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TANANYAGFEJLESZTES

Alelkisegély-szolgalatok célja az dngyilkossag-megel6zés, az dngyilkossagi cselekmények pszicholégiai
eszkozOkkel tortén kezelése; a krizisintervencio; a valsagkezelés; valamint a mentalhigiénés prevencio,
tanacsadas és lelki segélyt nyujté tevékenység — sajatos eszkdzokkel és modszerekkel — telefonon
keresztil. Tevékenységének jellegét tekintve a szolgalat alapvetéen primer prevencios, mentalhigiénés
tevékenységet végez és megeldzd ellatast nyujt. Mikodésik a betegségek megelézését és korai
felismerését szolgalja. Alacsony kiiszdbi, nonstop elérhetéséget biztosito, valamint alapellatas jellegu.
Ebbél kdvetkezéen elsd szlrd funkciot teljesit. Strgéssegi ellatasként pedig felismeri a kriziseseteket:
részben kezeli, részben pedig delegalja az egészséglgy, valamint a szocidlis ellatas kiilonb6zé szintjeire.!

Az onkéntes segitk felkészitésének célja a személyiségfejlesztés, valamint hogy a tréninganyagra
épitkez6 tréning soran részleteiben megismerjék a tertilethez kapcsolddd kommunikacio sajatossagait.
A szituaciés gyakorlatoknak fel kell készitenilik az dnkénteseket a kliensekkel torténd kapcsolattartas-
ra. Fejleszthetik személyes kompetenciajukat, illetve Ujabb készségekre tehetnek szert (pl. a siker és
kudarc feldolgozasa), mikdzben elsajatithatjak az asszertiv magatartast és asszertiv kommunikaciot.
Alapvetd informatikai ismereteket szereznek el az Ujonnan bevezetett rendszer hasznalatarodl, a k6zos-
ségi média sajatossagairol és az internetes zaklatas jelenségének kezelésérol.

" Kiemelés az EFOP-1.2.4-VEKOP-16-2016-00001 palyazat szakmai specifikaciodjabol.






TARTALOM

Az 6nkéntes segiték érzékenyitéséhez, felkészitéséhez sziikséges tananyag ..........cccoooeieiieiiiinnenn. 7
1. A telefonos ligyelé munkajahoz kapcsol6dé alapfogalmak megismerése ........cccoocevevieeenceeennnee. 9
BN o To | I =] 4 1= = (= G PP 13
3. PSzICholOgiai ISMEIELEK .......coiiiiiiiiieee e et e e e e e ennnaeea e e 15

340 KOMMUNIKACIO ...ttt e et n 15
3.2, KIZISINIEIVENCIO ..ottt ettt b s 18
3.3, Azinternetes ZakKIatas ..........oouiiiiiiiii s 23
3.4. Emberkereskedelem és kapcsolati €r8Szak...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiii e 24
4. SzOCIAIPOIItIKAI ISMEIELEK ... ... it 29
41.  Szocialis problémak és lelki @gESZSEg.......ccuuiiiiiiiiiiii e 29
4.2. Alelki elsésegély telefonszolgalatoknal megjelend fébb tarsadalmi problémak............ 34

4.3. A szocialis és gyermekvédelmi ellatérendszer intézményei és mikddésuk.......... .......36

Az dnkéntes segiték érzékenyitéséhez, felkészitéséhez sziikséges oktatasi segédanyag ................. 41
1. A SEGITE KAPCSOIAL. ... et 43
2. A SEQItO DESZEIGEIES ...t 49
3. Jogi ismeretek SEGEAANYAGAI - .. eeeiiieiiiii et e e e e e e e eeeeeana 53

[oTo F=1 ol 0 ] [=Te 1Yz =Y RSO EPPR PR 58






AZ ONKENTES SEGITOK
ERZEKENYITESEHEZ,
FELKESZITESEHEZ
SZUKSEGES TANANYAG






1. A TELEFONOS UGYELO MUNKAJAHOZ
KAPCSOLODO ALAPFOGALMAK MEGISMERESE

A modern tarsadalmakban a lelki problémak és megbetegedések szamaranya, kdztuk az 6ngyilkossagé
is n8. Magyarorszag ebben el6kel6 helyet foglal el még ma is a vilagranglistan. Az 6ngyilkossagok sza-
manak ndvekedése miatt vilagszerte alakultak szervezetek a megel6zésre, hogy segitsék azokat, akik
ugy érzik, dnerejukbdl képtelenek kilabalni nehézségeikbdl: valsaghelyzetbe jutottak. llyen prevencids,
megel6z6 szervezetek a lelki els6segély telefonszolgalatok, amelyek onként vallalt feladata az 6ngyil-
kossag-megel6zés, a krizisintervencié és a mentalhigiénés prevencid. A népegészségligyi program
stratégiai iranyként hatarozza meg a slirgésségi telefonszolgalatok fejlesztését, koordinalasat, a tele-
fonszolgalatok munkatarsainak szakmai felligyeletét és segitését, a haldzatépitést, a telefonszolgalatok
mikodési feltételeinek javitasat és a kortars segiték kiképzését ezzel a problémaval kapcsolatban.?

»A lelki els6segély telefonszolgalat minden ember szamara meg akarja adni a lehet6séget arra,
hogy baj, kétségbeesés vagy dngyilkossagi veszély esetén — a szabadsagjogok tiszteletben tartasaval —
azonnal felvehesse a kapcsolatot egy masik emberrel, aki baratként kész és képes a hivot meghallgatni,
és vele segitd beszélgetést folytatni. A lelki els6segély telefonszolgalat altal nyujtott segitség az életre
valé batoritasra és a krizishelyzetekkel valé megbirkozas képességének fejlesztésére iranyul.”

Magyarorszagon 1970 6ta mikddnek lelki els6segély telefonszolgalatok, amelyek a fenti célok, el-
varasok teljesitésére szervezddtek. Jelenleg 20 szolgalat varja a hivasokat, kdztlk 8 éjjel-nappal. Az el-
telt id6 bebizonyitotta szlkségességuiket, szamos esetben nyujtottak segitséget a hivoknak, a szamukra
megoldhatatlannak vélt probléma, konfliktus, élethelyzet rendezésében.*

A telefonszolgalatok egy adott teleplilés és vonzaskorzete, illetve megye vagy régio lakossagat
latjak el, a krizisintervencié alapelveinek (azonnalisag, problémakodzeliség, felelésségvallalas, egyutt-
mikodés, varakozasteliség) megfeleléen, szabalyozott egyittmikddésben az alap- és szakellatd
egészségugyi intézményekkel, a szocialis ellatas rendszerével. A telefonszolgalatok elkilonilt szerve-
zetekként, szervezeti egységekként és/vagy 6nalld jogi személyiséggel rendelkezd civil (NGO) szerve-
zetként mikodnek. 1986 6ta orszagos szervezetiik a Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgalatok Sz6-
vetsége, amely — tagszervezetei révén — 1970 6ta tagja a lelki els6segély telefonszolgalatok nemzetkozi
szervezetének (IFOTES).

A Szodvetség egységes szakmai kritériumok (kivalasztasi és képzési kritériumrendszer, mikddési
normak, krizisdiagnosztika, statisztikai adatfelvételi minimum, ellatasi protokoll) szerint m(ik6dé szolga-
latokat tdmorit, ezek egységes halozata ellatja az orszag egész lakossagat. A szakmai minimumfeltéte-
lekrél kormanyhatarozat rendelkezik.®

A nemzetkdzi normak alapjan mikodd lelki elsésegély telefonszolgalatok léte és mikddése nagyon
elevenen felveti egy-egy vidék, varos vagy orszag mentélhigiénés problémait, az ellatasban mutatkozo
hianyossagokat és nehézségeket, és szinte kdvetel azokra valamifajta megoldast. Bizonyos fokig tehat
ezek a szolgalatok a pszichés problémakkal foglalkozé szakmak lelkiismereti érpontjaiva valnak (Buba
1976).

2 46/2003. (1V.16.) OGY hatéarozat 61.oldal.

3 IFOTES, Lelki Els6segély Telefonszolgalatok Nemzetkozi Szovetsége.

4 A szolgéalatok hatékonysaganak adatait a szakirodalomban (D. Lester: Crisis Intervention; WHO Ongyilkossag-megelézés stb.)
részletesen megtalalhatjuk.

5 Magyar KézIény. 1590/2012. (X11.17.). és a 60/2003. (X. 20.) ESzCsM rendelet.



A lelki els6segély telefonszolgalatok és a krizisintervencio®

A lelki elsésegély telefonszolgalat krizisintervenciot végez. A telefont mintha a krizis kezelésére
talaltdk volna ki, igen nagy foku az adekvécioja ennek felismerésében és kezelésében. A telefon
mint eszkéz teremtette meg a krizisintervencio gyakorlatat, mondhatni tomeges alkalmazasat,
a krizisintervencio kidolgozott elmélete a szolgalatok tapasztalatain épiilt és épiil.

Két pillére van ennek a tudasnak:

Az egyik pillér a vokalis csatornara ,,szlikiilt” kommunikacié sajatossagai és sajatszeriisége. Ez
az egycsatornas mikddésmaod mintegy rakényszeriti — mint a vak embert — a résztvevéket az elmélyult
hasznalatra, a totalis, egyvilagu miikodésre. Minden itt zajlik, valamiféle ,Iélektani bura” alatt, a pszicho-
|6giai (és a pszichés) tér zartsaga — inkubatorhatasként — felerdsiti a jeleket. Az onto- és filogenetikailag
Gsibb, akusztikus ,mezdén” alapuld vokalis kommunikacidénak — az emberi kultiraban’ — jelentés kilonb-
ségei, és emiatt nagy elénye van a tébbi csatornahoz, elsésorban a vizualishoz képest.

A krizisallapotban ,demoralizalt” személyiség kiildi a jeleit a vilagba®, ahol mintegy a masik partjan
a folydnak all a segit6, a masik ember. Mert a masik partjan ennek a csodanak valaszként, visszhang-
ként ezekre a jelzésekre ott van a masik személyiség, a készségeivel és képességeivel.

A masik pillér, ami a telefonszolgalatokat értévé tette a krizisre, a krizisintervenciora, a nem
specifikus terapias tényezok (BubA 1976) kiemelt szerepe, lehetésége ebben a ,kézegben”: az
elmondas belatast el6idéz6 hatasa, a tikorfunkcio, a katarzis lehetésége, a placebohatas. Elsésorban
a jelenlét. Hogy ott maradok a szenvedés helyén.® Antropoldgiai mélységi talalkozas. Ezek a tényez6k
megalapozzak, indokoljak és megerdsitik az onkéntesek részvételét a telefonszolgalatok munkajaban:
a kivalasztott, alkalmas, bevalassal hitelesitett, kiképzett és karbantartott dnkéntesek szerepét
a krizisintervencidban. Es ez hatékonysaguk magyarazata is.

A telefonszolgalatok céljai

A mentalhigiénés prevencio, a lelki egészség védelme. A pszichoszocialis problémak kinzo terhet
jelentenek a mindennapokban — konfliktusok, életvezetési nehézségek forrasai. Hogy e problémak ne
valjanak krizissé, a segitd szervezetek — tanacsadas, informalas, kezel6helyhez iranyitas és kisérés
formajaban — tamogatast nyujtanak.

A krizisintervencié. Ha a személy szembenézve az 6t veszélyeztet korlilményekkel, azokat sem
kikerulni, sem megoldani nem tudja, krizisbe kertl. A személyiséget veszélyeztet krizis megoldasahoz
kiils6 segitségre van sziiksége az embernek, és ez a segitség a krizisintervencio.

Sajatos elénnyé valhat az, hogy a krizisben hétkéznapi kommunikacios szabalyokat mar betartani
képtelen ember, mikdzben kommunikécios ,adaseréssége” lecsdkken, a hanggal, a vokalis csatornan
még képes magardl informaciot kdzolni.

A harmadik feladat az 6ngyilkossag-megel6zés, amely az élet értelmére keresett valasz megtala-
lasahoz nyujtott emberi segitség. Az dngyilkossagi veszélyeztetettség csokkentése, a végzetes ,megol-
dasok” értelmes cselekvésbe forditasa, a krizishelyzet problémahelyzetté alakitasa a kliens és a segitd
kdzds feleléssége.

£y

Buza Domonkos (2016) irasa alapjan.

Ez a tobblet valésziniileg els6sorban az eurdpai, egyébként kontaktusszegénynek leirt kultdrara jellemzé.

Hogyan megy at az érzés az egyik személyiségb6l a masikba, hogyan éri el a masik embert? Az érzés korpuszkularis vagy hul-
lamtermészeti? A személyiség melyik része, rétege érzékeli, fogja fel a masikbol érkezé impulzusokat? A masik érzése — mint
a lakmuszpapiron — elszinezi az enyémet, megvaltoztatja, modulalja: azt érzem, hogy nem azt érzem. Mast, a masikét. Mi minden
kell, hogy ezt megengedhessem magamnak és mi mindent elkdvetlink, hogy ez ne kdvetkezzen be!

A vitalis krizisben a szenvedés, a pszichés fajdalom elviselhetetlen mértéke miatt azt, ami vele térténik nem emberinek élimeg. S
ha ugy érzi, képtelen raemelni a tekintetét, nem tud ranézni 6nmagara sem, nem talalkozik 6nmagaval sem. Ekkor — ha azt érzé-
keli, hogy a masik képes ranézni: ami benne, vele torténik atélhetd, kibirhato, megfordul a helyzet. Egy utanzasos elem, ami
elinditja a kilabalas folyamatat: a segité személyiségének tiikrében mer el6szor ujra rapillantani 6nmagara. A személyi-
ség maradék énerejét mar nem kell énvédelemre forditania. A segit6 jelenlétében atélhetévé valik a korabban atélhetetlen, s az
ember lassan, 1épésrél 1épésre képes lesz talalkozni 6nmagaval, majd az 6t foldre terité életeseménnyel is. Ekézben maga fedezi
fel a ,kiutat”, a valtoztatas lehetéségét, hiszen olyanokat talal, amelyeket magaban, maganak soha nem gondolt, vagy mondott
végig. Ez az az Gt, amelyen a személyiség elindul méltésaga visszaszerzésére.
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Az 6nsértés és ongyilkossagi veszélyeztetettség 6nmagaban nem betegség, hanem olyan allapot,
amelynek megelézése és felmérése rendkivil fontos. Az dnsértéshez kapcsolddé mentalis betegségek
(depresszio, szorongasok, személyiségzavar pszichotikus allapot) ellatasaban az adott betegség szak-
mai irdnyelvei szerint szikséges eljarni.

A telefonos lelki els6segélynyujté kapcsolat ongyilkossag-megel6zd, krizisintervencios és
mentalhigiénés prevencids tevékenységét el6segito tevékenység alapfogalmai (DR. FABIAN-
NE PAGER 2016)

Alapelvei:

Névtelenség, anonimitas
Allandé elérhetéség
Problémaérzékenység, beleérzé tamasznyujtas

Az élet mint érték tiszteletének képviselete

Tartalma:

Pszicholdgiai hatas kététt kommunikacios csatornan at
Krizisintervencio

Pszichoterapias jellegl attitidformalas (Buba 1976)

Sajatossagai:

Mig a segit6 kapcsolatok jelentds része el6re meghatarozott helyen/fizikai kdrnyezetben zaj-
lik, a telefonos segitd beszélgetés helye csak az tgyeld részérél adott/allandd, a hivd barhol
kapcsolédhat hozzank. Ez nehézsége is a helyzetnek, hiszen a vizualitas hianya miatt gyakran
nem gondolunk bele, hogy a hivo kdrnyezete mennyire meghatarozza aktualis hangulatat, gon-
dolkodasat.

Kizarélag a kliens/hivo kezdeményezhet kapcsolatfelvételt, abban 6nként vesz részt. A kapcso-
lat kezdetét és végét is 6 hatarozza meg.

A segiték dnkéntesek, akik specialis képzés utan végezhetik ezt a tevékenységet.

A telefonos kommunikacios csatornan megvaldsuld segité kapcsolatokban a rogersi terapias
valtozok segitségével, a kontaktusteremtés révén, az informacidvatadé funkcié mellett a nem
specifikus terapias hatasok (,placebotényezé”, az elmondas tisztazod, belatast fokozo hatasa,
a katarzis jelentésége), valamint a pszichoterapias attitidformalas teszi lehetévé a krizisinter-
venciét (BUDA 1976).

Specialis a telefonos segité kapcsolat azért is, mert nagy gyakorisaggal eseti segitségnyuj-
tasrél van sz6: meghallgatasrol, érzelmi tamogatasrol, szocializaciorél ahhoz, hogy kérni és
elfogadni is tudjuk a segitséget. igy a professzionalis segité kapcsolat folyamatjellege nem ér-
vényesul. Az egy alkalomra korlatozodo talalkozas mas elemeket erdsit, bizonyos szempontbal
intenzivebbé teszi a kapcsolatot.

Anonim kapcsolat — a hivonak nem kell bemutatkoznia, csak annyit fed fel a személyes adatai-
bol, amennyit szeretne; az igyel6 a hivéd kérésére sem fedheti fel anonimitasat.

Kozvetett kapcsolat, amely éppen az anonimitassal erésitheti a bizalmi légkdr kialakulasat. Az
anonimitas teszi lehetévé, hogy a hivok olyan gondjaikrdl is beszélhetnek, melyet személyes,
kozvetlen kapcsolatban nem tudnanak vallalni.

Egycsatornas: a beszédre korlatozédik. A hang, a beszéd, a vokalis kommunikacio rendkivil
gazdag. Gyakran segiti a kapcsolatot az, hogy nem vonja el a figyelmet a tdbbi csatorna.

1



Jellemzébi:

A megérté meghallgatas

A figyelem pozitiv iranyitasa

Kompetencia: annak tisztazasa, hogy mit varhat a kapcsolattol
Az 6nmegfigyelés (mit valt ki belélem a hivo)

A kapcsolat megfigyelése

A segitd személye, attitlidje fontos (dnismeret; sajat hatarainak, korlatainak ismerete, felisme-
rése)

A telefonos lelki els6segélynyujtas szakmai tamogatdéi rendszerének elemei:

Sajat lgyel6i kozdsség (stab)

Stabon bellli szakmai megbeszélések

A LESZ (Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgalatok Szévetsége)
Szupervizori rendszer

A telefonos ligyel6k munkajahoz kapcsol6do, alapfogalmakat érinté (elméleti és gyakorlati) tréninganyag
témakorei:

12

A telefonos segités alapfogalmai
Normak, mikddési elvek (IFOTES, LESZ)

Krizisintervencios alapelvek: az azonnalisag, problémakozeliség, elkdtelezédés, egyuttmiko-
dés, varakozasteliség megtapasztalasa és gyakorlasa

A lelki els6segély telefonszolgalat feladatainak meghatarozasa, azonositdsanak gyakorlasa —
elmélet és tréningmddszerekkel (6ngyilkossag-megel6zés, krizisintervencio, mentalhigiénés
prevencio, mely elsédleges és masodlagos terlleten elsé sziird funkcidjaval az [egészségugyi
és szocialis] alapellatas, allando elérhetéségével az [egészségligyi] surgdsségi ellatas, pszi-
choterapias alaptevékenységével az [egészségligyi] szakellatas része).

A telefonos segit6 tevékenység tartalmi 0sszetevdinek elméleti megismerése és gyakorlati azo-
nositasa: krizisterapia, pszichoterapias alapellatas, tanacsadas, counseling, konfliktuskezelés,
életvezetési tanacsadas, szocializacios funkcid, iranyitas és intézkedés mint diszpécserfunkcio
és a szignalizacio jelenségvilaga — ismeret és alkalmazas feltételrendszere.

A telefonos segités kapcsolatrendszer-halézatanak ismerete, a kapcsolattartas eszkdzeinek,
modszereinek elsajatitasa, szituaciods és asszertiv tréninggyakorlatok (kooperacio, konzultacio,
delegalas, szignalizacio) segitségével.

Kapcsolat az egészségugyi ellatérendszerrel (mentészolgalat, rendérség, alapellatas, szakella-
tas, specialis ellatas, osztalyos ellatas).

Kapcsolat a szocialis ellatérendszerrel (személyes szolgaltatast nyujté szocidlis ellatasok, ki-
emelten a csaladsegiték, gyermekjoéléti szolgalatok, krizisambulanciak).

Kapcsolat a 112-vel és mas segit6 kapacitasokkal (karitativ szervezetek, OKIT, IMSZ, rétegte-
lefonok).



2. JOGI ISMERETEK
I

A telefonos dnkéntesek érzékenyité képzésében az érintett relevans jogszabalyokat, valamint az IFO-
TES és a LESZ mikddési alapelveit, a modszertani ajanlasokat, és a szakmai minimumfeltételeket
a tananyag relevans fejezeteihez kapcsoléddan ismertetjik.

