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Bevezetés

Ez a protokoll az Eurdpai Bizottsag Polgdrok, egyenlbség, jogok és értékek (CERV) programja
altal finanszirozott, 2022. aprilis 15. és 2024. aprilis 14. koz6tt megvaldsuld projekt keretében
késziilt, amelynek cime ,,A nemi alapu er6szak aldozatainak tdmogatasa, valasz a jarvany
okozta kihivasokra (RISKFREE)”. A projektet a magyar NANE Egyesiilet (N6k a N6kért Egyltt az
Er6szak Ellen Egyesilet) négy madsik orszag nGszervezeteivel k6z0s partnerségben valdsitja
meg. A partnerek a horvat Autonomna Zenska Kuca Zagreb - Zene Protiv Nasilja Nad Zenama
(AZKZ, Autondom NGi Kozpont) és a Rosa (NGi haborus dldozatok kdzpontja); a gorog UWAH
(NGszervezetek Szovetsége - Syndesmos Melon Gynaikeion Somateion Irakleioy Kai Nomoy
Irakleioy), a szlovén DNK (Er6szakmentes Kommunikaciéért Egyesiilet - Drustvo Za Nenasilno
Komunikacijo), valamint a szlovak Fenestra. A projekt célja a COVID-19 vildgjarvany alatt a
néket éré bantalmazas fokozott kockazati tényezbinek felmérése, és ezaltal a n6k védelmének
erGsitése az ellenik irdnyuld er6szakkal szemben. Egy el6zetes felmérésre tdmaszkodva
kidolgozunk egy kockazatértékelési protokollt és mddszertant annak érdekében, hogy a
jarvany sordn erdszakot tulélé n6k szdmara biztositott legyen a folyamatos segitségnyujtas.
Ezen kivil a partnerszervezetek minden részt vevé orszagban képzéseket tartanak az
erGszakot tulélé ndéknek tdmogatast nyujtd szakemberek szamara a kockazatértékelési
maddszertanrél. Végezetll a projektben részt vevé valamennyi orszagban figyelemfelkelt6
kampanyokat fogunk folytatni, amelyek zéré toleranciat hirdetnek a nék elleni erészakkal

szemben, és tdjékoztatjdk a n6ket a segitségkérés lehetbségeirdl.

A COVID-19 vilagjarvany szdmos jelent6s valtozdst hozott a ndészervezetek mindennapi
mUikodésében is. A vilagjarvany és a bevezetett korlatozasok uj feladatok elé allitottak minket
az er@szakot tulélé nékkel végzett munkank sordn, és alternativ mddokat kellett talalnunk a
tdmogatdsukra. Ez valamilyen formdban mindegyik partnerszervezetnél megtortént. Mi a

NANE-nél a segélyvonalas munkdnkat az online segités chates formajaval egészitettiik ki.

Esetlinkben az online segitségnyujtas személyre szabott tanacsadast és tamogatast jelent

olyan n6k szamara, akik er6szak aldozatai lettek, és egy ndszervezethez fordulnak segitségért.



Jelen protokoll a kovetkez6kre vonatkozik:

- A segit6k munkajara, akik az lgyfeleknek tanacsot, tdmogatast és gyakorlati segitséget
nyujtanak, akar az Gigyintézésben is segitik 6ket. (Az adott szervezet profiljatdl fliggéen mindez

torténhet személyesen, telefonon vagy online formdban.)

- A kils6 munkatarsak, pszicholdogusok és jogdszok munkdjara, akik szakmai tandcsadast
nyujtanak, és akikkel az lgyfelek altaldban a segit6kon keresztil keriilnek kapcsolatba. Sok
helyen a segit6 az ligyféllel egyetértésben egyeztet konzultaciés id6pontokat a pszicholdégussal
vagy a jogasszal, és az Ugyfél lehetSségeinek és igényeinek megfelel6en hatarozzak meg, hogy

milyen kommunikacidés csatornan fognak beszélni.

A protokoll segit a projektben résztvevé partnereknek és minden szakembernek a Covid-19
vilagjarvany vagy barmely hasonld vészhelyzet koriilményeihez valé alkalmazkoddasban:
biztositani a munkavégzés folyamatossagat és a segitség elérhet6ségét a hozzank forduld,
erGszakot atélt n6k szamara. Az online segitségnyujtas és tdmogatas esetében kiemelkedd
jelent6sége van a biztonsagi megfontolasoknak; a hozzdnk fordulé nék biztonsdga mindig
els6séget kell, hogy élvezzen. Ezért ebben a protokollban 6sszegydjtottiik a kommunikacidhoz
szilkséges eszkozokre, a segité beszélgetés helyszinére, valamint a tandcsadas
lebonyolitdsahoz hasznalhaté alkalmazdsokra vonatkozd legfontosabb informacidkat. A
protokoll kitér a segit6 folyamat egyéb technikai és biztonsdgi kérdéseire, valamint a

folyamatban részt vevé felek védelmére és a segité kompetenciakra online kérnyezetben.

Kommunikacids eszk6zok

Az online segitségnyujtds soran lehetdség szerint ne a személyes eszkdzeinket haszndljuk,
hanem inkdbb a szervezet eszkozeit. Az eszkdzoket rendszeresen frissiteni kell, hogy az
alkalmazdsok kompatibilisek legyenek az Uj operaciés rendszerekkel. Erdemes lehet Uj
eszkdzoket is beszerezni, amelyek tamogatjak a programokat. Ett6l eltekintve az online
segitségnyujtashoz haszndlt eszkdznek megfelel6 virusvédelemmel és szoftverekkel kell

rendelkeznie.



Tapasztalatbdl tudjuk, hogy a hozzank segitségért fordulé nék egy részének nincs lehet6sége
okostelefon vagy szamitégép hasznalatara, ezért a vellik valdé beszélgetés vezetékes vagy
mobiltelefonon keresztiil térténik. Ugyfeleink egy része idésebb, akiknek gondot okozhat a
technolégia kezelése, ezért vellk kizardlag telefonon kommunikalunk. Az Ugyfelek egy
részével tehat tovabbra is az eddigi kommunikacids csatornakat érdemes hasznalni a kijel6lt

Ugyeleti id6ben.

