Internetes tanacsadas, online segités

A Kapocs megujitasanak részeként ettdl a lapszdmtol kezdve utjara inditjuk a ,,Terep-jar6” cimil
rovatot. Innovativ, a szocialis munkaban kevésbé ismert modszertani eszkozoket szeretnénk itt
bemutatni, interjiis beszélgetés formajaban. Ugy gondoljuk, hogy ezek az wjitasok sokkal jobban
megismerhetok a moddszereket alkalmazd gyakorlati szakemberek elmonddsabol, mint mas,
kotottebb formaju leirasbol.

Internetes tanacsadas, online segités, halljuk egyre gyakrabban a médiaban. De vajon mit is jelent
ez pontosan, kik és milyen szervezeti keretek kozott segitenek? Miért jo ez a klienseknek? Ezekrol a
kerdeésekrol beszélgettiink Hermann Zsuzséaval, a Psyché Lelkisegély Alapitvany elnékével, a Psyché
Kozosség vezetojével, akinek nemrég jelent meg ,, Behdalozott Psyché” cimmel egy lelkisegély-chat
életérodl szolo konyve, Gelsei Bernadett addiktologiai konzultanssal, aki online tanacsadast végez,
valamint Téth Anikod Pannaval, aki az ELTE Szociologia Doktori Iskola PhD hallgatoja, és az
internetes segitést kutatja.

Kapocs: Miért és hogyan kezdtetek online segitéssel foglalkozni?

Hermann Zsuzsa: Féallasban az MTA Pszichologiai Intézetében vagyok pszichologus asszisztens.
A Psyche Lelkisegély Alapitvanynal 1999-ben kezdtem el dolgozni, ami akkor még nem volt
formalis szervezet. '99-ben ugy képzeltem, hogy a lelkisegély-szolgalatunk pontosan olyan lesz,
mint a telefonos lelki segély, csak éppen irott feliileten torténik maga a segités. Abban az idében
még nem volt sem vide6 chat, sem skype, még csak irni lehetett. Nekem nem volt korabbi
gyakorlatom a telefonos segitésben, de a szervezetben mar kezdetektdl voltak pszichologusok,
néhanyuknak volt ilyen jellegii tapasztalata is.

Az induléskor a miikddésiink, elsdsorban a felhasznaloi kor késébbi boviilése miatt, nagyban eltért
a mostanitdl, és ezen nem csak a szervezeti kereteket értem. Annak idején feljott valaki hozzank az
internetre, kérdezett a pszicholdgustol, az valaszolt, néha én is belefolytam. Vagy, ha ketten voltak,
az egyik megvarta, amig a masik befejezi. Aztan egyre népszeriibbek lettiink, és latszott, hogy ez
masképp nem megy, mint kozosségi formaban. Ekkor valtunk Onsegitd csoporttd. Sajnos most
éppen nincs pszicholégusunk, de szocialis munkas és pszichopedagdgus van.

Gelsei Bernadett: Féallasban a Megalldo Csoport Alapitvanynak vagyok az intézményvezetdje, az
online segitést e mellett csindlom. Miikddtetek egy sajat honlapot, amin fizetds online tanacsadast
kinalok. A kliensekkel csak a netes feliileten talalkozom, nem ajanlok fel személyes taldlkozot. Az
egész olyan, mintha egy magéanrendelésre menne az ember, csak éppen nem kell odamenni. Nalam,
mivel fizetds a szolgaltatds, tényleg csak azok jelentkeznek, akik motivaltak, és komolyan
gondoljak a dolgot.

A szolgaltatas arait ugy kalkulaltam ki, hogy lehetéleg mindenki szamara elérheté legyen. En
ugyanis ebben latom az online segités egyik legnagyobb eldnyét: nagyon sok olyan kliensem van —
példaul a Nyirségbdl, Ajkarol és kornyékérdl, vagy példaul Zaldbol —, akinek a lakhelyén nincs
semmiféle ellatorendszer, szolgaltatds, vagy ha létezik is, nagyon lasst. Be kell menni, utazni kell,
idopontokat kell kérni. Az online moddszerben az a jo, hogy az ember akar otthon, akar a
munkahelyén kiszakithat magénak egy orat a beszélgetésre, ¢s igy tulajdonképpen barki szdmara
elérhetd a szolgaltatds. Id6pontot nalam is kell kérni, de ez teljesen illeszkedik az altalam
alkalmazott terapiaba.

Kapocs: Volt korabban ismeretetek valamilyen nemzetkozi e-tanacsadassal foglalkozo
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szervezetrol?