A 60/2003. (X. 20.) ESzCsM rendelet meghatarozza a lelki els6segély telefonszolgalat nyujtasahoz
sziikséges minimumfeltételeket:™

A lelki els6segély telefonszolgalat szakfeladata, szaktevékenység definicidja, szakmai leiras

A lelki els6segély telefonszolgalat elsédleges célja, hogy kritikus élethelyzetek — krizishelyzet, 6ngyil-
kossagok, 6ngyilkossagi szandék, veszteségek, lelki traumak — esetén értd, emberi segitséget nyujtson,
amely hozzasegiti a hivoit a testi, lelki és szocidlis jolléthez, lelki egyensulyuk helyreallitasahoz, az
adott nehéz élethelyzet érzelmi és racionalis megértéséhez, tovabba a lehetd leghatékonyabb problé-
mamegoldas megtalalasahoz. Specialis jellemzdi miatt — anonimités, azonnalisag, ingyenesség — a lelki
els8segeély telefonszolgalat alacsony kiiszob( ellatast biztosit.

Tevékenységek

Az dngyilkossag-megeldzeés, illetve az 6ngyilkossagi cselekmények pszicholdgiai eszkozokkel térténd
kezelése, krizisintervencio és valsagkezelés, mentalhigiénés prevencios, tanacsado, lelki ,elsésegély-
nyujté” tevékenység — sajatos eszkdzokkel és moédszerekkel — telefonon at.

A Lelki ElsGsegély Telefonszolgalat (116-123 vonal) ellatasahoz 24 6ras szolgalat kellene 400 ezer
lakosnal, melynek a kdvetkez6 feltételei vannak.

Személyi feltételek
1. Szervezé/vezetd: segitd foglalkozasu diplomas (pszichiater szakorvos/pszichoterapeuta szak-
orvos / klinikai és mentalhigiéniai szakpszicholégus / pszicholégus) 0,5.
Szervezé/asszisztens: adminisztrativ feladatokat ellatoé szervezé 0,5.

3. A 116-123 ellatdsahoz sziikséges specialis szakvégzettséggel rendelkezd 6nkéntes munkatar-
sak, melyek k6z6tt pszicholdgus vagy szakpszichologus-jelolt személy is tevékenységet végez-
het, a szakpszicholdgia (7101) altalanos feltételeinél meghatarozott kotelezettségvallalas nélkiil
is. Legalabb 25 f6.

4. Szupervizor: 1 f6.

Targyi feltételek

1. Ugyeleti helyiség: magaban foglalja a munka- és pihenéteriiletet, illetve az adminisztrativ fel-
adatok ellatasat is biztosithatja, de a telefonszolgalat mikédésén kivili feladatok elvégzésére
nem hasznalhato.

Csoporthelyiség: alkalmas az egész stab létszamanak befogadasara.
3. Pihendhelyiség és mellékhelyiség(ek): véceé, 6lt6z6, raktar stb.

Gép- és miszerellatottsag: 6nallé segélykérd telefonvonal: a 116-123 tertileti ellatasi kotelezett-
séggel szervez§ telefonvonal/mellékvonal, valamint személyi szamitdgeép interneteléréssel.

" Netjogtar 251. oldal. Frissitve: 2018. aprilis 21. 14:39 Hataly: 2017. X. 30.—2017. XII. 31. Magyar joganyagok — 60/2003. (X. 20.)
ESzCsM rendelet az egészségligyi szolgaltatasok nyljtasahoz szikséges szakmai minimumfeltételekrdl.
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lembe:
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A telefonos segitésre vonatkoz6 szakmai médszertani ajanlasok (IFOTES-alapelvek, a LESZ miko-
dési alapelvei, iranyelvei, szakmai protokollok) a segédanyag részei.

A jogi ismereteket érint6 tréninganyag a gyakorlati érak alatt a kdvetkezd térvényeket veszi figye-

1993. évi lll. tdrvény a szocialis igazgatasroél és szocialis ellatasokrol

1997. évi XXXI. térvény a gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol

2009. évi LXXII. térvény a hozzatartozok kozotti er6szak miatt alkalmazhato tavoltartasrol
2011. évi CXII. térvény az informacios énrendelkezési jogrél és az informacidoszabadsagrol
2012. évi C. térvény a Blnteté Térvénykonyvrél

2011. évi CCXI. térvény a csaladok védelmérdl

2003. évi CXXV. térvény az egyenld banasmaodrél és az esélyegyenléség elémozditasarol
2005. évi LXXXVIII. torvény a kdzérdekil onkéntes tevékenységrél



3. PSZICHOLOGIAI ISMERETEK
I

3.1. KOMMUNIKACIO™"

A kommunikacié 6t ismert alaptétele kdzé tartozik, hogy nem lehet nem kommunikalni — minden emberi
megnyilvanulas jelentéstartalommal bir; a kommunikécio szikségszeriien tébbcsatornas és tobbszintl —
jelen van egy tartalmi (direkt) és egy viszonyt meghatarozé (indirekt) tényezé.

A nyelvi kommunikacié alapfunkcidi (JAKOBSON) kdzil csak az érzelmi funkcio fontossaga kiemelen-
dé, amely a beszélének az Uzenettel kapcsolatos érzelmeit, indulatait, hangulatait fejezi ki. A beszélge-
tésben a szébeli tartalom csak kis részét képviseli a teljes Uzenetnek. A verbalis kdzléseket nonverbalis
kommunikacio kiséri, amely szamos érzelem, indulat, hangulat kifejezésére alkalmas. Tehat a beszéddel
egyltt jelennek meg a vokalis elemek (hangszin, hangsuly, hanger6, hanglejtés, sziinet), amelyek hozza-
jarulnak a mondanivalé megerdsitéséhez vagy éppen atértelmezéséhez, a jelentéstartalom kiszélesitésé-
hez. A temperamentum alapvet6 szerepet jatszik. A hanggal ki tudjuk fejezni lelkiallapotunkat, erésen jelzi
a belsé feszliltséglink valtozasait. Erzelmeink befolyasoljak az lizenet jelentését, a fogadasi és kozvetitési
képességeit. (Alapérzelmek, magasabb szint( kognitiv érzelmek, kulturaspecifikus érzelmek.)

A nonverbadlis jelzések fontossagat tamasztjak ala azok a kutatasok, melyek szerint a teljes kozlés-
rendszer 7%-a kizardlag verbalis, 38%-a vokalis jelekbdl all. Jellemz&je, hogy nem mindig szandékolt kdz-
Iés, érzékelése nem tudatos, nehezen dekddolhatoé és kdnnyen félreérthetd; de tanulhatd és kontrollalhaté.

Hibalehet&ségek a verbalis kommunikacioban: tagolatlansag, targyi tévedés, logikatlansag, érthe-
tetlenség, indokolatlan idegen szavak; a vokalis kommunikaciéban: halk, hangos, fenyegetd, monoton,
a szlnet hianya torzitast idézhet el6, az észlelés zavara, az érzelmek félreértése, szandékos hiba.

A kommunikacié soran véletlenlil vagy szandékosan szamtalan félreértés adddhat. Ezek gatoljak
vagy gyengitik a kapcsolatokat. llyenek lehetnek példaul: a nyelvi szocializacié hianya; a szavak jelen-
téstartalma kdzotti kilonbségek (az adott sz6 masnak mas jelentéssel bir); a sz66z6n (gyakran a feszllt-
ségre utal); a szakzsargon hasznalata (kizarja a masik felet); altalanositas, kozhely (igénytelenséget,
tiszteletlenséget fejez ki); kulturalis eltérésekbdl adodoé félreértések; gatlasossag; valami elhallgatasa,
durvasag (rontja az emberi kapcsolatokat); kozléssorompok.

Kozléssorompok

Gordon azt figyelte meg, hogy valaszaink 80%-ban olyan kdzlések, amelyek inkabb gatoljak, illetve
leallitjak a kommunikaciot. Ezeket kdzléssoromponak nevezi, és 12 csoportra osztja:

1. Parancsolas, utasitas (,Ezt meg kell tenned...”)

Figyelmeztetés, fenyegetés (,Ha nem ezt csinalod, akkor...”)

Prédikalas, moralizalas (,A te felel6sséged ezt megtenni...”)

Tanacsosztogatas, megoldasi javaslatok (,A legjobb megoldas az, ha...”)

Logikai érvelés, meggy6zés (,A tények amellett szélnak, hogy...”)

itélkezés, kritizalas, vadolas (,Nem gondolkodsz kdvetkezetesen...”)

Dicséret, egyetértés (,A kisujjadban van...”)

Megszégyenités, kifigurazas, megbélyegzés (,Most aztan jol elrontottad...”)

9. Ertelmezés, elemzés, diagnosztizalas (,Neked tulajdonképpen arra van szilkséged...”)

© NN

10. Nyugtatgatas, részvét, vigasztalas, batoritas (,Ne aggddj ennyire miatta...”)
11. Faggatozas, rakérdezgetés (,Mit tettél a megoldas érdekében...?”)
12. Elterelés, humorizalas, tavolsagtartas (,Csak gondolod, hogy problémaid vannak...”)

" Dr. Fabianné Pager Aniké irasa (2016) alapjan..
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Sokszor nem vessziik figyelembe a kommunikacié olyan tulajdonsagait, amelyek az emberi kapcso-
latok, de kilondsen a segité kapcsolatok hatraltatdi, akadalyozoi lehetnek.

Az, hogy a ,masik” mit hall és ért meg a kommunikaciébdl, nagymértékben az el6zetes tapasztala-
tain és hatterén mulik. Azokat az informaciokat, amelyek ellentétesek a tapasztalataival, hiedelmeivel és
hitével, megprébalja figyelmen kivul hagyni vagy visszautasitani. A koncentraloképesség és a figyelem
egyenetlensége miatt korlatozottan tudja felfogni, kezelni, értelmezni a komplex informacidkat. Mindenki
hajlamos elutasitani azokat az lizeneteket, amelyeket a személye elleni tdmadasnak értelmez, fligget-
lenill a szandéktol. Az emberek altalaban ellenallnak a valtozasnak, a valtozasra szélitd kommunikacio-
nak, azért, mert az Uj elképzelések kivil esnek a referenciakeretikon.

A kommunikaciét meghatarozza a viselkedés, a személyiség. Az agressziv és passziv viselkedés-
formak agressziv és passziv kommunikaciot eredményeznek, s ez konfliktusforrast teremt. Az informa-
cios konfliktus gyakran a rendelkezésre allé/bocsajtott informacié elégtelenségeébdl, illetve béségébdl,
a félreinformaltsagbdl vagy azok értelmezésébdl fakad.

LValdjaban sok kliens pontosan azért kerll bajba, mert nem tudja, hogyan kell kialakitani és fenntartani
egészséges emberi kapcsolatokat, amelyeket éppen a hatékony kommunikacio taplal” (EGan 2011). A ki-
elégit6 és jo minéségli kommunikacioé hianya sulyosan hat a pszicholdgiai joliétre és a fizikai egészségre.

A segit6 kapcsolatban zajl6 ,j6” kommunikacié alkalmas arra, hogy segitsen a kliensnek ,szavakat
talalni” érzései, gondolatai kifejezésére, tovabba hogy megtapasztalja a nyilt kommunikacioé pozitiv ha-
tasat, pozitiv interakcios mintakat kapjon, modellhelyzet és tanulasi helyzet legyen.

A hatékony kommunikacié lehetévé teszi egyrészt gondolataink, érzéseink, érdekeink megfogal-
mazasat masok szamara, masrészt azt is, hogy mi is megismerjiuk és megértsik masok gondolatait,
érzéseit, érdekeit. Az asszertiv kommunikacié erésiti a személyes hatékonysagunkat, ezaltal javithatjuk
emberi kapcsolatainkat, és kevesebb energiat visz el, hiszen érzelmileg kevesebbet vesz ki beldlink. Az
asszertiv kommunikacié 6tvozi az 6nérvényesitést és masok érdekeinek figyelembevételét, ezzel el6-
segiti az er6szakmentes kommunikaciot. Véleménynyilvanitasaban konstruktiv, mikdzben figyel masok
gondolataira. Hasznalata soran az egyén dnértékelése megnd, szorongas- és stressz-szintje nagymer-
tékben csokken; konfliktus kezelésére is rendkivil alkalmas.

A hatékony kommunikacio feltételei:

1. A megfelel6 nyelv hasznalata: legyen értheté a kommunikacioban részt vevé félnek, igazodni
kell hozza szdhasznalatban, szofordulatokban, mondatszerkezetben. (A nagyon eltéré tarsa-
dalmi csoportok kdz6tti nyelvhasznalati kiildnbségek nehézséget okozhatnak.)

2. A megfelel6 kommunikacids légkor biztositasa: meghatarozo a hely és az id6 megvalasztasa,
a kommunikacié zavartalansaganak biztositasa.

3. A megfelel6 csatorna kivalasztasa.

Az asszertiv kommunikaciéban éntizenetekben fogalmazunk, egyes szam elsé személyben: ma-
gunkrol beszélink, a gondolatainkrol, érzéseinkrél; a véleménylinket sajat szemszdgunkbél, sajat érteé-
keink és érdekeink mentén fogalmazzuk meg — nem mindsitiink; konkrét kozlésekre térekszink —, nem
altalanositunk; ki tudjuk mondani a kéréseinket, igényeinket. Nagyon fontos és egyben nehéz is, hogy
mindezt a partner kommunikacios stilusatol figgetlenul képesek legytink alkalmazni.

Gordon (1991) dolgozta ki az un. ,énkdzlés” technikajat, melynek segitségével akar negativ érzel-
mek vagy kritikai hangvételll észrevételek is kdzdlhetdk ugy, hogy minimalisra redukaljuk annak veszé-
lyét, hogy a kliensben blintudatot vagy megbantédast idézzlink elé.

Az énkozlés egy haromtételes kijelentés formajat 6lti, melyen belll mindegyik 6sszetevének meg-
van a maga jelent8sége. Az énkdzlés hatékonysaga kizardlag mindharom elem jelenléte esetén bizto-
sithat6. Az énkdzlés elemei: 1. Pontosan korllirja a kliens viselkedésének azt az dsszetevdjét, ame-
lyikre a kozlésiink vonatkozik; 2. A leirt viselkedés objektiv kdvetkezményeit fogalmazza meg; 3. Annak
az emocionalis reakcionak (dih, harag, felhaborodottsag, elkeseredés, szomorusag, banat, 6réom stb.)
a megnevezése, amit atélunk.
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A kozlés optimalis esetben teljes, azaz magaba foglalja az asszertiv kommunikacié négy alapele-
mét: a megfigyelést, a gondolatok és érzelmek kozlését, kifejezi az igényeket/sziikségleteket.
A passziv, asszertiv, manipulativ és agressziv kommunikacio jellemzéi:

assziv Asszertiv Agressziv Manipulativ
Jogok kihasznaljak, jogait megvédi jogait, megsérti a masik masok jogait
megseértik a masik jogait is figye- | jogait figyelmen kivil hagyja
lembe veszi
Célok nem éri el a céljat eléri céljat anélkil, a masik rovasara hatulrél, ferde utakon,
hogy a masiknak elérheti céljat ugyeskedve érheti el
artana
Erzelmek frusztralt, jol érzi magat, védekezd, harcias, gyanakvo,
boldogtalan, sértett, onbizalma sértd, lekezel® érzelmeit rejtd
szorongo megfeleld
Tarsas gatolt, visszavonult szocialisan és hirtelen, masok és 6nmaga
viszony érzelmileg kifejezi kiszamithatatlan, rosz- | elfogadasanak hianya
magat szindulatu, feszult
Doéntések a masik dont helyette 6nmaga dont a masikra er6szakolja | a masikra gyakorolt
a dontését befolyasolassal dont

Friedemann Schulz von Thun ,,négy fil” modellje

A kommunikacié hatalmas irodalmabol érdemes kiemelni Friedemann Schulz von Thun (1981) elméle-
tét: a kommunikacio 4 szinten zajlik, és 4-féle Gzenetet tartalmaz, azaz ,4 fll vesz részt a kommunikaci-
6ban”. Egy kozlés egyszerre tobb lGizenetet is hordoz(hat), s bar a 4 fiil elvileg egyenrangu, a pillanatnyi
helyzettdl fliigg, hogy ,melyik filink” mikddik élesebben. Minden szintet vizsgal a beszéld és a hallgaté
szempontjabol egyarant. (I. a kdvetkezd tablazatot). Az informacid/lizenet kdzlése mellett szerepe van

egyeéb, ,kdzvetett” kozléseknek is.

Beszélo Hallgaté

Targyi — az Gizenet informacids
oldala
Mit mond tulajdonképpen?

tisztan, érthetéen fogalmaz

kritériumokra figyel, hogy mely
mentén kapcsolddik be (igazsag,
relevancia, elégségesség)

Informacié 6nmagunkrol

beszédével 6nmagarol kozol vala-
mit (hangulat, iranyultsag, az adott
szerephez fiz6d6 viszony)

mit tud meg a beszél6rél, milyen
ember, milyen hangulatban van,
stb.

Kapcsolati — a két beszéld
viszonya
Hogyan?

jelzés arrol, hogy hogyan viszonyul
a hallgatéhoz

a kapcsolati fil a legélesebb; dén-
tés: mi réla a beszéld véleménye,
hogyan viszonyul hozza

Felszélitasi/felhivasi
Miért?

szandék: mit akar elérni a masik-
nal, mire akar hatassal lenni

mit tegyen, mit gondoljon a meg-
nyilatkozas alapjan
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A telefonos segité beszélgetés specifikumai, hatdasmechanizmusa. Az elméleti és tréninganyag te-
matikajanak kiemelt elemei:

* Atelefonos segit6 kapcsolat Iépései:
1. az elsé talalkozas
— a helyzet, az elsé mondatok, a metakommunikacio
2. a nem specifikus terapias tényez6k

— placebohatas, tikor funkcid, az elmondas belatast el6idézd és fokozd hatasa, a katarzis
lehetésége, ventilacio

3. Arogersi harmas
— empatia, hitelesség (kongruencia), feltétel nélkili elfogadas

* A telefonos segit6i munka ,specifikumai”: A védd és a kockazati faktorok szerepe, a telefonos
munka ,hattérereje”

— Mire valé és mire nem valo a telefonos segitség?
— Hatékony telefonos megkiizdési stratégiak elsajatitasa

— Atelefonos ,jatszmak” jelenségvilaga: elmélete és a kezelés gyakorlata (A telefonos ,jatsz-
mak” a mellékletben talalhatok)

3.2. KRIZISINTERVENCIO ES A TELEFONOS LELKI SEGITSEGNYUJTAS HATARAI™

Gerald Caplan klasszikus megfogalmazasa szerint ,a krizis olyan allapot, amely akkor keletkezik, ami-
kor a személy tdbb |ényeges ponton céljaival ellentétes akadalyokba utkdzik, s ezek az 6 szokasos
problémamegoldo eszkozeivel leklizdhetetlennek latszanak. Ekkor felbomlik a személyiség egyensulya,
zavar kovetkezik be, mikézben a személy tobb abortiv kisérletet tesz a megoldasra. Végil is eléri az
adaptacié valamely fokat, amely vagy megegyezik a személyiség érdekeivel, vagy nem.”
A caplani krizisdefinicié szerint pszicholégiai értelemben vett krizis akkor alakul ki, amikor
a személy:
— kénytelen a veszélyeztet6 kérulményekkel szembenézni;
— ezek vagy ezeknek fenyegetd kozelsége mindennél fontosabb pszicholdgiai problémava
valik szamara;
— ezeket sem megoldani, sem elkertilni vagy kikerulni nem képes;
— s f6ként nem az adott személyt jellemzd szokvanyos problémamegoldd eszkézokkel és
a mobilizalhaté potencidlis pszicholdgiai energiaval.

A krizisek tipusai

1. Fejlédési/pszichoszocidlis krizis (ERIKSON 2002): Az emberi fejl6dés kilonb6z6 szakaszaiban
megjelené természetes krizishelyzetek, a kdvetkezd szakaszba Iépés feltétele ezek teljesitése.
Leghangsulyosabbak a serdulékori, életk6zép- és az idéskori fejlédési krizisek.

Akcidentalis krizis (CAPLAN): Kiilsd, provokativ tényez8k hatasara létrejovd krizisek.

3. Krizismatrix (JAcoBsON 1979 ): Az egyén életének bizonyos id&szakaiban a fejl6dési és az
akcidentalis krizisek egyszerre lehetnek jelen, ami fokozott veszélyeztetettséget jelent, mert
jelentésen igénybe veszik, vagy akar ki is merithetik az egyén megkizdé kapacitasait.

A krizis dinamikaja
A krizis id6ben behatarolt (6-8 hét), meghatarozott lefolyast mutat, jellegzetes szakaszai vannak, jol
korulirt kimeneteli lehet6ségek jellemzik.

