Zelenak Jozsef

Az NCsSzI Orszagos Kriziskezel6 és Informacios Telefonszolgalatinak munkaja és
szakmai modszerei
— ag egy éves miikiodés alapjan levonhato tapasztalatok és kiovetkeztetések

Minden embert megrendit az erdszak ¢€s annak kdvetkezményei. A személyes biztonsagot
minden nap, a legkiilonfélébb helyeken és a legkiilonbdzobb koriilmények kozott fenyegeti
veszély: otthon, az iskolaban, a munkahelyen, sporteseményeken és az utcan. S bar az
erdszak ¢és az erdszaktdl vald félelem mindenki életmindségét befolyasolja, bizonyos
csoportok — mint példaul a ndék, a gyermekek, az idésebbek, a fogyatékkal élok, a
prostitualtak, valamint a bevandorldk, menekiiltek és bizonyos etnikai csoportok — kiemelt

célpontnak tekinthetok.

Az Esélyegyenloségi Kormanyhivatal 2004 januarjaban kisérleti jelleggel Krizis-kozpont
szolgaltatast inditott be. A szolgéltatas célja telefonos vagy személyes segitségnyujtas volt,
elsdsorban olyan bantalmazott ndk szamara, akik csaladon beliili er6szak aldozataiva valtak,

vagy fenyegetve érezték magukat hozzatartozojuktol.

A kisérleti miikodtetés tapasztalatai alapjan azonban vilagossa valt, hogy a kezdeti
mikodési feltételek és elgondolasok alapjan a Krizis-kozpont nem szolgéalja kelld
hatékonysaggal a bantalmazottak védelmét. Olyan komplex rendszer kialakitdsara volt
sziikség, amely azonnali telefonos segitségnyujtas mellett atmeneti intézményi elhelyezést is
tud biztositani az aldozatok és gyermekeik szdmara, tovabba sziikség esetén a bantalmazo

altal nem ismert, titkos menedékhazi elhelyezés igényét is ki tudja elégiteni.

Ennek az elgondoldsnak a keretében keriilt sor az Ifjusagi, Csaladiigyi, Szocialis és
Esélyegyenldségi Minisztérium (ICsSzEM) modellkisérletének kivitelezésében a telefonos
szolgaltatds modernizacidjara. A szakminisztérium hattérintézményeként, a Nemzeti
Csalad- és Szocidlpolitikai Intézet keretében igy indulhatott el — 2005. aprilis 1-jén — a
telefonos szolgalat, amely az egész orszag teriiletén, a nap 24 o6rajaban, vezetékes és mobil

telefonrol is ingyenes z6ldszamon hivhato.

Létrejott az Orszagos Kriziskezelo és Informacios Telefonszolgalat (a tovabbiakban: OKIT

vagy Szolgalat) a krizis, a csaladon beliili eré6szak megeldzésére, kezelésére, hatékony



szakmai modozatok miikddtetésére, az érintettek részérdl a segitd szolgaltatasok elérésének
konnyitésére — az érvényben 1évé jogszabalyokban megfogalmazottak érvényesiilésére.
Felallitasanak ¢és mikodésének jogszabalyi alapjat és hatterét az aladbbi specialis
jogszabalyok képezik:
= az 1982. ¢évi 10. torvényereji rendelet a ndkkel szembeni hatranyos
megkiilonboztetés minden formajanak felszamolasarol 1979. december 18-an New
Yorkban elfogadott egyezmény kihirdetésérdl (CEDAW)
= az 1997. évi XXXI. tv. A gyermekek védelmérol és a gyamiigyi igazgatasrol sz616
torvény vonatkozo rendelkezései
= az 1998. évi Torvény a biinteté eljarasrdl, 138/a paragrafus. Modositasban:
Tavoltartas rendelkezés
= az 1074/1999. (VIL. 7) szami Kormanyhatarozat a blincselekmények aldozatai és
hozzatartozoik védelme, karuk megtériilése, enyhitése érdekében teendd jogalkotasi
feladatokrol és egyéb intézkedésekrdl
= a 2003. évi CXXV. torvény az egyenld banasmodrdl és az esélyegyenloség
elémozditasarol
= a 13/2003 (IIL. 27) orszagos rendoér-fokapitanyi intézkedés a csalddon beliili erészak
kezelésével €s a kiskoruak védelmével kapcsolatos renddri feladatok végrehajtasara
= a 45/2003 (IV.16) szamu orszaggytilési hatarozat a csalddon beliili erdszak
megeldzésére és hatékony kezelésére irdnyuld nemzeti stratégia kialakitasarol
= 1009/2004. (I1.26) a tarsadalmi blinmegel6zés nemzeti stratégidja rovid-, kozép- és
hosszi tavi céljainak végrehajtasaval kapcsolatos kormanyzati feladatokrol (a
tarsadalmi blinmegeldzés nemzeti stratégidjardl szold 115/2003. (X. 28) OGY
hatarozat 2. pontjaban foglalt feladatok végrehajtasa) sz6l6 Kormanyhatarozat
csaladon beliili er6szak hatékony kezelésére vonatkozo6 rendelkezései
= az 1036/2005. (IV. 21.) kormanyhatarozatban megfogalmazva, a tarsadalmi
cselekvési programban is kiemelt feladat a csalddon beliili erdszak megeldzése és
kezelése
= szakmai etikai kodexek, jogszabalyokban nem eldirhatd szakmai, egylittélési

