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Koszonetnyilvanitas

Szeretném kifejezni kdszonetemet konzulens tandromnak, Dr. Faragd Laszlo Jozsef egyetemi
adjunktusnak, aki segitOkészségével, tiirelmével segitett a szakdolgozatom elkészitésében.
K06szonom, hogy amikor kérdésem volt, barmikor szdmithattam ré, és a konzultaciok soran az
idejét nem sajnalva tdmogatott hasznos tanacsaival és oOtleteivel. Szeretném megkdszonni a
tartalmas ¢és szines eldaddsait, amelyeken nem csupan a tananyagot sajatithattam el, hanem egy

¢letszemléletet €s a tudomanyos gondolkodas alapjait is.

K6szonom.
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Bevezetés

Bevezetd a Segélyhivo vildgaba

Szakdolgozati témamhoz a munkambo6l meritettem az Otletet. Az Orszagos Rendor
Fokapitanysag Készenléti alloményaban dolgozom 2016 januarjatol, a Hivas Fogadd Kdzpont
egyik tgyviteli alkalmazottja vagyok. Az orszdgban két helyszinen, Szombathelyen é&s
Miskolcon orszagos szinten fogadjuk és kezeljilk a veszélyhelyzetekre irdnyulé hivasokat,
legyenek ezek a rendorség, a mentdk vagy a katasztrofavédelem, esetleg mind a harom egyben
segitségére sziikséges esetek. Ez az egyetlen szdm, amit ugy is fel lehet hivni, ha a telefonban
nincs SIM kartya, és ingyenesen hivhatd az orszdg barmely pontjarol.

Kollégaimmal egy-egy asztalndl iiliink, két monitor &ll rendelkezésre a munkank soran, az
egyiken az adatlapi feliilet, a masikon Magyarorszag térképe lathatd, amint pedig beérkezik a
hivas az ugynevezett poligon adatokat latjuk a térkép feliileten, ami azt jelenti, hogy sargéaval
lefedve jelzi nekiink, hogy koriilbeliil honnan érkezhetett a hivas, illetve még pluszban segit az
AML informacié, ami még pontosabban jelzi, hogy a hivo honnan is kér segitséget, amit piros
potty jelez. Figyelmiink folyamatosan megoszlik a két monitor kozott, a szamitdogépes egér
segitségével mozgatjuk a térképet, nézziik a hivas helyzetét, kozben beszéliink a bejelentdvel, és
ha megvan a pontos helyzet, gyorsan, a lehetd legtobb részletet, rovid mondatokba leirjuk és
tovabbitjuk a megfeleld készenléti szervezet felé.

Fejiinkon mikrofonnal ellatott fiilhallgatoval dolgozunk, hogy konnyebben tudjunk gépelni, és ne
foglalja le semmi a keziinket, igy nem lassitja semmi a folyamatot.

Munkam sordn, amikor pusztan csak telefonon tudok kommunikélni a bejelentékkel, nem latjuk
egymast, nem lathatom a helyszint, nem latom azt, amit 6, nem ismerem a kornyezetét, nem
ismerem a falut, varost, ahol 6 van, nem latom az embereket, akik koriilotte vannak, sem azokat,
akikrdl beszél. Tobbszor esik meg, hogy a bejelentdk egyes szdm harmadik személyben vagy
tobbes szam harmadik személyben beszélnek valakirdl, akirdl, illetve akikrdl 6k tudjak, hogy
kik, de én természetesen nem tudok semmit, erre tobbszor fel kell hivni a figyelmet, és
megmondani, hogy nevezze meg az illetdt, és azt, hogy milyen kapcsolatban allnak. De még
ilyenkor is a helyzet nem egyszerii, mert eléfordul, hogy ugy utal ra, hogy ismerds, egy ember,
azonban, ahogy alakul a beszélgetés, kérdések sorozatat kdvetden, kideriil, hogy ez a személy a
volt vagy jelenlegi ¢lettarsa vagy hazastarsa, esetleg kozeli vagy tavoli rokona. A bejelentések
folyaman kérdések sorozata hangzik el, ezek mogott pedig tobb éves gyakorlat huzodik, tudni
kell, hogyan kérdezziink, mit kérdezziink, hogy kideriiljon minden aprd részlet és mint egy
kirakés minden darabja a helyére keriiljon. Ez leginkabb egy interjira hasonlit, amiben a kérdezd

szerepében mindig a hivasfogad¢ all, az interji alany pedig maga a bejelentd.
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Ezt természetesen rengeteg kudarc elézte meg, amikor még nem rendelkeztem megfeleld
tapasztalattal, de a tapasztaltabb kollégak, és a fonokeim segitségével megtanulhattam, hogy mi
mindenre kell odafigyelni, milyen kérdéseket tegyek fel, ahhoz, hogy sikeresen taldljam meg a
hianyz6 részleteket.

Kiilonb6z6 kommunikacios technikdkat sziikséges alkalmazni, ehhez az amugy is asszertiv
kommunikécidohoz. Fontos a magabiztossag, és a tudatositds a masik fel¢, hogy a mi szandékunk
az 0 igényeinek a kielégitése, vagyis az, hogy megkapja a megfeleld segitséget. Fontos, hogy a
lehetd leggyorsabban és szakszerlien a sziikséges segitséget megadjuk, hiszen, és erre tobbszor ki
fogok térni, minden eset mas €s mas, €s az emberek sem egyformak. Eltéré nemiiek, ¢letkortak,
iskolazottsaguak, intelligenciaszintiiek, masképp reagalnak stresszhelyzetben, van, aki fesziilt,
van, aki nyugodt, és van olyan is, aki kébitdszer vagy alkohol hatdsa alatt van, de ilyen esetben
sem lehet egy séma mentén haladni. Erds alkoholos befolyasoltsag alatt az egyén
beszédképessége elmosodotta valik, ami csak még jobban megneheziti a helyzetet. Modosult
tudatallapotban az egyén viselkedése teljesen mas, mint tiszta allapotdban, nem ugyan ugy
valaszol, nem ugyanugy reagal, és ez is megneheziti a helyzetet, és annak megoldasat. A
problémat azonban minden esetben meg kell oldani, segitséget kell nyQjtani a legréovidebb idén
beliil, a legfontosabb informacidkat kell kinyerniink a bejelentébdl, hogy a megfeleld készenléti
szervezeteket értesithessiik.

Azonban vannak olyanok is, akik ugynevezett mentalisan sériilt bejelentok, példaul demens idds
emberek, halluciniciokkal kiizdd egyének, vagyis pszichiatriai betegek, skizofrénidban vagy
paranoid skizofrénidban szenvedd betegek, akik nem valds bejelentéseket tesznek, ezt a legtobb
esetben ki lehet sziirni, hiszen mondanivalojuk nagyrészt elrugaszkodik a valdsagtol, olyan
dolgokrol beszélnek, amik nem torténnek vagy torténtek meg. Van, aki azt allitja, sugarazzak, €s
volt olyan is, aki szerint egy démon szereli éppen a hiitéjét. Oket pusztin csak meg kell
nyugtatni, ami azt jelenti, hogy bele kell menni a jatékba, elhitetjiik veliik, hogy hisziink nekik,
megnyugtatjuk dket, hogy utana fogunk nézetni a problémajuknak, a 1ényeg, hogy pihenjenek, €s
ezt nem kimondva ugyan, de elérjiik, hogy ne telefonaljanak jra.

Sajnos vannak olyanok is, akik csak szidalmazni akarnak minket a vonalon keresztiil, veliik
pedig még ovatosabban kell banni, ha nem akarjuk, hogy feljelentsenek vagy bepanaszoljanak
minket, ilyenkor higgadtnak kell maradni, t4jékoztatni, hogy szabalysértést kovet el, ami
pénzbirsagot von maga utan, ha feltartja a segélyhivo vonalat, ezeket kell a lehetd leggyorsabban
rovidre zarni.

Veszélyhelyzetben a tobbség felfokozott érzelmi allapotban, nagy nyomads alatt van és nekiink
nagyon fontos, hogy ezeket a helyzeteket iranyitani tudjuk. Ilyenkor az emberek tobbsége kiabal,

parancsokat és utasitdsokat probal nekiink adni, esetleg szidalmaz minket kiilonb6z6 modokon,
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van olyan is, aki sir, panikba esik, kapkodja a levegét, gyakran alakul ki kommunikacids
konfliktus, amit belathaté idén beliill meg illetve fel kell oldani, hiszen egyetlen percen is
valakinek az élete mulhat. Nincs id6 arra, hogy az 6 uUgynevezett ,,érzelmi hullimvasttjara”
feliiljlink, el kell kapni azt a pillanatot, amikor ez elindul, meg kell allitani azt az 6rvényt, ami
lehtizna, és nem szabad elengedni. Ezekben az esetekben fOleg fontos szabdly, hogy egyetlen
percre sem lankadhat a figyelmiink és nem adhatjuk ki a kezlinkbdl az iranyitast, meg kell
nagyon gyorsan értetni a bejelentdvel, hogy itt most nem 6 iranyit, a dominans szerep mindig a
miénk, mert mi vagyunk azok, akik altal segitséget kaphat. Sajnos ennek ellenére mégis akadnak
olyanok, akik ezt nem értik meg, tovabbra is kiabalnak és koveteldznek, de pontos informacioval
nem szolgalnak, sot, akad olyan is, aki pontos adatok nélkiil le is teszi a telefont, és késObb sem
veszi fel, vagy olyan telefonr6l hivnak minket, amiben nincs SIM kértya, igy a visszahivas
lehetetlenné valik. Ilyen kudarcok tobbszor is eléfordulnak, hiszen bar dnhibankon kiviil, nem
tudunk segitséggel szolgalni, csak abban reménykedhetiink, hogy vagy az illetd hiv vissza, vagy
valaki mas, aki ott van vele €és hajlandd pontosabb informdacioval szolgéalni és elmondani, hogy
pontosan mi torténik. Mivel, ahogy mar leirtam, csak telefonon beszéliink, pusztdn a hangokra
hagyatkozhatunk, a latvanyra nem.

A legtobb esetben 1d6hoz vagyunk kotve, a lehetd leggyorsabban a lehetd legpontosabb munkat
kell elvégezniink.

Minden hivas mas, ami esetleg bevalik az egyik esetben, a méasikban mar nem biztos, ezt nem
lehet elégszer hangstlyozni. Tobbféle kommunikacids technikat oktattak szamunkra és ezeket
alkalmazzuk is, viszont van egy modszer, amit érdemes kozelebbrél megvizsgalni.

A késoébbiekben ezek alapjan példakat fogok hozni, tobb esetet vizsgalva, harom hipotézis
alapjan. Ez adja a kutatdsi teriiletem harom részét, amik alapjan elemzem a kiilonb6z6
kommunikacios technikdkat és végiil levonom a kovetkeztetést, hogy melyik a leginkabb célra
vezetd a Segélyhivo kommunikécidban.

Az els6 hipotézis: En a sziils, te a gyermek! En a felnétt, te a felnétt! Az énallapotok
valtozasaval, illetve valtoztatdsaval lehet hatni a bejelentokre, a veszélyhelyzet kezelésének
sikerességére. Harom énallapotot kiilonithetiink el, a sziild, a felndtt és a gyermek, ilyen
esetekben a mi énallapotunk a sziiléi és a felndtt kozott valtakozhat, iranyitunk és kozben
racionalisak maradunk, mert csak igy lehetiink valaki segitségére.

A masodik hipotézis: Hogyan térjliink ki a tdmadéasok eldl? Hogyan kezeljiik az agresszidt a
gyakorlatban, amiket néha csak kudarcok aran lehet megtanulni. Munkdm soran ennek kezelése
elkeriilhetetlen, kifejtem a kiilonbozd agresszidformakat, és hogy ezeket a helyzeteket hogyan

lehet feloldani, mindezeket pedig a kudarcok elemzésével, és agresszio altal lehet megtanulni.