2 Kiemelések Buza Domonkos Szuicidum és 6ngyilkossag-megelézés cimii tanulmanyabdl (2016).
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A krizis els6 szakaszaban a stresszre adott szorongassal jelzett készenléti allapot mozgoésitja a szo-
kasos problémamegoldd eszkdzoket. Ha ez nem vezet eredményre, a feszliltség tovabb né, és aktiv
eréfeszitések szikségesek a megoldas megtalalasahoz a masodik szakaszban. Sikertelenség esetén
a harmadik fokozatban Ujabb eszk6zokkel igyekszik a személy a helyzet megoldasara, de ezek egyre éret-
lenebbek. Még megoldddhat a helyzet, ha a kiils6 kérilmények megvaltoznak, vagy az egyén atmindsiti
a helyzetet, esetleg eredeti céljat médositja. A negyedik szakaszban az alkalmazkoddképesség végképp
kimerul, az egyén a krizisregresszio allapotaba keril, melynek soran képtelen alkalmazni korabbi haté-
kony valsagmegoldasi modszereit: vagy ongyilkossagot kdvet el, vagy pszichotikus reakcio 1ép fel.

A krizis lehetséges kimenetelei

1. Megoldas: a legkedvez8bb kimenetel. A személy megoldja a helyzetet, vagy a kivalto tényezd
megszlnik. Kreativ a krizis, ha a személyiség egyensulya a korabbinal magasabb szinten all
helyre, a problémamegoldé kapacitas és az dnbizalom né.

2. Kompromisszum: ismétlédd krizisek melegagya, mert a személyiség alkalmazkodik egy Uj, sza-
mara korabban elfogadhatatlan élethelyzethez.

3. Ineffektiv megoldas: szorongasos-depresszids tlinetképzés, karakteropatias életvezetés, pszi-
choszomatikus zavarok, szenvedélybetegségek.

4. Dezorganizacio, dsszeomlas: Ongyilkossag vagy/és pszichozis.

A krizist provokal6 leggyakoribb életesemények (HOLMES 1967): hazastars haldla, valas, elszaka-
das a hazastarstdl, fogsag, koézeli hozzatartozé halala, sulyos sérllés, betegség, hazassag, terhesseég,
gyermek sziletése, szabadsag, tinnepek.

A krizis 6nmagaban nem tekintheté betegségnek; Janus-arcu jelenség. Mivel magaban rejti a rend-
szer felbomlasanak, betegség kialakulasanak lehetéségét (a korabbinal alacsonyabb személyiségszerve-
zettségi szinten valo mikodést); ugyanakkor a megujulas és a személyiség magasabb fejlettségl integ-

Ismerjik a mondast: ,az utolsé csepp a poharban”. A teher és a nyomaban kialakulé fesziltség ér
bennlnket, mégsem csak egy cseppnyi hatast jelent, nem egy csepp goérdil le a pohar oldalan, hanem
az egeész borul ki. Kritikus helyzetben, a krizisben a korabban meg nem oldott, betokozott fesziltségek
mind el6tdr(het)nek. Ennek kdvetkeztében a személyiség problémamegoldd kapacitdsa tulterhelédik,
eldidézve a krizisallapot sszes eszkdztelenségét és szabalyozatlansagat. Ugy képzelhetjiik el ezt a je-
lenséget, mint amikor valahol egy rés nyilik egy feszultséggel telt térbdl, s a feszlltségek odagylinek e
nyilashoz, hogy kijussanak és eloszoljanak, megoldddjanak.

Az elmondottakbdl viszont az is kévetkezik, hogy egy-egy krizismegoldas visszahat a régi, betoko-
zott traumakra, és — végsé soron — a megoldas, megoldédasuk iranyaba hat.”* Ha egy probléma nem
oldédik meg a krizisben, akkor mintegy ujra elmeril — a kdvetkezd krizisig, és majd akkor terheli a sze-
mély aktualisan épp eléggé igénybe vett megklzdési kapacitasat.

Kockazatos és a negativ kimenetel lehetéségét hordozza, hogy a krizisben Iélektanilag egy csusz-
da indulhat be:

* az énerl csokken, és ennek kdvetkeztében az dnértékelés megvaltozik, illetve a negativ kép

megerdsodik;

* az dnbizalom ettél csbkken, majd

* regresszio kdvetkezik be; s ennek kdvetkeztében

* azénerd tovabb csokken.

Ordégi kor ez. A bajban l1évé ember — mikdzben a problémamegoldas lenne a kivezeté Gt szamara
a helyzetbdl — a maradék energiait énvédelemre, ,6nmagara” hasznalja el. Minél nagyobb a probléma
okozta nyomas, annal inkabb az énvédelem |ép elétérbe a problémamegoldas helyett, s ez felemészti
a személyiség maradék erdit.

' Carl Gustav Jung mondja, hogy gyermekeink megajandékoznak benniinket azzal a lehetéséggel, hogy velik foglalkozva Gjraéljik
sajat életfolyamunkat, és ekdzben korrektiv éiményeket nyerhetiink. Nyilvan nem csak a biolégiai gyermekeink esetén van ez igy.
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A krizist kozvetlenl kivalté okok, események a legkllonb6zébb életesemények lehetnek, s ha nem
érhet6 el kell6 idében és modon segitség, a személy az énerd folyamatos csokkenését éli meg, és
frusztraciéjabdl novekvd agresszidja 6nmaga ellen fordul: az 6ngyilkossagi veszélyeztetettség allapo-
taba kerulhet.

A krizisben az atfordulast, a ,kimenetelt” paradox médon nem az jellemzi a fajdalomtelt multba
fordulasbal, a tlizijatékszer( (Trial and Error — préba szerencse) prébalkozasokbdl és a feltéré érzelmek
fazisabol, hogy a személyiség ,kezébe veszi a sorsat”, hanem hogy gépiesen elsodrodik. Jellemzéek az
acting out cselekvések, az agresszid, a kontrollalatlan diih. llyenkor a személyiség nem ura a folyamat-
nak, torténnek vele a dolgok, mintha lemondott volna a kontrollrol.

Ezért igaz az, hogy ha a krizise elmélylilésével a kimenetel a szuicidiumra szlkil, az egyén meg-
teszi azt, noha nem akarja. (Az 6ngyilkos nem meghalni akar, csak nem tud ugy élni, ahogyan eddig).

Itt tulajdonképpen a forduldpont élménye fogalmazddik meg, ami az intrapszichés jelzésekben az
onértékelés aktualis szinvonalara utal, s ezek az ,agensei” a kimenetelnek — a sodrodasnak, illetve
acting outnak.

A dinamikat a szenvedés keretezi, és két csomdpont kozt fesziil: egyrészt a személyiség meg akar
kapaszkodni, masrészt vakmerd, tul sokat kockaztat, mindent egy lapra tesz fel, s mivel kognitiv funkcioi
érintettek, értetlen, rugalmatlan.

A krizisintervencio soran megfontolandé kérdés, hogy a krizis tiineti képe mdgott

* hosszabb hibas személyiségfejlédés all?
»  korabbi krénikus (pszichiatriai) megbetegedés szemléletmodjanak irrealitasara épul?
* heveny pszichiatriai megbetegedés (elsd) tinete?

» akrizis akut megterheléssel kivaltott reakcioja van-e?

A telefonszolgalat — az akut krizisallapot rendezésén, a szenvedésnyomas csokkentésén tul, felis-
merve kompetenciahatarait — nagyon sokat tehet. Oldania kell a hivé pszichoaverziv attit(idjét, ami aka-
dalyozza, hogy pszichés problémajaval barkihez fordulhasson (a stigmatizacio, s kdvetkezményesen
a szegregacio veszélyétdl tartva). Kiilondsen fontos ez az egészségugy vonatkozasaban.

A kronikus betegség irrealitasan fellépd krizis megoldasa csak olyan mértékig képzelhetd el, amed-
dig ez a krénikus hattér, talaj megengedi. Ha a krizis egy korabbi kronikus (pszichiatriai) megbetegedés
szemléletmddjanak irrealitdsara épuld patoldgias valasz — itt a szereplnk palliativ (szenvedésenyhitd)
lehet.

Lehet a krizis a heveny pszichiatriai megbetegedés elsé tlinete, s ahogyan a kronikus pszichiatriai
betegségekben szenvedd hivoknal, mindig a személyiség ép részeivel kell kapcsolatba Iépnunk, be-
szél(get)nlink. Az ép részekkel kapcsolatba Iépve ezeket erésitjuk, sulyukat/aranyukat noveljik. A reali-
taskontroll is segitséget jelenthet.

A leggyakrabban el&fordul6 eset, amely a tulajdonképpeni krizisintervencids beavatkozast igényli:
az akut megterheléssel kivaltott reakcio. Az akut megterheléssel kivaltott reakcioként el6allo krizis ke-
zelése a szolgalatok adekvat feladata, ez a f6 lehetéséglk. Felmérve a veszélyeztetd tényezbket és az
er6forrasokat egyarant, az tigyel6 — a krizisintervencié szabalyai szerint — elinditja a segité beavatkoza-
sokat, és a krizisallapot rendezheté.

A krizisintervencio folyamata

A krizis igénybe veszi a személyiség egészét. A segitd kapcsolat ,alapmintazatan” (mar)
a kapcsolatteremtés folyaman (kapcsolatteremtés: az els6 talalkozas, rapport; a segit6 kapcsolat —
hallgatastdl a meghallgatasig; a jelenlét; klienscentrikus megkdzelités) minden hivas esetén vizsgalnunk
kell a krizisallapotot, a személyiség dezorganizaltsaganak és veszélyeztetettségének mértékét.

Ot Iépés a krizis kezelése soran, amit meg kell tenni — a segitének és a segitettnek egyarant.

1. A helyzet személyes jelent6ségének értelmezése és megértése (beleillesztve életeseményeim
soraba megtalalom a helyét és értelmét az aktualis problémanak).

20



2. A realitassal és a kils6é kovetelményekkel valé szembeslilés. A ,most mi van?”, a ,hogyan to-
vabb?” témakore ez.

3. A kapcsolat fenntartasa a potencialis segitékkel, a referenciaszemélyekkel, a szamunkra rele-
vans érzelmi vagy szakeért6é kapcsolatokkal.

A helyzet kivaltotta érzelmek észszerl egyensulyanak megteremtése és megtartasa.

Az elegendd éner6 és szocidlis kompetencia megtartasa és ennek felhasznalasa a helyzet
tovabbi megoldasaban.

A krizisintervenci6 alapelvei a kovetkez6k (FARBEROW 1961):

Az azonnalisdg az id6tényez6 kozponti jelentéségére utal vissza. Belathatdé, hogy annak a kénnyen
paroxizmusba atcsap6, acting out, indulati cselekvésnek a kezelése, amivel a személyiség kitor a krizis
csapdahelyzetébdl, nem tiir halasztast. Ki id6t nyer, életet nyer — mondja a k6zmondas.

A problémakézeliség azt a segit6i attitidot vagy inkabb képességet, sét tréningezhetd, fejleszt-
hetd készséget takarja, hogy a krizist kezel6 ott marad abban a fesziiltséggel, szenvedéssel teli tér-
ben, amely korllveszi a krizisben 1évét. Az allatvilagban a csapdaba esett nyul halalsikolya minden ezt
érzékel6 szamara a halalt jelenti, s ez — 6sztondsen — elkertilé viselkedést, menekilést valt ki a tobbi
allatban. A psziché rezonanciaterében — a személyiség empatias készségének mértékében — jelenik
meg a masik ember szenvedése, az erre 6sztondsen megjelend elkerllé viselkedést, perceptualis elha-
ritast azonban néhany dolog korlatozza, illetve teszi sziikségtelenné. llyen lehet egy sajatos motivacios
készlet, avagy értékrendi, vilagnézeti elemek, de a karbantartott érzékenység is. Problémaérzékenység,
azaz a segit6 érzékenyen tud ott maradni a szenvedés helyén, differencialtan felfogva és visszatiikrozve
azt, s ezzel a kliens szamara is megélhetévé, atélhetévé, majd kezelhetévé tenni az addig atélhetetlent.

Az elkételezettség az, amit a Szentirasban a Bethesda-tavi jelenetben hallunk: ha nincs embere,
nem jut a gyogyito viz kdzelébe. Embere kell legylink a bajban l1évének, egy par percre, egy orara, amig
az elakadasan tuljut. Az elkdtelezettség nem felelésségatvallalas. , A segité helyzet legnagyobb, veszé-
lyes fenyegetése, ha a paciensek »mindentuddnak«, »mindent elrendezének« tekintik a segitét, és a vé-
geén ezt a terapeuta maga is elhiszi magarol” — irja A. Vannesse (1993). Bar a segitséget kérék sokszor
megoldasokat varnak, a segité abban segit, hogy 6nmagukon tudjanak segiteni, valéjaban a kérnyezeti
feltételeit teremti meg annak, hogy a masik kibontakozhasson.

Az egyiittmiik6dés alapja a rogersi harmas. Ott kell legyek, ahol a kliens, hiszen nem varhaté téle,
aki telve van problémaival, hogy hozzam alkalmazkodjon. Nekem kell az & nyelvén beszélnem, hogy
elérjenek hozza a szavaim. Mindig abbdl kell kiindulnom, ahol & all.

Az expektancia, a vdrakozasteliség egy sziikséglet. Annak igénye, hogy bejosolhato, bizonyos
valoszinliséggel elére lathatd legyen az eljovendd. Ahogyan a biztonsagot az adja, hogy tudjuk, ha
tudjuk, hogy a Iépcséhazban a Iépcséforduldig hany lIépcséfok van, Ugy indulunk at a kdzlekedési lam-
pa egyezményes zold jelzésére egy forgalmas Utkeresztez6désen, evidensnek véve a jelentést. Ezért
érdemes elindulnia a jarni tanulé gyereknek az édesanyja felé, vallalva a botlas, az esés kockazatat.
A véarakozasteliség azt jelenti, hogy tudom, hogy sikeriilni fog neki. Bizom benne, drukkolok neki. Es ez
tikroz6dik rajtam, a viselkedésemben, a szavaimban.

Az intervencioban a személyiség — a valésaggal szembesiilése soran — segitséget kap annak értel-
mezéseében és elviselésében. A rehabilitacio a demoralizalt személyiség méltosagaba visszahelyezése.

A krizisben — ahogy Caplan mondja — cs6d6t mond a szokasos problémamegoldé repertoar, a sze-
mélyiség kiszolgaltatott és eszkdztelen. Hogyan jut tul ezen az allapoton? Ha rabizza magat valamire/
valakire. Ez az emberi méltdsag visszaszerzésének Utja. A krizisek kreativ és fejlesztd kimenetele leg-
inkabb a természetes tamogato, segité kapcsolatok, a ,kapcsolati hald” kdzremikodeésével valésulhat
meg.

Az averilli megfogalmazasban két olyan rezidualis™ tudaselem talalhaté, amely hozzajarul a krizis-
bél kimenetel (pozitiv) esélyéhez: az egyik a remény, a masik a bizalmon alapulé biztonsag.

4 Maradék, maradvany, menedék.
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.Nem a szeretet elvesztése az a fajdalmas veszteség, amely a kétségbeeséshez vezet: a leg-
mélyebb, legintenzivebb emberi szenvedés a jovébe vetett bizalom elvesztése, a remény elvesztése
— mondja Penny Prophit (1988 ). — A remény voltaképpen az ember bensdjében van. Egy bels6 érzés
arrél, hogy van segitség kiviil. A segitségre nyilds minden személy allandd, maradando sziikséglete és
jellemzdje. A segitség, amely »kivilrdl jon«, sokszor valésul meg olyan masok altal, mint mi vagyunk.”
Azaz, mint amilyenek a szolgalatok. A telefonszolgalatok a remény helyei. Azzal, hogy — a krizisinter-
vencio 6todik alapelve szerint — drukkolunk neki, bizunk benne, hogy sikerilni fog. A varakozasteliség
(expektancia) az a tiikér, amiben meglatva 6nmagat képessé valik az elviselésre és a valtozasra, lehe-
téve valhat a jovére nyilas.

A masik ilyen rezidualis tudas a bizalmon alapul6 biztonsag.

Az identitas és annak biztonsaga az, ami lehetévé teszi a nyitast, atmenetet, valtozast. A kils6
rend a kerete a belsd atalakulasnak. Ha a belsd feltételek hianyoznak, ezt egy kiilsé erd, példaul egy
masik ember ,pétolhatja”: aki a remény és a bizalom adta biztonsag ,fészkét” megteremti. ,Gyere, Ul]
le, nézziik meg, mi torténik veled, mi az, ami foldre teritett?” Mintegy kivesszik az id6bél, megallitjuk
a vesszofutast, perspektivak nyilhatnak.

A remény és a bizalmon alapulé biztonsag nyujtasa a szolgalat alapértéke, ennek a két ins-
tancianak kialakitasa, kiépitése és megléte teszi atélhetévé az addig atélhetetlent, és a szemé-
lyiség ezek segitségével kapaszkodik ki a valsagallapotbol.

Ebben a folyamatban a kapcsolat a dont6, mert az elszigetel6dés mértékében csdékkennek a belsé
rendezédés esélyei.

,Nem arra eszméliink, hogy befelé haladunk 6nmagunk mélységei felé, hanem, hogy masok felénk
iranyuld jelzésére nyitjuk 6nmagunkat.” ,A valésag sokkal kdlcséndsebb, mint hinnénk.” ,,A talalkozas
elutasitasa: halal, késznek lenni a talalkozasra: élet — mondja Van den Heuvel (1991). — Szikséglnk
van a masokkal valo talalkozasokra ahhoz, hogy sajat énlinkkel talalkozhassunk. Ehhez persze belatas
kell és egy bizonyos tavolsag. Es ahhoz, hogy egymasnak segiteni tudjunk, az a tavolsag épp oly fontos,
mint az elfogadas.”

Csirszka Janos mondja: ha a vilagot nem tudjuk megvaltoztatni, magunkat kell megvaltoztatni.
A szemliveget, amivel latjuk a vilagot (Buza 2005). Hiszen ekkor mashogyan latjuk, s — ezzel — Uj lehet6-
ségeink tamadnak. A nézdépontvaltas lehetésége akkor adott, ha az ember letesz sajat ,megoldasairol”,
elengedi azokat, és egyedil marad, eszkdztelenil. Hogyan engedheti ezt meg maganak? Ha rabizza
magat valakire/valamire.

Mindennél fontosabb tehat a kapcsolat. A poszttraumas névekedés elmélete kimondja, hogy ,a
traumatikus tapasztalatok nem csak distresszt okozhatnak, hanem pozitiv valtozasokat is az egyén
életében. Traumatikus eseményt atélék 40-70%-a szamol be valamilyen, az eseménybdl szarmazo ha-
szonrol, mint példaul valtozasok a szelfben, kapcsolatokban, spiritualitasban, életfilozéfiaban, valamint
a prioritdsokban” (SVETINA-NASTRAN 2012)."

Ennek egyik legfontosabb prediktora a tarsas tamogatas. A szocialis kapcsolatok minésége — mely
elsésorban az érzelmi tamogatasban mutatkozik meg — pozitivan hat a poszttraumas névekedésre, aho-
gyan az adaptiv megklizdési mechanizmusok hasznalata (példaul a problémakozponti megkozelités),
vagy az érzelmi tamasz keresése is.

A poszttraumas novekedés jelei:

* Az emberek az életfilozofiajukban torténd valtozasrol szamolnak be.
* Megvaltozik, ahogyan sajat magukra tekintenek.
* Az emberek arrél szdmolnak be, hogy a kapcsolataik javulnak.

Ugyancsak a kihivasokra valé pozitiv alkalmazkodas képességét irja le a reziliencia fogalma.'®

® Pozitiv életvaltozasokat dokumentaltak olyan traumatikus események mellékhatasaként, mint égési sériilések, szexualis zakla-
tasok, hajokatasztrofa, tornadd, bombazas, nemi erészak, szivinfarktus vagy rakos megbetegedés (SVETINA—-NASTRAN 2012).

‘6 A reziliencia egyfajta védéhalot jelent, azt a képességet, hogy egy krizisbél, ha sériilésekkel is, de a korabbinal magasabb szinten
kerdlunk ki, vagyis a személy lekiizdi a karos hatasokat, a nehézségektdl pedig érettebbé valik.
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3.3. AZINTERNETES ZAKLATAS JELEI, KEZELESENEK MODJAI

A bullying definicidja Dan Olweus nevéhez fliz6dik, aki szerint zaklatasrol akkor beszélink, ha ,az ag-
ressziv viselkedést vagy sérelem okozasat szandékosan, ismétlédéen és hosszu idén keresztul kdvetik
el, olyan interperszonalis kapcsolatban, ahol a hatalmi egyensuly hianyzik” (Szas6 2018).

A zaklatéds megjelenhet:

«  kdzvetlenul verbalisan (pl. csufolas, fenyegetés, gunynevek masikra ragasztasa);

* nonverbalisan (pl. a bantalmazo kineveti vagy obszcén targyak vagy gesztusok mutogatasaval
megalazza az aldozatot);

» fizikai agresszié formajaban (Utés, rugas, cibalas, I6kdosés, kopés, bezaras, kényszerités, az
aldozat holmijanak megrongalasa, ellopasa stb).

