Zelenak Jozsef
Sokszinii hangok

A telefonos segito szerepe a kézosségi mentdalhigiénében

A kozosségi mentalhigiénében nem hagyhaté figyelmen kiviil a rendszerszemléletii
megkozelités, az az ellatdé rendszer, segitd hald, a segité szakemberek széles kore, akik

ennek a kapcsolatnak meghatarozé szereploi.

A telefonos segités sajatossagai

A lelki egészség teriiletén a személyes talalkozasoknak ardnylag gazdag irodalma van, de a
telefonos segités specifikumaival érdeménél kevesebbet foglalkoznak, pedig mindennapi
¢letiinkben tapasztalhatjuk, hogy az ellato- és a jelzérendszerben elengedhetetlen szerepe
van a telefonnak, a telefonon at torténd segitésnek. Nehézségét is specifikumai adjak, mivel
a telefonos segitd ,,munkaeszkozének” nagyon kis hanyadat tudja alkalmazni a kapcsolat

soran.

A segito legfontosabb munkaeszkoze: sajdt személyisége
A telefonos segité munkaeszkoze a hangjara, kommunikécios stilusara sziikiil, a vokalis
csatornan keresztiil érvényesiil. Nem csak az a fontos, amit mond a ,,tanadcsad6”, hanem az

is, ahogyan mondja.
Emellett természetesen sziikség van arra is, hogy szakszertien kezelje a felmertilt problémat,
s a tanacsot, segitséget kérd valaszt kapjon mindarra, amit meg szeretett volna tudni, €s jo

érzéssel tegye le a kagylot.

Az emberi hangnak nagy hatalma van! A vokalis csatorna kiilonosen érzékenyen jelzi a

belsé ellentmondast, a belsd fesziiltség hirtelen valtozasat, emelkedését.

wBardt vagy ellenség” — az elsé benyomas



Mindenki szamdra ismerds helyzet: amikor valakivel elsé alkalommal talalkozunk,
érzékszerveinkkel rogzitjiik az 0j ismerds altal kiildott barmilyen jelet, hogy els6 spontan és

intuitiv felismerésiinket, felmérésiinket megtehesstik.

Nagyrészt az els6 benyomads, azaz a kapcsolat 1étrejottét kovetd elsé néhany masodperc

hatdrozza meg, hogy a segitd beszélgetés, a segitd folyamat milyen iranyt vesz.

A telefonos segitd csak azzal dolgozhat, ami atjon a telefonon!

Szamos vizsgalat mutatja, hogy egyediil a besz&édbdl, a vokalis csatorna jeleibdl is észlelheti
a kommunikacios partner, hogy valami baj van, valami nyugtalanitja a masikat. Ilyen modon
a vokalis csatorna a pszichikus milkddésekben mutatkozd zavarok legérzékenyebb

kifejezdje is.

Talalkozas a klienssel ott, ahol 6 van

Az altalunk kiildott informacid a szdndékolttol teljesen eltéré modon is értelmezhetd. A
befogadd a sajat értelmezése szerint fogadja be az informécidkat, ezért a ,,taldlkozas” azt
jelenti, hogy elészor is meghatarozzuk a kliens tartozkodasi helyét, pillanatnyi lelkiallapotat,
kimondatjuk vele, hogy mi a probléma, és rd hangoldédva beszéliink. Egyszerli szabdly:

Hangolodjunk a személyre (személykdzponti kommunikécio!), ne az iizenetre!

