Az Egészségiigyi Minisztérium médszertani levele
A lelki els6segély telefonszolgalatok miikodésérol

Készitette: a Pszichidatriai Szakmai Kollégium

Bevezetés

A lelki els6segély telefonszolgalatok célja

e az ongyilkossag-megel6zés, illetve az dngyilkossagi cselekmények pszichologiai eszkozokkel torténd kezelése;

e Kkrizisintervencié, valsagkezelés, valamint

e mentalhigiénés prevencios, tanacsado, ’elsdsegély-nyujtd’ tevékenység - sajatos eszkdzokkel és modszerekkel
—telefonon at.

Tevékenysége jellegét tekintve a szolgalat

e alapvetéen primer prevencios mentalhigiénés tevékenységet végez, megeléz6 ellatas; a betegségek
megel6zését ¢s korai felismerését szolgalja;

e alacsonykiiszobii ellatas, non-stop elérhetdséget nyujt,

e alapellatas-jellegii s ebbdl kovetkezden elso-szlird funkceiot teljesit;

e siirgosségi ellatas (felismeri a krizis-eseteket, részben kezeli, részben delegalja az egészségiigyi ellatas
szintjeire).

A szolgalatok ellatjak egy adott telepiilés, régid lakossagat
e céljuk szerint;
e a krizisintervencio alapelveinek — azonnalisag, probléma-kézeliség, elkotelez6dés, egyiittmiikodés,
varakozas-teliség — megfelelden;
e szabalyozott egyiittmiikodésben a mas alap- és szakellato egészségiigyi intézményekkel, a szocialis ellatas
rendszerével és egyéb ellato kapacitasokkal.

Az els6 magyar telefonszolgalat 1970-ben, Debrecenben alakult, s szinte azonnal tagja lett a nemzetkozi
szervezetnek, az IFOTES-nek. Az IFOTES — International Federation of Telephonic Emergency Services —
azokat az Onkéntesekkel dolgozo civil szervezeteket gyijti egybe, amelyek elsddleges célja az ongyilkossagok
megeldzése. Magyarorszagrol az évek soran (1970-ben, 1978-ban, majd 1983-ban) — 6nallo allomasként — négy
szolgalat kapcsolodott a nemzetkozi szervezethez, elfogadva annak normait.

Ma 34 lelki elsésegély telefonszolgalat miikodik, 6nalldo jogi személyiséggel - elkiiloniilt szervezetként, vagy
részben 0nallo szervezeti egységként - egy ellatorendszer részeként.

1986-ban alakult meg orszagos szervezetiik, a Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgalatok Szévetsége (LESZ -
Szovetség). A Szovetség — Magyarorszag képviseletében — 1993-ban valt az IFOTES teljes joga tagjava.

A Szivetség egységes elvek, normak (kivalasztasi és képzési kritériumrendszer, krizis-diagnosztika, statisztikai
adatfelvételi minimum, ellatasi protokoll) szerint miikodo szolgalatokat fog dssze és képvisel.

1999. juniusaban a LESZ tagszolgalatai kotelezettséget vallaltak egy-egy teriilet ellatasara. Felosztva egymas
kozott az orszag teriiletét ellatasi szerzodést kotdttek egymassal, igy nincs az orszdgban olyan hely, ahonnan
legalabb egy szolgalat ne lenne hivhato.

A szolgalatok felé iranyul6 hivasok szdma évente 600.000 - 800.000 megkeresés. A 34 szolgalat ebbdl mintegy 140-
180.000 hivast képes évente fogadni, azaz majd minden negyedik-6todik hivas befut, s ennek cca harmada, évi
50.000 a krizis- és szuicid-hivasok szdma. A szolgalatok altal miikodtetett segitd rendszer adekvacioja tehat igen jo.
Ingyenesen hivhat6 telefonszamaik mindeniitt a korzeti telefonkonyvek elsé oldalain, a kiemelt szamok kozott
szerepelnek, s tajékoztatd anyagaik eljutnak az ellatérendszerek lényegespontjaira. Folyamatban van egységes
roviditett hivoszam -rendszer kialakitasa, ill. Mobil-ingyenesség biztositasa is- ezaltal az IFOTES altal
szorgalmazott kdzos — eurdpiai hivoszam-rendszerhez valo csatlakozas.

A Szovetség 1997 6ta minden évben tavasszal, majus elsé hétvégéjén "Telefonos napot" rendez, az emberek kozti
kommunikacio, a megértés és segitségnyljtas jegyében. Ezen a napon kozosségi és szakmai programokat
szerveziink, s a média tjan is hirt adunk magunkrol, hogy a potencialis hivok tudomast szerezzenek a



szolgalatokrol. A Telefonos Nap ,,... hogy beszéljiink egymdssal” jelmondat szandékunk szerint azt az iizenetet
hordozza, hogy addig van reményiink konfliktusaink, problémaink ’megoldasara’, amig nem forditunk hatat
egymasnak, amig beszEliink és szot értiink egymassal.

A telefonszolgalatoknal mintegy 6-800 6nkéntes (kivalasztott, kiképzett ,,professzionalis amatérok™) dolgozik.

L. Célok

A lelki elsésegély telefonszolgalat célja hogy — ongyilkossagok, kritikus életnehézségek esetén — érto,
emberi segitséget nyujtson, amely hozzasegiti hivoit a testi, lelki és szocialis jol-1éthez.

I1. Normak, miikodési elvek, tevékenység

A szolgalatok tevékenységiiket a nemzetkdzi normak és a segitd hivatasok altal kimunkalt miikddési elvek

szerint végzik.

1. IFOTES Normak (Teljes, hiteles szovege elfogadva a Szdvetség alakul6 iilésén, 1986.)

az allando elérhetGség — a siirglsség elve;

az anonimitas — névtelenség a bizalom megérzéséért;

a kliens személyiségének ¢és szabadsaganak tiszteletben tartasa;
az onkéntesség elve;

a non-profit miikodés;

az ¢élet — mint érték — képviselete.

2. Krizisintervencio6s alapelvek
e azonnalisag - immediacy
e probléma-kozeliség - proximity
o clkotelezodés - commitment
o cgylittmikddés - concurrence
e  varakozas-teliség - expectancy
3. A tevékenység jellege:

A lelki els6segély telefonszolgalat nagy-hozzaférhetdségi,

elsddleges és masodlagos (mentalhigiénés) prevencios
o clso sziird funkcidjaval az (egészségiigyi és szocialis) alapellatas,
e Allando elérhetdségével az (egészségligyi) slirgdsségi ellatds,
e pszichoterapias alaptevékenységével az (egészségiigyi) szakellatés része.

4. A feladatok

e szuicidium-prevencio

e  krizisintervencio

e mentalhigiénés prevencio

5. A segit6é tevékenység
ellatas
e  krizisterapia

e  pszichoterapias alapellatas
e tanacsadas - counseling
konfliktus-kezelés
életvezetési tanacsadas
e  szocializacids funkcid

iranyitas — diszpécser funkcio

intézkedés — diszpécser funkcio

szignalizdcio

6. Kapcsolatrendszer

alacsony-kiiszobl  szolgaltatas,

amely



(Eszkézei, modszerei: kooperdcio, konzultacio, delegdlas, szignalizacio)

o egészségligyi ellato-rendszerrel (szerzodéses)
e mentdszolgalat
e alapellatas
e szakellatas
e specialis ellatas
e  krizisambulancia
e osztalyos ellatas

e  szocidlis ellato-rendszerrel (szerzédéses)
személyes szolgaltatast ny0jto szocilis ellatasok
(kiemelten
e acsaladsegitok
o gyermekjoléti szolgalatok)

o mds segitd kapacitasokkal ( informdcios kélesénkapcesolat)
e rétegtelefonok (kiemelten a GYITOSZ)
e  Karitativ szervezetek
e egyéb ellatorendszerek (112 stb.)