Ismeretesek a zaklatas kozvetett formai is, mint példaul a verbalis (pl. pletykaterjesztés vagy az
aldozat kapcsolatainak rombolasa, kizaras bizonyos aktivitasokbdl), vagy a szociélis agresszié (az aldo-
zat masokkal valé kapcsolatanak ledongolése, ,azzal a személlyel ne baratkozzon senki”).

A bantalmazast elkdveték nagyobb aranyban fidk, akik nemcsak a tarsak felé, hanem altalaban is
agresszivebbek, jelentds fizikai er6folénnyel rendelkeznek, szeretik kontrollalni a helyzeteket. Kéreikben
nagyobb aranyban jelenik meg rizikdmagatartas, amely késébb is egyltt jarhat antiszocialis, normasze-
g6 viselkedéssel.

Az aldozatok nagyobb aranyban lanyok (ha fiu, akkor gyengébb az atlagnal). A tipikus aldozat olyan
személy, akinek alacsony az onértékelése, félénk, csendes, visszahlizdédo. Passziv, szubmissziv, nem
provokal. Szocialis készségei az atlagnal gyengébbek, kevés baratja van, nehézséget jelent szamara
a csoportba vald beilleszkedés. Latszolag semmit sem tesz azért, hogy ne legyen kitaszitott. Olyan je-
leket kild a kdrnyezet felé, hogy tamadas esetén nem fog ellenszeguilni. Tobbnyire fellelhetd valamilyen,
az atlagtol eltérd testi jellemzd (vords haj, szemiiveg, tdlsuly stb.) vagy valamilyen kisebbséghez tartozik
(roma, szines béri stb.). A provokativ aldozatokra jellemzd, hogy 6t bantjak, de & is bant. Szorongasos és
agressziv viselkedésmintak jellemzik, eléfordulnak naluk koncentracios zavarok, némelyikik hiperaktiv.
Viselkedéstk irritalhatja kdrnyezetlket, feszlltséget keltenek, az egész osztaly ellenszenvét kivalthatjak.

A zaklatas kihat az aldozatok személyiségére, munkahelyi és iskolai teljesitményére. Nehezebben
alakitanak ki tarsas kapcsolatokat, gyakran elszigetel6dnek a kortars csoportban. Pszichoszomatikus
tineteket is mutathatnak. El6fordul, hogy a zaklatas miatt nem mernek iskoldba menni, elhanyagoljak
a munkajukat; ezaltal rosszabb eredményeket érnek el.

Az internet hasznalata, a szamitégépek, az okostelefonok és a videojatékok gyors elterjedésével
mind gyakoribb a fiatalok kérében az online zaklatas (cyberbullying) is, gyakran sulyos traumat okozva
elszenveddjének. A cyberbullying elsésorban tinédzserkoruak kozt tapasztalhato iskolai kik6zositések,
amely durvabb csufolddasokbdl, kardérvendésbdl és fenyegetésekbdl allo, az aldozathoz elektronikus
uton eljutd Gzenetek sorozatat jelenti, melyet egyetlen, vagy tébb felhasznalo visz véghez. A cyberbully-
ing az interneten éri utol aldozatat, ismétlédo, ellenséges és az aldozat személyiségfejlédésének, illetve
Onbecsllésének szempontjabdl rendkiviil karos modon fejti ki hatasat.

A cyberbullying fébb tipusai a kovetkezdk:

* Harrassment (tamadassorozat): bantd, igaztalan tizenetek kiildése online

« Denigration (befeketités): kegyetlen, a hirnév rontédsara alkalmas pletykak vagy szébeszéd
kildése, kiposztolasa, terjesztése valakirdl

+ Exclusion (kik6zosités): az online kbz6sseég egy tagjanak a csoportbdl valé kirekesztése

* Impersonation (személyiséglopas): az elkdveté egy masik, 1étez6 személy online profiljaban
jelenik meg, és hirnevének rontasara alkalmas lUzeneteket kildézget a nevében

*  Outing (kibeszélés): titkok, pletykak vagy mas személyes informaciok engedély nélkili meg-
osztasa masokkal

»  Trickery (,trikk6zés”, becsapas): személyes adatok csalassal, megtévesztéssel térténé meg-
szerzése valakitdl, majd ennek az informacionak, adatnak a megosztasa a k6zosséggel
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» Cyberstalking (online zaklatas): az aldozat online szokasainak megfigyelése, folyamatos fi-
gyelemmel kisérése és tamado jellegl kijatszasa

* Cyberthreats (online fenyegetések): olyan, kdzvetlen fenyegetések vagy nyugtalanito kijelen-
tések, amelyekbdl ugy tlnik, hogy a szerzé érzelmileg felkavart, és fontolgatja, hogy valaki
mast, vagy magat bantja, illetéleg 6ngyilkossagot kovet el

»  Sexting (szexting): a sz6 a ,text” (szOveg) és a szex szavak 6sszevonasaval jott létre. A kifejezést
olyan helyzetekre hasznaljak, amelyekben az elkdvetd szexualisan provokativ és sajat maga altal
készitett meztelen vagy félig meztelen képeket vagy nyiltan szexualis tartalmu széveget kild el
online valakinek. A legnagyobb figyelmet a meztelen képek kiildése kapja, mert az ilyen felvételek
tovabbi, széles kori terjesztése sokkal valosziniibb, és a fiatalokat nagyobb kockazatnak teszi ki

3.4 AZ EMBERKERESKEDELEM JELENSEGE ES A KAPCSOLATI EROSZAK

Az emberkereskedelem sulyosan sérti az alapveté emberi jogokat és az emberi méltésagot, és maga-
ba foglalja a kiszolgaltatott személyek félrevezetését, erészak, fenyegetés, kényszerités alkalmazasat,
valamint az adésszolgaséagot.

Az ENSZ nemzetkozi szervezett blindzés elleni egyezményének (Palermoi Egyezmény) az ember-
kereskedelem, kilondsen a nék és gyermekek kereskedelme megeldzésérdl, visszaszoritasardl és bin-
tetésérdl szold jegyz&konyve (Palermoi Jegyz6kdnyv) értelmében az emberkereskedelem: ,Személyek
toborzasat, szallitasat, eladasat, elrejtését vagy atvételét jelenti fenyegetés, er6szak vagy a kényszer
mas formainak alkalmazasaval, rablas, csalas, megtévesztés, hatalommal vagy a védekezésre képte-
len allapottal val6 visszaélés, vagy anyagi ellenszolgaltatas vagy elényok adasaval vagy elfogadasaval
annak érdekében, hogy kizsakmanyolas céljabdl elnyerjék egy olyan személy beleegyezését, aki mas
személy felett hatalommal rendelkezik. A kihasznalasnak magaban kell foglalnia legalabb a masok pros-
titualasanak kihasznalasat, vagy a szexualis kizsakmanyolas mas formait, kényszermunkat vagy szol-
galtatasokat, rabszolgatartast vagy a rabszolgatartashoz hasonlé gyakorlatot, masok leigazasat vagy
emberi test szerveinek tiltott felhasznalasat” (Toszeczky 2018).

Az emberkereskedelem az egyén, a csalad, a kozosség és a tarsadalom szintjére egyarant oriasi
karokat mer.

Az emberkereskedelem az 1990-es években terjedt el Magyarorszagon, rendkivil dsszetett problé-
makeént. A jelenleg rendelkezésre allé blinlgyi statisztikak és a jelenség kezelésében érintett szervezetek
tapasztalatai alapjan nyilvanvald, hogy Magyarorszag egyes teriletei bintigyileg nem egyforman ferté-
zottek az emberkereskedelem valamennyi formaja és az ahhoz kapcsolddé blincselekmények tekinteté-
ben. Az alacsony gazdasagi aktivitast mutatdé megyékben sokkal nagyobb az aldozatta valas aranya és
esélye. A hataron atnyulé emberkereskedelem tekintetében a magyar aldozatok elsésorban Eurépa azon
orszagaiban jelennek meg, ahol adott a fizet6képes kereslet (elsésorban Svajc, Hollandia, Belgium, Né-
metorszag, Ausztria, Franciaorszag), valamint a célorszag jogszabalyi kornyezete tobb és mas lehetésé-
geket biztosit, illetve amelyek meghatarozott gazdasagi szektorok szempontjabdl a legalis munkavallaldk
koérében is nagyobb érdeklédésre tartanak szamot. A nyelvet nem beszél, megfeleld tartalékokkal nem
rendelkezd csoportok a legveszélyeztetettebbek a hatarokon atnyuldé emberkereskedelem szempontjabal.

A magyarorszagi és kulféldi aldozatta valas lehetséges okai:

* nagyaranyu munkanélkuliség, alacsony bérezés

* hajléktalansag

« alacsony iskolai végzettség, szakképzetlenek magas szama
* id6s emberek marginalizalédasa, alacsony nyugdijak

*  mélyszegénység

» szakellatasban nevelkedés

« diszfunkcionadlis csaladban nevelkedés

* szenvedélybetegség, pszichiatriai betegség
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Az emberkereskedelem a 2013. évi XVIII. térvény értelmében a személyek kizsakmanyolas célja-
bol torténé toborzasa, szallitasa, atadasa, rejtegetése vagy fogadasa fenyegetéssel, erészakkal vagy
egyéb kényszer alkalmazasaval, emberrablassal, csalassal, megtévesztéssel, hatalommal vagy a ki-
szolgaltatott helyzettel vald visszaélés révén, illetve anyagi ellenszolgaltatasnak vagy elénydknek va-
lamely személy felett ellendrzést gyakorld személy beleegyezésének megszerzése érdekében térténd
nyujtasaval vagy elfogadasaval.

A kizsdkmanyolas magaban foglalja legalabb a prostitucié révén térténd kizsakmanyolast vagy
a szexualis kizsakmanyolas mas formait, a kényszermunkat vagy -szolgaltatasokat — a rabszolgatartast
vagy a rabszolgatartashoz hasonlé gyakorlatot és a szolgasagot is ideértve — és a szervek kivételét.

Az emberkereskedelem aldozatainak azonositasanak rendjérdl a 354/2012. (XIl. 13.) Kor-
manyrendelet rendelkezik. A 2013. januar 1-t6l hatalyban Iévé rendelet pontosan megadja az aldo-
zatok azonositasat végzé szervek listajat és az aldozat azonositasanak rendjét, valamint a sziikséges
teendbket azonositott aldozat esetében.

A rendelet értelmében az egészségligyi szolgaltatd, az egészségligyi allamigazgatasi szeryv,
a személyes gondoskodast nyujté szolgaltatd, a kdznevelési intézmény, a rendérség, a munkaligyi ha-
tésag, a konzuli tisztviseld, az idegenrendészeti hatdsag, a menekiltiigyi hatésag és az aldozatsegitd
szolgalat végez aldozatazonositast.

Az emberkereskedelem aldozatai azonositasanak rendjérél szol6 354/2012. (XIl. 13.) Kor-
manyrendelet kimondja: ,Abban az esetben, ha az azonositast végz6 szervek latokérébe kerul olyan
magyar allampolgar vagy szabad mozgas és tartdzkodas jogaval rendelkez8 személy, akirél feltételez-
hetd, hogy emberkereskedelem aldozata, a szervezet munkatarsa azonosité beszélgetést folytat le.

Amennyiben a beszélgetés soran kiderdl, hogy valdszinlsithet6en emberkereskedelem aldozatardl
van szo és err6l személyes irasos hozzajarulast ad a beszélgetésbe bevont személy, értesiteni sziiksé-
ges a teruletileg illetékes aldozatsegit6 szolgalatot.

Amennyiben az aldozat nem rendelkezik biztonsagos szallassal, ugy értesiteni sziikséges az Or-
szagos Kriziskezelé és Informacios Telefonszolgalatot (OKIT) a 06-80/20-55-20-as telefonszamon,
mely éjjel-nappal hivhaté telefonszam.

Ha az azonosité beszélgetés alapjan valoszinlsithetd, hogy az emberkereskedelem aldozataként
azonositott személy gyermek, az azonositast végz8 szerv haladéktalanul kezdeményezi a Gyvt. 17. §
(2) bekezdés b) pontja szerint hatésagi eljarast.

Az OKIT az értesitést kdvetben tajékoztatja az emberkereskedelem aldozataként azonositott sze-
mélyt a védett szallashelyen térténd elhelyezés feltételeirél. Amennyiben az emberkereskedelem al-
dozataként azonositott személy a védett szallashelyen torténd elhelyezését kéri, 6t az OKIT a védett
szallashelyre (shelter) iranyitja.”

Az emberkereskedelem aldozatainak azonositasa komoly kortltekintést igényel, és igen nehéz fel-
adat. A nehézséget az is adja, hogy az aldozatok sok esetben fogvatartdikkal egyiitt érkeznek, vagy
egy helyen tartézkodnak velliik. Emellett a rendszeres fenyegetések, fizikai €s mentalis bantalmazasok,
retorziétdl valo félelem is meggatolhatja az aldozatot abban, hogy aldozatisagat vallalja, illetve hogy az
esetleges beszélgetés lefolytatasa utan segitséget kérjen.

Az emberkereskedelem aldozatai traumat elszenvedett emberek, akik altalaban rettegnek az elko-
vet6kidl, és ez nagymértékben befolyasolja tetteiket, dontéseiket. Sokszor eléfordul, hogy elhatarozza
az aldozat, hogy megszokik vagy segitséget kér, de a retorziétdl valod félelme kdvetkeztében mégsem
teszi meg.

Az emberkereskedelem aldozataira jellemz6 személyiségjegyek, viselkedésformak:

* Az elszenvedett trauma kdvetkeztében az aldozatok vilagképe megvaltozik, nem biznak az em-

berekben és a biztonsagos vilagban sem, mindenkivel bizalmatlanul viselkednek annak érde-
kében, hogy megvédjék énmagukat

« Jellemzd az aldozatokra, hogy minden valtozastél tartanak, mert a valtozasok mindig bizonyta-
lansaggal jarnak. Emiatt el6fordulhat, hogy az aldozat akkor sem menekdl, amikor lehetésége
lenne ra, mert a bizonytalansag helyett inkabb az ismerés rosszat valasztja.
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El6fordulhat az is, hogy az aldozatban egyfajta traumatizalt kotédés alakul ki, szimpatiat, szere-
tetet, halat érez az elkdvetdvel szemben (Stockholm-szindroma). Tobb esetben eléfordul, hogy
az aldozat a beszélgetés soran védelmezi az elkdvetét, racionalizalja a tetteit, sajat hibajaként
allitja be, illetve igyekszik annak sulyossagat mérsékelni.

Az aldozatokra jellemz6 a beszikdilt tudatallapot, melynek kovetkeztében a mult-jelen-jové har-
masabol csak a multra fokuszal, abbdl nem tud kilépni. Jévéképe szinte egyaltalan nincs, vagy
ha mégis, akkor nagyon bizonytalan.

Az aldozatok érdekérvényesitd képessége szinte teljesen megszlinik, ha egyaltalan volt, gyak-
ran passzivnak, tehetetlennek tlinnek.

Az érintett aldozatok igényei: (NEGREA 2018):

Fizikai és érzelmi biztonsag kialakitasa vagy helyreallitasa; tamogato, megtarté és kiszamithato
kornyezet és allando tamasz.

Tisztelet és egyuttérzés; hogy meghallgassak és elfogadjak a torténetét, hibaztatas nélkdl.

Informaciok az eljaras menetérdl, kdvetkezményekrol, idékeretrdl, sajat szerepérdl; segitség
a megértéshez.

Ki tudja fejezni az érzelmeit, és megértse sajat és masok indulatait; segitség a reintegraciéban.
Kontroll visszanyerése és a torténtek lezarasa; destigmatizacio és az énkép helyreallitasa.

Kapcsolati er6szak

Az er6szak modszeres, rendszeresen ismétlédé magatartas, masok feletti uralkodasra, illetve masok
ellendrzésére iranyulo stratégia. Az agresszivitas ezzel szemben alkalomhoz két6dé, kontrollalhaté ma-
gatartas, melynek célja az adott kérilményektél fliigg: szolgalhat példaul tdmadasra, vagy ellenkezé
esetben a tdmadassal szembeni védekezésre.

A parkapcsolati er6szak modszeresen és rendszeresen, bantalmaz6 médon elkdvetett er6szakforma.
Parkapcsolati er6szaknak hivjuk az emberi jogi megkézelités értelmében a jogszabalyban meghataro-
zott kapcsolatban allo személyek sérelmére, a vellk ilyen kapcsolatban allé személy részérdl elkdvetett
rendszeres fizikai, lelki, szébeli, szexualis és gazdasagi er6szak-megnyilvanulast, melynek célja és/vagy
hatasa a sértett személy fol6tti hatalom kialakitasa, fenntartasa, illetve elvesztésének megtorlasa.

A kapcsolati er6szak megjelenési formai
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Szobeli: A bantalmazé lekicsinyli, sértegeti a partnerét, vagy gunyolddik vele, nevetség tar-
gyava teszi (példaul kiilseje, vallasa vagy etnikai hovatartozasa miatt), megfenyegeti (példaul
azzal, hogy 6t vagy szeretteit megveri, felgyujtja a hazat, elviszi a gyerekeket, 6ngyilkossagot
kovet el).

Lelki/mentalis: Az elkdvet6 letagad lényeges dolgokat, elzarkézik a partnerétdl, kizarja 6t gon-
dolataibdl, érzéseibél, ugyanakkor az ellenérzése alatt tartja, végletesen féltékenykedik, 6n-
bizalmat mdédszeresen lerombolja, 6nallé déntéseit rendszeresen megkérdéjelezi, vagy nem
veszi figyelembe. Mindenért a partnerét okolja, még a sajat er6szakos kitérései miatt is, partne-
re érzéseit, tapasztalatait kétségbe vonja (a bantalmazas sulyossagat illetéen is), nem hajlan-
d6é megbeszélni a problémakat, vagy a problémak Iétét is tagadja. Megfélemlitéen viselkedik:
tér-zUz, megrongalja partnere értéktargyait, csapkod, fegyverrel rettegésben tartja partnerét,
félelemkeltéen viselkedik (dihddten néz, Gvolt), tdmaddan faggatozik, életveszélyesen vezet.

Fizikai/testi: Partnerét 16kddsi, megiti, megpofozza, fojtogatja, 6kdllel veri, belerig, megharap-
ja, razza, megégeti, fegyverrel (példaul késsel, |6fegyverrel) fenyegeti vagy bantja. A partnere
legalapvetdbb jogait megtagadja, mozgasszabadsagat, elemi igényeit korlatozza: nem enge-
di meg, hogy téle figgetlen maganélete is legyen, bezarja, kizarja, megkotozi, éhezteti vagy
szomjaztatja, nem engedi tisztalkodni, elrejti a szikséges gyogyszereit, vagy nem ad rajuk
pénzt.



»  Szexudlis erbszak: Olyan szexualis tevékenységre veszi ra partnerét, amelyet az nem akar,
a szexszel fajdalmat okoz neki vagy megalazza; megerészakolja vagy intim testrészeit megse-
besiti, arra kényszeriti, hogy masokkal kozosuljon. Meggatolja, hogy partnere fogamzasgatlo
modszert alkalmazzon.

»  Kontrollcselekmények: elszigetelés masoktdl, a mozgas korlatozasa, az informaciéhoz vagy

segitséghez vald hozzajutas korlatozasa.

Fontos megemliteniink az Orszagos Kriziskezel6 és Informacios Telefonszolgalatot a kapcsolati
erészak kriziskezelése kapcsan is, hiszen az OKIT szolgaltatasanak elsérendl célja, hogy segitséget
nyujtson a kapcsolati er6szak, a gyermekbantalmazas, a prostiticio és emberkereskedelem aldozatai-
nak és sziikség esetén gondoskodjon az elhelyezésukrél.
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4. SZOCIALPOLITIKAI ISMERETEK

41.SZOCIALIS PROBLEMAK ES LELKI EGESZSEG

Kopp Maria kutatasai nyoman (2008) tudjuk, hogy a tarsadalom kulénb6z6 rétegeiben megjelené szo-
cialis problémak és a lelki egészség megbomlasa szignifikans 6sszefliggést mutat: a munkanélkuliség,
a munkaképesség csdkkenése, az alacsony iskolai végzettség, a gazdasagi lemaradas ndveli a lelki
egyensuly megbomlasanak valészinlségét , és gyakoribba teszi a depressziv tinetegyuttest. Ugyan-
akkor ismert az is, hogy rossz korilmények kozott is lehetséges olyan hatédsrendszerbe kerdlni, amely
fokozza a személyiség autonémiajat és aktivitasat, segiti az dnhatékonysag megtalalasat és atélését,
és ugynevezett empowermenteffektust ér el (BuDA 1976).

Az empowerment — mely a szocialis munka egyik kdzponti fogalma — erével, hatalommal valo fel-
ruhazottsagot jelent, annak a képességnek és érzésnek az atélését, hogy életlink, sorsunk alakulasa
felett kontrollal rendelkezliink” (CSURKE 2011, 25).

