Telefonos lelki elsősegély

"Otthon kiabálunk, ha megaláz a főnök"
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Máger Judit
A szakma lelkiismereti őrpontjai – így definiálta Buda Béla pszichiáter a telefonos lelki elsősegély-szolgálatok szerepét. A megfogalmazás arra utal, hogy a hívást kezdeményezők gondjai az aktuális társadalmi problémák olyan keresztmetszetét adják, amivel máshol – legalábbis ilyen töménységben – nem lehet találkozni. 
http://medizona.hu/egeszseg/20100205_telefonos_lelki_elsosegely.aspx?s=201025nl
Magány, lelki egészség, testi gondok: a felsorolás a segélyvonalakra érkező hívások leggyakrabban előforduló témáit jelzi. A listavezető krízishelyzet egy egész lelki problémakört takar, hiszen ahogy Szabóné Kállai Klára klinikai pszichológus, a Magyar Lelki Elsősegély Telefonszolgálatok Szövetségének elnöke, a békéscsabai szolgálat vezetője mondja, a magány sokszor nem azt jelenti, hogy valaki egyedülálló. A családon belüli elszigeteltség, a kapcsolatokból való kirekesztettség komoly lelki válságot okozhat. S bár a bajban lévő igyekszik a környezete felé jelezni, hogy válságban van, de az üzenetet sokszor nehezen kódolható. Akár azért, mert rosszul fogalmazza meg – gondoljunk a tizenévesek időnként agresszív viselkedésére, ami sokszor elkeseredettséget, gondot takar  –, akár azért, mert egyszerűen nem ismerjük fel a segélykiáltást – magyarázza a szakember, majd további példát is mond. „Kutatások bizonyítják, hogy az öngyilkosságra készülők kétharmada  – a szuicidum elkövetése előtti egy hónapon belül – megfordul valamilyen egészségügyi intézményben, vagyis például gyomorfájásra panaszkodva próbál áttételesen segítséget kérni. Régóta ismert a „cry for help” fogalma: az öngyilkossági tett elkövetése előtt szinte minden ember jelzi valamilyen formában a szándékát, akár úgy, hogy elmegy egy belgyógyászati szakrendelésre. Az öngyilkosok nem meghalni akarnak, hanem másképpen élni” – hívja fel a figyelmet a lélekbúvár.

Kézdi Balázs pszichológus az 1970-es évek közepén megjelent Negatív kód című könyvében írja le, hogy az öngyilkosságra készülők beszédmódját a tagadó grammatika uralja, de emellett hangsúlyos szerepet kap a mondandójukban a veszteségekre, a megszűnésre utaló általános vagy konkrét tartalom. Elsajátítható az áttételes jelzések dekódolása, jó példa erre a finnek esete. Mivel az északi államban rendkívül magas volt az öngyilkossági arány, ezért igen szigorú népegészségügy programot vezettek be: ennek részeként kötelezően oktatták, hogyan lehet felismerni a rejtett segélykiáltásokat” – említ egy sikeres, csökkenő öngyilkossági adatokkal alátámasztott kezdeményezést Kállai. Ma Magyarországon 22 lelki elsősegély vonal működik, ezek közül hatot lehet éjjel-nappal hívni. Azt gondolnánk, az éjszaki órák a legforgalmasabbak, ám sok hívás érkezik a déli órákban, és este 6-7 körül is: persze a legkritikusabb időszak továbbra is a hajnali 2-3 óra. Hivatalos meghatározás szerint az öngyilkosság-megelőzés, a krízisintevenció és a mentálhigiénés prevenció a szolgálatok feladata. Hétköznapi nyelven megfogalmazva a telefonos elsősegélynyújtás a legfontosabb szerepe az, hogy „sürgősségi ellátást nyújtsunk a hívónak, amivel átsegíthetjük őt az akut helyzeten – hangsúlyozza a szövetség elnöke.

