Krizisvonal
Esettanulmanyok, esetleirdasok

Csaladon beliili erdszak esetén gyakran a segité szakemberek is nehéz helyzetbe keriilnek:
hova milyen segitségert fordulhatnak? A Kapocsban elinditott rovid sorozatunkban
megkiséereljiik bemutatni az Orszagos Kriziskezelo és Informacios Telefonszolgalat (OKIT)
tevékenységét, szerepét a szocialis, gyermekvédelmi és aldozatvédelmi jelzorendszeren beliil, a
telefonszolgdlat munkatarsai altal készitett esetleirasokon keresztiil. A kép nem lesz teljes, hisz
a telefonos segitok munkajuk soran a legkiilonfélebb élethelyzetekben lévé hivokkal
,talalkoznak”, akik gyakran egyszerre sokféle problémaval kiizdenek. Ez a soksziniiség
megkoveteli a segitoktol, hogy ismereteiket, tuddsukat, készségeiket folyamatosan bovitsék,

hogy lehetoségeikhez mérten hatékonyabban tudjanak segitséget nyujtani.

Az OKIT 2005. aprilis 1-jén kezdte meg miikodését a Szocidlpolitikai és Munkaiigyi Intézet
foosztalyakeént. A telefonszolgadlat az egész orszag teriiletérol mobil és vezetékes telefonrol
egyarant ingyenes zoldszamon, a nap 24 orajaban, a hét minden napjan elérheto. A
telefonhivasokat diplomas, a krizistelefonos feladatra specialisan kiképzett szakemberek
fogadjak. A beérkezett hivasokat, a leglényegesebb, kliensekre vonatkozo informdciokat az
ugynevezett hivasnaploban régzitik, amely egy Microsoft Access adatbadzis-kezelo rendszer,
programozott kezeldfeliilettel. Az itt rogzitett esetekbol az OKIT munkatdarsai havi
rendszerességgel készitenek esetleirasokat, ezekbdl valogattunk néhanyat, melyek jol tiikrozik

a telefonszolgalatnal folyo mindennapi munkat.

Az esetleirasoknak, esettanulmdnyoknak szamos formdja (novellaszerii, parbeszédes stb.)
létezik. Abban valamennyi megegyezik, hogy egy vagy tébb személyrol szolo, részletes,
gvakran interpretdciokkal (értelmezésekkel, magyarazatokkal) kisért, a személy hatterét,
jelenlegi koriilményeit és tiineteit magdban foglalo leirdsok, melyek kiterjedhetnek a segités
alkalmazasanak és eredményének ismertetésére, illetve feltételezésekbe bocsatkozhatnak a
probléemak kialakulasarol. Az esettanulmanyokban elofordulo utalasokbol sok esetben
kovetkeztetni lehet a szoba joheto megoldasi formakra, és az adott egyéni eseten tulmutatva,
betolthetnek altalanos érvényii szerepet is. Az esettanulmanyok gyakran szolgadlnak a
viselkedéssel kapcsolatos otletek forrasaul, és , nyitnak utat a felfedezésekhez”, emellett
egyeni, egyedi informdciokat nyujtanak, a mar meglévo elméletek ovatos alatamasztasaul is

szolgalhatnak.