»Az egészségi allapot legfontosabb 6sszetevdje egyéni és kdzdsségi szinten egyarant az életmod
és egészségmagatartas. Az életmdd az egyén szabad doéntésein, akaratan tul téarsadalmi, kulturlis
kényszerité korilmények fliggvénye is”"(CSURKE 2011, 26).

A mentalhigiéné és a szocialpolitika kapcsolatat jeleniti meg szemléletesen, jol attekinthetéen Csuir-
ke Jozsef (2011, 27):

egészségpolitika

oktataspolitika foglalkoztataspolitika

érzelmi
érettség

énmagaval banni
tudas

Onbecsllés

jogi

lakaspolitika infrastruktara

jo min6éségl kornyezet tarsadalmi tamogatas

kizsakmanyolas

jogi lepusztult kérnyezet
infrastruktura
hianya

érzelmi hajléktalansag

visszaélés

érzelmi
elhanyagolas

munkanélkiliség iskolazatlansag

betegség, baleset, idéskori
jovedelembizonytalanség,
rokkantsag, halal

A szocialis (egzisztencidlis és kornyezeti-kapcsolati) krizishelyzet tipusai:

» Akcidentalis: varatlan, a szocialis/kdrnyezeti szintet, egyén vagy k6zosség életminéségét nega-
tivan befolyasolé esemény torténik (munkahely megsziinése, parkapcsolat felbomlasat koveté
lakhatasi nehézség stb).

» Fejlédési: fokozatos, hosszu folyamat eredményeképpen, az elvarhatd legalacsonyabb élet-
szinvonal ala kerll az egyén (elad6sodas, elszegényedés stb.).

» Kirizismatrix: a krizishelyzetek kumulalédasa, amikor az el6z6 két tipus egyszerre, illetve sok-
szorosan jelenik meg."”

'"Ugyanez a felosztas megtalalhato a |élektani krizisallapot leirdsanal, ahol az akcidentalis a kiilsé, provokativ életesemények ha-
tasara kévetkezik be; a fejlédési pszichoszocialis, életkorral egytt jaré fejlédésmenetet jelent; a krizismatrix pedig azt, amikor az
el6z6 kettd egyittese okoz Iélektani krizisallapotot.
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»A szocialis munka gyakorlataban az akut krizisallapotok soran az egyén vagy a csalad léte egzisz-
tencialisan, bioldgiailag is veszélybe kerul, igy a kialakult krizishelyzet az alapsziikségletek kielégitését
alapvetéen veszélyezteti” (CSURKE 2011, 30).

A leggyakoribb szocidlis krizishelyzetek kozo6tt talalhaté a munkanélkiliség, a tartés munkaképes-
ség csokkenése, a hajléktalansag, a valas, az adossagfelhalmozddas, a betegség és halaleset mellett
a kapcsolati er6szak jelensége.

A lélektani krizis és a szocidlis krizishelyzet 6sszehasonlitdé elemzése (BALIKO—CSURKE 2009):

a) jelleg

Szocialis krizishelyzet

A személyiséget veszélyeztetd allapot, egyut-
tal fordulopont, esély a fejlédésre

Akut veszélyhelyzet kdzvetlen egzisztencialis fenyegetettséggel.
Ritkabban: lehetéség kildd segitség igénybevételével az auto-
némiara, érdekartikulaciora

b) kivalto okok

Szocialis krizishelyzet

Személyiségen bellli és azon kivdili térténé-
sek

Kilsé varatlan hatas, amely fenyegeti a létfenntartast (elbocsaj-
tas, kilakoltatas, gyermekek csaladbdl vald kiemelése, csalad-
fenntarto varatlan halala, stb.

c) kezelés
rizis Szocialis krizishelyzet
Krizisintervencio, krizisterapia | Tanacsadas, tajékoztatas, intézkedés, dontés elékészités |

d) kezelési id6

rizis Szocialis krizishelyzet

Az azonnalitél akar 6-8 hétig tarthat Azonnali beavatkozas, majd tartés tamogatoé kapcsolat a ve-
szélyhelyzet megszlinéséig (akar 1 év)

e) kimenetel

Szocialis krizishelyzet

Megoldas
Kompromisszum
Ineffektiv megoldas
Osszeomlas

Megoldas
LActing out”
Tagadas-belenyugvas

A szocidlis krizishelyzet kimenetelei Csurke (2011) szerint:

* Megoldas: Az ujjaszervezédés lehetésége: kiilsé és belsd eréforrasok mozgédsitasa, valamint
professzionalis segitségnyujtas hatasara stabilizalodik, s6t magasabb szintre is emelkedhet
a szocidlis statusz.

* Acting out: Menekilés kovetkeztében problémahalmozddas jon létre sulyos kompromisszu-
mok aran. (Példaul a gyermekvédelmi intervencio elkerulése érdekében elkoltdzik, eladésodas
esetén Ujabb hiteleket vesz fel, stb.). A menekiilés mint maladaptiv megkuzdési/coping stratégi-
aként jelenik meg: nehéz a realitassal vald konfrontacio a kezelés soran.

+ Tagadas-belenyugvas: A tagadassal jaro érzések, gondolatok egyitt jarnak a tehetetlenség-
gel és belenyugvassal, ami egy passziv-rezisztens életszemléletet és életérzést hoz létre, mely-
nek kovetkeztében elvész a motivacio a krizishelyzet megoldasara, a segitség elfogadasara,
a felel6sséggel teli jovOkép kialakitasara.
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A lélektani krizis és a szocialis krizishelyzet k6zotti kiilonbség az ugynevezett ,életvilag” dinamika-
ban ragadhaté meg:

,Mig a szocialis valsaghelyzet esetében az egyén kdrnyezete feldl, a kiilénb6zé életvilagokon at —
azok meggyengulésén, természetes tamogatoé potencialjanak elapadasan keresztil — jut el az individu-
alis /1élektani/ krizisig, addig a pszicholdgiai értelemben vett krizisallapotban az egyén valsaga gyUrizik
szét a kulénb6z6 kdrnyezeti dimenzidkon.”'®

A lélektani krizis kedvezé6tien kimenetele: az 6ngyilkossag
Mind a mindennapi, mind a tudomanyos fogalomhasznalat szerint 6ngyilkossagot kdvet el az az ember,
aki életének sajat maga vet véget. Az dngyilkossaghoz harom kritérium tartozik:

* ameghalas tudatos szandéka;

* egy mbdszer képzete, amely médszer alkalmas az élet kioltasara;

* e modszer cselekvéssémajanak megvaldsitasa.

Ongyilkossdgi kisérletrél beszéliink, ha valaki a meghalas, az 6ngyilkossag szandékaval karo-
sitja szervezetét, de ennek kdvetkeztében nem hal meg. Az dngyilkossag harom meghatarozé jegyébél
kdvetkezik, hogy a kisérlet négy kériilmény — vagy ezek kombinacidja — miatt lehet sikertelen:

* ameghalas szandéka nem elég erés vagy nem egyertelm;
* az ongyilkossag modszere nem vagy nem eléggé hatékony;
* azongyilkossagi cselekedet hibas vagy inadekvat;

* ahaldl bekdvetkezése elbtt kiils6 segitség — amelyet tébbnyire orvosi beavatkozas is kisér vagy
kdvet — a szervezet karosodasat megakadalyozza, megallitja vagy megszinteti.

Az Ongyilkossag lélektani magyarazataval foglalkozd kutatasok értékes terméke az dngyilkossag
el6tti szindréma (preszuicidalis szindréma) koncepciodjanak kialakulasa, amely Ringel nevéhez flizédik.

Ringel szerint minden dngyilkossagot vagy komolyabb kisérletet azonos Iélektani konstellacioé el6z
meg. Ezt a kdzbs konstellaciét igen kiilonb6z6 Iélektani problémak valthatjak ki, tehat maga az 6ngyil-
kossag a személyiség fesziiltségeinek egyfajta meghatarozott kifutasi utja. E konstellacié az éngyilkos-
sag el6tti szindréma.

Ennek harom Iényegi jegye van, ezért szoktak vele kapcsolatban dngyilkossagi triaszrél is beszélni:

— fokozodd dinamikus beszlkulés
— az agresszivitas gatlodasa
— menekulés a fantaziavilagba

1. A besziikilés a kdvetkez6 pszicholdgiai jegyekben mutatkozik:
a) az appercepcio és az asszociaciok merev lefutasa
b) régzilt magatartassémak ismétlédése
c) érzelmi beszlkulés

d) bizonyos pszicholdgiai mechanizmusok (az ugynevezett szorongaselharité mechanizmu-
sok) besziikiilése, ezek kdzott az agressziv indulatot visszatarto és befelé forditd pszichés
mechanizmus tulsulyra kerllése

e) az emberi kapcsolatok besz(ikilése, amelynek soran a személyiség ezeket a kapcsolato-
kat magaban leértékeli, redukalja, sulyosabb esetben az izolalédasig menden

f) az egyéni értékvilag beszikulése, vagyis a személyiség a szamara korabban értékes és
kivanatos dolgok irant mar nem érez vonzodast, azok nem keltik fel érdekl6dését.

8 CSURKE J. (2011): A I6tuszev6 eszmélése. Krizis és dnmeghaladas. Oriold és Tarsa. 33. p.
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2. Az dngyilkossag el6tti szindromaban az agressziv indulat nem tud megnyilvanulni, ugyanakkor
a személyiség igen sok frusztraciot szenved, melynek nyoman indulati fesziltsége né. Lélek-
tani gatlé mechanizmusok mikddése mellett az agresszid levezetédésének azért sincs madja,
mert:

a) az 6ngyilkossag elétti dllapotban a személyiség altalaban 6nmagara haragszik, 5nmagaval
elégedetlen;

b) a frusztraciokat az egyén ambivalens kapcsolatban szenvedi el, ilyenkor a masik iranti sze-
retet és vagy megakadalyozza, hogy az agresszio felé iranyuljon, holott a frusztraciot 6
okozza;

c) nincs olyan személy, aki az agressziv indulatnak targya lehetne, vagy a személyiség elszi-
geteltsége miatt, vagy pedig azért, mert olyan az elszenvedett sérelem természete.

3. A fantaziaba valé menekiilés jelenségeiben is szerepet jatszik a besz(ikilés dinamikaja, a kiil-
vilagtél elvont pszichés energiak ugyanis a fantaziavilagot szalljak meg, fantaziaban az dngyil-
kossag el6tt allé személyiség érzékletes, képi modon foglalkozik problémaival, elképzeli azok
kedvez6 kimenetelét (vagyfantaziak), de képzeletbeli kifejezést ad befelé forduld agressziv in-
dulati impulzusainak is, képzeletében megbunteti az 6t meghiusitd személyeket. A fantaziatevé-
kenységben érik meg az 6ngyilkossag gondolata és terve is. A fantaziatevékenység soran mind
erdsebb lesz benne az 6ngyilkossagra vonatkozo képzetcsoport, ez egyre tébb indulati energiat
kot meg magaban. Ezt az erételjes indulati gécot, képzetstrukturat ,gyujtjia be” valamely Gjabb
— valds vagy szimbolikus — frusztracié. Ennek kapcsan a terv cselekvéssé érik, el6bb azonban
lezajlik a mar targyalt kommunikacio, segélykéré jelzés a relevans személyek felé, akiknek el-
utasitasa végul betetézi a helyzetet.

A fantaziakban jél megmutatkozik az élethez koté és az élettdl eltavolitd pszichés erék kiizdel-
me, amely kizdelem hozza létre Iényegében a ,cry for help” jelenséget, a megkapaszkodas utolsé
prébajat.

Az dngyilkossag elbtti szindroma nagy gyakorlati jelentéségi, ugyanis tovabbi tampontokat ad
az ongyilkosjeldltek felismerésére. A személyiségben viszonylag kevés az irreverzibilis, feltartoztat-
hatatlan folyamat, a pszicholdgiai allanddk sziintelen mozgasban vannak. igy az 6ngyilkossag elétti
szindroma katasztrofalis beszlkulése hetek vagy akar honapok alatt megvaltozhat, eltlinhet, esetleg
a precipitald probléma vagy konfliktus elmulasaval, csdkkenésével parhuzamosan, de anélkiil is. On-
gyilkossagi kisérlet utan csaknem normalis, kiegyensulyozott pszichés allapotok johetnek létre. Az
ongyilkossag elétti allapotban is hozzaférhet6 a személyiség tarsas-lélektani ingerek szamara, ezek
felkelthetik benne a reményt, felébreszthetnek benne aktiv és redlis késztetéseket, érlelhetik, meg-
valtoztathatjak. Ezért az 6ngyilkossag aktusanak megel6zése vagy megakadalyozasa dnmagaban
is igen fontos feladat, ugyanis idét nyer és ad a személyiségnek problémajanak feldolgozasahoz,
elfogadasahoz.

Az ongyilkossagi késztetés felismerését elésegitd tényezok:

a) Tényleges 6ngyilkossagi tematika és utalasok

— Korabbi 6ngyilkossagi kisérlet vagy utalasok

— Ongyilkosséag eléfordulasa a csaladban vagy a kérnyezetben (szuggesztiv tényezék)

— Direkt vagy indirekt 6ngyilkossagi fenyegetések

— Konkrét képzetek kdzlése az dngyilkossag végrehajtasi modjarol vagy el6készileti cselek-
véseird|

— Korabbi ongyilkossagi tematika és nyugtalansag utani nyugalmi allapot (,unheimliche
Ruhe”)

— Onmegsemmisitd, zuhand- vagy katasztréfaalmok
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b) Specialis szimptdmak vagy szimptomaképek
— Szorongo, agitalt magatartas
— Hosszan tart6 alvaszavarok
— Affektus- és agresszidépangas
— Depressziv fazisok vagy kevert allapotok (Mischzustande) kezdete vagy lezajlasa
— Biolégiai kriziskorszakok (pubertas, klimaktérium stb.)
— Sulyos blintudat vagy elégtelenségi érzések
— Gyogyithatatlan betegségek vagy ilyen betegségek téveseszméi
— Alkoholizmus és toxicomania
c) Kérnyezeti viszonyok
— Rossz csaladi helyzet gyermekkorban (,broken home”)

— Emberi kapcsolatok hianya vagy elvesztése (maganyossa valas, gyokértelenedés, szerel-
mi csalddas, halalesetek stb.)

— Foglalkozasi vagy pénzligyi nehézségek
— Eletcélok hianya, feladatok hianya
— Teherbiro vallalasi ktédés hianya vagy megsziinése

Az ongyilkossagi krizis kozos jellemz6i (SHNEIDMAN 2011):"°

Ok: megoldaskeresés

Cél: tudatos atélés megsziintetése

Stimulus: az elviselhetetlen lelki fajdalom
Stresszor: frusztralt pszicholdgiai sziikséglet
Emocié: reménytelenség és kiuttalansag

Attitiid: ambivalencia

Kognicio: besziikiiltség

Motivum: menekilés

Interperszonalitas: szandék kommunikacidja
Megnyilvanulas: tartdsan rogziilt megoldasi mintak

A krizis és az ongyilkossagi krizis dinamikaja is folyamatjellegl, ezért szamos lehetéség nyilik
a beavatkozasra. A folyamat harom lépcsdje a mérlegelés, az ambivalencia és a dontés. Pszichodina-
mikus faktorok (mint az agresszié gatlasa, szocialis izolacid) és kilonb6z6 szuggesztiv elemek (mint
a csaladban elkdvetett 6ngyilkossag, média hirei, filmélmények stb.) jarulnak hozza a mérlegeléshez,
és okozzak az ambivalenciat. A dontési folyamat soran indirekt (,cry for help”) és direkt (el6késziletek
a cselekvésre, ,vihar el6tti csend”) szuicid jelzések észlelhetbk, melyek felismerése dontd jelentéségi
az 6ngyilkossag megel&zésében:

*  Beszédaktus-elmélet (AUSTIN 1990): A beszéd 6nallé tarsadalmi jelenség, bizonyos kijelenté-
sek 6nmagukban is cselekvésnek minésulnek.

« Atagadas jelensége (KEzDI 1988): A magyar kulturaban a tagadast preferaljuk, azaz elészere-
tettel hasznalunk negativ formulakat pozitiv allitaskor (pl. j6: ,nem rossz”, elismeréskor: ,ez nem
semmi”, stb.). Az 6ngyilkossagrél vagy semleges témakrol valé tagadé jellegl beszédaktus
maga is dndestruktiv cselekmény, ami értelmezhetd segélykérésként. A kdzvetlen szuicidalis
veszélyben a tagadas alapvet6en jellemzi a verbalis viselkedést. Ennek felismerése célja lehet
az ongyilkossag-megelézésre létrehozott szervezeteknek.

19 Kiemelés az Ongyilkossag-megel6z6 lelki elsésegély telefonszolgalatok szakmai minimumfeltételei cim anyagbdl. ARkovITs et
al. (szerk) (2011).
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Az ,utolsé csepp” ismérvei (BAKO 2004): Ongyilkossagot megel6zd, preszuicidalis traumak:
targyvesztés, szégyen, blintudat, narcisztikus sérelem.

A veszélyeztetettség megitéléséhez tampontot nyujtd jegyek: dnmegsemmisité gondolatok,
Onkez( halalra késziil6dés, 6ngyilkossag a csaladban, felbomlott csaladi hattér, targyvesztés,
szocialis nehézségek, alkohol-, illetve drogfogyasztas.

A krizis pszichopatolégiai jellemzdi: A tudat, az észlelés, az érzékelés, a gondolkodas, a fi-
gyelem fokuszalt, beszikdlt. Az aktualis hangulat és éiménymadd hatésara atértékelédnek az
élmények, vagy emlékezetkiesések jelentkezhetnek. Tagadas, disszociativ mechanizmusok ak-
tivalédhatnak. Ambivalencia, kognitiv torzitasok, negativ énkép, jovékép és a vilagrol alkotott
negativ elképzelések jellemzdk. Gyakori a kilresedettség, a jovétlenség és a reménytelenseg
érzése, az 6nvad és a blntudat. Halallal, meghalassal, 6ngyilkossaggal vagy annak terveivel
kapcsolatos fantaziak jelennek meg. Alacsony hangulati tonus, siraskényszer, érzelmi labilitas.
Figyelem- és koncentraciozavar. Szuggesztibilitas, fokozott befolyasolhatésag. Alvas- és ét-
vagyzavarok, fogyas, korai ébredések jellemzdk. Regresszivitas, feszlltség, izgatottsag, nyug-
talansag vagy gatoltsag, anergia, amotivacio. Megjelenhet panikérzés és tarsuldé szomatikus
tinetek (heves szivdobogasérzés, nehézlégzés, torokszoritas, fejfajas, zsibbadasok, hasi pa-
naszok). A magatartas hirtelen megvaltozik; agitacié vagy hirtelen nagy lelki nyugalom (,vihar
el6tti csend”) jelezhetik a dontés megsziletését az ambivalenciat kévetéen.

A magyar kulturaban az 6ngyilkossaggal kapcsolatos attitlidrendszer megengedd, elfogadd, heroi-
zalo és elitéld egyszerre, igy a lélektani krizisek gyakran szuicidalis valsagot is jelentenek.

Ongyilkossagi rizikéfaktorok (RIHMER 2009):

1.

Elsédleges rizikofaktorok: pszichiatriai betegségek, megel6z6 6ngyilkossagi kisérlet, dngyilkos-
sag az elséfoku rokonok kézoétt, CFH-kommunikacioé (alacsony szérumkoleszterin, csdkkent
kdézponti idegrendszeri szerotoninaktivitas).

Masodlagos rizikéfaktorok: kora gyermekkori veszteségek (példaul szilé halala, valas stb.),
izolacio, sulyos testi betegség, munkanélklliség, komoly anyagi problémak, sulyos negativ
életesemények, dohanyzas.

Harmadlagos rizikéfaktorok: férfinem, serdulé fiuk és idés nék, érzékeny idészakok (tavasz,
a menstruaciot megeléz6 idészak, a nap elsé harmada).

Protektiv tényez6k az ongyilkossag szempontjabol: j6 szocialis és csaladi hattér, terhesség,
szllést kovetd els6 év, nagyobb gyerekszam, gyakorlé vallasossag, pszichiatriai betegségek kezelése.

4.2. A LELKI ELSOSEGELY TELEFONSZOLGALATOKNAL MEGJELENO FOBB TARSADAL-
MI PROBLEMAK

A tarsadalmi problémak leirasat részletesen az ajanlott szakmai széveggyUjtemény?, illetve az ajanlott
szakirodalom (CsSURKE 2009) tartalmazza, igy példaul a

fébb devians (normaszeg6 magatartas) viselkedési formak: dngyilkossag, alkoholizmus, kabité-
szer-fogyasztas, bin6zés, pszichés zavarok, internetfliggéség;

tarsadalmi egyenl6tlenség megjelenési formai: anyagi, nemi, etnikai és egészségi vetlletének
telefonos ,kdvetkezményei” (Kopp 2008).