Lelki segítséget egyelőre csak vezetékes telefonról lehet ingyenes kérni, a mobilról történő hívás nem díjmentes. Valószínűleg ez az egyik oka annak, hogy a szolgálatokhoz érkező hívások száma drasztikusan csökkent. „Míg néhány éve még közel egymillióan tárcsázták a számokat évente, ma már fele ennyien sem. Ez persze nem azt jelenti, hogy kevesebb lenne a gond, sokkal inkább azt, hogy az emberek egyre kevésbé mernek segítséget kérni” – véli Buza Domonkos, pszichológus, a szövetség tiszteletbeli elnöke. Majd folytatja: az emberek elvesztették az intézményekbe, a szakértő kapcsolatokba vetett bizalmukat és visszavonultak a saját, szűk világukba. Ugyanakkor az egzisztenciális bizonytalanság, a munkahelyi stressz állandó nyomás alatt tartja őket, nincs megfelelő terepük a feszültségoldásra. Jobb híján a család lett a lelki szemétgyűjtőhely: otthon kiabálnak, ha megalázza őket a főnök – ad rövid társadalomlélektani kórképet Buza.
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A vonal végén. Kibeszélés

Forrás: Stiller Ákos 

A beérkező hívások is tükrözik az általános lelkiállapotot. A morális, a társadalmi, és a gazdasági válság okozta bizonytalanság és reménytelenség pontosan érzékelhető. Ahogy a tiszteletbeli elnök mondja, a telefon a krízishelyzetekben nagyon jó eszköz. „Anonim, nem kell bemutatkozni, a kapcsolatfelvételt a hívó kezdeményezi: ez bizonyos biztonságot ad, hiszen ő dönti el, mikor fejezi be a beszélgetést. Azzal, hogy telefonál, egy kis időt nyer, és reményt arra, hogy a kibírhatatlannak érzett problémájával egy idegen segítségével szembe tudjon nézni. Mivel beszélgetünk, rákényszerül arra, hogy kerek mondatokban fogalmazza meg a gondját: ahogy mesél, csökken a benne lévő feszültség, s így már könnyebb megoldást, vagy valamiféle kiutat találni. Maga a helyzet – ő beszél, én hallgatom és kérdezek – ad biztonságot és nyugalmat neki” – ad bepillantást a munka folyamatába Buza Domonkos.

Azt már a békéscsabai szolgálat egyik önkéntes segítője teszi hozzá, hogy valóban sokkal könnyebb egy idegennek kiönteni a szívünket, akár átmeneti lelki zűrzavarról, aki öngyilkossági gondolatokról legyen szó. A névtelenség feladása, pontosabban a személyes segítség csak nagyon ritkán és kiélezett helyzetben engedhető meg: ilyen volt az, amikor egy fiatal lányt  – aki hetek óta ki sem mozdult a lakásból, nem evett, nem ivott, a depressziója szinte már teljesen életképtelenné tette – bevittem a pszichiátriára” – idéz fel egy személyes esetet beszélgetőtársunk. A telefonos segítők nem adnak tanácsot, és az sem céljuk, hogy a hívóval az élet értelméről beszélgessenek. S bár Magyarországon nem készült hatékonysági vizsgálat arról, mennyire eredményes a szolgálatok munkája, az biztos visszajelzésnek tekinthető, ha a hívó megnyugszik a beszélgetés végére: jól hallható, ha máshogy veszi a levegőt, máshogy intonál. De az is előfordul, hogy a hívó később beszámol élete alakulásról: ezzel köszöni meg a korábbi, segítő beszélgetést. 

A segélyvonalas munkában ritka a sikerélmény
2010. február 27. Nagy Melinda
A különböző segélyvonalakon dolgozó segítők sokszor önkéntes munkaként, szabadidejükben fogadják a hívásokat, anélkül, hogy kifejezetten személyüknek szóló elismerést kapnának a vonal másik végéről. Saját magukra is veszélyes ez a munka, mégis csinálják, mert úgy érzik, muszáj.