7. Ellenérzés
(Eszkozei, mddszerei: ellenérzés, koltség-elemzEs)

e szakmai kontroll (szakmai kritériumoknak megfelelés)

e szervezeti kontroll Alapszabaly (tobbszor moddositott, 2003.04.08-an elfogadott) Regiondlis SzMSz
(1995.04.01.kodzgylilési hatarozattal elfogadott) és Etikai Kddex (A Szovetség 2002.04.16-1 hatarozataval
munkaanyagnak elfogadva)

e  szupervizio

e koltség-elemzés

II1. Szakmai kritériumok (elfogadva a Szovetség Kozgytilése altal, 2000.)

1. A lelki elsGsegély telefonszolgalat feladata
az ongyilkossag-megel6zés,
a krizisintervencio, és
a mentalhigiénés prevencio
- a telefon, mint kommunikaciés eszkdz, s a telefonos kapcsolat adta sajatos modszerek
segitségével.
2. A Lelki Elsosegély Telefonszolgalatok Nemzetkozi Szovetsége, az IFOTES normai szerint miikodik.
3. Minimum napi 12 o6ras elérést biztosit, illetve - egylittmiikodéses kapcsolatban - az allandd
elérhet6séget.
4. Feladatai ellatasara képzett Onkénteseket foglalkoztat, és résziikre folyamatos karbantartast és
szuperviziot biztosit.
Az onkéntesek kivalasztasa és kiképzése megfelel a Magyar Lelki Els6segély Telefonszolgalatok
Szovetsége (LESZ) altal elfogadott ajanlasoknak.
A szolgalatot 6nallo, illetve 6nallo feladatként elkiiloniilt munkaszervezetben latja el.
Ellatasi kotelezettséget vallal egy meghatarozott teriilet lakossagéanak ellatasara.
Onallo segélykérd telefon-vonalait egyiranytan, csak segélykérésre hasznalja.
A hivok szamara anonimitast és ingyenességet biztosit.
O A hivasok regisztralasat a Szovetség altal elfogadott statisztikai minimum alapjan végzi.
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IV. Szakmai minimumfeltételek
1. Targyi feltételek

Helyiség(ek)



munkaszobak:
tigyeleti helyiség (kizarolagos hasznalatban)
adminisztrativ helyiség

csoport-helyiség

pihendhelyiség

mellékhelyiség(ek) WC, 61t6z0, raktar, stb.

Felszerelés

alapfelszerelés

sz€k  munkaszobanként 2 db
csoporthelyiségben 24 (12) db

irdasztal 2db

szamitogépasztal 1db

dokumentumtarold 1 db

konyvszekrény/polc 4 fm

gép- és miiszerellatottsag

onallo segélykéro telefon fovonal 1db
szervezd telefonvonal/mellékvonal 1db
magnetofon/rdgzitd 1 db
személyi szamitogép 1 db

2. Személyi feltételek (a 1étszamnormak elfogadva a Szovetség Kozgytilésén, 2001.)

24 6ras vonalhoz

szervezé/vezet6 — segitd foglalkozast diplomas (orvos, pszichologus, szocialis munkas, stb.) 0,5-1 6
szervezo/asszisztens — adminisztrativ feladatokat ellatd szervezd 0,5-1 f6
segit6 foglalkozasi munkatars(évi 3.120 munkaoraval szamolva) 316
onkéntes munkatarsak 25-30 6
kisegité — gazdalkodas, karbantartas, egyéb kisegitd tevékenységek 0,5-1 6
szupervizor (kiils6, megbizasos) 0,1-0,5 £6

12 6ras vonalhoz

szervezo/vezet6é — adminisztrativ feladatokat ellatd szervezd/vezetd 0,2-1 f6
onkéntes munkatarsak 15-25 f6
szupervizor 0,1-0,5 fo

3. Szakmai kérnyezet
kivalasztasi/képzési/karbantartasi rendszer (LESZ ajanlas, elfogadva a Szovetség Kozgytilésén, 1989)

diagnosztikai hattér:
jegyzokonyv (LESZ normativa — statisztikai minimummal, elfogadva a Szovetség Kozgytilésén,1999)
krizis allapotjellemz6 inventarium (LESZ ajanlas)
krizis-kimenetel inventarium (LESZ ajanlas)
kiegészit6 diagnosztikus eszkdzok (Zung, Beck-féle reménytelenség skala, Stressfull Life Events; Coping
Inventory, stb)

ellatasi protokoll(ok)
beavatkozasi lista (LESZ ajanlas)

ellatasi protokollok (LESZ ajanlas)
adatlap(kisérdé ( LESZ ajanlas)

V. Mellékletek

1. IFOTES-nemzetkozi normék



2. Lelki el6segélyszolgalat- 1étszamnormak

3. Allapotjellemzd kérddiv

4. Kimeneti kérd6iv

5. Beavatkozasi lista

6. Segit6 kapcsolat a gyakorlatban. Ellatasi protokoll

7. Etikai Kodex

A moédszertani levél érvényessége: 2009. december 31.



1.sz. melléklet

INTERNATIONAL FEDERATION OF TELEPHONIC
EMERGENCY SERVICES
LF.O.T.E.S.

A Lelki Elsosegély Telefonszolgalatok
Nemzetkozi Szovetsége

]  AZIFOTES NEMZETKQZI BIZOT:[S{&GA i ]
1973. FEBRUAR HO 10-EN MEGTARTOTT PARIZSI ULESEN ELOTERJESZTETT ES
AZ 1973. APRILIS HO 30.-I GENFI EGYETEMES GYULESEN

DEKLARALT
NEMZETKOZI NORMAK
Célok
1. A lelki els6segély telefonszolgalat lehetdséget ad minden embernek, hogy sziikségben, kétségbeesésben

vagy Ongyilkossagi veszélyben azonnal kapcsolatot talaljon egy masik emberrel, aki kész 6t baratként
meghallgatni és alkalmas arra, hogy — a hozza fordulé szabadsagat tiszteletben tartva — vele problémain
atsegitd parbeszédet folytasson.

2. Ez a segitdkészség nem korldtozodik az elsé taldlkozasra, ki kell terjedjen a krizishelyzet egész tartamara,
addig, migcsak a segélykéronek a meghallgatasra és a kisérd tAmogatasra sziiksége van.

3. Amennyiben a segélykéré mas, problémajaban kompetens személlyel kivan kapcsolatba 1épni, a szolgalat
ezt eldsegitheti és kozvetitheti.

4. Minden segitség, amit a szolgalat nyujt, arra kell iranyuljon, hogy a segélykér6k megszerezz¢ék azt az erét
és képességet, amivel életnehézségeiken, kriziseiken taljuthatnak.

Alapelvek
L. A segélykérok szadmara teljes titoktartast kell biztositani. Minden t6likk szdrmazdé informacié csak
jovahagyasukkal vihet6 ki a szolgalatbol.
2. Sem a segélykérékre, sem a munkatarsakra nem gyakorolhato felekezeti, vallasi, politikai vagy ideoldgiai
nyomas.
3. Minden munkatars csak gondos kivalasztds és kiképzés utan vonhatdo be a szolgalat munkajaba, a

kivalasztasnal mindenekel6tt a masok megértésére valdo készséget, empatiat, a kozosség és
felelosségvallalas képességét kell figyelembe venni.

4. A segélykérére semmiféle anyagi teher nem rohato.
5. A munkatars torvény el6tt nem nyilatkozhat — segélykérd kifejezett jovahagyasa €s a szolgalat vezetése
engedélye nélkiil.
Médszerek
1. A lelki els6segély telefonszolgalat munkatarsai lehetnek dnkéntesek, vagy allando fizetett dolgozok; de az

onkénteseknek 1ényeges szerepet kell kapniuk. Az Onkéntesek és az allandd munkatarsak egy
munkak6zosséget alkotnak.



Az alapkiképzés befejezése utan a munkatarsakat munkajukban folyamatos szupervizidval kell tdmogatni.
Ez torténhet egy vagy tobb, a szolgalat altal kijelolt személy segitségével. A tovabbképzéssel a
munkatarsak készségét és képességeit folyamatosan fejleszteni kell.

Minden szolgalatnak rendelkeznie kell kiilonb6z6 szakemberekkel, akikkel konzultalni lehet. Ezek
lehetnek a szolgalat tagjai, vagy mas, kiviilallo személyek.