A visszajelzés (,titkrozés”) modszere

A személykozponti segité kapcsolat meghatdrozd szemléleti modja. A tandcsadéssal
szemben (a tandcsadas a ,,mi résziink”) a visszajelzés ,,sajat rész” (a kliens része), 0j
felismeréshez juttatja a klienst. Az igy szerzett tudast, a sikert sajat maganak tulajdonitja,
»aha-¢lményhez” jut, a felismerést személyiségébe integralja, elésegitve ezzel a pozitiv
iranyu valtozast. A segitd a ,kliensbol épitkezik”, a kiérzett tartalmat jelzi vissza €s a segito

beszélgetés sordn ez a vezérfonal.

wAki kérdez, az vezet” — a Szokratész modszer
Szokratész gorodg filozofus ismert volt arrdl a modszerrdl, hogy beszélgetések Utjan vezette

rd az embereket a bolcs belatdsokra. Okos kérdések feltevésével, visszajelzésekkel ugy



irdnyitotta a problémaikkal hozza forduldkat, hogy azok sajat maguk taldljadk meg a jo

valaszt és a megoldasokat.

A visszajelzés (tiikrozés) szinterei
(hatasok — ellenhatasok az értelmezés és a tanacsadas soran)

Tartalma Forrasa a Hatasa a Hatasa a segit6 folyamatra
segitoben kliensre
A kliens kozléset, Odaado Megértette a Folyamatos, nem
gondolatai figyelem gondolataimat akad meg
A kliens kimondott Egyiitt érzo Megértette az Elmélyiil
érzései Elfogadas érzéseimet
A kliens ki nem Oszinte Megértett Elj6tt az ideje az 6sszegzésnek,
mondott érzései empatia engem 1j szempontokat fogalmazhatunk
és intuicid meg
A segité gondolatai, A feltétleniil | Nem értett meg Megakad
véleménye, segiteni akards
értékrendje

Ahhoz, hogy barmilyen kommunikicio sikeres lehessen, azaz a kommunikalo felek
megelégedését eredményezze, €s igy a segitséget kéronek tamaszt nydjtson, nagy jelentdsége
van a kiilonb6z6 informacidtipusoknak. Ilyenek példaul a kérések, a ,,TE”- ¢és az
,EN”-iizenetek, onfeltarasok, a viszonyokra vonatkozé allitasok visszajelzése. Gyakran
felreértéseket €s az ingeriiltség okat kell tisztdzni, és fel kell ismerni a rejtett inditékokat
vagy sziikségleteket. Igy az igynevezett masodlagos informacié valik kulcsfontossagiva,

vagyis a metakommunikdcio — amely hitelességiink fokmérdje és a kommunikacios folyamat

alakulasanak alapjat képezi.

Latni a partnert a telefonban — a beszélgetés jellege

A kommunikacids folyamatban altalaban a nonverbdlis elemeket tartjak a legfontosabbnak.

Ezekre a kapcsolat fenntartdsahoz, a figyelem ¢és érdeklddés demonstraldsahoz van sziikség.
Ezt a fontos funkcidt, amelyet ,,vivé frekvencianak” neveziink, verbalis elemekkel kell

ellatni a telefonbeszélgetések sordn.

A figyelem ¢és odafigyelés testnyelvi jeleit, mint a bologatast, a mosolygéast €s a
szemkontaktust ,, odafigyelo hallgatis megjelenitésével ” kell felvaltani.
Ezt ugynevezett figyelmet mutatd szavakkal hajtjuk végre, mint példaul: ,.értem”, ,,érdekel”,

olyan megerdsitd hangokkal, mint az ,ihiim”, csakugy, mint ismétléssel ¢&s




megjegyzésekkel. Igen hasznos a parafrazedlas, a hivonak adott olyan visszajelzés, amely
megmutatja, hogy jol értettiik. A kliens megallapitasait sajat szavainkkal a sajat

értelmezésiink szerint elismételjiik, hogy a Iényeges iizenetet visszaigazoljuk.

,, Kommunikacio az, amit befogadnak!” ez az egyik legéltalanosabb alapelv. A telefonos
gyakorlatra leforditva ez azt jelenti: ,,amit a kliens értett, az az igazsag”. Ahhoz, hogy a
hivonak megfeleld vélaszt tudjunk adni, ki kell deriteni, hogy szaméra mi informécio, és az

milyen modon felel meg a sziikségleteinek.

