezi fel a 'kiutat', a valtoztatas lehetdségét,
hiszen olyanokat talal, amelyeket magaban maganak soha nem gondolt, vagy mondott végig. Ez az az ut, amelyen a személyiség elindul
méltosaga visszaszerzésére.
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1.3 A Lelki els6segély telefonszolgalatok rovid torténete

Az els6é Krizis Vonalak az 1950-es években alakultak meg, a nyugati orszagokban megjelend
vonalas telefonokkal egyidében. Ezt kovetd folyamatos terjedésiikkel mara mar a vilag majdnem
Osszes orszagaban elérhetoek valamilyen formaban. A telefont lattak a szolgaltatds megfeleld
eszkozének, mivel az sok hivo szamadra elérhetd, bizalmasabb beszélgetés johet létre altala, mint
személyes taladlkozas sordn, illetve barmilyen foldrajzi helyzetbdl konnyen elérhetd.

Az egyik legrégebbi szolgalat 1953-ban kezdte meg a miikodését, amikor Chad Varah angol
lelkész megalapitotta a Szamaritdnus mozgalmat (The Samaritans), amely kés6bb kiilonb6zo
agazatokat hozott létre az Egyesiilt Kirdlysagban. Kelet-Németorszagban, Berlinben az els6
kozpontot 1956-ban hoztak 1étre. Az Egyesiilt Allamokban a Los Angelesi Ongyilkossag
Megel6z6 Kozpont 1958-ban alakult és az USA-ban eldszor biztositott 24 oras Ongyilkossag
megel6z6 krizis-vonalat a kozosség tagjainak onkéntes munkaja révén. Egy hasonld szolgalat, a
Lifeline 1963-ban alakult Ausztraliaban. Azota a krizis-vonalak folyamatosan terjednek Eurdpa-,
Azsia-, Afrika- és Amerika-szerte. Becslések szerint méra vildgszerte mar 1000 koril van a

szolgélatok szama.

1995-ben, a krizis-vonalak néhany f6 szervezete kozos munkaba kezdett, hogy elOsegitse az
ismeretek megosztasat, illetve, hogy novelje a szervezetek kozotti egylittmiikddést vilagszerte.
2008-ban ezek a halozatok egyesiiltek és létrehoztdk az Erzelmi Tamogatas Szovetségét
(Emotional Support Alliance, ESA). Az ESA szemlélete szerint mindenki szamara elérhetd
érzelmi tdmogatast kell biztositani barhol ¢l a F6ldon. AZ ESA tagjai: a Lifeline International, az
International Federation of Telephone Emergency Services (IFOTES), a Befrienders International,

¢és a National Suicide Prevention Lifeline - USA.

1.4 Hazai torténet

,Mint kozismert, a lelki segitséget nyu;jtd telefonszolgalatok 1970 6ta mitkodnek Magyarorszagon.
Létrejottik nem csupan a modszer nemzetkozi elterjedése miatt kovetkezett be, hanem a
szakemberek /pszichiaterek, pszichologusok/ részérdl egyfajta valasz volt a hazai ongyilkossagi
események /féleg a haldlos végli dnpusztitd viselkedés magas és novekvd gyakorisagara/. Abban
az iddszakban Magyarorszag ongyilkossagi rataja /6ngyilkossdgok szdma 100.000 lakosra vetitve/
volt a legmagasabb a vilagon. A szolgélatok sok nehézség lekiizdésével alakultak és miikddnek,

foleg a megfeleld finanszirozas €s hivatalos tamogatas volt elégtelen és sziikos.
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A magyar telefonszolgélatok miikodése aktiv €s eredményes volt, hozzajarult a krizisellatas hazai
fejlédéséhez, és mint kdzosségi segitési kdzpont minden szolgélat egyfajta mozgalmi szervezo erd
volt a helyi onkéntesség, Onsegités, civilszervezeti segités és a pszicho-kultura lokalis terjesztése
terén. Minden szolgalatban sokrétli képzési és tovabbképzési tevékenység folyt, a szolgalatok
orszagos szakmai szervezetet hoztak I1étre, kapcsolatokat alakitottak ki mas orszagos
szervezeteivel és a nemzetkozi ernydszervezetekkel /kiilondsen az IFOTES-szel — International
Federation of Telephone Emergency Services/.

A szakemberek véleménye szerint a szolgalatok sokban 0sztonozték az ongyilkossag kutatasat és
kozremikodtek kiilonféle mas megeldzési aktivitdsokban is, ezért valdsziniisithetd szerepiik van
az Ongyilkossagi aranyszam csokkenésében, amely a nyolcvanas évek végétol tart. A szolgalatok
kiilondsen hatottak a mérvado értelmiségi kozvéleményre. Az utdbbi években a szolgalatok
egylittmiikodtek kiilonb6zo kozosségi és szakjellegii ongyilkossag megeldzd programokkal
/részben helyi professzionalis és tarsadalmi kapcsolataik révén/ és sokat segitettek ezeknek. Emiatt
valosziniivé valt, helyenként tapasztalatilag is alatamaszthatd volt az a régota ¢€l6
meggy6zddés, hogy atfogd, orszagos ongyilkossdg megeldzési politika €s program létezése esetén
az ongyilkossag visszaszoritisaban jelentds szerepiik lehetne.”

Az els6 hazai telefonszolgalat 1970-ben, Debrecenben alakult, ma 19 lelki elsdsegély
telefonszolgalat miikddik, 6nallod jogi személyiséggel - elkiiloniilt szervezetként, vagy részben
onalld szervezeti egységként - egy ellatoérendszer részeként. 1986-ban alakult meg orszagos
szervezetlk, a Magyar Lelki Elsdsegély Telefonszolgalatok Szovetsége (LESZ - Szdvetség). A
Szovetség - Magyarorszag képviseletében - 1993-ban valt az IFOTES teljes jogu tagjava.

A Szovetség egységes elvek, normdk (kivalasztasi és képzési kritériumrendszer, krizis-
diagnosztika, statisztikai adatfelvételi minimum, ellatasi protokoll szerint miikodé szolgalatokat
fog Ossze €s képvisel. 1999. juniusdban a LESZ tagszolgalatai kotelezettséget vallaltak egy-egy
terilet ellatdsara. Felosztva egymas kozott az orszag terliletét ellatidsi szerzOdést kotottek
egymassal, igy nincs az orszagban olyan hely, ahonnan legaldbb egy szolgalat ne lenne hivhato.
2011 6ta a hazai lelki elsOsegély telefonszolgélatok a 116-123-as vonalon érhetdek eldl, minden
,csatornarol” (mobilrol és vezetékes vonalakrol) ingyenesen. A telefonszolgéalatoknal mintegy 6-

800 onkeéntes (kivalasztott, kiképzett ,,professzionalis amatdr’) dolgozik.

* Buda Béla: A lelki els6segély telefonszolgalatok Magyarorszagon.2002. kézirat
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2. Kiildetésnyilatkozat

A modern tarsadalmakban a lelki probléméak és megbetegedések szamaranya, koztik az
ongyilkossagé is n0. Magyarorszag ebben eldkelo helyet foglal el még ma is a vilag-ranglistan. Az
ongyilkossagok szamanak novekedése miatt vilagszerte alakultak szervezetek a megel6zésre, hogy
segitsék azokat, akik ugy érzik, 6n-erejiikbdl képtelenek kilabalni nehézségeikbdl: valsaghelyzetbe
jutottak. Ilyen prevencids, megel6z0 szervezetek a lelki elsOsegély telefonszolgélatok, amelyek
onként vallalt feladata az Ongyilkossag-megel6zés, krizis- intervencié €s a mentalhigiénés
prevencio.

A szolgélatok civil szervezeti keretben, a Magyar Lelki elsdsegély Telefonszolgalatok Szovetsége
tagszervezeteiként vagy tarsult tagjaiként latjak el tevékenységiiket. Tevékenységiik étosza a Chad
Varah éltal megfogalmazott pro-life gondolat: az élet a legfobb érték, s ezért az értékért, ennek
érdekében tevékenykednek. A lelki elsdsegély telefonszolgalatok és dnkénteseik mozgalma civil
oldalat tekintve életvédé mozgalom.

Az eurdpai népegészségiigyi programok altaldban stratégiai irdnyként hatarozzak meg a siirgdsségi
telefonszolgélatok fejlesztését, koordinalasat, a telefonszolgalatok munkatarsainak szakmai
feliigyeletét és segitését, a halozatépitést, a telefonszolgalatok miikodési feltételeinek javitasat és
a kortars segitok kiképzését ezzel a problémaval kapcsolatban.

Az Ongyilkossag, a krizis és a lelki egészség mdas problémai vilagméretlieck a modern
tarsadalmakban, a depresszio el6fordulasi gyakorisaga az Europai Unidban igen magas, a
morbiditési statisztikdkban a pszichés, mentalhigiénés, mentalis problémak Magyarorszagon is az
¢len vannak. A pszichés, pszicho-szocidlis problémak hosszu, késleltetett s tovabb gytir(izd
hatasuak, stlyosan terhelik a tarsas/tarsadalmi viszonyokat, a jovot veszélyeztetve.

A kronikus stressz, a depresszid, az altalanos érték- €s bizalomvesztés, a timogatd kdzosségek, az
emberi szolidaritas hianya, a kapcsolatokat sokszor rombolé kommunikacios ,kultira”, a negativ
gondolkodés egyarant hozz4jarul lelki és testi egészségiink megromlaséhoz.

A mai valtozo vildgban, ahol eddig ismeretlen fogalmak: 1étbizonytalansdg, munkanélkiiliség,
anyagi €s egzisztencialis gondok kertiltek eldtérbe; felszinessé valtak az emberi kapcsolatok, az
ugynevezett kommunikacios tdrsadalom az egyén kapcsolatainak elvesztésével jar.

Az 1950-ben elindult s az 6ta vilagméretekben elterjedt lelki elsésegély telefonszolgdlatok erre a
problémara — jelesiil az Ongyilkossdgmegeldzésre, a krizisintervencidra és a mentalhigiénés
prevenciora szervezddtek, s — az elmult fél évszazadban — modszertanilag hatékony eszkozoknek

bizonyultak. Konkrét elsddleges hatasukon kiviil, koltséghatékonyan ellatjak e probléma-kort, s
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tehermentesitik az egészségligyi és szocialis ellato-rendszereket.
Magyarorszagon 1970 ota miikddnek lelki elsésegély telefonszolgalatok, mar 1986-ban
szovetséget alakitottak, az elmult évtizedekben szakmai kozosséggé és halodzatta szervezddtek,
amely ellatja az egész orszagot, sot Karpatmedence-i kitekintéssel a szomszéd orszagok (Romania,
Ukrajna, Szlovakia) magyarsaganak mentalhigiénés ellatasaban is szerepet vallal. A Magyar Lelki
Elsdsegély Telefonszolgalatok Szovetségébe tartozd szolgalatok egységes alapelvek, miikodési

rend szerint dolgoznak. 1999-ben — egymas kozt ellatasi szerzodést kotottek, s kotelezettséget

vallaltak Magyarorszag ellatasara.

Jelen protokoll feladata, hogy meghatarozza a lelki elsosegély telefonszolgalatok miikodési
sztenderdjeit, segitse a magas szinvonali minéségi munka fenntartasat, a szolgal(t)at(as)ok
egységes miikodési elveinek a rogzitését. A protokoll tehat azt a miikodési keretet hatarozza
meg, melyben a lelki elsosegély telefonszolgalatok cél szerint, hatékonyan és adekvatan
miikodhetnek. Ugyanakkor fontos, hogy a lelki elsosegély telefonszolgalatok a miikodésiik
soran  megszerzett tapasztalatok alapjan, valamint a Kkiilféldi sztenderdek

figyelembevételével, a protokoll folyamatosan megujuljon.

10
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3. Szakmai iranyelvek

3.1 Foajanlas 1. A lelki elsosegély telefonszolgalatok célja és funkcidja

3.1.1 Lelki els6segély telefonszolgalat fogalma:

A lelki elsOsegély telefonszolgalat egy olyan human szolgaltatds, mely széles kort
kapcsolatrendszerén  keresztiil, Onkéntes munkatarsakkal, valamint az Ongyilkossag-
megeldzésben, krizisintervencidban jartas professzionalis szakemberek tdmogatasaval segiti a
hozzd forduldkat, hogy életnehézségeiken Urrd tudjanak lenni, megelézve ezzel a sulyos
krizishelyzetek kialakuldsat, s krizis esetén megakadalyozzdk, hogy azok Ongyilkossagi
cselekménybe torkolljanak. Emellett tdjékoztatod €s prevencids szolgaltatdsokat nyujt, és szerepet
vallal a tarsadalmi szemléletformalasban. Halozatépitéssel, informaciot nyajt az elérhetd
szolgéltatasokrodl, specidlis tudast biztosit a hatékony esetkezelés megvaldsitasahoz. A lelki
elsdsegély telefonszolgéalat prevencids szolgaltatdsok biztositasaval segiti az aldozatta valas
megeldzését, valamint eldsegiti a korai felismerést. Programjaival, tajékoztatdé anyagokkal,

kampényokkal segiti a tarsadalmi szemléletformalést, a mentalhigiénés kultura térnyerését.

Tevékenysége jellegét tekintve a telefonszolgalat

e primer prevencidos mentalhigiénés tevékenységet végez, a betegségek megeldzését €s korai
felismerését szolgalja, atvallalva az egészségiigyi ellatas betegségmegel6zo feladatait.

e Prevencios rendszer, minden lényeges €lettémaval, életvezetési problémaval talalkozik, igy a
szocializacios intézmények (iskola, oktatds), s a rizikocsoportok (pl. életkorok, deviancidk)
tamogatasara szant ellatorendszerekkel is érintkezik.

o Alapellatas-jellegii, az egészségligyi €s szocidlis alapellatast egésziti ki, teszi teljessé,
illetve helyettesiti, elsé sziiré funkciot tolt be. Alacsonykiiszobii szolgaltatas, mert a
szolgaltatast végzok nem tamasztanak magas kovetelményeket az igénybe vevékkel

szemben, a segitség kérése anonim modon torténik.

® Siirgdsségi ellatas, specidlis egészségligyi szakellatast biztosit, az ongyilkossag és a
krizis vonatkozéasaban; felismeri a krizis-eseteket, részben kezeli, részben delegalja az
egészségiigyi szakellatasba, annak mas, -ambulans illetve osztalyos- szintjeire, illetve a

szocialis ellatorendszerhez.
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A Magyarorszagon miikodo lelki elsdsegély telefonszolgéalatok 1986-ban orszagos szervezetet
hoztak létre, amely egységes elvek, normak szerint miikodé szolgalatokat tomoriti. A Magyar
Lelki ElsOsegély Telefonszolgalatok Szdvetsége — tagszervezetei révén — 1970 ota tagja a lelki
elsGsegély telefonszolgalatok nemzetkézi szervezetének, az IFOTES-nek. A szakmai
minimumfeltételekrdl kormanyhatarozat rendelkezik.>( Magyar Koz16ny. 1590/2012.(XI1.17.).
A szolgdlatok révén megoldhato az orszag teljes kori, rendszerszerii egységes krizis-ellatdsa;
tavkozlés-technikai akaddlya mar nincs, a teljes ellatorendszer kiépitése kizarolag a

finanszirozdason és a szervezésen mulik.

3.1.2 A lelki els6segély telefonszolgalat, mint ellatasi forma:

A lelki elsésegély telefonszolgalat nagy hozzaférhetdségli, koltséghatékony, alacsonykiiszobii
szolgéltatas, amely els6dleges és masodlagos mentéalhigiénés prevencids tevékenységet végez, elsd
szlird funkcidjaval az egészségligyi és szocialis alapellatds, alland6 elérhetdségével az
egészségligyi siirgdsségi ellatas; ongyilkossag-megel6zd ¢€s krizisintervencios, pszichoterapids
alaptevékenységével az egészségiigyi szakellatas része.

Az ellatasi folyamat szakaszai: felvétel, diagnozis, kezelés és/vagy ellatas, iranyitas, utalas. A
lelki els6segély telefonszolgalat — alacsonykiiszobii ellatas, olyan korai szakaszaban fogadja és
kezeli a pszichés, pszicho-szocidlis problémakat, amikor azok az egészségligyi ellatorendszer mas
elemeiben még nem jelennek meg. A sajatos forma ugyanakkor lehet6vé teszi (és kikényszeriti)

a beavatkozast a premorbid személyiségben, és a kibontakozo6 patologia(k)ban egyarant.