normak, szabalyok.

Miel6tt ratérnék a  Szolgéalat konkrét miikodésének bemutatasara, néhany szakmai

szempontot kivanok ismertetni.



A hozzank fordulok nagy szdzalékban a csalddon beliili erészak elszenveddi, kiilonb6zo
kriziseket megélo kliensek. Az erdszak vagy bantalmazas szavak koznapi hasznalata az

erdszakos viselkedést szokta jelezni.

A csaladon beliili er6szak megfogalmazasaban nincs egységes allaspont. Szamunkra a
legelfogadhatobb: ,, 4 csaladon beliili erdszak vagy partnerkapcsolati erészak minden olyan
hatalmi visszaélés, amely érzelmi, testi, verbdlis, szexualis, gazdasagi vagy szocidlis

kényszer révén probalja befolydsolni, korlatozni vagy megtorni mdasok akaratat.”

Az el6zéekben emlitett jogszabalyok koziill a 13/2003. orszagos rendor-fokapitanyi
intézkedés harmincféle blincselekményt, négyféle szabalysértést sorol ebbe a kdrbe, tobbek
kozott a testi sértést, a gondozas elmulasztisat, kiskort veszélyeztetését, kényszeritést,
személyi szabadsag megsértését, maganlaksértést, ragalmazast, gardzdasagot, Onbiraskodast,

rongalast, emberkereskedelmet, nemi erkdles elleni biincselekményeket, stb.

A csalddon beliili erdszak, a krizis, a konfliktus komplex jelenség, tobb embert, jogi,
érzelmi, biztonsadgi és még egy sor mas kérdést érint, ezért egyoldalusdgtdol mentesen
kezelhetd. A csaladon beliili er6szak nem egyenlé a nék elleni erdszakkal, a kapcsolati
rendszert  érinti, ezért csak  rendszerszemléletli, holisztikus  megkdzelitésben

(egészlegességben) vizsgalhato, kezelhetd.

Ezt bizonyitja az erdszakos cselekményekbe torkolld csaladi viszonyok kockazati
tényezdinek egész sora. A megoldasi, elkeriild modozatok, a beavatkozas lehetoségei is

széles skdlan mozognak.

Az erdszakos cselekményekbe torkollo csaladi viszalyok kockazati tényezoi (a teljesség
igéenye nélkiil):

e megvaltozott parkapcsolati viszonyok, a biztonsag hianya,

e hagyomanyos csaladi, kozosségi kapcsolatok felbomlasa,

o sziildi készség hianya,

e ¢rzelmi elfordulés, amely légiires teret hoz 1étre,

e ha valamelyik fél csalodast okoz, az elvarasok teljesitése akadalyokba iitkozik: a

szemrehanyast kdvetd vita egészen a tettlegességig, a durva banasmodig fajulhat,



anyagi problémak, szegénység,

munkanélkiiliség,

italozés és mas karos ,,szerfogyasztas”,

lakhatasi nehézségek,

sziil6kkel valo konfliktusok,

a haztartas, a csalad elhanyagolasa,

a tarsak lelki eltdvolodasa, a szeretet hidnya, hiitlenség,

verbalis erdszak ,,besz61as”, masok eldtti ,,lejaratas”, levegonek nézés (a ndk nagy

fegyvere),

agressziora vald hajlam — fliggdségbe keriilés az agressziotol (veszekedés —
kibékiilés),

kilépés a helyzetbdl, elkdltozes, potcselekvésként karos szenvedélyekbe menekiilés,
amelyek megerdsitik a masik panaszait: ,,na én megmondtam, elment, nem t6rédik a

csaladjaval, alkoholista, drogos, stb.”.

