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IPRASTO POKALBIO _
SCENARIJUS / PRADZIA

LSveiki. Su jumis kalba (pasakykite
savo varda) i§ Raudonojo kryziaus

PRISISTATYKITE humanitarinés linijos 111.”

Jei aktualu ,Ar norétuméte, kad
surastume vertéja, kuris galéty pa-
gelbéti masy pokalbio metu?”

Informacija apie privatuma ,Per misy pokalbj as surink-
siu pagrindine jasy asmenine informacija, kad galéciau Jums
padéti ir gerinti masy linijos teikiamas paslaugas. Jeigu Jus
nenorite, kad informacija bty jraSoma, prasau informuoti. Su
musy privatumo politika galite susipazinti internetiniame pus-
lapyje https://redcross.It/privatumo-politika/.”

LAr Jus tenkina ir galime testi?”

Jeigu ne ir skambutis turi bati nutrauktas, reikia vadovautis or-
ganizacinémis nuostatomis.

SUTEIKITE SO S :
Pradiniai klausimai: ,Kuo galiu
PSICHOSOCIALINE Jums padéti?” arba ,Kuo galiu bati

PARAMA Jums naudinga (-as)?”
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Jvertinkite dabartine situacija: ISsiaiskinkite apie sauguma, sku-
bius pagrindinius poreikius ir distreso Zenklus (verkimas, drebantis
balsas, greitas kalbéjimas ir kiti garsai). Pavyzdziui:

- ,Ar Siuo metu kas nors yra su Jumis?”

- ,Ar Jus kraujuojate ar Jums reikia medicininés pagalbos?”

Klauskite atviry klausimuy: kg, kada, kas, kaip ir papasakok man
daugiau. Pavyzdziui:

- ,Kaip praeityje pavyko susidoroti su tokia situacija?”
- ,Kas tau yra sunkiausia Sioje situacijoje?”
- ,Gal gali papasakoti apie tai daugiau?”

ISsiaiSkinkite problemos aspektus, kad visiSkai suprastuméte.

- ,Ar potvynio vanduo pateko j Jisy namy vidy ar sustojo prie
dury slenkscio?”

- ,Atsipradau, ne iki galo supratau, ka turéjote omenyje, kai
sakeéte, kad jauciate visiSkg anhedonija. Gal galite man tai pa-
aiskinti?”

Rodykite aktyvy klausyma bidami jsitrauke j pokalbj ir reflek-
tuodami tai, kas buvo pasakyta. Pavyzdziui:

- .Nebuvo, kur pasislépti, tad Jus slépétés uz dury dél saugu-
mo."

- Naudokite padrasinancius garsus ir ZodZius pokalbio metu,
tokius, kaip ,mmm”, ,aha”, ,taip”.
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Klauskite apie budus, kaip Zmogus jveikia sunkumus, ir pa-
skatinkite tinkamus, padedancius budus. Pavyzdziui:

- K3 darei praeityje, kas padéjo tau pasijausti geriau?”
- ,Kas Siuo metu stabdo tave nuo paméginimo (jtraukite pade-

dantj, teigiama buda) vel?”
- ,Galbut tu galéetum vél paméginti (jtraukite padedantj, tei-
giama budag) vel.”

Skatinkite susietuma su artimaisiais ir socialine parama. Pa-
vyzdziui:

- ) ka dazniausiai kreipiesi paramos panasiose situacijose?”

- ,Galbat galétum paskambinti savo draugui tada, kai baigsi-
me masy pokalbj?”

Jeigu reikalinga, suteikite nukreipimo informacija. Pavyz-
dziui, j psichikos sveikatos specialisty paslaugas, internetinius pus-
lapius ar psichoedukacine medziaga.

Fiksuokite saugumo uztikrinimui reikalingus duomenis. Pa-
vyzdziui, veiksmus atliktus pokalbio susijusio su savizudybe ar sku-
bia pagalba metu.

Fiksuokite duomenis reikalingus stebéjimui ir jvertinimui.
Pavyzdziui, skambucio priezastis, skambucio trukme.
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DAZNAI SKAMBINANTYS
SKAMBINANTIEJI

GALIMA - ,Matau, kad j linija skambinate

POKALBIO EIGA daznai. Mums svarbu Jums padéti,
bet primenu, kad linija skirta [linijos
tikslas].”

- Jei skambinantysis turi uzklausg, nesusijusia su linijos tikslu
ar skambina daug karty su ta pacia uzklausa ir pagalba jau su-
teikta — nubrézkite ribas skambucio ilgiui: ,,Pokalbiui turime
5 minutes.”