3.1.3 Az ¢rintett ellatottak kore, a célcsoportok meghatarozasa:

A lelki elsosegély telefonszolgalatok — az IFOTES alapelveivel osszhangban — nemre, fajra,
vallasra, korra valo tekintet nélkiil — elfogadnak minden hivét, ellatasuk kiterjed a teljes

lakossagra, s bevonjak az ellatasba a hataron tili magyar lakosséagot is, akik

> ongyilkossagi veszélyeztetettek,
> (lélektani) krizisben 1évok,

> életvezetési nehézségekkel kiizdok.

3.1.4 Alelki elsésegély telefonszolgalat alapfeladatai, szolgaltatasai.

3.1.4.1 F¢ feladatok célcsoportok szerint
A lelki els6segély telefonszolgalatok szolgaltatasaikat a protokoll alapelveivel és abban

% Magyar K6zIony. 1590/2012.(XI1.17.).
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meghatarozott szakmai irdnyelvekkel 6sszhangban nyujtjak. A lelki elsdsegély telefonszolgalatok
szolgaltatasai elérhetéek telefonon, illetve egyes szolgalatok — a LESZ feliigyelete alatt - online
tanacsadas keretében is nyljtanak szolgaltatasokat. A lelki elsdsegély telefonszolgalatok
szolgaltatasai els6sorban rovid idétartamu segitd folyamatok, melyek magukba foglaljak az egy
vagy — krizis esetén, a krizis idejére — a néhany alkalmas segitd beszélgetéseket, tanacsadast,
delegalast.
Az ellatas fokuszai:

> az Ongyilkossagmegeldzés;

> krizisintervencio;

> mentalhigiénés prevencio.
A mentalhigiénés prevencio, a lelki egészség védelme. A pszicho-szocidlis problémék kinzo

terhet jelentenek a mindennapokban, - konfliktusok, életvezetési nehézségek forrasai. Hogy e
problémak ne valjanak krizissé, a segitd szervezetek - tandcsadas, informalds, kezeldhelyhez
iranyitas és kisérés formdjaban - tAmogatast nyujtanak.

A Kkrizis-intervenci6. Ha a személy szembe-nézve az 8t veszélyeztetd koriilményekkel, azokat
sem kikeriilni, sem megoldani nem tudja, krizisbe keriil. A személyiséget veszélyeztetd krizis
megoldasahoz kiils6 segitségre van sziiksége az embernek, s ez a segitség a krizis-intervencio.
Sajatos elonnyé valhat az, hogy a krizisben hétkdznapi kommunikécios szabalyokat mar betartani
képtelen ember, mikézben kommunikéacios 'adas-erdssége' lecsokken, a hanggal, a vokalis
csatornan még képes kdzolni magat.

A harmadik feladat az ongyilkossag-megel6zés, amely - az élet értelmére keresett valasz
megtalalasahoz nyujtott - emberi segitség. Az Ongyilkossagi veszélyeztetettség csokkentése, a
végzetes 'megoldasok’ értelmes cselekvésbe forditasa, a krizishelyzet problémahelyzetté alakitasa
a kliens ¢€s a segitd kozos feleldssége.

Az onsértés és ongyilkossagi veszélyeztetettség dnmagédban nem betegség, hanem olyan allapot,
amelynek megeldzése és felmérése rendkiviil fontos, ezért ezeket az alapelveket és mdodszereket
az aldbbiakban részletesen ismertetjik. Az Onsértéshez kapcsolodd mentalis betegségek
(depresszid, szorongasok, személyiségzavar, pszichotikus allapot) ellatasaban az adott betegség
szakmai iranyelvei szerint sziikséges eljarni.

A lelki elsdsegély vonalak dolgozoéi szerint szazféle oka és koriilménye lehet annak, ami miatt az
emberek hozzajuk fordulnak. Ko6zds valamennyi hivoban az, hogy biztonsagos kapcsolat
segitségével szeretnének tamogatast kapni egy masik embertdl, legyen sz6 akar krizisrdl, akar
érzelmi sziikségletrol.

Sokan azért hivjak a lelki els6segély vonalat, mert mindennapi életiikben érzelmi, fizikai, vagy

13
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pszichologiai kihivassal szembestiltek, és nem tudnak méshoz fordulni. Szocidlisan izolaltak és
valamilyen krizis tortént az ¢letiikben.

A legtobb lelki elsésegély vonal minden életkorban hasznos lehetdség, elsésorban azonban 25- 55
év kozott a leginkabb vonzo. Ezekben az években szembesiil az ember a legtobb kihivassal,
amilyen példaul a kapcsolatok megszakadasa, a gyereknevelés problémai, az idds sziilokrdl vald
gondoskodas, a munkahely elvesztése, illetve mas, munkaval kapcsolatos kihivasok, illetve anyagi
krizis. A lelki els@segély vonal beérkezd hivésai tobbségében (kb. 60%) kapcsolati problémakat
érintenek, és a nbi hivok vannak enyhe tobbségben. Ez a tendencia nagyjabol megegyezik a
legtobb kultaraban. A legtobb hivo nagyfokl szorongasrol, vagy mas mentalis problémarol szamol
be (pl. depresszid) és gyakran érzik magukat maganyosan, izolalva.

Néhany kutatasbol kideriil (Andrews), hogy a hivok kozel 70%-a magas fokl pszichologiai
distresszt ¢l meg a hivas idején. Fontos, hogy a lelki els6segély vonalak fel legyenek késziilve
olyan személyek hivésara, akik nagyfoku distresszt élnek meg a veliik torténtek miatt. Tovabbi
kutatdsok azt mutattak, hogy a lelki elsdsegély vonalak hatékonyan enyhitik a pszichés distressz
allapotat, ami jO hatdssal van a hivo félre. A krizis, ha egy kordbbi kronikus pszichiatriai
megbetegedés szemléletmodjanak irrealitdsdn épiild patologias valasz, akkor a telefonszolgalat
szerepe palliativ (szenvedés-enyhitd), amennyiben heveny pszichiatriai megbetegedés els6

tiinete, akkor a realitas-kontroll jelenti, jelentheti a segitséget.

3.1.4.2 Egyéb feladatok — szolgéltatasok

A lelki elsésegély telefonszolgélatok feladata, hogy a szolgaltatasaikrél, azok elérhetdségeirdl; az
ongyilkossagrol, mint tarsadalmi jelenségrodl, a lelki egészség mas problémadir6l, valamint az
ongyilkossag-megel6zésrol, krizisintervenciordl és mentalhigiénés prevenciordl minél szélesebb
tarsadalmi csoportokhoz juttasson el informacidkat. Ennek érdekében informacids anyagokat
készitenek, melyeket eljuttatnak a célpopulacidhoz. Tarsadalmi szemléletformald, érzékenyitd
kampéanyokat szerveznek, illetve részt vesznek ilyen jellegli kampanyok lebonyolitdsaban. A
szemléletformalo tevékenység megtorténhet kiilonbozo kozosségi alkalmakon, forumokon is.

A krizisellatassal ¢és az oOngyilkossagi krizisek kezelésével a szolgalatok részt vesznek az
egészségligyl €s szocialis ellatorendszer munkéjdban, szakmai, kutatdsi tevékenységiik, a
gyakorlati tapasztalatok atadasa hozzéjarul a tarsszakmak fejlédéséhez.

A szignalizacids funkcio altal a szolgalatok tarsadalom-patolédgiai térképet készithetnek azokrol

a nehézségekrdl, problémakrol amelyek ellatatlanok és javaslatot tehetnek ezek kezelésére.

14
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3.1.5 Mikodési alapelvek, normak

A krizis-vonalak leggyakrabban Onszabalyozo6, kozosségi alapti, nem-allami szolgalatokként
miikodnek. Eppen ezért kiilonbozé modon jottek 1étre, attol fiiggden, hogy az egyes régioknak és
kozosségeknek milyen rendelkezésre allo forrasuk, kulturajuk és torténelmiik volt.

A Lelki Elsdsegély Telefonszolgalat céljai megegyeznek az IFOTES. altal 1973.02.10-én
eloterjesztett és 1973.04.30-1 genfi egyetemes gytlilésen deklaralt célokkal, normakkal ¢&s

alapelvekkel.

3.1.5.1 IFOTES normak®:
> allando elérhetdség - a siirgésség elve;
anonimitas - névtelenség a bizalom megdrzéséért;
a kliens személyiségének és szabadsaganak tiszteletben tartasa

az Onkéntesség elve;

non-profit miikodés;

vV V V V VY

az ¢let — mint érték — képviselete.

A Szolgalat lehet6séget ad minden embernek, hogy a nap 24 drajaban telefonos kapcsolatba
Iéphessen és segitd parbeszédet folytathasson az iigyeldkkel, elsésorban mentalhigiénés prevencio,
krizisintervencio és szuicid prevencio céljabol. A segitségnyujtas lelki tdmasz jellegli, pszichés
eszkozokkel, a telefon adta verbalis kontaktusban torténik. (Eletveszély esetén — a hivo
engedélyével - az tligyelonek lehetdsége van a segitségnyujtds mas formait is igénybe venni.).
Amennyiben a hivd mas, problémajaban kompetens személlyel kivan kapcsolatba 1épni, a
Szolgalat ezt is eldsegitheti, kozvetitheti. Minden segitségnek, amit a Szolgalat nyujt, arra kell
iranyulnia, hogy a hivdo megszerezze azt az er6t és képességet, amivel élet-nehézségein, krizisein
tuljuthat. A hivasok soran nélkiilozhetetlen az anonimitas: a hivok szdmara teljes titoktartast kell
biztositani. A hivd nem koteles bemutatkozni, az ligyel6 nem mutatkozhat be. Az ligyeld a hivot
semmiféle megkiilonboztetésben vagy befolyasolasban nem részesitheti (faji, politikai,
nemzetiségi, vallasi stb.).

A WHO ajanlas szerint: Bar az érzelmi tdmogatas és az ongyilkossag prevencid halézatonként
eltérhet, a krizis elsdsegély szolgalatok egyazon modell alapjan miikodnek, melynek jellemzdi a

kovetkezok:

> 365 napon keresztiil elérhetd a nap 24 6rajaban

6 IFOTES normak
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> Ingyen hivhat6
> A feladatra kiképzett onkéntesek dolgoznak
> A szolgaltatas igénybevétele anonim, név/személyes adatok nem sziikségesek
> Bizalmas (kivéve a vészhelyzeteket, amikor a hivo biztonsaga kérdéses)
> A legtobb hivas egyszeri alkalomnak szamit, nem kertil sor tovabbi hivasok egyeztetésére
> Elfogulatlan
> Diszkriminaci6- mentes: sem vallasi, sem politikai, sem ideoldgiai nyomast nem

gyakorol a hivora

\

A hivas természetétdl fliggden direktiv, vagy non-direktiv moédon hatarozzak meg a
kovetkezo 1épéseket, érzelmi timogatas és probléma megoldo technikak atadasa mellett.

> Valamennyi hivas esetén az dngyilkossagi gondolatok feltérképezése torténik, illetve ha
szlikséges, krizis intervencids technikak alkalmazésa

> A szolgalatnal dolgoz6 6nkéntesek képzettek €s szupervizidban részesiilnek, hogy a
szerepiiket kompetens mddon ellathassak

> Tovabbi tAmogatasrol vald gondoskodas és egészségligyi ellatasba iranyitas.

3.1.5.2 A Magyar Lelki Elsésegély Telefonszolgalatok Szovetsége szakmai minimumfeltételei’:
1. A lelki els6segély telefonszolgalat feladata

e az Ongyilkossag-megeldzés,

e a krizisintervencio, és

e amentalhigiénés prevencio — a telefon, mint kommunikacios eszkdz, s a telefonos

kapcsolat adta sajatos modszerek segitségével.

2. A Lelki Elsdsegély Telefonszolgalatok Nemzetkozi Szovetsége, az IFOTES normai
szerint miikodik.
3. Allando elérhetéséget biztosit az év 365 napjan
4. Feladatai ellatasara képzett onkénteseket foglalkoztat, és résziikre folyamatos
karbantartast és szuperviziot biztosit.
5. Az onkéntesek kivalasztasa ¢és kiképzése megfelel a Magyar Lelki Elsésegély

Telefonszolgalatok Szovetsége (LESZ) altal elfogadott ajanlasoknak.

6. A szolgalatot 6nallo, illetve 6nallo feladatként elkiiloniilt munkaszervezetben latja el.
7 Ellatasi kotelezettséget vallal egy meghatarozott teriilet lakossaganak ellatasara.

8. Onallé segélykérd telefon-vonalait egyiranytian, csak segélykérésre hasznalja.

9 A hivok szamara anonimitast és ingyenességet biztosit.

" EiiM Médszertani levél — a Pszichitriai Szakmai Kollégium ajanlasa alapjan - elfogadva 2000-ben.
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10. A hivasok regisztralasat a Szovetség altal elfogadott statisztikai minimum alapjan végzi.

A lelki elsOsegély telefonszolgalat elsddleges feladata a kialakuld stlyos, akut, életveszélyes
krizishelyzetek ¢és Ongyilkossagi veszély-helyzetek kezelése. A szolgalatok szolgaltatasaikat
elsOsorban az ongyilkossag ¢€s krizis altal érintett, illetve veszélyeztetett célcsoportok szaméara
nyujtjak. A szolgalatok varosi €s regionalis szintli szakmai munkajukkal eldsegitik, hogy a helyi
kozosségek minél tobb informacidval rendelkezzenek az ongyilkossag és krizis témakorében
(jelekrdl, veszélyekrol, igénybe vehetd segitd szolgaltatasokrol). Feladatuk az érintett célcsoportok

segitésében résztvevod szakemberek szakmai tdmogatasa, s az egyiittmiikodés.

A szolgélatok szakmai kiildetésiiknek tekintik a prevenciot és a tarsadalmi szemléletformalast ezen
a terlileten. Ennek érdekében szakmai forumokat, rendezvényeket, konferencidkat szerveznek,
egylttmiikodnek mas szervezetekkel, valamint szemléletformalé kampanyokat szerveznek régios
szinten, az altaluk meghatdrozott célcsoportok szdmara, illetve részt vesznek azok
megvaldsitasaban.

A szolgalatok — a Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgélatok Szovetsége (LESZ) éltal halozatba
szervezetten — orszagos hatokorrel miikodnek, biztositjak az allando elérhetdséget.

A lelki elsdsegély vonalak a tarsadalom széles korében elérhetdek, fliggetleniil az egyéni hattértdl.
A diszkriminacié minden formdjat elkeriilik, s nytjtanak hatékony tdmogatast a segélykérdknek.
Az Emberi Jogok Nemzetkozi Szabélyzata iranyaba valo teljes elkotelez6dés varhato el a lelki

elsdsegély vonalaktol®

3.1.5.3 A Telefonszolgalatok miikodésének harom alapelve
A telefonszolgélatok cél- és feladatorientalt szakmai szervezetek. Munkdjukat harom alapelv

szerint végzik melyek: onkéntesség, anonimitas, titoktartas.

Onkéntesség®:

A telefonszolgalatok munkatarsai professziojukat tekintve kiilonboz6 foglalkozast emberek, akik
felkészitésiik soran specialisan képzett ligyel6kké, szakemberekké valnak. K6zos vonasuk, hogy
magas szintli motivaltsaggal rendelkeznek a szolgalat tevékenységének ellatasaban, értékeinek,
normainak elfogadasaban.

Az onkéntes munka nem jelenti azt, hogy az dnkéntes ingyen dolgozik. Munkéjaért dijazas jarhat.

Az Onkéntes munka ebben az esetben is személyes indittatadsban gyokerezik. Ezek ismerete (pl.

8 Emberi jogok és diszkrimindcié mentesség-WHO ajanlds
% LESZ Hatarozat az nkéntességrol. 1999.06.08.
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szakmai érdeklddés, személyes érintettség, stb.) fontos, a jo szinvonali szakmai munkat jelentésen
befolyasold tényezd.