Ha a tandcsaddshoz a személyes eszkdzeinket hasznaljuk, akkor figyeljlink a kovetkez6kre:
- Az ligyfél adatait (magdnjellegli informdacidkat, Gzeneteket) ne mentsiik az eszkdzre.

- Az eszkozt zarjuk kéddal.

- Ne osszuk meg az eszk6zoket csaladtagokkal vagy mas személyekkel.

Az online tanacsadashoz szlikséges eszkdzok:

- Videohivast lehet6vé tev6 eszkoz (szamitdgép, laptop vagy okostelefon), idealis esetben

beépitett kameraval.
- Kamera (ha nincs beépitve)
- Fejhallgato, a bizalmas informacidk kisz(ir6dése ellen

- Stabil internetkapcsolat
Az online segitségnyujtas helyszine

Az a legjobb, ha a beszélgetést a szervezet irodai helyiségeibdl tudjuk lefolytatni. Ha ez
jarvanylgyi vagy egyéb ok miatt nem lehetséges, és a segitségnyujtdsra személyes helyszinen

(a segitd otthondabdl) keril sor, akkor érdemes:

- kijelolni egy helyiséget a segitségnyljtas rendszeresitésére, ahol nincsenek masok, igy

biztositva a bizalmas beszélgetést;

- biztositani a zavartalan beszélgetést, amelyet nem zavar meg a haztartas egyéb tagjainak

belépése vagy az altaluk keltett zaj;

- fejhallgatdt hasznalni, hogy a beszélgetés tartalmat bizalmasan tudjuk kezelni;



- videohivds esetén a kamera latdkorében semleges kornyezetet kialakitani, lehet6leg a
hatteret kitakard filtert haszndlni az alkalmazdsban. Ezzel a segit6 egyrészt a sajat

maganéletét, masrészt a beszélgetés zavartalansagat is védi;

- a segitségnyujtassal kapcsolatos 6sszes informaciot egy védett dokumentumban tarolni,
amelyhez a haztartds t6bbi tagja nem fér hozza, és minden informaciét a lehetd legrévidebb

id6n belll a szervezet eszkozeire tovabbitani.

Alkalmazasok videohivashoz

Azokndl a szervezeteknél, akiknél a személyes segitségnyujtast kell helyettesiteni, videohivast
kell alkalmazni, amikor csak lehetséges. Ez a forma all legkozelebb a személyes

beszélgetéshez, mivel ez biztositja a masodik legerésebb interperszonalis kapcsolatot.

Hivjuk fel az tgyfelek figyelmét az adatvédelemmel kapcsolatos kockazatokra, ha nyilvanos
wifi hdlézatot hasznalnak, és tanacsoljuk nekik, hogy lehet6ség szerint privat
internetkapcsolatot hasznaljanak. Ha csak nyilvdnos wifi-halézat haszndlata lehetséges, akkor

jelszéval védett haldzatot kell hasznalni.
A kovetkez6 lista a munkank sordn hasznalt alkalmazasokat és azok jellemzéit tekinti at.

Zoom

- Kétszemélyes és csoportos videohivas is lehetséges;
- Uzenetvaltas csak a hivas alatt lehetséges;

- Kérhet6 a végponttdl végpontig terjed6 titkositds (ez egy biztonsdgos kommunikdacids
maddszer, amely megakadalyozza, hogy harmadik fél hozzaférjen az adatokhoz, mikézben

azokat a kezd6ponttdl a cimzettig tovabbitjak);

- Van ingyenes és fizet6s valtozat, az ingyenes valtozatban az egyszeri hivas id6tartama

legfeljebb 40 perc;

- A felhasznalénak telepitenie kell az alkalmazast és fidkot kell l1étrehoznia a beszélgetéshez
vald csatlakozdshoz. Ez egy fajl let6ltésével jar, amit figyelembe kell venni a né biztonsaganak
értékelésekor az online segitségnyujtasra haszndlt eszkdzzel kapcsolatban (pl. otthoni

szamitégép, amelyhez a bantalmazé partner hozzafér).



- Tovabbi informacié a Zoom hasznalatardl: Biztonsag, adatvédelem és titkositas:

https://www.techsafety.org/using-zoom

Skype

- Kétszemélyes és csoportos videohivas is lehetséges;
- Uzenetvaltas lehetséges;
- Csak a,,privat beszélgetés” opcid kivalasztasakor kindl végponttdl végpontig tarto titkositast;

- Egyes bongész6k esetében nem szlikséges az alkalmazas telepitése és felhasznaldi fidk

létrehozdsa; telefonszdmot nem sziikséges megadni, elég egy nevet (amely lehet alnév is);
- Létezik ingyenes és fizetSs valtozat is;
- Nem zdarhatdk ki a biztonsaggal és a személyes adatok védelmével kapcsolatos kockazatok;

- Tovabbi informacid a Skype hasznalatardl és a biztonsagrol:

https://support.skype.com/en/skype/all/privacy-security/privacy-settings/

Viber

- Kétszemélyes és csoportos videohivas is lehetséges;

- Uzenetvaltas lehetséges;

- Automatikus a végponttél végpontig tarto titkositas;

- Sziikséges felhaszndloi fiok |étrehozdsa és az alkalmazas telepitése;

- Ingyenes;

- Az lizenetek biztonsagdra vonatkozdan nem készilt fliggetlen vizsgdlat;

- Tovabbi informacid a Viber hasznalatardl és a biztonsagroél:

https://www.viber.com/en/security/

WhatsApp

- Kétszemélyes és csoportos videohivas is lehetséges;
- Uzenetvaltas lehetséges;

- Automatikus a végponttél végpontig tarto titkositas;



- Sziikséges felhaszndloi fiok |étrehozdsa és az alkalmazas telepitése;

- Ingyenes;

- Nem zdarhatdk ki a biztonsaggal és a személyes adatok védelmével kapcsolatos kockazatok;
- Tovabbi informacié a WhatsApp haszndlatardl és a biztonsagrol:

https://fag.whatsapp.com/ és https://www.whatsapp.com/privacy

MS Teams

- Kétszemélyes és csoportos videohivas is lehetséges;