A beszélgetés ritmusa

A tanécsadasi, segitd beszélgetés hossza altalaban a kivant informéci6 terjedelmétdl és a
segitd rutinjatol, szakmai jartassagatol fliigg. A telefonbeszélgetés ritmusat minden egyes
esetben specialis szabalyok hatarozzak meg: parbeszéd legyen; beszédiink sebességének,
hangerejének igazitasa; idegen szavak melldzése; altalanos pozitiv magatartds tantsitasa;

reagalés a személyes megjegyzésekre, érzelmekre, stb.

Bizalom

Barmilyen segélyvonal nyujtotta szolgéltatas alapja a megbizhatosag, a bizalom.

Az alapvet6 bizalom megteremtése minden egyes hivas meghatarozo6 része. Ha a hivé ugy
érzi, hogy elfogadjak, meghallgatjak és tiszteletben tartjak, akkor a segélyszolgalat altal
felajanlotta forrasokbol feltoltddhet. Egy ,.ellenszenves” fogadtatdson csak néhany hivo
harcolja keresztlil magat, akinek igen nagy sziiksége van a segitségre, a tobbség azonban

nem képes erre.

Szakmai protokoll
Legtobb segélytelefon-szolgalat rendelkezik szakmai protokollal, de természetesen a
hivasok legtobbszor nem illeszkednek pontosan tiszta modellekbe. Mindenki maga alakitja

ki azt a stilust, aminek segitségével eljuttatja kliensét oda, ahol 6 lenni szeretne.

Elfogadas és tisztelet
Szocidlis 1ényként valamennyiiinknek sziiksége van arra, hogy elhelyezziik magunkat a

tarsadalom Osszefliggésrendszerében, és masokkal fennallo viszonyainkban allandéan



feliilvizsgaljuk és erdsitsiik pozicidinkat. A tobbiekkel vald Osszehasonlitas segit sajat
értékiink meghatarozasaban, emellett masok itéletétdl fiiggiink. Ezt a folyamatot az
onbecsiilés fejezi ki. Igy az onbecsiilés az emberi természet és magatartdas meghatarozo
kategoriaja: Voltaképpen mindent, amit tesziink, a tarsadalmi helyzetiink allando biztositasa

¢s megerdsitése hatdroz meg.

Kulturkorhoz igazodo kommunikdcio

A kommunikacidé alapvetdé kovetelménye, hogy pontosan megértsiikk a kliens szandékat,
amely tartalmaban és formajaban is kiilonbozhet a szokdsos beszélgetésektol. Egyértelmi,
hogy a mas kultardhoz tartozok altalaban eltér6 modon nyilvdnulnak meg a segitd
kapcsolatokban, tanacsadasi helyzetekben. Sokszor a kimondott szavak és az eredeti kultira
altal kozvetitett kommunikacios hatds nem all teljesen Gsszhangban. Fontos feladatunk
ennek az ellentmondasnak a feloldasa a kliens kultarkéréhez, szokasrendszeréhez igazodva.
Az ellentmondésok feloldasa akkor lesz a legeredményesebb, ha a segitd a segitséget kérd
személyt képes megfelelé formdban és hatékonysaggal batoritani abban, hogy aktivan

vegyen részt 6 is a kommunikécio egyensulyanak kialakitasaban.

Ismerjiik hatarainkat!
Minden olyan témat, problémat, amelyet a segitd ugy itél meg, hogy nem tud kezelni,

elhérithat. Nem vagyunk mindenhat6ak, mindentudok!

Ehhez fontos a segitd kompetencia korének tudatosuldsa €s betartdsa, a kommunikacios
kompetencia minél magasabb foku alkalmazasa. Az esetkezelés sordn ezeknek a

tényezOknek nagy szerepe van.

Hogyan fejezziik be a beszélgetést?