A hivok felé valo hiteles, empatikus odafordulés a beszélgetések alapvetd vonasa, &m ez gyakran
érzelmileg erdsen megterheld. Szerencsés, ha egyszerre két tigyeld tigyel, mert az érzelmi terhek
igy megoszthatokka valnak. Még jobb, ha iigyeleti helyzetben is kérhetd szupervizid a stdbvezetés
valamely tagjatol. A szervezet (stab) mikddése soran rendszeres szuperviziés megbeszélésekkel
biztositja tagjainak a megfeleld szakmai hatteret. Emellett lehetdség nyilik az {ligyeleti munka
soran kialakuld esetleges nehéz érzések értelmezésére, feldolgozasara, valamint a felmeriild
kérdések kozos atgondolasara is. A megbeszélések konszenzusainak betartasaval az ligyeldk
egységes szakmai allaspontot képviselnek a hivok iranyaban. A stab-konszenzust a stabtagoknak
— egyéni véleményliktol fiiggetleniil — be kell tartaniuk.

Anonimitas:

A hivok szdmara az anonimitas lehetdség, mely az elditélet-mentes kapcsolat alapjaul szolgal. A
hivé a beszélgetés alatt annyi informaciot arul el magardl, amennyit kivan. Kivételt képez ez alol
az akut, ¢életet veszélyeztetd allapotban torténd mentdkiildés, mikor értelemszerlien a hivo nevét
¢s lakcimét meg kell tudnunk. Tapasztalati tény, hogy krizishivasok esetén a hivok gyakran
bemutatkoznak.

Az ligyelok esetében a személyiikre vonatkozo minden informécio visszatartasa elengedhetetlen.
Igy valik minden, potencialis hivo szamara elérhetévé, realis lehetdséggé a telefonszolgalat, és igy
tudjuk biztositani, hogy a hivok szamara az iigyel6 minél nagyobb projekcids feliiletként
szolgaljon, s minél tobb fantdziat mozgodsitva arnyalja a beszé€lgetést és a megértést. Emellett
védelmet is nyljt az iigyeloknek. A nevek helyett alkalmazand6 szamok elegendd informaciot
biztositanak a hivonak egy akar tobb beszélgetést is magaban foglalo telefonos kapcsolat
kialakit4sa soran is.

A fentiek értelmében az anonimitds nem egyenld a személytelenséggel! A hivok felé¢ vald
empatikus odafordulés €s figyelem mellett fontos eszk6z a segitséget kérdk problémainak jobb
megértésben ¢és oldasaban.

Titoktartas:

Az tigyelOket a szolgalatban végzett munkajukkal kapcsolatban titoktartas kotelezi. A hivasokbol
nyert, illetve a stab altal nyqjtott szupervizion elhangzott informaciok nem megoszthatok a
telefonszolgalaton kiviil. A hivok azonositasa, illetve az ligyel6k munkdjanak segitése céljabol
azonban a hivasok fontosabb adatait, a beszélgetésekbdl szdrmazd ismereteket Osszefoglald
részletes jegyzOkonyvet kell vezetni. Errdl a hivot sziikség esetén (pl. erre irdnyuld konkrét kérdés)

lehet és célszert tajékoztatni. (Esetleges visszaélések elkeriilése, kontrollalasa céljabol hivatkozasi
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alapul is szolgalhat.)
Az anonimitas biztositasa érdekében az iligyelok lehetdség szerint tartsak titokban szolgalatban

végzett munkdjukat kdrnyezetiikben (pl. baratok, ismerdsok, munkatarsak), mivel minden egyes

embernek lehetdséget kell biztositani, hogy sziikség esetén élhessen az anonim segélykéréssel,

még akkor is, ha torténetesen valamelyik tigyel6 kornyezetében €l.

3.16 A Szolgélatok a human (egészségiigyi, szocidlis, egyéb) ellatérendszerben. K6zdsségi
kapcsolatok - Egytittmiikodések, kapcsolati halo

A szolgélatok ellatjak egy adott telepiilés, régio, illetve az orszag lakossagat — céljuk szerint;

— a krizisintervenci6 alapelveinek (azonnalisdg, probléma-kozeliség, elkotelezodés,

egylttmiikodés, varakozas-teliség) megfelelden; — szabalyozott egylittmitkodésben a mas alap- és

szakellatd egészségiigyi intézményekkel, a szocidlis ellatds rendszerével és egyéb ellatod

kapacitasokkal.

3.1.6.1 Lelki elsdsegély vonalak és a lelki egészség haldzat
A lelki els6segély vonalak konnyen elérhetd segitséget nyujtanak érzelmi, vagy ongyilkossagi

krizishelyzetben. Konnyen elérhetdek, mivel barmikor, akar é&jjel is hivhatdéak, gyakran
ingyenesen, vagy helyi tarifaval miikodnek. Barmilyen életkort, vallasu, meggydzddési, fizikai,
vagy mentalis allapotu személy felhivhatja, ha van telefonos hozzaférésiik, vagy mas elektronikai
eszkoziik, mellyel elérhetik a szolgalatot. A szolgéltatas altaldban egyszeri alkalom, nincs
utokdvetés és idOkeret. A hivasok megkezdése eldtt nincs belépési vagy értékelési folyamat.

A lelki elsOsegély vonalak gyakran utaljak at a hivot mas tdmogatd szolgéalathoz, vagy
szervezethez ¢és szorosan egylittmiikodnek egyéb silirgdsségi szolgaltatokkal, példaul a
rendérséggel, mentokkel, lelki egészség kdzpontokkal és korhazakkal. Altalanos nézet szerint egy
egylttmiikodé tdmogatd haldzat részeként tekintenek magukra, mas szolgaltatd partnerekkel
kbzodsen biztositva a sziikséghelyzetben 1évd személy biztonsagat és érzelmi jol-1étét.

A krizis-vonalak a WHO szerint “informalis k6z6sségi gondozasként” definidlodnak, egy olyan
csoportként, mely az optimalis lelki egészségszolgaltatas részét képezi. Az informalis kozosségi
gondozas definicigja:

,»-.. olyan szolgéltatasok, melyek a kozosségen beliil elérhetdek, de nem képezik a “formalis”
egészség és jolét rendszerének részét. Példai ennek a hagyomanyos gyodgyitok, szakemberek mas
szektorokban, mint példdul tanarok, renddrok, kozségi egészségiigyi dolgozok, nem-allami

szervezetek szolgaltatasai, csaladi szovetkezetek, laikusok és igy tovabb...”
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Mig a kutatasi eredmények és a WHO is kiemeli a kapcsolatok jelentéségét a mentalis egészségben
¢és az Oongyilkossag megel6zésben, az értéke a szuicid prevencidban attdl is fiigg, hogy mennyire
konnyen elérhetdek, hozzaférhetdek és tdimogatottak méas szolgéltatasok és a kozdsségi tamogatas.
Az informalis kozosségi gondozas és az altaluk tdmogatott kapcsolatok nem a mentalis egészségi
ellatas “magjat” képezik, inkabb kiegészitik azt.

A National Suicide Prevention Lifeline az USA-ban példaul sajat magat partnerként latja a krizis
ellatd halozatban, mely kozeli egylittmiikodésben dolgozik mas életmentd szervekkel. Ennek
megfeleléen, a Lifeline “felismeri, hogy az altaluk szolgdlt személyek egészségének,
biztonsaganak ¢€s jol-1étének biztositasa kozos feleldsségiik a krizis kozpontokkal és az életmentd
szervekkel egyiitt és ezekkel kozos halozatban mukddik egyiitt. A folyamatos, biztonsagos ¢és
hatékony gondoskodas erdsitésére az ongyilkossagi kisérletezoket szolgalja, valamint azokat, akik
szuicid veszélynek vannak kitéve. A Lifeline az egylittmikddést erdsiti a tag kozpontok és a fébb
helyi krizis és/vagy siirgdsségi szolgalatok kdzott a tarsadalomban.” 1

A szolgélatok egyiittmikddnek az ellatasi teriiletiikon 1évo egészségiigyi €s szocialis ellatasokkal,
legyenek azok barmilyen fenntartasban. Kiilondsen fontos az egytittmiikodés az egészségligyben
— a progressziv betegellatas szintjeinek megfelelden — a siirgdsségi, pszichiatriai és krizis-ellato
egységekkel. Az egyiittmiikodés célja a kolcsondsségen tal a hatékony krizisellatas és
ongyilkossag-megelézés. Az egylittmiikodés szerz6déses format is Glthet, mely a delegalas és
utalas rendjét is meghatarozza.

A szolgalatok egyiittmiikodnek az ellatasi teriiletikon mikodd civil szervezetekkel,
ernydszervezetekkel, kiillondsen azokkal, amelyek a mentalhigiéné teriiletén tevékenykednek.
Kiemelten egyiittmiikodnek a Végeken Egészséglélektani Alapitvannyal, illetve a Magyar
Mentalhigiénés Szovetséggel (MAMESZ).

A szolgalatok kiilonboz6 fenntartasban mitkddnek, civil szervezetként kapcsolodnak a Magyar
Lelki Els6segély Telefonszolgéalatok Szovetségéhez, amelynek 6nallo tagszervezeteit alkotjak. A
bejegyzett civil szervezetként miikodd szolgalatok, illetve azok a szolgélatok, amelyek egy civil
szervezet egységeként mikodnek civil szervezetként kapcsolodnak a LESZ-hez, illetve mas
ernyOszervezetekhez, példaul a Magyar Mentalhigiénés Szovetséghez. Ezzel a lelki elsOsegély
telefonszolgélatok a mentalhigiéné, a primér prevencid halozatat alkotjak.

A lelki elsOsegély vonalak nem masoktol elzartan miitkodnek, hanem mas szolgaltatasokkal

10 WHO (1997), The optimal mix of services, WHO, Geneva
www.who.int/mental_health/policy/services/2_Optimal%20Mix%200f%20Services_Infosheet.pdf
11 National Suicide Prevention Lifeline. Policy for helping callers at imminent risk of suicide. December
2010, developed by staff at Lifeline at Link2Health Solutions NY, USA
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egylittmikodve. Néhany személy, vagy szervezet, akikkel k6zos protokollt, vagy megallapodast
kothetnek:

e Kozponti segélyhivoszam - 112

e Renddrség

e Tlizoltosag

e Mentdk

o Korhazak

e Mentalhigiénés szolgalatok

e Haziorvosok

e Orvosi iigyeletek

e Kapcsolati erészakkal foglalkozo szervezetek
e Nemi erdszakkal foglalkozo szervezetek

e Atmeneti szallashelyek

3.1.6.2 A szolgalatok egyiittmiikddnek az Orszdgos Kriziskezeld6 ¢és  Informécios
Telefonszolgalattal (OKIT).

Az egylittmiikodés szakmai tartalmaval kapcsolatban kiilon megallapodas keretében fogalmazzak
meg a felek annak tartalmi elemeit és az egyiittmiikddés feltételeit.

A szolgalatok tevékenységlik €s kommunikdcioik soran széles korben terjesztik az OKIT
elérhetdségét és teveékenységeit, eldsegitve, hogy a kapcsolati erészak megeldzésére €s a
kovetkeztében létrejovo krizishelyzetek kezelésére irdnyuld szolgaltatasai kozismertté valjanak. A
Szolgélatok és az OKIT folyamatosan segitik, tdimogatjak egymas munkajat, szolgaltatasaikrol,

eredményeikrol, tapasztalataikrol folyamatosan tajékoztatjak egymast.

21



0 0,0

o

N
CSALADBARAT d
ORSZAG KAPCSOLJ EGYBOL!

NONPROFIT KOZHASZNU KFT.

3.2 Foajanlas 2. A lelki elsosegély telefonszolgalat miikodési feltételei.

321 A mikodés targyi feltételei 12

A Lelki elsésegély telefonszolgalatok minimumfeltételeit targyi vonatkozasban az 1/2012. (V.31.)
EMMI rendelet irja le. A minimumfeltételek biztositasa a szolgalatok, illetve a fenntart6ik feladat
¢s jogkore. A minimumfeltételekre vonatkozdan a szolgélatok a LESZ ajanlasait, illetve kotelezd
feltételeit be kell, hogy tartsak. Ez vonatkozik az 6nallo, segélykérésre alkalmas telefonvonalak
milkodtetésére, az adatrogzitésre alkalmas szamitogép-parkra is.

Ugyeleti helyiség magéban foglalja a munka- és pihendteriiletet, illetve adminisztrativ feladatok
ellatasat is biztosithatja, de a telefonszolgalat mikodésén kiviili feladatok elvégzésére nem
hasznalhato. Csoport-helyiség: alkalmas az egész stab 1étszamanak befogadasara. 35-40 nm.
Pihendhelyiség és mellékhelyiség(ek): WC, 61t6z0, raktar stb.

Gép- és miiszerellatottsag:

onallo segélykérd telefon fovonal -116-123 teriileti ellatasi kotelezettséggel;

szervezo telefonvonal/mellékvonal; telefonos technikai eszk6zok,

szamitogépek

322 A mukodés személyi feltételei — a Szolgalatok humaneréforras-sziikséglete

A Lelki elsosegély telefonszolgalatok minimumfeltételeit human erdforras vonatkozasaban az
1/2012. (V.31.) EMMI rendelet irja le.!? . A minimumfeltételekre vonatkozoan a szolgalatok a
LESZ ajanlasainak megvaldsitasara torekszenek. (LESZ 2001 .es kézgyiilési hatarozat)

Minimumfeltételek:

e Szervezd/vezetd — segitd foglalkozast diploméas (pl. pszichidter szakorvos/
pszichoterapeuta/ klinikai és mentalhigiénés szakpszichologus/pszichologus - 116

e szervezd/asszisztens: adminisztrativ feladatokat ellato szervezo 0,5 6

o A 116-123 ellatdsdhoz sziiksége specidlis szakvégzettséggel rendelkezd Onkéntes
munkatarsak, amelyek kozott pszichologus vagy szakpszichologus jelolt személy is

tevékenységet végezhet, a szakpszichologia (7101) altalanos feltételeinél meghatarozott

12 az egészségiigyi szolgaltatasok nyujtasahoz sziikséges szakmai minimumfeltételekrdl szol6 60/2003. (X. 20.)

ESZCSM rendelet és az egészségligyi szolgaltatok és mikodési engedélyiik nyilvantartasardl, valamint az
egészségiigyi szakmai jegyzekrdl szo616 2/2004. (XI. 17.) EiiM rendelet modositasardl. Az 1/2012. (V. 31.) EMMI
rendelet (10386. oldal)
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kotelezettségvallalas nélkiil is.

LESZ létszam-ajanlasok

24 6ras vonalhoz

e szervezé/vezeté - segitdé foglalkozasu  diplomas  (orvos,
pszichologus, szocialis munkas stb.)

e szervezé/asszisztens - adminisztrativ feladatokat ellato szervezd

o segité foglalkozasi munkatars (¢vi 3.120 munkadraval szamolva)

e onkéntes munkatarsak

o Kkisegitd - gazdalkodas, karbantartés, egyéb kisegitd tevékenységek

e szupervizor (kiils6, megbizasos)

12 6ras vonalhoz

e szervezl/vezetd - adminisztrativ feladatokat ellato szervez6/vezetd
¢ oOnkéntes munkatarsak

e szupervizor

323 A miukodés financialis feltételei

o koltségvetési tamogatas,
e palyazatok

e tamogatasgyiijtés, foundrising, kampanyok, szponzoracio

324 A Szolgélatok elérése — a Szolgélatok igénybevételének modja

N

7
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legalabb 25 {6

0,5-1 6

0,5-1 16
316
25-30 f6
0,5-1 6
0,1-0,5 16

0,2-1 16
15-25 16
0,1-0,5 6

A szolgalatok — a LESZ tagsag révén — az NMHH altal kijelolt kizarélagos hasznaloi a 116-123

Eurdpai Roviditett Hivoszamnak (ERH). A hivoszam — European Short Number (ESN) —

Emotional Help Line — az Eur6pai Unio altal kijelolt és az IFOTES altal megerésitett Europaban

egységes szammez0d. A szolgélat hivoszama minden telefonrendszeren elérhetd, elvalasztas nélkiil

direkt tarcsazassal. A szolgalatok ellatasi kotelezettséget vallaltak arra, hogy ellassak az egész

orszagot, igy nincsen olyan hely az orszagban, ahol ne lennének elérhetéek. Az ellatast —

egylittmiikodésben a szomszéd orszagok magyar mentéalhigiénés szervezeteivel — kiterjesztették

Ukrajnara (Karpataljara) és Szlovakiara (Felvidékre) is; a Romadniaban miikodé magyar-nyelvii

lelki elsésegély telefonszolgalatokkal pedig szakmai és szervezeti egyiittmiikodésben vannak.'*
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A lelki elsésegély telefonszolgéalatok telefonon keresztiil nyujtanak segitséget. A telefonon
keresztiill nytjtott segitség, tanacsadas, informacio-adas kapcsan a szolgalat munkatérsainak kelld
ovatossaggal kell eljarnia és torekedni kell arra, hogy megérizzék a szolgalat biztonsagat és
anonimitasat. Amennyiben egy szolgalat gy dont, s a LESZ hozzajarul, akkor e-mailen illetve

egyeb online rendszereken keresztiil is fogadhat segitségkérd megkereséseket.