- Pokalbio laikui pasibaigus - ,,Misy laikas baigeési, turiu
atsisveikinti su Jumis, viso geriausio.”

- Jei skambinanciojo numerj apribosite / uzblokuosite, infor-
muokite skambinantjjj: ,,Kadangi skambinate daznai (karta
per diena / kas dieng / kt.), o mes negalime teikti testi-
nés pagalbos telefonu, jiisy numerj (laikinai) uzblokuo-
sime.”

- Jei atrodo, kad Zzmogaus uzklausa gali atliepti kita tarny-
ba - nukreipkite (psichikos sveikatos centras, emocinés para-
mos linijos). ,,Jei norite su kuo nors pasikalbéti apie tai,
ka iSgyvenate, kvieciu skambinti j emocinés paramos li-
nijas.” ,,Jei jums reikalinga psichologiné konsultacija, j3
galite gauti [LRK psichologai arba psichikos sveikatos
centrai].”
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PAPILDOMI - Brézdami ribas bukite draugiski,

PATARIMAI mandagus, bet tvirti.

- Jei nustatéte ribg (pvz. pokalbis
truks 5 minutes) - svarbu tos ribos
laikytis.

- Jei sakote, ko negalite, pasistenkite paminéti, kg galite ar kur
klientas gali kreiptis (,Mes pokalbio testi negalime, taciau galite
kreiptis j emocinés paramos linijas.”; ,Mes galime kalbétis 5 minu-
tes.”)

- Skambinantieji iSgirde ribg ar nujausdami, kad ji bus iSsakyta, gali
pykti, ginCytis, pertraukinéti ir neleisti baigti sakinio — pasistenkite
visada islikti mandagus, draugiski, bet pokalbio neteskite ilgiau nei
nustatéte.

- Kartais klientai gali daznai skambinti nesuprasdami linijos tikslo,
kartais - ieSkodami kitokios pagalbos nei galite suteikti, kartais tai
gali bati ir psichikos sveikatos sunkumy zenklas. Méginkite islikti
empatiski, komunikuoti aiskiai, aiskiai pasakyti kg galite ir ko nega-
lite.

SUDETINGI SKAMBUCIAI

Sudétingi skambuciai visiems kelia sunkumy ir sunkiy jausmy
- nelikite vieni, pasikalbékite su kitais operatoriais ar vadovais
ir pasirtpinkite savimi. Normalu, jei po sudétingo skambucio
Jums reikia pertraukélés, jei pykstate ant skambinanciojo, jei
abejojate ar teisingai elgétés - nejmanoma turéti ,tobulo” su-
détingo skambucio, tad palaikykite save ir kolegas.
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APSVAIGE SKAMBINANTIEJI

- Kilus jtarimui apie vartojima klaus-
GALIMA kite draugiskai, bet tiesiai — ,Ar Siuo
POKALBIO EIGA metu esate kazko pavartojes? Jei
taip, ko?” arba ,Ar pries skambu-
tj vartojote alkoholio, narkotiky ar
vaisty?”.

NESTIPRIAI APSVAIGE, SKAMBINANTIEJI:

- Jei zmogus rislus, apsvaigimas nedidelis, nevartoja pokalbio
metu - galima pokalbj testi kaip jprastai.

- Jei Zzmogus rislus, taciau vartoja pokalbio metu - tartis, kad
vartojima nutraukty, kitaip negalésite testi skambucio. ,Jei
norite kalbétis toliau, turétuméte nustoti vartojes (al-

koholj / kt.).”

- Skambinanciajam toliau vartojant pokalbis nutraukiamas
»GirdZiu/suprantu, kad ir toliau vartojate (alkoholj /
kt.) mums bekalbant. Todél pokalbj nutrauksiu, galite
skambinti, kai busite blaivus.”

STIPRIAI APSVAIGE, SKAMBINANTIEJI:

- Jei skambinantysis pavartojes tiek, kad nejmanoma susikal-
beéti, pokalbis nutraukiamas skatinant kreiptis blaivam: ,,Ka-
dangi esate pavartojes ir mums nepavyksta Siuo metu
susikalbéti, pokalbj nutrauksiu, galite skambinti, kai
busite blaivus.”