A segélykérével valo kapcsolatfelvétel rendszerint telefonon torténik, de Iétrejohet mas modon is, pl.
levélben vagy latogatas utjan. Alapelv, hogy a hivo joga a kapcsolat felvétele, fenntartasa, megszakitasa
vagy ujrafelvétele. Mind a hivonak, mind pedig a munkatarsnak joga van anonimitdsa megOrzésére. A
szolgalat kotelessége, hogy kozolje a hivoval, hogy nem tud tovabb segiteni, de alapvetden arra kell
torekedjék, hogy a kapcsolattartas lehetdségét nyitva tartsa.

A szolgalat 1ényeges jellemz6je, hogy folyamatosan, a nap 24 6rajaban elérhetd.
Ha a segélykéré érdekében mas intézmények, szervek megkeresése is sziikséges, ez csak az &

beleegyezésével torténhet.

(A magyar szdvegvaltozat a francia és angol eredeti német forditasa alapjan késziilt. A Szdvetség alakulo
ilésén, 1986. november ho 21-én az alapitdé szolgalatok a Szovetség Szervezeti és Miikodési Szabalyzata
részeként elfogadtak.)



2.sz. melléklet

Lelki elsosegély telefonszolgalat
Létszamnormak
(elfogadva a Magyar lelki Elsosegély telefonszolgalatok Szovetségének 2001. marcius 6-1 kozgyiilésén)

1. Szervezd/vezetd 0,2-1 £6 (segitd foglalkozast diplomas — orvos, pszichologus, szocialis
munkas stb.)

2. Szervezd/asszisztens 0,2-1 £6 (szervezési/adminisztrativ feladatok ellatasara:
iigyeletszervezés, statisztikai adatfeldolgozas, adminisztrativ titkari
funkciok)

3. Kisegit6 (24 oras szolgalatoknal) 0,5-1 f6 (Kisegit6 tevékenységek, tigymint: takaritas, karbantartas,

gondnoki teenddk, kdnyvelés)

4. Nappali szolgalat (24 6rasoknal) 3 16 (segitd foglalkozasu munkatars, napi 2 db 6 6ras miiszakkal, évi
3.120 munkaodraval szamolva)
5. Ejszakai/munkasziineti iigyeletek 12 oras szolgalatnal 15-25 f6 oOnkéntes munkatars (6 Oras

miiszakokkal szamolva)

24 6ras szolgalatnal 25-35 {6 oOnkéntes munkatars (6 Oras

miiszakokkal szamolva)

1. A vezetdi funkcidk (szakmai, stratégiai/dontési feladatok, stdb-épités) onalldan jelennek meg. Attol fiiggden,
hogy milyen volumenii a munka (24 6rds non stop lizem, 12 6ras szolgalat) 0,5-1 munkaerét kivan meg. A
feladatkor magéba foglalja az esetmegbeszélést/stabkarbantartast (minimum 2 heti gyakorisaggal), szakmai
kapcsolatok apolasat menedzselést, found-raising tevékenységet is. A 12 drasnal kisebb szolgalatok esetén

elképzelhetd, hogy heti néhany oras megbizassal el lehet latni ezt a feladatot.

2. A szervezd feladata minimum 0,5 munkaer6t kivan meg napi 12 orés ligyelet esetén (minden adminisztrativ
szervezoi feladatot ez az egy személy bonyolit). A non-stop miikddd szolgélatoknal az érdemi szakmai munka
jo része is itt koncentralodik (statisztika, hivaselemzés stb.), igy egész allast kivan. A nem minden nap miikodo
szolgalatok is igénylik a 0,5 allast erre a feladatra, s ebben az esetben minden, a vezet6tol ra ruhazott feladattol

a gondnoki teenddkig erre az egy emberre harul.

3. A kisegitd elnevezés takarja az dsszes a napi lizemmel kapcsolatos ’technikai’ feladatok (gondnoki teendok,
karbantartas, takaritas, konyvelés, adminisztracid) ellatasat. Erre a reszortra az 6nalld fenntartasi non-stop

szolgalatoknal van csak sziikség.

4. A nappali szolgalatot ellatd munkatarsak munkajukat a hétkdznapokon — mind az 6t non stop mikodo
szolgalatnal — reggel 7-t61 este 7-ig latjak el. Ez a 12 6ra két 6 6ras miiszakra oszlik, s eszerint alakulnak az
allasok 6 orassa. Az éves orakeretbdl a nappali idékeret 4.368 ora. Ebbdl levonva a szombat/vasarnapi orakat
alakul ki a nappalosok altal ellatando orakeret (4.368 — 1.248 =3.120 o6ra). Erre az oraszamra terveztiik a 3

allast szolgalatonként. A  nappalosok munkaidejébe beszamitjuk a kotelezd  részvételt
esetmegbeszéld/karbantartd, szupervizios munkaban.



3.sz. melléklet.  Allapotjellemzé kérdéiv

10.

Dinamika - felfokozott/lelassult (indulat) ,
Kirobbanéan mondja/mint akit fejbecsaptak

Tanacstalan - "'nem tudom, nem értem"
"Hogy kertiltem ebbe a helyzetbe? Pedig
mindent megpréobaltam!"

Bizonytalan, 6nbizonytalan

Semmi sem biztos, minden atmenetivé,
folyosan relativva valik. "Ki vagyok én
tulajdonképpen?!"

Reménytelen, tehetelen, kilatastalan,
céltalan, életant "Elfogyott, elfaradtam",
"Nincs kiut, itt a vége!", "Elég volt!"

Vadaskodik, biinbakol
Akar sajat magat, akar mast, de egyoldaltan.
(Beteges) onvad. Onbecsiilési gondok

Erosen szorong vagy fél, riadt, panikban
van

"Most mi van?" "Nem tudom, hogy mi
torténik velem!"

Vissza- visszatér egy témara,
akadalyhangsily, ismétlések, korben
forgas, csélatas

Forog ugyanazon téma kortil, nem tud
kimozdulni a t¢émabdl, perszeverdl. Megfogja
a szemét az akadaly, nem tudja otthagyni a
helyet, 'elakadt a lemez'. Onmaga kériil forog
"Igen, de ..."

Gatolt, hosszu hallgatasok, bezarulas
Elhallgat, csendessé valik, nincs hangja az
érezhetd fesziiltségnek.

Nem hozzai ill6 viselkedés vagy hangszin
Ha ismerds, akkor szokatlan, ra nem jellemzd
témarol beszél, vagy nem hozza illé
viselkedést produkal, mas hangsullyal
beszél.('Megvaltozott', pl. hallgatagga valt,
aki hangos volt). Sejthetden nem ez a
szinvonala.

Fesziilt,ideges, hajszolt, vibralé, kapkodo,
tiirelmetlen
Siirgetett, 'hangyas'

Nem
jellemz6

Q

Q

Alig
jellemzé

a

Q

Jellemzo

Q

Nagyon
jellemz6

Q

Q



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19

20.

21.

22.

23.

Meg akar kapaszkodni sirés, tapadés,
tamaszkeresés/megragad, irdanyitani akar
Nytlés, nyavogds, erészakos, tilkontrollal

Rendezetlen, zavarodott, (6sszefiiggéstelen
beszéd), félbeszakad6 gondolatok.

Nem 0sszeszedett, szaggatott beszéd,
debilizalé szorongas, "Nem tudom, hogy hol
vagyok."

Dontésképtelen
Leblokkolt allapot, ( valasztasos dilemma is
lehet.)

Csalodott, elkeseredett, kiabrandult
Rossz hangulat, frusztraltsag

Ertetlen -"nem megy be" a segitség,
tanacstalan: '"'nem tudom, nem értem"
Minden jozan ész szerinti tanacsot elharit,
védekezik, (tamadastol tart), rugalmatlan,
ugyanakkor tanacstalan

Ugy érzi nem értik, kommunikaciés
nehézségek, egyediillét érzése
Magény, maganyossag

Gépies, sodrodik, megallithatatlan
Sodra van, nem ura a folyamatnak[]

Agressziv,kontrollalatlan, felfokozott diih,
gytilolet

Indulatkitorés, konfliktusossag, "belekdt a
villanypoznaba is", érzelemvezéreltség

Bizonytalan a kapcsolatban, nincs timasz
Nincs bizalom a megkapaszkodasra (értékben,
emberben, 6nmagaban). "Erdemes-¢
elmondanom?!" (utobb kidertiil, hogy
beszélgetést kezdett volna)

Mindent egy lapra tesz fel, ( tul-kockaztat,
vakmerd)
Végletesség, kockazatot nem ismer, 6vatlan

Fasult, tompa, diszforias, érzelemtelen,
oromtelen
Besiilt, nyomott, spleenes

Szenvedés
Féjdalom, veszteség, gyasz

Sériilékeny, sértédékeny, vonatkoztat
Mindent énesen, narcisztikusan értelmez és
fogad, labilis érzelmi allasfoglalasu, mimoza



4.sz melléklet  Kimenetel kérdoiv

lo.