G. B.: Miel6tt elinditottam a szolgaltatast, nagyon sok amerikai oldalt tanulmanyoztam. Elsésorban
a nagy tavolsagok miatt leginkabb Amerikaban és Ausztralidban terjedt el a tavterapia, ami a
tavoktatasbol fejlodott ki. A szervezetek honlapjardl rengeteg hasznos informacidt gytijtottem.
Példaul valamennyi szervezetnek van egyfajta alapszabalya, amit a felhasznalonak el kell olvasnia,
el kell fogadnia. Ezt fontosnak tartom, az én weboldalamon is van ilyen.

Kapocs: Milyen feliileteken segitetek?

H. Zs.: A Psychénél eldszor csak chat volt, kés6bb tettiik hozza a férumot, mostanra pedig van
skype és blog is, de talan még mindig a chat a legnépszeriibb. Talan azért, mert gyors.

G. B.: A chat népszertisége szerintem abban rejlik, hogy ebben a keretben mindenféle sallangot le
lehet valasztani, és csak a problémara fokuszalni. Ha valaki a chatet valasztja, egyrészt anonim
marad, masrészt nincs hosszas bemutatkozéds, mint egy személyes taldlkozén. Nalam egyébként
levélben, chaten és webtelefonon keresztiil lehet segitséget kérni.

Kapocs: Szerintetek mitél fiigg az, hogy ki milyen szolgaltatast valaszt?

G. B.: Ugy gondolom, ez a kliens személyiségétdl fiigg, és a probléma jellegétél. Van, aki csak
chatel, van, aki skype-on keresztiill kommunikal, és van, akivel besze¢lgetés kozben latjuk is
egymast. En szeretem, ha webtelefont hasznalunk, mert az majdnem olyan, mintha egy terapias
szobaban tlilnénk.

H. Zs.: A webtelefonon jobban kisziirhetd, ha valaki példaul nem mond igazat, telefonon keresztiil
kevésbé jellemzdek az atverések, mert ebben az esetben jobban miikddik a metakommunikacio.

Toth Aniké Panna: A kutatdsok szerint a felhaszndlok segitségkéréskor is azt az internetes
kornyezetet preferaljak, melyben egyébként is otthonosan mozognak. Ez azt jelenti, hogy ha valaki
még soha nem chatelt, viszont szokott forumozni, valosziniileg akkor is a forumot fogja valasztani,
ha lelki segélyre szorul. Ha egy internetes szolgaltatast épitlink, akkor érdemes koriilhatarolni a
célcsoportunkat, és ez alapjan eldonteni, hogy milyen modalitasokat hasznéljunk. A fiatalok ma mar
gond nélkiil hasznaljak a kozdsségi oldalakat, azonnali lizenetkiild programokat, az ¢ segitésiikre
ezek a formak alkalmasak lehetnek. Szerintem a legszerencsésebb, ha tobbféle lehetdséget kindlnak
a kliensnek, amelyekb6l a problémaja, a kora, a személyisége szerint valaszthat. Es persze az
infrastruktara sem mindig adott barmelyik forma igénybevételé¢hez.

Ha a segitdk szemszogébdl nézziik a kérdést, akkor megfigyelhetd, hogy tobb tabor kezd kialakulni,
vannak, akik valdéban online segitenek, tehat chaten, webkamerazassal, telefonnal, €s vannak, akik
csak a szinkron kommunikéciot, a féorumos és e-mailes format hasznaljak. A telefonos lelkisegély-
szolgalatok ma mar internetes szolgaltatasokat is nytjtanak, skype-on és e-mailben is segitenek
tobb szervezetnél. A veliik készitett interjik sordn azt tapasztaltam, hogy némi bizalmatlansag
megfigyelhetd az irdsbeliséggel kapcsolatban, ami nem is meglepd, hiszen 6ket arra képezték ki,
hogy a kliens hangjabol kovetkeztetéseket vonjanak le. Igy 6k jobban tudjak hasznalni a
webtelefont. Mdasok épp az irasbeliségben biznak jobban, ugy gondoljak, hogy komoly
személyiségfejlesztd hatdsa van. Olyan segitd szolgélatot is ismerek, ahol csak e-mailben segitenek,
a chatet teljes mértékben elutasitjak. Ok meg ugy vélik, hogy az artalmas, internetfiiggéshez vezet.
Fontos, hogy a segit6 is tudja hasznalni az adott technologiat, és ismerje azokat a kommunikéacios
sajatossagokat, melyek az adott kozeget jellemzik, hiszen ezek nélkiill nem tud hatékonyan
dolgozni.



Az én véleményem, hogy mindegyik formanak megvannak az eldnyei és a hatranyai, a segitknek
kell mérlegelni, hogy melyik eszk6zt milyen problémak és célcsoport esetén tudjak hasznalni.