Az Orszagos Kriziskezelo és Informacios Telefonszolgalat telefonos segitoi az dltaluk készitett
esetleirasokat teamen, szupervizion dtbeszélik, értelmezik, elemzik, azok a tovabbképzeés, a
tanulas forrasaul szolgalnak. A tanulds itt a személykOzpontii segitd beszélgetés minél
tokéletesebb elsajatitasara iranyul, ugyanis a szolgdlat nem lelki elsdsegély telefonszolgalat,
nem telefonos tandcsado szolgalat, hanem a csaladon beliili erdszak (partnerkapcsolati
eroszak), prostitucio, az emberkereskedelem kovetkeztében beallt valsagok kezelésének
azonnali rendezését eldsegitd krizisvonal. Itt az tigyintézéseknél csak ,rapid” esetkezelésre
lehet vdllalkozni. Igy lehet fogadni a naponta bejové 140-160 hivist. A bejévé hivdsok
fogadasara — azért, hogy minél kevesebb alkalommal jelezzen a hivonak foglalt jelzést a vonal
—, a személykozpontu kommunikacio modszerét alkalmazzuk. A telefonos segitok pedig ezeket
a beszélgetéseket rogzitik ugy, ahogy az megvalosult — parbeszédes formaban. Tehat nem a
»sztori”, a ,tények” vannak az elétérben, hanem a ,lényeg”, az, hogy a kliens hogy ¢éli meg
helyzetét, a torténést, és milyen megoldast tud valasztani. A vidlasztis a kliens dontése, a
segito csak kiséri, a ,, kliensbol épitkezik”, és a klienssel kozosen igyekszik megtaldlni a kliens
szamdra az ,,elég jo megoldast”. A dontés, az utolso szo, mindig a kliensé! Ezekbdl a segito
beszélgetésekbdl kozliink szemelvényeket a Kapocs egymdst kovetd szamaiban, abban a

formaban, ahogy azok torténtek, keriilve a ,,mese”, a ,,bulvar”, a ,,sztorizas” latszatat is.

Jo ismeretbovitest kivanunk minden szakmabelinek és eérdeklodo olvasonak. Ennek

reményében bocsdatjuk utjara esetleirdas-sorozatunkat.

Zelenak Jozsef,
az OKIT vezetdje

A bantalmazott apuka

Kapcsolatfelvétel

Gy. a késd délutani ordkban hivta szolgdlatunkat. Elmondta, hogy jelenleg egy XIV. keriileti
OTP-fidkban van a gyermekével. A csaladsegitd szolgalat munkatarsa adta meg szolgalatunk

elérhetdségét, azzal az instrukcidval, hogy biztosan fogunk tudni segiteni az tigyében.

A probléma leirasa



— Orszagos Kriziskezelé és Informacioés Telefonszolgalat! Jo napot kivanok! Miben
segithetek?

— Jo napot kivanok! Gy. vagyok. Most jottem ki a csaladsegito szolgalattol. Ott mondtak, hogy
hiviam fel Ondket.

— Miben lehetek a segitségére? Elmondana par mondatban, hogy mi is tortént?

— Van két fiam. A kisebbik tolokocsiba kényszeriilt, a nagyobb, amiota meghalt az édesanyja,
teljesen kezelhetetlen. Rendszeresen bantalmaz engem is, de legfoképp a testvérét. Tobbszor
kihivtam mar a rendorseget, pénzbirsaggal biintettek, amit én kellett, hogy kifizessek, de utana
csak nagyobb volt a baj. 4 nagyobbik fiam 26 éves. Soha nem volt munkdja, de még normalis
parkapcsolata sem. Eromhoz mérten probaltam mindig nevelni oket, de most mar elfogyott az
erom, és a probléma egyre sulyosabb. Rendszeren jonnek ki hozzdank a csalddsegito
szolgdlattol. Hidba beszélnek a nagyobbik gyermekemmel, nem tudjak rabirni arra, hogy
megvaltozzon. A helyzet annyira elfajult, hogy a kisebbik fiammal rendszeresen elmegyiink
par orara otthonrol, hogy nyugodjon le a nagyobbik. De ezt nem lehet sokdig csinalni.

— Most konkrétan miben tudok a segitségére lenni?

— A csalddsegité szolgalatnal mondtdk, hogy Onék bantalmazottakkal foglalkoznak. Abban
kérnem a segitségiiket, hogy szabaditsanak meg a 26 éves gyermekemtdl. A kisebbik fiam most
is reszket a félelemtol.

— Kedves Gy.! A szolgalatunk telefonos szolgalat. Nem rendelkeziink autoval, nem tudunk
kimenni. A munkatarsaimmal a telefon adta kereteken beliil dolgozunk. A rendérség
segitségiil hivasat tudom javasolni Onnek...