Megoldasi, elkeriil6 modozatok, beavatkozas:

a személyek kozott zajld interakciok lefolyasanak végiggondolasa, az érintettekkel
k6z06s értelmezés,

szembesités a bantalmazova, az aldozattd valas okaival, segité Ilehetdségek
alkalmazasa,

a csaladi intim szférdban a szeretet tartossaganak, Osszetartd erejének allandosaga,
amelyet nem lehet torvényekkel szabalyozni,

idobeni beavatkozas, a krizisintervencid6 modszereinek igénybevétele a stilyossag, a
hosszantart6 rossz viszony elmélyiilésének megakadalyozésa érdekében,

az egyén személyiségében még meglévd, a csaladi, kornyezeti segitd ,.&p részek”
mozgositasa a helyzet rendezése érdekében,

hatosagok, intézmények, civil szervezetek — a ,,jelzérendszer” szakembereinek —
igénybevétele, motivacio a segitség kérésére, amelynek elengedhetetlen feltétele az
elérhetOségiik, a szakmai hozzaértésiik, kompetencidjuk,

szomszédsagi kapcsolatok erdsitése,

a megel6zés modszereinek alkalmazasa.



A krizis — akarcsak a csaladon beliili erészak — értelmezése széleskorii. Ertelmezésiinkben: a
krizis kockdzatos helyzet, miikodési zavar, veszélyes helyzet, amikor a beavatkozas
elkeriilhetetlen. Szitkitve a kort, a krizis a csaladon beliili erdszak kovetkeztében beallt

sulyos valsaghelyzet.

A telefonos szolgalat az egész orszagra kiterjedd komplex rendszer része. Telefonon

keresztiil segitséget nyujt minden krizis helyzetben 1év6 allampolgarnak.

A Szolgalat munkatarsai palydzat utjan keriiltek kivalasztisra. A kozel haromszaz
jelentkezod koziil a bizottsag tizenegy, felsdfokl végzettségii, nyelvtudassal bird szakembert
valasztott ki. (Tobben koziilik tobb diplomaval rendelkeznek.) Valamennyien ,segitd
tereprol” jottek, legtobbjiiknek nem volt 1j sem a telefonos munka, sem a krizis, sem a
csaladon beliili erészak kérdéskore. Ezeknek elmélyitésére, uj lexikalis és gyakorlati
ismeretek megszerzésének eldsegitésére a munkatarsak aprilis honapban — a munka mellett
— széleskorii tovabbképzésen vettek részt. Itt szerepelt a jelzorendszer mikddése, a
személykdzpontu kommunikacié torvényszerliségeinek megismertetése, a csaladon beliili
erdszak, a konfliktus, a krizis és még szamos kérdéskor. Az év folyaman a tovabbképzések
rendszeresek (kéthetente), ahol tobbek kozott a szakmai és érzelmi kompetencidrdl, az
emberkereskedelemrdl, a prostitucio elleni kiizdelemrdl, aktudlis jogszabalyokrol, a szakmai
egylttmikodésrol volt sz6. A tovabbképzések rendszeres témai az esetmegbeszélések,
esetismertetések, esetleirasok elkészitése, Osszegylijtése ¢€s tovabbképzéseken vald

felhasznalasa. A hatékony szakmai munkat kéthetente szupervizié segiti.

A segitség a sziikségletekre éplil, az intézkedés menete a hivo sziikségletének fliggvénye.

A segitok kiemelt feladatai:

e amennyiben csak informaciora van sziikség, szakszerii informacidadas és csere, a
kliens kérésére tanacsadas,

o clsédleges szlirés, melynek célja a probléma kozds megfogalmazasa, annak
eldontése, hogy mi a probléma megoldasanak, kezelésének, a beavatkozasnak a
legoptimalisabb modszere,

e az egyénre jellemzé problémamegoldd eszkoztar feltérképezése, a ,legjobb”

modszer megtalalasa, kivalasztasa,



o rapid” segitd beszélgetés, szocialis és lelki tamogatas,

e eseteket nem visziink, de ha ez mégis eléfordul, ha mégis felvallalja valaki, akkor
ebben mas segitdk nem vesznek részt, de mindenki tud az eset kapcsan sziiletett
megallapodasokrol,

e jogi segités, ,utbaigazitas”,

e a problémahoz igazodé kapcsolatrendszer, intézmény, szakember megtaldldsaban
segitségnyujtas, a kapcsolatrendszer mikddtetése,

e sulyos valsaghelyzet esetén megfeleld hatosagi intézkedés kezdeményezése,
intézményhez, szervezethez irdnyitas, akut, egyértelmi krizisben 1év0 raszorulok
intézeti elhelyezése, az elhelyezés koordinalasa, sziikség esetén a szallitds, a
,kimenekités” megszervezése,

e a prostituciod-, az emberkereskedelem dldozatait segitd munka,

e az ligyek” megoldasdnak ellendrzése, visszacsatolas.