Kapocs: Mi a kiilonbség a face to face és az online segités kozotti? Egyaltalan, miért hasznos
az online?

G. B.: Az online segitségnytjtas els6sorban a megeldzésben hasznos. Behoz olyan rétegeket,
csoportokat, akik amigy nem mennének el hivatasos segitéhdz. En azt gondolom, hogy az online
segitségnyljtasban az els¢ fontos szempont, hogy adjunk a hozzank fordulénak egy lokést,
impulzust, megmutassuk azt, hogy igy miitkddne a segités egy face to face helyzetben.

T. A. P.: A kutatdsaim soran a kérdéivekben €s az interjukban is arra kértem az online segitoket,
hogy mondjék el, milyen elényeit-hatranyait latjak az internetes formanak. A kérddivet kitoltdk az
internetes forma eldnyei kozott megemlitették, hogy igy messzirdl is kérhetd segitség, lekiizdhetd a
foldrajzi tavolsdg. Mindenki igénybe veheti, példaul a fogyatékkal ¢€I0k, visszahuz6do
személyiségek, panikbetegek, szocialis fobiasok, magas statuszii emberek. Eldnye, hogy az is
elérheti, akinek egyébként sok idejébe és pénzébe keriilne, hogy személyesen kérjen segitséget.
Olcso6, sokaknak semmilyen lehetdségiik nincs arra, hogy allami rendszerben dijmentesen terapias,
tanacsadasi lehetdséget igénybe vegyenek. Ha el is jutnak egy orvoshoz, vagy pszichiaterhez, akkor
neki nincs ideje arra, hogy 50-60 percig beszélgessen egy-egy beteggel. Rdadasul példaul éppen a
fiatalok szamara nincsenek is ilyen ellatasok, kivéve, ha fizetnek, tobb ezer forintot éranként.

Sok kliens szamara fontos, hogy partatlan véleményt kapjon: a tanacs alapjan el tudja donteni, hogy
érdemes-e személyesen is felkeresnie szakembert. Olyan is el6fordul, hogy mar jart személyesen
segitdnél a tanacskérd, de biztonsagot ad neki, ha mastdl is kér véleményt. Az internetes tanacsadas
tovabbi eldnye a segitdk szerint, hogy gyors, idétakarékos, lényegre t6rd, hamar felkutathato,
¢lethelyzetekben a kliensnek elegendd, hogy valaki meghallgassa, figyeljen ra. Egy empatikus
valasznak lehet azonnali szorongasoldd hatdsa, még ha atmenetileg is. Gyakori, hogy csak egy
informaciora van sziiksége a segitségkéronek, ezzel a megoldassal idot és pénzt takarit meg.
Komoly eldnye, hogy a személyes talalkozassal szemben az internetes segitség a személyazonossag
felfedése nélkiil igénybe vehetd, ennek koszonhetden a kliensek olyat is megkérdeznek, amit
egyébként nem mernének. Csak a problémat kell felvallalnia, alacsonyabb kiisz6bot kell atlépnie a
segitségkéronek, mint a személyes vagy akdr a telefonos segitségkérésnél. Sokaknak a
szégyenérzet, vagy mas lehetdség hidnya miatt is elonydsebb lehet, mint a személyes segitségkérés,
kevésbé stigmatizal, privat, biztonsagos €s diszkrét. Nagy lehetdség azoknak, akik sosem mennének
el személyesen egyéni vagy csoportterapiaba. Ezeken tul fontos, hogy a nyilvanos kérdést és valaszt
masok is olvashatjak, olyanok is, akik soha nem irnanak.

A biztonsagérzetet noveli az is, hogy a kliensek nyugodt kdrnyezetben, otthonrdl is kérhetnek
segitséget, és barmikor kiléphetnek a kapcsolatbol, kovetkezmények nélkiil.

Az internetes segités hatranya lehet viszont a vélaszaddk szerint a metakommunikacié hianya, az,
hogy nem latjdk egymadst a felek, hidnyzik a személyes kontaktus, a szemkontaktus, az érintés,
szaglas. Személytelen, nehezebb a bizalmat megszerezni. Mindezekhez még hozz4jon az is, hogy
nem mindig keriil felszinre a valodi probléma. Hianyosak lehetnek az informéciok a kliensrdl, ami
féleg az aszinkron kommunikacional okoz gondot, amikor nincs lehetdség azonnal visszakérdezni,
ha egy koriilményt nem ismertiink. A levelezés iddigényes, a kliensek nehezen tudjak elmondani igy
az érzéseiket. Gyakran feltesznek olyan kérdéseket, amikre csak altalanos valasz adhato, igy a
valasz félrevezetd lehet. Nehéz az alapos rédhangolodas a segitséget kérd problémajara, és a
személyes kapcsolat hianya miatt azonnali valos beavatkozasra nincs lehetdség.