- Nem szikséges felhasznaldi fidk létrehozasa és az alkalmazas letdltése. Az ligyfelek a segit6
altal kuldott link segitségével bongészén keresztil is tudnak csatlakozni a beszélgetéshez. Ez
egyszer(ibb lehet azoknak a néknek, akik nem jartasak a technikdban, illetve azoknak, akik
biztonsagosabbnak talaljdk, ha nincs telepitve alkalmazds a telefonjukra vagy az altaluk

hasznalt eszkozre;

- A MS Windows titkositasat hasznalja, és az adatvédelmi beallitasok kozott a személyes

hivasok végpontok kozotti titkositasa is beallithato;

- A fizet6s valtozat, amelyet a szervezetnek érdemes lehet beszereznie, fejlettebb biztonsagi

védelmet kinal;

- Tovabbi informacié az MS Teams haszndlatdrdl és a biztonsagrol:

https://learn.microsoft.com/en-us/microsoftteams/teams-security-guide

Az adott alkalmazds kivalasztasanak nemcsak a hivd né lehet6ségein vagy igényein kell
alapulnia, hanem mindenekel6tt a vele k6zosen végzett kockdzatértékelésen. Ennek soran
kozosen kell dtbeszélni vele, hogy az online tandcsadds milyen kockazatokat jelenthet szamara

az adott helyzetben, a bantalmazé partner befolydsanak és kontrolljanak fényében.

A tandcsadds megkezdése el6tt ki kell taldlni, hogyan m(ikddik a kivalasztott alkalmazas, hogy
az Ugyfélnek a hasznalathoz sziikséges instrukciokat meg tudjuk adni. Példaul készithetlink
képerny6képeket szamara a kivalasztott alkalmazds kilonb6z6 eszk6zokon torténd
bedllitdsdnak és hasznalatanak teljes folyamatdardl, és 6sszeallithatunk egy rovid és értheté

utmutatot.



Biztonsagi okokbdl ajanlott olyan alkalmazdsokat haszndlni, amelyek nem igénylik az
alkalmazas telepitését, fidk létrehozasat vagy személyes adatok megadasat. Ez kiilonosen
azokra a helyzetekre vonatkozik, amikor az ligyfél olyan né, aki még veszélyben van, mert a

bantalmazé figyelemmel kisérheti az interneten végzett tevékenységeit.

Titkositas és a személyes adatok védelme

Egy vildgjarvany vagy hasonlé valsaghelyzet sordn, amely megneheziti vagy lehetetlenné teszi
a személyes kapcsolattartast, el6fordulhat, hogy a személyes segitésre épit6 szervezeteknek
is kell olyan n6knek segitséget és tdmogatast nydjtani, akik korabban nem keresték fel
személyesen a szervezetet. Az online tandcsadds keretében minden esetben kilonds

figyelmet kell forditani a titoktartasra és a személyes adatok védelmére.

A néket segit6 szervezeteknek ki kell dolgozniuk egy titoktartdsi és személyes adatok
kezelésér6l szold nyilatkozatot az online tandcsadds céljaira. El6zetesen érdemes
megallapodni arrdl, hogy az lGgyfél milyen mddon tudja a legbiztonsdgosabban elolvasni a
nyilatkozatot, és beleegyezni a személyes és bizalmas adatok kezelésébe. Az adott né
helyzetétdl és aktudlis lehet6ségétdl fligg, hogy hogyan lehet ezt a folyamatot biztonsagos
mddon végigvinni, és a ndszervezeteknek egyértelm(l protokollal kell rendelkeznilk a

szikséges lépésekrdl.
A segitd beszélgetés elbkészitése

Az online beszélgetés koriilményeirél el6zetesen meg kell allapodni az lgyféllel. Ha vannak
kozvetit6k a két fél kozott, akkor a megallapodast altalaban az bonyolitja le, aki az id6pontot
is megszervezi. ldedlis esetben az elsé beszélgetésre személyesen keril sor. Ha ez nem

lehetséges, az interju telefonon vagy mas kommunikacids csatornan keresztil is lefolytathaté.

Tegylik egyértelm(ivé, ha az online segitségnyujtds fliggetlenlil zajlik a tobbi

tevékenységlinktdl, és az tigyfél telefonon tovabbra is barmikor kapcsolatba Iéphet veliink.

A bantalmazott n6 biztonsaga rendkiviil fontos, ezért vele egyiitt ellenérizni kell, hogy adottak-
e a biztonsagos beszélgetés lefolytatasanak feltételei, akar a sajat otthonaban, akar mas
helyszinen tartézkodik a hivas alatt. Ha a biztonsagos beszélgetés feltételei teljesilnek, akkor

lehet megadllapodni az egyéb részletekben.



Az el6zetes interjun meg kell bizonyosodnunk arrdl, hogy az tgyfél:

- melyik alkalmazdson keresztil tudja és szeretné lefolytatni a beszélgetést (video- vagy
hanghivas). Ismertessiik az egyes lehet6ségek el6nyeit és hatranyait, és szikség esetén

tdjékoztassuk 6t arrél, hogyan tudja haszndlni az alkalmazast;

- kell6 tdjékoztatdst kapott a biztonsdgos szamitogéphasznalat fontossdgardl. Ha a
bantalmazdnak volt vagy jelenleg is van hozzaférése a né szamitdgépéhez, akkor nem zarhaté

ki, hogy megfigyeli a szamitégépes tevékenységeit;

- rendelkezik stabil internetkapcsolattal;

- tud olyan biztonsagos helyszint kialakitani, ahonnan a hivdsban részt tud venni;
- tudja, hogy miért online formaban zajlik a segitségnyujtas.

Ha az ugyfél azt gyanitja, hogy a bdntalmazé hozzadfér az emailjéhez vagy valamilyen
Uzenetkildd fidkjahoz, tanacsoljuk neki, hogy fontolja meg egy (] fidk Iétrehozasat az email-
rendszerben vagy az lizenetkiild§ alkalmazasban, egy biztonsagosabb eszk6zon. Fontos, hogy
az Uj fiokot ne olyan eszkozrél hozza létre és haszndlja, amelyhez a bantalmazd hozzaférhet,

hiszen el6fordulhat, hogy koveti a tevékenységeit.

