Simon Orsolya

Problémakezelés az OKIT-nal

A 2005. aprilis 1-je ota miikodd Orszdagos Kriziskezeld és Informacios
Telefonszolgalat elsddlegesen a krizisben 1évé emberek, a csalddon
beliili erészak aldozatainak helyzetére igyekszik megoldast keresni és
talalni. A segélyvonal szakemberei a nap 24 oOrdjaban elérhetok,
krizisellatast, Ugyféliranyitast végeznek. Egyediilallo, hogy a
krizishelyzetbe keriilt bantalmazottaknak lakhatasi megoldast is tudnak
kinalni. Az intézmény munkatarsai rendszeres kapcsolatban allnak a
krizisellatdsban szerepet vallaldo csaladok atmeneti otthonaival, titkos
menedékhelyeket, lakasokat miikddtetd intézményekkel, szervezetekkel.
Tevékenységiik soran egyiittmikodnek az egészségiigyi, a szocidlis,
gyermekvédelmi, gyamiigyi, kozigazgatasi, renddri szervekkel is. Féként
a helyi ellatérendszerre tdmaszkodnak, a kiilonféle ligyek megoldasaban
igyekeznek a hivé kornyezetében levd szolgaltatokat, intézményeket
elérni, mozgobsitani. Az aldbb ismertetett esetben is a segélykérd
lakhelyén miikodé intézményekhez fordulva rendez6dott a kliens

helyzete.

A probléma feltarasa

Katalin tobbéves hazassagban ¢lt férjével, gyermekiik méar nem lakott
velikk. A hazastarsi kapcsolat megromlott, Katalint a férje stlyosan
bantalmazta néhany hete. Az asszony atmenekiilt a szomszédba, ahonnan
rendOrt hivott, azonban a sériilései annyira sulyosak voltak, hogy
mentdvel kellett korhazba szallitani. Amikor a korhazi ellatasa
befejezddott (két héttel késdbb), hazatérve azt tapasztalta, hogy a férje
lecser¢lte a zarakat, és addigi kozos otthonukba nem engedte be a
személyes dolgaiért sem. A segélyszolgéalat munkatarsdnak kérdésére a

telefondl6d elmondta, hogy ingatlanuk k6zds tulajdonban van a férjével,



¢s allando bejelentett lakos a kozds otthonukban. Jelenleg lanyaval
szivességi lakashasznaloként Budapesten lakik, de hamarosan albérletet
kell keresnitik, mert mostani lakhelyiikon nem maradhatnak huzamosabb
ideig. Lanya 22 ¢éves, foiskolai tanulmanyait folytatja, igy anyagilag is

nehéz helyzetben vannak.

A holgy a bantalmazdsa utdan feljelentést tett a  helyi
renddrkapitanysagon, amelynek segitségével hozzajutott néhany
ruhajadhoz, de sminkkészleteit (sminkes 1évén, munkaeszkozrdl van szod)
nem sikertiilt elhoznia. Dolgozni teh4t nem tud, ami tovabb rontja anyagi
helyzetiiket és neheziti lakhatdsuk  megoldésat. Katalin a
telefonbeszélgetés soran elmondta azt is, hogy a cége sikeresen palyazott
egy sminkes munkara, &m 6 az azzal kapcsolatos vallalasait nem tudja
teljesiteni. Tovabbi nehézséget jelent szdmara a férjével kozos szamlak
ligyének rendezése. A cége szamldit illetéen (amelyekhez
kedvezményezettként a férj hozzaférhet) eddig csak annyit tudott tenni,
hogy a bankkartyakat elhozta magaval, a szamlavezetd bankba pedig
betelefonalt, hogy ne engedjék a férjét hozzaférni a szamldkhoz. A
segélykérd elmondta, hogy jelenleg folyamatban van a valasuk. A
szolgalatunkhoz intézett kérdése arra vonatkozott, kérhet-e segitséget
ahhoz, hogy a munkaeszkozeihez hozzajusson, illetve milyen

lehetdségekkel élhet.

A telefonszolgalat hivoinak legtobbszor sok, egymasbdl kovetkezd és
egymastodl fiiggetlen problémajuk van, amelyekkel egy idében fordulnak
hozzank segitségért. Szakmai irdnyelvek szerint azonban minden hivas
soran egy nehézség megoldasan dolgoznak egyiitt a szakemberek. Ennek
a hivasnak a sordn az tligyeletes munkatarsunk szamara egyértelmiivé
valt, hogy a legfontosabb probléma a Katalin lakhelye szerint illetékes

intézmények, szervek osszefogasaval, mozgositasaval megoldhato.