Az irasbeliség, az aszinkron kommunikéacié hatranya, hogy nem halad olyan gyorsan a ,,segitd
beszélgetés”, mint személyesen, a kérdések €s valaszok kozott tobb nap is eltelhet. Ugyanakkor
szélesiti a segitségkérd lehetdségeit, hogy irdsban is kérhet tandcsot. Az irasbeli kommunikacid
sajatossaga, eldnye, hogy a szoveges iizenetek archivalhatéak, ami segitheti a klienst a
feldolgozasban, a segitét pedig a munkaja minéségének javitasaban, az eset elemzésében. Irasban,
e-mailben terapia nem végezhetd, krizishelyzetben nem megfeleld segitségnyqjtasi forma a
lasstisaga és a személytelenség miatt. Hatrany lehet chatnél a fliggdség kialakuldsa, illetve altalaban
az, hogy nincs lehetdség a valosagkontrollra, ami terhet jelenthet a tanacsadonak, illetve az is, hogy
ha hirtelen megszakitja a kapcsolatot a kliens, akkor nem tudja, mi lett vele.

Kapocs: Milyen modszerrel dolgoztok?

G. B.: En megoldaskozpontii terapiat alkalmazok az online segités soran. Magyarorszagon ilyet
csak csaladterapias képzésben csindlnak. Ez egy néhadny, maximum Otalkalmas ,,talalkozast™ jelent.
Tehat nem pszichoanalizisbe viszem be az embert, hiszen arra az online terdpias helyzet nem
hasznalhato. Ez a modszer teljes mértékben a problémara fokuszal, azaz, a kliens hoz egy konkrét
helyzetet, amelyet a segitével (ehhez nem kell, hogy pszicholdgus legyen az illetd, lehet barmilyen
szocialis segitd) kozosen korbejarnak. Beliil, 6nmagédban, mindenki tudja, mi a megoldas, csak nem
birja aktivizalni azokat a pozitiv er6forrasokat, amik segitenek neki abban, hogy elinduljon egy
uton, ami kivezet a szitudciobol, amelyben most benne ragadt. A segitd ilyenkor tigy funkcional,
mint egy katalizator, folyamatosan visszajelzést ad. A terdpia mdsik része annak a kiilonleges
helyzetnek a megkeresése, ami a kliens korabbi ¢életében hasonlo volt a mostanihoz, és amit akkor
sikerililt megoldania. Mert mindenkinek van megoldéasa, csak nagyon nehezen taldlja meg, ra kell
vezetni. Lehet, hogy pont a harom vagy 6t alkalom nem elég erre, de valami elindul benne, amivel
aztan tovabb tud lépni.

Kapocs: Kiknek jelenthet segitséget ez a modszer?

G. B.: Ugy gondolom, hogy a megoldaskdzpontu terapia az online segitésben azoknak jo, akiknek
csak é¢letvezetési nehézségeik, elakadasaik vannak, tehat akik nem szorulnak gyogyitoé folyamatra,
terapiara. Ettdl fliggetleniil a gyogyitasra szorulok szdmara is hasznos az online tandcsadas, hiszen
ha csak chatben is, vagy e-mailen keresztiil, de legalabb latjak, milyen az, ha segitségért fordulnak
valahova. Volt olyan kliensem, akivel fél éven keresztiil levelezgettem, ez utan jutott el oda, hogy el
tudta donteni a segitségemmel, merre akar indulni, és hogyan. Azutan elment Bagdi Emdkének a
csoportjaba. En ezt sikernek konyveltem el, hiszen én segitettem ra 6t egy ttra.

H. Zs.: A Psyche kozosségében azok taldljak meg a helyiiket, akiknek van valamilyen életvezetési
problémajuk, vagy magéanyosak, és a kozosségben baratokra taldlnak. Nekiink az a specialitasunk,
hogy nemcsak a neten miikddiink, hanem ¢€lében is: bulikat, tdborokat, tréningeket tartunk. Akiknek
komoly problémajuk van, tehat pszichiatriai betegek, azoknak probalunk megfeleld szakmai
szervezetet talalni. Foleg a Tiindérhegyre kiildjiik 6ket, mert a klienseink nagy része nem engedheti
meg maganak, hogy kifizessen egy kezelést, anndl is inkabb, mivel rendszerint hosszu terapiara van
sziikségiik.