A telefonos elsésegélynyujté munka soran gyakran felmerild akcidentalis/véletlenszer( krizi-
sekrél: (BUzA—SzABONE DR. KALLAI 2016)

20 A 116-123 vizsgaanyaghoz tartozo széveggyjtemény (2016).
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A munkanélkliiliség krizist befolydsolé tényezobi:

Mar az els6é munkaba allas sikertelen

Csoportot érint vagy csak egy személyt

Varatlan-e vagy vart (lehet-e hozza alkalmazkodni, stratégiat épiteni)?
Tarsul-e hozz4 egyéb életszakaszhoz kapcsolddé krizis?

Milyen képzettségli az érintett személy?

Milyen életkoru az érintett személy?

Az elhelyezkedés terlleti lehetéségei

A szaktudasa mennyire értékes a munkaerépiacon?

Milyenek az érintett személy konfliktuskezeld stratégiai?

Van-e kell§ szocialis Uigyessége, 6nbizalma?

Kozvetlen egzisztencialis krizist von-e maga utan?

A munkahelyvesztés kdvetkezményei k6zott megkuldnboztetjik az azonnali krizisreakciot és a ké-
s6bbi reakciokat, melyek formai k6zo6tt megtalalhatjuk az alkalmazkodasi zavar (hangulatzavar, impul-
zuskontroll-zavar, szorongas, az 6nértékelés zavarai, a depresszid, a pszichoszomatikus zavarok és
a dependencia [alkoholfliggés stb.] jelenségét is).

Teljesitmény- és karrierkrizisek

Megjelenési formai:

Tanulmanyi kudarcok (bukasok, hosszabb tanulmanyi id6)
Elbocsatas, munkanélkiliség

Sorozatos munkahelyi kudarcok

Tulhajszoltsag, munkahelyi stressz

Alkalmazkodasi, beilleszkedési zavar (hierarchiaba, kdzosségbe)
Munkahelyi pszichoterror

Karrier és maganélet konfliktusa (szerepegyeztetési problémak, érték- és normakonfliktusok,
munkaalkoholizmus, atmeneti/tartés tarsadalmi inaktivitas)

Lefelé mobilitas (alkalmatlansag, élethelyzeti okok, alkohol, drogfligg6ség)
Testi vagy pszichés betegség, rokkantsag
A kiégettség jelenségei

Nyugdijaztatas

A valasi krizis

A valas szakaszai:

1.
2.

A fontolgatas a dontésig. Krizis: impulziv reakciok, szuicid kisérlet.

Kuldénkdltdzés. Levalas a mindennapi egyuttmikodésrél, az intimitasrél, a gondok megoszta-
sarol, a szabadidé eltoltésérdl, a baratokkal valé kapcsolattartasrél, a gyerek/ek tgyeinek vi-
telérél. Krizisallapot, majd alkalmazkodasi zavar (tartés érzelmi labilitas, szorongas, nagyfoku
feszlltségérzés, er6s hangulatingadozas, fellazult mentalis fékek, alvas- és evészavar, pszi-
choszomatikus tunetek, féltékenység).

Jogi valas. Gyermekelhelyezés, vagyonmegosztas, ,elvalt” identitas. Alkalmazkodasi zavar
(depresszid, impulzuskontroll-zavar, agresszivitas-bosszu).
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4. Alkalmazkodas a valashoz. Erzelmi levalas a hazastarstdl, berendezkedés a partner nélkdili
élettérben, a mindennapi teend8k szervezése, bonyolitasa, a gyerekekkel kapcsolatos kérdések
megoldéasa, a kapcsolati halé Ujraépitése. Erzelmi stabilizalodas, az identitas Gjrafogalmazasa.
Alkalmazkodasi zavar (affektiv tlinetek, szorongas, izolalddas, rigiditas, alkohol, gyégyszer tul-
zott fogyasztasa, pszichoszomatikus tlinetképzés, a harc folytatasa, gyermeklatogatasok).

5. Nyitottsag, térekvések uj partnerkapcsolatra.

4.3. ASZOCIALIS ES GYERMEKVEDELMI ELLATORENDSZER INTEZMENYEI ES MUKODESUK
(RAczNE NEMETH 2018)

A veszélyeztetettséget észleld jelz6rendszer:

1997. évi XXXI. torvény a gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol
17. § (1) Az e térvényben szabalyozott gyermekvédelmi rendszerhez kapcsolddo feladatot latnak el —
a gyermek csaladban torténd nevelkedésének elésegitése, a gyermek veszélyeztetettségének megels-
zése és megszlntetése érdekében — a tdrvényben meghatarozott alaptevékenység keretében

a) az egészségugyi szolgaltatast nyujtok, igy kildndsen a védéndi szolgalat, a haziorvos, a hazi
gyermekorvos,

b) a személyes gondoskodast nyujté szolgaltatok,

c) akodznevelésiintézmények,

d) arendérség,

e) azligyészség,

f) abirésag,

g) a partfogo felligyeldi szolgalat,

h) az aldozatsegités és a karenyhités feladatait ellatod szervezetek,

i) a menekilteket befogado allomas, a menekiltek atmeneti szallasa,

j) az egyesiletek, az alapitvanyok és az egyhazi jogi személyek,

k) a munkalgyi hatésag,

1) ajavitdintézet,

m) a gyermekjogi képviseld,

n) agyermekvédelmi és gyamugyi feladatkdrében eljard févarosi és megyei kormanyhivatal,

o) az allam fenntartoi feladatainak ellatasara a Kormany rendeletében kijel6lt szerv.

2015. évi CXXXIII. torvény egyes szocialis és gyermekvédelmi targyu torvények modositasarol
* A csaladsegités és gyermekjoléti szolgaltatas csak csalad- és gyermekjoléti szolgalat és csa-
lad- és gyermekjoléti kozpont keretében miikddhet.

* Acsaladsegités és gyermekjoléti szolgaltatas bazisan, annak eréforrasai hatékonyabb eloszta-
saval, kotelez6 6nkormanyzati feladatként sziikséges ellatni.

* A polgarmesteri hivatallal rendelkezd telepllési 6nkormanyzatok, illetve a kdzos hivatalok szék-
hely szerinti telepllési 6nkormanyzata feladatkdrébe kerilt a lakéhely szintli minimumszol-
galtatasok biztositasa.

* A jarasszékhelyek telepulési 6nkormanyzataihoz kertlt kotelez6en a hatésagi feladatokhoz
kapcsolédo, gyermekek védelmére iranyulé tevékenységek, valamint a specialis szol-
galtatasok biztositasa.

» Ajarasszékhely telepiilés a kdzpont feladatai, valamint a specialis szolgaltatasok vonatkozasa-
ban kiterjed a jarast alkot¢ telepilések lakossagara.

* A gyermekjoléti kbzpontok szama 48-r6l 196-ra emelkedett.
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A gyermekjodléti alapellatasok meger@sitése egyrészt szervezeti valtozasokat, masrészt olyan
szakmai atalakitast jelent, amely holisztikus szemléletben kezeli a gyermeket és a csaladot:

* agyermekjoléti szolgaltatas gyermekvédelmi rendszerben betdltott kozponti iranyito, koordi-
naloé szerepkorét sziikséges volt megerdsiteni,

» a tarsadalmi felzarkézas terlletén bevalt j6 gyakorlatokat, szolgaltatasokat sziikség szerinti
mértékben és moédon be kell emelni a hivatalos ellatérendszerbe, ennek a kereteit meg
kellett teremteni,

* akilonbozé ellatasi formak kozti egyiittmiikodési lehetéségeket ki kell hasznalni (példaul
a gyermekétkeztetés normativ jellegll finanszirozasanak biztositasa sziikségszerlien dssze-
fugg a gyermekjodléti szolgaltatas megerdsitésével), s ehhez is kereteket kellett kialakitani,

* aszocialis segité munkat indokolt volt elvalasztani a hatésagi intézkedésekhez kapcso-
16d6 koordinativ, szamonkeérd jellegl kisérd tevékenységtdl.

A Csalad- és Gyermekjoléti Kbzpontok feladata

«  Atkell latniuk a teljes jarasi szintl human kdzszolgaltatasi ellatérendszert.
«  Figyelemmel kell kisérniuk:
— ajarast alkoto telepulésen él6 gyermekek, csaladok helyzetét,
— a jaras terlletén gyermekeknek, csaladoknak szolgaltatast nyujté intézményes szereplék
tevékenységét,
— ajaras telepiilésén miikodo észlelé- és jelzérendszert.

Bazisai lehetnek a helyi szintli szakmafejlesztésnek.

A jelzés altalanos folyamata

( A probléma észlelése )

A szakember sajat
szakmai eszkozeivel kezeli
a problémat

Fennall-e
a veszélyeztetettség
gyanuja?

A csalad- és gyermekjoléti
szolgaltatonak tett jelzés
mellett azonnali jelzés a hatésag -
felé, azonnali intézkedés
kezdeményezése
Jelzérendszeri szakember

Fennall-e
az életet és testi épséget
veszélyeztetd
tényez6?

Jelzés a csalad- és
gyermekjoléti szolgalat felé

Utankovetés

Fennall-e
tovabbra is a
probléma?

Nincs szlikség tovabbi
intézkedésre
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A kriziskezel6 halozat létrejotte, miikodése?!

,Az egyre hatarozottabb szakmai ajanlasokra, valamint unios iranyelvekre tekintettel 2003-ban az ak-
kori felel6s minisztérium kisérleti jelleggel egy modellprogram kidolgozasaba kezdett, amelynek egyik
jelent8s mozzanata egy kisérleti kriziskdzpont és egy ingyenesen elérhetd segélytelefonszam |étreho-
zasa volt. A program eredményeit figyelembe véve 2005. aprilis 1-jén kezdte meg mikddését a hazai
viszonylatban ma is egyedulalld, a nap 24 6rajaban ingyenesen hivhaté Orszagos Kriziskezeld és Infor-
macios Telefonszolgalat (OKIT).

A szolgalat Iétrehozasa jelents elérelépést jelentett a kapcsolati er6szak és az emberkereskede-
lem aldozatai szamara, hiszen ettél kezdve egy Uj tipusu segitségnyujtassal, akar anonim maodon, és
akar azonnali segitséget is kaphattak.

Ezzel parhuzamosan megnyiltak az elsé kriziskézpontok is, szam szerint 7, amelyek jellemz&en
4-6 féréhellyel vartak azokat az aldozatokat, akik menekilni kényszeriltek bantalmazé kapcsolatukbdl.”

A krizisfér6helyek bévitésére 2007-ben, 2008-ban, illetve 2011-ben, 2012-ben és 2016-ban is sor kertilt,
ennek eredményeként mara 15 kriziskdzpont, 1 titkos menedékhaz és 2 atmeneti szallas tizemel. A szolgal-
tatasok a halozat fejlédésével béviltek, mara kialakultak a félutas hazak, illetve a krizisambulanciak is.

A kriziskdzpontok az OKIT indulasaval egy idében kezdték meg mikddésiket, majd évrél évre to-
vabbi szervezetek csatlakoztak a hal6zathoz (tovabbi féréhelyekkel).

A kriziskdzpontok szabalyozasat a Gyermekvédelmi térvény 51. §-a tartalmazza, amely kimondja,
hogy krizisk6zpontot kizarélag a csaladok atmeneti otthona lizemeltethet. A krizisk6zpont t6bb csator-
nan keresztul fogadja az akut krizishelyzetbe kertilt bantalmazottakat, akiknek sziikség esetén étkezte-
tést, valamint ruhazati, mentalhigiénés és egészségugyi ellatast biztositanak. A krizisk6zpont szakmai
stabjanak rendelkezésére all esetmenedzser, pszicholdgiai vagy mentéalhigiénés tanacsado, valamint
jogasz is. ,Egyuttmiikodési kdtelezettsége van a szakembereknek az illetékes gyermekjoléti szolgala-
tokkal, valamint hatésagokkal. Krizisk6zpontok esetében az aldozatok négy, legfeljebb nyolc hét id6tar-
tamban tartézkodhatnak a kézpontban, mely idétartamnak elegenddnek kell lennie egy megnyugtato,
akar kdzvetlen életveszélyt is elharitd megoldas megsziletésének. Az ellatasi idé alatt professzionalis
csaladgondozas térténik, melynek tehat a krizishelyzet megsziintetésére kell fokuszalnia.”

A titkos menedékhaz mikdédeéserdl szintén a Gyermekvédelmi térvény 51. §-a rendelkezik. Feladatai
nagyrészt megegyeznek a kriziskdzpontok feladataival, azonban ide a kuléndsen veszélyes esetekben (ami-
kor kiemelten szlkséges, hogy az aldozat titkos és biztonsagos helyen tartézkodjon) kezdeményez az OKIT
elhelyezést. A titkos menedékhazban legfeljebb hat hénapot tdlthetnek az aldozatok, igy ez az idétartam mar
elegendd lehet hosszabban tarté gondozasi, jogi folyamatok megkezdéséhez és lefolytatasahoz is.

Az atmeneti szallas kifejezetten az emberkereskedelem aldozatai szamara létrejott és fenntartott
szallasok célja, hogy a sulyosan traumatizalt, kizsakmanyolt aldozatoknak komplex, atfogé segitséget
nyujtsanak a rehabilitacidoban, reintegraciéban. Szolgaltatasaikat tekintve elmondhatd, hogy a krizis-
kdzpontokhoz, valamint a titkos menedékhazhoz hasonléan az dsszes szikséges szakember rendel-
kezésre all, illetve elérhetdvé tudjak tenni azokat a szolgaltatasokat (példaul egészségugyi ellatast),
amelyek elengedhetetlenek a sikeres gondozashoz. Az atmeneti szallason f6 szabalyként 3 honapot tar-
tézkodhatnak az aldozatok, ez legfeljebb egy alkalommal és legfeljebb 3 hénapra meghosszabbithato.
Lényeges kérulmény, hogy a probléma jellegébdl és sulyossagabdl fakadoan kifejezetten nagy figyelmet
forditanak arra, hogy a szallasok cime, elérhetésége ne legyen elérhet6 ,illetéktelenek” szamara.

»A félutas-kilépteté rendszer modellprogram 2008-ban indult. Célja, hogy a tarsadalmi reintegracio-
ban hosszu tavu segitséget nyujtson azoknak, akik lakéhelylket kapcsolati er6szak miatt kényszeriltek
elhagyni, de sajat életlik rendezésében mar jelentés eredményeket értek el. Ezt az ellatasi format ma-
ximum 5 éven at azon bantalmazottak vehetik igénybe, akik a krizisellatast kdvetéen bekeriltek a csa-
ladok atmeneti otthonaba, és megfelelnek bizonyos feltételeknek (példaul hosszu tavu célok, elétakaré-
koskodas). A félutas hazak legfontosabb ellatasi eleme a lakhatas biztositasa, ugyanakkor az itt él6ket
— ugyanugy, mint ahogy a kriziskdzpontok és a titkos menedékhaz klienseit — jogasz, pszicholégus” és
egyéb, a kapcsolati er6szak témajaban jartas professzionalis szakember is segiti.

21 A Kriziskdzpontban és titkos menedékhazban dolgozo szakemberek gyakorlati kézikonyve alapjan (2017, 6. p.).
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»A kriziskezel6 ambulanciak létrejottével a Széchenyi 2020 keretében megjelent »Biztos Menedék«
ciml (EFOP-1.2.5-16 kédszamu) felhivas keretében 0] intézménytipussal béviilt a kapcsolati er6szak
aldozatait segit6 ellatérendszer. Ezen ambulanciak feladatai kdzé tartozik a kapcsolati erészak folya-
matainak korai észlelése annak érdekében, hogy az aldozatok minél hamarabb segitséget kapjanak,
megel6zve a sulyos, életveszélyes krizishelyzetek kialakulasat.

A kriziskezel6 ambulanciak tovabbi feladata, hogy regionalis szintl tarsadalmi szemléletformalast
valdsitsanak meg, valamint halézatfejlesztés keretében koordinacios feladatok ellatasaval, 6sszekotd
kapocsként miikddjenek a tovabbi segit6 és a gyermekvédelmi észlel6- és jelzérendszer kozott.”

»A kriziskezel6 ambulancia egy olyan human szolgaltatas, mely széles korli kapcsolatrendszerén
keresztll, valamint a kapcsolati er6szak témajaban jartas professzionalis szakemberek biztositasaval
segiti a kapcsolati er6szak aldozatait, megel6zve ezzel a sulyos krizishelyzetek kialakulasat, valamint
tajékoztatd és prevencios szolgaltatasokat nyujt, és szerepet vallal a tarsadalmi szemléletformalasban.”
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AZ ONKENTES SEGITOK
ERZEKENYITESEHEZ,
FELKESZITESEHEZ
SZUKSEGES OKTATASI
SEGEDANYAG






1. A SEGITO KAPCSOLAT? (DR. FABIANNE PAGER 2015)
S

A segit6é kapcsolat jellemzdi

»  professzionalis

»  szabalyozott, tudatos

e jOl kérilhatarolhaté elemei vannak

* tanulasi helyzet és modellhelyzet

* biztonsagos a kérnyezet és a kapcsolat

* egyenrangu

* egyulttmikodésen, kélcsdnhatason alapul
* asegqit6 felelés a kapcsolat alakitasaért

A kapcsolati etika alapjai

» titoktartas

» akliens személyiségének tiszteletben tartasa

* sajat hatarok tartasa

* szakmai és erkolcsi felelésség vallalasa — a segités nem semleges

Rogers szemléletében a segité kapcsolat mind az egészségesek, mind a pszichés problémakkal kiisz-
koddk szamara azt jelenti, hogy annak tamogatasaval az emberekben rejl6 belsd, latens fejlédési po-
tencialok, lehetéségek-képességek felszabadulnak, mikddésbe lépnek, hozzaférhetdk lesznek. A kap-
csolat teremt lehetéséget arra, hogy a kliens 6nmagan tudjon segiteni. Ez a ,talalkozas” az ut szamara
onmaga megértéséhez és elfogadasahoz. ,A terapias tapasztalatban sajat attit(idjeinket, érzéseinket és
képzeteinket a masik segitségével az érzelmi komplikacioktol megfosztottan, pontosan megfogalmazva
észlelhetjik, sajat magunkat objektiven lathatjuk. Ez el6késziti az utat, hogy mindezeket az elemeket
dnmagunkba integraljuk, mivel most mar vilagosabban észleljiik 6ket. Igy segit Snmagunk Gjjaszervezé-
t6 kapcsolatra az a jellemzd, hogy a segit6 elégedetten, kiegyensulyozottan vesz részt a konfliktusok és
kritikus élethelyzetek megbeszélésében. A beszélgetés Iégkorét elsésorban a segité attitlidje, viselke-
dése hatarozza meg. A személykézpontu megkdzelités alapvetéen szemléletmod, amely a személyek
kodzotti kapesolatokra vonatkozé attitid.

A kdzds munka kdzéppontjaban a segitett érzelmeinek megértése, a szorongast, félelmet keltd
érzések személyiségbe integraldsa all. A megrendilt dnbizalom és dnértékelés helyreallitdsa azaltal
megy végbe, hogy a segité az egyén pozitiv eréforrasaira, sikerélményeire tamaszkodik. Ez a segit6
attit(d fuggetlen attol, hogy a kapcsolat egy vagy tobb alkalomra szdl.

Maga a kapcsolat a kilénb6zé megkdzelitésekben kilénb6zé hangsulyokkal szerepel. Egyértelm
azonban, hogy alap és eszkdz az emberi kapcsolat. Egan meghatarozasaban egy munkaszévetség,
olyan folyamat, melyben a segité és a kliens egyiitt dolgoznak a kézds cél érdekében. Erzelmi tamoga-
tast nyujt, a torédés érzését erdsiti, a remény fenntartasahoz jarul hozza. Modellhelyzetként eszkdze
lehet egy tarsas-érzelmi Ujratanulasnak ,mely a kliens és a segit6 kdzotti érzelmi kdlcsdnhatas atalakitéd
erejét jelenti, mint talan legerésebb erdt a segité beszélgetésben” (Buba 2009).

22Dr. Fabianné Pager Aniko: A segité beszélgetés In. 116-123 vizsgaanyag+Szdéveggyjtemény LESZ 2015.
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A segit6 kapcsolat résztvevoi

A segitd kapcsolatokban altalaban két fél vesz részt, amelyben a kommunikacio az alap, s a segité és
a segitett egyarant aktivan k6zremikdodik.

A kommunikacié minésége meghatarozza a kapcsolatot. A segitd beszélgetés alapelem még azok-
ban a helyzetekben is, ahol a kézéppontban a konkrét szocialis segitség kérése all. A kontaktusban
a segitett megtapasztal(hat)ja az egyuttérzést, a megértést, az elfogadast, és a segitd iranyitd egyutt-
mikodésével ralat(hat) problémaira, a megoldasi lehetéségekre. Ebben a biztonsagot adé viszonyban
a segitettnek esélye van a valtozasra/valtoztatasra. A kapcsolat egyarant létrejohet formalis és nem
formalis segit6 hivatasuak tamogatasaval.