- Jei stipriai apsvaiges zmogus iSsako nerimga dél savo svei-
katos / gyvybés arba dalinasi itin baisiomis mintimis / fanta-
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zijomis (,,man atrodo, kad mane apséde demonai”, ,man
atrodo, kad tai niekada nesibaigs”, ,as turbit sugadi-
nau savo smegenis, iSprotéjau” ,as jau mires”) galima
nuraminti Zzmogy ir kreipti medicininés pagalbos: ,tokios
mintys / potyriai gali kilti pavartojus narkotiky, taciau
ju poveikis laikinas. Vis délto svarbu buty gauti mediky
pagalba - skambinkite 112.”

- Jei apsvaiges zmogus iSsako norg suzaloti kitus - tariamasi,
kad skambinantysis pasitrauks i$ situacijos, kuri jam kelia to-
kias mintis. ,,Girdziu, kad esate labai piktas. Vis délto ir
jums paciam nebus geriau, jei ka nors imsite zaloti. Pa-
sitraukite is situacijos ir galésime pasikalbéti.” Taip pat
zr. gaires apie agresyvius skambinanciuosius.

APSVAIGE IR KALBANTYS APIE SAVIZUDYBE;:

- Jei stipriai apsvaiges zmogus uzsimena apie savizudybe, ta-
¢iau sako, jog Siuo metu to neplanuoja nesizaloja, bukite em-
patiski, iSklausykite, taciau orientuokités j neilgg pokalb;.

- Pokalbj galima nutraukti paskatinant kreiptis esant blai-
vam ,,Girdziu, kad kalbate apie savizudybe, tai yra svar-
bi tema ir suprantu, kad iSgyvenate sunkumus. Ar Siuo
metu esate saugus?”

o Jei saugus - ,siuo metu Jums svarbu iSsiblaivy-
ti, atsigauti, ir kreiptis pagalbos tuomet, kai bUsite
blaivus. Lauksime jasy skambucio.”

o Jei ne - ,Kadangi galvojate apie savizudybe, ir
Siuo metu nesate saugus / norite nusizudyti / Zalo-
jatés, Jums reikalinga skubi pagalba.”
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- Jei stipriai apsvaiges zmogus kalba apie savizudybe sakyda-
mas, kad nusizudys / eina nusizudyti, ar manome, kad rizika yra
auksta - reikia skatinti kviestis skubig pagalba. ,,Sakote, kad

eisite nusizudyti, taciau kreipiatés pagalbos j mane. No-
riu Jums padeéti, taciau Siuo metu Jums reikalinga skubi
pagalba - skambinkite 112.”

PAPILDOMI
PATARIMAI

- Pozymiai, rodantys, kad Zmo-
gus yra stipriai paveiktas alkoholio
ar kity psichoaktyviy medziagy:
sunkiai apvercia liezuvj, Svepluoja,
kalba labai létai, prislopintai, arba
labai greitai, padrikai, nerimastin-
gai, kalbédamas daro keistas sasa-
jas, kalba nelogiskai, kartojasi, labai
greitai keiciasi emocijos (ramybé -
baimé - agresija - vél ramybé), gali
dalintis dideliu nerimu, baime, kad
sustos Sirdis, iSprotés ar pan., gali
nesiorientuoti erdvéje ar laike.

- Jei zmogus stipriai apsvaiges,
teikiama tik pati butiniausia pa-
galba, pasirtpinant jo ir aplinkiniy
Zmoniy saugumu. Gilesnés pa-
galbos / informacijos Zmogus ve-
liau gali tiesiog neprisiminti.

- Jei zmogus apsvaiges ir labai
neramus, iSsigandes, pasimetes -
galite bati direktyvis, pasakyti kad
prisesty, kad paméginty ramiai pa-
kvépuoti, atsigerty vandens.

- Jei kyla klausimas dél Zzmogaus
ar aplinkiniy saugumo - kreipti j 112.

— N
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SUICIDISKI AR SAVE ZALO-
JANTYS SKAMBINANTIEJI

Ivertinkite, ar Zmogui cia ir dabar kyla grésmé (,,Ar esate
susizalojes?”). Jei taip - kreipkite mediky pagalbos j 112.
Jeine - kiek iSeina leiskite Zmogui iSsiSnekéti ir nukreipkite
tolesnés pagalbos / emocinés paramos.

- Jeigu Zmogus uZsimena apie
GALIMA mintis ar ketinimus nusizudyti,

POKALBIO EIGA svarbu klausti TIESIAI
»Ar Jis galvojate apie savizu-

dybe?”. Jei atsakymas teigiamas,
svarbiausias minimalus darbas -

patikinti, kad tai yra svarbu, jus norite padéti ir galite suteikti in-
formacijos, kur kreiptis: ,,Man svarbu, kg sakote, girdziu, kad
Jums tikrai labai sunku. Galiu jus suvesti suZmonémis, kurie
teikia pagalba susidiirus su tokiomis mintimis.” Nukreipiama
j emocinés paramos linijg, taip pat pasitloma testiné pagalba (LRK
psichologai).