T. A. P.: Véleményem szerint a kliensek biztonsagérzetét noveli, ha van egy hely, ahova
informacioért, tandcsért fordulhatnak. A interneten keresztiili segitségkérés lehetne a legegyszertibb,
legolcsobb, leggyorsabb, és az anonimitdst leginkabb garantdlé megoldas. Az alacsonykiiszobii
pszichoszocialis ellatasokat informdcios honlap, online adatbazisok, online interaktiv tandcskérési
lehetdség, forum, chat, kozosségi oldalak hasznélata teheti hatékonyabba.

A fiatalok segitésére, ifjusagi munkara is alkalmas kozeg lehet az internet, hiszen Magyarorszagon
ma mar a tizenéveseknek kozel szdz szdzaléka hasznalja. Az internetet a megel6zés, a prevencid



idedlis szintere. Meggy6z0désem, hogy az online segités olyan specidlis célcsoportokat érhet el,
amelynek a tagjai legtobbszor a hagyomanyos szocialis ellatasok igénybevételéig el sem jutnak, a
stigmatizacio, szégyenérzet vagy a félelem miatt. Ilyen emberek az Gin. megbélyegzett csoportokhoz
tartozok (csaladon beliili erdszak daldozatai, fert6z0 betegségben szenveddk, prostitualtak,
szenvedélybetegek, illetve hozzatartozoik, lanyanyak stb.).

Specialis esetekben az internetes lelki segitségnytjtds a jelenleginél sokkal jobb esélyeket
biztosithat példaul a siketeknek, hallassériilteknek, hiszen a segitOkkel irdsban kommunikalhatnak
(vagy jeltolmacs segitségét kérhetnék, de mint tudjuk, bel6liik sajnos jelenleg nagyon kevés van
Magyarorszagon, igy még a telefonos lelkisegély-szolgéalatokat sem tudjak hasznalni). Segithet a
beszédfogyatékossaggal ¢€ldknek, a szocidlis és agorafdbiasoknak, kdnnyebbséget jelenthet a
mozgasukban erdsen korlatozottaknak az internetes szolgéltatasok igénybevétele. A foldrajzi
tavolsag sem jelent akadalyt, igy a ritka betegségekben szenveddk (rare diseases) €s hozzatartozdik
is elérhetik egymast a vilag kiilonb6z6 pontjairol.

Kapocs: Az online segitést nyujto szervezeteknek van jelenleg valamilyen szakmai hal6zata?

G. B.: Eppen most alakult meg MOLTE (Magyarorszagi Online Tanacsadas Egyesiilete) néven egy
civil szervezetet, amit magam alapitottam, és aminek az a célja, hogy 0sszefogja a Magyarorszagon
miikddé online lelki tanacsadokat. Végre lenne egy olyan szervezete az online segitoknek, ahol
megoszthatnak informacidkat, kutatdsi eredményeket, egyiitt gondolkodhatnak a fejlesztési
iranyokrol, kozosen kialakithatnak egy etikai kodexet, kidolgozhatnak egyfajta mindségbiztositast.
Vagy ha valakinek van egy szakmai kérdése, akkor azt egy forumoldalon meg lehetne vitatni. Az
ISHMO-n — International Society for for Mental Health Online, nemzetk6zi mentalis lelki online
tanacsadas egyesiilet — van forum, eseteket is megbeszélnek, ez mar olyan, mint egy szupervizio.

H. ZS.: A www.konzultacio.hu is elvileg ezért miikddik, ahol a forumokban van szupervizids topic
1s. Kozel 3000 tagjuk van.

Kapocs: A szakman beliil mennyire fogadjak el az online tanacsadast?

H. Zs.: En ugy érzem, hogy mindenki drukkol nekiink, de kozben tivol tartja magét ettdl a
dologtol. Igazabol nem tudom, hogy ennek szakmai indokai vannak, vagy éppen nem érnek ra, vagy
teljesen masbol adodik.

G. B.: Aki a neten fent van, az nem el6itéletes. Ugy gondolom, hogy aki érti a net vilagat, és latja,
hogy neki ott hol lehet helye és szerepe, tehat nem csak a nagyon klasszikus hierarchikus
rendszerben tudja elképzelni magat, az maga is sokkal nyitottabb a neten gyogyitdé munkat végzo
emberek irant. Engem egyre tobb pszichiater keres meg azzal, hogy segitsek neki, amikor elmegy
kilfoldre, vegyem at idészakosan azokat a pacienseit, akik erdsen kétddnek hozza, jo a kapcsolatuk
egymassal.