"Egy újsághirdetés alapján jelentkeztem a segélyvonalas önkéntes munkára. Gyakori, hogy az emberek személyes indíttatásból, a környezetükben tapasztalt negatív történések miatt választanak hasonlót, de velem nem ez volt a helyzet. Egyszerűen a bennem munkálkodó tehetetlen dühöt akartam lecsillapítani, és az igazságérzetemet helyrebillenteni" - mondja a Nők a Nőkért Együtt az Erőszak Ellen (NANE) egyesület egyik önkéntese, akivel az általuk üzemeltetett zöld segélyszámra érkezett hívásokról és erről a speciális munkáról beszélgettünk.[BANNER468]
Az egyesület 1994-ben alakult azzal a céllal, hogy fellépjen a nőket és gyermekeket érő, főleg családon belül elkövetett erőszak ellen. Ingyenesen hívható segélyvonalat hoztak létre, amely azóta is működik, és ugyanolyan fontos maradt, de az évek alatt tevékenységük kiszélesedett:  iskolákban, rendőrségen és szociális munkásoknak is tartanak a témával kapcsolatos felvilágosító előadásokat, és más hasonló profilú civil szervezetetekkel (pl. Patent Jogvédő Egyesület, Amnesty International, Magyarországi Női Alapítvány) összefogva lobbiznak azért, hogy a törvényhozásban is történjenek végre változások. 
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Ahogy a NANE estében is, a hazánkban működő segélyvonalak többségén hívható segítők szabadidejükben, önkéntes feladatként, a munka jellege miatt a hívók felé titkos helyről, mindkét fél részéről teljes anonimitásban próbálnak segíteni, miközben arra is figyelniük kell, hogy ők maguk lelkileg ne sérüljenek közben. A hívásokat bizalmasan kezelik, ezért nem lehetünk jelen, az aprócska hívószobába - amelynek falát szinte a plafonig "tapétázták" már az ügyelő munkáját és a hívó felet segítő elérhetőségekkel, hasznos információkat tartalmazó cetlikkel - éppen csak benézhetünk, mert a mai nap ügyletese nemsokára kezd. 

Nem releváns, hogy kinek mi a foglalkozása

Az ügyeleti időben délután hattól este tízig körülbelül 6-12 hívást tudnak fogadni. Ez a statisztika, de az önkéntes szerint általában 4-5 hívást sikerül ez idő alatt lebonyolítani, mert egy-egy hívás 10 perctől akár egy óráig is eltarthat. Összesen 10-12 önkéntes dolgozik a vonalon, heti egy-egy alkalommal, és naponta egy ügyelő dolgozik. "Nem releváns, hogy kinek mi a civil foglalkozása. Ahhoz, hogy valakiből itt ügyelő lehessen, el kell végeznie a NANE tíz alkalomból álló tréningjét. Ezt akkor is meg kell csinálni, ha valakinek már van valami hasonló végzettsége, pszichológus vagy szociális munkás, mert ez egy speciális terület. A tréning során egyrészt elméleti képzést kapunk, megtanuljuk a szükséges jogi vonatkozású információkat, hogy az áldozatoknak milyen lehetőségei vannak a szociális ellátórendszeren keresztül, hogy a különböző szervezeteknek (pl. rendőrség) milyen kötelezettségeik vannak, és persze az erőszak természetrajzát is, merthogy nemcsak az számít erőszaknak, ha az egyik ember megüti vagy megerőszakolja a másikat. Az erőszak lehet szóbeli, lelki, és anyagi is" - magyarázza a szervezet munkatársa.

NANE telefonos segélyvonal: 06 80 505 101 (szerda kivételével naponta 18-22 óráig)



Az alapos felkészülés nem csak a betelefonálók érdeke - ugyanúgy segít annak is, aki fogadja a hívásokat. "A telefonok változatosak, az ügyelők sok esetben nagyon súlyos erőszaktörténeteket hallanak, ezért erre fel kell készíteni őket - mondja az önkéntes. - Először a saját történeteket kell rendbe tenni, felmérni, hogyan viszonyulsz ehhez a témához. Ez a képzés segít helyre tenni a dolgokat, és valahogy a saját életünkhöz is mankót kapunk közben." Kiderül, hogy a tíz alkalmas tréning után még hospitálni kell egy gyakorlott ügyelővel, és akár egy évbe is belekerülhet, mire valaki egyedül maradhat abban az aprócska szobában.