A segité beszélgetés kezdetekor a telefonszolgalat szakembereinek
elsddleges feladata meggy6zOddni arrél, hogy a telefonalé azonnali
beavatkozést igényld helyzetben van-e. Fel kell mérnilik — gyakran
néhany perc leforgasa alatt —, hogy veszélyben van-e a hivo, és ha igen,
milyen stlyos a helyzete. Ett6] fligg a beszélgetés tovabbi menete, az
intézkedések siirgdssége, folyamata. Katalin esetében nem volt sz6

azonnali beavatkozast igényld krizisallapotrol.

A probléma feltarasa, 0sszefoglaldsa utan a telefonaléval megallapodast
kot a szakember. A jelenlegi helyzetben Katalinnak az volt a
legfontosabb, hogy hozzajusson a munkaeszkozeihez, mivel ez a tovabbi
problémak megoldasat megkonnyitené: végre tudna dolgozni, ezaltal
anyagi helyzetiik javulna, lakhatasuk rendezése is zokkendmentesebb
lenne. Ennek a hivasnak a soran a szakember és a hivo megallapodéasa

informécioszolgaltatasra vonatkozott.

Problémamegoldas tobb ismeret birtokaban

Az OKIT-hoz érkezd segélyhivasok jelentds része informaciohianybol
fakad: a benniinket hivok tobbsége ne fordulna a szolgalatunkhoz, ha
kelléen tajékozott lenne azokrol a szolgaltatasokrdl, szolgaltatokrol,
melyeket szlikség esetén igénybe vehet, ha ismeretei lennének azokrdl az
anyagi tamogatdsokrol, amelyeket igényelhet abban az esetben, ha
koriilményei indokolttd teszik. Ugyanez a helyzet a renddri szervek
mikodésével, a rendOri segitségnyujtassal, az eljarasi szabalyokkal
kapcsolatos informacidhiannyal is. A kriziskezeld szolgalat szakemberei
a személykozpontu segitd kapcsolat, problémamegoldd folyamat
iranyelvei, kritériumai szerint dolgoznak, azonban amikor a probléma
megoldasahoz a megléve szolgaltatasokrol, eljarasokrol  szolo
informaciora van sziikkség, kommunikaciojukban direktivak s

megfogalmazddhatnak.



Katalin esetében is az informacidhidnynak a megsziintetése
eredményezte a megoldast, hiszen Katalin (mint ahogy a lakossag nagy
része) nem tudta, hogy a renddrség segitségét kérheti ahhoz, hogy
bejusson az otthonaba: a renddrség bizonyos koriilmények fennallasa
esetén garantalja az ingatlanba vald bejutast, és védelmet nyajt az
esetleges agresszio ellen. Katalin mar kapcsolatban allt a renddrséggel,
ezért a telefonszolgdlat munkatarsa azt javasolta, hogy forduljon ismét a

helyi rendérkapitanysaghoz, ahol segitséget kap a helyzet rendezésére.

Sziikségesnek mutatkozott tovabba kitérni a bankszdmlakkal kapcsolatos
helyzetre is — a késdbbi problémak elkeriilése miatt. A telefonos segitd
elmondta Katalinnak, nem elegendd pusztan betelefondlnia a
szamlavezetd bankba; javasolta, hogy személyesen intézze az ligyet, s
tajékoztatta  arrdl, hogy visszavonhatja a  kordbban adott
meghatalmazasokat: ezaltal elkeriilhet6, hogy a férje hozzaférjen a

szamlakhoz.

A segélyvonal munkatérsai az ilyen és az ehhez hasonld hivasok sordn
igyekeznek felvildgositani a hivokat a lakohelylikon ¢és kozvetlen
kornyezetiikben elérhetd szolgaltatasokrol. Katalint is tajékoztatta a
segitd arrdl, hogy jogi tanacsadést, pszicholdgiai segitséget vehet
igénybe a helyi csaladsegitd szolgéalatnal, amennyiben ugy érzi, hogy
személyes tamogatdsra van sziiksége. Az aldozatsegitd szolgalatrol, az
Onkormanyzat altal nyutjtott anyagi tadmogatasokrol is informacioval

szolgalt.