Ugy gondolom, hogy a szakméaban kétféle hozzaallas van: egyrészt megjelentek a
szenvedélybetegeknél azok a segitdk, akik nem feltétleniil adnak interneten, online tandcsot, viszont
van webes feliiletiik, van blogjuk, van a YouTube-on anyaguk. Ok ezeket az online feliileteket
marketingcélokra hasznéljak, arra, hogy minél t5bb embert hivjanak be a maganpraxisukba. Ugy
latom, hogy ez nem nagyon szimpatikus a szakmanak, mikdzben azt senki sem kritizalja, ha valaki
a maganbetegét behivja valami maganrendel8be. Holott mi a kiilonbség valdjaban? O is pénz csinal,
csak masképpen. Azzal szemben viszont, amit én csindlok, semmilyen fenntartasrol sem hallottam,
de az is lehet, hogy nem mondjdk a szemembe.

Most azt veszem észre, hogy azok is, akik korabban elzarkoztak eldle, kezdik latni, hogy igenis



sziikség van az internetre. Szerintem a szakmanak még 4-5 ¢év kell ahhoz, hogy atalljon erre
valamilyen mértékben. En a szakmai korokben ezt a modszert szeretném népszertisiteni. Epp most
kiildtiink ki (Téth Anikd Pannaval — a szerk.) 90 szenvedélybetegek ellatasaval foglalkozo
szervezetnek kérddivet, amelyben olyanokra vagyunk kivancsiak, hogy van-e honlapjuk, blogjuk,
van-¢ kozOsségi oldaluk, milyen internetes csatorndkat haszndlnak, akarnak-e bdviteni,
gondolkoznak-e online tandcsadasban, stb. Nalunk, a Megallonal nagyon sokan a honlapunkon
keresztiil jelentkeznek, példdul e-mailt kiildenek mint sziilk, mint kliensek, tehat nemcsak
szdjhagyomany utjan talalnak el hozzank, hanem az internetrdl is.

T. A. P.: En ugy latom, hogy egyelére sokan még a veszélyeket, és nem a lehetéségeket latjak
ebben. Sziikség is lenne rd, hogy professzionalizdlddjon ez a tevékenység, legyen olyan egységes
etikai kddex, amelyet az online tandcsadok elfogadnak, legyen valamilyen jogi szabalyozasa, tobb
kutatas torténjen ezen a teriileten, ismerjiik meg a hatasokat, a lehetdségeket. Mindezek ndvelhetnék
az internetes segités elfogadottsagat. Mindenesetre az mar érezhetd, hogy igény van ré, és egyre
tobb szervezet kinal online szolgéltatdsokat is a klienseinek. Talan id6 kérdése is az egész, hisz a
telefonos lelkisegély-szolgalatok is hasonléan indultak, némi bizalmatlansag Ovezte Oket, mara
viszont bebizonyitottdk, hogy komoly szakmai munkat végeznek, kiszamithatéan miikddnek, és
elismertek lettek.

Kapocs: Jellemzéen kik jelentkeznek a segitségnyujtasnak erre a formajara?

H. ZS.: Nalunk az 6tvenen tili korosztaly jelenik meg, €s a tizen tuliak, mondjuk, huszonnyolc
évesig bezardlag. Kozépkoruak szinte alig. Tehat azok a gyerekek, akiknek nagy hianyuk van
csaladban, a csaladdot keresik nalunk. Azok pedig, akik mar nagyon maganyosak, oregek, betegek,
margora keriiltek, munkanélkiiliek stb., 6k a tarsasagot keresik. Mivel mi él6ben is kinalunk
programokat, nalunk elég szines a kliensek kore, ahogyan az is valtozatos, hogy ki mit valaszt
maganak. Van, aki csak az ¢l6 programokra jar, de van olyan is, akit még soha nem lattunk,
természetesen Ok is beletartoznak a kozdsségbe, hiszen azért nem lehet valakit kizarni, mert nem
mutatja magat. Volt példaul egy olyan drogos srac, aki nagyon jo szerepet vitt, egy megtérni vagyo
rosszfiut, minden lany beleesett — amugy ez a legjobb szerep a neten —, mindenki megmozdult érte,
az egész masfél évig tartott. Masfél év utan pedig kideriilt, hogy se nem fiu, se nem drogos.

G. B.: Az én weboldalamon altalaban kevesebben jelentkeznek. Amin meglepddtem: sok koztiik az
alkoholproblémaval kiizdé kozép- és felsdvezetd 45-50 év koriili nd. Ezen kiviil sok a hozzatartozo
(baratnd, feleség, gyerek), aki a kornyezetében 1év6 a szenvedélybeteggel nem tud mit kezdeni. A
masodik csoportot a drogos fiatalok alkotjak, 0k kevesen vannak. A harmadik csoport a
parkapcsolati problémaval jelentkezdk, koztiik sok a férfi, és szintén meglepd modon 80%-uk
valamilyen szerelmi haromszogbe ragadt bele, amiben nem érzi jol magat. Szenvednek ettdl, a
szenvedés valddi oka pedig az, hogy nem ismerik 6nmagukat. Jellemzden az a probléma, hogy azt
gondoljak magukroél, 6k j6 emberek, j6 csaladapdk, jo férjek, aztan a képbe cstszik bele egy szeretd.
Es akkor rajonnek, hogy milyen profin, kénnyedén hazudnak, vernek at mindenkit. Ezt a bels6
konfliktust nem tudjak kezelni.