A telefonvonal kétcsatornds, egyszerre két munkatars tartdzkodik a kdzpontban, akik kiilon

szobaban iilvel2-12 6rés valtasban, a nap 24 6rajaban fogadjak a beérkezd hivasokat.

Célunk az allando elérhetdséget biztositani minden bajba jutott €s azonnali segitséget kérd
embernek a nap minden Orajaban, az orszag egész teriiletén, rendelkezésre allni mindenki
szamara, aki kivanja, hogy azonnal 0Osszekottetésbe léphessen valakivel, aki kész a
szakszerli informacié adésara, a problémahoz kotédd kapcsolatrendszer miikddtetésére,
,rapid” segitdé kommunikaciora oly moédon, hogy a hivo méltosagat, szabadsagat tiszteletben

tartja, a segités etikai kodexének eldirasait betartja.

A személyi és targyi feltételek lehetové teszik, hogy a segélyvonal szolgaltatasa
zokkendmentes legyen. A munkatarsak és a fenntartok szamara vilagos a szolgaltatasaink
természete. A hivokat folyamatosan tajékoztatjuk telefonszolgdlatunk céljarol ¢és

feladatairdl, lehetdségeinkrol.

Rendelkeziink a megfelelé forrasokkal: kitiing fizikai kornyezettel, képzett €s folyamatos
tovabbképzésben (naponkénti esetmegbeszélés, kéthetenkénti team ¢€s szupervizids
foglalkozas, egyéni személyzeti megbeszélések) részesiilé munkatarsakkal, kidolgozott

standardokkal, pénziigyi alapokkal.



Mindezek a kezdetektdl biztositjak azt, hogy vildgosak a felel6sségvallalas részletei,

teriiletei és iranyvonalai.

A szolgalat hangsulyt fektet a telefonvonalon beindult kapcsolat és a megfeleld
intézménnyel torténd kontaktus felvételére, a megindult kapcsolat folytatasara, a sziikséges
effektiv segitségnyujtasra, a direktiv kapcsolatfelvételre, az interaktivitds fenntartdsara

mindaddig, ameddig a probléma ,, elég jol” meg nem oldodik.

Feladat- és kompetenciakoriinkbe tartozo, krizishelyzetben 1évo kliens/ek elhelyezésének

elsddleges intézményei a régids kriziskdzpontok, menedékhézak, atmeneti otthonok.

A szolgalat munkaja korszerli adatbazisra épiil, amely tartalmazza minden olyan
tarsintézmény elérhetdségét, amelyekkel a krizistelefon mddszertani egyiittmiikodésben van.
Ha csak konkrét informaciokérésrdl van szo, akkor a szolgalatot teljesité ennek megfelelden

jar el — segédeszkdze az internetes, és mas irasos adatbazis.

Az adatbazis folyamatos frissitése, bdvitése mindenki munkakdri kotelessége. A
partnerekkel szoros kolcsonhatasban dolgozik az intézmény, igy pontos adatokkal
rendelkezik a valtozasokra vonatkozdan, mint pl. elhelyezési ligyben féréhelyekre, a helyi

realis viszonyokra vonatkozdan.

Az emberi hangnak nagy hatalma van! A telefonon torténd segitd kapcsolat soran nemcsak
az a fontos, amit mond a segitd, hanem az is, ahogyan mondja. Emellett természetesen
sziikség van arra is, hogy szakszerlien kezelje a felmeriilt problémakat, s a segitséget kérd

valaszt kapjon mindarra, amit meg szeretett volna tudni, és jo érzéssel fejezze be a hivast.