325 Média, reklam, propaganda

A szolgalatoknak, illetve a LESZ-nek torekedniiik kell a kiilonb6zé médiaban valé megjelenésre,
¢s a helyi lehetdségekhez mérten irott és elektronikus sajtoban jelentds szemléletformald

tevékenységet végeznek illetve csatlakoznak mas hasonl6 kezdeményezésekhez.

14 A LESZ-be tartozo szolgalatok 1999-ben egymas kozt ellatasi kotelezettséget vallaltak az egész orszagra.
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3.3 Foajanlas 3. A lelki elsosegély telefonszolgalatok miikodése

3.3.1 Vezetés

Gyakran a kozosség érdeklodd csoportjanak tevékenysége révén alakulnak ki a lelki elssegély
vonalak. Ezek a személyek sziikségét érzik egy lelki elsdsegély vonal kialakitasanak tarsadalmi
krizishelyzetben, vagy a régié magas Ongyilkossagi ratdja miatt. A tarsadalmi szervezddés az
elsOsegély vonalak kozos jellemzdje, s ez biztositja, hogy megfeleld6 modon tudjanak segitséget
nyUjtani. A lelki els@segély vonalakat kiilonb6zd szervezetek mitkddtethetik, hazdnkban egyhézi
szervezetek, civil szervezetek, egyesiiletek, alapitvanyok, helyi 6nkormanyzatok, kérhazak.

A hivok életét, biztonsagat és a krizishelyzet komplexitasat, dsszetettségét figyelembe véve,
nagyon fontos, hogy a lelki elsdsegély vonalak legalisan miikodjenek. Hivatalosan legyenek
regisztralva, tartsak be az eldirdsokat és feleldsségre vonhatok legyenek. A szervezeti vezetés a
dolgozok (akar fizetett, akar onkéntes) szdmara biztositdsokat nyujt.

A vezetdség szamdra a legfontosabb feladat a szabdlyok betartatisa az adott orszag
jogrendszerének megfelelden.

A szolgalatokat szakmai €s adminisztrativ/szervezési vezeto vezeti. E két funkciot, illetve feladatot
— szilkség esetén — ellathatja egy személy is. A vezetd(k) a LESZ keretében miikodd

Szolgalatvezetdi Tandcsnak, illetve a Szakmai Vezetok Forumanak tagja(i).

3.3.2 Onkéntes tevékenységek!®

A szolgélatok telefonos ligyeleteit erre a feladatra, a 116-123 ellatasara kivalasztott, kiképzett, és
vizsgaval mindsitett onkéntes munkatarsak latjak el. Az oOnkéntesek els6dleges feladata az
tigyeletek ellatdsa, mas feladatra csak az ligyelet ellatdsanak biztositasan tul vallalkozhatnak, s
ezekre a feladatokra nem kotelezhetok. Az iigyelet ellatdsdban — 6nként, szerzédésben vallalt —
kotelezettségeiket kell betartsak, a LESZ, a szolgalat munkavégzésre vonatkozo szabalyai €s etikai
normadi szerint. A szolgalat minden munkatarsa, beleértve a vezetdt és szervezot is végezheti
feladatdt Onkéntes munkaként, s a feleldsségi elvek épp ugy vonatkoznak rajuk, mint a

munkaviszonyban 1év6 dolgozokra.

15 LESZ hatéarozat az dnkéntességrél. 1999 junius 8.
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Feladatellatas, felelosség, jogok és kotelességek

3.3.2.1 Kliensek jogai és kotelezettségei

A lelki els6segély telefonszolgalat igénybevétele, a szolgaltatdsok felkeresése teljes
mértékben dnkéntes és ingyenes.

A szolgilathoz forduloknak joguk van érdekeik képviseletére. Erdeksérelem esetén
panasszal fordulhatnak a szolgélatokat 0sszefogd Szovetséghez.

A klienseknek joguk van 06nalld6 dontések meghozatalara a tanacsadasi, esetkezelési
folyamatok soran, valamint azt eldonteni, hogy a szolgalatnal elérhetd, illetve az tligyeld
altal javasolt szolgaltatasokat igénybe veszik vagy sem.

A szolgalathoz forduloknak kotelességiik a szolgalatot, annak munkatarsait és munkajukat
tiszteletben tartani, viselkedésiik, kommunikacidjuk sordn a tarsadalmilag elfogadott
hangvételt hasznélni, ennek megfelel6 magatartast tantsitani.

A kliensek a szolgaltatasokat csak a szolgalat miikodési feltételeinek megfeleléen vehetik

igénybe.

3.3.2.2 A Szolgalatok (intézmények, szervezetek €s fenntartdik) jogai és kotelezettségei

Az szolgalat kotelessége, hogy a szolgaltatasait a torvényi és jogszabalyi keretek altal
meghatarozott modon biztositsa.

A szolgalat mikodtetésének €s az szolgaltatisok megszervezésének jelen szakmai
protokollban meghatarozott szempontokra kell épiilnie.

A szolgaltatdst nyuajtonak biztositania kell a szolgaltatashoz valéo egyenlé esélyl
hozzaférést és az egyenlé banasmodot

A szolgalat munkatarsai munkéjukat a LESZ etikai kodexének iranyelvei alapjan kotelesek
végezni; a fenntartonak és miikodtetdnek kotelessége, hogy a szolgalatban folyo szakmai
munkat ezen irdnyelvek alapjan szervezze.

A munkatarsaknak tiszteletben kell tartaniuk a csaladok, egyének autonomidjat, személyi
szabadsagat, emberi jogait.

Nagy figyelmet kell forditani az adatvédelemre, a személyes adatok kezelésének modjara.
Az intézményeknek az adatkezelésre vonatkozdan sajat belsdé szabalyzattal kell
rendelkeznilik. Az adatkezelési szabalyzat rogziti, hogy milyen esetekben milyen
informaci6 oszthato meg a kliens helyzetével kapcsolatosan, az egyiittmikodo

partnerekkel az informacié megosztas milyen modon és elvek mentén zajlik.

A szolgalat munkatarsainak kotelessége a szolgaltatasokat személyre szabottan, az egyéni
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sziikségleteket figyelembe véve biztositani. A szolgéalat a hozza bejelentkezd személyt
tekinti kliensnek, els6sorban az 6 sziikségletei szerint ajanlja meg ¢és szervezi a
szolgaltatasokat, ugyanakkor tekintettel kell lennie minden érintett érdekeire,
sziikségleteire.

A szolgélatok fenntartdinak biztositaniuk kell a hivok szamara a panasztétel lehetoségét.
A munkatarsaknak joguk van lelki egészségvédelemhez, szakmai személyiségiik
karbantartdsahoz (szupervizio), egészséges munkafeltételek megteremtéséhez, illetve
személyes biztonsaguk védelméhez.

A szolgélatnak joga van a torvényi, jogszabalyi keretek betartdsa, és jelen szakmai
protokollban foglaltak figyelembevétele mellett sajat, belsé mikddését Onalldan
szabalyozni, szakmai elképzeléseit megvaldsitani olyan modon, hogy az ellatés
megfeleljen a személyes gondoskodast nyujto ellatasok altalanos szakmai szabalyainak.
A szolgalatok, s a szolgalatot miikddtetd intézmények és szervezetek miikodésiik soran a
LESZ éltal kiadott szakmai ajanlasokat, protokollokat és modszertani utmutatokat veszik

figyelembe.

3.3.2.3. Kiilonos szabalyok az iigyelet szdmara

A telefon felvétele kizarolag a szolgéalat nyilvanosan meghirdetett miikodési
id6intervallumaban lehetséges.

Az aldbbi szabalyrend két-ligyelds Tligyeletekre vonatkozik. Az egyidében egy
igyeletessel miikddo telefonszolgalatok esetében értelemszertien modosul. Elsé iigyeld
az, aki a telefonbeszélgetést bonyolitja, masod-ligyeld az, aki készenlétben van, a
beszélgetésbe nem avatkozik, az elsd tligyeld6 munkdjat segit(het)i, észrevételeivel és
egyéb technikai modokon.

A telefont két csorgés utan vessziik fel.

Az elso6 ligyeld felveszi a telefont, és a telefonszolgalat nevében mutatkozik be. Az tigyeld
a hivas datumot, a beszélgetés idejének kezdetét, az ligyel6-szamat.

Az tigyel6 a hatékony segitdi tavolsag megtartasa érdekében a hivoval nem tegezddik..
Kivétel ez aldl, ha a hivo kiskoru, ebben az esetben, a felndtt-gyermek kommunikacidéban

hasznalatos beszédmad ajanlott. 16 éves kor felett a kdlcsonds magazodas indokolt.
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e Az anonimitds a hivo szamadra lehet0ség a nyilt és 6szinte kommunikaciora, az ligyeld
szamara pedig kotelezd a visszaélések elkertilése, és a szolgalat szabalyainak, kereteinek
védelme érdekében.

e A beszélgetés elsO szakaszaban felmérjiik a hivo problematikajat, és stratégiat készitlink a
segitd beszélgetés folyamatara, kimenetelére vonatkozdan. (A stratégia elég, ha fejben
korvonalazodik.)

e Adekvat probléma esetén a beszélgetés hossza 10-20 perc, maximum 50-60 perc krizis és
szuicid hivas esetén hosszabb. Ez 1d0 alatt altalaban oldhato a krizis, vagy felmérhetd, hogy
igényel-e a hivo tovabbi segitségnytjtast: mely lehet mentd kiildése, visszahivasban vald
megallapodas, vagy egyéb segitd kapcsolatba iranyitas.

e Az informalddason til nem beszélgetiink olyan hivoval:

- akinek személyes segitdi kapcsolata van (pl.: gondozdorvos, pszichoterapeuta, stb.), és
aktualisan nincs krizishelyzetben (Visszairanyitjuk a meglévo segitéi kapcsolatba.).
- aki a Szolgalatot nem annak céljai és szabalyai szerint hasznalja (pl. maszturbal,
provokal, zaklato, kronikus hivo).
Ha ilyen hivoval taldlkozunk, sziikséges a hivast a lehetd leggyorsabban rovidre zarni,
a lehetséges visszaélések elkeriilése érdekében (maximum. 5-10 perc).

e A beszélgetést a hivo kezdeményezi, s 0 teszi le a telefont, azonban a beszélgetés menetét
az ligyeld kontrollalja, irdnyitja.

e Ha a segitd kapcsolat az ligyeld és hivo kozott a beszélgetés utan lezarul, oly mdédon
koszonlink el, mely utal a kapcsolat végleges lezarasara (pl. ,,J0 éjszakat!” vagy ,,Minden
jot!”). Az tigyeld megvarja, mig a hivo kilép a vonalbol, csak azutan teszi le a telefont.

e A beszélgetés menetéért, mindségért az (elsd) ligyeld a felelds.

o A beszélgetés soran vagy annak lezarasat kovetden az ligyeld rogziti a LESZ altal meghatarozott
informaciokat, a fogadott hivasrol forgalmi naplot/napi sszesitot készit. Az adatokat a LeszWin
rendszerben keriilnek rogzitése.

e A szolgélatok és ligyeldik kodszam alatt miikodnek, melynek alapjan azonosithatok,
hivhatok.

o A beszélgetés akkor fejezédik be, amikor a hivo leteszi a telefont. Néma hivés esetén - 3
perc utan, illetve inadekvat (hecc- és/vagy zaklatd) hivas esetén az ligyeld is leteheti a
telefont.

e Maganjellegii telefonhivasok a szolgalat hivoszdman nem folytathatok.

e Sziikség esetén a kapcsolat — intézkedés, konzultacid céljabol — felveheté a Kozponti
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segélyhivoval, renddrséggel, mentdvel, korhdzzal, s a szolgalat vezetdjével. Az
egylttmiikodés biztositasa a vezetd feladata. Az azonnali intézkedés miatti hivas a

fovonalon nem torténhet.

3.3.2.3 Feleldsségre vonhatosag €s teljesitési kotelezettségek

Az érvényes torvényektdl, jogszabalyoktol fliggden kell megallapitani, milyen teljesitési
kotelezettségei vannak a szolgélatot fenntarto szervezetnek. Példaul, milyen munkajogi térvények
vonatkoznak az alkalmazottak vagy onkéntesek alkalmazédsara, milyen munkaegészségiigyi €s
biztonsagi eldirdsoknak kell megfelelnie a cégmenedzsmentnek, illetve milyen addjogok
vonatkoznak a tdmogatasok gyiijtésére, stb. A szolgalatok miikodését, kiillondsen a segélyvonal,
az ligyeletek ellatasat a fenntartd6 a Szovetséggel fennalld kapcsolat, a Szovetség hatarozatai
alapjan koteles végezni.

A miikodés részletes szabalyait e hatarozatok, a szolgélat szervezeti és miikodési szabalyzata,
egyéb szabalyzatai, valamint a LESZ Etikai Kodexe rogziti. A LESZ Etikai Bizottsaga vizsgalja a
megfelelést, s idorél-idore jelentést készit a tapasztaltakrol, hatarozatot hozhat €s szankciokra — a
LESZ-nek, a szolgalatnak - javaslatot tesz.

Amennyiben — sajat dontése, intézkedése, eljarasa kovetkeztében — okoz jogsérelmet, hatranyt
vagy kart a szolgdlat munkatarsa, munkatarsi stabja vagy egy kliens szdmara, vagy veszélybe
sodorja az tligyfelet, az esetet az Etikai Kodex rendelkezéseinek és ajanlasainak megfelelden kell
kezelni, és Ggy rendezni, hogy megfogalmazhatdak legyenek a sziikséges valtoztatasok vagy

intézkedések, melyek garantaljak, hogy hasonlo helyzet a jovOben ne torténhessen meg.

Amennyiben a vizsgalat alapjan igazolodik, hogy munkatarsi mulasztas, gondatlansag, szandékos
karokozas vagy jogsérelem tortént, a szervezetnek meg kell tennie a sziikséges fegyelmi,
munkajogi illetve esetlegesen a biintetdjogi 1épéseket Iis.

A szolgalat koteles Havi beszdmolot késziteni és kiildeni tevékenységérdl a Szovetségnek. A
beszamolo tartalmazza: a havi hivasszamokat, a stablétszamot, az aktiv Onkéntesek szamat, a
stabalkalmak és szuperviziok szamat, a Szovetség kiilonbozd szintjein folyd munkaban részvételt,
a képzések, tovabbképzések adatait.

A Szovetség — elOre tervezett rend szerint, latogatasokat tesz a tagszolgalatoknal - ellenérzés és a

stabbal val6 kozvetlen kapcsolattartas céljabol.

3.3.3 A Lelki Elsdsegély Telefonszolgalat garancialis elemei
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3.3.3.1 Munkatarsak kivalasztasa, képzése, tovabbképzése, mindsitése

A telefonszolgalatoknal dolgozok — hivatasukat és élettapasztalataikat tekintve — a legkiilonbozébb
hattérrel rendelkeznek. Nem lehet egy bizonyos dnkéntes tipust meghatarozni, bar John Kalafat
szerint vannak olyan tulajdonsagok, készségek, képességek, melyek hatékonynak bizonyulnak a
segitd kapcsolat, a krizisintervencio €s az ongyilkossag-megel6z6 gyakorlati munka soran.

A tobb évtizedes gyakorlati tapasztalatok lehetdvé tették a kiilonb6zo kivalasztasi eljarasok
kifejlesztését a krizis-vonalaknal. Azok kivalasztasara torekednek, akik hatékonyan tudnak
kapcsolatba 1épni a hivokkal, és elditélet-mentesen, empatikusan reagalnak a megkereséskor. A

kivalasztas folyamata gyakran a tréning soran zajlik.