Katalin helyzetének rendezése soran viszonylag konnyli dolga volt a
segitének: egy konkrét problémanak a megoldasara volt sziikség. A hivd
a beszélgetés alatt mindvégig kiegyensulyozott pszichés allapotban volt,

targyilagosan itélte meg a szitudcidt. A probléma vézolasa soran



egyértelmiivé tette, hogy minddssze ebben az ligyben var segitséget,
masban nem ¢érzi sziikségét a tadmogatasnak. Kommunikdcidja azt
tikkrozte, hogy atlatja helyzetét, dontést hozott a valast illetden,
koriilményeit pedig rendezni tudja, amint hozzajut a munkaeszkozeihez.
A probléma megoldasaban a telefonos tandcsadd az informator szerepét

toltotte be.

Segitség krizishelyzetben

A klasszikus krizishelyzetben levd tligyfelek ellatasa ennél joval nagyobb
szakmai ratermettséget igényel. Sok esetben mind intellektudlisan, mind
pszichésen megterheli a szolgalatot teljesitd szakembert. A besziikiilt
tudatallapotban levd segélykérd Osszefiiggéstelentil, akadozva, beszédét
sok esetben hosszi perceken keresztiil tartd hallgatassal, zokogéssal
megszakitva tudatja helyzetét az {ligyeletessel. Ilyenkor az a
legfontosabb, hogy a hivé olyan allapotba keriiljon, hogy képes legyen
megosztani a helyzetét a szakemberrel, majd megerdsddjon annyira,
hogy cselekvd részese lehessen nehézségei megoldasdnak. Az effajta
kriziskezelés az ellatorendszerrdl ¢és a jogi kornyezetrdl szo6lo
ismereteken tul elengedhetetlenné teszi néhany kommunikaciés technika

készségszintli alkalmazasat is.

Az OKIT torténetében egyediilallo technikai megoldasok alkalmazasat
kényszeritette ki Dalma, egy 17 éves, vidéki nagyvarosban ¢lo lany.
Dalma éjszaka, kommunikéciora képtelen allapotban hivta fel a
segélyvonalat, hosszl perceken keresztiil hisztérikusan zokogott. Amikor
beszélni kezdett, olyan szofordulatokat hasznalt, hogy az 6ngyilkossagi
krizist sem lehetett kizadrni. A lany arrol szamolt be, hogy az este
folyaman harman megerdszakoltak, az egyik tettest ismerte. Hivésa
idépontjaban egyediil tartozkodott otthon — egyébként a 22 éves

testvérével, Daviddal él, sziileik kiilfoldon tartozkodnak.



E hivas soran az Ongyilkossagi veszély kizardsa tiint a legsiirgésebb
feladatnak. A lanyt a telefonos segitd igyekezett a lehetdségekhez mérten
ellatni minden olyan informacioval, ami a helyzetét érinti, érintheti.
Kérésére megprobalta felvenni a kapcsolatot a testvérével, akit azonban
nem sikeriilt megtalalni. Javasolta, hogy menjen el orvoshoz, vagy
hivion mentét, orvosi iigyeletet, renddrt. A mentdszolgalattal is
konzultalt a segitd. Ott azt tanacsoltak, hogy a helyi tligyelettdl kérjen
segitséget. Az aldozat kérésére az OKIT munkatarsa felhivta az orvosi
tigyeletet, ahol konzultalt a ndvérrel, illetve némileg rendhagyonak tiind
technikai megoldéssal Osszekapcsolva a telefonvonalakat, a lany is
beszélt vele. A ndvér igy kozvetleniil el tudta mondani Dalmanak, hogy
a gyermekorvos természetesen kimegy hozzd, de O is bemehet az
tigyeletre, ahol segiteni fogja a sziikséges vizsgalatok soran.
Megéllapodtak abban, hogy Dalma bemegy hozza a reggeli 6rdkban, s a
sziikséges teendoket egyiitt intézik majd. A telefonos segité az
informator szerepén til tamogatd szerepet toltott be a beszélgetés alatt,
valodi  krizisintervencidt folytatott, melynek eredményeképpen az
ongyilkossagi veszély elhdrult, a hivo besziikiilt tudatallapotabol

szabadulva a helyzetének aktiv, cselekvé megoldasa felé fordult.