T. A. P.: A ’90-es évek végéig az emberek tObbnyire csak oktatasi intézményekben, konyvtarakban
fértek hozzd az internethez, a haléon levé magyar felhasznalok tobbségében kozintézmények
munkatérsai, vagy informatikusok voltak. Sajnos persze még ma sem érhet6 el mindenki szdmara az
internet, de igen széles korben elterjedt. Az altalam megkérdezett internetes segitdk szerint mar nem
lehet azt mondani, hogy csak egy adott tarsadalmi réteg kérne segitséget — mig régen jellemzd volt,
hogy a kozéposztalybeli fiatal férfiak uraltdk a netet—, életkor, nem, lakdhely, problématipus szerint
a legkiilonb6zobb emberek fordulnak hozzajuk tanacsért.

Azt hiszem, ma mar nem a tarsadalmi helyzetébdl eredéen dont valaki az internetes segitségkérés



mellett, hanem a problémajanak a tipusa, az élethelyzete alapjan. Az interjuk soran a segitok erre
vonatkozban szamos példat emlitettek, pl. alkoholista, vezetd pozicioban dolgoz6 ndé nem szerette
volna, hogy tudjanak a gondjardl, vagy egy kistelepiilésen €16 anya szégyellte, hogy sziilés utani
depresszioja van. Egy hallassériilt kliens szivesebben kér e-mailben tanacsot, informécidt. Sokan azt
gondoljak, masoknak nincsenek hasonld gondjaik, kinos segitséget kérni, féleg lelki problémakkal,
sajnos ennek nincs meg a kultardja Magyarorszagon. Tobben is emlitették, hogy a segitségkérdk
koziil sokan elszigeteltek, mert kiilfoldon, vagy egy kis faluban laknak, de mas értelemben is
jellemzd az elszigeteltség. A segitségkérdk motivacidjarol még keveset tudunk, Bognar Klara
végzett 2006-ban kutatast, de azdta nagyon atalakult ez a szféra, tervezem, hogy megkérdezem a
klienseket is.

Kapocs: Ossze tud kapcsolodni az online segités a szocidlis munkaval?

G. B.: Ha arra kérdezel rd, hogy a jelzérendszer hogyan tud miikddni az internetes csatornan
keresztiil, akkor a valaszom az, hogy klasszikus értelemben nem. Ha mondjuk a Megalloba odajon
valaki, €s én azt latom, hogy ez egy drogos anya, a gyereke meg veszélyeztetett, mert kiskoru és
nem latja el, akkor felhivom a gyermekjolétist, a gyamiigyest. A neten ilyet nem tudsz csinalni,
hiszen a netben pont az a jo, hogy a jelentkezd anonim. Nem kérek téle semmilyen papirt, hanem
elhiszem neki, amit mond. Es innentél kezdve, ugye, nem tudok irni egy e-mailt a
gyermekjolétisnek. De hogy az internet, ez a cyber vilag, és a valos vildg hogyan tud
Osszekapcsolodni azért, hogy segitsen vagy hatékonyabb legyen, azon lehet gondolkodni.

T. A. P.: Szerintem a valasz egyértelmilien igen. Ezt most nem csak mint kutat6 mondom. A
Lelkieré Egyesiiletnél dolgozom, ahol létrehoztunk egy fiataloknak szold portalt (www.happy-
net.hu), és a Debreceni Egyetem Mentalhigiénés és Esélyegyenldségi Kozpont honlapjanak a
szerkesztésében is részt veszek. A munkank sordn haszndljuk az online lehetdségeket a kliensekkel
vald kapcsolattartasra, kiilonbozd teszteket tesziink kozzé, amelyekkel kisziirjiik a veszélyeztetett
fiatalokat, ¢s felajanljuk szdmukra a szolgéltatasainkat. Nagyon sokan igy veszik fel veliink el6szor
a kapcsolatot. Rendszeresen hasznaljuk az elektronikus tanulményi rendszert is a fiatalok elérésére,
hirleveleket készitlink, a szolgéltatasainkat folyamatosan hirdetjiik. A legnagyobb kozdsségi
portalon is jelen vagyunk, e-mailben is kérhetik szakembereink, képzett kortarssegitdink segitségét
a latogatok. Ezek gyakorlatilag alacsonykiiszobli szolgaltatdsok, anonim modon igénybe vehetd,
prevencids lehetdségek az interneten.