A harmadik hipotézis: Indul a jatszma! A jatszmak elkeriilése és hogyan ne essiink csapddba az
drama haromszdgében. Nincs olyan, hogy egy moddszer minden helyzetre megoldés, de tobb
modszer 1étezik arra, hogy hogyan ismerjiik fel az induld jatszmat és hogyan szakitsuk meg
ezeket kérdésekkel.

A késdébbiekben bemutatott hivasok mindegyike sajat tapasztalatbdl van, mind megtortént esetek,
de a személyiségi jogi torvények alapjan a neveket és a helyszineket megvaltoztattam. Errdl a
kozvetlen feletteseimnek tudomasa van, engedélyezték, amennyiben betartom az erre vonatkozo
torvényeket.

A torténetek alapjan, akar még ennek a szakdolgozatnak az olvasoja is valdsabb képet kaphat a
hivasfogadok munkajarol.

A médiaban is szivesen foglalkoznak a téméaval, egyre inkdbb bekeriill a koztudatba a
rendvédelmi szervek miikodése kiilonb6zd sorozatokon keresztiil. Vegyiik példanak személyes
kedvencemet, a 911 LA sorozatot, ahol az amerikai segélyhivo rendszert lathatjuk, kiilonb6zd
esetek alapjan. Filmek is szivesen foglalkoznak a témakkal, az egyik ilyen ismert, tobbszor
vetitett 2013-as film: A hivéas, amelynek fOszerepldje szintén egy 9ll-es operdtor, aki
felgbngyolit egy tobbszords emberrabldsos esetet. Bar, ez valamelyest elrugaszkodik a
valosagtol, hiszen mi a munkénk soran nem megyiink ki a terepre, hanem értesitjiik a kiillonb6z6
készenléti szervezeteket.

Ezt a témat dolgozza fel egy dan film is, A binds cimmel, ami 2018-ban késziilt. Ez leginkabb
egy egyhelyszines drama, ahol az operdtor a film alatt, teljesen valosaghtlien, telefonon
kommunikal az aldozatokkal, nem hagyja el a kozpontot. Ennek késziilt a sikere alapjan azonos
cimmel 2021-ben egy amerikai valtozat is.

Talan ezek mutatjdk be leginkabb a mi munkankat, hogy mi torténik, amikor leiiliink az
asztalunkhoz és feltessziik a fejhallgatot.

Az esetek nagy részében az id6vel futunk versenyt, hiszen minden mésodperc szdmit, amikor
valakinek az élete forog kockan. Gyorsnak és hatarozottnak kell lenni, meg kell nyugtatni a
bejelentdt, vagy elterelni a figyelmét azzal, hogy irdnyitott kérdéseket tesziink fel neki,
amelyekkel leginkdbb segitiink koncentralni, elirdnyitjuk a figyelmét, hogy ne a helyzet valodi
sulyossagara figyeljen.

Ez az els6 munkahelyem, nyolc éve dolgozom itt és ez alatt az id6 alatt milliés nagysagrendi
hivast fogadtam mar, kezeltem le, igy nyugodt szivvel allithatom, hogy tapasztalatbol nem
szenvedek hidnyt. A technikak, amiket haszndlok az évek folyaman ndlam is folyamatosan
valtoztak, finomodtak, egyrészt a tapasztalat, masrészt a tapasztaltabb kollégak tanacsai alapjan,

illetve, a kommunikacios technikdkkal foglalkozo6 pszicholdgiai konyvek segitségével.



Tobb honapos képzést kaptunk és folyamatosan tovabbképzéseken vesziink részt, valamint
pszichologus is segitségiinkre van az esetek megbeszélése, feldolgozasa miatt, ha sziikséges.

A tovabbképzések felkeltették az érdeklédésemet és beszereztem olyan konyveket, ami a
kommunikacidval, kommunikécios technikakkal kapcsolatos.

Alapvetden, ehhez a munkahoz ez elengedhetetlen, hiszen mint emlitettem, minden alkalommal
sziikségessé valik ezek ismerete. Nem szabad elfelejteni azt sem, hogy a mindennapi €letben, ha
ugy tetszik, akkor a kinti vildgban, a munkan kiviil is nagy segitség, ha ismerjik ezeket a
modszereket.

Egyik oka az, hogy akar mi is keriilhetiink hasonl6 helyzetbe, mint példaul a bejelentdink, hiszen
az egészségligyl problémak, a balesetek ¢s ehhez hasonld helyzetek, sajnos az életiink részét
képezik, és barmikor eléfordulhat, hogy mi keriiliink a vonal taloldalara, amikor nekiink kell
segitséget kérni. Ilyenkor féleg jol jon, ha az ember tudja, hogy hogyan mondja el, leginkabb
érthetden, €s célratoréen, hogy mi a problémdja, panasza, ezzel megkonnyitve a hivasfogadd
munkajat és a sajat helyzetét is, mivel igy a szakszert segitséget hamarabb megkaphatja, nincs
felesleges id6huzas.

Természetesen szamitasba kell venni, hogy valoban egy esetleges stresszhelyzetben senki sem
tudhatja eldre, hogy hogyan fog reagélni. Azonban ha foglalkozik kiilonb6z6 kommunikécids €s
pszichologiai mddszerekkel, tudni fogja, hogy abban a helyzetben mi a rangsor, nem gy épiil
fel, hogy neki, mint telefonalé személynek a lelki allapota van az elsé helyen, hogy 6t ez esetleg
mennyire megyviseli, hanem a bajba jutott személy keriil prioritasba, 6 a legfontosabb.

Ezek tanulhat6, fejleszthetd képességek, és barki szdmara hozzaférhetdk, ha az illetd id6t szan ra,
hogy elsajatitsa ezeket a technikakat.

A késobbi példakban latni lehet majd, hogy milyen modon intéznek hivast emberek, akik
kiilonboz6é nemiiek, életkoruak és eltérd a tarsadalmi statuszuk, illetve az iskoldzottsaguk is.
Meglepdek lehetnek a példak, hiszen van egy kép a fejiinkben, azt gondolva, hogy esetleg a ndk
jobban birjak a stresszt, a lelki nyomast, mint a férfiak, illetve, hogy az alacsonyabb iskolai
végzettségli emberek udvariatlanabbak, durvabbak. Latni fogjuk, hogy ez nem feltétleniil fedi
minden esetben a valdsagot.

Hiszen minden ember mas és mas, és van, amikor tényleg nem szamit az iskolai végzettség,
hanem a hozott és tanult magatartadsformak, valamint az is, hogy ki és hogyan dolgozza
fel/dolgozta fel az 6t ért ¢lethelyzeteket és hogyan dont/dontott a sajat sorsanak kézbevételérdl

vagy nem dont, de mint tudjuk: a nem dontés is dontés.



Médszertan

Kutatdsom alapjat Eric Berne féle Tranzakcidanalizis adja, aki a kiillonb6z6 énallapotokat,
kommunikécids jatszmékat és csapdakat jegyezte le a sajat kutatasai soran. Harom énallapotot
kiilonboztetett meg: a sziild, a felndtt és a gyermek. Ennek egy része csak a kommunikacio,
nagyobb része pszichologia, de én igyekszem leginkabb a kommunikacids részre koncentralni,
de igy sem lehet beldle teljesen kihagyni a pszichologidt, bar nem erre koncentrdlok majd
elsdsorban.

Ezek alapjan fogom elemezni a kiilonb6z6 hivasokat, amik mind megtorténtek, hozzam érkeztek
be, vagyis én kezeltem le. En beszéltem ezekkel az emberekkel, akiknek az adatai titkosak, sem a
neviikk, sem a lakhelyiikk nem fog szerepelni egyetlen esetnél sem, ahogy semmilyen pontos
beazonosithatdé dolog sem. Kéromkodasok esetén cenzirdzom a szavakat, ami sajnos a fesziilt
idegallapot €s a magyar nyelv valtozatossdga miatt gyakran el6 fog fordulni.

Minden hivas rogzitve van egy zart rendszerben, amihez kiilsds csak specidlis engedéllyel férhet
hozz4, ilyen példaul egy tigyvéd, illetve a rendérség magasabb beosztasu tagjai, olyan esetekben,
ha sziikség van ra egy blniigy felderitése, nyomozas soran.

Részemrdl ez a kutatasom alapja, amiben arra probalom megtalalni a valaszt, hogy kiilonb6z6
esetekben melyik mddszer a leghatékonyabb, lathatd lesz azonban, hogy a modszer bar hatékony
a legtobb esetben, az emberi tényezd nem hagyhat6 ki a képletbdl, és hiaba az erdfeszités, ha a
masik oldalon nincs meg a hajlandosdg. A hivasokat sz6 szerint fogom leirni emlékezetbdl.
Amikor ezeket jegyzem, bejelentoként (késébbiekben B), és hivasfogadoként (késébbiekben H)
fogom leirni a parbeszédeket.

A kovetkezOkben a mar emlitett harom hipotézisemet fogom elemezni a kovetkezdképpen.
Elészor felvazolom a modszertant, vagyis a Tranzakcidanalizis egyik részét elsének példaul az
énallapotok valtoztatasat, utana példakat fogok hozni, vagyis hivasokat fogok leirni, amik

ezalapjan zajlottak le, végiil ezeket fogom elemezni a mddszer alapjan.



En a sziilé, Te a gyermek! En a felnétt, te a felngtt!

A tranzakcidanalizisnek, amit Eric Berne megalkotott, és ami valdjadban a kommunikacio
mulatsagosnak hatnak, de ha elmélyediink a tanulmanyozasaban, lathatjuk, hogy a jelentdségiik
cseppet sem nevezhetd annak.

Els6 hipotézisemben az ugy nevezett énallapotokra fogok kitérni. Mint korabban is emlitettem
mar, hdrom énallapotot kiilonboztetiink meg, a sziildi, a felndtt €és a gyermek. Kommunikacid
vagyis tranzakcid (ami a kommunikécio egysége) soran, ha mind a két fél olyan énallapotban
vannak, amik kiegyenlitik egymast akkor a kommunikédci6 a végtelenségig folytatdodhat.
Amennyiben, viszont nem egyenlitik ki egymast, a kommunikacidé megtorik, és mindaddig nem
folytatddhat, amig az egyik fél énallapotot nem valt. Ezt a késdbbiekben fogom kifejteni.

Az ¢énallapot, hogy jobban megértsiik mit is takar a kifejezés, a személy gondolkodasaban,
érzésében ¢és viselkedésében felfedezhetdé minta. Megmaradhatunk hosszabb ideig egy
énallapotban, de akdr masodperceken beliil valtoztathatunk is ezen.

Ahhoz, hogy megallapithassuk, hogy valaki éppen milyen énallapotban van meg kell figyelniink
a személy viselkedését, szavait, azoknak hanglejtését, a mimikdjat, mozdulatait ¢és a
testhelyzetét.

Elészor ismerjiik meg a sziil6i énallapotot. Ebben az énallapotban azokat a kifejezéseket
ismételjiik, amit annak idején sziileinktdl, vagy sziildi mintainktol, lehetnek ezek nagysziilok ¢€s
tanarok, hallottunk. A sziil6 az, aki keretet szab, aki utasit, és iranyit, €s aki gondoskodik. Ezért is
kiilonboztetiink meg két funkciot a sziiléi énallapotban: az egyik az Iranyitd vagy mas néven
szabalyoz6 sziil6, a mésik pedig a Gondoskodo sziilo.

Amikor ebben az énallapotunkban vagyunk kommunikécionkra jellemzdek az utasitasok, az
intelmek, a szidasok, az erkdlcsi mindsitések, a dicséretek, az életbolcsességek és altalanos
igazsadgok. Ebben az énallapotban szerephez jutnak az érzelmek, de nem olyan mértékben, mint a
gyermekiben, ahogy arra hamarosan kitérek.