Amennyiben a bdantalmazott né attdl tart, hogy valaki hozzaférhet a bongészési
el6zményekhez, és igy lathatja, hogy egy bizonyos alkalmazdast megnyitott, segithetiink neki a
privat mdd/inkognité ablak aktivalasaban, amely altaldban a bongészé jobb fels§ részén
talalhaté harom pontra/vonalra kattintva érhet6 el. Ekkor egy Uj ablak nyilik meg, ahonnan

anélkil tudja elérni az alkalmazast, hogy annak nyoma maradna a bongész6ben.

Ha a beszélgetésre online alkalmazdson keresztil keriil sor, készilnlnk kell arra, hogy el6
fognak fordulni technikai nehézségek. Ezért érdemes el6re megdllapodni az Ulgyféllel a

kovetkezSkrol:

- Allapodjunk meg mas kapcsolatfelvételi médokrdl arra az esetre, ha valamiért nem sikeriil az
alkalmazason keresztil kapcsolatot |étesiteni (telefonon felhivjuk, vagy Gzenetet kildink neki,

vagy megvarjuk, amig 6 jelentkezik);

- Allapodjunk meg, hogy ha a beszélgetés kdzben szakad meg a kapcsolat, milyen médon — az

alkalmazason, lizenetben vagy telefonon — tudjuk ujra felvenni a kapcsolatot;
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- Allapodjunk meg, hogy ha a kép technikai vagy egyéb problémak miatt elmegy, hogyan

folytatddhat a beszélgetés (csak hanggal vagy a kép helyredllitdsanak megkisérlésével);

- Egyezzlink meg egy biztonsagi jelben, amely jelzi a beszélgetés végét, ha az ligyfél biztonsaga

veszélybe kerl, mert egy harmadik személy az ligyfél (vagy akar a segits) terébe lépett;

- Ha a bantalmazott nében felmeril a gyand, hogy figyelik a szamitdgépét, tablagépét vagy
mobiljat, biztonsagosabb egy masik eszkdzt haszndlni, amelyhez a bantalmazdénak nem volt és

jelenleg sincs (fizikai vagy tavoli) hozzaférése.
- A né biztonsaga érdekében a beszélgetést egyik fél sem rogzitheti.

Sziikséges, hogy az Ugyfél telefonszama kéznél legyen a beszélgetés nem tervezett

megszakitdsa esetére, fliggetlenil attdl, hogy milyen kommunikacids csatornat hasznalunk.
Fontos meggy6z6dni arrdl, hogy az lgyfél:
- biztonsagban van és egyedil van abban a térben, amelyben részt vesz a beszélgetésen;

- tudja a megbeszélt biztonsagi jelet, amellyel veszély esetén azonnal véget tudunk vetni a

beszélgetésnek.

Ha a segit6 beszélgetés alatt mas személy is jelen lenne az ligyféllel egyitt, arrél el6zetesen
tdjékoztatnia kell a segit6t, és sziikséges, hogy ehhez mindegyik fél hozzajaruljon. A segitének
tdjékoztatnia kell az Ggyfelet, ha a tanacsadas ideje alatt barki mas is tartézkodik vele egy
térben, és minden félnek bele kell egyeznie abba, ha harmadik személy is részt venne a

beszélgetésben.

Hasznos, ha a fenti pontokat listdba szedjlik és azt a beszélgetés megkezdése el6tt Ujra

végignézzik.
Emailes és chates segitségnyujtas

Az email és chat szolgdltatasok az online segitségnyujtas specialis, irdsos formai, amelyeket a
bantalmazott ndéket segité szervezeteknél érdemes fontoléra venni, a tobbi format
kiegészitve, de azokat nem helyettesitve. El6nyeik és hatranyaik gondos mérlegelést
igényelnek, els6sorban a biztonsdg, a bizalmi kapcsolat, az id6tartam és a hatékonysag

vonatkozasaban.
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Chat

A chat egyidej(i irasbeli kommunikacidt tesz lehet6vé. A chatsegély-szolgaltatas |étrehozasa
ésszer(i valasz a bdantalmazé kapcsolatban él6 nék megvaltozott helyzetére barmely
egészséglgyi valsaghelyzetben,! ahogy azt tdbb nészervezettel egyitt a NANE is megtette a
Covid-19 jarvany idején. A chat alternativat kindl azoknak a n6knek a szamara, akik dssze
vannak zarva a bantalmazéval és nem tudnak telefonalni, de van privat internethozzaférésuk.
A chates segit6knek tapasztalattal kell rendelkeznilik a segité beszélgetés egyéb mddjaiban,

és kiegészit6 képzést kell kapniuk az irdsbeli segitségnyujtasrél és annak technikai hatterérdél.

A chates felllet kialakitdsanak lehet6ségei kozil a legbiztonsagosabb és leghatékonyabb a
szervezet weboldaldn kozvetlenlil elérhet6, bongész6alapu csevegbszolgdltatasok
haszndlata.? A segit8i jelenlét biztositdsa érdekében a chat-szolgdltatds egy megadott
id6savban érhet6 el (kezdetben példaul heti két oraban). Egyes fellletek regisztraciot
igényelnek, mig masok nem; a lehet6ségek kozti dontés soran torekedni kell a biztonsag és a
konnyl hozzaférhet6ség kozotti optimalis egyensulyra. Regisztracid nélkil barki beléphet a
platformra, akar anélkiil, hogy ténylegesen létrejonne a kommunikacié. A biztonsag
szempontja minden esetben a legfontosabb; minimalizdlni kell a bantalmazé partner
beavatkozdsanak kockazatdt. Hasznos funkcid a gyors kilépés (,T(inés!”) gomb, amely
lehet6vé teszi az lgyfél szdmdra, hogy azonnal bezdrja az oldalt, amit a rendszer még a
bongészési el6zményekbdl is tordl. A bantalmazott n6k érdekét szolgalja az is, ha a
beszélgetést nem archivaljuk; példaul harom éran belil automatikusan térlédik a rendszerbél.
A csevegésbe valé bekapcsolddas el6tt a fellleten egy rovid Utmutatéval érdemes felhivni az
tgyfél figyelmét, hogy a bantalmazdé hogyan tudja kovetni az online tevékenységeit, és

javasoljunk néhany Iépést, amellyel csokkentheti ennek veszélyét.