Sokféle, eltérd képzés létezik a lelki elsdsegély vonalaknal dolgozok szamara vilagszerte, de
bizonyos kulcsképességekben a legtobb kiképz6 egyetért, melyek kifejlesztése elengedhetetlen.
Ezek az empatids meghallgatas, a kapcsolat, vagy rapport kiépitésének képessége, illetve a
probléma megoldasaban val6 egyiittmikodés. Mas, gyakorlati készségeket is el kell sajatitani: a
telefonhaldzatok technikai hasznélata, statisztikdk vezetése, hivasregisztralas, ezen kiviil be kell
készségeken kiviil tobb témakort kell érintenie a tréningnek: kapcsolati erdszak, fliggdségek,

szenvedélybetegségek, mentalis betegségek, gyerekkori trauma, gyasz, veszteség stb.

A tréning soran specidlis ismereteket és készségeket sajatithatnak el a munkatirsak a hivo
ongyilkossagi késztetéseinek felismerésére és ennek lereagédldsara vonatkozoan. Néhany lelki
elsésegély vonal sajat tréninganyagot fejlesztett ki ezzel kapcsolatban, masok elfogadott
programokat hasznalnak, mint példaul a LivingWorks Applied Suicide Intervention Skills
(ASIST), a UK STORM program, vagy a QPR. Magyarorszdgon a LESZ altal kidolgozott, a
Szovetség tagszolgalatainak munkatarsaira vonatkozo, kotelez6 képzési s vizsga-rend van
érvényben. A képzés elengedhetetlen része a lelki elsdsegély telefonszolgalatosainak
felkészitésében, mivel példaul ongyilkossagot fontolgatd személyeket is fognak segiteni.

A telefonszolgalatosok képzése az orszagos, vagy helyi felndtt képzési rendszer keretében kell,
hogy megvaldsuljon. A képzéseken az ismereteket és a készségeket “kompetenciakként” fogjak
kezelni, és a meghatarozott elvarasoknak valo megfelelés mértékérdl vald értékelést magaban
foglalhatja a képesités. Ennél sokkal fontosabb, hogy maga a tréning egy mindségi biztositas a
hivok szamara, hogy megfelelden képzett személyek hallgatjak meg Oket €s megfeleléen reagalnak
a hivasaikra.

A Szolgélat tligyeletet vivo tagjai kizardlag onkéntes alapon és személyi alkalmassag alapjan,

30



0 0,0

o

N
CSALADBARAT o
ORSZAG KAPCSOLJ EGYBOL!

NONPROFIT KOZHASZNU KFT.

el6zbleg kiképzett és a vezetd altal megbizott tagok lehetnek, akik sikeres vizsga letétele utan
névre sz616 megbizolevelet kapnak, amely visszavonasig érvényes.

A szolgalat munkatarsait szigoru felvételi eljaras keretében sziikséges kivalasztani. Minden a
szolgélatban dolgoz6 munkatarsnak (legyen sz6 6nkéntesrdl vagy fizetett dolgozordl, szakértérol),
— amennyiben kozvetleniil részt vesz az ellatasban — rendelkeznie kell a LESZ 4ltal lebonyolitott,
ellendrzott vizsgabizonyitvannyal és regisztracioval.

Minden munkatarsnak megfeleléen képzettnek és tapasztalattal rendelkezonek kell lennie abban a
tekintetben, hogy az ongyilkossagi veszélyhelyzetet, a krizishelyzeteket kezelni tudja.

A kiképzés és vizsgaztatas orszagosan egységes rendszerben és tananyag szerint torténik a
tertiletileg megbizott vizsgaztatok jelenlétében.

A szolgalat tagjai vallaljak a részvételt a rendszeres és kotelezd stdbmegbeszéléseken (minimum
havonta 2 alkalommal) szupervizion és egyéb belsé tovabbképzéseken, a Szervezeti és Miikodési
Szabalyzatban foglaltakat magukra nézve kotelezden elfogadjak és betartjak.

Kotelességiik az iigyeleti idopont elétt 10 perccel megjelenni, a szabalyzatban el6irt kotelezo
magatartast tantsitani, akadalyoztatasuk esetén a vezetdt vagy az altala kijelolt személyt értesiteni,
tajékoztatni. Az alapvetd stabtitkokat megdrizni és a Szolgalatbdl torténd kilépés utan is

megtartani. (A titoktartas vonatkozik a hivasok soran tudomasara juté magantitkokra, a

szolgalatban val6 részvételre, a szolgalati hely titokként vald6 megdrzésére.) A stabhatarozatok
betartasa, ezzel egyetemben az orszagos hivoszamhoz tartoz6 (Szdvetség) stabok hatdrozatainak
betartdsa is. A kotelességek be nem tartdsa szankciokat von maga utan. A szankcionalds a stab és
a vezetd dontése szerint, eseti elbiralas alapjan torténik.

Kizarast von maga utdn: a stabiilések felérdl torténd igazolatlan hidnyzas, a vallalt tigyeletbdl valo
indokolatlan hianyzas (1 éven beliil két alkalommal), az tligyeleti helyiség kielégité indok nélkiili
elhagydsa és a titoktartds megsértése. A tagra nézve kotelezd dontések be nem tartasa fegyelmi
feleldsségre vonast vagy kizarast von maga utan.

A kizart tag egy év elteltével nyujthat be Gjrafelvételi kérelmet a Szolgalathoz.

A tagok joga: az Onkéntesség figyelembevételével — a szolgalati titok betartasa mellett — a
szervezetbdl 30 nappal kordbban torténd bejelentéssel kilépni, az ligyeleti szolgalatot sziineteltetni,
ha egyéni ¢€lethelyzete megkivanja, tovabba részt venni a Szolgalat altal szervezett képzéseken.

A szolgalatok tevékenységére titoktartasi kotelezettség vonatkozik, a munkatdrsaknak irdsos
nyilatkozatot kell tennitik erre nézve

Minden munkatars koteles a LESZ Etikai Kodexe alapjan eljarni, az abban rogzitett alapelveknek

megfelelden végezni a feladatat. Minden munkatarsnak feleldsséget kell vallalnia, hogy a szolgalat
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az iranyelvek és az Etikai Kodex szabdlyai szerint jar el.

A szolgalatok munkatarsaik szamara a szupervizids lehetdséget biztositjak.

A szolgélatok munkatarsai — dnkéntesek €s részt vesznek, részt vehetnek az évente egy alkalommal
rendezett Orszagos Talalkozon, a regionalis talalkozokon ¢és szovetség-szintli szakmai
konferencidkon ¢és tovabbképzéseken. A menedzsment a Szovetség vezetése szintjén
meghatarozott testliletekben — hivatascsoportonként — rendszeresen koteles részt venni,. A
Szolgalatvezetdi Tanacs, a Szakmai Vezetok Foruma €s a szupervizorok rendszeresen talalkoznak.
Ez a taldlkozasok — a SzoOvetség egészét ¢érintd kérdésekben, témakban konzultacios,

véleményezési €s javaslattételi joggal rendelkeznek.

3.3.3.2 Szupervizid

A legtobb szolgalat rendelkezik szuperviziora vonatkozo irdnyelvekkel és szabdlyzattal, ami
kritikus komponense a hatékony miikodésnek. A szupervizid harom f0 teriileten jatszik szerepet:
A segité kapcsolat mindségének biztositdsdban; a hivatdsszemélyiség formalasaban,
fejlesztésében, formaldodasanak tamogatasaban; a szolgalat, mint szervezet egészséges
miikodésének biztositdsdban. Ennek megfeleléen van egyéni, csoportos és stdb-szupervizio.
Tovabbi formdk az esetmegbeszélés, Balint csoport, stabépités, egyéni és csoportos) coaching.

A szolgaltatasok nyujtdsdban résztvevOok folyamatosan bovitik szakmai tuddsukat, a kiégés
megeldzése érdekében folyamatos szupervizidban vesznek részt.

A magyar lelki elsdsegély telefonszolgalatokban bevett gyakorlat — indulasuk, 1970 6ta —, hogy
munkatarsaik karbantartdsdra, a szakmai tevékenység garancidinak biztositdsa érdekében, a
szakmai személyiség fejlesztése céljabol szupervizidt (és/vagy esetmegbeszéld €s/vagy Balint
csoportot) rendszeresitenek. A LESZ tagszolgalataiban — a Szovetség altal szabalyozott moédon
kotelezd a szupervizid biztositasa a szolgalat munkatarsai szdmara. A szupervizion a részvétel
kotelez6 minden olyan munkatarsnak, aki a telefonos iigyeletben dolgozik. Stabkarbantartas,

stabépités az egész stabbal zajlik.

3.3.3.3 Mindségbiztositas

A szolgélatok az adatvédelmi torvény eldirdsait betartjak, a LESZ ¢és a szolgalat adatkezelésre
vonatkoz6 szabalyzatat kovetik, a dokumentéaciokat ennek alapjan vezetik.

A szolgalatok tevékenységiiket a hatalyos jogszabalyok, a LESZ szabdlyozok, az IFOTES és a
WHO ajéanlasok, valamint jelen szakmai protokollban foglaltak figyelembevételével végzik.

A szolgalatok feleldssége, hogy a mindennapi munka sordn jelentkezd miikodési, jogszabalyi

hidnyossagokat, rendszerben 1év6 anomalidkat folyamatosan jelezzék a dontéshozok felé, valamint
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javaslatokat tegyenek hatékony, jol miikodo ellatasok kialakitasara.

3.3.4 Technologia — telefon-tizem

A lelki elsésegély telefonszolgalatok — a 116-126 ESN hivészamon folyd segité tevékenység
mitkodtetéséhez 6nalld fovonallal (vagy ezzel egyenértékii vonallal) kell rendelkezzenek, amely
vonal kizarolag a segélyhivasok fogadasara szolgal, kifelé forgalomra nem hasznalhato. Emellett
kell rendelkezzenek egy ugynevezett szervezd vonallal is, amely lehet vonalas vagy mobil
egyarant, szintén kizarolag a szervezési feladatok lebonyolitdsara, a kapcsolattartasra. Kiemelt
fontossagu a telefon-vonalak miikodéképessége. Barmilyen technikai meghibasodas, rendellenes
miikodés esetén a szolgalat koteles ezt jelenteni a LESZ-nek, hogy — a Szovetség illetékese — a
rendszer modositdsat kezdeményezze, a hivok szamdra a Szovetség az elérés biztonsagat

garantalni tudja.

3.3.5 Adminisztracid, adatfeldolgozas, statisztika

A lelki els6segély telefonszolgalatok a LESZ altal rendszeresitett sajat adminisztracios rendszert
hasznalnak. Az irattdrozas ¢€s selejtezés a LESZ ajanlasai alapjan torténik, a szolgalat alapfeladata,
a lelki elsosegély telefon mikodésével és miikodtetésével kapcsolatos regisztracios,
adatfeldolgozo és statisztikai feladatok a LESZ altal szabalyozottak, egységesek a minden
tagszolgalatban, a szolgalatok egész haldzatban. KotelezOen hasznalnak és vezetnek szakmai
dokumentéaciot. A beszélgetés tartalménak rogzitésére egységes, u.n. Parizsi katalogust
hasznalnak. A hivasok statisztikai adatait adatfeldolgozo rendszerbe (LESZWin) rogzitik. Ebbol
az egész Szovetség mitkddésére vonatkozo adatok készithetdk és késziilnek.

Az adminisztraci6 sordn ligyelni kell az adatvédelmi szempontokra, a kliensekrdl gytijtott adatokat
kiilon, elzartan kell tarolni.

Féajanlas 4. A Lelki Elsésegély Telefonszolgalat (operativ) hivaskezelése. bizonyitékok szintje:

ACD

Inadekvat hivasok kezelése

Ha a hivo részérdl a hivas szandéka nem a harom f6 probléma (szuicid szandék vagy fantdziak;
krizis; egyéb lélektani problémak) koré csoportosul, inadekvat hivasrol beszélhetiink. Ezekben az

esetekben - a felismerést kovetden - a beszélgetést a lehetd legrovidebb idon beliil le kell zarni.
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Az inadekvat hivasok négy csoportja:

e téves hivas: a hivo — barmely oknal fogva — kozli, hogy nem ezt a szamot hivta.

e ismeretlen, iires: a hivas befut, de amikor az ligyel6 felveszi a telefont bont a vonal.

e hecc hivas: A hivé tulajdonképpen nem 1ép kontaktusba az iigyeldvel, a ,,magaét mondja”,
vagy abszurd, vagy obszcén, vagy durva kifejezésekkel és problémaval jelentkezik, s — a
szolgalattevo kotelezd bejelentkezésére — ,,lelki elsOsegély telefonszolgéalat” — nem reagal,
vagy inadekvat reakciot ad.

e zaklaté hivas: Ismétlodo hivasok, kommunikacids kisérletiinkre (pl. bemutatkozés, a
szolgalat *fogado-készségének’ hangoztatdsa) leteszi a kagylot, majd azonnal, ismételten
ujra hiv.

Az inadekvat hivasoknal vizsgalni kell, sziikség van-e, lehet6ség van-e mélyebb szinten
beavatkozasra. Ezt leginkabb a kapcsolat fenntartasanak és a szolgalat alapfeladatainak tdjékoztato
jellegli hangoztatasaval és direkt exploracioval lehet elérni. Az inadekvat hivasok kezelését

egységes eljarasrend szabalyozza.(19.)

19 Ajanlas rosszindulata hivok kezelésére — LESZ SZVF. 2018.01.

3.4.2 Adekvat hivasok — a segit6 kapcsolat szintjei.

3.4.2.1 Az adekvat hivasok elsé szintje: kiegészitett egyéb fokategoria

Probalkozas, *kopogtatas’ :A hivo valamilyen témat ajanl, nyit valamivel.

Csendes hivas: Ott van a hivd, de nem szdl bele — nem tud, nem kész még ra, érzelmi allapota,
¢s/vagy a helyzet lehetetlenné teszi, hogy kapcsolata 1épjen az tigyeldvel.

Konkrét informacio-kérés:(a Szolgalatrdl, a munkatarsakrol, vagy barmely mas tigyben konkrét

informacio kérés.)
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Kezelési elhelyezési problémak: Szektor-semlegesen csak ellatasi tipust, segité hivatast vagy
intézményt ajanlunk.
Személyes beavatkozast, kozbenjarast intézkedést kér: a szolgalat aktivan nem avatkozik bele

a hivo ¢életfolyamataiba, életviszonyaiba.

3.4.2.2 Az adekvat hivasok masodik szintje- a segité kapcsolat bevezet6 szintjei

Az adekvat hivasok fogadasa és kezelése soran a segitd kapcsolat eszkoztarat hasznaljuk, minden
olyan esetben is, amikor a hivo problémajat — kompetencia hijan — a szolgalat nem tudja rendezni
vagy rendezddni segiteni.

Diszpécser szerep. Az ligyel6 — a hallhat6 jelek alapjan — a probléma megolddsara adekvat
kezelShelyet ajanl, pl. a segitd adatbazis alapjan.

A pszicho-averziv attitiid oldasa. A ’pszi’ szakmakkal kapcsolatos el6itéletek, negativ érzelmi
viszonyulds oldésa.

Terapiara (segitségre) szocializalas. Ha a kliens kész adekvat kezelohelyhez fordulni. Meg kell
erdsiteni abban, hogy kérje, és képes legyen elfogadni azt.

Szupportiv, érzelmi tamogatas. Pszichoteripids szemlélettel vezetett célzott beszélgetések,
melyek a hivé problémainak felismerését, életvezetési nehézségeinek elhordozasat, a hivo
(érzelmi) megerdsitését szolgaljak.

Alapvetden az egyiittérzést, az egyiitt-gondolkodas érzését, a "nincs egyediil a bajaban" érzését

tamogatjuk/biztositjuk.