A hivok koziil nagyon sokan — 35-40%-ban — szdrakozésra, heccelésre hasznaljadk a
segélyvonalat. Ezek kezelésérol — és még szamos kérdésrdl — rendelkezik a kidolgozott

szakmai protokollunk. A szamos kérdés koziil a legfontosabbrol, az érdemi beszélgetésekrdl

igy ir:

,,Ha valos beszélgetés alakul ki, akkor megkdzelitési modunk tgy a team-munkaban, mint a
segité kapcsolatokban, a kisér0 beszélgetés soran az integrativ, a rendszerszemléletii

megkozelitést, a személykozpontl elveket és modszereket érvényesiti (igazodik a kliens



bels6 vilagahoz, lehetdségeihez, stb.), a *cselekvés-orientalt problémamegoldé folyamatot, a

célok elérését’ részesiti eldnyben.

A segit0 sajat tudasanak és képességeinek, készségeinek, jartassaganak fliggvényében kezel
minden hivast. Ez azt jelenti, hogy igyekszik olyan alternativ latdsmédot kialakitani a
hivoban, hogy az a problémdjat meg tudja fogalmazni, és ezt kovetden képes legyen

megoldasokat keresni, kiprobalni, alkalmazni.

A segitd képességeinek, mddszertani eszkdzeinek birtokdban igyekszik korrektiv hatést

elérni a hivoval folytatott beszélgetés soran.

Ha a segitd hitelesen tud azonosulni a hivé gondjaival, problémaival, és a sajat probléma-

megoldasi készletén atsziiri a megfogalmazott problémat, akkor mar ’elég jo segitd’.

Csak akkor vagyunk hitelesek, ha a verbdlis itizenet, a hang és a hangszin altal adott jelek

egybeesnek. A hitelesség a metakommunikacion mulik!”

A segito legfontosabb munkaeszkoze sajat személyisége. Senki nem mondhatja, hogy 6
mindent tud, 0 tévedhetetlen, 6 mar ,kész” segitd, vezetd. Valamennyien ,,iton” vagyunk. A
tudasunk épitése, a szakmai fejlodés végallapota csak az ut végén jon el. Egy életen at tartd
fejlodésrdl, tanulasrol beszélhetiink, igy élhetiink, és ezt kozvetithetjiikk mindenkinek, akivel
kapcsolatba keriiliink. Persze ehhez emberi és szakmai aldzatra €s szerénységre van sziikség.
Ahhoz, hogy a munkat ,jol” végezzik, a személyiség karbantartdsa, az Onismeret, az
érzelmi kompetencia fejlesztése, a szakemberek, a munkatarsak részérdl jovo épitd,

tamogat6 visszajelzések figyelembe vétele, a ,,kiégés” megeldzése elengedhetetlen.

A segitd beszélgetés soran nagyon fontos a szakszerii visszajelzés.

A protokollunk igy ir errdl:

A visszajelzés modszere a személykdzpontu segité kapcsolat meghatarozdé moédszere. A
tanacsaddssal szemben (ami a 'mi résziink’) a visszajelzés ’sajat rész’, Uj felismeréshez
juttatja a klienst, és ezt a felismerést, tudast, sikert sajat maganak betudva, személyiségébe
integralja eldsegitve a pozitiv irdnyu valtozast. A munkatarsak nem hoznak dontéseket a

kliens helyett, hanem a beszélgetést igy vezetik, hogy a kliens felismeréshez, ’aha-



¢lményhez’ jusson, és 6 mondja ki elhatarozasat. A segitok ellendrzik a sikeres megoldast,
visszacsatolast kérnek és kapnak a kliensektdl, a hivataloktol, intézményektdl, a hatosagtol,

vagyis attol a helyt6l, amellyel kozdsen segitették a kliens sorsanak jobbra fordulasat.”

Ha érdekes és megerdsitd modon allitunk szembe valakit sajat megallapitasaival, ez 1j
betekintést és az onismeretben fontos attoréseket hozhat, azonban oda kell figyelni, hogy a
hivo onmagarol alkotott képét egyértelmiien ne kérddjelezziik meg. Nem lehet negativ
értékeléssel élni. A jol vezetett beszélgetés ’tiikrot tart’, a modszer visszajelzést biztosit a
partner szamara kijelentéseirdl, helyzetérdl, érzelmi allapotardl. A visszajelzés egyrészrol
azt a benyomadst kelti benne, hogy valoban komolyan veszik és meghallgatjak, masrészt

viszont szembeallitja kijelentéseinek hatasaval.

A visszajelzés egy kiilonleges, magasabb szintli formaja a proaktiv figyelés alapelve. Ez a
kovetkeztetések levonasat és a partner érveinek, értékitéletének vagy vagyainak
elorevetitését jelenti. Ha ezt anélkiil végre lehet hajtani, hogy atyaskodoénak tiinnénk, a

hivoban jelentds elfogadottsag- és megerdsitésérzés alakul ki.