Mig a beszélgetés tovabbi menetét az elsd benyomas, altaldban az elsd par masodperc
hatdrozza meg, a beszélgetés zarasa alakitja ki az utolso és tartés benyomast.

Barmely telefonbeszélgetés csak annyira jo, amennyire az utana megmarado érzés!

Az Orszagos Kriziskezeld ¢és Informéacidos Telefonszolgdlat (www.krizistelefon.hu)

munkatarsai hangstlyt fektetnek a telefonvonalon beindult kapcsolat és a megfeleld

intézménnyel torténd kontaktus felvételére, a megindult kapcsolat folytatasara, a sziikséges


http://www.krizistelefon.hu/

effektiv segitségnytjtasra, a direktiv kapcsolatfelvételre, az interaktivitds fenntartasara

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

A telefonon torténd segités kapocsszerepet tolt be a kozdsségi mentalhigiénében, elkezd egy

folyamatot, amely aztan a személyes segitd kapcsolatban teljesedik ki.

A jelzorendszerrol

Miel6tt az eseteket ismertetném, néhany gondolat erejéig szeretnék kitérni arra, milyen
elengedhetetlen a munkank soran a jelzérendszer kiillonboz6 elemeinek hatékony
egyiittmiikodése, amelynek az Orszagos Kriziskezeld és Informacids Telefonszolgalat (OKIT)
részét képezi. A jelzérendszer célja a problémak, krizishelyzetek, veszélyeztetettség idoben
torténd felismerése, mihamarabbi enyhitése, a fennalld6 helyzet megoldasa. Ahhoz, hogy
segitséget tudjunk nytjtani a hozzank forduld raszoruldknak, a jelzOrendszer 0sszehangolt
miikodése alapfeltétel. Fontos, hogy a jelzések iddben elérjenek a kompetens intézményekhez,
szolgaltatokhoz, ill. szakemberekhez. Fontos, hogy a kiilonb6z6 szakemberek a segitd
tevékenység soran a maguk teriiletén elldtva feladataikat, egymassal konzultilva, egymas

munkajat megismerve, timogatva ¢s azt kiegészitve dolgozzanak a k6zds cél érdekében.

A gyermekjoléti szolgalatok esetében az 1997. évi XXXI. torvény a gyermekek védelmérdl és
a gyamiigyi igazgatdsrol rogziti a jelzérendszer tagjait, meghatarozza kotelezo
egyiittmikodésiiket, feladataikat a gyermek csaladban torténd nevelkedésének eldsegitése, a

veszélyeztetettség megeldzése érdekében.

17. § (1) Az e torvényben szabalyozott gyermekvédelmi rendszerhez kapcsolodo feladatot
latnak el - a gyermek csaladban torténd nevelkedésének elosegitése, a gyermek
veszélyeztetettségének megelozése és megsziintetése érdekében - a térvényben
meghatarozott alaptevékenység keretében

a) az egeszségligyi szolgaltatast nyujtok, igy kiilondsen a védondi szolgdlat, a haziorvos,

a hazi gyermekorvos,



b) a személyes gondoskodast nyujto szolgaltatok, igy kiilonosen a csaladsegito szolgalat,
a csaladsegito kozpont,

¢) a kozoktatasi intézmények, igy kiilonosen a nevelési-oktatasi intézmény, a nevelési
tandcsado,

d) a rendorség,

e) az ligyészség,

f) a birosag,

g) a partfogo feliigyeldi szolgalat,

h) az dldozatsegités és a karenyhités feladatait ellato szervezetek,

i) a menekiilteket befogado allomas, a menekiiltek atmeneti szalldsa,

J) a tarsadalmi szervezetek, egyhazak, alapitvanyok.