3.4.23 Az adekvat hivasok harmadik szintje- counselling (pszicholdgiai segitségnyujtas,
tanacsadas, mentalhigiénés konzultacio) szintje

A hivo tanacsot kér :. Elsdsorban 1j hivas esetén alkalmazzuk, amikor a hivéd (pl. targyszerii
informaciot kér, de ugy latjuk, hogy mélyebbre kell menjlink, vagy) tanacsot, segitséget kér. A
segitd tajékozodik (diagnodzis) és elinditja a segitd (terapias jellegii), beavatkozast (kezelést) abbol
a célbol, hogy a hivo megértse Gnmagat és élethelyzetét, és mozgositani legyen képes eréforrasait
a megoldasra, tovabblépésre. Az itt hasznalt terapias elemek:

elfogadd meghallgatds, empatias kovetés, ventillacido biztositdsa, exploracio, fesziiltségoldas,

racionalis rendezés.
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Ennél a hivas-tipusnal, s ett6l kezdve a mélyiilo szinteken mindig vizsgalni kell a hivo

veszélyeztetettségét.

A segito kapcsolat 1épései:

e Kapcsolatteremtés — az elsd talalkozas

e aveszélyeztetettség mértékének megallapitasa
e aszemélyiség dezorganizaltsdganak felmérése
e a fokalis probléma megallapitasa

e asegitd eréforrasok feltérképezése

e aterapids terv

e akciok beinditasa

e asajat kompetencia alland6 mérlegelése

A veszélyeztetetts€g vizsgalata a diagnosztikus eszkozok segitségével torténik, amelyek

hasznalata fakultativ, az ligyeld rendelkezésére allnak. (mellékletben).

3.4.2.4 Az adekvat hivasok negyedik szintje- szituativ tanacsadas szintje

A szituativ tanacsadast visszahivas esetén alkalmazzuk a hivo allapotanak, életeseményeinek
vizsgalata, az aktudlis nehézségek, konfliktusok feltardsa, a nehézség €s konfliktus kezelése
céljabol. Az itt hasznalt pszichoterdpias alapelemek: elfogaddé meghallgatds, empatias kovetés,

ventillacio biztositasa, racionalis rendezés.

A szituativ tandcsadas az adott helyzetben, az adott helyzethez_(konfliktushoz, elakadashoz,
dilemmahoz) k6tddd, mentalhigiénés jellegii segitd beszélgetés, tanadcsadas. A beszélgetés soran,
annak menetében, a tanacsot kérd hivd megerti, hogy aktualis (helyzetéhez kapcsolodd) dontése

milyen hatdssal lesz, vagy lehet az ¢ egyéni €lethelyzetére.

3.4.2.5 Az adekvat hivasok 6todik szintje - Az életvezetési gondok/elakadas szintje

Uj hivonal, életvezetési probléma, elakadds esetén, szituativ elemzés és anamnesztikus adatok
segitségével diagnozist készitiink, abbol a célbol, hogy az életvezetési segitséget az iigyeld
megadhassa. Krizisre vagy szuicid veszélyeztetettségre utald jelek esetén a tovabbi lépések

elofeltétele. Az itt alkalmazand6 pszichoterapias alapelemek:
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elfogad6 meghallgatas, empatias kovetés, ventillacid biztositdsa, exploracio, fesziiltségoldas,

megnyugtatas, reframing, racionalis rendezés

Az életvezetési tanacsadas ¢letvezetési nehézségekben torténd mentalhigiénés, pszichoterapias
elemeket is tartalmazo célzott segitd beszélgetés, amely — az aktualis konfliktuson, elakadason,
dilemman tal — a hivo életvezetését, azaz multja altal befolyasolt jelenét, és jelene altal befolyasolt
jovojét (is) érinti. Tipikusan azok a krizishelyzetben 1év0, vagy krizishelyzeten — pl.a szolgdlat
segitségével — taljutott hivok, akiknek szlikségiik van, sokszor gondozas-szertien, az akut elakadas

kibontasa/kibomlasa soran eldkeriild, hossza-tava hatasokat okoz6 problémak kezelésére.

3.4.2.6 Az adekvat hivasok hatodik szintje: Az akut pszichés trauma kezelése — A
bantalmazas és erdszak esetei

Elsésorban uj hivonal, akut életvezetési probléma, elakadas, trauma kezelése, melynek soran

diagnozisra toreksziink (anamnesztikus adatok és szituativ elemzés itjan), abbol a célbdl, a segitd

beavatkozas révén a hivo a kiegyensulyozott életvezetést megalapozza, helyreallitsa és fenntartsa.

A kovetkez0 tiineteket soroljuk a traumatikus stressz jeleihez:

° altalanos visszahuzodas, izolacio,

. elkeriilés — az ismételt atéléstdl valo félelem miatt az emlékeket kivaltod helyzetek és okok
keriilése;

o agitaltsag — felfokozott izgalmi allapot, emlékaradat — az emlékek tulzott feltolulasa, akar

kérdés nélkiil is;

o kapcsolat-teremtési nehézségek,

o hostilitas — a vilag, a kornyezet fenyegetdnek tlinik,
° generalizalt szorongas, altalanos félelem-érzet,

J fokozodnak a meglévo pszichoszomatikus tlinetek.

Az itt hasznalt pszichoterapias alapelemek:

elfogadd meghallgatas, empatias kdvetés, ventillacid biztositasa, érzelmi tAmogatas, exploracio,
fesziiltségoldas, megnyugtatas, katarzis eldsegitése, reframing, raciondlis rendezés

Aktualis, tobbnyire el/és kikeriilhetetlen lelki probléma/trauma, sériilés elemzése, a vele valo
megkiizdésre Osztonzés, szlikség szerint segitségre szocializalassal is. A személyiség valamivel
megiitk6zott, ami — aktualisan — zavart keltett benne (elakadés, frusztracio, gyasz, stb.). A feladat
az akadalyhangsuly olddsa, megsziintetése, ami altal elindul(hat) az (élmény)feldolgozés, s a
személyiség tovabb tud haladni az atjan.

Az akut pszichés trauma szintjére helyezziikk a bantalmazasnak, erdszaknak a szolgdlatok
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hivasiban megjelend eseteit.
Az ebbe a témakorébe vago hivasokat a mellékletben talalhaté kiegészité kodok szerint jeloljiik, a

hagyomanyos problémakataldgus szerinti besoroldson tul.

Fdcsoportok:

o gyermekbantalmazas és elhanyagolés
o agresszio, bantalmazas, er0szak

. intim partnerek kozotti erészak

. gyermekbantalmazas

. 1dos, fogyatékkal €16, tartosan beteg, barmely oknal fogva hatranyos helyzetli) személy
bantalmazasa

. kortars er0szak

. emberkereskedelem

o prostituciod

J intézményi bantalmazas €s erészak

Minden hivasnal alapvetd feladat az akut pszichés trauma eseteiben is, a kapcsolodo kisebb-
nagyobb pszichés problémak, életvezetési gondok kezelése.

Ezekben az esetekben, mivel a szolgélat aktiv beavatkozast — alapelvei és eszkdzei végett, s mivel
e probléma kezelése meghaladja kompetencidjat — nem tehet, az adekvat kezel6helyhez iranyitas,
illetve a szignalizacio — diszpécser szerep var rank.

Természetesen, annak érdekében, hogy a kliens valdban eljusson a segitséghez, mindazokat a
segitd eszkozoket be kell vessiik, amelyek ’kikovezik’/segitik a kliens Utjat, s novelik ennek

valosziniiségét.

Ezek az eszk6zok:

a pszicho-averziv attitiid oldasa,

a terapiara (segitségre) szocializalas,

¢s a szupportiv, érzelmi tamogatas.

Kiilondsen azokban az esetekben, amelyek meghaladtak kompetencia-koriikket — adekvat
kezel6helyhez tovabbitottdk a klienseket. A szolgalatokhoz befutd hivasok adekvat irdnyitasat
szolgaltak az erre a célra kifejlesztett €s a szolgalatok rendelkezésére bocsatott segité adatbazisok,
amelyek atfogjak az egészségiigyi, szocialis, gyermekvédelmi, valamint rendvédelmi szolgalatok
egész rendszerét.

A kliens-kovetés  alapkovetelményeinek  megfeleléen igen fontos  feladatunknak
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tekintettiik/tekintjiilk a hivok ’segitségre szocializalasat’. Megfigyelhetd ugyanis, hogy a
problémas ember a segitséghez fordulasban ambivalens, sokszor akarja iS meg nem is a
beavatkozast, egyaltalan a kiils6 segitséget. Kiilondsen igy van ez a csaladon beliili erdszak
jelenségkorénél. Ezért meg kell 6t erdsiteni, egyrészt abban, hogy viselni tudja a terheit, masrészt
— megvaltoztatva eddigi magatartasat — aktivan tegyen 6nmagért valamit.

Aldozathivasoknal kiilonosen figyeljiink a hivoé pozitiv megerdsitésére, az onvad aldli
felmentésére, s soha, semmilyen esetben sem értesitjiik a hatésagot, hozzatartozot.

Ezek a belsd, a hivokban elért valtozasok lassan fordulnak at valodi akcioba. A bantalmazott, az
aldozat lassan érik meg, nd fel oda, hogy ’mer’ segitségért folyamodni, feltarja — most mar
nemcsak egy anonim telefonon — problémajat, nyiltta teszi a csaladi titkot, az 6t terhel szorongas
forrasat, a feltaratlan valdsagot: a bantalmazds és erdszak pszichét nyomoritd tényeit. Ebben
segitik a szolgalatok, hogy lassan, fokrol fokra batorsdgot nyerjen, segitségért forduljon —
elsésorban az ellatorendszer erre szakosodott helyeihez.

A bantalmazas és erdszak eseteiben az Orszagos Kriziskezel6 és Informacios Telefonszolgalat az
adekvat kezelShely.

»Az Orszagos Kriziskezeld és Informacids Telefonszolgélat aktiv segitséget nyjt a kapcsolati
er0szak miatt beallt krizishelyzet kezelésében, valamint az emberkereskedelem aldozatainak
segitésében. Ezen feladatanak ellatasa korében egylittmiikodik a minisztériummal.”

,,Feladata kiilonosen:

o kezelni a kapcsolati erdszak kovetkeztében bedllt sulyos valsaghelyzetet, sziikség esetén
azonnal beavatkozni;

. részt venni a gyermekvédelmi jelzérendszer mitkodésében;

o az orszag barmely teriiletérél beérkezd hivasokra az elsddleges sziirés utdn azonnal
intézkedni, elhelyezést kezdeményezni;

. egylittmiikddni a regiondlis kriziskezeld halozattal és a titkos menedékhdz szakembereivel,
munkajukat segiteni, tamogatni;

° részt venni a bantalmazottak (krizis, kapcsolati erészak, emberkereskedelem, szexudlis

célu emberkereskedelem aldozatainak) elhelyezésében, az elhelyezés koordindlasaban;

. a kapcsolati erdszakkal és a bantalmazéassal Osszefiiggésben tajékoztatni, informaciot
nyujtani;

J a szakmai partnerek szamara iddszakosan konzultacios lehetdségeket biztositani;

J egyiittmiikddni a Magyarorszagon mikodd segité intézményekkel, telefonos

szolgalatokkal, civil és kormanyzati szervekkel;

39



0 0,0

o

N

CSALADBARAT af
el KAPCSOLJ EGYBOL!
° kozremukodni az emberkereskedelem — beleértve a szexudlis cél emberkereskedelmet is

— 4ldozatai valsaghelyzetének kezelésében, ennek soran egylittmiikodni mas, az

emberkereskedelem aldozatainak segitésével foglalkoz6 szervezetekkel.”

OKIT ingyenesen hivhatod, a nap 24 o6rajaban Telefonszama: 06-80-20-55-20; e-mail cime:
okit@csbo.hu
(E probléma-korben més miikodd segitd szervezetekkel kapcsolatos informaciokat a melléklet

tartalmazza)

3.4.2.7 Az adekvat hivasok hetedik szintje - krizisintervencié
A krizishelyzetben 1évd hivokkal folytatott, kriziskommunikécios hangsulya segitd beszélgetés.
"A krizis olyan allapot, amely akkor keletkezik, amikor a személy tobb 1ényeges ponton céljaival
ellentétes akadalyokba {itkozik, s ezek az O szokdsos problémamegoldd eszkozeivel
lekiizdhetetlennek latszanak. Ekkor felbomlik a személyiség egyensulya, zavar kovetkezik be,
mikdzben a személy tobb sikertelenkisérletet tesz a megoldéasra. Végiil is eléri az adaptaciod
valamely fokat, amely vagy megegyezik a személyiség érdekeivel, vagy nem."
A segités krizisben — folyamatintervencio, melynek lépései:
e kapcsolatteremtés
- az elsd talalkozas, rapport
- asegitd kapcsolat — hallgatastol a meghallgatasig
- ajelenlét
- kliens-centrikus megkozelités
e diagnozis
- informacidk gylijtése a kliensrol
- aveszélyeztetettség mértékének ¢és jellegének megallapitasa
- aszemélyiség dezorganizacidjanak felmérése
- asegitd eréforrasok feltérképezése
e segitd beavatkozas
- a fokalis probléma megallapitasa
- aprobléma-fokusz kidolgozasa
- aterapias terv megformalasa
- szerz6déskotés

- akciok beinditasa
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- segitd eréforrasok mozgdsitasa

e asajat kompetencia allandé mérlegelése:

- iranyités, utalas, kovetés, kisérés
Krizis allapot esetén — a pszicho-dinamika feltarasa és a krizisintervencio lefolytatidsa (vagy
megkezdése) a feladat. A diagndzis, a személyiség dezorganizaltsaganak, valamint a
veszélyeztetettség mértékének megallapitasat s ennek folyamatos monitorozasat jelenti. Szuicid
veszélyeztetettség esetén a szuicid krizis kezelési protokollja kovetendd. Vizsgdlni kell
folyamatosan a Szolgalat kompetenciajat, s sziikség esetén az azt meghaladdé problémanal az
utalas/delegdlés eldkészitése a feladat.
A krizisintervencids 1épések soran, illetve azt kiegészitve a bevethetd (pszicho)terapids
alapelemek:
elfogadd meghallgatds, empatias kovetés, ventillacid biztositasa, exploraciod, fesziiltségoldas,
megnyugtatas, katarzis eldsegitése, atkeretezés — reframing, résztvevo-szembesitd attitiid,
szuggesztiv hatas, racionalis rendezés.
Krizisintervencioban a kapcsolat, a kapcsolat-teremtés és -fenntartas a dont6 tényez6. A kapcsolat
ereje, annak mértéke és hofoka, ami lehetévé teszi a modulédciot, a beavatkozasokat, akar a
konfrontaciot is.
Az exploracio, avagy az anamnézis-felvétel korlatozott: a kdzvetlen elédzményekre, a ’kivalto
okokra’ koncentral, kozben nem torekszik teljességre. A fokalis probléma azonositasa az elsérendii
feladat. A segitd kapcsolat kialakitasa soran szinte minden eseten érzékelhetd, hogy a kliens, a hivo
— amint a rapport megtortént — azonnal megkinalja a segitét egy problémaval, amit az adott segitd
kapacitas homlokzata’, lizenete szerint formal, alakit. (elfedve és kizarva, kihagyva és ezzel
torzitva a valddi problémat, a probléma mélyét). Ezért a nagy produkciofeliilet és a szinte iires
projekcios vaszon a szolgalatnal, — amit a telefon, az anonimitas, az allando elérhet6ség er6sit,

biztosit. Az intervencio soran tarul fel a homlokzat mogott a probléma mélysége, valodi terhei.

A célkitlizés: a veszélyeztetettség megallapitasa €s (a kozvetlen veszély) elharitasa:

o A személyiség belsé ¢és kiilsé ,eszkozkészletének” (megkiizdési stratégidinak,
kapcsolatrendszerének) feltaradsa. A hivo sajat aktivitasdnak mozgdsitasa €s iranyba-
allitasa (reménytelenség, 6nmaga ellen forditott agresszio, befagyott indulatok, netan
€ppen paroxizmus).

o Szelepelés és ventillacio, a pszichés fajdalom és ezzel a szenvedés-nyomas csokkentése.
A pszichés fajdalom, a szenvedés az egyik legerdsebb tényezd, amely megakadalyozza a

személyiséget abban, hogy ’elhagyja’ az akadalyhangsulyt, hogy krizishelyzetét
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problémahelyzetté alakitsa, megkiizdési stratégidit mozgdsitsa. Vitalis krizisben
elviselhetetlen mértékii szenvedés lehetetlenné teszi, hogy a maga valosagaban élje meg a
vele torténteket. Ezért ennek enyhitése alapfeladat minden beavatkozasnal.

e A krizis mint allapot, mint a személyiség életének természetes velejaroja, elfogadtatasa. A
fordulat a megértés koriil torténik meg: talalkozas és parbeszéd (a monolog helyett). A
demoralizaltsag megmozditasa, pozitiv életkilatasok és megoldas-keresés (korlatozott

célok, kitdrési pontok, segitd kapacitasok).