Egyszercsak valami bemegy, megragad egy szot,
egy informaciot, 'tanacsot’

"Lehet, hogy igaza van." "Igaza lehet ebben!",
"Ezt még megprobalom", "Erre nem is gondoltam",
"Talan ez segithet!" "Aha, tényleg!"

A hivée hangja nyugodtabb "Megnyugodtam."
"Lehet, hogy meg is nyugtatott" "J6 volt ez a
beszélgetés."

A gondolatai rendezettebbek lesznek
"En is igy gondoltam, csak nem tudtam
megfogalmazni".

Reménykedik. Esélyt ad a pozitiv kimenetelnek
és ennek hangot is ad

"Nahat! Nem reméltem, hogy tényleg segithet
valamit ez a beszélgetés!" "Hivhatom maskor is?" "
Ugy gondolja, hogy érdemes megprobalnom?!"

Megfordul a tekintete, nézdpontja (lefelébdl
felfelé)
Multbdl jovo felé, negativbol pozitivba

Lemond 'csinalt' elméletérol, 'leteszi a fegyvert',
megtaldltam a 'gyenge' pontjat

Meginog, tétova lesz az elhatarozasaban, pl.
elvesziti az értelmét a tudatosan valasztott halal
mint kiut.

Elindul benne valami magatél miikodo,
akaratatdl fiiggetlen dolog

(siras, indulat, vagy egy Otlet megjelenése). Ettdl
meg is ijedhet (mert kiszolgaltatottnak érzi magat
tole.

R4 meri bizni magat valamire/valakire,
megerositést var

Tétova kisérlet arra, hogy megprobalja a kinytjtott
kezet elfogadni.

Kezd Kkiutat litni, nem ugyanazt ismétli, uj
perspektiva nyilik

Abbahagyja a korbenforgast, tagul a kor, a
horizont, tervek jelennek meg, tobb szalat 1at meg,
sz6 bele a képbe.

Nem olyan indulatos, elutasité vagy ellenséges
dith és agresszidé csokken. Nem utasit el mindent
kapasbol.

Nem
jellemzo

Alig
jellemzo

q

Jellemzo

Q

Nagyon
jellemzo

a
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11.

12.

13.

14.

15.

Elismeri a gyengeségét
elfogadja hogy a problémajaval (szak)segitségért
forduljon.

Megkonnyebbiilés, fesziiltségoldodas
a gorcsosség csokken, a merevség feloldodik

Decentralasra képes
Masra is oda tud figyelni, nemcsak a sajat terhe
foglalkoztatja.

Megatalkodott, csokonyos. Ragaszkodik az
allaspontjahoz, nem lehet kimozditani

"Tudom, hogy jot akar, de rajtam nem lehet
segiteni!"

A koriilményei megvaltozasatol varja a
megoldast, 6 nem mozdul

"Amig a korilményeim nem  valtoznak,
reménytelen az tigyem."
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5.sz. melléklet
Beavatkozasi lista

A hivo elvarasai a segitdvel szemben (jkvkieg/lesz 99.03.04.)

targyszeri informaciot kér
meghallgatast var

akut pszichés trauma, sokk feldolgozasa
tanacskérés

dontés elott all, megerdsitést var
multbéli cselekedetre felmentést var
krizishelyzetben ‘kapaszkodik’

(nincs krizisben, csak) kontaktust akar
szexualis (perverzids) jatékra invital
orvost, pszichologust keres

személyes beavatkozast, kdzbenjarast, intézkedést kér
egyéb

A segit6 valaszlépései

targyszer(i informaciot ad

elfogaddan meghallgat
¢lményfeldolgozasban segit

dontési dilemma megoldasaban segit
a hivo belso elhatarozasat megerdsiti
szorongast old

tarsasagot nyujt, maganyérzést enyhit
krizisben kapaszkodasi feliiletet ad
szexudlis (perverzios) igényt kiszolgal
egyéb

operativ beavatkozas (irdnyitas, intézkedés)
(iranyitds)

1 szakorvoshoz (korhazba)

2 gondozéba (TAMASZ, ideggondoz6)

3 ambulanciara (krizis-, drog-, alkohol)

4 munkakozvetito

5 onkormanyzat (pl. szoc.pol.osztaly)

6 jogi tanacsadas

7 csaladsegité/nevelési tanacsadé

8 pszichoterapia

9 szabadidéprogramok (miivel6dési hazak, tirak, stb)
10 egyesiiletek, alapitvanyok, (6nsegit6) kozosségek
11 postacim kozlése

12 mas szolgalathoz utalas

13 mas ligyelohoz utalas

14 rétegtelefonhoz utalas (intézkedés)

15 menték

16 renddorség

17 telefonkozpont

18 krizisambulancia

19 krizisosztaly

O 01N N W

—_— —
N = O

OO0 N W —



6.sz. melléklet  Ellatasi protokoll

A segitd kapcsolat a gyakorlatban
Valsag- és kriziskezelés

I. Bevezetés

A segitd kapcsolat deontikdja
a humanum pszichologiai és etikai aspektusai
a problematikus ember
a segitd kapcsolat mentalhigiénéje, a hivatdsgondozas
a segitd szolgalat modszerei
Pszichologia propedeutica
a pszichologia szemléletmodja és annak elemei
az emberi kozosségi életfolyamatok pszicho-szocialis meghatarozottsaga
a l¢élek valdsaga és a lelki jelenség
a térés az id6 a pszichében
Lélektani alapok ismétlése
0 Személyiség
0 A személyiségfejlodés folyamata
0 A személyiség integrativ és 6nszabalyozo és 6nszabalyoz6 miikddése

0}
o
(0}
(0}

(0}
(0}
(0}
0}

II. A segité kapcsolat

A segitd tevékenység teriiletei, csomopontjai

(o}

a korai szocializacid zavarai

0 kritikus élethelyzetek, életszakaszok és valsagaik

0 parkapcsolat, hazassag, szexualitas

0 devianciak (kiemelten a szenvedélybetegségek, ongyilkossag)
A segitd kapcsolat szintjei

(o)

O O0OO0OO0Oo

o

szignalizacio

informaciokérés — diszpécserszerep
segitségre/terapiara szocializacio
szupportiv/tamogato szerep
szituativ tanacsadas

¢életvezetési tanacsadas

krizis, krizisintervencio

Lépések a segitd kapcsolatban

1.

2.