— En nem szeretném kihivni a renddrséget, mert akkor csak nagyobb lesz a problémdnk.
Tudna javasolni valamilyen masfajta segitséget?

— Igen. Szolgalatunk a csalddon beliili erdszak aldozatainak segit. A rdszoruldkat el tudjuk
helyezni egy biztonsagos helyre. De ezt csak rovid iddre tudjuk biztositani. Elfogadja ezt a
megoldast?

— Az a baj, hogy a fiammal csak az alacsonykiiszobii jarmiiveken tudunk kézlekedni. Pontosan
hova is kellene menni?

— Azt most nem tudom Onnek megmondani. Kérbe kell telefondlnom a befogadd budapesti
partnereinket, hogy melyik tudja Ondket fogadni. Az biztos, hogy elég sokat kell majd utazni.
— Az nagyon nem jo...

— Most hol tartozkodik?



— Jelenleg egy X1V. keriileti OTP-bankfiokban. De innen is hamarosan el kell menniink, mert
zar a bankfiok.

— Taxira lenne pénze?

— Lenne pénzem taxira, csak az a baj, hogy a gyermekemmel nem tudok ilyen jarmiivén
utazni, mert nem lehet kiszedni ot a kerekesszékeébol.

— De On el tudja latni 6t?

— Igen, el tudom 6t latni teljes mértékben.

— A nagyobbik fiat ott meri egyediil hagyni az ingatlanaban?

— Sajnos nincs mas valasztasom. A kisebbik fiam nem hajlandé hazamenni. Most is reszket a
félelemtol.

— Ertem. A tirelmét kérmém, amig én felveszem a kapcsolatot a partnereinkkel. Egy
elérhetéséget szeretnék kérni Ontél, amin el tudom érni, illetve a partnereink el tudjdk majd
Ont érni.

— A mobilszamom: ...

— Rendben van. K&széndm szépen. Amint tudok valamit, keresem Onoket.

— Rendben! Varom a hivasuk.

Ezek utan felvettem a kapcsolatot a ,,Védett Haz’-zal. Elmondtam az esetet, és szabad hely

utan érdeklédtem. Koriilbeliil 10 perc mulva visszahivott a ,,Védett Haz” munkatarsa.

— Z. vagyok a védett hazbol. Tudjuk fogadni az apukat. Mar csak az a kérdés, hogyan tud ide
eljutni.

— Nekem az apuka elmondta, hogy csak alacsony padloés jarmiiveken tudnak utazni.
Felajanlottam a taxit is mint utazasi eszkozt, illetve lehetdséget. De ez sem lesz megoldas,
mert a fil nem tud kiszallni a kerekesszékébdl. Nekem még eszembe jutott a Tamogatd
Szolgalat mint lehetdség, de most ott nem tudunk elérni senkit sem.

— Pedig valahogy meg kellene oldani a szallitast?

— lgen, igen! Boszen keresek valamilyen lehetoséget, amivel este tudnanak kozlekedni.
Mikozben veled beszélgetek, a kollegandmnek eszébe jutott, hogy meg lehetne kérni a
mentdszolgalatot, hogy segitsen eljuttatni az apukat gyermekével a védett hazba.

— Ez jo étlet. Meg tudnad adni az apuka elérhetoséget? Felveszem vele a kapcsolatot és

majd visszajelzek az esettel kapcsolatosan.

Jo félora mulva visszahivott Z. a ,,Védett Haz”-bol.



— Beszéltem az apukaval. Egyelore nem talaltam semmilyen megoldast sem, amivel el tudnank
szallitani a kisebbik gyermeket. A mentdszolgalatot még fogom hivni, viszont az apuka azt
mondta, hogy az éjszakat megoldja valahogy. Amint szereztem autot, értesiteni fogom az

apukat, meg titeket is az tigy alakulasarol.

Osszefoglalds, értékelés

A telefonszolgélatnal toltott idO alatt mar tobbszor kerestek engem olyan férfiak, akik azt
allitottak, hogy bantalmazzak 6ket. Am a beszélgetések soran kideriilt, hogy egyikiik sem volt
bantalmazott. Ezt az esetet is kétkedve fogadtam. Azonban minél tobbet beszéltem az

apukaval, annal inkéabb hitelt adtam a szavainak.