Kovetkezd énallapot a felndtt, és itt szeretném felhozni, hogy miért is jegyeztem meg az imént az
érzelmeket, mivel ez az énallapot az, ami a legcsekélyebb mértékben nélkiilozi Oket, ugyis
mondhatnank, hogy olyan, mint egy szdmitdgép, ami elemez, gyakorlatias €és ezek alapjan vonja
le a kovetkeztetéseket. Ebben az énallapotban csak a jelen szamit, az itt és most. Ilyenkor nem
sértédiink meg, és nem sértiink meg senkit, hiszen ilyenkor tudatosan és hatékonyan oldjuk meg
a problémainkat, parancsokat teljesitiink, ¢és dontiink azzal kapcsolatban, hogy valaki
szimpatiatol vagy antipatiatdl fiiggetleniil érdemes-e arra, hogy az életiink része legyen a helyzet

eldre menetelére valo tekintettel.
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Végiil pedig a gyermeki énallapot, ahol a leginkdbb szerepet jatszanak az érzelmeink. Ilyenkor
ujra szerephez jutnak azok a gondolatok, magatartdsok és érzések, amiket gyermekként
megéltiink. A gyermekin beliil is elkiilonitlink tobb részt, az egyik az Alkalmazkodd gyermek, a
masik pedig a Szabad gyermek, illetve van egy harmadik a Lazadé gyermek, de mivel ez a sziil6i
parancsokra adott negativ valasz, igy az Alkalmazkodé gyermekibe tartozik, ez pusztan az érem
masik oldalat hivatott jelképezni.

Alkalmazkod6 gyermeki énallapotunkban hasznaljuk a ,kérem”, ,legyen szives” kifejezéseket,
Szabad gyermekiben pedig megéljiik az érzéseinket, ha valaki szeret tancolni, vagy énekelni
fiirdés kdzben szintén ebben az énallapotban van.

Mind a harom ¢énallapotunkra sziikség van, ahhoz hogy egészséges személyiséggel
rendelkezziink. Abban az esetben, ha valakinél tulzottan jellemzd a hdrom koziil csak az egyik,
vagy el6fordul, hogy valamelyik egyaltalan nincs jelen, sériilt személyiségrol beszéliink.
Vizsgalatomhoz elengedhetetlen, hogy mindezek a kifejezések mellett kitérjek magéra a
tranzakcid sz6 jelentésére, ahogy azt emlitettem. Ez a kifejezés a kommunikécio egységét jelenti,
legyen ez verbalis, vagy nonverbalis. Két személy kozott jon 1étre, az egyik ad egy ugynevezett
ingert, a masik pedig erre ad egy valaszt. Az inger mindig abbdl az énallapotbol indul ki, amiben
az azt inditd éppen van, és ezzel megcélozza az inditd a masik énallapotat, az erre adott valasz
érkezhet a megcélzott énallapotbol, ilyenkor kiegészitd tranzakciordl beszEliink, de eldfordulhat,
hogy nem a megcélzott énallapotbol érkezik a valasz, ilyenkor keresztezett tranzakciorodl
beszéliink és mindaddig nem folytatodhat, amig a felek valamelyike énallapotot nem valt.
Példaul, ha A személy sziil6i énallapotban van és megszoélitja B személy gyermeki énallapotat és
az abbol valaszol az kiegészitd tranzakcid, azonban, ha B személy a felndtt énallapotabol
valaszol maris keresztezett tranzakciorol van szo.

Azonban el6fordulhat olyan helyzet is, amit a Tranzakcidanalizis rejtett tranzakcionak nevez.
Egy tranzakcid lehet nyilt és rejtett, ebben az esetben az inger és a valasz két-két {lizenetet
hordoz, nem pusztan egyet-egyet. Az egyik lizenet tarsadalmi szint{i, mig a masik pszichologiai,
ez altalaban sziil6i és gyermeki illetve gyermeki és sziiloi iranyd. Az, hogy egy tranzakcio rejtett-
e azt nem a tarsadalmi, hanem a pszicholdgiai szint hatarozza meg.

Amikor dolgozok és kezelem a hivasokat szamomra két énallapot lehetséges, vagy a felndtt,
vagy a sziild, ha szerencsém van a masik €l szintén felnétt éndllapotban van, ilyenkor két felndtt
beszélget egymassal, a kommunikécio pedig akadalyok nélkiil lefolytathato.

Azonban el6fordul tobbszor is, hogy a bejelentd nem felndtt énallapotbol indit, amit minél
gyorsabban meg kell valtoztatni, és lehetdleg vagy a felndttbe, vagy a gyermekibe terelni, hogy

mind a kettOnk szdmara eredményes lehessen a kommunikacio.
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Késbébbiekben ezekre fogok példat hozni a munkambol, mint, ahogy mar emlitettem, ezek mind
valos, megtortént esetek, és a személyiségi jogi torvényekre vald tekintettel semmilyen modon
nem lehet majd beazonositani az emlitett esetek szerepldit. Majd ezeket az interakciokat a fent
leirtak alapjan elemezni fogom.

En, mint hivasfogado (késébbiekben H), és a bejelentd (késSbbiekben B) kozott lezajlo
interakciok meglehet, hogy egy kiilsé szemlélonek meglepdek lehetnek, de szamomra az elmult
nyolc év utan egyaltalan nem azok.

Elsd példanak egy mar megszokott, mégis drasztikus példaval kezdenék, ami sajnos gyakrabban

eléfordul, mint azt az atlagember gondolna.

H: J6 napot kivanok, Segélyhivo kdzpont! Miben segithetek?

kaszéakkal... jojjenek mar, hat az kell, hogy vér folyjon?! hat kiskoruakkal vagyunk itt.
(folyamatosan megy az iivoltozés a hattérben)

H: Holgyem, itt vagyok, segiteni fogok, de kezdjiik az elején, hogy hivjak 6nt?

B: Nem érti, hogy megdlnek minket? Jojjenek mar!

H: Holgyem, ahhoz, hogy segiteni tudjak, ahhoz az kell, hogy valaszoljon a kérdéseimre, azzal,
hogy kiabal nem fogunk haladni, igy nem fog segitséget kapni.

B: Jol van, na! Akkor kérdezzen!

Ebben az esetben, elkeriilhetetlen, hogy nekem, mint hivasfogadonak, a sziiléi énallapotbol kell
megszolitanom a bejelentd gyermeki ¢énallapotat. Vannak emberek, akik esetében nincs
egyensulyban mind a harom énallapot, ilyenkor altaldban sériilt személyiségrol beszéliink.
Legfoképpen két énallapotban funkciondlnak, vagy sziild, vagy gyermeki. A hivas elején 6 a
szlléi énallapotabdl szolitotta meg az én gyermeki énallapotomat, utasitdsokat osztogatott
folyamatosan, megprébalt hatni az érzelmeimre és befolydsolni azzal, hogy kisgyerekek is
vannak a helyszinen, illetve, hogy nagy veszélyben vannak. En azonban, mint a legtobb
hivaskezelés esetén a felndtt énallapotombdl at kellett valtanom a sziiléi énallapotomba, azon
beliil is az Iranyit6 sziildibe, ahonnan megszolitottam az 6 gyermeki énéllapotat, felhivtam a
figyelmét, hogy ezzel a viselkedéssel nem fogja elérni az elvart eredményt, 6 pedig valtott is a
gyermekibe, bar igy is ugy érezte, hogy 0 van irdnyitd szerepben, mégis behddolt, és azt tette,
amit mondtam, a kérdésekre valaszolt, és megkapta a megfeleld segitséget.

Ehhez pedig az kellett, hogy felhivjam rd a figyelmet, hogy ezzel a viselkedéssel nem fogja

megkapni, amit akar.
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Késdébbiekben tobbszor hadart €s probalta atvenni az iranyitast, de ezt nem engedtem meg, ilyen
esetekben még jobban kézben kell tartani az iranyitast, mivel a bejelentd is felfokozott érzelmi
allapotban van, és folyamatosan probalja atvenni az iranyitast, amit nem szabad engedni.

Iranyit6 sziiléibdl kellett végig kommunikalni, felszdlitani, hogy lassabban beszéljen, a cimet
ismételje el, mert a kiabalastol és hadarastol nem értettem, de megtartottuk az énallapotunkat,
mivel ¢ intézkedést akart, én pedig a munkdmat elvégezni.

A végeredmény pedig nagyjabol harom percen beliil meg is lett, pontos cimmel, irdnyitdoszam
szerint leegyeztetve és a pontos koriilmények, legalabbis a bejelentd leirdsa szerint. Hanyan
vannak, kik a személyek, akik megtamadtdk Oket, van-e sériilt és pontosan milyen eszkdzok
vannak naluk.

Jelen esetiinkben azonban egy rejtett tranzakcio is lefolytatddik, amiben éreztetem én, mint
hivasfogadd, hogy hiaba kiabal és koveteldzik a bejelentd, én vagyok az irdnyitd, csak rajtam
keresztiil juthat segitséghez, felette allok, mint irdnyitd, nem pusztan szdban, de pszichésen is
hatok ra, ezt pedig a hangommal éreztetem. Lassabban, higgadtan, tagoltan beszélek, nem
hasznédlok idegen szavakat, amiket tudom, hogy nem ismer, tulajdonképpen ugy is lehet
mondani, hogy ugy beszélek vele, mint egy gyerekkel.

Misodik példa joval visszafogottabb, de sok a hasonldsag az elézdvel.

H: J6 napot kivanok, Segélyhivé kdzpont! Miben segithetek?
B: Edesanyam rosszul van, nem kap levegét. Nem tudom, mit kell csinélni, kérem, segistenek!

H: Itt vagyok holgyem, segitek. Mondja, kérem a pontos cimet!

Jol lathato a kettd kozott a kiilonbség, a stresszhelyzet szintén magas fokon van, hiszen a
bejelentd édesanyja nem kap levegdt, egyértelmiien segitségre szorul, de a bejelentd a tdle
telhetd legjobb modon higgadt maradt, elmondta a cimet és egy percen belill megkapta a
segitséget. Felnott énallapotbol ismét sziildibe, jelen esetben gondoskodd sziiléi énallapotba
valtottam, a bejelentd pedig engedelmes gyermeki énallapotban volt, aki megfelel6 modon
valaszolt a kérdésekre.

Mint lathatd, nem minden esetben van sziikséges réderdltetni a bejelentére a gyermeki
énallapotot, nem szilikséges nyomast gyakorolni, mivel a legtobb esetben ezt tessziik, tudatosan,
vagy tudattalanul befolydsoljuk a bejelentoket, hogy eredményhez jussunk, tessziilk mindezt
azért, hogy a helyzet mieldbb megoldodjon.

Jelen esetiinkben a bejelentd mar eleve gyermeki éndllapotban volt, erre utal a ,,kérem” sz0 is,
igy valoban megkdnnyitette a helyzet kezelését, hiszen az én sziiléi éndllapotomat szolitotta

meg, amibe valtottam a feln6ttbal.
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Megnyugtattam, biztositottam arrél, hogy nincs egyediil, amit6él 6 is megnyugodott kissé¢ a
helyzethez képest, €s készségesen valaszolt a még fennmaradd kérdésekre, a cimet pontosan €s
érthetdéen elmondta, leegyeztetve az irdnyitd szammal, emeletet, ajtot és a bejutasi kodot mind
elmondta minden fennakadéas nélkiil, végiil megkdszonte a segitségemet, miel6tt kapcsoltam
volna a mentdszolgalat felé.

Hasonloan stlyos helyzet, hasonl6 énallapotbeli valtozasok, mégis egyértelmi a kiilonbség, amit
le lehet vezetni akdr az iskoldzottsagra, intelligencia szintre, illetve kellemetlen, vagy sem, az
etnikai hovatartozastol is fiigg, amin a legtobb esetben sok mulik.