Az áldozatok nehezen beszélnek

"És miket hallasz?" - kérdezem. "Nehéz erre válaszolni, mert nagyon különbözőek a hívások, de elmondható, hogy a szóbeli erőszaktól kezdve a nemi és a súlyos testi erőszakig minden van. Az áldozatok nehezen beszélnek, főleg a nemi erőszakot elszenvedett nők, sok idő telik el, mire felhívnak minket. Az is gyakran előfordul, hogy mi vagyunk az elsők, akiknek beszélnek az őket ért bántalmazásokról, mert másnak egyszerűen nem merik elmondani. Igen, konkrétan elmesélik, hogyan ütötték, bántották őket" - mondja a NANE munkatársa, de elmondása szerint az is jellemző, hogy a nők legtöbbször akkor telefonálnak, ha már meghúzták a hajukat, volt lökdösődés, esetleg megütötték és/vagy késsel is megfenyegették őket.
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Az ügyelő ilyenkor katalizátorként működik, vagyis segít kihozni a hívókból azt, amire szükségük van. "Kell hozzá rutin, de meg lehet találni minden hívónál azt a szintet, ahol segíteni tudsz. Nagyon sok információval rendelkezünk egészen a személyes biztonsági tervig, de van, akinek csak arra van szüksége, hogy világosan lássa a helyzetét és hogy mi az, amit abban tenni tud" - mondja az önkéntes a segítségnyújtás alternatíváiról. Természetesen léteznek bizonyos segítő beszélgetési technikák is, amiket alkalmaznak: az átfogalmazás, visszatükrözés, és az értő figyelem mind hasznos a beszélgetések során. "Visszatükrözés például az, ha nekem a telefonban azt mondja valaki, hogy ki kell tartanai a férjem mellett, és akkor én megkérdezem tőle, hogy ezt mások mondják vagy ő gondolja így" - magyarázza a technikát a telefonos segítségnyújtó. Mindemellett a legfontosabb elvük azonban az, hogy nem szabad semmit a másikra erőltetni. "Nem nyomjuk le a hívót, nem ítélkezünk, nem értékelünk, csak segítünk neki, hogy a berögzült dolgokat ne fogadja el, tanuljon meg magáról önállóan gondolkodni. Nevezhetjük tudatra ébresztésnek is" - teszi hozzá nyilatkozónk. Közben a másik szobában elkezdődik a hívások fogadása, és megtudom, hogy az ügyelő mellett ezúttal hospitáló is van, mert éppen egyik tanfolyamuk végénél tartanak. 

Kevesen telefonálnak egyszer-kétszer, főleg rendszeres hívóik vannak, akik akkor jelentkeznek, ha elakadtak valamiben, vagy támogatásra van szükségük. Az önkéntesek részéről gyakori, hogy átadnak egymásnak eseteket, amivel ügyelő és hívó is jól jár: előbbi mentesül attól, hogy túlságosan ránehezedjen egy történet, utóbbi pedig lehet, hogy egy teljesen más nézőpontot kap a másik embertől. "A telefonon kívül velünk nem lehet más módon kapcsolatba kerülni, maximum levelet írhatnak, hiszen ez egy segélyvonal" - mondja arra a kérdésemre, hogy személyesen is kapcsolatba szoktak-e lépni a hívókkal. 