Személyes allasfoglalasnak, mindsitésnek nincsen helye a segitd kapcsolatban!

Minden segitd beszélgetésnek arra kell irdnyulnia, hogy a segitséget kérdk ugy érezzék,
hogy rovid id6 alatt is hatékonyan foglalkoztak veliik, melynek hatdsara megszerezték azt az

erdt és képességet, amivel elindulhatnak a pozitiv irdnya valtozas utjan.

Menedzselés, irdanyitas (dontéshozatal)

A munka a Nemzeti Csalad- és Szocidlpolitikai Intézet Féigazgatojanak iranyitasaval, az
iranyad6 jogszabalyok ¢és egyéb rendelkezések, szabdlyzatok alapjan folyik. Minden

dolgoz6 munkakéri leirassal rendelkezik.

Az OKIT mint szervezeti egység vezetésében a személykdzpontu vezetés a meghatarozo.
Igyeksziink a dontéseket minden munkatdrs bevonasaval, konszenzussal meghozni. A

demokratikus vezetéssel parhuzamosan a kovetkezetességre, az igazsagossagra, a feladatok



végrehajtasanak ellendrzésére, a szabalyzatokban foglaltak betartdsdnak folyamatos

értékelésére, a ,, rendre” helyezziik a hangsulyt.

Annak érdekében, hogy a szolgaltatdsainkhoz minél nagyobb szamu érintett jusson hozza, a

nyilvanossagnak szol6 tajékoztatdmunkat is megszerveztiik.

Elkészitettiik informacios lapunkat és plakatunkat, a plakat animaciéjat. Ezeket eljuttattuk
elektronikusan az orszag 0sszes szocidlis segitd intézményehez, a témaval foglalkozé civil
szervezetekhez, telefonos lelkisegély-szolgalatokhoz. A papiralapti ismertetOnket tobb
szazezres példanyban juttattuk el iskoldkba, szocialis intézményekbe. Szdmos ismertetot,
konferenciat, latogatast, talalkozot szerveztiink a ,,szakma” és a ,civil” lakossag részére.
Sikertilt elkésziteni 20 mp-es reklamfilmiinket is, amelyet 11 alkalommal sugarzott az M2
televizio. Rendszeres a kapcsolatunk az irott sajtoval, munkankrdl tobb napilapban és
hetilapban is megjelent ismertet. Elsésorban a fogyatékkal ¢lok részére készitettiik el
weblapunkat, biztositunk e-mailen elérési, segité lehetdséget. Folyamatban van az SMS-

szolgéaltatas bevezetése is.

Fontosnak tartjuk az egyiittmiikédést mindenkivel, aki részt tud és akar venni ennek az
,Lugynek”, ennek a szertedgazd problémakornek kezelésében, a krizisek, konfliktusok
megel6zésében. Jelenleg hatékony és ¢é10, rendszeres kapcsolatunk van az alabbi
intézményekkel, azok segitd szakembereivel:

= a szakminisztérium és az NCsSzI szakembereivel,

= arégids krizishaldzat szakembereivel, a menedékhazak tizemeltetdivel,

= aszocialis és gyermekvédelmi rendszer intézményeivel,

= az IM Partfog6 Feliigyeldi Szolgélat intézményeivel,

= az ANTSZ védéndi szolgalataval,

= arenddrség, a hatardrség, a honvédség segitd intézményeivel,

= az Esélyek Haza halozat tobb tagjaval,

= civil szervezetek, mas telefonos segélyszolgalatok segitdivel,

= néhany egyhazi, karitativ segélyszervezet menedékhelyeivel.

Dokumentacio, adminisztracio
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A beszélgetéseket magnofelvétel nem rogziti, viszont a munkatarsak egymassal
rendszeresen kommunikalnak szoban, €s a ,,Forgalmi naplon” keresztiil is. Az ,,0lelkezd”
muszakvaltaskor megtorténik a szolgalat irdsos €s szobeli atadasa — atvétele is. A ,,Forgalmi
naplé” tartalmazza: milyen problémakdrrel fordultak hozzank, mi volt a teendd, ki, kik az
¢érintettek, tartalmazza tovabba a beszélgetés 1ényegét, a probléma jellegét, a hivé nemét, az
intézkedést, a beszélgetés eredményességét vagy eredménytelenségét, a feltételezett okokat;
mi az, amit munkatarsunk megoldott, mi az, amit a rendelkezésre all6 eszkozokkel nem
tudott megoldani, érzéseit. A 24 6ras szolgélatrol napi Osszesitd késziil. A Lelki Elsosegély
Telefonszolgalatok ~ Nemzetkozi  Szovetséege  (ILF.O.T.E.S.)  altal  megallapitott
problémakataldogust hasznaljuk, kibdvitve specialis szempontokkal. A napi OsszesitOk
adatait felhasznaljuk a minden honap végén elkészitett kimutatishoz, a statisztikai
beszamolohoz. Fontos, hogy a ,,naplézasba”, a dokumentacioba tényszert adatok, mindenki

szamara hasznosithat6 informaciok kertiljenek.