A folyamatban a kapcsolat a dontd tényezo azért is, mert az elszigetelodés mértékében csokkennek
a bels6 rendezddés esélyei. Az id6tényezonek dontd jelentdsége van. A segitd kapcsolat akkor
hatékony, ha érzelem-telitetté valik, mert az ért6 meghallgatas ad lehetOséget a belatasra, s amint
az érzelmi talstlyt 4allapotbdl a kognitivba vald atvaltas lehetdsége megnyilik, csokken a
szenvedés-nyomas, oldodhat a krizis: problémahelyzett¢ alakul. Ha meggatolhatd, hogy a
fesziiltség paroxizmusba csapjon at, egy id6 mulva a veszélyeztetettség megszlinhet. Ennek
érdekében a verbalizaciot és a dramatizaciét batoritani kell, hiszen a szenvedés-nyomas
csOkkenésével alkalmassé valhat a hivé az operativ megoldasok, a problémamegoldas elinditasara.
Kotelez6 elemek:
e A helyzet személyes jelentdségének értelmezése és megértése. (Beillesztve az
életeseményeim sordba, megtaldlom a helyét és értelmét az aktualis problémanak).
e A masik feladat a realitassal és a kiilsé kovetelményekkel valé szembesiilés. A
"most mi a helyzet?", " Hogyan tovabb" témakore ez.
e A kapcsolat fenntartasa a potencialis segitokkel, a referenciaszemélyekkel, a
szamunkra relevans érzelmi, vagy szakért6 kapcsolatokkal.
e A helyzet kivaltotta érzelmek észszerii egyensulyanak megteremtése €s megtartasa.
e Azelegendd én-erd és kompetencia megtartasa, €s ennek felhasznalasa a helyzet

tovabbi megoldasaban.

3.4.2.8 Az adekvat hivasok nyolcadik szintje: A szuicid krizis kezelése

Szuicid krizis esetén feladat — a pszicho-dinamika feltarasa és a krizisintervencio lefolytatasa. A
diagnozis, a személyiség dezorganizaltsiganak, valamint a veszélyeztetettség mértékének
megallapitasat s ennek folyamatos monitorozasat jelenti. A krizisintervencido folyamatanak

lefolytatasa (vagy megkezdése) a szuicid krizis kezelési protokollja szerint. Vizsgalni kell a

42



N

=N CSALADBARAT o
ORSZAG KAPCSOLJ EGYBOL!

NONPROFIT KOZHASZNU KFT.

Szolgalat kompetencidjat, s sziikség esetén az azt meghaladd problémandl az utalds/delegalas
elokészitése. A szuicid krizis kezelése soran, illetve azt kiegészitve az Osszes pszichoterdpias
alapelem bevethet6:
elfogadd meghallgatas, empatias kdvetés, ventillacid biztositasa, érzelmi tAmogatas, exploracio,

fesziiltségoldas, megnyugtatas, szuggesztiv hatas, katarzis el0segitése, reframing, résztvevo-szembesitd
attit(id, racionalis rendezés
A szuicid Kkrizis kezelése - I¢lektani krizisben, lelki életveszélyben 1évé hivoval folytatott
specialis, ongyilkossag-megel6z6 beszélgetés (I1d. pl. a 25 alapelv), amikor a hivoban felmertil az
ongyilkossag gondolata, tervet fogalmaz meg, vagy elindit egy 6npusztitd viselkedést, s amelynek
célja a veszélyeztetd allapot megsziintetése, illetve megfeleld szakmai ellatashoz val6 juttatas.
A szuicid krizis kezelése — folyamatintervencio

e kapcsolat-teremtés

- az elso talalkozas, rapport

- asegit6 kapcsolat — hallgatastol a meghallgatasig

a jelenlét

kliens-centrikus megkozelités

e diagnozis
- informaciok gytijtése a kliensrél — exporacio
- aveszélyeztetettség mértékének és jellegének megallapitasa
- aszemélyiség dezorganizaltsaganak felmérése
- az ongyilkossagi veszély felmérése

- asegitd eroforrasok feltérképezése

e segitd beavatkozas

a fokalis probléma azonositasa

- aprobléma-fokusz kidolgozasa

- aterapids terv megformalasa
- szerzOdéskotés
- akciodk beinditasa

- segit6 eréforrasok mozgositasa
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- szuicid-krizis-kezel6 telefonos alapelvek

e sajat kompetencia allandé mérlegelése: iranyitas, utalas, kovetés, kisérés

Kotelez6 elemek:

e kapcsolat-teremtés, s annak fenntartasaval informaciok gytjtése a bajban 1évordl,
e aveszélyeztetettség mértékének megallapitasa;

e aszemélyiség dezorganizaltsdganak felmérése;

e a fokalis probléma azonositéasa, tisztazasa;

e asegitd eréforrasok feltérképezése, sziikség esetén ezek mozgodsitasa;

e aterapids terv megformalasa, a megfeleld akciok beinditasa és

e asajat kompetencia alland6 mérlegelése.

Kiegészité szempontok

3.4.3.1.Ha a hivo nem a sajat problémajat hozza, a protokoll szerint a tanacsadés szintjén
torténhet beavatkozds. Ha a hivo problémdi Osszefliggenek az daltala kozvetitett esettel, a
tanacsadéas, az ¢életvezetési gondok/elakadds, akut pszichés trauma kezelése szoba johet.
Krizisallapotrdl és szuicid krizisrdl tudositas esetén torekedni kell arra, hogy a hivo segitse a
probléma-hordoz6 embert a Szolgalathoz. A hivonak ehhez minden segitséget meg kell adni, s a
sajat érintettsége mentén pedig kezelni.

3.4.3.2. Pszichidtriai betegek a telefonban: Gondozott pszichiatriai beteggel nem beszélgetiink (a
beszélgetést igyeksziink rovidre zarni), hanem a kezeldorvosdhoz iranyitjuk vissza. A
telefonszolgalat nem lehet kiegészitdje egy négyszemkozti terapias kapcsolatnak!

Krizisben krizisintervencioba vonjuk, s az esetleges szuicid veszélyt a szolgélat vezetdje jelzi a
kezelborvos felé. Pszichiatriai betegség gyanuja, krizis és szuicid veszélyeztetettség esetén — az
egyéb diagnosztikus eszk6zok mellett — alkalmazzuk a Beck féle depresszio skala roviditett vagy
teljes valtozatat, a depresszid és reménytelenség allapotanak és sulyossdganak felmérésére.
Gondozéasba még nem vett, de gyanithatéan pszichiatriai betegségben szenvedd embert személyes
kapcsolatba iranyitunk.

3.4.3.3.Addiktologiai problémdk a telefonban: Addiktologiai problémak, a fiiggés-betegségek
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kezelésére, megoldasara a lelki elsdsegélynyujtas nem alkalmas. A tartos javulas elérése érdekében
személyes segitségre van sziikség. Ittas emberrel — kivéve, ha krizisben van ¢€s ,,batorsagot ivott”
— nem beszélgetiink. Addiktologiai problémak esetén a beszélgetés célja a hivdé Drog-Stop
szolgalathoz iranyitasa, vagy személyes kapcsolatba torténd iranyitéasa.

3.4.3.4. Kamaszok a telefonban: A kamaszok specialis ellatast és ligyeldi attitiidot igényelnek.
Ambivalencia, érzelmi beallitddas, fokozottabb kritikussag, gyakori mindsitések jellemzi Oket.
Sokszor jelentkeznek ,kopogtatassal”, inadekvatnak tiind problematikaval. Torekedni kell a
lényeget pontosan tiikr6z0 irdnyba elmozditani a beszélgetést. A serdiilokori krizis gyakran
cselekvésben nyilvanul meg, megfeleld kezel6helyhez iranyitdsuk a Kék Vonalhoz — 116-111,
vagy a Ifjusagi Mentalhigiénés Szovetség vonalaihoz — 137-00 torténhet.

3.4.3.5. Hivasgyakorisagi esetek a telefonban:

A szolgalat(ok)hoz fordulas szempontjabol meg kell kiilonboztessiik az elsé hivokat, a visszahivokat és a

kronikus hivokat. Az els6 hivo els6segélyt kér és kap.
Visszahivo: a hivo nem eldszor jelentkezik a szolgalatnal, ezt tobbnyire maga is kozli. Tipusos
helyzetek:

e valahova delegaltam, s visszajelent, mire jutott (vagy nem jutott);
e akorabbi (pozitiv) kapcsolat, eredmény visszajelzése;

o krizishelyzet (6ngyilkossagi tematikaval vagy anélkiil);

e ¢letvezetési probléma.

A visszahivo, pl. krizisében, az elsé hivasakor — a krizis nyitanyaként — imprinting-szerii er6s
kapcsolatot talal. Ez a kapcsolat a vivé-ereje a tovabbi segitségnek, ezért célszerli — krizise idejére
— tartani. Ehhez sziikséges a ,,visszahivhat6sag technikai hatterének biztositasa. Ennek hianyaban
mieldbb, akar idonek eldtte is segitd kapcsolatba iranyitjuk, delegaljuk a hivot.

Egészen mas a helyzet a kronikus hivéval. A hivas kronicizalodasa tulajdonképpen egy fiiggeés-
szindroma. A hivo és hivasa a kronicitas ismérveit mutatja. A hivoval vald kapcsolat — annak
ellenére, hogy nem tudunk neki segiteni — fennmarad, a fliggd helyzetbe kertilt hivé az ligyeldt is
fogva akarja tartani, mikozben a problémdja/probléméi megoldasat, az iigyeld erre iranyuld

kisérleteit meghiusitja. (1d. kronikus hivok kezelési protokollja)
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Mellékletek

1. sz. melléklet

INTERNATIONAL FEDERATION OF TELEPHONIC EMERGENCY
SERVICES

I.LF.O.T.ES.

A Lelki Elsdsegély Telefonszolgalatok
Nemzetkozi Szovetsége

AZ IFOTES NEMZETKOZI BIZOTTSAGA
1973. FEBRUAR HO 10-EN MEGTARTOTT PARIZSI ULESEN ELOTERJESZTETT ES
AZ 1973. APRILIS HO 30.-I GENFI EGYETEMES GYULESEN
DEKLARALT

NEMZETKOZI NORMAK
Célok
1. A lelki elsésegély telefonszolgalat lehetdséget ad minden embernek, hogy sziikségben,
kétségbeesésben vagy ongyilkossagi veszélyben azonnal kapcsolatot taldljon egy masik

emberrel, aki kész Ot baratként meghallgatni és alkalmas arra, hogy — a hozza fordulo
szabadsagat tiszteletben tartva — vele problémain atsegitd parbeszédet folytasson.

2. Ez a segitékészség nem korlatozodik az elsé taldlkozasra, ki kell terjedjen a krizishelyzet egész
tartamara, addig, mig csak a segélykérOnek a meghallgatésra és a kisérd tamogatasra sziiksége
van.

3. Amennyiben a segélykérd mas, problémajaban kompetens személlyel kivan kapcsolatba 1épni,

a szolgalat ezt eldsegitheti és kdzvetitheti.
4. Minden segitség, amit a szolgéalat nyujt, arra kell iranyuljon, hogy a segélykérék megszerezzék

azt az er6t és képességet, amivel €letnehézségeiken, kriziseiken taljuthatnak.

Alapelvek
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1. A segélykérdk szamara teljes titoktartast kell biztositani. Minden t6liikk szdrmazd informdciod
csak jovahagyasukkal vihet6 ki a szolgalatbol.

2. Sem a segélykérokre, sem a munkatarsakra nem gyakorolhato felekezeti, vallasi, politikai vagy
ideologiai nyomas.

3. Minden munkatars csak gondos kivalasztas és kiképzés utan vonhato be a szolgalat munkajéba,
a kivalasztasnal mindenekeldtt a masok megértésére valo készséget, empatiat, a kozosség €s
felelosségvallalas képességét kell figyelembe venni.

4. A segélykérére semmiféle anyagi teher nem rohato.

5. A munkatérs torvény eldtt nem nyilatkozhat — segélykérd kifejezett jovahagyasa €s a szolgélat
vezetése engedélye nélkiil.

Médszerek

1. A lelki elsésegély telefonszolgdlat munkatarsai lehetnek Onkéntesek, vagy allandd fizetett
dolgozok; de az dnkénteseknek lényeges szerepet kell kapniuk. Az 6nkéntesek és az allando
munkatarsak egy munkako6zosséget alkotnak.

2. Az alapkiképzés befejezése utdn a munkatarsakat munkajukban folyamatos szupervizioval kell
tdmogatni. Ez torténhet egy vagy tobb, a szolgalat altal kijelolt személy segitségével. A
tovabbképzéssel a munkatarsak készségét és képességeit folyamatosan fejleszteni kell.

3. Minden szolgalatnak rendelkeznie kell kiilonb6z6 szakemberekkel, akikkel konzultalni lehet.
Ezek lehetnek a szolgalat tagjai, vagy mas, kiviilallo személyek.

4, A segelykérdvel valo kapcesolatfelvétel rendszerint telefonon torténik, de 1étrejohet mas modon
is, pl. levélben vagy latogatas Gitjan. Alapelv, hogy a hivo joga a kapcsolat felvétele, fenntartasa,
megszakitdsa vagy ujrafelvétele. Mind a hivonak, mind pedig a munkatirsnak joga van
anonimitasa megdrzésére. A szolgalat kotelessége, hogy kozolje a hivoval, hogy nem tud
tovabb segiteni, de alapvetden arra kell torekedjék, hogy a kapcsolattartas lehetdségét nyitva

tartsa.
d. A szolgalat Iényeges jellemzdje, hogy folyamatosan, a nap 24 6rajaban elérhetd.
6. Ha a segélykér6 érdekében mas intézmények, szervek megkeresése is sziikséges, ez csak az

beleegyezésével torténhet.

(A magyar szovegvaltozat a francia és angol eredeti német forditdsa alapjan késziilt. A Szovetség
alakulé iilésén, 1986. november ho 21-én az alapitd szolgalatok a Szovetség Szervezeti €s

Miikodési Szabalyzata részeként elfogadtak.)
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(az IFOTES Research Committee Parizsban 1975. december 6-an elfogadta, mint alapfelosztast)

01 testi betegségek

02 ongyilkossag

03 magany, izolacio

04 alkohol toxikomania

05 a lelki egészség mas problémai
06 szex problémak

07 vallas, vilagnézet

08 hazassagi probléma

09 mas partner probléma

10 csaladi probléma

11 allas, foglalkozasi probléma
12 anyagi probléma

13 tarsas kapcsolati (interperszonalis) prk.
14 jogi problémak

15 hirtelen sorscsapas

16 ismeretlen ok

17 egyéb

physical health

suicide

loneliness and isolation
addictions

other problems of mental health
sexuality

religion and ideology

marriage

other (sexual) relationships
family relationships

work and occupation

financial questions
relationships within social context
legal problems

»acts of God”

problem unknown

any other calls

E 17 kategoria alapjan a Szovetség kidolgozott egy problémakatalogust. Ez, hattéranyagként - miutan
nagyobb részletezéssel irja le a hivasokban jelentkezd problematikat - segit a parisi katalogusba
besorolashoz. A Szovetség kotelezden hasznalni csak a parisi katalogust rendeli, kiegészitve a

problémahordozo jelolésével (amely azt jelzi, kire vonatkozik a probléma, kinek a probléméja). (Célszertiségbdl
az értelmezetlen ismeretlen okra - Parisi katalogus 16 - tettiik az igynevezett érzelmi problémakat.)
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3. sz. melléklet

A lelki els6segély vonal kialakitasi fazisdban sziikséges lehet egy mindségi keretrendszer

kialakitasa a kiilonboz6 teriiletek felolelésére.*°

Minéségi keretrendszer mintaja:

1. Személykozponti, életmenté megkozelités — A lelki els6segély vonalak személykdzpontd,
¢letigenld megkozelitésiiek, megerdsitve ezzel a tevékenységiik kozéppontjdban 1€vo
személyek biztonsagat és jol-1étét.

2. Szolgaltatas — A szervezet olyan szolgaltatast biztosit, mely feliilvizsgalatok evidencidjat és
targyat fogja képezni.