"Nem tudok odamenni és megvédeni"

Az ügyelőnek saját maga érdekében nem szabad érzelmileg belefolynia a telefonban hallott esetekbe, de az érzelmi érintettséget nem lehet teljesen kizárni. "Nem folyok bele, de nyilván érzelmileg megérintenek ezek az esetek, mert a hívások során szembesülök azzal, hogy milyen rendszerben élünk, hogy mennyire ki vannak szolgáltatva a nők az igazságszolgáltatási rendszernek, hogy mennyire elmaradottak vagyunk még a környező országokhoz képest. Még ma is nagyon erős patriarchális berendezkedésben élünk, és az egész jogalkotás ezt a rendszert tükrözi. Mérhetetlenül igazságtalannak tartom, hogy ha egy bántalmazott nő eljut a bíróságra, mondjuk könnyű testi sértéssel, akkor ott azt nézik, vajon igazat mond-e. Ez bevett gyakorlat, ahogy az is, hogy először az áldozatok elmeállapotát vizsgálják" - jelzi, mennyire nem zárhatja ki ez érintettséget. Ez pedig veszélyes is lehet rá nézve, mert lelkileg sérülhet - részben a történetek terhétől, részben a tehetetlenség miatt, amit akkor érzenek, amikor nem tudnak segíteni, mert például az eset már a rendőrség kompetenciájába tartozna.
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"Nem tudok odamenni és megvédeni, nem tudom bezárni a bántalmazót. Gyakran ilyenkor jön a kiégés" - meséli a tapasztalatokat az önkéntes, de azt is hozzáteszi: az egyesület nem hagyja magára az ügyelőket. Magánemberként és szervezett szupervíziók (a személyes tapasztalatok kontextusában végzett, kifejezetten szociális, pedagógiai, profit és nonprofit területen végzett személyiségfejlesztő foglalkozások) keretében is meg tudják beszélni az őket nyomasztó eseteket, helyre tudják tenni a dolgokat. "Ezek nagyon sokat segítenek, ettől függetlenül van úgy, hogy szünetet kell tartani. Nekem is volt tavaly egy hónapos szünetem, de ez természetes" - mondja őszintén, és hozzáteszi, a gyermekbántalmazással kapcsolatos hívások szokták leginkább megviselni: "Képzeld el, hogy felveszed a telefont és a vonal másik végén egy 12 éves gyerek van, aki az utcáról hív, mert éppen elmenekült otthonról."

Igazi sikerélmény ritkán van, mert sok eset végkimenetelét nem tudják, de éppen nemrég volt egy ilyen történet: az egyik hívónak sikerült az őt rendszeresen bántalmazó férjét kitenni, és telefonált, mert úgy érezte, hogy ebben sokat köszönhet az egyesületnek. "Szoktam szomorú és haragos is lenni, ugyanakkor sok esetben ezek arra ösztönöznek, hogy csinálni kell. Hallgatom a bántalmazott nők valóságát, és ez arra inspirál, hogy igenis kell aktivistáskodni, az apró sikerélmények pedig megerősítenek abban, hogy van értelme." 

A cikket a következő címen érheted el:

http://www.noilapozo.hu/20100226/nane-telefonos-segelyvonal
Le is teheti a telefont a drog-segélyvonal munkatársa

2010. március 7.  Nagy Melinda

Egy héttel ezelőtt a bántalmazott nők segélyvonalánál jártunk, hogy megtudjuk, hogyan folyik a munka, és milyen nehézségekkel kell szembenézniük az ott dolgozóknak. Szerettük volna árnyalni, kiegészíteni a témát, ezért ellátogattunk a Drog Stop Budapest Egyesület segélyvonalához is, ahol két ügyelővel beszélgettünk a munkatapasztalatokról.