Menedékhaz

A telefonszolgalat munkatéarsainak sokszor ennél nehezebb helyzetekben
is megoldast kell taldlniuk a telefonalok problémaira. A hivasok egy
részénél — a helyzet mérlegelése utdn — semmi mds nem vezet
eredményre, csakis a hivd elhelyezése a kivalasztott menedékhdzak
egyikében. Ez oldotta meg a krizishelyzetet Rozdlia esetében is: az idds
holgynek menyével és unokaival még az ¢&jszaka alatt el kellett
menekiilnie addigi kdzos otthonukbol. Rozalia beszamoldja szerint a fia

hosszll ideje folyamatosan és egyre brutdlisabban bantalmazta dket, a



hivasat megel6z0 este is valamennyiliket megverte. A bantalmazas
okozta valsdgos pszichés allapotban a két felndtt né szamara egyetlen
megoldasnak az azonnali menekiilés tlint. Csomagok, ruhdk nélkiil
elindultak el vidéki kis teleptilésiik vonatallomasara, ahol az akkor épp
Budapestre induld vonatra fel is szalltak. A hajnali 6rdkban érkeztek a
Keleti palyaudvarra, ahol torténetiiket elmesélték az allomason levd
Human Szolgaltatd Iroda munkatarsainak. Ok hivtak fel a

segélyszolgalatot.

A kialakult valsaghelyzet Osszetett problémamegoldast igényelt. Az
iroda munkatérsaival és a csaladdal tortént konzultacié nyoman kideriilt,
hogy a legfontosabb a lakhatds megoldasa egy a bantalmazoval szemben
védett helyen, ahol szakemberi segitséget is kapva a csalad tagjai fel
tudjak dolgozni az &télt traumat, és megprobalhatjadk hosszu tavon
rendezni a helyzetiikket. A telefonszolgalat munkatirsai naprakész
nyilvantartast vezetnek azoknak a védett otthonoknak a szabad
féréhelyeirdl, ahol krizisellatdsra szoruldé bantalmazottakat fogadnak.
Ekkor azonban egyik intézményben sem volt elegendd szamu szabad
hely a fogadasukhoz. A csalad allapotat azonban nagymértékben rontotta
volna, ha tagjainak el kell szakadniuk egymastol. Hosszas szervezés utan
a segitd végiil egy kiilso keriiletben miikodé alapitvany otthonaban tudta
elhelyezni a csaladot. Ez ujabb nehézséget vetett fel: a csalad egyaltalan
nem ismerte a fOvarost, igy a tdvoli otthonba val6 eljutasuk segitése
céljabol a telefonos tanacsado felvette a kapcsolatot a Keleti palyaudvar
rendérorsével és a VIIL kertileti kapitanysaggal, ahol az ligyeletes tiszt
igen segitOkészen allt a helyzethez — azonban a csalad szallitasat a
kapitany kompetencidjaba utalta. A kapitdnyra vérakozva egy masik
szervezet jelentkezett a telefonszolgdlat munkatarsanal, amely

készséggel vallalta a csalad azonnali szallitasat.



Rozalia és csaladjanak helyzete kapcsan tobb feladat meriilt fel:
elhelyezésiik megoldasa a haldzati partnerek kapacitashidnya ellenére,
t4jékozodasi problémaikbdl eredden a szallitdsuk szervezése. A segitd a
kapcsolat soran tilnyomorészt a szocialis ligyintézd szerepét toltotte be.
A csalad helyzete kapcsan felmeriilt nehézségek ravilagitottak arra, hogy
a rendszer tobb ponton is sériilékeny, mert nem szokatlan az a helyzet,
hogy tobb gyermekkel kényszeriil menekiilni egy anya, egy csalad. A
fenti esetben is hat ember elhelyezését kellett megoldani, azonban a
fogadd intézményeknek igen ritkdn van erre kapacitdsuk, nehézséget
okoz tovabba a raszorulok kozlekedésének a megoldasa is. Ebben az
esetben a csaladtagok pszichés és fizikai allapota, valamint a févaros
kozlekedési jellemzo6i miatt tdmadtak nehézségek, de problémat jelenthet
az 1s, hogy nem veheté igénybe a tomegkdzlekedés (&jszaka,

tinnepnapokon).

Katalin, Dalma ¢és Rozalia torténetében a telefonos segitdk tobbféle
segitd szerepet toltottek be. Helyzetiik nem konnyl, munkajuk soran ugy
igyekeznek megoldast taldlni a segélykérék problémaira, hogy a rajuk
vonatkoz6 ismereteket kizardlag telefonon keresztiil szerzik. Addig van
lehetdségiik arra, hogy megoldast talaljanak, amig a hivé nem bontja a
vonalat. Ez pedig jelent6s érzelmi terhet 16 a szolgéltatdsban dolgozo

szakemberre — gondoljunk csak Dalma esetére.

Az Orszagos Kriziskezeld és Informacios Telefonszolgalat munkatérsai
¢jjel-nappal fogadjdk a segélyhivasokat az orszag egész teriiletérdl —
vezetékes és mobil telefonrdl is. Ingyenesen hivhato telefonszamuk:

06-80-20-55-20.