A segit6é kapcsolat célja

Az embereknek alapvet6 igényuk, hogy gondjaikat egyedul oldjak meg, esetleg nincs is kdvetheté min-
tajuk a tmogatas kérésére. Ugy érzik, sokszor a tapasztalataik is azt igazoljak: a nehézségek tdbb-
nyire anélkil is megoldédnak maguktol, vagy megoldhatdk, hogy kivulrél érkezne segitség. Viszont ha
a nehézségek elakadast okoznak, és befolyasoljak az életminéséget, fontos, hogy az érintett tudjon
tamogatast kérni, és kapja is meg azt. A fejl6dés akadalyat jelentheti az is, ha valaki nem tud élni a le-
hetéségeivel, nem tudja, vagy nem akarja kihasznalni az elébe keruld alkalmakat.

A segit kapcsolat, a segités célja, hogy a problémakkal viaskod6 ember kils6 segitséggel eligazod-
jon azok kozott, meglassa valodi nagysagukat, megtalélja a megoldas lehetéségeit, és kivalassza a leg-
megfelelébbet. Ekdzben tanulasi folyamaton megy at, ami segiti 6nmaga jobb megismerésében, meg-
értésében, motivaltsaga/motivacidja erdsitésében. A konkrét megoldas megtalalasa mellett gazdagodik
Onismerete, atérzi sajat eréfeszitéseinek fontossagat. Optimalis esetben tehat megtapasztalja eréforrasai,
lehetéségei hatékony hasznalatanak jelentéségét, és megtanulja ezek alkalmazasat az életében.

A segité munka szakaszai (Egan modellje alapjan)

1. szakasz: Mi zajlik itt?

A kliens segitése abban, hogy tisztazza kulcsfontossagu, valtozast slirgeté problémait.
Harom feladata:

»  Segitsiink abban, hogy elmondja a térténetét.
«  Segitstink abban, hogy Uj szempontokat lasson meg, és Ujragondolja térténetét.
+  Oszténdzziik arra, hogy a valéban lényeges kérdésekre koncentraljon.

A segitséget kéré ember egy szamara megoldhatatlannak tiné helyzetbél érkezik. Gyakran tagolat-
lanul latja problémait. Fontos szamara, hogy ebben a szorongassal, félelemmel teli helyzetben megfele-
16 Iégkort biztositsunk, jelenlétiinkkel oldjuk a kapcsolat kezdetén meglévé gatlasokat. Kilondsen azért,
hogy a maga szamara is érthetévé tegye, mi zajlik itt. A beszélgetés kezdeti szakaszaban segitsiik
abban, hogy elmondja a torténetét. Az értd figyelem, a tikrozés hasznalataval megkonnyithetjik ezt
a helyzetet. Ha ezek segitségével sikerul tisztabb képet kapnia, kézelebb jut ahhoz, hogy kulcsfontos-
sagu, valtozast sirgetd problémait tisztazni tudja. Mindez akkor viszi kbzelebb a megoldashoz, ha Uj
szempontokat talal, s ezzel Ujragondolja térténetét. Ha észreveszi a problémaival és a kihasznalatlan
lehetdségeivel dsszefiiggd vakfoltokat, Uj szemszogbdl latja a térténetét. Sok kliens tdbb nehézséggel is
kiizd egyszerre. Gyakran nem latja at, illetve torzitva latja ezek nagysagat, jelentéségét. A problémahal-
maz reménytelenséggel, tehetetlenséggel tolti el. Ha segitségiinkkel megtalalja azt a problémat, amely-
nek megoldasa érzékelhetd javulast hoz az életében, a valtozas lehetdségére lat ra. Visszajelzéseinkkel
0szténdzzik arra, hogy a valdban lényeges kérdésekre koncentraljon.

2. szakasz: Mit szeretnék?
A kliens segitése abban, hogy megfogalmazza a megoldast nyujtoé célokat.
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Harom feladata:

»  Segitsuk, hogy hasznalja a fantaziajat.

«  Segitsuk, hogy readlis és eréprobat jelentd célokat talaljon, amelyek valédi megoldast jelentenek
a kulcsfontossagu problémakra és kihasznalatlan lehet6ségekre.

* Segitsuk hozza, hogy talaljon 6sztdnzéket, amelyek a valtozas melletti elkdtelezdést seqitik.

Segitsiik abban, hogy megtalalja és megfogalmazza sajat elképzeléseit egy szebb jovével kapcso-
latban, amelyben legsulyosabb gondjai megoldédnak, és a legfontosabb lehetéségeket ki tudja hasznal-
ni. Ez a szakasz a helyzet kimenetelére fokuszal. Megjelenik a valtozas szandéka, lehetésége. A kliens
segitése annak felismerésében, hogy mit szeretne, mire van sziiksége, alapveté fontossagu az egész
folyamatban. Hozza kell segiteni ahhoz, hogy feltehesse maganak a maga kérdéseit, és hogy realis és
er6probat jelentd célokat és 6sztonzdket keressen, amelyek segitik az elkotelezédését.

3. szakasz: Hogyan érjem el, amit szeretnék, amire sziikségem van?
Harom feladata:

* Lehetséges stratégiak keresése a célok eléréséhez.

* Az er6forrasaihoz illeszkedd stratégiak kivalasztasa.

* A stratégidk megvaldsithato tervbe illesztése.

A legtdbbszor abbdl adodik a probléma, hogy ha nem megfeleld a tervezés. Sziikséges lépés, hogy
a kliens a lehetséges stratégiak feltérképezése utan valassza ki azokat, amelyek legjobban illeszkednek
tehetségéhez, er6forrasaihoz, stilusahoz, kérnyezetéhez. Segitstink abban, hogy a valasztott stratégia-
kat egy altala atlathato és megvaldsithato tervbe illessze.

Ha nem a segit6 kapcsolat értékeibe agyazédik be, és nem rugalmasan hasznaljuk, akkor ez a mo-
dell ,ures keret” marad, funkcio nélkil. A szakaszok a folyamatban Iényegesen dsszetettebben jelennek
meg, nem 6rzik ilyen szigoruan az itt leirt egymasutanisagot.

A vezérelv: minden a kliensért torténik.

Alkalmazasa megkonnyitheti a segité munkat, de a kliens érdekében, a kliens aktiv, cselekvé részvéte-
lével végezhetjiuk. Bar megvaldsithatoé akar egy kisebb probléma megoldasanal is, a nagyobb eredmé-
nyek elérésének folyamataban a kliens egy sor akadalyba itkdzik, mikdzben prébalja megvaldsitani ter-
vét. Ekdzben sziikséges a segitd folyamat allando értékelése. A kapcsolat tartasaval, megfeleld segitdi
attitGiddel, hatékony kommunikaciéval megkapja a megfelel6 tamogatast.

A segqitd kapcsolatot meghatarozo értékek

»A kapcsolat az a kozeg, amelyben az értékek életre kelnek. A segitd és a kliens belsd értékei hatnak
egymasra a segit6 folyamat soran” (EGAN 2011).

,Eletiik soran az emberek feltételezéseket és valamilyen meggy6zddést alakitanak ki sajat maguk-
rél, mas emberekrél, az ket korllvevd vilagrél. Az, hogy milyen érték fontos szamukra, életiik soran
alakul ki és mélyll el. A feltételezések és a meggy6z6dés az értékekkel egyiitt normakat hoznak létre;
ezek a normak viselkedési mintazatokat alakitanak ki. Ezekbdl a viselkedési mintazatokbdl épdl fel
a személyes, egyéni kultira, a méd, ahogy élem az életemet” (EGAN 2011) .

A segit6 tudja, hogy a maga oldalardl ezek mikddnek, s fontos, hogy megértse ,azt a kulturalis
hatteret, ahonnan a kliens érkezett” (EGAN 2011).

A tisztelet mint alapvets érték

Ez az alap, amelyre minden kapcsolat/segitd kapcsolat épilhet. A tisztelet nem csupan a hozzaallas
madjat jelenti, hanem normak mentén fejezédik ki. Abban, hogy ne artsunk, ne manipulaljuk, tisztelettel
kézelitsiik meg a masikat. (Erdemes megvizsgalnunk, hogy egy agressziv kommunikéaciéra hogy reaga-
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lunk. Részben a tisztelet, részben a minta okan.) Mindezt szakmai hozzaértéssel és elkotelezettséggel
tegylk. Ehhez folyamatosan fejleszteni, gondozni kell a készségeinket.

Jo szandékot feltételezziink a kliensrél! A kliens vonakodasa, esetleg ellenallasa nem feltétlendl
a rossz szandékat jelzi. Az is a tisztelet jele, hogy belépve az & vilagaba megprébaljuk megérteni az
ellenallasat, és segitiink neki legy6zni azt. Nem itélkeznunk kell felette, nem raeréltetnink sajat értéke-
inket, hanem segiteniink megismerni, kiprobalni és megkérdéjelezni az elsajatitott értékei hatasat. Az 6
szandékait kell szem el6tt tartanunk. S ne felejtsiik el a jogait tiszteletben tartani!

Empatia

Egan ugy tekint az empatiara mint alapértékre, amely meghataroz és vezérel minden segitd folyamatot.

Az empatia kulcsfontossagu kérdés a segitésben, sosem passziv dolog. Radikalis elkételez6dés

a seqit6 részérél, hogy a lehetd legjobban igyekszik megérteni a klienst harom kildnb6z6 szempontbdl:

+ Prébalja megérteni az allaspontjat, az azt korulvevd érzelmekkel egyitt, és ki is fejezi, amit
megértett, minden olyan alkalommal, amikor ezt el6revivének itéli.

«  Elkotelezédik, hogy a személyt életkdriiményeivel egyitt, azon keresztil ismerje meg.

+ Elkotelezetten igyekszik megfigyelni a kliens latasmaddja és a valosag kozti kilonbséget (EGAN
2011; BuDA 1993).
Az empatia még fontosabb kérdés, ha a kliens mas kultdrabdl szarmazik.

A hitelesség mint szakmai érték

»A hiteles emberek békében vannak sajat magukkal, és emiatt kényelmesen énmaguk tudnak lenni min-
denféle interakciéban” (EGAN 2011).

Segit hitelesnek lenniink, ha nem bujunk szerep mogé, vallaljuk érzéseinket, és kifejezzik mind-
azt, amit az adott pillanatban tapasztalunk. Vallaljuk a spontan reakcidinkat, és nem elére eltervezett
stratégiakat eréltetlink. Keruljuk a folényeskedést, leereszkedést. Ha a kliens ellenségesen viselkedik,
akkor vizsgaljuk meg, hogy milyen viselkedés okozhatta ezt; prébaljuk megérteni a kliens véleményét,
és azzal dolgozzunk tovabb. Kerlljik a védekezd allaspontot! Legylink nyitottak!

A segités masodik célja a megerdsités, a felel6sségérzet kialakulasanak feltételeként: segitlink
a kliensnek megismerni, fejleszteni és hasznalni azokat az eréforrasokat, amelyek esélyt adnak neki
a valtozéasra.

Mindezeket az értékeket, normakat a segité parbeszédben kozvetiti.

A kapcsolatban a seqit6 és a kliens egyutt dolgoznak, munkatarsai egymasnak. Az eredmény a kli-
ens és a segité alkalmassagatél, motivaltsagatol és interakcioik minéségétél fugg. Mindkettdjiknek
megvan a feladata és a felel6ssége a maga ,oldalaért”.

A kapcsolat gyakran ad lehet6séget a szocialis-érzelmi Ujratanulasra. A segité a sajat hozzaalla-
saval és viselkedésével mintat ad, és a kliens a biztonsagos helyzetben kisérleteket tehet kilénb6z6
viselkedésmodok kiprobalasara, megtapasztalasara.

Milyen normak vezéreljenek benniinket?

A tisztelet feldl kozelitve lassuk azt, hogy a kliens meg tud valtozni, ha akar. Segitsiink a kliensnek 6szton-
zBket talalni! Minden lehetséges helyzetben adjuk meg a megerésitést, de ne vegyuk el az dGnmagukkal
szembeni felel6sségvallalast. Abban segitsiik, hogy felismerje, kibontakoztassa és hasznalja a benne rejlé
lehetéségeket. Segitsiik hozza az eréforrasai, lehetéségei kihasznalasahoz; azokat felfedezni, felszabadi-
tani, apolni. Ismerje fel, hogy tobb eréforrasa van a problémai kezelésére és a lehetéségei kihasznalasara,
mint hinné. Sziikséges, hogy segitsiik redlisan felmérni azokat, hogy a vagyai ne haladjak meg az eréfor-
rasait. Tiszteljik meg azzal, hogy nem aldozatként tekintlink ra. Ahhoz segitsiik hozza, hogy dolgozzon
a megmaradt szabadsagaval. (Példaul ha képtelen felbontani a bantalmazé kapcsolatot.)
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Tekintsik a klienst partnernek: osszuk meg vele a segité folyamattal kapcsolatos gondolatainkat.
Segitslink abban, hogy a folyamatot munkanak fogja fel.

A segités lényege: a klienst fejleszt6 valtozas. Ehhez fel kell fedeznie a valtozas szilkségességét;
meg kell hataroznia, hogy milyen valtozasra van sziikség. A segités tanulasi folyamat: hozza kell segi-
tenlink ahhoz, hogy megtalalja az utat. A folyamatban a szerepl6k hatnak egymasra, egylttmikodnek;
a dontés joga és feleldssége a kliensé. (Ezt tudni kell, de nem kell/szabad kihangsulyozni.)

A segit6 kapcsolat lehetséges buktatoi

A segit6ben és/vagy a kliensben meglévé személyes tulajdonsagok ugy hatnak a kapcsolatban, hogy
ennek nincsenek tudataban a résztvevdk. Indokolatlan mégéttes tartalmat latnak bele a kapcsolatba.

A klienssel kapcsolatosan alakulhat pozitiv és negativ érzelem. Képesnek kell lenni ezt oly médon
kezelni, ami el6reviszi a folyamatot. Figyelni kell arra, hogy az érzelmek ne valtoztassak meg a klienssel
szemben tamasztott kdvetelményeket!

A Kkliens segitdvel kapcsolatos irredlis elvarasai nehezitik vagy gatoljak a munkat. (Tudni kell ke-
zelni a kapcsolattal egydtt).

Zavar alakulhat ki magaban a kapcsolatban: ha mar a kezdetkor kdélcséndsen ellenszenvesnek
talaljak egymast, a segitének tudnia kell felépiteni a szimpatiajat.

A gyakorlatlan vezet6k megrekedhetnek a klienssel folytatott jatszmaban.

A hiteles segitd tudja vizsgalni, és akar biralni sajat érzéseit, gondolatait, tetteit, nyitott a mélyebb
onfeltarasra, ha az helyénvalénak tinik.

Szintén gatolja a kapcsolatot, ha a segit6é nincs mindig tisztaban a sajat értékeivel, vagy az érzéseik
szerint meglévé értékeik nincsenek dsszhangban a tetteikkel, illetve a kliens és a segit6 varakozasai
nem esnek egybe.

Kuléndsen kezd6 segitéknél fordul el6, hogy tul mereven alkalmazzdk a megismert és elsajatitott
modellt. Miutan jol hasznalva jelentés tamaszt biztosit, még az észszeriliség hatarain tul is ragaszkod-
nak hozza.

»A hatékony mdédszerek hatékony alkalmazasa inkabb felszabaditd, mint iranyité” (EGAN 2011).
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2. A SEGITO BESZELGETES®
————CC

A segité beszélgetésre hato tényezék

+ araforditott id6

« térbeli feltételek

* amegbeszélés kerete

«  életkori és nemi valtozok

* el6zetes elvarasok

*  kozvetlen érzelmi reakciok

A segit6 beszélgetés rogersi megkozelitése

Alaphipotézise az, hogy minden emberben 6nmaga megértésének és pozitiv iranyu valtozasanak, no-
vekedésének hatalmas tartalékai rejlenek; a legtdbb pszichés szenvedés mélyén a személy énmagaval
kapcsolatos problémai allnak, gyakran énmagat nem képes realisan latni. A személy névekedése nem
mas, mint Snmaga minél teljesebb elfogadasa, ezaltal belsé harmodnia kialakitasa.

A segitd beszélgetés soran a segit6 a kliensét a személyiségében eleve meglévd fejlédési képes-
ségek feltarasaban, felerdsitésében, illetve az erdsségei kibontakoztatasaval szemben all6 akadalyok
elharitasaban segiti.

Ennek érdekében az a feladata, hogy a kliens belsé, rejtett értékei a felszinre kerulhessenek, kibon-
takozhassanak, tudatosuljanak, jobban kifejez6dhessenek, vagy jobban funkcionalhassanak. A segit6
beszélgetés kdzéppontjaban tehat a segitséget kéré ember all. A probléma felvetése a kliens felel&s-
sége. A beszélgetés célja az emberi értékek megtalalasa, a belsd eréforrasok feltarasa. A segit6 ér-
telmezés nélkil probalja a kliens érzéseit visszatlkrdzni, hogy ezzel segitse érzéseinek, problémainak
megértését.

A segité munkajanak legfontosabb része az, hogy megprobalja megérteni, hogy mit él at, mit érez,
mit gondol a kliens, és hogyan észleli sajat viselkedését. Ez tObbet kivan, mint egyszeriien a kliens
szavainak megértését. Azt jelenti, hogy a segit6 érzékenyen felfogja a kliens sokszinl élményeit, érzel-
meit, gondolatait, mindent, amit a masik atél. Atmenetileg a kliens ,életébe helyezi magat”, anélkul hogy
megitélné. Ki is fejezi azt, hogy érzi a kliens vilagat, s visszajelzést kell kérni ezeknek az érzéseknek
a pontossagarol (empatia, értd figyelem, tikrozés).

A parbeszéd fontossaga a segitésben

A segit6 beszélgetésnek parbeszédnek kell lennie. Ez a parbeszéd két szinten zajlik: részben a két fél-
ben belsé parbeszéd formajaban, részben valddi parbeszédként.

A kolcsdnosségnek kell athatnia, a monolég kevésbé értékes: a parbeszédben lehetdvé valik a kol-
csonds tanulas. Ahhoz, hogy ez meg tudjon valosulni, a két fél altal mondottaknak kapcsolatban kell
lennie egymassal. Ekdzben nyitottnak kell lennitk arra, hogy hasson rajuk, amit a masik mondott. Ez
mindkét félnek elény, a problémamegoldd parbeszéd a sajat valaszaikat segit megtalaini.

,Csak a kliens tud valtoztatni sajat magan, a segité csak megkonnyiti a valtozast hatékony parbe-
széddel” (EGAN 2011).

2 Dr. Fabianné Pager Aniko: A segitd beszélgetés In. 116-123 vizsgaanyag+Szoveggyijtemény LESZ 2016.
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A segit6 beszélgetés vezetése

A mély beszélgetésekhez intenziv jelenlétre van sziikség. Gyakran mar az is megkdnnyebblilés a problé-
majaval magara maradé embernek, ha érezheti egy masik ember fizikai jelenlétét. Beszédiinkkel ugyan-
igy ki tudjuk fejezni, hogy ,itt vagyok, jelen vagyok szamodra”. Enhhez hozzajarulnak a nem verbalis kom-
munikacioval adott jelek is, amit jelen esetben nem lat a beszélgetépartner, viszont nekink is segithet,
hogy jobban egyutt tudjunk érezni vele és ra tudjunk figyelni. Mindezt megérzi a beszélgetépartnertink
is. A testtartasunkkal rahangolédunk a beszélgetésre, jelezzik: figyelek rad, veled vagyok. Empatias
jelenlétiink megtapasztalasaval biztonsagban érezheti magat, és kénnyebben osztja meg nehézségeit.

Ha kdézben énmagunkra, sajat nem verbalis kommunikaciénkra is figyeliink, észrevesszik azokat
a jeleket, amelyeknél érdemes feltenni a kérdést: Mennyire akadalyoz valami abban, hogy teljesen a kli-
ensre figyeljek? Mit teszek az akadalyok elharitasaért? Hogyan lehetnék még hatékonyabban jelen?

A ,teljes jelenlét” a feltétele annak, hogy valéban el is jusson hozzank, meg is halljuk, amit a kliens
mond. Az aktiv hallgatasunk a megértés alapja. Az igazi meghallgatas az aktiv hallgatas, a mindenre
odafigyelés és az ért6 hallgatas. Ez energiat igényel részinkrdl is, egyfajta éberséget. A kliens térténe-
tei a tapasztalatai, gondolatai, érzelmei és magatartasa keverékei. Véleménye elarulja a meggydz6de-
seit, értékrendjét, hozzaallasat és itéleteit. Nekink azokat kell megértenlink, amelyek a problémaihoz
vagy kihasznalatlan lehet6ségeihez kapcsoldédnak. Ezekbdl kertlhetnek ki a valtozashoz vezeté lehetd-
ségek, eréforrasok.