A segités folyamat-intervencio6
0 kapcsolatteremtés
a veszélyeztetettség mértékének megallapitisa
a személyiség dezorganizaltsaganak felmérése
a fokalis probléma megallapitasa
a segit6 er6forrasok feltérképezése
a terapias terv
akciok beinditasa
a sajat kompetencia allando mérlegelése

OO0OO0OO0OO0O0O0

Ot 1épés, amelyet meg Kkell tenni

0 ahelyzet személyes jelentoségének értelmezése €s megértése

O arealitassal és a kiils6 koriilményekkel szembestilés

0 akapcsolat fenntartasa a potencialis segit6 kapacitasokkal

0 a helyzet kivaltotta érzelmek/indulatok kezelése

0 asegitd eréforrasok feltérképezése

0 azelegendd én-erd és szocialis kompetencia helyreallitasa, ill. fenntartasa

A segitd kapcsolat torvényszeriiségei

(o}

(0]
(¢]
(¢]

az emberi kapcsolatok dinamikaja

a segitd személyisége

kompetenciak és hatarok — lehetdségek és veszélyek
a segitd kapcsolat, mint abuzus
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A segitd kapcsolat médszertana
0 azelsd talalkozas
hallgatéastol a meghallgatasig: a segité beszélgetés
a nem specifikus terapias tényezok
a kliens-centrikus megkozelités
a racionalis-emocionalis megkozelités
a kognitiv szemlélet
a rendszerszemlélet

OO0OO0O0OO0O0

1. az els6 talilkozas
0 ahelyzet
0 az els6 mondatok
0 ametakommunikécid
2. anem specifikus terapias tényezék
0 placebo hatés
o0 tiikdr funkcio
0 azelmondas belatast el6idézd és fokozo hatasa
0 a katarzis lehet6sége — ventillacio
3. A Rogers-i harmas
O empatia
0 hitelesség — kongruencia
o feltétel nélkiili elfogadas
4. Terapias elemek
O encounter
0 pacing/leading
O az én érdekében szabalyozott regresszio
0 szimbolikus elaboracidos modok, a kdztes tér — a kvazi-valosag, mint a valddi probaterepe
5. Alapelemek
0 celfogadd meghallgatas
empatias kovetés
ventillacio biztositasa
érzelmi tamogatas
exploracio
katarzis elésegitése
racionalis rendezés
¢letvezetési tanacs
szuggesztiv hatas

OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0

III. Krizis és valsagkezelés

A krizis fenomenologidja
O szakaszai
e asokk fazis — a zavar szakasza
o fajdalomtelt multbafordulas
e  aktivitas — remolibizacid
0 cry of pain
A krizis antropologidja
0 améltosag elvesztése
e szorongas
pszichés fajdalom
dezorganizacio
indulatvezéreltség
énes vonatkoztatas
hostilitas
learned helplessnes
hopelessnes

0 améltosag helyreallitasa
e arezidualis tudas
= aremény



= abizalom adta biztonsag

e az én érdekében szabalyozott regresszid

e  a krizis problémahelyzetté valik
=  afesziiltség operativ szintre csokkenése
=  utanzasos tanulas

A Kkrizisintervencio ot alapelve

O azonnalisag - imemdiacy
O probléma-kozeliség - proximity

0 clkotelezettség - commitment
0 egylttmiikddés - concurrence
O varakozas-teliség - expectancy
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7.sz. melléklet

Etikai kodex

Késziilt a Magyar Lelki Elsésegély Telefonszolgialatok Szovetségéhez
tartozé tagszolgalatok miikodéséhez.

Bevezeto

Az egyetemes ctika altalanos kotelezettségeket mond ki. Van olyan koételezettség is, amely onkéntesen
vallalt, sajatos szerepen nyugszik. Ilyen specialis szerephelyzet egy hivatas, aminek a szakmai etika adja meg a
kotelezettségeit.
A szakmai értékek a gyakorlati szakember szamara etikai iranyelveket adnak munkdaja soran. Az etikai kodex
kisérlet arra, hogy a szakmai értékeket atvaltsak viselkedésbeli elvarasokka. Iranyelvek arra az esetre, ha a
gyakorlatban olyan dilemmaval talalkozunk, amely etikai kérdéseket tartalmaz.
A szakmai értékrend az identitdsunkhoz sziikséges, hogy adekvat szakmai személyiségként végezhessiik a
munkdnkat. Az etikai kddex viszont abban mutat irdnyt, hogy milyen elvardsok meriilnek fel egy szakmai
tevékenység gyakorldsa soran.

Az elmult két évszazad soran bekOvetkezett nagy arany( gazdasagi fejlodés és tarsadalmi atalakulas
sziikségessé tette a professzionalis segitd szakma megsziiletését, majd késobb differencialodasat.

Noha az életkoriillmények és az élet mindsége jelentésen megvaltozott az emlitett idészakban, mégpedig
pozitiv iranyban, addig az emberek ko6zotti kapcsolat, illetve kommunikacié mindségérdl ugyanez nem mondhatd
el.

A mentalhigiénés munka keretén beliil létrejottek olyan segitd szervezetek, intézmények, amelyeknek
vallalt feladata és célja az emberek kdzotti jobb megértés €s kommunikacié eldsegitése, valamint fejlesztése. Ezek
egyike a Lelki Els6segély Telefonszolgalat.

Tehat a mentalhigiénés munka, ezen beliil a telefonszolgalatok miikddése (munkaja) szakmai tevékenység.
Ezen szakmai tevékenység altalanos etikai elveket és sajatos szakmai ismereteket feltételez.

Az altalanos etikai elveken beliil vannak olyan specialis etikai normak, amelyek csak az adott szakma
képvisel6i szamara érvényesek, illetve kotelezoek.

A szakma képviseléi rendelkeznek bizonyos jogokkal is azért, hogy tevékenységiiket minél
eredményesebben végezhessék.

1. Alapelvek

1. A helyi Szolgdlat
e (1.) A helyi csoportot Szolgéalatnak nevezziik.

e (2.) A helyi szervezeti és miikddési szabalyzat és mas bels6 iratok meghatarozzdk a Szolgalat tdrvényes kereteit
és miikodési rendjét.

e (3.) A Szolgélat tagjai lehetnek dnkéntesek, vezetdk, fizetett alkalmazottak és kiképzok. Ok egyiitt dolgoznak a
Szolgalat szellemében.

e (4.) A szolgalat tagjai személyesen feleldsek azért a teriiletért, feladatért, amivel megbiztak, vagy amit elvallalt.

e (5.) A helyi Szolgalatok kapcsolatot 1étesitenek ¢és tartanak fenn a helyi szervezetekkel, illetve intézményekkel
(lasd még I.fej. V.15.).

e (6.) Eves beszamolot készitenek munkajukrol a Szovetség felé.
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II. Az Orszdgos Szovetség

A Lelki Elsosegély Telefonszolgalatoknak sziikségiik van egymasra és szamithatnak a kdlcsonds tamogatasra. Ezért
Orszagos Szovetséget alakitottak, amelynek feladatai:

e (1.) Biztositani, hogy a Szovetség tagjai kdvessék az etikai normakat és a segitd szakma szinvonalanak
emelését.

e (2.) A tagszolgalatok kozotti kapcsolat apolasa az Osszhang érdekében, hogy elkeriilhetok legyenek a
félreértések a telefonos munkarol a k6zosség és a tarsadalom megitélésében.

e (3.) Kialakitani és fenntartani a kapcsolatot az allami/helyi szervekkel €s intézményekkel (kiilonds tekintettel a
bajban 1év6 Szolgélatok segitése érdekében).

e (4.) A titoktartas elvének megszegése nélkiil tajékoztatni az illetékes allami szerveket a telefonos munka sordn
megismert tarsadalmi jelenségekrdl, folyamatokrol.

e (5.) Szakmai tovabbképzések biztositasa, tamogatasa.

e (6.) Orszagos talalkozok szervezése, regionalis rendezvények és Szolgalatok kapcsolattartasanak tamogatasa, a
Szolgalatok k6zotti informacidaramlas megfeleld biztositasa.

e (7.) Szakmai kiadvanyok terjesztése.

o (8.) Informacio gytijtés és aramoltatas, a megfeleld hatardidok betartasaval és elvarasaval (figyelembe véve,
hogy a stabok dnkéntesekbdl allnak).

III. Célja

e (1.) Annak a fontos ténynek a tudatositasa a tarsadalomban, hogy a telefonszolgalatok fontos szerepet jatszanak
a mentalhigiénés prevencidban és az ongyilkossag megeldzésében.

e (2.) Tamogatja telefonszolgalatok 1étrejottét olyan régiokban, ahol eddig még nem miikodtek.

A telefonos munka

V. Céljai

e (1.) A telefonszolgalat lehetdséget biztosit arra, hogy barki, sziikség-, krizishelyzet vagy 6ngyilkossagi veszély
esetén kapcsolatot talaljon egy masik emberrel.

e (2.) Ez a kapcsolat mindaddig miik6djon, amig a krizishelyzet vagy az ongyilkossag veszélye fennall, vagy
ameddig a hivd viszonylagos nyugalmat megtalalja.

e (3.) A telefonszolgalat lehetdséget biztosit arra is, hogy a segélykérok képesek legyenek arra, hogy onalldan
meg tudjanak birkézni problémaikkal, életnehézségeikkel.