Nemokamos emocinés paramos linijos:

- Vilties linija 116 123 (suaugusiems, |-VIl visg para),

- Jaunimo linija 8 800 28888 (jaunimui, I-VIl visg parg)

- Sidabriné linija 8 800 80020 (senjorams, |-V 8-22 val. VI-
VII11-19 val.)

- Pagalbos moterims linija 8 800 66366 (I-VIl visg parg)

- Vaiky linija 116 111 (I-Vil 11-23 val.)
- Téwy linija 8 800 90012 (I-V 9-13 val. ir 17-21 val.)

Psichikos sveikatos centrai prie polikliniky
Kriziy jveikimo centras 8 640 51555 (- 16-20 val. VI 12-16 val.)







- Jei kyla jtarimas, kad Zmogus zalojasi pokalbio metu ar
yra susizalojes, klausti tiesiai: ,Ar Siuo metu esate sau kazka pa-
sidares, susizalojes?”. Jei atsakymas teigiamas, kreipti j 112: ,Jums
reikia skubios pagalbos, skambinkite 112." Jei Zmogus abejoja, bijo,
atsisako, paméginkite paskatinti: ,Girdziu, kad Jums labai sunku.
Taciau skambinate ir ieSkote pagalbos, ir a8 noriu Jums padéti -
Siuo metu jums reikalinga skubi pagalba, skambinkite 112”. Zmogui
atsisakius, taciau turint kontaktus (adresg, telefono numerj, vardg/
pavarde), apie tokj skambutj gali bati informuojamas 112 - pasitar-
kite su kolega ar vadovu.

- Jei pasakes apie savizudybe Zmogus kalba, pasakojasi -
pasistenkite isklausyti. Naudingi klausimai / teiginiai: ,Ar turite
savizudybés plana?”; ,Ar turite priemones?”; ,Papasakokite, kas
nutiko, kad galvojate apie savizudybe.”; ,Kaip daznai lanko tokios
mintys?”; ,Kas jus palaiko/padeda?”; ,Kas jus stabdo?”; ,Ar esate
tai minéjes savo artimiesiems?”; ,Kokios pagalbos norétuméte?”;
JAr turite kazkokj palaikyma i$ artimyjy ar ka nors su kuo galétu-
méte susisiekti? Jeigu taip, su kuo ir kada?".

- Galima naudoti atspindéjimus ir perfrazavimus - persakyti
kg iSgirstame savo Zodziais: ,Jums sunkiausia buvo tuo metu, kai
iSsiskyréte.”; ,Didziausia kancia buna likus vienam.”; ,Jums géda /
vienisa / baisu / pikta.”

- Po tokio skambucio butinai
PAPILDOMI pasirtpinkite savimi (pasidary-
PATARIMAI kite pertrauka, pasikalbékite su
kolegomis ar artimu Zmogumi,
nuveikite kazka raminancio / pa-
laikancio), ypac, jei zinote, kad
savizudybés tema Jums sunki.

- Normalu po tokio skambucio jausti pyktj, baime, kalte ir kt.
Tai nereiskia, kad padaréte kazka blogai - Sie skambuciai sun-
kds visiems.







- Kalbéjimasis apie savizudybe nepaskatins Zmogaus atimti
sau gyvybe.

- Net jei zmogus atsisako pagalbos, tai, kad jis kreipiasi j Jus,
rodo jo norg gyventi, netjeijis ir nedidelis. Taciau priimti spren-
dima ieskoti pagalbos gali tik pats Zzmogus.

- Kalbéti apie savizudybe daznai baisiau klausanciajam nei
Zmogui, svarstanciam savizudybe - jis su Sia tema gyvena visg
laika.

- Nebijokite tylos. Galima paskatinti zmogy pasipasakoti atvi-
rais klausimais ir paskatinimais (,Kas nutiko?”; ,Kas buvo?”;
,Kaip jautiesi?”; ,Papasakok... mhm. Skamba sunkiai.”) ir duoti
erdvés Zzmogui pasipasakoti.

- Svarbu klausyti Zmogaus su empatija ir be vertinimo, nepulti
dalyti patarimy ar tikétis iSspresti bédas vienu telefono pokal-
biu. Svarbiausia - palaikymas, iSklausymas, pagarba, nukreipi-
mas.