"Mióta használ drogokat?" - kérdezi a mellettem ülő lány a telefon másik végén beszélő hívótól. "Elnézést, beszélne egy kicsit hangosabban? Tessék? 12 éves kora óta?" - folytatja, de hangjában nyoma sincs meglepettségnek, és nem érződik a saját véleménye sem. Nyugodtan konstatálja a kapott információkat, és segít, rehabokat ajánl a telefonálónak - vagyis a kliensnek, ahogy ők nevezik. A telefon előtt ülő lány, Zs., a Drog Stop Budapest Egyesület segélyvonalának soros ügyelője. A szervezet 1992-ben azért jött létre, hogy napi 24 órában információt, felvilágosítást, segítséget adjon drogokkal, ártalomcsökkentéssel, addikciókkal kapcsolatban szerfüggőknek, hozzátartozóknak, segítőknek.[BANNER468]
Ezt most akkor úgy képzeljem, hogy az ország bármely területéről a segélyvonalra bejövő hívás ide fut be, ebbe a szobába? - teszem fel az első kérdést, de Zs. csak egy elharapott igennel tud válaszolni, mert ismét csörög a telefon. Ezúttal nem komoly az ügy, iskolás gyerekek szórakoznak. "Ma már szinte minden gyereknek van mobiltelefonja, és mivel ez egy ingyenesen hívató zöld szám, akkor is tudnak minket hívni, ha a szülők nem töltötték fel pénzzel a kártyájukat. Sajnos elég gyakran meg is teszik, de ezzel szerintem minden zöld számos segélyvonal szembesül" - válaszolja. 
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"Általában mi vagyunk az első kapcsolatfelvétel az ellátórendszerrel, ezért mindegyik hívást komolyan kell venni" - kapcsolódik be a beszélgetésbe P., egy másik munkatárs, aki ma már nem, de korábban évekig dolgozott ügyelőként. "Lehet, hogy egy milliárdos kokainfüggő, lehet, hogy a miniszterelnök, aki a fia miatt telefonál, de az is lehet, hogy szipus egy hajléktalanszállóról, vagy valaki egy kis faluból hív minket. Bárki lehet" - sorolja, de persze ennél is sokkal szélesebb a skála. Az első kapcsolatfelvétel adott esetben azt is jelentheti, hogy még soha senkivel sem beszélt az illető a dologról, halvány fogalma sincs, hogy hogyan kell egy ilyen segítő beszélgetést elkezdeni egy szervezettel, ezért le kell vinni az elvárásokat, úgy kell hozzájuk állni, hogy az illető bármivel jöhessen. P. szerint az már egyéni rutin kérdése, ki mennyi idő alatt tudja kideríteni, hogy a klienssel most beszélgetni kell, elmondani neki, milyen lehetséges segítő helyek vannak, vagy konkrétan címeket ajánlani. "Sokszor az van, hogy hallom, más is van a háttérben, sutyorognak, az ember azt gondolná, hogy viccelni akarnak, aztán a végén mégis kiderül: komoly telefonról van szó, csak ők így tudták indítani a beszélgetést" - teszi hozzá Zs. 

Kell a keménység

Itt nem lelki segélyt nyújtanak. A szenvedélybetegekkel, legyen az drogfüggő vagy alkoholista, speciálisan kell kommunikálni. "Kell egyfajta keménység, de lehet, hogy nem ez a legjobb szó erre. Bizalmat kell neki adni, hogy elmenjen egy segítő helyre, de nem szabad illúziókba ringatni. Tudnia kell, hogy most bizony nagyon nehéz idők következnek, és nem mások fognak tenni dolgokat, hanem neki kell majd. Egy fogyókúrázó helyett sem tudok én diétázni. Ezt meg kell értetni velük - kezdi P. ecsetelni a különbségeket a többi segélyvonalhoz képest. - Végre valaki meghallgatja, pozitív visszajelzést kap egy olyan témával kapcsolatban, amire senki sem büszke. Igen, szúrtál, igen, loptál, de nézzük, hogy mit lehet csinálni, miért volt, és hogyan tovább." Első alkalommal még belefér egy hosszabb beszélgetés, de el kell érni, hogy 2-3 alkalom után már konstruktív kommunikáció alakuljon ki.

Drog Stop segélyvonal: 06 80 505 678 
A nap 24 órájában ingyenesen hívható zöldszám. 