V. Alapelvei
o (1.) A segélykérd és a munkatars kozott a kapcsolatfelvétel €s a kapcsolattartas telefonon keresztiil torténik.
e (2.) A telefonbeszélgetés alatt a segitd maradjon anonim, a segélykérdnek joga van az anonimitasra.

o (3.) A segélykérdk szamara teljes titoktartast kell biztositani.
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(4.) Sem a segélykérére, sem a munkatdrsakra nem gyakorolhaté semmilyen vilagnézeti, vallasi, ideologiai,
politikai nyomas.

(5.) A segélykérére semmilyen anyagi, sem mas kotelezettség terhe nem rohato.

(6.) A Szolgalat munkatarsa tiszteletben tartja a segélykéré onrendelkezési jogat mindaddig, amig nem keriil
olyan besziikiilt allapotba, hogy 6nmagat, testi épségét és kdrnyezetét veszélyeztesse.

(7.) Kiils6 segitség, mas intézmény, segitd szervezet csak a segélykérd beleegyezésével veheto igénybe (kivétel:
az I. fej. V.6. pont esetén).

(8.) A segélykérd megnyilvanulasait mind tartalmi, mind formai szempontbol igyekszik itéletmentesen fogadni.
(9.) Ugyanakkor a Szolgalat munkatarsa joggal varhatja el, hogy a segélykéro tisztelje 6t.

crer

(11.) A munkatarsak Onkéntesek vagy fizetett alkalmazottak, de az Onkénteseknek kiemelt szerepet kell
biztositani.

(12.) Az 6nkéntesek és a fizetett alkalmazottak egy munkacsoportot (stabot) alkotnak.

(13.) A telefonos kiképzés utan a folyamatos szuperviziot biztositani kell.

(14.) A munkatars sajat szakmai fejlédése érdekében fontosnak tartja, hogy az esetmegbeszéld csoporton,
szupervizion, esetkonzultacion stb., valamint a tovabbképz6 tanfolyamokon, regiondlis és orszagos talalkozokon
¢és egyéb szakmai rendezvényeken részt vegyen.

(15.) A Szolgalatoknak rendelkeznie kell a megfeleld szakmai és szocialis kapcsolatrendszerrel.

(16.) Lehetdség van a kapcsolattartas mas formaira is (postafiok), kivételes esetben a személyes talalkozas utjan

is. Ehhez a szolgalatvezet6 eldzetes engedélye sziikséges. Rendszeres személyes talalkozas azonban nem
lehetséges.

11. Miikodési alapelvek

A Szolgalatokban az ligyeleti munka a LESZ altal elfogadott, szakmai minimum feltételekre, a szakmai
kritériumokra és a Szovetség ajanldsaira (az Onkéntesség, a képzés, a kivalasztas feltételei) épiiljon.

Minden Szolgalat rendelkezzen Szervezeti és Miikodési Szabalyzattal (1asd még I.fej. 1.2.), amit a civil szervezetek
miikddésérdl szolo torvények is eldirnak.

1. Javaslat, hogy az SZMSZ tartalmazza:

(1.) A szolgalat mitkédeési idejet, az tigyelok szamat (pdros vagy paratlan iigyelet), az ligyeld havonta hany
ligyeletet vallalhat, az tigyeleti helyiség hdzirendjét.

(2.) A Szolgalatok 24 oraban, 12 6raban vagy ennél rovidebb id6tartamban mitkodnek (az anyagi, személyi és
targyi feltételeket figyelembe véve). De mindenképpen a sajat lehetéségeiknek és vallalasaiknak megfelelden

biztositani kell az elérhetoseget.

(3.) A stabba vald bekeriilés és a stabbol vald kikeriilés modjat, illetve feltételeit. (Belépési, illetve kilépési
nyilatkozat vagy hatarozat.)

(4.) Az iigyelék munkakori leirasdt, amit minden ligyel6 sajat alairasaval elfogad, magara nézve kotelezOnek
tart.
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(5.) A tisztségviselok, felelosok feladatait, hatdskorét, pénzkezeldk alairasi jogat.
(6.) Az iigyeleti beosztas rendszerét (onként vallalas, vagy felelds altali beosztas stb.)

(7.) A Szolgalatok az SZMSZ-ben rogzitsék, hogy a szolgalatokban valo részvétel dnkéntes (lasd még IV .fej.
II.1.). Az 6nként jelentkez6kbdl a szakmai vezetés elsdsorban személyi alkalmassag alapjan valogat (lasd még
IV.fej. 1.2.).

(8.) Az SZMSZ részletesen irja le, a sziirés, valogatas rendszerét — a képzés idotartamat és szakmai programjat
(lasd még IV.fej. 1.1.). Az onkéntes akkor valik tligyelové, ha a LESZ altal megkovetelt alapvetd szakmai
ismereteket elsajatitotta és az etikai normakat elfogadta.

(9.) Az SZMSZ szabalyozza, hogy a stabban mi szamit szabalysértésnek (pl. késés, hianyzas) és mi mindsiil
vétségnek (pl. titoktartds megszegése). Pontosan irjadk le, hogy milyen szankciokat vonnak a vétségek ¢&s
szabalysértések maguk utdn, azok végrehajtasanak felelosét és modjat (pl. kdzgytlés nyilt szavazassal).

(10.) Az tgyel6 minden beszélgetésrdl jegyzokonyvet készit, a LESZ altal megadott statisztikai minimum
jegyzokonyv szerint.

nyilvantartasat, tarolasi modjat és a szamonkérést.

(12.) Az esetmegbeszélés javasolt formai: stabmegbeszéld nagycsoport, szupervizids kiscsoport, egyéni
szupervizid, esetkonzulticid, szakmai vezetokkel torténd konzultacid, tréningek, tovabbképzések, amelyeknek
gyakorisagat, rendszerét a szolgalat SZMSZ-ében célszerii rogziteni.

1I. Az SZMSZ rendelkezzék arrdl, hogy:

(1.) az tigyel6 a Hivot semmilyen koriilmények kozott sem azonosithatja be, annak adatai és személye utan nem
érdeklddhet (lasd még I.fej. V.2. és 3.), kivéve szuicid krizis esetén. (Ennek szabalyait és modjat az SZMSZ
pontosan ¢és részletesen szabalyozza!);

(2.) az iigyel6 a torvény elott és a médidban nem nyilatkozhat a Szolgalat vezetd engedélye nélkiil;

(3.) van-e lehet6ség a kapcsolattartds mas formaira is (postafiok), kivételes esetben akar személyes talalkozas
utjan is. Ehhez azonban a szolgalat vezetdjének elézetes engedélye sziikséges (lasd még I.fej. V.16.). A
személyes taldlkozas kizarolag krizisintervencios céllal johet 1étre, amire az tigyeldnek megfelel képzést kell
nyujtani.

1I1. A kapcsolatok alapelvei

(1.) A Szdvetség és a Szolgalatok kozott rendzseres és azonos elveken alapuld kapcsolat legyen.
(2.) A Szolgalatok egymas kozott harmonikus, tdmogato és kollegialis kapcsolatra torekedjenek.

(3.) A tarsult Szolgalatoknal elkeriilhetetlen:
e a személyes kapcsolattartds a stabok kozott (formai lehetnek pl. kozds szupervizid, tréning,
tovabbképzés stb);
e a szolgalatvezetoknek (vagy megbizottjaiknak) kotelezd, azonos elvek alapjan a tarsult Szolgalatokat
kozosen érintd gazdasagi ligyeket megbeszélni és intézni.

(4.) A Szolgalatok munkatarsai a Hivok elmarasztalo, kritikus kijelentéseit nem erdsithetik meg, a sajat vagy
egy masik Szolgalat hitelét nem ronthatjak.

1V. Személyi etikai vonatkozdsok
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A segitd telefonszolgalatok munkatarsai (iigyeldi) képzett onkéntes segitok. A laikus segitoket a kiképzésiik
lehetdvé teszi, hogy nehéz élethelyzetben 1évé Hivoknak adekvat modon segitséget nyujtsanak.