De ha a két esetet vetjlik 6ssze, akkor nem feltétleniil ez a kiilonbség, bar ez is jelen van, hanem
maga a személyiség, bar egyik embert sem ismerem személyesen, nyilvanvaldan érezhetd, hogy
a személyiségiikben teljes mértékben eltéréek, masodik bejelentdnk is lehet sériilt valamilyen
moddon, de mégsem olyan szinten, mint az elsd, akinél a felnétt énallapot egyaltalan nem jelenik
meg.

Itt azonban nincs sziikség rejtett tranzakciokra, egyértelmiiek a szerepek, a bejelentd segitséget
kér és tudja, hogy meg is fogja kapni, elfogadja a szerepét, nem probal aldla kibujni, végig
megmarad benne, nem kell nyomast gyakorolni.

Harmadik példaként pedig a cimre utalva, milyen az, amikor két felnott beszélget.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: J6 napot! XY vagyok és (két utca keresztezddése) koccantunk, személyi sériilés nem tortént,
de nem tudunk megegyezni, tudnanak kiildeni egy rendort?

H: Természetesen, kérném az autdk tipusat és rendszamat.

B: (fenntartasok nélkiil pontosan kozli a tipust, rendszamot lebetlizve mondja el)

H: Forgalmi akadalyt képeznek?

B: Nem, félre tudtunk huzodni.

H: Akkor a két aut6 tizemképes, ugye? Képesek lesznek elhagyni a helyszint?

B: Igen, csak koccantunk, de lathat6 sériilés van mindketton.

H: Uzemanyag nem folyik?

B: Nem.

H: Ko6zlekedési tabla, illetve lampa sem sériilt?

B: Nem.

H: Rendben (cimet irdnyitészdmmal, varossal, utca és hazszdmmal leegyeztetve), értesitem a
rendoroket.

B: K6sz6nom, itt megvarjuk oket.
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Esetiinkben, ahogy irtam is, én, mint hivasfogadod, ¢s a bejelentd mind a ketten megmaradtunk a
felndtt énallapotunkban, annak ellenére, hogy Ot akar egy jelentdsebb anyagi kar is érhette, amit
természetesen nem lathatok, mivel pusztan csak telefonon kommunikalunk egymassal. nincsenek
rejtett tranzakciok, gyakorlatias marad meg a kommunikécio, a kérdésekre egyértelmii valaszok
érkeznek, az érzelmek egyaltalan nincsenek jelen a tarsalgasban. A beszélgetés nagyjabol két
percet vesz igénybe, mindenféle félrevezetés €s tématol valo eltérés nélkiil.

Nincs sziikség énallapot valtoztatasra, azonban vannak olyan esetek, ¢s maradjunk a kozlekedési

balesetnél, amikor a helyzet mégsem igy alakul.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: Hat ezt nem hiszem el, hogy lehet valaki ekkora b....sz. Hatra is kéne nézni abban a tiikdrben,
minek kellett lefékezni, amikor nem volt elotte senki?

H: Uram, itt vagyok, megtenné, hogy velem beszél?

B: Nézd meg, hogy néz ki az autém, hat ezt nem hiszem el.

H: Uram! (nyomatékos hangsullyal)

B: Itt vagyok, itt vagyok, csak ez a vad....m Osszetorte a kocsimat.

H: Megértem uram, de ha vele beszélget, nem fogunk haladni. Megsériilt valaki?

B: Nem, nem, csak az autok tortek Ossze.

H: Rendben, akkor mondja kérem a pontos cimet, hogy tudjam értesiteni a rendéroket!

Az els6hoz hasonléoan a bejelentd ismét felfokozott érzelmi dallapotban volt, tobbszor
karomkodott, de az els6tdl eltérden, viszont a masodikhoz hasonléoan mar eleve gyermeki
énallapotban volt, nekem pedig felnétt énallapotbol sziiléi énallapotba kellett valtanom, ezen
beliil is egyszerre voltam a gondoskodoé €s irdnyitd sziild, de mégis leginkabb utdbbi felé kellett
huznom, mert figyelemmel kellett lennem arra, hogy a bejelentd ne a masik féllel konfrontaljon,
szitkozodjon, hanem a kérdéseimre valaszoljon, igy pedig az el6z6 hivashoz képest plusz masfél
percet hozzdadott a hivasidohodz, mivel tobbszor probalt eltérni a tématol.

Ugyanazokat a kérdéseket fel tudtam tenni, és valaszolt is, de tobbszor el kellett ismételnem
ugyanazt a kérdést, mire megkaptam a valaszt. Bar, tudta, hogy télem fogja megkapni a
segitséget, de nem tudott elszakadni a pillanattol olyan szinten, mint az el6z6 esetben, hogy
racionalisan nézze a helyzetet.

Minimalis mértékben sikeriilt megnyugodnia, azzal, hogy rdm koncentrdlt és nem pedig az
OsszetOrt autdjara, de végig megvolt a hangjaban a fesziiltség, annak ellenére, hogy nem tortént
személyi sériilés.

Egy olyan helyzetet mutatok be, ahol valoban nagy volt a baj.
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H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: Jojjenek gyorsan két autd frontalisan iitkozott, biztosan meghalt valaki, Uristen, jojjenek
gyorsan!

H: Rendben van, uram, itt vagyok, segiteni fogok. Hol vannak?

B: (két telepiilés kozotti utszakaszt mond, de kézben a rendszer jelzi a pontos helyzetét) Az
H: Latom a helyzetét (itszamot és kilométer szelvényt egyeztetek)

B: Igen, igen, itt vagyunk, a kanyar elott.

H: Maradjon vonalban azonnal kapcsolom o©nnek a renddéroket, mentdket ¢és a
katasztréfavédelmet!

B: Jaj, siessenek, gyorsan...gyorsan!

Az utobbi harom eset koziil ez volt a legsulyosabb, valoban halalos kozlekedési baleset tortént, a
bejelentd az el6z6 hivashoz hasonldan felfokozott érzelmi allapotban volt, de az 6vé nem fesziilt
¢s ideges volt, hanem sokkos. Meg volt rémiilve, és 6 is nem tudta feldolgozni a latottakat,
gyermeki énallapotban volt, segitséget kérve, de az els6hoz képest végig siirgetett ¢€s
kovetel6zott, de mégsem volt sziikség rejtett tranzakciora, csak meg kellett nyugtatni legalabbis
annyira, hogy valaszolni tudjon a kérdésekre.

Ismét sziildi énallapotba valtva a feln6tt éndllapotbdl, megszolitani a gyermeki éndllapotat,
amiben jelenleg is volt.

A hivas alig tobb, mint egy percet vett igénybe, mieldtt kapcsoltam volna neki
konferenciahivasba mind a harom készenléti szervezetet, akik azonnal inditottak is a segitséget.
Ot esetet hoztam fel példanak, négy esetbdl a bejelenté gyermeki énallapotbdl tudott csak
valaszolni, ha statisztikat néznénk ez nagyjabol helyt all6 a mindennapi hivasfogadas terén.
Nagyon ritka jelenség az, amikor a bejelentd felndtt énallapotban van, és végig abbdl is tudunk
kommunikélni, de mindenképpen meg akartam mutatni, hogy van ilyen is.

Legtobb esetben azonban ¢én, mint hivasfogadd a sziildi éndllapotombol vagyok kénytelen
levezetni a beszélgetést, erre utalnak a szavak és kifejezések, amiket hasznalok, a hangsuly,
amivel ezeket mondom, maskiilonben nem érek el eredményeket, €s az irdnyitas kicsuszik a
kezembdl, amit nem engedhetek meg.

Ez egy miikod6képes technika, abban az esetben, ha a bejelentd valdoban segitséget akar, és félre
tudja tenni Onkénteleniil is az Oonérvényesitdé akaratat. Azonban vannak esetek, amikor hidba
szolitom meg a gyermeki énallapotat, a 1dzad6 gyermeki énallapota nem fog engedelmeskedni,

¢s inkabb megszakitja a hivast és nem veszi fel, ha megprobalom visszahivni.
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Erre szerencsére ritkdbban keriil sor, ezek pedig valojaban nem is igazi vészhelyzetek,
tapasztalatbol mondva, hiszen, akinek valoban problémaja van, az, ha nehezebben is, de

egylittmiikddo, hiszen sziiksége van a segitségre.
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Hogyan térjiink ki a tamadasok elol?

Az agresszid kezelése a munkam egyik elengedhetetlen része, ritkan telik el tigy miiszak, hogy
ne kelljen képletesen megkiizdeni egy olyan személlyel, aki a felgyiilemlett frusztraciot vagy
haragot, ne rajtam akarna kitolteni.

Ezek az emberek valdjaban soha nem ram mérgesek, hiszen velem akkor beszélnek elészor,
pusztan tudjak, hogy lesz valaki, aki felveszi a telefont, és azzal, az ¢ elgondolédsa szerint gy
beszélhet, ahogy csak akar.

Evek ota felgyiilemlett fesziiltségek ezek, amiket, az & nézetilk szerint, egy alattuk allo,
szolgalatot teljesitd személyen vezetnek le.

Azonban a képlet, ami a fejlikben ¢€l, téves, de ezt 6k maguk sem tudjak, tigy gondoljak 6k adjak
az utasitast, én pedig engedelmeskedni fogok, hiszen ez a munkdm, ugyanugy a renddrség, a
mentdk ¢és a katasztréfavédelem is.

Mint a ,,k6z szolgai”, készen allunk, hogy az allampolgarok kéréseit maradéktalanul teljesitsiik.
Ez azonban korant sem ilyen egyszeri, torvények ¢€s eljarasrendek szerint dolgozunk, szigora
szabalyozasok hatarozzdk meg, hogy mit tehetiink és mit nem, meddig terjed a hataskdriink és
mi az a hatar, amit nem Iéphetiink at. Vannak ugyanis torvények, amelyek minket, akik a
rendvédelemben ¢€s ellatasban dolgozunk, védenek.

Mint hivasfogad6 tigyviteli alkalmazott, az Orszagos Rendor Fokapitanysag alkalmazottja, egy
irasba foglalt eljarasrend szerint dolgozok a kollégdimmal, ami kitér az ilyen hivasokra is.

A bejelentdinkben felgyiilemlett indulatokat Berne ,,zseton”-nak nevezi. Ez azt jelenti, hogy
eléfordulhat egy helyzet, amikor egy ember csalodott, diihos, vagy maganyosnak érzi magat,
ezek pedig indulatokat gerjesztenek benne, de az adott helyzetben ezeket az érzéseket nem ¢€ljiik
meg, hanem elraktarozzuk, iigymond eltessziik késdbbre. Tegyiik fel, hogy a munkahelyilinkén
felbosszant a fonok, de ott és akkor nem adhatok utat ennck az indulatnak, hiszen az az
allasomba keriilne, helyette elteszem ezt az ¢érzést és hazaérve valamelyik csaladtagomon
vezetem le.

Amennyiben a munkamat vessziik figyelembe és a bejelentket nézziik, akkor gyakran eléfordul,
hogy akit korabban valamilyen igazsagtalansag ért, de olyan élethelyzetbe keriil, hogy fel kell
hivnia a 112-t, akkor el6fordul, hogy nyomdafestéket nem tiir6 modon beszél a hivasfogadoval,
szidja a rendszert, a készenléti szervezeteket, €¢s mindezt ingyen, név nélkiil megteheti. Telefonon
keresztiil, arc nélkiil, egy masik ,,arcnélkiilinek”, aki annak a rendszernek dolgozik, ami az 6

allaspontja szerint 6t cserbenhagyta.
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A zseton lényege, hogy akdrmeddig tartalékolhatjuk magunkban, nem csak egy napig, hanem
akar évekig is. Berne megfogalmazasa szerint nem a kis nyereségre, hanem a nagy nyereségre
hajtva.