A chates segitségnyujtas specialis kommunikacids készségeket igényel, elsGsorban amiatt,
hogy a személyes beszélgetéssel szemben nem tamaszkodhatunk a masik fél gesztusainak és
mimikajanak értelmezésére, és jéval idGigényesebb a kommunikacié. A beszélgetés lassabban
bontakozik ki, és az Uzenet elkiildése és a valasz kozott valamennyi idSeltolddas van.

Segit6ként torekedjiink arra, hogy az lizenetvaltdsban ne legyenek atfedések, varjuk ki, amig

1 https://wave-network.org/covid-19-resources-for-womens-specialist-support-services-womens-

organisations/

2 https://www.techsafety.org/chat-best-practices
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a masik gépel. Erdemes idSkorlatot (pl. 60 percet) szabni az egyes beszélgetéseknek a
hatékonysag novelésére. Tekintettel a nagyfokld anonimitdsra, a chatszolgaltatas konnyebben
hozzaférhets, mint mas kommunikacids formak. Sokaknak, akik nehezen hivnak a telefonos
segélyvonalat, konnyebb irdsban beszélni érzékeny témakroél. Ezért el6fordul, hogy a chates
segit6k nagyobb aranyban taldlkoznak sulyos er6szak eseteivel chaten, mint telefonon. Az
anonimitas tovabba lehetGséget ad visszaélésekre is, nem lehet tudni, hogy az illetd valdban
tulélé-e, s6t még azt sem, hogy n6-e, ha annak mondja magat. Vizualis jelek hijan irdsban kell
kifejeznlink a kapcsolatteremtést, a bizalmi kapcsolat fenntartasat és minden reakciénkat
(beleértve az ,ért6 figyelmet”). Ez a segit6 szamdra is megterhel§ lehet és plusz nehézséget
jelenthet a személyes tanacsadashoz képest, kiilondsen 6ngyilkossagi és krizistémak esetén.
El6fordulhat, hogy az tgyfélnek gyengébb az iraskészsége és/vagy a fiatalok szubkulturajara
jellemzd szlenget vagy roviditésekre épilé SMS-nyelvet hasznal. A segitének figyelnie kell az
esetleges félreértésekre, amelyeket az irott és informalis nyelvezet (valamint az emojik)
hasznalata okoz. A vildgos és egyenes kommunikaciod, az érzések és nem lathaté reakciok

konkrét megfogalmazasa a f6 javasolt technikdk.?

Email

Az emailes segélylevelezés jol ki tudja egésziteni a tanacsadas mas, vizuadlis formait, ha azok
nem dllnak az lgyfél rendelkezésére, vagy ha inkdbb nem szeretne beszélni (a bantalmazé
kdzelsége vagy a téma érzékenysége miatt). Az emailes segitségnyujtas legfontosabb
jellemzdje, amelyet mérlegeliink kell, az lzenetek rendszerben vald taroldsa. Ez egyrészt
megkonnyiti a témdahoz vald visszatérést egy tobb levélvaltasbdl alld, hosszu tavid segitbi
kapcsolat esetén. Ugyanakkor biztonsagi aggdlyokat vet fel, hogy a bantalmazoé partnernek
nem lesz-e hozzaférése az lUzenetekhez. A legtobb levelez6rendszer rendelkezik alapvet6
biztonsagi beallitdsokkal. Az ligyfélnek kiildott els6 valasz-emailben érdemes kiemelni azokat
a biztonsagi l1épéseket, amelyekkel csokkenthetd az online visszaélés barmely formaja. Az
email el6nye, hogy kodzvetlenll meg lehet osztani informaciés anyagokat, weboldalakat,

részletes irasbeli magyarazatokat. Erre chaten biztonsagi okokbdl altaldban nincs lehet6ség,

3 DIS.CO Development of “at a distance” counseling skills for professionals in the field of counseling women
victims of violence or abuse (,,A nem kdzvetlen segitségnyujtashoz sziikséges készségek a bantalmazast és
er@szakot atélt néket segitd szakemberek szamara”) (2018): Training Curriculum on Counseling at a Distance
when working with women victims of Domestic or Sexual Violence or Abuse (,,Képzési anyag a nem kozvetlen
segitségnyljtashoz a csaladon beliili bantalmazast és szexualis er6szakot atélt nékkel valé munka soran”),
pp.21. https://discoprojectcom.wordpress.com/
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egy segélyvonalas beszélgetésben pedig nem olyan hatékony, ahol a hivo esetleg félreérti vagy

rosszul irja le az informacidkat.

Az emailes segitségnyujtas az irasbeli kommunikacié hasonld kihivasaival jar, mint a
chatszolgdltatds. A két f6 kilonbség abban all, hogy az email esetében nem egyidejl az
Uzenetvaltas, és hogy az lGzenetek nem torl6dnek automatikusan. Mind a videohivassal, mind
a chattel ellentétben az emailezés soran a kérdés és a vdlasz koz6tt mindig van jelentds
idSeltolédas, ami megnehezitheti a félreértések felismerését és az arra valé reagaldst. Az
Ugyfelek azonban a chathez képest jellemz6en kidolgozottabban fogalmaznak, és formalisabb
nyelvezetet haszndlnak. Az id6beli és mindségi hatékonysag novelése érdekében hasznalhatdk
valaszsablonok a leggyakoribb kérdések esetében. A visszatéré témak alapjan kidolgozott
vdlaszsablonok lehetévé teszik a mindségbiztositast, és az adott témdban (pl.
gyermekelhelyezés, valds, a bantalmazd kapcsolat jellege, az erGszak kilénb6z6 formai)
rendelkezésre alléd ismeretek, kiegészitve a személyre szabott informacidkkal, sokkal

gyorsabban és hatékonyabban jutnak el az Ggyfélhez.

Az emailes segitségnyujtasra kiilonosen, de altaldban a linkek és dokumentumok kildésére is
biztonsagosabb, ha az ligyfél |étrehoz egy kilon email-cimet, amelyet csak az 6t ért er6szakkal
kapcsolatos kommunikacidra haszndl. Az email-cimet érdemes egy masik szolgaltatonal
[étrehozni, mint amit az Gigyfél dltalaban haszndl. A cimében ne szerepeljen a neve, beceneve,

szlletési datumat vagy egyéb olyan adata, amely alapjan kdnnyen beazonosithaté lenne.