(2) Az (1) bekezdésben meghatarozott intézmenyek és személyek kotelesek

a) jelzéssel élni a gyermek veszélyeztetettsége esetén a gyermekjoléti szolgadlatnal,

b) hatosagi eljarast kezdeményezni a gyermek bantalmazasa, illetve sulyos
elhanyagolasa vagy egyéb mas, sulyos veszélyezteto ok fennallasa, tovabba a gyermek
onmaga altal eloidézett sulyos veszélyezteto magatartasa eseten.

llyen jelzéssel és kezdeményezéssel barmely allampolgar és a gyermekek érdekeit
keépviselo tarsadalmi szervezet is élhet.

(3) Az (1) és (2) bekezdésben meghatarozott személyek, szolgaltatok, intézmények és
hatosagok a gyermek csaladban torténo nevelkedésének elosegitése, a veszélyeztetettség
megelozése és megsziintetése érdekében kotelesek egymassal egyiittmiikodni és egymast

kélcsonosen tajékoztatni.

A koz0s munka alapja, hogy a jelzérendszer tagjai egymas kozott egyiittmiikodési szabalyokat
alakitsanak ki, meghatarozzdk a kompetenciahatdrokat, az ellatand6 feladatkoroket. Az
alapelvek koziil kihangsulyoznam, hogy a jelzOrendszer tagjainak szakmai tevékenységiik
soran kotelessége a titoktartds €s az informacidk felelds kezelésének biztositdsa a kliens

érdekeinek szolgalataban.

Esetleirasok



Az alabbiakban ismertetett két eset kapcsan a szerepldk neveit megvaltoztattuk a titoktartas

érdekében.

Az utcadn...

Az els6ként ismertetett torténetet azért valasztottam a szamtalan eset koziil, mert jol tiikrozi,
hogy a vészhelyzet felismerése €s az egymasra €piil6é 1épések elengedhetetleniil sziikségesek a
sulyosabb kimenetelii események megeldzése érdekében. Mas szempontbol érzékeltetni
szeretném, hogy gyakran sz¢lsOséges élethelyzetekben keresnek fel benniinket a segitségre
szorul6 hivoink, amikor azonnali megoldasokra és beavatkozasra van sziikség. Ehhez
elengedhetetlen, hogy megnyerjiik a rdszorulék bizalmat, hiszen gyakran a kliens félelmei,
hiedelmei, eléitéletei akadalyozzak meg 6t abban, hogy szakszer(i segitséget kapjon. Nem
egyszer tapasztaljuk, hogy a telefonos segitségkérés az elsé olyan feliilet, ahol a tamogato
rendszerrel érintkezésbe keriilnek hivoink. Ezért egyfajta ,kapuként” funkciondlunk, amely
lehetéséget nyljt a bajba jutott ember szdmdra, hogy megtalalja az utat a személyes
segitségnyujtashoz. Jol lathatd lesz majd az eset kapcsan, hogy a telefon mogott 1évo segitd
milyen nehézségekbe iitkzhet egyes helyzetek megolddsa soran. Mindezek mellett
kiemelném, hogy az elsé jelzést a bajba jutott kliens szomszédja tette meg, nevét, ¢€s
elérhetdségét vallalva. Ami abban erdsithet meg benniinket, hogy a lakossag megfeleld széles
korben vald tajékoztatasa elengedhetetlen eldfeltétele annak, hogy az esetleges aldozatok ne

maradjanak magukra egy valsagos élethelyzetben.

2007. janius 8-an ¢&jjel 22.00-kor keresett fel bennilinket D. Jozsefné azzal a problémaval, hogy
a szomszédjabol, a masodik emeletrél elzavartak egy fiatalasszonyt, T. Evat 2 hénapos
kisgyermekével. A fiatal ndt fizikailag bantalmaztdk, a hivo elmondésa szerint az orra még
vérzik is. Roma szdrmazdsu férje és annak egész csaladja elfoglalta a lakést, amely tudomésa
szerint a holgy nevén 1évo onkormanyzati bérlakas. A fiatal né nagyon fél, rossz allapotban
van, nincsen nala se pelenka, se ruhanemi, se pénz, se iratok, se telefon, semmi, amin
keresztiil barkitdl segitséget kérhetne, kint van az utcan a kisgyermekkel egyiitt. A renddrséget
nem merték értesiteni, mert a nd ezt teljes mértékben elutasitotta. Azért keresték fel
telefonszolgalatunkat, mert szeretnének valamilyen segitséget kérni a bajba jutott
fiatalasszonynak és kisgyermekének, hogy ne kelljen az utcan toltenie az éjszakat, ¢€s