I Altaldnos feltételek
e (1.) A munkatarsak (iigyelok) gondos valogatas és kiképzés utan vonhatok be a Szolgalat munkajaba.

e (2.) A kivalasztas és a kiképzés {6 szempontja - amit figyelembe kell venni- az empatia, a megértés, a kdzdsség
és felelosségvallalas képessége.

e (3.) Ezen képességek folyamatos fejlesztése és karbantartasa sziikséges (1asd még I1.fej. 1.12.).

e (4.) A Telefonszolgalatokban munkat végzé nemre, korra, tarsadalmi és etnikai hovatartozasra, vallasi és
vilagnézeti meggy6zddésre, nemi iranyultsagra, fogyatékossagra és egészségi allapotra vald tekintet nélkiil,
valamint barmely egyéb hatranyos megkiilonboztetés kizarasaval tevékenykedik.

o (5.) A segité telefonszolgalatokban munkat végz6 munkatarsak tiszteletben tartjdk minden ember értékét,
akaratat, méltosagat, egyediségét és jogait.

e (6.) A munkatarsak kapcsolatdban alapvetd értek az egylittmiikodés, a bizalom, a tisztelet. Gyakorlati
tapasztalataikat és informacioikat a munkatarsak megosztjak egymassal.

o (7.) A telefonos lelki segit6 tevékenység soran kotelezéen biztositani kell a titoktartast és az anonimitast. Ennek
elfogadasa az iigyelové valas folyamatdban alapvetd kovetelmény. A munkatdrsat a lelki munkédban, a
titoktartasban mindenkor magasfoku identitastudat, fegyelem és lelkiismeret vezérli.

11. Az iigyeldkre vonatkozo szabalyok

e (1.) A Szolgalatba vald belépés az onkéntességen és belsé meggy6zddésen alapul.

o (2.) Az iigyeld elfogadja, hogy a segitdbeszélgetés nem meggy6z¢Es, hanem elsésorban meghallgatas, melyben a
segité nem mindsit, nem utasit és nem ad konkrét tanacsot, hanem a Hivora 6sszpontosit.

e (3.) A segitdbeszélgetés célja a Hivo meghallgatasa, a szorongas €s krizis oldasa, az dngyilkossag megelozése.
Ezt a segit6 ugy érheti el, ha a Hivo helyzetét - vele egylitt - mélyrehatéan tisztazza, illetve, ha a Hivot
utkeresésében, kezdeményezoképességében megerdsiti: ha csokkenti blintudatat és noveli 6nbizalmat.

e (4) A Hivok sem nemzetiségi, sem vallasi, sem ideologiai, politikai, tdrsadalmi, nemi irdnyultsagi,
iskolazottsagi, miiveltségi megkiilonboztetésben vagy befolydsolasban nem részesiilhetnek a munkatarsak
részérol.

e (5.) A telefonban az iigyelé a Szolgalat nevében jelentkezik be, lehetleg csak egyszeri beszélgetést vallal,
kivéve ha az a Hivo kérésére tovabbi dnfeltarast eredményez, mely az érdemi megoldast eldsegitheti.

e (6.) Krizishelyzetek megoldasa, dngyilkossag megakadalyozasa érdekében - a Hivo hozzajarulasaval - az
ligyeletes munkatars kiilso segitséget is bevonhat (pl. mentdk, esetleg csaladtagot stb.); (lasd IL.fej. V.7.).

e (7.) Amennyiben a Hivonak szakiranyu (pszichoterapias, jogi, egyéb) segitségre van igénye, a rendelkezésre
allé szakembereket ajanlhatja.

e (8. Ha az iigyel6 munkatars valamely hivas tartalmat személyesen nem tudja vallalni (pl. Onkielégitok,
agressziv provokaciok stb.), akkor azt higgadtan és kulturalt stilusban teszi, amely a Hivé onérzetét nem sérti, €s

nem sérti a Szolgalat egészének az arculatat sem. (lasd I.fej. V.10.)

e (9. Az iigyeld segitoként is tisztaban van azzal, hogy az 6 élete sem problémamentes, de tudja, hogy ez csupan
akkor valik konfliktusok forrasava, ha ezt tartdsan elrejti.
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Tovébba az ligyeld6 munkatars:

(10.) A szuperviziorol, egyéb stabfoglalkozasokrdl csak igen indokoltan, varatlan, elkeriilhetetlen helyzetek,
betegségek - eldzetes-utdlagos jelzéssel - hianyzik (lasd még I.fej. V.14.).

(11.) Tudomasul veszi, gyakori hianyzasa és tartds passzivitasa kétségessé teheti a segitd munkaban vald
tovabbi részvételt, kivételt képez, ha a pihenési, sziineteltetési szandékat a stab eldtt bejelenti, és a kért idot a

csoport is jovahagyja.

(12.) A hivasok tartalmat, jellegét 1ényegre torden regisztralja (lasd még Il.fej. 1.10.); a beszélgetési idével
racionalisan gazdalkodik.

(13.) Az tigyeletet pontosan kezdi és fejezi be. A szolgalati helyiségben szolgalaton kiviilieket nem fogad. Az
iigyelete soran olyan tevékenységet nem folytat, ami elvonhatna a figyelmét az iigyeleti munkatol.

(14.) Amennyiben a vallalt lgyelet ellatdisaban akadalyoztatva van, cseretarsat keres és azt az
ligyeletszervezonek bejelenti.

(15.) A tagszolgalatok munkatarsaival igyekszik jo munkakapcsolatot kialakitani.
(16.) A Szolgalatrol informaciot - barmely célbol is - csak a vezetd hozzajarulasaval lehet (lasd még I1.fej. 11.2.).

(17.) A rendkiviili eseteket azonnal jelenteni kell a vezetének.

1I1. A Szolgdlat vezetdire vonatkozo szabdlyok

(1.) A vezetdk életvezetése hiteles, modellértékii legyen. Tudatosan akarjak a konfliktusokat felszinre hozni. A
stabokon beliil objektiv magatartast tanusitsanak, azonos elbiralas alapjan itéljék meg a stabot, illetve a
Szovetséghez tartozo szolgalatokat.

(2.) Dontéseiket vallaljak fel az illetékesek eldtt és idében, félreérthetetleniil hozzak nyilvanossagra.

(3.) Az Etikai Kodex, a stab alapito okirata (alapszabalya) és SZMSZ-¢ében 1évé eldirasok, szabalyok betartatasa
minden Szolgalatnal a vezetdk feleldssége ¢s feladata.

(4.) A stdbon beliilli munkamegosztas, az informaciddramoltatds, a stab feladatainak, foglalkozasainak a
megszervezése vagy a megszervezésnek az iranyitasa és ellendrzése a vezetdk feladata.

(5.) A vezetdk a tarsszolgalatok vezetdivel és munkatarsaival igyekeznek jo munkakapcsolatot kialakitani.

(6.) A vezetdk feladata a Szolgalatnal fellép6 fluktuacid esetén az utanpotlas érdekében 1) 6nkéntes ligyelok
kiképzését megszervezni, lebonyolitani vagy a megszervezésnek és a lebonyolitdsnak az iranyitdsa és
ellendrzése.

(7.) A vezeték munkéjaban fontos elem a nyilvanossaggal vald kapcsolattartas: szakmai forumokkal, sajtoval,
médidval. A Szolgalatok PR- és marketing tevékenységének a megszervezése vagy a megszervezésnek az
irdnyitasa a vezetok feladata.

V. Az Etikai Bizottsdg eljardsi szabdlyai

I. Bevezetés

Eljarasi szabalyokra sziikség van, hogy:

(1.) az Etikai Bizottsag (EB) megfeleld keretek kozott tudjon dolgozni;

(2.) az EB illetékessége és hataskore egyértelmiien szabalyozott legyen;
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(3.) a Magyar Lelki Elsdsegély Telefonszolgalatok Szdvetségének (LESZ) tagszolgalatai tisztaban legyenek
azzal, milyen kérdésekkel és hogyan fordulhatnak az EB-hoz;

(4.) legyen vilagos ligymenete az etikai problémak megtargyalasanak, kivizsgalasanak és orvoslasanak;

(5.) az eljarasi szabalyok egyben a nyilvanossag lehetéségét is megadhassa.