A nyereség ebben az esetben nem egy pozitiv dolog. Az évekig tartogatott zseton nyeresége lehet
egy csunya valas, egy szivinfarktus, egy agyvérzes, az allasunkbdl valo kirugas, vagy esetleg egy
ongyilkossag.

Ezeknek a hivasoknak a masik 1ényege nem pusztin az indulat kiaddsa, hanem, hogy az illetd
visszajelzéseket is kapjon. Sziiksége van valami pluszra, hogy a beszélgetés folytatddjon,
valamilyen ingerre ahitozik. A tranzakcidanalizis ingeréhségnek nevezi ennek a hianyat. Ezeket
az impulzusokat a tranzakcioanalizis angolul stroke-nak nevezi (Berne: Sorskonyv 9.oldal), ami
magyarul ugyanugy jelent simogatast, vagy iitést, de a forditasban mind a kettét hasznaljak. En a
tanulmanyom soran az eredeti angol kifejezést fogom hasznalni. Az ember életében igyekszik
minél tobb stroke-ot bezsebelni, abbdl is a pozitivet €s feltétel nélkiilit. Berne meghatarozasa
szerint négy féle lehet: lehet pozitiv, illetve negativ, ami lehet a személy létezésére vagy a
viselkedésére valo reagalas. Az elsd a pozitiv feltétel nélkiili, amikor valakivel csak 0sszefutunk
az utcan és 6rommel idvozoljik. A pozitiv feltételes, ha ugyanezzel a személlyel 6sszefutva nem
a talalkozas miatt oriiliink, hanem esetleg az 0j frizurdja miatt. A negativ feltétel nélkiili, amikor
valamelyik kommunikacios csatornan kézoljiik valakivel, hogy mennyire ellenszenves. A negativ

feltételes pedig, amikor, példdul megszidjuk a baratunkat, hogy idétleniil all a nyakkenddje.

Az emberek célja, hogy minél tobb stroke-ot szerezzenek, ahogy azt irtam, és mivel az ember
alapvetden tarsas 1ény, az ingeréhség tekintetében, ha vélasztani lehet, hogy negativ stroke, vagy
a semmi kozott, inkabb valasztjak az eldbbit.

Néhany évvel ezel6tt a statisztikabol olyan kovetkeztetést vontak le, hogy bejelentéseink kozel
70%-a ,,sz6rakoz6”, illetve rosszindulati hivasokbol &ll, ez a tapasztalataim alapjan nem
valtozott azota sem. Sajnos, még mindig ezek a hivasok vannak tébbségben.

A kezdetektol eléfordultak tigynevezett rosszindulati, nem segélyhivésra irdnyul6 bejelentések,
de el6fordult olyan is, hogy az illetd mindsithetetlen hangnemben tett bejelentést, ami, habar
valdsagos segélyhivas volt, de a kommunikacidja nyomdafestéket nem tlirének volt mondhato.
Ezeknek a hivasoknak a lekezelését nyolc év tapasztalata alapjdn mondhatom, hogy t6bb kudarc
elézte meg. A modszert tanulni lehet, és kell is, ha valaki ezen a teriileten dolgozik. Azonban
nem hagyhatjuk ki az emberi tényez6t a képletbdl, el6fordulhat velem is, hogy rossz napom van,
fesziilt vagyok személyes dolgok miatt, esetleg ¢hes és faradt vagyok, ilyenkor az én tiirelmem

sem végtelen.
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Olyan is el6fordulhat, hogy kiilonosen nehéz nap van €s mintha a legsulyosabb esetek talalnanak
meg aznap. Igy a nap végén, mivel mar tobb indulatos személlyel kellett beszélnem, mar elfogy
a tlirelmem a szidalmakat hallgatni. Ennek ellenére meg kell tenni mindent, hogy a kérdésekre a
megfeleld valaszt kicsikarjam.

Ezekre fogok a kovetkezdkben példakat hozni.

: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?
: Maguk is minek iilnek ott, nem csinalnak semmit. Sose veszik fel a telefont.
: Uram, van valami probléma? Sziiksége van mentdre, renddrre vagy katasztrofavédelemre?

: Igen, rendérre, de ugyse csindlnak semmit.

H

B

H

B

H: Mi tortént?
B: Ugyis tudja, minek mondjam, ismer engem, mindenki a renddrségnél tudja, ki vagyok.

H: Uram, én nem ismerem Ont, most beszéliink el8szor, elmondand, mi a probléma?

B: Na, ne mondja mar, felismerem a hangjat, besz¢éltiink mar, ne nézzen hiilyének.

H: Nagyon sajndlom, de itt tobben dolgozunk, és nagyon sok hivast kezeliink naponta. Ha
bejelentést szeretne tenni a rendoérség felé, kérem, valaszoljon, ha nem vélaszol, akkor meg kell

szakitanom a hivast.

B: Jol van, akkor szakitsad... (és letette)

A bejelentés elején mar nyilvanvald volt, hogy a férfi valdszinlileg nem fogja a renddrség
segitségét kérni, és ez a késObbiekben ez megerdsitést nyert. Az elmondottak alapjan tobbszor
keriilt kapcsolatba a renddrséggel, €s feltehetden tobbszor el is lett utasitva, vagy az ligye nem
olyan iitemben halad, amit 6 szeretne. Nem deriilt ki a hivasbol, hogy mi is volt a problémaja, €s
a visszahivasra is kinyomta a telefont.

A kapitanysagokon ezek az emberek a legtobb esetben nem mernek ilyen stilusban beszélni, egy
olyan helyzetben ugyanis a rendérok konnyen leszerelik és kiteszik az intézménybdl, rosszabb
esetben zarkaba kertil. Ezt pedig igyekeznek elkeriilni.

fgy az a dith és frusztraltsag, amit azokban a korabbi helyzetekben érzett nem keriilhetett
elétérbe, a zseton pedig begytijtésre keriilt. Ezutan, nem tudhatni mennyi ideig pedig tarolta, amit
aztan nalam bevaltott.

Ezek az emberek valdjaban nem segitségért telefonalnak, ugyanis aki bajban van, az valaszol a
kérdésekre, egyiittmiikddd, illetve meggydzhetd az egylittmlikodésrdl. A narrativ paradigma
elmélete szerint minden ember torténetmeséld. Valdjaban alapveté igénye van, hogy

meghallgassak és legfoképpen az a legfontosabb, hogy elmondhassa, amit akar. Ez nincs
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aranyban azzal, hogy kapjon is segitséget. Mar az, hogy elmondhatja azt, ami fesziti, az
megnyugvast ad, igaz, csak ideig-oraig.

A fenti eset nem egyediilallo, a kdvetkezdvel fog némi hasonlésdgot mutatni,

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: Nem hiszem el, hogy folyamatosan magukat kell hivni, ki se jonnek, vagy ha mégis, nem
csinalnak semmit!

H: Uram, mi a probléma?

B: Mi a probléma?! Hanyszor jelentettem mar be, megjegyezhették volna mar! Mindig ugyan az
a probléma, ne szorakozzunk mar!

H: Uram, ha bejelentést szeretne tenni felénk, megkérném, hogy valaszoljon a kérdéseimre, hogy
segiteni tudjak!

B: Segiteni?! Eddig sem segitettek, lathatasom van és a volt feleségem megint nem adja ide a
gyereket, nincsenek is itthon.

H: Tehat a gyermekével kapcsolattartdsa van... értem... megmondana a cimet?

B: (bemondja a cimet, a hangja végig fesziilt)

H: K6szonom. Ott all a haz eldtt?

B: Nem, itt tiszok a folyoban. Hol lennék?!

A bejelentd végig arrogansan beszélt és viselkedett a hivas alatt, amikor felhivtam erre a
figyelmét, és megkértem, hogy ha én tisztelettel beszélek vele, akkor megkérném, hogy ¢ is
viszonozza, akkor sem volt erre hajlando, s6t, még inkabb tamadolag 1épett fel velem szemben.
Minden bizonnyal egy sértett férfirdl volt szo, és az elézdvel ellentétben kideriilt, hogy
diplomaval rendelkez6 ember van a vonal tilsé végén, legalabbis 6 ezt mondta. Ha ez valoban
igaz, marpedig az elmondottakat nem tisztem kétségbe vonni, remek példa rd, hogy ha valaki
magasan iskolazott az nem mérvado, attél még lehet ugyan ugy udvariatlan, durva, kozénséges
¢€s arrogans, mint masvalaki, aki alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkezik.

A férfit a volt felesége az elmondottak szerint sokadig alkalommal akadéalyozza a kozos
gyermekiikkel valo taldlkozasban, amire, elmonddsa szerint birdsagi végzése is van.

Tisztdban vagyok vele, hogy a haragja nem a személyemre iranyul, hanem inkabb a volt felesége
felé. Rajtam vezeti le a fesziiltségét, ami talan annak a rendszernek sz6l, ami f6l6tt nem tudja az
akaratat érvényesiteni.

Ha ezt a férfit nézziik a zseton egy részét idonként bevaltja, amikor betelefondl, a korabbi

hivasaira rédkeresve folyamatosan rogzitésre keriilt, hogy a stilusa arrogans, és egyaltalan nem
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egylittmiikodé. Ennek ellenére folyamatosan megtartja a zsetonok nagy részét, az ¢ érdekében
remélem, hogy nem a legnagyobb jutalomra hajt.

Ebben az esetben, mivel megvolt a cim, igy értesitettem a rendéroket, és kollégdimhoz
hasonldan ¢én is rogzitettem a bejelentd viselkedésére vonatkozo jellemzdket.

Minden ilyen esetben sziikséges, hogy higgadtak maradjunk, barmennyire is nehéz, a
hangnemiink nem tiikrozheti a fesziiltséglinket, amit az ilyen és ehhez hasonlé bejelentdk
valtanak ki bel6liink. Nem szabad megfeledkezni, hogy rdgzitett vonalon beszéliink, és
barmennyire jol esne megmondani a véleményiinket az illetd viselkedésérdl, nem tehetjiik meg.
Ugyanis, ha valami sért6t mondandnk a masik félnek, azt a munkaltatd minden esetben
szankciondlja irdsban vagy szoban.

fgy annyit tehetiink, hogy amint letettiik a hivast akkor adjuk ki magunkbol a fesziiltséget és
mondhatjuk el a teljes véleményiinket a helyzetrdl és az ehhez kapcsolodo érzéseinkrol.

Azonban van arra lehetdséglink, hogy abban az esetben, ha a fenti esetben az uriember nem
mondta volna meg a cimet, csak sértegetett volna engem ¢&s a renddrséget, akkor
megszakithattam volna a hivast, mivel nem kotelességem hallgatni a bejelentd szidalmait,
amennyiben a mondandéja nem tartalmaz a készenléti szervezeteket érintd tartalmat.

Kovetkezd esetiinkben lathatd lesz, mennyivel nehezebb az ilyen tartalmakat kiszlirni, ha a

bejelentd mddosult tudatallapotban van.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivo kdzpont, miben segithetek?
B: (érthetetlen szoveg)

H: Ne haragudjon, de nem értem, mit mondott?

B: (ismét érthetetlen szoveg, de hangosabban)

H: Nem értem.

B:Ak..aa..d

H: Na, ezt értettem, de a tobbit nem.

B: Mit nem értesz?

H: Semmit, amit eddig elmondott... van valami baj?

Hosszas beszélgetésiinkbdl deriilt csak ki, hogy egy varos kiilteriileti részén elhelyezkedd
kocsmaban megverték, de amig ide eljutottunk tisztabban lehetett érteni a karomkodasokat, mint
a fontos részleteket. A 1ényeges részeket ki kellett kovetkeztetni torzultan kiejtett szavaibdl, igy
azokra folyamatosan vissza kellett kérdeznem, hogy jol értettem-e? Amiket aztan megerdsitett

folyamatos karomkodasok kozepette.
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Mivel a bejelentd erdsen alkoholos befolyasoltsag alatt allt, igy szavai elkentek voltak, joforman
érthetetlenek, igy nagyon kemény munka volt eljutni a végeredményhez, de kdzben kénytelen
voltam elviselni a felém d&rad6 szidalmakat. Ilyen allapotban nem célszerli vitdba széllni a
bejelentdvel, megkérni, hogy szofisztikaltabban kommunikaljon, mivel nincs olyan allapotban,
hogy ezt megértse, felismerje, vagy ravehetd legyen arra, hogy modositson a beszédstilusan.