viszonylagos biztonsagba keriilhessenek.



Tajékoztattam a bejelentést tevé D. Jozsefnét: abban tudunk jelen esetben segitséget nyujtani
a bantalmazott anyanak, hogy krizisotthoni elhelyezést kezdeményeziink, egy specidlisan
csaladon belilli erdszak 4aldozatai szamdéra fenntartott intézményben. Ehhez azonban
eldirasaink szerint mindenféleképpen sziikséges lenne a bantalmazott T. Evéval is beszélnem,
hogy informalni tudjam 6t az altalunk nyujthato ellatas sajatossagairdl, feltételeirdl, illetve,
hogy FEva eldonthesse, igénybe szeretné-e venni a felkinalt kriziselhelyezést, mint a
helyzetének egyfajta lehetséges megoldasat. Arra kértem meg a telefonaldt, nyujtsanak
segitséget a bantalmazott asszonynak abban, hogy fel tudjon hivni benniinket. Amennyiben ez
nem okoz problémat a szamukra, esetleg adjak kolcson a mobiltelefonjukat, hogy kdzvetleniil
beszélhessek a bajbajutott holggyel. (Telefonszolgalatunk a nap 24 o6rdjaban ingyenesen

elérhetd vezetékes és mobiltelefonrol egyarant.)

22.04-kor D. Jozsefné szomszédasszony mobiltelefonjardl felhivta szolgalatunkat az érintett
T. Eva, aki elmondta, hogy a férje megiitotte az arcat, jelenleg nagyon rossz lelkiallapotban
van. Valéban nincs ndla semmi, egy szal ruhdban, karjan a kisgyermekkel az utcan van, a férje
nem engedi Ot vissza a lakésba. Szeretne elhelyezésben részesiilni, mivel rokonai, ismerdsei
nincsenek, akihez elmehetne. Ugyanakkor hangot adott félelmének, hogy emiatt talan elveszik
téle a kisbabgjat, ezért nem szeretne renddorségi beavatkozast. A varosban nem tud egyediil
kozlekedni, mert nem tajékozodik jol, €s kimeriilt allapotban van, igy amennyiben van ra
lehetdség, abban is segitsiink neki, hogy az anyaotthonba, ahol helyet taldlunk a szdmara,
valamilyen forméban el tudjon jutni. A renddrségi beavatkozastol, feljelentés tételétol
mereven elzarkozott. Elmondasa szerint orvosi segitséget nem igényel a fizikai allapota.
Tajékoztattam, hogy a menedékhelyen valo elhelyezés feltétele, hogy annak hollétérél nem ad
informaciot masoknak, amit elfogadott. Beszélgetésiink soran abban allapodtunk meg, hogy
kb. 20 perc mulva visszahivom 6t, s addig megprobalok a szamara kriziselhelyezést talalni,
valamint a szallitds problémajara megoldast keresni. Mivel a telefon nem az 6 tulajdona volt,
visszakértem a vonalhoz D. Jozsefnét, akinek idokozben a férje is megérkezett az utcara; most
mar ketten tamogattak Evat. Megbeszéltem a telefon tulajdonosaival, hogy addig, amig nem
sikeriil megoldast taldlnunk a fiatal anya szamara, 0k vallaljak, hogy ott maradnak mellette,

valamint a telefonszamukon visszahivhatom Evat, tovabba a titkos menedékhely szamara is



megadhatom ezt a szdmot, amennyiben a bantalmazottal szeretnének beszélni az ottani

kollégak. Megkoszontem a segitségiiket, és példaértékli odafigyelésiiket.