A masik nehézséget az okozta, hogy teljes mértékben elzarkodzott a renddrség segitségiil
hivasatol. Még ennél is nagyobb probléma volt a gyermek szallitdsa. A szamara felajanlott

egyik megoldas sem volt megfeleld a fia specialis betegségébdl adodoan.

A kapcsolatfelvételt kdvetd napon jelentkezett a telefonszolgéalatunknal Z., és elmondta: az

apuka és a gyermeke szerencsésen megérkeztek.

Par nap utan felhivtam a Védett Hazat, érdeklédtem Gy. utan.. A kolléga elmondta, hogy az
¢desapa még naluk tartdozkodik, €s valoban csalddon beliili erdszak aldozata. Mivel ilyen
esetik még nem volt, esetmegbeszéld konferenciat fognak Osszehivni az ligy megoldéasa
érdekében.

,,On szerint beszélniink kellene?”

Kapcsolatfelvétel

A hivo, Cs. S. telefonhivdsa x-én 10 ora 46 perckor érkezett az Orszagos Kriziskezeld ¢€s

Informéacids Telefonszolgalathoz.



A hivo6 suttogva hangon elmondta, hogy valami nagyon fontos €s titkos csaladi problémat kell
elmondania, illetve annak megoldasaban kérné a segitségiinket. Kérdése az volt: bizhat-e

benniink?

Biztositottam arrol, hogy nem adunk ki informaciot harmadik félnek a beszélgetésiinkrol,

illetve tajékoztattam, hogy a szolgélatunk milyen természetti problémékkal foglalkozik.

A probléma leirdsa

A hivé — sajat szavait idézve — Kilenc honapig jart egy férfival, majd harom honappal ezel6tt a
férfi odakoltozott hozza kozos megegyezéssel, de azt nem engedte meg neki, hogy
bejelentkezzen hozzé. A problémak akkor kezdddtek, amikor kidertilt, hogy nem jonnek ki jol
egymassal. Bantalmazas semmilyen formaban nem tortént, a hivé azonban azt szeretné, ha a

férfi elmenne a hazabol, ezt azonban nem meri elmondani neki.

Siirgdsen elhelyezést szeretne magéanak €s harom fianak, akik 16, 14 és 8 évesek.

A segitd kapcsolat menete

— Orszagos Kriziskezeld és Informacios Telefonszolgalat. Hallgatom!

—Jo napot! Cs. S. vagyok! Maguk csaladon beliili erészakkal foglalkoznak, ugye?

— En is jo napot kivanok! A. F. vagyok. Kérdésére valaszolva: igen, csaladon beliili erészak
kezelésével foglalkozo telefonszolgalat vagyunk.

— Ugye csak maga hall engem? Nem veszik fel a beszélgetéseket? — kérdezi riadtnak tiind
hangon a kliens.

— Igen, csak én hallom, a beszélgetésrdl pedig nem készitiink felvételt.

— Szérnyii baj van otthon ndlunk a csaladba, szornyii baj, amiben kérném a segitségiiket.
Elmondhatom, ugye?

— Hallgatom!

— Most pont egy éve, hogy dsszejottem az Imrével. Talalkoztunk aztan jarni kezdtiink, minden
Jjol indult, igazan szépen. Aztan harom honappal ezelott mondta, hogy gondoljuk at, nem
koltozhetnénk-e esetleg ossze? En kicsit bizonytalan voltam, de nem akartam megbdntani, igy
azt mondtam, miért is ne?

(A hivo elhallgat, érezhetden sajat szavai sulyat mérlegeli éppen.)



— Tehat 6n azt mondja, hogy egy éve talalkoztak Imrével, majd harom hoénappal ezelott
Osszekoltoztek, bar 6n nem volt biztos benne, hogy ez lenne a legjobb. Azonban nem mondott
nemet, nehogy megbantsa parjat.