A telefonos segélyvonalakat hívók, és főleg a Drog Stop segélyvonalát használók hajlamosak arra, hogy kötődni kezdjenek azokhoz az emberekhez, akik meghallgatják őket, akkor is, ha csak egy arctalan, személytelen hangról van szó, és ez hosszútávon nagyon megterhelő lelkileg az ügyelőnek, hiszen egy bizonyos szinten túl nem tud rajta segíteni. "Nem akar segíteni magán, csak kapaszkodik a telefonba és mondja, mondja, de nincs fejlődés, megrekedünk egy szinten. Ők szinte menekülnek attól, hogy letegyük a telefont. Engem ezek a hívók szoktak leginkább padlóra küldeni - mondja Zs. - Az ilyen krónikus hívókat például úgy lehet kezelni, hogy az ügyelő mondja meg, mikor telefonálhat, így próbálják meg szabályok közé szorítani. Ez egyfajta kontroll, és mivel nekik nehéz ilyen szabályokat betartani, fontos, hogy minél több határt kapjanak a leszokás közben, akár már tőlünk is."
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Volt olyan kliens, akinek az esetével négy éven keresztül foglalkoztak, és legalább 10 ügyelő ráment. Szakmai hibának könyvelték el, és szigorú szabályokat hoztak, amelyeket minden ügyelőnek be kell tartania. "Első hallásra talán embertelennek hangzik, de mi letehetjük a telefont, akkor is, ha valaki sír. Nekünk nincs nevünk, nemünk, arcunk, személyünk, ezért nem válaszolunk olyan kérésekre, ami a személyünket érinti, ha köhögünk, nem mondjuk meg, hogy betegek vagyunk-e, és azt sem, hogy fogyasztottunk-e már olyan szert, amit az illető használ. Optimális esetben nem egy bizonyos ember vagy, hanem egy fal, egy támasz, ennél nem több" - sorolja P. Nagyon nehéz megtalálni azt a keskeny sávot, amelyen az ügyelő mozoghat, pontosan ezért olyan nehéz a szenvedélybetegekkel foglalkozó segélyvonalakon dolgozók munkája. Mert fejben nagyon ott kell lenni.

"Őt még meg tudnám menteni, ez még belefér, találkozom vele, hiszen itt zokog egy utcával arrébb" - az emberben, pláne, ha segítőként dolgozik, ösztönösen jönnek ezek a gondolatok, de maguknak könnyítik meg a munkát, ha tartják a határokat, mert így nem kell alkudozni, önmaguk határait keresgetni, és hosszú távon védik is magukat, vallják a Drog Stop munkatársai. "Olyan, mintha lenne egy varázspálcád, amivel suhintasz: oda kell tenned magad, de csak a hívás ideje alatt, és nem szabad kiadni magadból semmit, csak amivel dolgozol - szemléltet P. a szokatlan hasonlattal. - Nem dicsérgetünk, de az mondjuk, igen, ez vagy az jó, vagyis pozitív megerősítéseket adunk."

Túladagolás és visongó gyerekek

Ha nem néznénk az órára, akkor is tudnánk, mikor csöngettek be az iskolákban, mert elhallgatnak a szórakozó kamaszok telefonjai, és befut egy komolyabb hívás: egy újfajta szer "becenevét" emlegeti valaki, ami annyira új, hogy még a lányok sem ismerik. "Hívjuk fel Rozit, most a tűcserén dolgozik, azóta úgyis "mocskos" lett a szája, biztosan tudja, miről van szó" - mondják viccesen, de tényleg: néhány perc múlva érkezik is a leírás e-mailen. A szigorú szabályok sokat segítenek az ügyelőknek, rendszeresen tartanak esetmegbeszéléseket, szupervíziókat, és egymáshoz is bizalommal fordulhatnak, ettől függetlenül iszonyú könnyű kiégni. Van, hogy szünetre van szükség, és olyan is, hogy valaki soha többé nem jön vissza. 