Az eltelt idoszak tapasztalataibol levonhato szamszerii kovetkeztetések:

e az Osszes hivasbol érdemi hivés, amelyben intézkedés tortént, 56% volt, és a
hivasokkal kapcsolatos {ligyintézések — mint pl. jelzés hatésagok, intézmények felg,
az elhelyezés koordindlasa, a szallitds megszervezése, az intézkedésrdl visszajelzés
stb. — szdma ennek legtobbszor 5-6 szorosa,

e a mai napig minden hozzank forduld raszoruldonak sikeriilt menedékhazi elhelyezést
biztositani,

e 77%-ban magéanszemélyek hivjak a Szolgalatot, ezek dontden anonim hivasok, a
tobbi esetben intézmények dolgozoi keresték meg munkatarsainkat,

e az Osszes hivas 75%-a 7-20 ora kozotti iddszakra esik, késé este 10%, az éjszakai
hivasok szazalékos aranya 15%,

e a hétvégi, linnepi hivasok szdma az 0sszes hivas 19%-a.

Az eltelt egyéves idoszak alatt a miikédésbdl tovabbi kovetkeztetéseket vontunk le:
e Iényegesen tobb a ndi (75,6%), mint a férfi hivo,
e andk elsdsorban anyak tobb gyermekkel, kevés koztiik az egyediilallo,

e legnagyobb szamban a csalddon beliili erdszakkal, bantalmazéassal kapcsolatos

problémak jelentkeznek (32%),
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narkomania, alkoholizmus, Ongyilkossagi kisérlet, kapcsolati nehézségek,
konfliktusok, szexudlis problémak aranya 5-6%,

pszichiatriai problémak, panik korébe tartozo hivasok 4%,

hajléktalansag, szegénység 5%,

gyakoribb a tandcsadasra, a segitdé beszélgetésre vald igény, mint az elhelyezésre
iranyul6 kérelem, ez 8-11%.

a jogi kérdések szamaranya 3-4%, ezek altalanosabb jellegiiek.

A hivas jellege szerint néhany adat:

a hivo legtobbszor megerdsitést var dontéseiben, vagy éppen tanacsot kér, a segitotdl
varja problémaja megoldasat,

gyakran kontrolldlja a szakemberek dontésének megbizhatdsagat, hozzaértését
konkrét ligyében,

nagy az ,egyéb”, a szolgdlat mikddésébe nem ill6 problémakra irdnyuld
érdeklodések, szorakozo, ,.hecc” hivasok szama (foleg altalanos iskolds gyerekek,
¢jszaka aludni nem tudd perverz alakok, aludni nem tud6 pszichiatriai problémaval
¢l6 személyek),

a szakemberek részérdl nagy a szakmai konzultaciora valo igény,

a hatosagokkal, a rendérséggel a kapcsolat kifogéstalan, kérésiinkre minden esetben
intézkedtek,

a legtobb civil szervezettel, a hajléktalanokat ellatd intézményekkel jo a
kapcsolatunk,

elgondolkodtatd, hogy gyermekorvosoktol, korhazak sebészeti, traumatologiai
osztalyair6l, az alapellatas teriiletérél Osszesen két hivas érkezett, ez felveti a
szakszerl €s sz¢leskorlli informacio, képzés sziikségességét,

ugyancsak a gyerekek, a fiatalok tajékoztatasanak, esetleges képzésének
sziikségességét veti fel a feldliikk jovo sok szorakozd, ,,idétlen” hivas, de volt olyan
eset is, hogy a viccelodd hivas kdzben deriilt ki a sziilok, tandrok részérdl a
bantalmazas ténye, de a gyerekek egymas kozotti durvasagairdl is értesiilhettiink,
6vodabol, iskolabdl nevelok részérdl nem érkezett hivas, ez is a képzés,

tovabbképzés fontossagara hivja fel a figyelmet.