A beszélgetés szakaszai

A segit6 beszélgetések folyamata alapvetéen négy szakaszra bonthaté. Ez hasznos
kiindulépont lehet a bantalmazott n6kkel végzett minden tipusu segité munkahoz, és segithet

megérteni, hogy az a n6 életében konkrétan milyen teriileteket érint. A négy szakasz a

kovetkez6:

1. Megismerkedés és a bizalom megteremtése
2. A helyzet felvdzolasa és megértése

3. Lehetséges alternativak atbeszélése

4, Kévetkeztetések levonasa
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Segit6i kompetenciak online kérnyezetben

Az online forma, még videohivds esetében is, nehézségeket okozhat a segitéi kapcsolat
kialakitdsaban és megfelel6 mlkodtetésében. A személyes segitségnyujtdsban szerzett segit6i
készségek nem Ultethet6k at automatikusan az online térbe. Egyrészt a bizalmi kapcsolat és
érzelmi kapcsolédds (rapport) nehezebben teremthet6 meg. Masrészt a segit6 és az tgyfél
kozotti hatdrok tartdsa is jelenthet kihivast. A hivas helyszine és id6pontja rugalmasabban
alakul, mint mas formaknal, ami a segit6 szakember kontrolljanak csékkenését jelenti.
El6fordulhat, hogy a kommunikdci6 nem a megfelel6 helyszinen vagy nem alkalmas
idépontokban zajlik, példaul amikor a tanacsadd beteg vagy szabadsagon van, vagy az lgyfél
olyan kornyezetbdl hiv, ahol nincs egyedil. A masik személyes terébe valé betekintés a
kameran keresztil, adott esetben a bdantalmazott né csaladtagjainak felbukkandsa
feler@sitheti az érzelmi bevonddast, a barati viszony hamis érzetét keltheti mindkét oldalon.
Az lgyfél konnyen félreértheti a segitével vald kapcsolat természetét, és példaul elvarja, hogy
az allanddan elérhet6 legyen. A segitének ezért kiilonoésen oda kell figyelnie az id6keretekre

és altalaban a hatdrok betartasara.*

Linkek és dokumentumok kiildése

Ha az lgyfélnek emailben linket kildlink, akar csak a videohivashoz valé kapcsolédashoz,
akkor lehet6ség szerint ajanlott a hivatalos eszkdzeinket, telefonszdmainkat és hivatalos
email-cimeinket hasznalni. Ezzel gondoskodunk a segit6k személyes védelmérdl és a szakmai
hatdrokrol. Az erdszakot tulélt néknek nyudjtott szolgdltatasok egyik alapelve a személyes

hatdrok védelme, ami a segit6k kiégésének csokkentéséhez is hozzajarul.

4 https://www.techsafety.org/text-best-practices; DIS.CO Development of “at a distance” counseling skills for
professionals in the field of counseling women victims of violence or abuse (,,A nem kézvetlen
segitségnyujtashoz sziikséges készségek a bantalmazast és erGszakot atélt néket segité szakemberek szamara”)
(2018): Training Curriculum on Counseling at a Distance when working with women victims of Domestic or
Sexual Violence or Abuse (,,Képzési anyag a nem kdzvetlen segitségnyujtashoz a csaladon beliili bantalmazast és
szexualis erdszakot atélt nékkel valé munka soran”), p.20; Julia Stoll, Jonas Adrian Miller and Manuel Trachsel
(2020): Ethical Issues in Online Psychotherapy: A Narrative Review (,,Az online pszichoterapia etikai kérdései.
Szakirodalmi 6sszegzés”). Frontiers in Psychiatry, Volume 10.
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyt.2019.00993/full; East Metro Youth Services (Canada):
Online counselling: A review of the literature (,,Online tanacsadas fiataloknak. Szakirodalmi attekintés”).
Prepared by: llene Shiller, MSW, RSW. April 2009.
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Olyan segitségnyujtas soran, ahol az ligyfélt6l dokumentumokat kell kérni, hasonléképpen a
szervezet hivatalos email-cimét ajanlott haszndlni, valamint a dokumentum papir alapu

masolatat a szervezet cimére elktildeni.

Az ligyfélre vonatkozé adatok csak az 6 beleegyezésével tarolhatdk. Az elsé online konzultacid
alkalmaval lehet6ség van szdbeli hozzdjarulds megadasara. Fontos, hogy az Ulgyfél a
konzultacié teljes id6tartama alatt hozzdajaruljon az adatok kezeléséhez. Ha nem jarul hozza az
adatgyljtéshez, akkor csak jegyezzik fel, hogy segit6 beszélgetés zajlott, és tegylik hozza a

beszélgetésre vonatkozé legalapvet6bb informacidkat, konkrétumok nélkal.

Dokumentumok és névjegyek tarolasa

Figyelmeztessuk az lgyfelet, hogy sajat biztonsaga érdekében sajat szamitdégépén és/vagy
mobiltelefonjan ne tdroljon a segitségkéréssel kapcsolatos dokumentumokat vagy a
szervezetlink elérhetGségeit. Javasoljuk, hogy nyisson egy Uj email-fidkot (pl. Google, Yahoo),
olyan jelszéval védve, amelyet csak § ismer. Minden dokumentumot és informdciét emailben
kiildjon el maganak. Az email-fiék Névjegyek oldaldn tudja tarolni a szervezet elérhetfségét

és a segit6k névjegyeit.
A segitb beszélgetés vége

A segit6 beszélgetés vége el6tt meg kell allapodni az tgyféllel a kovetkezkrél:

- Akarja-e torolni a neki kiildott belépési linket a keresési el6zményekbdl, és szlikség esetén

tdjékoztatni kell arrdl, hogyan teheti ezt meg;

- Elégedett volt-e az online beszélgetéssel, a késGbbiekben is ebben a formaban/ezzel az

alkalmazassal beszélne-e vellnk.