— Igen, de akkor még nem sejtettem, hogy milyen ember! Ert engem, ugye?

— Ertem, ngy érzi, akkor még nem ismerte annyira, amennyire most ismeri.

— Igy van, mert most mar ismerem, és egydltalin nem tetszik az, amilyen. Ezért is kérném a
segitsegiiket!

— On azt mondja, azért fordult hozzank, mert a parja egyaltalan nem olyan, mint amilyennek
korabban hitte.

— Igen, igy van! Azt szeretném, hogy helyezzenek el benniinket, hogy ne legyiink itt a
hazunkban, amig 6 is itt van.

— On tehat azt szeretné, hogy azért, mert az élettirsa nem olyan, mint amilyenek megismerte,
mi helyezziik el sajat otthonukbdl 6ndket valamilyen intézményben.

— Igen, engem meg a fiaimat. Ok 8, 14 és 16 évesek. Amiigy nem annyira rossz ember, nem iit,
ver, nem beszél csunyan velem vagy a gyerekekkel, egyszeriien csak nem olyan, mint
amilyennek megismertem. De vele errdél nem merek beszélni, mert nem tudom, hogy mit
szolna, ha azt mondanam, hogy menjen el!

— Tehat azért hagynd el a sajat hazat, koltdozne valamilyen szocidlis intézménybe, mert ezt
kisebb rossznak érzi, mint megmondani az élettdrsanak, hogy mar nem szeretne egyiitt €lni a
késébbiekben.

— Hat, most ahogy mondja, ez egy kicsit ugye nevetséges?

Ezt kovetden a hivot részletesen tajékoztattam szolgalatunkkal és a krizisellatassal, valamint a
csaladok 4atmeneti otthondban és az anyaotthonokban nyujtott ellatassal, elhelyezéssel
kapcsolatban. Majd arra torekedtem, hogy kozosen allitsuk péarhuzamba az 4ltala
elmondottakat ezen ellatasi formakkal, igy, hogy a kliens ne érezze megalazonak a helyzetet.
Végiil beszéltiink a megoldasi lehetdségekrdl, hogy legcélszeriibb lenne beszélni a férfival,
majd ha esetleg nem tudnak higgadtan atbeszélni a dolgokat, vagy a férfi nem hagyna el a
holgy hazat, akkor kiktdl €s miben kérhet segitséget (renddrség).

Osszefoglalas, értékelés

Bar kétségteleniil groteszk volt az a helyzet, amiben a fent leirt parbeszéd elhangzott,

szamomra fontos volt, hogy a kliens ne elutasitast, lekezelést, tdmadast érezzen, hanem



segitségemmel, hallgatdisommal, 6sszegzésemmel 6 jusson el oda, hogy megérezze: az altala
leirt helyzet (melyben 6 hangsulyozta, hogy nem volt komolyabb konfliktusuk, a férfi nem
agressziv, sem szoban, sem tetteiben) és annak kezelése kozott mekkora dinamikai kiilonbség

mutatkozik.

fgy kellemes feloldodas, nem pedig az elutasitas érzése maradhatott benne a beszélgetésiink
végére, amikor el is mondta: iszonyatosan utalja az olyan helyzeteket, amikor ennyire
kellemetlen beszélgetésekbe kell belemennie, s eddig mindig inkabb kimenekiilt volna a
vilagbol, minthogy beszélni kezdjen, amikor kell — de lehetséges, hogy most valdéban ez lenne

a helyes.

Konzekvenciak

A fenti eset leirasaval azt szerettem volna bemutatni, hogy a személykézponti kommunikécio
bizonyos helyzetekben mennyire lehet eredményes, nemcsak a beszélgetést kdvetd torténések
szempontjabol, de az egyén Onismerete szdmara is.

Néha varatlanul nagyon kevés 1épésben ¢€s rovid id6 alatt figyelmes hallgatassal messzebbre

lehet eljutni, mint sok-sok okos tanaccsal.

Az esetleirasokat készitették: Sz. N. és Cs. J.