Megbizhatosdg és bizalom
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Barmilyen segélyvonal nyujtotta szolgaltatas alapja a bizalom. Csak igy alakulhat ki olyan
biztonsagos 1égkdr, amelyben szabadon beszélhetnek a hivok.

Mind a hivok, mind a segiték és mas dolgozok tamogatésa érdekében fontos, hogy meglegyen
mind a hivd, mint a munkatarsak kozotti altalanos, mind a hivo és az adott segitdé kozotti
pillanatnyi bizalom.

Minden egyes dolgozonak — és volt dolgozonak - egyéni feleléssége mind a hivok
bizalméanak, mind a munkatarsak névtelenségének biztositdsa, a probléma kezelésének
megfeleld titoktartas és minden érintett tiszteletben tartasa.

A segitonek fel kell késziilnie arra, hogy tettével el kell szamolnia.

Megvalositas és nyilvanossag

Minden segélyvonal szamara igen fontos a j6 és pontos nyilvanossag, csakis igy érheti el a
lehetséges hivokat és a segitket, €s ezen keresztiil batorithatja ket a kapcsolat felvételére.

A nyilvanossag kérdése tisztazott. A telefonos segitok anonimitasuk megtartasaval dolgoznak
A Szolgalat miikodési helyén latogatét fogadni tilos, személyes segitd-kliens talalkozas nincs,
az ,igyfélkor” szamara a helyszin titkosan kezelenddé. Ez biztositja a Szolgéalat helyének és
dolgozoinak védelmét, a biztonsagos, nyugodt telefonos ligyintézés lehetdségét. Az OKIT
tevékenységérdl elsdsorban a vezetd, illetve felhatalmazasaval megnevezett mas dolgozd
nyilatkozhat. Mas személynek, intézménynek, médidnak, amennyiben erre felhatalmazasa

nincs, nincs joga az itt dolgozokrol, a Szolgalat tevékenységérdl nyilatkozni.

Megvalositando, megvalositas alatt allo feladatok:

e oOnkormanyzatokkal, az egészségiigyi alapellatas dolgozoival, korhazakkal,
szakrendel6kkel a kapcsolat erdsitése,

o személyes konzultaciok, kozos képzések szervezése, egységes, konszenzuson
alapul6 fogalomrendszer kialakitasa,

o foglalkozas a bantalmazoval,

e a médiumok fokozottabb bevonasa a szemléletformalasba, a nevelésbe, oktatasba,

e aprevencio eldsegitése: szakemberek és , laikusok” képzése,

e az cllatorendszer fejlesztése, realis, hiedelmektdl és tévhitektdl mentes hiteles

tajékoztatas.
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A miikodés tovabbfejlesztése:
e szakmai hattéranyagok, modszertani fiizetek elkészitése, terjesztése,
e szakmai tapasztalatok, esetleirdsok 0sszegylijtése, eljuttatasa a szakemberekhez,
e célcsoportok minél szélesebb korének elérése — reklam, elektronikus kommunikacio,
e tarsintézményekkel, szervezetekkel egylittmiikodve kutatasi, képzési programok,
szakmai mithelyek szervezése,
e aregionalis krizishalozat fejlesztése, segitése,

e az elektronikus kommunikéci6 folytatasa.

A csaladok, a ndk, a férfiak és a gyerekek erdszakmentesebb életét, viszonyat — a
blinbakkeresés, az irigység, a személyes rivalizalas helyett — a lakossag, a szakértok, a
kutatok, a politikusok ¢és az érintettek kozos felelds gondolkodasa, cselekvése teheti

konnyebbé. Sajnos nagyon sok a radszoruld, mindenkinek van feladat!

A k6z0s munka vallaldsdban mi partnerek vagyunk.

A csaladon beliili erdszakkal kapcsolatos jelzések fogadasa, segité lehetdségek biztositasa
az elmult években kizarolag karitativ, civil szervezeti keretek kozott tortént. Az Orszagos
Kriziskezeld ¢és Informacidos Telefonszolgalat Iétrehozasa ¢€s miikodése torténelmi
jelentdségli. A krizis, a csalddon beliilli erdszak kezelésének allami intézményes
lehetdségével 1) egylittmiikodd partner jelent meg ennek a szertedgazd problémanak a

kezelésében, a raszorulokon vald segités teriiletén.

Elérhetoségiink:
06-80-20-55-20, okit@ncsszi.hu Fax: 236-3045 www.krizistelefon.hu

(SMS-szolgaltatas megszervezése folyamatban)
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