A keresési el6zmények torlésének lépései

Vegyik figyelembe, hogy az el6zmények torlésének Iépései mddosulhatnak id6vel. Az aktudlis
Utmutatokért érdemes felkeresni egy weboldalt, példaul a kovetkezé linken:

https://harvard.service-

now.com/ithelp?id=kb article&sys id=e934a5cf6fc9a204a3a79b9%eae3eedbft#firefox
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- Chrome - Nyissuk meg a Chrome programot a szamitdégépen. Kattintsunk a jobb felsé
sarokban a hdrom pontra (A Google Chrome személyre szabdsa és bedllitdsai). Ezutan
kattintsunk az El6zményekre, majd Ujra az ElI6zményekre. Jeloljik be azoknak az oldalaknak a
jelolénégyzetét, amelyeket el szeretnénk tavolitani a keresési el6zményekbdl. Kattintsunk a
jobb felsé sarokban a Térlés gombra, végil a felugrd ablakban véglegesitsiik a torlést az

Eltavolitds gombra kattintassal.

- Microsoft Edge - Valasszuk ki a jobb folsé sarokban harom ponttal jel6lt Bedllitdsok és egyéb
lehet6ségek menlpontbdl az El6zményeket. Az Gsszes bongészési el6zmény listdjaban a

torélni kivant elemek melletti X gombbal tudunk toroélni.

Masik lehet6ség: a jobb f6ls6 sarokban harom ponttal jel6lt Bedllitdsok és egyéb lehetbségek
menlipontbdl a Bedllitdsokat valasszuk ki, majd a bal oldalon megnyilé meniiben kattintsunk
az Adatvédelem, keresés és szolgdltatdsok lehet6ségre. Gorgessiink le a Béngészési adatok
torlése lehet6ségig, ahol a Térlendb elemek kivalasztdsa gombra kattintva ki tudjuk valasztani,

hogy milyen el6zményeket szeretnénk tordlni a Térlés most gombbal.

- Mozilla Firefox - Kattintsunk a Firefox ablak jobb fels6 sarkdaban a harom vonallal jelzett
Alkalmazdsmeniire, valasszuk az EI6zmények, majd az ElI6zmények térlése menipontot. Itt ki

«se s

stb.) egy megadott id6tartamban (alapértelmezett bedllitas az utolsé egy o6ra).

- Safari - A képernyé tetején kattintsunk az El6zmények menlipontra, majd kattintsunk az
El6zmények térlése gombra. Valasszuk ki, mennyi id6re visszamen&en szeretnénk tordlni a
bongészési el6zményeket. Mobiltelefonon az El6zmények menipont a képerny6 aljan

taldlhato konyv ikonra kattintva, majd a felnyild meniiben az éra ikont valasztva jelenik meg.

Tovabbi informacié a bongész6k adatvédelmének novelésérdl:

https://nnedv.org/resources/?mdocs-cat=mdocs-cat-8#

A bongész8ben tarolt mentett jelszavak torlése

Fontos figyelmeztetni az Ugyfelet, hogy az el6zmények torlése a szadmitégépen tarolt

jelszavakat nem tavolitja el.
A bongész6ben elmentett jelszavak eltavolitasanak |épései:
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- Chrome - Nyissuk meg a Chrome programot a szamitdégépen. Kattintsunk a jobb felsé
sarokban a harom pontra (A Google Chrome személyre szabdsa és bedllitdsai). Valasszuk a
Bedllitdsok menlpontot. Azon belll kattintsunk az Adatvédelem és biztonsdg, majd a
Béngészési adatok térlése lehetGségekre. A felugrd ablakban jel6ljiik be a Jelszavak és mds

bejelentkezési adatok opcidt, majd nyomjuk meg az Adatok térlése gombot.

- Microsoft Edge — Egyedi jelszavak torlése: Valasszuk ki a jobb f6ls6 sarokban harom ponttal
jelolt Bedllitdsok és egyéb lehetéségek menilipontbdl a Bedllitdsok lehetéséget. A bal oldali
oszlopban megjelené Bedllitdsok menibdl valasszuk a Profilok lapot. A Profilok lapon
kattintsunk a Jelszavak lehet6ségre a felhasznaldi profilhoz mentett jelszavak
megtekintéséhez. A Profilok/Jelszavak menupont alatt a Mentett jelszavak kategdridban
taldljuk a mentett jelszavak listajat. Valasszuk ki és tdvolitsuk el azokat a jelszavakat,

amelyeket torolni szeretnénk.

Osszes jelszé torlése: a jobb fols6 sarokban harom ponttal jeldlt Bedllitdsok és egyéb
lehet8ségek meniipontbdl a Bedllitdsokat valasszuk ki, majd a bal oldalon megnyilé meniben
kattintsunk az Adatvédelem, keresés és szolgdltatdsok lehet6ségre. Gorgessink le a
Béngészési adatok torlése lehetbségig, ahol a Térlendd elemek kivdlasztdsa gombra kattintva
ki tudjuk valasztani a bongészési kategdridk kozil a Jelszavakat is. A megjeldlt elemeket a

Térlés most gombbal tudjuk torolni.

- Mozilla Firefox - Windowsban: Kattintsunk a meni gombra, majd vdlasszuk a Bedllitdsok
menlipontot. Menjlink az Adatvédelem és biztonsdg filre. Kattintsunk a Mentett
bejelentkezések.... gombra. Egyes mentett jelszavak eltavolitdsahoz valasszuk ki a webhelyet
a bal oldali oszlopban, és kattintsunk az Eltdvolitds gombra. Az 6sszes meglévé mentett jelszd
eltiintetéséhez kattintsunk a jobb oldalon harom ponttal jelélt meniire, és valasszuk az Osszes

bejelentkezés eltdvolitdsa lehetGséget.