Kapocs: Van valamilyen nemzetkozi hattér, ismertek nemzetkozi netes segitéo halozatot?

G. B.: En tagja vagyok az ISHMO-nak, ez egy nagy amerikai ernydszervezet, intézmények és
maganszemeélyek is tagjai lehetnek. Tulajdonképpen ez volt a MOLTE mintéja. Eur6pabdl kevesen,
spanyolok, németek, hollandok, taldn belgdk vannak benne, inkdbb ausztrdl és amerikai tagjai
vannak, tudtommal én vagyok az egyediili magyar. A szervezetet egyetemi tanarok talaltak ki, és
rengeteg izgalmas és hasznos dolgot csinalnak.

T. A. P.: Mellettiikk mas nemzetkozi szervezetek is foglalkoznak a kérdéssel, példaul nemrég jelent
meg magyar nyelven is az EMCDDA (European Monitoring Centre for Drugs and Drug Addiction)
kiadvanya, melyben az EU-tagillamokban a kabitoszer-probléma kezelésére alkalmazott legjobb
internetalapu beavatkozasokat gylijtottek dssze.

Kapocs: Hany online segité szervezetrol tudtok?
T. A. P.: Az online segitd szakemberek ¢€s szervezetek szamdat nehéz pontosan meghatarozni, gy

gondolom, hogy 300-400 kozott lehet. A problémat az jelenti, hogy elészor is el kell donteni, kit
sorolunk ebbe a kategoridba. 2010 szeptemberében készitettem egy cimlistat, melybe az akkor



internetes tanacsadassal foglalkozok elérhetdségeit gylijtottem Ossze. Kizardlag a szocidlis,
egészseégligyi, oktatasi teriileten tanacsot ado szakembereket, szolgalatokat vizsgéaltam, 203 ilyen
szervezetet/segitot talaltam akkor, ez becslésem szerint a teljes alapsokasag fele lehet. Négy nagy
csoportba sorolhatjuk 6ket: egy résziik portaloknal tanacsad6 (NOk Lapja Café, N6i Portal, Nana.hu,
HaziPatika.com, csaladinet.hu, cvcentrum.hu, tbkisokos.hu, otvenentul.hu, donna.hu, harmonet.hu
stb.). Ok a munkajukért semmilyen téritést nem kapnak, onkéntesként dolgoznak, otthonukbol
végzik ezt a munkat, a portalt miikodtetd céggel kotott szerzodés alapjan. Tobb valaszadd ismert
szakember, akiket a portdlok szerkesztdi, tulajdonosai kértek fel szakértének, sokan maguk
jelentkeztek erre a munkara egy adatlap kitoltésével. A portalok miikddtetdi a segitéknek azért nem
fizetnek, mert ugy gondoljak, hogy ez ingyenes reklamlehetdség a szamukra. Egy masik nagy
csoportot alkotnak az eredetileg telefonos lelkisegély-szolgalatok munkatarsai, akik ma mar
interneten is nyujtanak segitséget. Ok a telefonos szolgilatnal mar meglevé infrastruktirat
hasznaljak, a munkdjukat az tigyeleti helyiségekben végzik. A legtobben onkéntesként dolgoznak.
A harmadik csoportba azok tartoznak, akik valamilyen 6nall6 internetes tanacsadd szolgalat
munkatarsai. A negyedik csoportot az ,,egyéni” tanacsadok alkotjdk, akik nem teamben, hanem
onalldan, sajat honlapjukon keresztiil nydjtanak online tanacsadast is.

Kapocs: Egymassal milyen kapcsolatban vagytok, tudtok egymasrol?
G. B.: Nem igazan, én inkébb csak drogosokkal foglalkoz6 szervezeteket ismerek.

T. A. P.: Erdekes, hogy a kutatasom soran én is ezt tapasztaltam, a legtobb online segitd nem tart
kapcsolatot mas internetes tanacsado szolgalattal, sokan egyaltalan nem is ismerik a tobbieket. Ha
valakinek nem tudnak segiteni, akkor altalaban a lakohelyhez kozeli szakembert, intézményt
ajanlanak a szdmukra, nem jellemzd, hogy mas online szolgathoz iranyitanak tovabb a klienseket.
Szerintem fontos lenne, hogy Osszefogjanak, megosszdk egymadssal a tapasztalataikat, tudasukat,
kozos képzéseket szervezzenek, kitaldljak az internetes tanacsadas jogi, etikai szabalyait.

Kapocs: Nagyon koszonjiik, hogy megosztottatok veliink a gondolataitokat elsdé ,terep-
jaradsunkon”. Ezzel az interjuval talan mi is segithetjlik az egymasra talalast.
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