A segit6 folyamatban kulcsfontossagu, hogy megértsik az érzések, érzelmek és hangulatok szere-
pét a problémahelyzetekben.

,Ha a meghallgatasnak keretet adunk, az segit megérteni a kliens Iényegi lizenetét a szavai kdz6tt,
felismerni és megérteni az ezeket kisér6 érzelmeket, érzéseket, hangulatokat” (EGAN 2011).

A kliensre val6 odafigyelés buktatoi

A meghallgatas leirt kritériumait nem egyszerl megvaldsitani. Szamtalan olyan mozzanat van, ami ar-
nyalja ezt. A kulturalis sziir6: minél er6sebb, annal nagyobb az elfogultsagunk valdszinlsége. (Az erés
kulturalis sz(ir6 elditéleteket idézhet el6.) Ugyanigy neheziti a helyzetet, ha a hallgatasunk sztereotipiak
alapjan torténik — nem magat az embert latjuk, hanem a betegségét (el6fordulhat a megbélyegzés). A té-
nyekre 6sszpontosité meghallgatas szem el6l téveszti a személyt. Rokonszenvezé meghallgatasunk
torzithatja a kliens altal mondott torténetet. Ugyanigy zavaréak a kdzbeszolas bizonyos esetei is, ha
azok megszakitjak vagy elterelik a kliens gondolatait.

A segit6 valaszadas

A segit6 kommunikaciéban egyarant jol hasznalhaté az értd figyelem, az empatias kiemelés és
a tukrozés. Lényegi elemeikben azonosak: mindharomban az a f6 motivum, hogy a meghallgatassal-
valaszadassal segitsék a klienst.

A segit6 valaszadas — empatias kiemelés

A valaszadassal kapcsolatos kommunikacios készségeknek harom dimenzidja van: az észlelés, a hoz-
z4értés és a kiemelés. Ugy kell valaszolnunk a kliens érzéseire, hogy az eléremozditsa a segité folya-
matot. Ebben segitséglinkre van az empatias kiemelés. Valaszoljunk a kliens I1ényegi lizeneteire kieme-
léssel, viszonylag gyakran, de réviden. Legylnk rugalmasak és tapintatosak. A kiemeléssel a Iényeges
kérdések felé iranyitsuk. Figyeljunk arra is, hogy amiket kiemeltlink, azok segitenek-e a kliensnek 6ssz-
pontositani és tisztazni a Iényeges kérdéseket? Vegylk észre a kliens idegességének vagy ellenallasa-
nak jeleit, és gondoljuk végig, ezek miért alakultak ki.
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A segit6 valaszadas — ért6 figyelem

Tobb a passziv meghallgatasnal: a masik gondolatait, érzéseit sajat szavainkkal, 6sszefoglalé médon,
kijelent6 mondatban visszajelezziik. A masik azt elfogadhatja vagy pontositja.

Az ért6 figyelem eléfeltétele, hogy a fogadd kirekessze sajat gondolatait, érzéseit, itéletét, és hogy
kizarolag az Gzenetre koncentraljon. Ha a hallgaté érteni akarja az tzenetkildé mondanivaléjat, kény-
telen atmenetileg az & allaspontjara helyezkedni, az & vonatkozasi rendszerébe belépni. igy értheti meg
a kozlés jelentését. A visszajelzés az értd figyelem része.

Akkor alkalmazzuk az ért6 figyelmet, amikor a) nem vagyunk biztosak benne, hogy értjik, mit is akart
mondani a masik; b) mikor a masik ember egy fontos vagy érzelmi toltésl lizenetet kild nekuink. Az ért6
figyelem nem feltétlendl jelent egyetértést, csak azt, hogy megértettem, a masik mit gondol, mit érez.

A segit6 valaszadas — a tiikrozés

A tiikrozés a kliens szavakban kifejezett és az e mogott rejlé érzéseit jelzi vissza; ezaltal segitve
érzéseinek, nehézségeinek jobb megértését, megfogalmazasat. Nem a kliens szavait ismételjik meg
mas szavakkal, hanem atéljuk érzéseit, ami szavakban kifejezett; ,Ujrafogalmazast” jelent. A tiikrozés:
a kliens érzelmeinek reflexidja, amely soran a segité empatias beallitottsagaval igyekszik a kliens vonat-
koztatasi keretei k6z6tt gondolkodni és megérteni, hogy mi zajlik adott pillanatban a paciensben, és ezt
kisérli meg visszajelezni. ,A paciens ezt a visszajelzést elfogadhatja, illetve el is utasithatja, e folyamat
tulajdonképpeni célja, hogy a terapeuta mindig pontosan ott tartson, ahol a kliens” (PINTER 1999).

A tiikrozés alapfeltétele: meg kell hallani és érteni a kliens érzéseit.

Hatasa a kliensben | Hatasa a segit6 folyamatra

1. A kliens kimondott | Odaad¢ figyelem ,Megértette Folyamatos, elakadasmentes

gondolatai a gondolataimat”
2. A kliens kimondott | Egyuttérzé ,Megértette Elmélyul, személyesebb

érzései elfogadas az érzéseimet” rétegek tarulnak fel
3. A kliens ki nem Hiteles empatia, .Megértett engem” Megérett az 0sszegzés,

mondott érzései intuicio mérlegelés, Uj szempontok

megfogalmazasanak a lehetésége

A surgetés, a befolyasolas, a kérdésekkel valo ,tdmadas”, a moralizélas megszakitja a beszélgetés
folyamatat és az érzések szabad aramlasat, ezzel inkabb a tavolodashoz vezet. Az autoritdsmentes
légkor az 6nmegeértésnek biztosit keretet.

A segitd beszélgetés f6 hatasai

* agondolkoddképesség, az dnbemutatas felszabadulasa
« transzferhatas

* akliens maganyérzetét attori a kapcsolat

* helyreall a kliens dnszabalyozo, 6niranyité képessége

Akadalyok a segitd beszélgetésben

* arahangolddas hianya
« elfogultsag
*  szubjektivitas

* ameghallgatott altal adott pszicholdgiai jelek figyelmen kivil hagyasa
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3. JOGI ISMERETEK SEGEDANYAGAI
I

* Az International Federation of Telephonic Emergency Services (IFOTES) alapelvei

* A Lelki Elsésegély Telefonszolgalatok Nemzetkdzi Szdvetsége

Az IFOTES nemzetkdzi bizottsaga 1973. februar 10-én megtartott parizsi Glésén elbterjesztett
és az 1973. aprilis 30-i genfi egyetemes gyllésen deklaralt nemzetkdzi normak

Célok

A lelki els6segély telefonszolgalat lehetéséget ad minden embernek, hogy sziikségben, kétségbeesés-
ben vagy 6ngyilkossagi veszélyben azonnal kapcsolatot talaljon egy masik emberrel, aki kész 6t ba-
ratként meghallgatni, és alkalmas arra, hogy — a hozzafordul6 szabadsagat tiszteletben tartva — vele
problémain atsegitd parbeszédet folytasson.

Ez a segit6készség nem korlatozédik az elsé talalkozasra, ki kell terjednie a krizishelyzet egész
tartamara, addig, mig csak a segélykérének a meghallgatasra és a kiséré tamogatasra sziiksége van.

Amennyiben a segélykéré mas, problémajaban kompetens személlyel kivan kapcsolatba Iépni,
a szolgalat ezt el6segitheti és kdzvetitheti.

A szolgalat minden segitségének arra kell iranyulnia, hogy a segélykérék megszerezzék azt az erét
és képességet, amivel tuljuthatnak életnehézségeiken, kriziseiken.

Alapelvek

A segélykérék szamara teljes titoktartast kell biztositani. Minden télik szarmazo informacio, csak jova-
hagyasukkal vihetd ki a szolgalatbol.

Sem a segélykérékre, sem a munkatarsakra nem gyakorolhato felekezeti, vallasi, politikai vagy ideoldgiai nyomas.

Minden munkatars csak gondos kivalasztas és kiképzés utan vonhatoé be a szolgalat munkajaba,
a kivalasztasnal mindenekel6tt a masok megértésére vald készséget, empatiat, a kozdsség és a fele-
I6sségvallalas képességét kell figyelembe venni.

A segélykérére semmiféle anyagi teher nem rohaté.

A munkatars térvény el6tt nem nyilatkozhat — a segélykéré kifejezett jovahagyasa és a szolgalatve-
zetés engedélye nélkul.

Modszerek

A lelki els6segély telefonszolgalat munkatarsai lehetnek dnkéntesek vagy allando fizetett dolgozok, de
az 6nkénteseknek Iényeges szerepet kell kapniuk. Az 6nkéntesek és az allandé munkatarsak egy mun-
kak6zdsséget alkotnak.

Az alapkiképzés befejezése utan a munkatarsakat munkajukban folyamatos szuperviziéval kell ta-
mogatni. Ez térténhet egy vagy tdbb, a szolgalat altal kijel6lt személy segitségével. A tovabbképzéssel
a munkatarsak készségét és képességeit folyamatosan fejleszteni kell.

Minden szolgalatnak rendelkeznie kell kiilénb6z6 szakemberekkel, akikkel konzultalni lehet. Ezek
lehetnek a szolgélat tagjai vagy mas kivilallé személyek.

A segélykeérével vald kapcsolatfelvétel rendszerint telefonon térténik, de létrejbhet mas maédon is,
példaul levélben vagy latogatas utjan. Alapelv, hogy a hivé joga a kapcsolat felvétele, fenntartasa, meg-
szakitasa és ujrafelvétele. Mind a hivonak, mind pedig a munkatarsnak joga van anonimitasa megd&rzé-
sére. A szolgalat kételessége, hogy kézdlje a hivoval, hogy nem tud tovabb segiteni, de alapvetéen arra
kell térekednitk, hogy a kapcsolattartas lehet6ségét nyitva tartsak.

A szolgalat Iényeges jellemzdje, hogy folyamatosan, a nap 24 érajaban elérheté.

Ha a segélykérd érdekében mas intézmények, szervek megkeresése is szilkséges, ez csak az 6
beleegyezésével torténhet.
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MODSZERTANI LEVEL

Megjelent az Egészségligyi Minisztérium Kézlényének 2008/10. szamaban
A lelki els6segély telefonszolgalatok miik6désérol
Készitette: a Pszichiatriai Szakmai Kollégium

Bevezetés

A lelki els6segély telefonszolgalatok célja

* az ongyilkossag-megeldzés, illetve az dngyilkossagi cselekmények pszicholdgiai eszkdzokkel
torténd kezelése;

»  krizisintervencio, valsagkezelés, valamint

* mentalhigiénés prevencios, tanacsado, ,elsésegélynyujtd” tevékenység, sajatos eszkdzokkel
és modszerekkel, telefonon at.

Tevékenysége jellegét tekintve a szolgalat

» alapvet6en primer prevencios mentalhigiénés tevékenységet végez, megel6z6 ellatas; a beteg-
ségek megel&zését és korai felismerését szolgalja;

« alacsonyklszobU ellatds, nonstop elérhetéséget nyujt;

+ alapellatas-jellegi, és ebbdl kovetkezbéen elsésziird funkciot teljesit;

» sUrg8sségi ellatas (felismeri a kriziseseteket, részben kezeli, részben delegélja az egészség-
Ugyi ellatas szintjeire).

A szolgalatok ellatjak egy adott telepulés, régio lakossagat
*  céljuk szerint;

» akrizisintervencio alapelveinek — azonnalisag, problémakozeliség, elkotelez6dés, egyuttmiko-
dés, varakozasteliség — megfelelSen;

* szabalyozott egyuttmikodésben a mas alap- és szakellatd egészséglgyi intézményekkel,
a szocidlis ellatas rendszerével és egyéb ellatoé kapacitasokkal.

Az elsé magyar telefonszolgalat 1970-ben, Debrecenben alakult, és szinte azonnal tagja lett a nem-
zetkozi szervezetnek, az IFOTES-nek. Az IFOTES azokat az dnkéntesekkel dolgozé civil szervezeteket
gy(ijti egybe, amelyek elsédleges célja az dngyilkossagok megelézése. Magyarorszagrél az évek soran
(1970-ben, 1978-ban, majd 1983-ban) 6nallé allomasként négy szolgalat kapcsolédott a nemzetkozi
szervezethez, elfogadva annak normait.

Ma 34 lelki els6segély telefonszolgalat mikddik, 6nalld jogi személyiséggel — elkllonilt szervezet-
ként vagy részben onallé szervezeti egységként — egy ellatérendszer részeként.

1986-ban alakult meg orszagos szervezetik, a Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgalatok Szo-
vetsége (LESZ). A Szbévetség — Magyarorszag képviseletében — 1993-ban valt az IFOTES teljes jogu
tagjava.

A Szovetség egységes elvek, normak (kivalasztasi és képzési kritériumrendszer, krizisdiagnosztika,
statisztikai adatfelvételi minimum, ellatasi protokoll) szerint mikddé szolgalatokat fog 6ssze és képvisel.

1999 juniusaban a LESZ tagszolgalatai kotelezettséget vallaltak egy-egy terllet ellatasara. Feloszt-
va egymas kozott az orszag terlletét ellatasi szerzédést kotdttek egymassal, igy nincs az orszagban
olyan hely, ahonnan legalabb egy szolgalat ne lenne hivhato.

A szolgalatok felé iranyuld hivasok szama évente 600-800 ezer megkeresés. A 34 szolgalat ebbdl
mintegy 140-180 ezer hivast képes évente fogadni, azaz kdzel minden negyedik-6tédik hivas befut, és
ennek korulbelll harmada, évi 50 ezer a krizis- és szuicidhivasok szama. A szolgalatok altal mikodte-
tett segitd rendszer adekvacioja tehat igen j6. Ingyenesen hivhaté telefonszamaik mindenitt a korzeti
telefonkényvek elsé oldalain, a kiemelt szamok kozott szerepelnek, és tajékoztatd anyagaik eljutnak az
ellatérendszerek lényeges pontjaira. Folyamatban van egységes roviditett hivoszamrendszer kialaki-
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tasa, illetve a mobilingyenesség biztositasa is, ezaltal az IFOTES altal szorgalmazott k6z0s, eurdpiai
hivdszamrendszerhez valo csatlakozas.

A Szovetség 1997 6ta minden évben tavasszal, majus elsd hétvégéjén ,Telefonos napot” rendez,
az emberek kdzti kommunikacio, a megértés és segitségnyujtas jegyében. Ezen a napon kdzosségi és
szakmai programokat szerveziink, és a média utjan is hirt adunk magunkrél, hogy a potencialis hivok
tudomast szerezzenek a szolgalatokrol. A Telefonos Nap ... hogy beszéljink egymassal” jelmondata
szandékunk szerint azt az Uzenetet hordozza, hogy addig van reménytnk konfliktusaink, problémaink
megoldasara, amig nem forditunk hatat egymasnak, amig beszéliink és szét értiink egymassal.

A telefonszolgalatoknal mintegy 6-800 6nkéntes (kivalasztott, kiképzett ,professzionalis amat6rok”)
dolgozik.

I. Célok

A lelki elsGsegély telefonszolgélat célja hogy — dngyilkossagok, kritikus életnehézségek esetén — érté,
emberi segitséget nyujtson, amely hozzasegiti hivéit a testi, lelki és szocialis jélléthez.

Il. Normak, miik6dési elvek, tevékenység
A szolgélatok tevékenységuket a nemzetkdzi normak és a segitd hivatasok altal kimunkalt mikodési
elvek szerint végzik.
1. IFOTES-normak (teljes, hiteles szdvegét a Szdvetség alakulo llésén, 1986-ban fogadtak el)
— az allando elérhetéség — a slirgésség elve;
— az anonimitas — névtelenség a bizalom megdrzéséért;
— a kliens személyiségének és szabadsaganak tiszteletben tartasa;
— az dnkéntesség elve;
— a nonprofit miikddés;
— az élet mint érték képviselete.
2. Kirizisintervenciés alapelvek
— azonnalisag — immediacy
— problémakdzeliség — proximity
— elkotelez6dés — commitment
— egyuttmikddés — concurrence
— varakozasteliség — expectancy

3. Atevékenység jellege:
A lelki els6segély telefonszolgalat nagy hozzaférhetéségli, alacsonykiiszdbl szolgaltatas,
amely els6dleges és masodlagos (mentalhigiénés) prevencids

— elsd szird funkcidjaval az (egészségugyi és szocialis) alapellatas,

— allando elérhetéségével az (egészségugyi) slirgdsségi ellatas,

— pszichoterapias alaptevékenységével az (egészséguigyi) szakellatas része.
4. A feladatok

— szuicidiumprevencié

— krizisintervencio

— mentalhigiénés prevencio
5. A segit6 tevékenység

— ellatas

— krizisterapia

55



— pszichoterapias alapellatas
— tanacsadas — counseling
— konfliktuskezelés
— életvezetési tanacsadas
— szocializacioés funkcid
— iranyitas — diszpécser funkcié
— intézkedés — diszpécser funkcio
— szignalizacio
6. Kapcsolatrendszer
Eszkozei, médszerei: kooperacid, konzultacio, delegalas, szignalizacio

— az egészségugyi ellatorendszerrel (szerz6déses): mentészolgalat, alapellatas, szakellatas,
specialis ellatas, krizisambulancia, osztalyos ellatas

— a szocialis ellatérendszerrel (szerz6déses): személyes szolgaltatast nyujtd szocialis ellata-
sok (kiemelten a csaladsegiték, gyermekjoléti szolgalatok)

— mas segit§ kapacitasokkal (informacios kolcsdnkapcsolat): rétegtelefonok (kiemelten
a GYITOSZ), karitativ szervezetek, egyéb ellatérendszerek (112 stb.)

7. Ellen6rzés
Eszkozei, médszerei: ellenérzés, koltségelemzés

— szakmai kontroll (megfelelés a szakmai kritériumoknak)

— szervezeti kontroll: Alapszabaly (tébbszor médositott, 2003. aprilis 8-an elfogadott), Regio-
nalis SzMSz (1995. aprilis 1. kdzgylési hatarozattal elfogadott) és Etikai Kodex (a Szdvet-
ség 2002. aprilis 16-i hatarozataval munkaanyagnak elfogadva)

— szupervizio
— koltségelemzés

lll. Szakmai kritériumok (elfogadva a Szévetség Kézgyiilése altal, 2000-ben)

1. Alelki els6segély telefonszolgalat feladata
— az 6ngyilkossag-megel6zés,
— a krizisintervencio, és
— a mentalhigiénés prevencié
a telefon mint kommunikacios eszkdz, és a telefonos kapcsolat adta sajatos médszerek segit-
ségével.
2. A Lelki Els6segély Telefonszolgalatok Nemzetkdzi Szévetsége, az IFOTES normai szerint ma-
kodik.24

3. Minimum napi 12 6rés elérést biztosit, illetve — egyuttmikédéses kapcsolatban — az allando
elérhetdséget.

4. Feladatai ellatasara képzett dnkénteseket foglalkoztat, és résziikre folyamatos karbantartast és
szuperviziét biztosit.

5. Az onkéntesek kivalasztasa és kiképzése megfelel a Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgala-
tok Szdvetsége (LESZ) altal elfogadott ajanlasoknak.

A szolgalatot 6nalld, illetve 6nall6 feladatként elkilonult munkaszervezetben latja el.
7. Ellatasi kotelezettséget vallal egy meghatarozott terilet lakossaganak ellatasara.

2 Megjegyzés: a jelenleg érvényben lévé 60/2003. (X. 20.) ESzCsM rendelet tartalmazza a lelki elsésegélynyuijté telefonszolgala-
tok minimumfeltételeit.
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8. Onalld segélykérs telefonvonalait egyiranyuan, csak segélykérésre hasznalja.

9. A hivék szamara anonimitast és ingyenességet biztosit.

10. A hivasok regisztralasat a Szdvetség altal elfogadott statisztikai minimum alapjan végzi.

Szakmai kornyezet

kivalasztasi/képzési/karbantartasi rendszer (LESZ-ajanlas, elfogadva a Szdvetség Kozgyilé-
sén, 1989-ben)

diagnosztikai hattér: jegyzékonyv (LESZ-normativa — statisztikai minimummal, elfogadva
a SzoOvetség Kozgyllésén, 1999-ben); krizisallapot-jellemzd inventarium (LESZ-ajanlas);
kriziskimenetel inventarium (LESZ-ajanlas); kiegészité diagnosztikus eszkézok (Zung, Beck-
féle reménytelenség skala, Stressful Life Events; Coping Inventory stb.)

ellatasi protokoll(ok)
beavatkozasi lista (LESZ-ajanlas)
adatlapkisérd (LESZ-ajanlas)
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Segitség a kapcsolati er6szak aldozatainak.

+36-80-20-55-20

Orszagosan hivhato ingyenes szam,
a bantalmazottak segelyvonala.

Magyar Lelki ElsGsegely
Telefonszolgalatok Szovetsége (LESZ)

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