3.  Onkéntesek és fizetett alkalmazottak— A fizetett alkalmazottak a szervezeten beliil lesz
értékelve ¢és a céloknak megfeleld kompetencidkkal bir.

4. Felelosségre vonhatosag — A lelki elsOsegély vonalak megfelelnek a finanszirozasi, jogi,
etikai és szakmai elvarasoknak miikddésiik soran.

5. Vezetés, innovaciéo és iranyitas — Képesek ujitdsokkal alkalmazkodni a szolgaltatés
hasznaloinak, a kulcsembereknek €s a tdrsadalomnak a valtozo sziikségleteihez.

6. Rendszerek — A rendszerek (technologiai feliiletek) konnyen hozzaférhet6ek, megbizhatéak
¢és biztonsagosak, adaptalhat6 és kompatibilis technologiakat hasznalhatnak.

7. Célkitiizések és iranyelvek — frasos dokumentacio iranyitja a fizetett alkalmazottak és az
onkéntesek munkdjat, azért, hogy a magas mindségli szolgaltatast fenntartsdk, a veliik
kapcsolatba 1ép6 személyek szamara.

40 A lelki elsdsegély szolgéltatds mindségbiztositdsa. — WHO ajanlas.
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4.sz. melléklet:
A bantalmazas, erészak problémainak kodolasa

Az ebbe a témakorébe vago hivasokat kérjiik a fenti kiegészité koédok szerint is besorolni, a
hagyomanyos problémakatalogus szerinti besorolason tul.

Kod Megnevezés Kod
2100 Gyermekbantalmazas és elhanyagolas 2100
2101 Gyermek fizikai bantalmazasa 2101
2102 Gyermekkel szexudlis visszaélés 2102
2103 Gyermek elhanyagoléasa 2103
2104 Gyermek érzelmi bantalmazasa 2104
2105 Gyermek kizsakmanyolasa 2105
2106 2106
2107 2107
2110 Intim partnerek kozotti erészak 2110
2111 Intim partnerek kozotti fizikai agresszio 2111
2112 Intim partnerek kozotti érzelmi, szobeli bantalmazas 2112
2113 Intim partnerek k6zotti erészakos szexualitas 2113
2114 Intim partnerek kozotti kontrollalé magatartasok 2114
2115 Intim partnerek kozotti elhanyagolas 2115
2116 2116
2117 2117
2120 Idés személy bantalmazasa 2120
2121 Idds személy fizikai bantalmazasa 2121
2122 Id6és személy érzelmi, szobeli bantalmazésa 2122
2123 Id6s személy anyagi, pénziigyi bantalmazasa 2123
2124 Id6s személy szexualis bantalmazésa 2124
2125 Id6s személy elhanyagolasa 2125
2126 2126
2127 2127
2130 Kortars eroszak 2130
2131 bullying 2131
2132 cyberbullying 2132
2133 2133
2134 2134
2135 2135
2140 agresszio, bantalmazas, erészak 2140
2141 fizikai bantalmazas, testi sértés 2141
2142 kontrollalé magatartas 2142
2143 szobeli és mentalis bantalmazas -mobbing 2143
2144 lopés és rablas 2144
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2145 elrablas, emberkereskedelem 2145
2146 rabszolgasag csicskaztatas 2146
2147 prostitucio 2147
2148 zaklatas, szexualis er6szak 2148
2149 intézményi bantalmazas ¢s erészak 2149

Vonatkoztatasi rendszer (kire vonatkozik a probléma)

A
S~
(="

Megnevezés

egyeb személyre

hivora vonatkozik

hazastarsara

sziilore

gyerekre

rokonra

partnerre

ismerosre

munkatarsra

O OINO OB WN RO

hivatalos személyre
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5.sz melléklet

A szolgalatok altal hasznalt diagnosztikus eszkzok — ajanlas

1. A krizisallapot vizsgalata

A krizis fenomenologiaja

e szakaszai

sokk fazis — a zavar szakasza
fajdalomtelt multba-fordulas

aktivitas — remobilizacio

e cry forhelp

e cry of pain

A Kkrizis antropoldgiaja

o améltosag elvesztése — demoralizacid

szorongas
pszichés fajdalom
dezorganizacio
indulatvezéreltség
énes vonatkoztatas

ellenségesség - hostilitas

tanult tehetetlenség - learned helplessness

reménytelenség - hopelessness

e ameéltosag helyredllitasa

a rezidualis tudasok
% aremény

% a bizalom adta biztonsag
az én érdekében szabalyozott regresszio

a krizis problémahelyzetté valik
a fesziiltség operativ szintre csokken

utanzasos tanulas

N

KAPCSOLJ EGYBOL!
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Diagnosztikus eszk6zok
e krizis allapotjellemzok?!
e krizis kimenetel 4llapotjellemzok??
e  krizis-matrix
e Stressfull Life Events®®

e kontingencia-tablazat®

A Krizisintervencio 6t alapelve Norman Farberow szerint

azonnalisag - immediacy
probléma-kozeliség - proximity
elkotelezettség - commitment
egylttmiikodés - concurrence
varakozas-teliség - expectancy

Az azonnalisag az 1d0-tényezO kozponti jelentOségére utal vissza. Belathato, hogy annak a
konnyen paroxizmusba atcsapo, acting out, indulati cselekvésnek a kezelése, amivel a
személyiség kitor a krizis csapdahelyzetébdl, nem tir halasztast. Ki id6t nyer, életet nyer — mondja
a kdzmondas.

A probléma-kizeliség azt a segitdi attitidot, vagy inkabb képességet, sot tréningezhetd,
fejleszthetd készséget takarja, hogy a krizist kezeld ott marad abban a fesziiltséggel, szenvedéssel
teli térben, amely koriilveszi a krizisben 1évot. 1dézziik fel azt a képet, amelyet az ongyilkossagi
krizis fenomenologiai leirdsanal hasznaltunk. A csapdaba esett nyul halalsikolya minden ezt
érzékeld szamara a halalt jelenti, s ez — 0sztondsen — elkeriild viselkedést, menekiilést valt ki a
tobbi allatban. A psziché rezonancia-terében — a személyis€ég empatias készségének mértékében —
jelenik meg a masik ember szenvedése, mintegy krizisbe sodorva 6t. Az erre 6sztondsen megjelend
elkeriild viselkedést, perceptudlis elhdritast néhany dolog korlatozza, illetve teszi sziikségtelenné.
Ilyen lehet egy sajatos motivacios készlet, avagy értékrendi, vilagnézeti elemek, de a karbantartott
érzékenység is. Probléma-érzékenység, azaz a segitd érzékenyen tud ott maradni a szenvedés

helyén, differencialtan felfogva és visszatiikrozve azt, s

2l mellékletben
2 mellékletben
23 mellékletben
% mellékletben
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ezzel segitve a kliens szdmdra is megélhetové, atélhetévé, majd kezelhetévé tenni az addig
atélhetetlent.

Az elkotelezettség az, amit a Szentirasban a Bethesda-tavi jelenetben hallunk: ha nincs embere,
nem jut a gyogyito viz kozelébe. Embere kell legylink a bajban 1évonek, egy par percre, egy oOrara,
amig az elakadasan taljut. Az elkotelezettség nem feleldsség-atvallalas. ,,A segité helyzet
legnagyobb, veszélyes fenyegetése, ha a paciensek ’mindentudénak’, *mindent elrendezdnek’
tekintik a segitdt, s a végén ezt a terapeuta maga is elhiszi magarél.” — irja A. Vannesse. Bar a
segitséget kérok sokszor megoldasokat varnak, a segitd abban segit, hogy énmagukon tudjanak
segiteni, valdjaban a kornyezeti feltételeit teremti meg annak, hogy a masik kibontakozhasson.
Az egyiittmiikodés eredeti angol kifejezése érdekes szamunkra. A ’concurrence’ elsé szotari
jelentése valoban konkurencia. Versengés. Mi verseng itt? Ahogyan a romai orszaguton a két teli
fakerék zotyko16dott a koveken, hol egyik, hol meg a masik emelkedett magasabbra — gondolom
— elég nagy zajt csapva. Mégis egyiitt futottak. Az egylittmikodés alapja a Rogers-i harmas. Ott
kell legyek, ahol a kliens, hiszen nem varhatd tdle, aki telve van problémadival, hogy hozzam
alkalmazkodjon. Nekem kell az 6 nyelvén beszélnem, hogy elérjenek hozza a szavaim. Mindig
abbol kell kiindulnom, ahol 6 all.

Az expektancia, a varakozds-teliség egy sziikséglet. Annak igénye, hogy bejosolhatd, bizonyos
valdszinliséggel eldre lathato legyen az eljovendé. Ahogyan a biztonsagot az adja, hogy tudjuk, ha
tudjuk, hogy a 1épcséhéazban a Iépcséforduldig hany 1€pcsdfok van, ugy indulunk el a kdzlekedési
lampa egyezményes zold jelzésére at egy forgalmas utkeresztezddésen, evidensnek véve a
jelentést. Ezért érdemes elindulnia a jarni tanuld gyereknek az édesanyja felé, véllalva a botlas, az
esés kockazatat. A varakozas-teliség azt jelenti, hogy tudom, hogy sikeriilni fog neki. Bizom
benne, drukkolok neki. Es ez tiikrozddik rajtam, a viselkedésemben, a szavaimban.

Az intervencidban a személyiség — a valosaggal szembesiilése sordn — segitséget kap annak
értelmezésében és elviselésében. A rehabiliticio a demoralizalt személyiség méltdésagaba

visszahelyezése.

A szuicid veszélyeztetettség megallapitasa

A veszélyeztetettség vizsgalata (a diagnozis szempontjai)
e akrizis allapotjellemzoi

e krizis-matrix (a krizist precipitalo tényezok vizsgalata)
- premorbid személyiség

- aktualis élethelyzet
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- komorbiditas

a) a szuicid veszélyeztetettség vizsgalata
Diagnosztikus eszk6zok

a) riziko-tényezok — szocio-demografiai jellemzok

b) precipitalo életeseményyek

C) magatartasi, viselkedéses jelek

d) pszichés allapotjellemzok

e) kommunikacios jelek

f) aszuicid kivansag, készség és szandék (desire, capability, intent) verbalis kifejezése

a) riziko-tényezOk — szocio-demografiai jellemzok

- Stressful Life Events (Dohrenwend et Dohrenwend)®

- rizikotényezOk korrelacios tablazatai

r124 1

- megel6zd ongyilkossagi kisérlet

- befejezett ongyilkossag a kliens kapcsolatrendszerében

- pszichiatriai betegségek

- szenvedélybetegségek

C) magatartasos, viselkedéses jelek, az ongyilkossag fenomenoldgiaja
- 25 ongyilkossagra utalo jel (Sorgatz, Hardo)?®

- Preszuicidalis szindroma. (Ringel, E.)?’

- Caplan, G — Spaul George Krizis-modellje, a krizis szakaszai?®
- ASIST adaptaci6 — az ELET jelei?®

- larvalt szuicid késztetés (balesetezés, Onveszélyeztetés, onelhagyas, sth.)
d) (pszichés) allapot jellemz6i

- krizis allapot-jellemzi (ELET)%®

- krizis kimenetel allapot-jellemz6i (ELET)%

- depresszio6 kérddiv (Beck - Perczel)?
e) (meta- és nyelvi) kommunikacios jelek. (Az 6ngyilkossag belsd, pszichés allapotanak

kommunikativ jelzései)

- Cry for Help — Cry of Pain jelzések
- negativ kod (Kézdy)
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- szuicid diskurzus — a lelki fajdalom jelei (Oravecz)
f) aszuicid kivansag, készség és szandék (desire, capability, intent) verbalis kifejezése
- reménytelenség skéla (roviditett Beck - Perczel)®

- szuicid gondolatok skala (Beck - Perczel) 3

Az ongyilkossag probléma-korének regisztralasa a Parisi katalogusban a 02 fokategoria szerint
torténik, az alabbiak szerint.

02 ongyilkossag

Akkor hasznaljuk a 02 csoport kodjait, amikor a depressziv allapot, reménytelenség vagy a
szuicidiumra utald legkisebb jel is érzékelhetd. A bevezetd (riziko-tényezdk: 0201 és 0202) kodok
utan két szintre sulyozzuk a hivas tartalmat: A szuicid krizis felé tartd tematikara a 0203, 0204,
0205, 0206, 0207 s 0208 kodokat hasznalhatjuk. A mésodik szint — a szuicid gondolatok és tervek
megjelenése és elmélyiilése. A 0209, a 0210, 0211, 0212 kdédokat hasznaljuk a szuicid krizis
kifejtésére. A kiterjesztett ongyilkossag, uj jelolés a legkisebb sejtés esetén is jelolendd. A
krizishelyzet meghatarozast az Ongyilkossagi tematikdra még be nem szikiilt krizis-allapot
jelzésére tartjuk fenn. Természetesen egy hivas esetén — a problematika leirasara — tobb kod is

hasznalhat6 parhuzamosan.
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6.sz. melléklet :

A szolgalatok altal hasznalt segité modszerek

1. (Pszicho)terapias alapelemek

N
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A segitd kapcsolatban a segitd tevékenység soran, a hivé elvarasaira adott valaszlépésekben — a

diagnosztikus eszk6zok ,,bevetése” utan — a kovetkezo a pszichoterapias alapelemeket hasznaljuk

2. Terapias modszerek

elfogadd meghallgatas
empatias kovetés
ventillacid biztositasa
érzelmi tdmogatas
exploracio

fesziiltségoldas

megnyugtatas

szuggesztiv hatés

katarzis elGsegitése
reframing/atkeretezés
racionalis rendezés

résztvevo — szembesitod attitiid

elsd interji modszer

segitd beszélgetés (hallgatastol a meghallgatésig)
Kliens-centrikus megkozelités (Rogers)
racionalis-emocionalis megkozelités (Ellis)
kognitiv problémamegoldo tréning (Perczel)
ELET — Invitations to Help (ASIST)
rendszerszemléletli megkdzelités

logoterapia

fokalis terapia

krizisterapia
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3.Delegalas rendje — kotelezd és ajanlott
A szolgalatok — a kompetencidjukat meghaladd esetekben — a hivot delegdljak. Kiilonosen a

szuicid krizis eseteiben torténik direkt irdnyitas.

A lelki elsdsegély telefonszolgélatok akut szuicid veszély esetén a Kdzponti Segélyhivoszamon
keresztiil ment6t kiildhetnek. Ehhez a hivo adatait illetve tartdzkodasi helyét kell megtudniuk.
Jelezniiik kell a hivé fel¢, hogy a sajat érdekében mentd érkezik. A mentds behatolasanak utjat
(ajté kinyitas, kutya megkdtés, stb.) a hivonak biztositania kell. A hivoval a beszélgetést addig kell
folytatni, mig az Orszagos Mentdszolgalat munkatarsa oda nem ér, s at nem veszi tdle a kagylot.
A telefonszolgalat kompetencidjat meghaladd mas hivasok esetén (pl. pszichiatriai betegek
jelentkezése a telefonban) a hivot személyes segitség (pszichidter, pszichologus) felé kell
iranyitani. Ez vagy a telefonszolgéalat nappali tarsintézménye felé torténik vagy a teriiletileg
illetékes pszichidtriai gondozoba. Ebben az esetben fontos a hivonak lediktalni a javasolt
intézmény elérhetdségét (megkérjiik a hivot, hogy irdsban rogzitse az adatokat).

Gondozott pszichiatriai beteg krizisben torténd jelentkezését a gondozéorvos felé¢ a szolgalat

vezetdje jelzi, az ligyeld javaslata alapjan.

4.Segitd adatbazis

A szolgélatok — az iranyitas-intézkedés, delegalas céljabol segitd adatbazist hozhatnak létre. A segitd
adatbazis segiti az tigyeldt, hogy adekvat informacidhoz, kezelohelyhez, problémajat kezeld szervezethez,

intézményhez juttassa a hivot.
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Segitség a kapcsolati erdszak aldozatainak.
+36-80-20-55-20

Orszagosan hivhato ingyenes szam,
a bantalmazottak segélyvonala.

Magyar Lelki ElsGsegély
Telefonszolgalatok Szovetsége (LESZ)

116 - 123

A lelkisegély a nap 24 orajaban,
barmely szolgaltatotol ingyenesen
hivhato.