Mozilla Firefox - Mac OS X-ben: A Firefox menijében valasszuk a Bedllitdsok menipontot.
Kattintsunk az Adatvédelem és biztonsdg fiilre. A Bejelentkezések és jelszavak cimszé alatt
kattintsunk a Mentett bejelentkezések... gombra. A jobb fels6é sarokban kattintsunk a harom
pontra és vélasszuk az Osszes bejelentkezés eltdvolitdsa lehet8séget. Egyes mentett jelszavak
eltavolitasahoz a bal oldali listabdl valasszuk ki a kivant weboldalt, és kattintsunk az Eltdvolitds

gombra.
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- Safari - Nyissuk meg a Safari mendt. Valasszuk a Bedllitdsok menilipontot. Valtsunk a Jelszavak
fllre. A listdbdl vdlasszuk ki annak a weboldalnak a cimét, amelynél a hozzatartozé jelszot
torélni szeretnénk. Kattintsunk a Szerkesztés gombra, majd a felugré ablakban valasszuk a

Jelszo térlése gombot.
Tovabbi informdcid a mentett jelszavak eltavolitasardl a bongész6bdl:

https://www.bu.edu/tech/services/cccs/desktop/software/troubleshooting/removing-

password-from-browsers-saved-password-list/

Ha a segit6 beszélgetés sordn technikai probléma merdilt fel, meg kell vizsgalni, hogy miért
tortént és orvosolni kell, hogy ne forduljon elé Ujra. Ha ez nem lehetséges, konzultaljunk

informatikai szakemberrel, vagy keressiink alternativ megoldasokat a segitségnyujtasra.

Fontos, hogy az lgyfél minden egyes beszélgetés teljes idGtartama alatt biztonsdgban érezze
magat, a segitével vald kapcsolatban megbizzon és abbdl er6t meritsen. A személyes
segitségnyujtas feminista gyakorlatanak Osszes alapelvét alkalmazzuk az online segités és

tdmogatds sordn is.

Hogyan tervezziik meg az online segit6 szolgaltatasok bevezetését a
Covid-19 jarvanyhoz hasonlé valsaghelyzetekben?

Vézlatos Gtmutato 1épésrél 1épésre®

1. Iépés: Hatdrozzuk meg, hogy pontosan milyen felmeriil6 igényre probdlunk reagdlni, és

milyen kapacitdssal rendelkeziink a segitségnyujtds adott formdjdra

Fontos, hogy jol ismerjliik az online lehet6ségek kilonb6z6 funkcidit és a célcsoportunk
igényeit. Ha a szervezet internetszolgdltatdsa nem megbizhatd, vagy ha a bantalmazott né
karanténban van, illetve 0ssze van zarva a bantalmazoéval, akkor hasznosabb lehet a telefonos

vagy szovegalapu (chates, emailes) segélyvonal. Képerny6olvasé programokkal nem

5 https://www.techsafety.org/step-by-step-guide
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kompatibilis chatfellilet valasztasakor egyes fogyatékkal él6 tulélék nem fognak tudni élni

ezzel a lehet6séggel.

2. lépés: Tervezziik meg a program kéltségvetését és az online szolgdltatdsok miikédtetéséhez

sziikséges emberi eréforrdsokat.

A program bevezetésénél figyelembe kell venniink minden tovabbi koltséget, példaul az
internetes savszélesség novelését, a titkossagot biztositdé extra biztonsagi funkciokat, a
szilkséges informatikai munka dijat, valamint a chat-, szoveges vagy videoszolgaltatds
mUikodtetéséhez szikséges munkadrak fedezetét. Szintén fontos felmérniink a segit6

szakemberek technoldgiai tuddsat.

3. Iépés: Déntsiik el, hogy milyen kommunikdcids mdédot vdlasztunk (vided, chat vagy széveges

iizenet).

Egy videohivasban tudunk olyan kontextualis jelzésekre tdmaszkodni, mint a testbeszéd és a
mimika, amelyek a chat vagy mas irdsbeli kommunikacié soran nem &allnak rendelkezésre.
Sziikség esetén tamogatd csoportokat is megprobalhatunk videohivds segitségével
m(ikddtetni: amennyire lehet, a személyes jelenlétre épillé csoportokkal megegyez6

formatumot kovetve, el6re meghatarozott ideig.

A chatsegély praktikus lehetGséget jelenthet az olyan bantalmazott szamadra, akinek egy
viszonylag rovid beszélgetésre van sziksége, vagy nincs nagy savszélességl

internethozzaférése, vagy aki szdmdara nem biztonsagos, ha halljak.

Az SMS-ezés vagy az online Gzen6programok haszndlata szintén jé lehetGség lehet azoknak a
bantalmazott n6knek, akik ezt érzik a legbiztonsagosabb kommunikaciés médnak. Azonban az
Uzenetvaltasokat gyakran tarolja a telefon, amibél a bantalmazé szamara kideriilhet, hogy a

nd segitséget kért.

A telefonos segélyvonal nagyon hasznos a bantalmazott nék szamara, valamint a csaladtagjuk
vagy baratjuk szamadra segitséget keres6 hivék szamdra. Emellett nagyobb intimitast is biztosit,
hiszen sok hivé nem szivesen irja le a kérdését vagy félelmét, vagy tart attél, hogy azt kés6bb

masok is elolvashatjak.

4. lépés: Ertékeljiik a vdlasztott kommunikdcids csatorna miikodését
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Megfelel-e az adott kommunikdcids csatorna a célcsoportunk igényeinek, a munkatarsak
kapacitasdnak és a titoktartasi kotelezettségiinknek? Ha van informatikai munkatdrsunk, 6 tud
segiteni annak megallapitdsaban, hogy az adott alkalmazds rendelkezik-e végponttdl
végpontig terjed§ titkositdssal, az adatokat hol taroljak, valamint mekkora a jogsértések és

visszaélések kockazata.
5. 1épés: Az uj kommunikdcids csatorna bevezetése

A.  Teszteljik ujra meg Ujra. Teszteljik a program m(ikodését kilonb6z6 eszkozokon,

kiilonb6z6 helyzetekben.

B. Ellendrizziik a beallitasokat, és gy6z6djlink meg rdla, hogy az adatvédelem és biztonsag a

lehet6 legmagasabb foku.
C. Képezzik ki a szakembereinket.

D. Inditsuk el a szolgaltatast.

Forrasok

Az amerikai NNEDV nev( szervezet (National Network to End Domestic Violence, ,Orszagos

haldzat a csaladon beliili er6szak megsziintetéséért”) weboldalarél szarmazé forrasok:

https://nnedv.org/resources/?mdocs-cat=mdocs-cat-8#content

https://www.techsafety.org/digital-services-toolkit

https://www.techsafety.org/needs-assessment-2021

https://toolkit.sharecert.rs/sr/Learn/Issue/2
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