I1. Hataskor

Az EB hataskorébe tartozik:

(1.) a lelkisegély telefonszolgélatos segitdéi munka alapelveinek, szakmai normadinak, szabalyainak és céljainak,
illetve a segitd hivatas erkolcsi és etikai szabalyainak és értékeinek a védelme;

(2.) a telefonos munka irott és iratlan szabalyainak és hagyomanyainak tiszteletben tarttatasa;
(3.) etikai vétségek kivizsgalasa,
(4.) az EB altal vizsgalt tigyekrdl informalja a LESZ elnokségét és a LESZ kiildottkozgyiilését;

(5.) az Etikai kédex megfogalmazasa, illetve a kodex modositasanak, kiegészitésének és tovabbfejlesztésének a
kezdeményezése; eldterjesztése a LESZ kiildottkozgytilésének;

(6.) Az EB-nak minden esetben figyelembe kell vennie az (IFOTES ¢és Etikai kodex) alapelvekben
megfogalmazott titoktartdsi kotelezettséget. Igy tigyelokrol, szolgalatokrol és a Hivokrol semmi olyan adatot
nem kozdlhet azokkal, akik nem esnek a titoktartasi fogadalom ald, és amelyekkel megsértené a titoktartast.

II1. Eljarasok

(1.) Eljaras indulhat a LESZ elndkségéhez, vagy kozvetlenill az EB-hoz intézett panaszok és bejelentések
alapjan.

(2.) A LESZ elnoksége is kezdeményezhet megkeresést kivizsgalas végett.

(3.) Nem indithatd meg eljaras (kivizsgalas), ha a feltételezhetden etikailag kifogasolhatd cselekmény
elkdvetése Ota 2 év eltelt. Az eléviilés utan az iiggyel kapcsolatos minden informaciét eléviiltnek kell tekinteni.

(4.) Ha a bejelentés intézkedést nem igényel, vagy eléviilt iigyrdl van sz6, akkor errdl kell allasfoglalast irni. A
kivizsgalast nem igényld tigyekrdl csak az EB iilése mondhatja ki, hogy nem sziikséges a kivizsgalas (az elndk
tehat egyediil errél nem donthet).

(5.) Az EB minden bejelentésre valaszol, tajékoztatja a bejelent6t arrol, hogy az EB megkezdte az igy
kivizsgalasat.

(6.) Egy-egy tigy kivizsgalasanak folyamatat harom egymast kovetd EB iilés hatarozza meg. A harmadik iilésen
dllasfoglalast kell tenni. Abban az esetben, ha az eddigi feltaro6 munka nem volt elegendd megallapitani azt,
hogy etikailag milyen allast foglaljon a bizottsag, akkor az allasfoglalasaban - kivételesen bonyolult esetekben -
indokolassal alatamasztva, - az eddigi munka ismertetése mellett - meghatdrozza azt a hatariddt, amire végleges
allasfoglalast tud késziteni. [Erre a ("részleges") allasfoglalasra is ugyanazok a szabalyok érvényesek, mint az
V. fej. IV. 7-10. pontban leirtak.]

(7.) Az EB elé keriilt tigyek allasfoglalasat meg kell kiildeni a LESZ elndkének, s a kovetkez6 LESZ elndkségi
iilésen az EB elnoke beszamol az elndkségnek az adott iigyr6l. A kiildottkozgylilésen pedig az etikailag

elmarasztalhato kérdéseket felvetd igyeket ismerteti az EB elndke.

(8.) Ha a kivizsgalas fegyelmi vétség alapos gyanujat allapitja meg, akkor az EB koteles errdl értesiteni a
fegyelmi jogkdr gyakorlojat.
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e (9.) Amennyiben az EB tagja érintett valamilyen tigyben, illetve elfogultsag gyantja meriilhet fel, akkor ennek
az iigynek a kivizsgalasaban és dontéseiben nem vehet részt.

IV. Etikai Bizottsag formai kotelezettségei

o (1.) Az az EB-iilés szabalyos, amelyen az 6t tagbol legalabb harom tag megjelent, és az iilés elejétdl a végéig
ugyanaz a - legalabb - harom tag végig részt vett.

e (2.) Az EB iiléseirdl jegyzokonyvet kell vezetni.

e (3.) A beérkezett panaszokrol, bejelentésekrdl feljegyzést kell késziteni. A feljegyzés tartalmazza az tliggyel
kapcsolatos minden informaciot. A feljegyzést annak az EB-tagnak kell megirnia, akit az tiggyel megkerestek.
Ha a bejelentés intézkedést nem igényel, vagy eléviilt tigyrél van szd, akkor is kell feljegyzést irni, ami alapjan
késziil majd el az allasfoglalas (lasd V. fej. 111.4.).

e (4.) A EB ilésén (az tigy szempontjabdl az elsé iilésen) be kell szamolni a beérkezett panaszrol, bejelentésrol.
Az a tag szamol be az ligyr6l, akit megkerestek vele.

e (5.) Az EB elnoke megkapja a feljegyzést, majd az ismertetett informaciok megvitatasa utan "témafeleldst”
nevez ki a bizottsag tagjai koziil. A tagok koziil tobben is vallalhatjak ezt a feladatot, de akkor is kell egy tag,
aki a felel6s, és koordinalja a munkéjukat.

o (6.) A témafelelos feladata ujabb informacidok beszerzése, felvenni a kapcsolatot az érintettekkel, s a
legkozelebbi tilésen beszamolni (az iigy szempontjabol a masodik iilésen) az eddigi munkardl. Az EB ezek utan
dont arrol, hogy milyen formaban folytassak tovabb az iigy kivizsgalasat.

o (7.) Az iigy szempontjabol a harmadik tilésen az EB allast kell, hogy foglaljon az iiggyel kapcsolatosan, amib6l
ki kell deriilnie annak, hogy
e mi volt a panasz, a bejelentés,
az EB milyen tovabbi informaciokhoz jutott,
az EB milyen eljarasokat végzett,
az EB-nak mi az etikai allasfoglalasa.

Ha a bejelentés intézkedést nem igényel, vagy eléviilt tigyr6l van szo, akkor errdl kell allasfoglalast irni
(lasd V. fej. I1L.4.).

o (8.) Az dllasfoglalashoz csatolni kell az iilések jegyzOkonyveit, ezekkel egyiitt kell megkiildeni a LESZ
elnokének, s a legkozelebbi LESZ elnokségi iilésen a EB elndkének be kell szdmolnia az elndkségnek az adott
tgyr6l (lasd V. fej. 111.7.).

o (9.) A kiildontkizgyiilésen az elndk beszamol az EB egész évi munkajardl, s azokrol az iigyekrdl, amelyek
kivizsgalasra keriiltek. (lasd V. fej. I11.7.).

e (10.) Ugyanezeket a LESZ Hirlevelében is kozz¢ kell tenni (természetesen a Hirlevél terjedelmi lehetdségeihez
mérten).

V. Zaro rendelkezések

e (1.) Az EB iilést tart évente legalabb kétszer, amibdl egyet kozvetleniil a kiildottkozgytlés elott kell megtartani.
Amennyiben az etikai kédex modositasa, kiegészitése, illetve a bejelentések és panaszok kivizsgalasanak
feladatai indokoltta teszik, akkor évente tobb iilés is Osszehivhatd. Sulyos etikai problémak vagy bonyolult
iigyek esetében célszerli a gyakoribb talalkozas. Az elndk a feljegyzések alapjan ilitemtervet készit, ami alapjan
elrendeli a gyakoribb iilésezést.

e (2.) Az EB elndke koteles az EB minden iratdt meg0rizni, az iratokat megfelelen iktatni. A harom éves
mandatuma lejarta utan pedig az iratokat a LESZ elndkének adja at. Selejtezési joga csak a Szovetségnek van.
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e (3.) Az EB tagjai arra torekszenek, hogy elharitsanak és kikiiszoboljenek minden olyan befolyasold tényezot,
amely a targyilagos megitélésen alapuldé munkat gatolja.

e (4.) Az EB tagjai magukra nézve kotelezonek tartjak az Etikai kodex eljarasi szabalyait.
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