El kell engedni a fiiliink mellett és megprobalni a helyzettdl fiiggden a lehetd leggyorsabban
megszerezni az informéciokat.

Amikor valaki alkohol vagy kabitoszer befolyésa alatt all a viselkedése torzul. Valdsziniileg a
bejelentdvel jozanabb allapotaban konnyebben €s gyorsabban lehetett volna kommunikalni, de
ebben az allapotdban nem értette meg, hogy nehezen értheté amit mond, és nem az én
értelmezésemmel van a probléma. Feltételeztem, hogy 6 tudja, hogy mit akar mondani, viszont,
ebben a modosult tudatallapotban nem érzékelte, hogy a valosag ettdl tavol all, amit nem csak
hogy nem értett meg, de nem is fogadott el, €s szerinte én voltam az, akivel a probléma van, az

én mentalis képességeim olyan alacsonyak, hogy nem tudom felfogni az éltala elmondottakat.

Kovetkezd példamban pedig arra fogok példat hozni, amikor nem torténik valds bejelentés, de
mivel az ember tarsas lény, igy a korabban mar emlitett negativ stroke-ot valasztja, mint hogy ne

jusson hozza egyhez sem.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivo kdzpont, miben segithetek?

B: Feljelentem magukat, megyek a bir6sagra, irom a levelet, mennek a bortonbe!
H: Sziiksége van mentdre, rendorre vagy katasztrofavédelemre?

B: Mész a bortonbe, rendor!

H: Amennyiben nincs, meg kell szakitanom a hivast. Viszonthallasra!

Az 1d6s néni notdrius hivo, eléfordul, hogy egy o6rdban tobb mint szézszor felhiv minket,
kiilonbozo teoriak sziilettek arrdl, hogy problémaja volt a rendérokkel, €s ezért haragszik ennyire
rajuk. Vele a legtobb esetben nem lehet kommunikalni, meg sem hallja, amit mondunk.
Leromlott mentalis allapotban van, egyediil él, igy nincs tarsasaga sem, ezt mar megtudtuk, igy
minket hivogatva ,,szérakoztatja” magat, mivel ezzel is impulzusokat kap valahonnan. Képtelen
rd, hogy tartalmas beszélgetésekben vegyen részt.

fgy jut valamilyen ingerhez, habar, én mindig igyekszem rovidre zarni ezeket a beszélgetéseket.
Van olyan kolléga, aki megprobal vele szot érteni, felhivja a figyelmét, hogy szabalysértést kdvet
el, igy ujabb ¢€s ujabb impulzusokat kap a néni, amig el nem farad, és abba nem hagyja aznapra a

hivasokat.
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Hasonloak a szérakozo gyerekek is, akik esetleg kisebb, hatranyos helyzeti falvakban élnek,
ingerszegény kornyezetben és szorakozasi lehetdségek hidnyaban kordbban a kozteriileti
telefonrol, vagy SIM kartya nélkiili mobil telefonokrol tesznek hamis bejelentéseket, vagy
karomkodnak és szexualis jellegli felhivasokat tesznek, vagy nagy nevetgélések kozepette pizzat
szeretnének rendelni, de eléfordult olyan is, hogy beleénekeltek a telefonba.

A gyerekeket altalaban konnyebb kezelni, valaki rajuk ijeszt, hogy a sziileiket meg fogja biintetni
a renddrség, amitdl a legtobben megijednek, és bocsdnatot kérnek. A retorzid kilatasba
helyezésével konnyebb ravenni 6ket, hogy abbahagyjak a szorakozast, ez pedig feltételes negativ
stroke. Ha nem kap visszajelzést, folytatni fogja addig, amig nem kap valamilyen valaszreakciot,
akar tobbet is.

Alljon itt egy példa, ami egy a sok koziil.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: Pizzét szeretnék rendelni. (hattérben elfojtott rohogés)

H: Itt nalunk nem tudod megtenni, de latom, hogy sokszor telefonaltatok mar, ahogy azt is, hogy
honnan telefonaltok. Fejezzétek be, vagy kimennek a rend6rok és baj lesz!

B:Jo, j6... bocsanat... befejezziik.
Altalaban maér a rendérség emlitése is elég ahhoz, hogy megijedjenek, nem tudjak, hogy 6ket

nem fogjak megbiintetni, vagy bortonbe vinni, de szdmukra a rendérséghez ezek a szankciok

kapcsolodnak, amit szeretnének elkeriilni, remélhetéleg ez igy marad a késGbbiekben is.
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Indul a jatszma

Harmadik hipotézisemben azt fogom kidolgozni, hogy hogyan keriiljik el a jatszmdkat és
hogyan ne essiink csapdédba a dramaharomszogben. Nincs olyan moddszer, ami minden esetben
hasznalhat6 lenne, arra viszont van, hogy bizonyos kérdésekre adott valaszok altal felismerjiik a
jatszmakat és kikeriiljiik a lehetdséget, hogy az aldozat csapdajaba keriiljiink.

Mindezek elott tisztdzzuk ezeket a kifejezéseket.

Eldszor szeretném kifejteni, hogy a tranzakcidanalizisben mit jelent a jatszma.

»A jatszma kiegészito, rejtett tranzakciok folyamatos sorozata, amely pontosan meghatarozott,
eldre lathato kimenetel fel¢ halad”, (Berne: Emberi jatsmak 20. oldal) igy irja le Berne a pontos
definiciot, amihez egy képlet is tartozik: H + GYP = V + A + SZ + NY. Ezt ugy lehet
értelmezni, hogy az aki inditja a jatszmat kivet egy tugynevezett horgot (H), ami beleakad a
masik fél gyenge pontjaba (GYP), (mindenki rendelkezik egy gyenge ponttal, egy sériilt rész a
lelkiinkben, amit akéar egy mondat, egy specidlisan kiejtett sz6 is aktivalni tud), amire érkezik is a
vélasz (V) ez Ggy torténik, hogy rdharap a csalira, anélkiil, hogy észrevenné a horgot. Ezt kdveti,
hogy az els6 fél, aki inditotta a jatszmat, atvalt (A), a késébbiekben kifejtett dramaharomszog
masik szerepébe, ez mindig hirtelen torténik, egyik pillanatrél a masikra, a masik fél ezzel
szembesiil (SZ) és értetlentil all a helyzet el6tt, nem érti mi tortént, nem érti hogyan torténhetett
ez meg vele. Végiil pedig mind a ketten elteszik a maguk nyereségét (NY), ami az életpozicid
illetve a sorskdonyv megerdsitése.

Ha jatszmakrol besz¢liink, tudnunk kell azt is, hogy harom szintet kiilonboztetiink meg.

Az els6 az, amit azonnal felismertink ¢€s ki is tudjuk kertilni.

A maésodik, amikor kifogasokat sorakoztatunk fel, és mindenképpen sériiléssel joviink ki beldle.
A harmadik, a legveszélyesebb, ott valaki vagy a korhazban kot ki, vagy a legrosszabb esetben
valaki meghal.

Berne kutatasai soran nagyon sok jatszmat ismert fel és ezeknek nevet is adott, az els6 a ,.Es
miért nem...? - Hat igen, de...”, de ismert még a ,,Rugj belém!” és az ,,Ennek is te vagy az oka!”
vagy az ,,Alkoholista”.

Itt tisztazni kell, hogy az életpozicid nem mads, mint egy gyermekkorban kialakult alapvetd
meggy6z6dés onmagunkrodl, és a minket koriilvevd vilagrol, ami a kdzvetlen kdrnyezetiinkdn 4t
a teljes vilagot jelentheti. Ilyen esetekben mindig az egyes szdm masodik személyt hasznaljuk,
vagyis ,.te”. Ezek a meggy6z0dések kétfélék lehetnek: oké vagy nem oké. Az oké, nem jelenti
azt, hogy barmelyikiink tokéletes, nincs hova fejlédnie, hanem azt, hogy alapvetden ,,rendben

van”. Négy életpoziciot kiilonboztet meg Berne, amelyek koziil altaldban egy alland6 van, de
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mind a négyben elhelyezkedhetiink életiink kiillonbozo ¢€lethelyzeteiben, legyen ez iskola, barati
tarsasag vagy munkahely.

A négy ¢életpozicio:

En oké vagyok, te oké vagy, ezt nevezziik egészséges pozicionak.

En oké vagyok, te nem vagy oké, ez az Gigynevezett paranoid pozicio.

En nem vagyok oké, te oké vagy, ez a depressziv pozicio.

En nem vagyok oké, te nem vagy oké, ez pedig a foloslegesség pozicio.

A sorskonyv pedig az angol kifejezés szerint: script. A kifejezés maga a szamitastechnikédban
parancssort, programot jelent, ami olyan utasitast vagy utasitassorozatot hordoz, ami valamilyen
eredménnyel jar. Mindenkiben van egy sorskonyv, ami elére meg van irva, ez egy ugynevezett
megirt program, ami els6sorban stresszhelyzetben, vagy a gyermekkorunkat idéz6 helyzetekben
automatikusan lefut, ezzel megerdsitve Onmagat, ¢s tovabb lokve minket az eldre megirt
befejezés felé.

események altal igazolt és az egyén valasztdsaiban megjelend nem tudatos életterv.

Ez a rész azonban mar sokkal inkébb a pszicholdgia tudomanykorébe tartozik, amire bdvebben
itt nem térnék ki, de a fent emlitettek miatt fontosnak tartottam megmagyarazni.

Ahogy azt is fontos megmagyarazni, hogy mit jelent Berne szerint a drdmaharomszdég, ami a
munkdam soran, foleg, ahogy késobbi példaim soran lathatjuk, legfoképpen a parkapcsolati
konfliktusok alkalmaval jelenik meg.

A dramahiromszégnek harom résztvevdje van, az iild6z0, az 4ldozat és a megmentd, ezt egy
haromszogként képzeljiik el, a hdrom szerepldt nyilak kotik Ossze, jelezve, hogy a szereplok
egyik pillanatr6l a masikra szerepet valthatnak, kapcsolatrol kapcsolatra vagy esetiinkben

tranzakciorol tranzakciora. Ezt a fajta atvaltast emlitettem a jatszmaelemzésnél is.

Uldéz6 < $»  Megment6

Aldozat

A dramaharomszég

(Stewart és Joines A TA MA 226.0ldal)
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Kovetkezokben ezekre kovetkeznek példak, amiket a munkam soran tapasztaltam.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivo kdzpont, miben segithetek?

B: Hat nem is tudom, hogy tud-e segiteni...

H: Hallgatom, hélgyem, mi a probléma?

B: A volt férjem folyamatosan zaklat, hivogat, tizeneteket kiildozget, ide jar €s fenyegetozik.

H: Most is ott van?

B: Nem, nincsen, de két hete is idejott akkor ki is jottek a rendorok.

H: Tehat akkor volt intézkedés.

B: Igen, de félek, hogy megint ide fog jonni.

H: Miért gondolja ezt, most tortént valami?

B: Nem, csak van egy olyan érzésem, tegnap este is hivott, de nem vettem fel.

H: Tehat jelenleg nem tortént semmi?

B: Nem, de ma fog jonni a gyerekekért, és szeretném, ha kijonnének a renddrok, hogy ne
balhézzon.

H: Holgyem, ha nem torténik semmi, arra a rendérok sem tudnak intézkedni, ha probléma lesz,
nyugodtan hivjon minket!