A kriziselhelyezést biztosito menedékhdzak aktualis szabad férOhelyeirdl napi nyilvantartast
vezetiink. E szerint az egyik ilyen titkos menedékhelyen, amely a varosban miikddik,
informacidink szerint éppen volt iires féréhely. Am valamilyen technikai probléma
kovetkeztében elsd telefonhivasaimra nem reagaltak. Probalkoztam tehat mas intézményeknél
is befogadast talalni Eva és 2 honapos kisgyermeke szamara, legaldbb egy éjszakara. Nem
jartam sikerrel, volt ahol a féréhelyhiany, volt ahol a kisgyermek kora miatt utasitottak el a
kérésemet. Hosszas probalkozasaimat kovetden végiil sikeriilt elérnem a titkos
menedékhelyet, ahol végiil is vallaltak az elhelyezést. Eldzetes felhatalmazas szerint
megadtam a kliens elérhetdségét. Megallapodasunk alapjan ugyanis a menedékhelyek
hollétérdl csupan a fogadd intézmény tdjékoztathatja klienseinket. Majd ezt kovetden
visszahivtam Evat, és elmondtam neki, sikeriilt helyet talalnunk, most mar csupan a szallitas
kérdését kell megoldanunk. Mivel azonban nincs széllitassal kapcsolatban semmilyen
szervezettel szerzodésiink, ezért az is egy kis idobe fog telni, amig taldlunk valakit, aki ebben
a segitségiinkre lesz.

A Dbeszélgetésiinket kovetden felvettem a kapcsolatot a Menhely Alapitvany Diszpécser
Szolgalataval, ahol tajékoztatattak, hogy az utcai munkat végzd szolgalatok este 22.00 utan
mar az egész varosban nem mitkddnek. Elég reménytelennek tlint a helyzet, mivel az egyetlen
szervezet, amely szoba johetett még ezen feliil, az a rendérség volt, amit eldzetesen Eva
visszautasitott. Ugy gondoltam, megkérdezem t6le ismét: beleegyezne-e, hogy mégis a
renddrséghez forduljunk a szallitdsa kapcsan. Igyekeztem eloszlatni a kétségeit, miszerint ha a
rendorség segitségét kéri, akkor elveszik téle a gyermekét. Miutan végiil beleegyezett ebbe a
lehetdségbe, felvettem a kapcsolatot az illetékes renddrkapitanysaggal, akik igéretet tettek:
segitenek eljutni a bantalmazott asszonynak a menedékhelyre. Egyeztetve a titkos
menedékhelyen dolgozé kollégandvel, megadtam a szintén titkos telefonszamukat a rendOrség

szamara, hogy meg tudjak besz¢élni, hova kell pontosan vinni az anyat és kisgyermekét.

Ejjel egy orakor visszajelzett még telefonszolgalatunkhoz a fogadé intézmény kollégaja, hogy

megérkezett hozzajuk a raszorult asszony €s gyermeke, most mar biztonsagban vannak.
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»Kérem segitsenek..., megint bant!”

N. J.-né eldszor 2007. 03. 11.-én 17:57- kor hivta az Orszagos Kriziskezeld- és Informacios

Telefonszolgalatot. Rendkiviil zaklatott allapotban volt, sirva konyorgott:
., Kérem, kérem, segitsenek a férjem és anyosom iit, ver, kérem, segitsenek !!!”

A hivas jellege egyértelmiien krizishelyzetre utalt. A holgy szaggatottan ugyan, de elmondta:
menekiilni akar otthonrdl, rendszeresek a bantalmazéasok a férje €s anyosa részErdl, akik a
harom gyerekét sem kimélik. A segitd beszélgetés soran probaltam éreztetni vele, megértem,

hogy ennyire zaklatott, és kész vagyok a segitségnyujtasra.