"Milyen hívások viselnek meg legjobban?" - kérdezem P-t. "A visongó, szórakozó gyerekek, mert sokszor fájdalmasan nagy a kontraszt köztük és a többi hívás között. Képzeld el, hogy valaki azért telefonál, mert egy barátja éppen akkor adagolja túl magát, majd egy tanácstalan hozzátartozó sír a telefonba, és két ilyen hívás után befut egy szórakozó kamasz hívása. Ettől reccsenek meg a legjobban. Azokkal is nehéz, akik képesek órákon keresztül percenként telefonálni, és nem szólnak bele a kagylóba, meg a betépett filozofálgató kamaszokkal sem mindig könnyű" - mondja P. Emellett a hozzátartozók hívásai is embert próbálók olykor, mert ők kevesebb információval rendelkeznek a drogokkal kapcsolatban, többségük annyit tud, hogy ebbe bele lehet halni. Ezek a telefonok általában hosszabbak, mert ki kell bontani, hogy mi van a gyerekkel, mi van a szülővel, milyen problémák vannak esetleg a családban, de negyven percnél egyik hívás sem tarthat tovább. Ez is egy az ügyelőket védő szabályok közül. 
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"A szülőknek sokszor nagyok az elvárásaik egy ilyen vonallal kapcsolatban. Vannak, akik azt várják, hogy az ügyelő gyorsan mondjon két mondatot arról, használ-e a hozzátartozója drogokat, két mondatot arról, hogy ez elmúlik-e, és megint két mondatban erősítse meg abban, hogy neki a kialakult helyzet miatt nincs semmi felelőssége - mondja P. - Ezek a beszélgetések nagyon fájdalmasak tudnak lenni, mert adott esetben a szülővel azt is meg kell értetni, hogy az a legjobb, ha a heroinfüggő gyerekét kizárja a lakásból és zárat cserél, mert ezzel ad neki 25 százalékot a túléléshez." Súlyos szavak, de ez az igazság. 

Motiváció van, a siker ritkább

Részben az arctalanság miatt, részben, mert a szerfüggőknek ez csak az első állomásuk, kevés a sikerélmény. Az itt dolgozók már azt is eredményként könyvelik el, ha valaki két év múlva telefonál, hogy újra bajba került, és emlékszik, hogy itt segítettek. "Régebben, amikor kevesebb volt a drogokkal kapcsolatos segítő szolgáltatás, és sokszor élő volt a túladagolásos krízis a vonal másik oldalán, gyakran előfordult, hogy a hozzátartozó vagy a mentős később visszaszólt, sikerült-e az életmentés. Volt, amikor igen, volt, amikor nem" - mondja P., de Zs. hozzáteszi: "Ha van már elég rutinod, akkor azért lehet érezni, hogy átment-e, amiket mondtál, és az nagyon jó érzés tud lenni. 15 éve leállt szenvedélybeteg vagyok, nem akartam ezzel foglalkozni, egyszerűen mindig felbuggyant valahogy az életemben. Nem vagyok kifejezetten segítő típus, de ez a tapasztalat-megosztási késztetés bennem van. Próbáltam már mást csinálni, de valahogy mindig visszatérek ehhez a területhez. A függőséggel kapcsolatos személyes tapasztalat sokszor segít, mert jobban át tudom érezni, milyen az, amikor az ember abszolút szét van csúszva, és nem lát ki a helyzetéből" - meséli Zs. a személyes indíttatásáról. - Ez a telefonos munka nagyon sok dolgot megvilágít magaddal kapcsolatban is, önismeretet tanulsz. Érzem, mitől vagyok dühös, mitől félek, minek örülök." 

Sokféle segítő dolgozik a területen. Vannak laikus segítők és vannak profik, pszichológusok, szociális munkások, addiktológiai konzulensek, és talpra állt szenvedélybetegek is, de érkezzen az ember bárhonnan, megfelelő önismeretre mindenkinek szüksége van ehhez a munkához. Fel kell ismerni, hogy mire hogyan reagál, mik a valódi motivációk, és ez általában már a munka közben derül ki, ezért itt sokkal hosszabb a rutin kialakulása, mint máshol. "Nekem nagyon sokat segített ez a munka, sok dologra rájöttem magammal kapcsolatban, és ez teljesen más perspektívát adott itt a segítő munkámban - mondja Zs. - Van úgy, hogy közben derülnek ki a saját lelki függőségeid, amikkel szembe kell nézned. Ez nem túl vidám dolog, de fejlődés van benne. Halálos betegek lelki segély vonalán nem tudnék dolgozni. Azért csinálom, mert hiszek abban, hogy van remény. Hogy fel lehet állni." 

A cikket a következő címen érheted el:
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