B: Jo, j6, de a multkor is mire kijottek addigra lenyugodott €s nem volt semmi.

H: Holgyem, ha odamegy, és probléma van, azonnal hivjon minket, de egyelére nem tehetiink
semmit. A volt férje nincs ott, és nem torténik semmi.

B: Jol van, majd ha vér fog folyni, meg rank tori az ajtot. ..

H: Holgyem, ha odaér, és latja, hogy agressziv, zarkozzanak be, és hivjon minket azonnal.

B: J6l van, maguk sem csindlnak semmit... (letette a hivast)

A bejelentd feltehetdéen egy bantalmazd kapcsolatbol 1épett ki, amibdl gyermekek is sziilettek,
akik, ha akarja, ha nem, egész ¢életére Osszekotik majd a volt parjaval. A félelmei valdsak, de
jelen helyzetben sem ¢én, mint hivasfogad6, sem a renddrség, mint intézkedésre jogosult
szervezet nem tehettiink semmit. A volt parja nem volt a helyszinen, nem volt folyamatban
semmilyen esemény, ami indokolta volna a renddri intézkedést, amit valosziniileg a bejelentd is
tudott, ennek ellenére probalt az érzelmeimre hatni, eleinte gyadmoltalanul, majd mikor Iatta,
hogy nem ér el eredményt, akkor erdteljesebb forméaban. De nekem, mint hivasfogadonak, végig
racionalisnak kellett maradnom, és a tényeket visszamondva emlékeztettem a bejelentdt, hogy

jelenleg nincs kozvetlen veszélyben és is nem utal rd semmi, hogy abban lenne.
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O azonban az akaratat akarta érvényesiteni, végig probalt belehuzni egy jatszmaba, a védtelen né
szerepében maga mellé¢ allitani, majd az esetleges veszélyhelyzet eldrevetitésével probalt hatni az
érzelmeimre, amit nem hagytam neki, igy végiil csalodottan tette le a telefont, mivel nem jart
sikerrel. A horgot kivetve az érzelmeimre probalt nyomast gyakorolni, mivel ezt én felismertem
és targyilagos maradtam, igy az nem akadt be, még a masodik probalkozasra sem. igy a jatszma
el sem tudott kezdddni, de a lehetdség ott volt.

A tényekkel szembesitettem a bejelentd holgyet, egyfajta tiikrot tartva elé, ami a valdsagot
mutatja, amit 6 nem akart meglatni. Ez egy nagyon gyakori jelenség, ahogy a kovetkezd esetben

1s lathato lesz.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivo kdzpont, miben segithetek?

B: Rendorség?

H: Tudom Oket értesiteni, mi tortént?

B: A volt ¢lettarsam két honapja megprobalt megerdszakolni.

H: Ertem, ezzel kapcsolatban a kapitanysagon tud feljelentést tenni.

B: J6, akkor kapcsolja.

H: Nem tudom Onnek kapcsolni, vagy személyesen kell befaradnia, vagy e-mailben is megteheti
a feljelentést.

B: Miért nem tudja kapcsolni, a multkor a kollégéja tudta.

H: Nem allunk kozvetlen kapcsolatban a kapitanysdgokkal, ha feljelentést akar tenni csak
személyesen, vagy e-mailben teheti meg.

B: De ¢én minden nap dolgozok négyig, nem tudok bemenni, nem tudna kapcsolni a
kapitanysagot?

H: Nem 4all m6domban kapcsolni, nem arrél van szo, hogy nem akarom, hanem technikailag nem
tudom Onnek kapcsolni.

B: Akkor kiildje mar ki a rendéroket.

H: Erre nem tudom értesiteni a rendOroket, két honapja tortént az esemény, ezzel kapcsolatban
csak kapitanysagon tud feljelentést tenni.

B: De vagy egy fél éve is megtamadott az utcan.

H: Holgyem, ezek az események honapokkal ezeldtt torténtek, nem tudom erre értesiteni a
renddroket.

B: De én sokaig dolgozok.

H: Semmi gond, feljelentést barmikor tehet, barmelyik kapitanysagon.
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A beszélgetés eltartott majdnem négy percig, amelyben én Ujra és Ujra ismételtem, hogy a
kapitanysagon tehet feljelentést a problémajaval kapcsolatban, a bejelentd pedig Gjra és Ujra
felhozta a kifogésait, a munka, a félelem a volt élettarsatol, de mindezek honapokkal ezelott
torténtek, amikkel kapcsolatban szintén nem allt médomban rendért értesiteni, amit nem akart
elfogadni. Ez a bejelentd is probalkozott ujra meg jra, hogy beakassza a horgot, hogy végiil azt
tegyem, amit akar, de mivel végig targyilagos maradtam, nem jart sikerrel.

Az atlagos mindennapokhoz képest itt konnyebb megmaradni a racionalitas talajan, ez ugyanis
munka, amit el kell végezni, nem ismerem ezeket az embereket, nem allok veliik kdzvetlen
kapcsolatban, igy hidba probalnak érzelmileg hatni ram, nem jarnak sikerrel, mert nekem a
feladatom a munkam elvégzése, ahol ugyan fontos az empatia, €s érzékeltetem veliik, hogy
megértem a problémajuk sulyat, de a hataskorom csak egy bizonyos szintig terjed, és a kérésiik
tul mutat ezen.

Fontos, hogy érezzék, nincsenek egyediil €s a problémajuk meghallgatasra talélt, de a probléma
megoldasa az 6 keziikben van, nekik kell megtenni a 1épéseket.

A kovetkez6 példa sem egyedi eset.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: Az ¢élettarsam megvert két hete.

H: Volt ezzel kapcsolatban renddri intézkedés?

B: Igen, de akkor nem tettem feljelentést, de mondtak a renddrok, hogy ha meggondolom
magam, akkor menjek be a kapitanysagra.

H: Ertem, holgyem, akkor ezek szerint megkapta a tajékoztatast, most miben segithetek?

B: Nem tudom, hogy mit kellene tennem, tegnap is 0sszevesztlink, maga mit tenne a helyemben?
H: En nem élhetem On helyett az életét, nem hozhatom meg On helyett a dontést, ezt Onnek kell
eldonteni.

B: Nem tudna nekem felhivni a kapitdnysagot és megtenni a feljelentést?

H: Nem, ezt Onnek kell megtennie személyesen, vagy e-mailben.

B: Nincs itthon internet.

H: Akkor személyesen faradjon be.

B: Messze van a varos, €s nincs pénzem buszjegyre.

H: Nagyon sajnalom, holgyem, de ebben az esetben nem tudok Onnek segiteni.

A kifogasok mindennaposok, a tdvolsag és a pénz hidnya, a félelem a parjuktdl vagy esetleg
annak csaladjatol, €s sajnos tobbszor a kezembe akarjak adni a dontést, amit nem fogadhatok el.

Ha a személyes ¢letiiket érintd dontésekrdl van szo, nem vehetem at az irdnyitast, nem lehetek én
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az, aki a dontéseket hozza, aki védelmezi 6ket. En pusztan, az vagyok, aki a lehetSségeket
sorolja fel, ha esetleg a parja jelen esetben ott lett volna, és agressziv, értesithettem volna a
renddroket, de csak akkor, ha a bejelentd ezt kéri.

Senkire nem lehet rderdltetni az intézkedést, segitségnyujtas esetén kell egy fogado fél, aki kéri,
hogy segitsenek rajta, maskiilonben nem lehet eljarni, sem az intézkedd renddrnek, de még a
mentonek sem. Ha valaki visszautasitja a segitségnyujtast, nem fogjak raerdltetni, hiszen ez az 6
dontése, feltéve, hogy olyan feln6ttrdl beszéliink, aki képes 6néllé dontést hozni, €s nem all
gondnokség alatt, mivel akkor méar mas hoz dontést helyette, egy gyermek esetében pedig a
gondviseld.

Azonban jelen helyzetiinkben a felel0sség atharitasa a cél, hogy én legyek az, aki a dontést
meghozza, ¢és ha valami balul siil el, én legyek a felelds, a drdmaharomszdogbe valo bekertilés
elkeriiléséhez is ugyan az a gyakorlatiassag kell, mint a jatszmak elkeriilés¢hez a munkam soran,
0 az aldozat, és én lehetnék a megmentd, de ezt a szerepet nem vallalom magamra, mert ha a
holgy meggondolja magat, maris én lennék az aldozat, akit hibaztatni lehet, hogy réerdltettem a
dontést.

El6z6 harom esetiinkben két fél beszélgetett, de el6fordult olyan is, hogy harom szerepld volt a

hivasban, tokéletes felallas egy drdmaharomszoghoz.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: (csak zokogést lehet hallani és egy férfi kiabalasat)

H: Hallo, van valaki a vonalban?

B: Tiiigen, itt vagyok (zokogva szélal meg a holgy)

H: Holgyem miben segithetek?

B: (hattérbdl a férfi koveteli, hogy tegye le a telefont) Megiittt a férjem (a hattérben a férfi
tagadja, €s a nét vadolja, hogy hazudik)

H: Mondja a pontos cimet!

B: (bemondja a cimet, aztan dulakodéas hangja hallatszik ¢s a férfi kiveszi a telefont a kezébdl)
Nem kell kijonniiik, nincs semmi baj, csak veszekedtiink.

H: Uram, adja vissza a holgynek a telefont, vele akarok beszélni!

B: Nem érti, hogy nem kell jonniiik? (még mindig a férfi)

H: Uram, adja vissza a telefont a holgynek!

B: Tessék, mondd meg nekik, hogy ne jojjenek! (visszaadja a telefont a holgynek)

H: Holgyem, itt van?

B: Tiiigen.

H: Hol van a férfi?
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B: Kiment az udvarra, tor-zz.

H: Megiitotte Ont?

B: Igen, beleverte a fejemet a falba.

H: Rendben, mentdket is értesitem. Maradjon vonalban!

B: (hattérbol a férfi kiabalva szid engem, és mondja a holgynek, hogy tegye le, fenyegetett

engem is ¢s a késobb kiérkezd renddroket is)

A pontos helyszin megvolt, a hivas megszakadt, visszahivasra nem reagalt a holgy, én azonban
értesitettem a renddéroket €s a mentdket, mind a kett6t felhivtam, és az adatlap mellett, amiben
rogzitettem, hogy a férfi agressziv és fenyegetdzik, szoban is nyomatékositottam mindkét
szervezet szdmara, hogy a férfi milyen magatartast tanusitott.

Megvolt mind a harom szerep, a holgy az aldozat, a férfi az {ild6zd, és én a megmentd, de
pusztan azzal, hogy a holgy felhivott és bemondta a cimet 6 lett a megmentdje sajat maganak, én
pedig ehhez, mint eszkdz szolgaltam, ¢és hiaba probalkozott a férfi, hogy belerantson ebbe a
dramaharomszogbe, nem hagytam magam kibillenteni, és a holgy kezében hagytam a dontést.
Ha nem mondott volna semmit, nem tehettem volna semmit az informaciok hidnyaban, de 6 volt
az, aki megadta a megfeleld valaszokat ahhoz, hogy elvégezhessem a munkam.

Nem lehet mindenkinek segiteni, nem lehet minden esetben ugyanazt a technikat alkalmazni, ezt
az évek alatt megtanultam. Az, ami egyik esetben miikodott, nem jelenti azt, hogy a masikban is
fog. Ha a holgy annyira félt volna a férfit6l, hogy még a cimet sem adja meg, nem tehettem
volna semmit, de volt elég bator hozza, hogy megtegye.

A férfi a hivas soran probalt a hangsulyaval, késébb pedig a konkrét fenyegetéseivel is
megfélemliteni, de nem ért vele célt.

Soha nem szabad hagynunk, hogy megfélemlitsen a bejelentd, mert, ha szakmailag megfeleléen
végezziik a munkénkat, nem talalhat rajtunk fogast.