Egy percig sem volt kérdéses szamomra, hogy az asszonyt és gyerekeit menekiteni kell.
Tajékoztattam, hogy tudunk segiteni, el tudjuk 6t helyezni a gyermekeivel egylitt. A telefonalo
felindult allapota ellenére is el tudta mondani, honnan hiv, és mi a telefonszama, majd ismét

csak ennyit lehetett hallani:

., Kérem, segitsen, bant, megint bant....!!!” — majd a vonal megszakadt. Valosziniisithetd,

hogy férj odaérkezett a telefonhoz, és elvette azt az asszonytol.

A hivast kovetden felvettem a kapcsolatot egyik szerzddott partneriinkkel, és egy ottani
szakemberrel sikeriilt beszélnem. Megtudtam, hogy tudjak fogadni az anyat és harom
gyermekét, ezért megadtam N. J.-né ismert adatait, hogy fel tudjdk venni a kapcsolatot a

bantalmazottal.

18.01-kor ismét hivott a holgy, kétségbeesetten kért 0jbol segitséget: ,, Ez megol, megint

bant!”

Prébaltam megnyugtatni, de épp csak annyit sikeriilt elmondanom: felvettem a kapcsolatot
azokkal, akiknél el tudjuk helyezni, és tartson ki még egy kicsit — ismét megszakadt a vonal,

tompa puffanassal. Feltehetden ismét a férj 1épett kozbe.

18.07-kor a szerz6dott krizisotthonbol keresett a kollegand. Hivta a klienst, de nem tudott vele

beszélni, mert az kiabalt: ,, megint bant, megint bant!!!”” A vonal ismételten megszakadt.

Megegyeztiink abban, hogy a kolléga értesiti a rendorséget, €s visszajelez a torténtekrol.
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18.16-kor ismét a krizisotthonbdl hivtak. Beszéltek egy kozeli, nagyobb telepiilés
renddrségével, mivel az a telepiilés, ahonnan a hivas érkezett, korzetileg oda tartozik. A

rendOrség igéretet tett arra, hogy kivonul a teleptilésre.

A torténet tanulsaga szamomra az, hogy barmennyire szeretnénk embereken segiteni, néha a
telefon adta lehetéségek keretei sziikosnek bizonyulnak. Ugy érzem, az eset kapcsan minden
télem telhetét megtettem, ¢és ahhoz, hogy a kliens és gyermekei sorsa jobbra forduljon, a
renddrségnek is szerepet kell véllalnia. Ez esetben nem tudhatom, hogyan zarddott a szoban

forgo tligy, csak remélhetem, hogy a holgy helyzete megoldddott, és nem tortént nagyobb baj.

Sajnos a telefonszolgalatnal dolgozé munkatdrsak nem minden esetben tudjak kdvetni a
kliensek utjat, a ,kigondozast.” Errél személyes szakmai mihelybeszélgetéseken

értestilhetiink.

Utolag...

Olvasva a szakirodalmat, ,szembejott velem az eset”. Ordmmel irta meg a kolléga,
esetleirdsomat kiegészitve, hogy a holgy és gyermekei helyzete kedvezden alakult: a titkos
krizishelyen tortént elhelyezés utdn a szakemberek hozzésegitették, hogy uj életet tudjon

kezdeni...

Az eloadas sziikitett valtozata az esetismertetésekkel egyiitt elhangzott 2007. oktober 10-én, A
Lelki Egészség Vilagnapja tiszteletére , Mentalhigiéné és globalizacio” témakorben, a
Dr.Baly Hermina Mentalhigiénés Alapitvany és a Békés Megyei Konyvtar és Human
Szolgaltato Kozpont altal rendezett konferencian, Békéscsaban.
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