Ahogy az eseteknél is jeleztem, mindig fontos az asszertiv kommunikécid, a gyakorlatiassag, a
hatarozottsag, valamint a félreértések elkeriilése.

A bejelentd a dontéshozo, az ¢ életérdl van sz6, erre minden esetben tekintettel kell lenni, ha
meggondolja magat az intézkedést illetden tiszteletben kell tartani, ha olyan dolgot kér vagy var
el toliink, amivel az 6 életének irdnyitasat a mi keziinkbe akarnd adni, azonnal vissza kell
utasitani, és képletesen az 6 kezébe kell nyomni a gyeplot.

Megengedhetetlen a szakmai integritdsunkat illetden, hogy olyan szerepbe keriiljiink, amivel
senkinek nem valunk a hasznéra.

A segélyhivo kozpont 1ényege a segitségnyujtas azok felé, akik azt kérik, a hangstly pedig a

kérésben van. Ez a kérés azonban, ahogy fent lattuk lehet olyan is, amiben nem all modunkban
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segiteni, de maga a tény, hogy tajékoztatjuk, hogy milyen mdédon oldhatja meg a problémat, mar
az is segitség.

A kérdés csak az, hogy vajon az illetd elfogadja-e ezt, képes-e valtoztatni az életén, képes-e jo
dontést hozni, képes-e megszakitani egy folyamatot, mar nem rajtunk mulik. Mi pusztan az
eszkozoket szolgaltatjuk, amelyekkel ezt megteheti, nem tehetiink sem tobbet, sem kevesebbet.
Eldfordult azonban olyan helyzet is, amikor egy harmadik f¢él tett bejelentést, 6 kért segitséget

egy bajba jutott embertarsanak.

H: J6 napot kivanok! Segélyhivé kdzpont, miben segithetek?

B: A szomszédbol folyamatosan kiabaldst hallunk, és mintha valaki a berendezési targyakat
dobdlna, és egy nd folyamatosan sir és konyordg a férfinak, hogy hagyja békén és menjen el.
H: Kik laknak a szomszédban?

B: Egy férfi és egy nd, nem ismerjiik oket.

H: Gyermek lehet?

B: Nem, csak ketten vannak.

H: Cimet kérnék szépen!

B: (elmondja a helyszint, pontos emelet, ajto és bejutasi koddal)

H: Megsériilhetett a holgy?

B: Nem tudom, nem lattuk.

H: Hallottak valami arra utal6t, hogy a férfinél esetleg timado eszkoz lehet, kés vagy fegyver?
B: Nem.

H: Rendben, értesitem a renddéroket, kérem, maradjon vonalban, at fogom kapcsolni!

Ebben az esetben a megmentd szerepében maga a bejelentd volt, aki a szomszédjaban €16
bantalmazott holgynek probalt segitséget kérni. A munkank soran tisztdban vagyunk vele, hogy a
hataskoriink addig terjed, amig vonalban vagyunk a bejelentdvel, felvessziik a bejelentését €s
értesitjiik a megfeleld szerveket. Az, hogy onnant6l kezdve mi térténik, mar nem rajtunk mulik, a
renddr hogyan fog intézkedni, mar az 6 hataskore.

A dramaharomszog tekintetébdl nézve ezt az esetet, a bejelentd konnyen keriilhet az aldozat
szerepébe, ha a forgatokonyv tgy jatszodik le, hogy a rendorok kiérkezésével a holgy azt
mondja, hogy nem tortént semmi, csak vitatkoztak a parjaval, tagadja a bantalmazast. A
szomszédot pedig elkezdik hibaztatni, hogy miért nem torddik a sajat dolgéval, feleslegesen
telefonal, félreértette az eseményeket.

Ehhez a fordulathoz tudni kell azt, hogy a legtobb esetben, amikor valaki meg van félemlitve, az

illeté nem tudja ezt magardl. Egy bantalmazo kapcsolatban €16 né vagy férfi nem ismeri el sem a
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kornyezetének, sem magénak, hogy ilyen helyzetben van, képes maganak valaki akér az utolsé
pillanatig is hazudni, ha pedig valaki, esetiinkben a szomszéd, mégis tiikrot tart elé eléfordulhat,
hogy agresszivva valik. A nd lehet az 1ildoz6, a szomszéd az aldozat, a férfi pedig lehet a
megmentd, aki lecsillapitja a parjat, és visszamennek a lakdsba, ahol kettdjiik jatszmaja

folytatddik, ami, ha szerencsések nem ér el a harmadik fokig.
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Az a legjobb, hogy nem latom

Harom fejezetben, harom kiilonb6zd modszert mutattam be, amelyekkel hasonld jellegii
hivasokat ,,le lehet kezelni”, ahogy a szakmai nyelv mondja. Azonban ezek megoldasdhoz a
legnagyobb eldny, hogy nem latom sem a bejelent6t sem a kornyezetét. Egyfajta hatranyként
utaltam ra korabban, de tény, hogy ha nem szemtdl szemben vagyunk az emberrel, aki esetleg
konyorog a segitségért, vagy amikor a baleseteknél nem latom sem a roncsot, sem a sériiltet
sokkal konnyebben tavol tudom magam tartani a helyzettdl érzelmileg.

A magam részérdl hatarozottan allithatom, hogy stresszhelyzetben is képes vagyok logikus
dontéseket hozni, feliilemelkedni a kialakulni késziild panikon, és magamban lerendezni, hogy
az itt és most szamit, a helyzetet kezelni, megoldani kell, az érzelmi kitorésre pedig csak ezek
utan lesz lehetOség.

Panikban 1év0 bejelentdimnek is ezt szoktam mondani, amikor hallom a hangjukon, hogy
belekeriilnek egyfajta érzelmi spirdlba, ami huzza dket lefelé. Ilyen esetekben mindig igyekezni
kell elkapni a figyelmiiket, hatarozottan és erdsen tartani és emlékeztetni 6ket, hogy a sirdssal és
konyorgéssel nem jutunk eldre, de ha valaszol a kérdésekre és egyiittmiikodik meg fogja kapni a
megfeleld segitséget.

Ez egy tanulhaté magatartasforma, amiben tudatositjuk magunkban, hogy mi a helyzet, még ha
az ¢p ¢ésszel fel sem foghatd teljesen, és a megoldasra kell koncentralnunk.

A munkam soran nem engedhetem meg magamnak, hogy érzelmileg belebonyolodjak a
,dramaba”. Biztositom a segitséget kérdt az empatiamrol, ahogy azt a munkakori leirdsom
tartalmazza, de valojaban végig gyakorlatias maradok, az érzelmeimet félretéve azonnali
dontéseket kell hoznom, amelyek szakmailag kikezdhetetlenek.

M¢ég ha a hangom nem is arulkodik errdl, az arcomon idénként lathat6 lenne, hogy valdjaban
mast gondolok és érzek, mint amit a hangom (hanglejtésem, hangszinem) tiikroz. Sziikséges
megjegyezni, hogy mindezt az 6 érdekében teszem.

A munkam sordn alkalmazott kommunikacids technikdk mind-mind befolyésolasra szolgélnak,
kar ezt szépiteni.

Adott egy helyzet, amit meg kell oldani, a sziil6i énallapotbol atvaltasra kényszeriteni a
bejelentdt gyermeki énallapotba, ahogy azt az elsé fejezetben mutattam, ami remek példa erre.
Egy agressziv bejelent6t, akinek valos segitségre van sziiksége, de nem egyiittm{ikodd ravenni,
hogy mégis az legyen, szintén ilyen. Tobb stroke-ot begylijteni vagyo emberek esetében, ha csak
egy kicsit is kielégitjiik az igényiiket ezzel elérve, hogy ne hivjon fel minket foloslegesen
legalabb a jelenlegi miiszakban, szintén befolyasolas, mert tudjuk mire megy ki a jaték, és ezzel

mind a két fél nyer.
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Ha pedig jaték, akkor ott vannak a jatszmak, amiket el kell keriilni, szintén nagyon dvatosan,
anélkiil, hogy belekeverednénk.

A kérdés, hogy vajon a felsorolt hdrom technika atombiztos-e, és minden esetben alkalmazhato-
e, a valasz egyértelmiien nem.

Ha az adott ingerre nincs valasz, akkor az egész borul.

Egy bajban 1év6 embert azt gondolnank, hogy kénnyebb befolyasolni a kiszolgaltatott helyzete
miatt, de ennek ellenkezdjére is tudnék szamtalan példat hozni.

Ez azonban nem jelenti azt, hogy a mddszerek haszontalanok, hanem azt, hogy minden ember
mas ¢és mas, ezt tObbszor is kiemeltem mar. Nincs két egyforma eset, nincs két egyforma
bejelentd, és ehhez alkalmazkodni kell, ahhoz pedig fel kell ismerni a helyzetet €s a megoldasi
lehetdséget is.

Ez a munkam szépsége, hogy sosem valik egyhanguva.

Fizikailag és mentalisan is megterheld, sokan meg is kérdezték télem az évek soran, hogy
hogyan birom, és kollégaimmal is gyakran beszéliink réla, a vélasz talan a pszichikai
edzettségben van, talan abban, hogy munkaként gondolunk ra.

Miiszak elején bemegyiink, leiiliink a gépiinkhoz és feltessziik a mikrofonos fiilhallgatét, a nap
végén pedig eltessziik a fiokunkba, kilépiink a kapun és megyiink haza, mint mindenki mas.
Minden honap elején megkapjuk a fizetésiinket, mint mindenki maés.

Nap kozben beszélgetiink egymassal, elmeséljiik, megosztjuk egymassal a hivasainkat és a
fesziiltséget néha viccekkel oldjuk fel. Sziineteket tartunk, kifujjuk magunkat, esziink,
pletykalunk, és reménykediink benne, hogy a nap csendesen fog eltelni.

Nem szabad elfelejteni, hogy mindannyian sajat élettel, napi vagy tartds problémakkal
rendelkeziink, amelyeket igyeksziink kiviil hagyni a munkahelyrdl. El kell mondanom azt is,
hogy vannak olyan helyzetek, amikor a munkam sordn megtapasztalt sulyos dolgok hatéssal
vannak rank egy olyan helyen is, ahol nem lenne szabad. Ez masik teriilethez, a pszichologia
tertiletéhez kapcsolodik.

Ez a munka nem val6 mindenkinek, a nyomas néha nagy, féleg az iinnepek alatt, és a nyari
idészakban, és vannak esetek, amelyek, akir a sajat életiinkben torténtekre emlékeztetnek.
Példaul egy ongyilkossag, ami megtortént az egyik kollégand csaladjaban. A trauma még tal friss
volt, és amikor egy ugyanolyan hivas érkezett hozza, akkor igy érezte, ezt nem birja kézben
tartani ezutan, igy azonnal felmondott. Erthetd, ha valaki nem birja, ez nem gyengeség, ez egy
tény, nincs mit szégyellni rajta.

Azonban a tobbi kollégam nevében is mondhatom, akikkel a nyolc évem alatt egyiitt dolgozok,
hogy a legtobb, ami segit az esetek kezelésben, a nehézségek feldolgozasaban valojaban az, hogy

nem latjuk sem a helyszineket sem a bejelentéket. Ahogyan emlitettem a mentalis edzettség, az
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asszertiv kommunikacid, ami hatarozott és indulatmentes érdekérvényesitést jelent, az, ami segiti
a munkénkat. Fontos megjegyezni, hogy ez a feszitett tempdji munka, hatassal van a
személyiségilink fejlédésére is, ezen beliil a kommunikéciora, a helyzethez mért informacid
kezelésére, valamint a masik ember helyzetébe vald beleélés képességére, empatiara, ami nem
érzelmi bevonddast, egyetértést jelent, hanem olyan helyzetfelismerést, amiben hozzatesziink

valami hatékonyt a masik ember életéhez és az ¢életét, helyzetét pozitiv irdnyba allithatjuk.
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