- Jeijauciate, kad negalite iSklausyti (per stiprios paciy emo-
cijos, pasimetate), svarbiausia paskatinti Zmogy kreiptis pa-
galbos ir duoti konkrety kontakta, kur gali kreiptis.

- Jei Zzmogus susizalojes su intencija nusizudyti (pvz. susi-
pjaustes), net jei suzeidimai pavirsiniai / nepavojingi, skubi pa-
galba gali bati svarbi dél noro meéginti vél, ne tik suzalojimams
gydyti.

- Labai svarbu bendradarbiavimas su klientu, priverstinis gy-
dymas turéty bati paskutiné priemoné ir yra taikomas tik esant
realiai grésmei zmogaus gyvybei Cia ir dabar.

- Jei zmogus kalba apie savizudybe, pokalbio pabaigoje visa-
da nukreipkite tolesnés pagalbos.







AGRESYVUS
SKAMBINANTIEJI

- Jei klientas piktas, bet pagarbus

GALIMA darbuotojui, pokalbis vyksta jprasta

POKALBIO EIGA tvarka. Pvz. klientas keikiasi, taciau
keiksmazodziai nenukreipti j dar-
buotoja.

- Jei klientas yra agresyvus ar nepagarbus (grasina, jzeidinéja, ty-
Ciojasi) — perspéjame, kad jeigu toks elgesys tesis, pokalbis bus nu-
trauktas. ,Jis mane jZeidinéjate, ir taip miisy pokalbis testis
negali. Jei nenustosite, pokalbj turésiu nutraukti.”

- Elgesiui nepakitus, pokalbis mandagiai nutraukiamas: ,,Kadangi
ir toliau mane jZeidinéjate, pokalbj nutraukiu, viso gero.”

- Informuojame apie galimybe kreiptis kitg karta, kada klientas elg-
sis mandagiai ir pagarbiai: ,,Galite skambinti, kai norésite kal-
bétis pagarbiai ir bendradarbiauti.”

- Jei agresyvus skambinantysis grasina, kad kazka suzalos, sunio-
kos turtg ar pan., klientg informuojame kad tai yra nusikaltimas: ,, Tai
yra nusikaltimas, apie vykdomus nusikaltimus informuoja-
ma policija.” Méginame klientg nuraminti ir derétis motyvuojant
jo pacio interesais: ,Jums pac¢iam bus tik sunkiau, jei pulsite
Zaloti ka nors. Gal galétuméte pasitraukti is situacijos / gal
galime apie tai pasikalbétiir rasti Jums pagalba.” Po pokalbio
ar, jei jmanoma, pokalbio metu - kreipkités pagalbos j kitus kolegas
ar vadova ir pasitarkite dél realios grésmes, kurig kelia klientas.






PAPILDOMI
PATARIMAI

- Pyktis ir susijaudinimas - neretos
reakcijos sudétingose situacijose.

- Jei agresyvus skambinantysis
yra pavartojes psichoaktyviy me-
dZiagy - vadovautis gairémis apie
psichoaktyviy medziagy pavarto-
jusius skambinanciuosius.

- Jeiklientas nesiklauso, jzeidinéja,
pertraukinéja ir pan. — kartais gali
tekti nutraukti pokalbj informavus
klienta, nelaukiant kol jis / ji nutils
ir isklausys mus (nes to galime ir
nesulaukti). Svarbu islikti manda-
giems, bet ir apsaugoti save nuo
(zodinio) smurto.







PSICHIKOS SVEIKATOS
KRIZE

- Domékites kokios pagalbos
GALIMA nori skambinantysis: ,,Gi?‘diiu,
POKALBIO EIGA kad jus kamuoja [didelé bai-
mé / balsai / panikos atakos
/ kt.]. Kokios pagalbos noré-
tuméte?”

- Jei Zmogus sugeba su jumis susikalbéti, nekelia sau pavo-
jaus, net jei dalinasi keistomis mintimis (pvz. mano, kad j jo
galva jmontuota kamera / radijo siystuvas ir pan.) - galima
aptarti, kokios pagalbos Zmogus tikisi ir nukreipti j psichikos
sveikatos centra.

- Net jei skambinanciojo potyriai keisti / nejprasti, emocijos
yra tokios pacios kaip ir kity, tad galima zmogy palaikyti per
tai: ,Ka kalbate tikrai skamba baisiai.”; ,Turbut sunku,
kai tie balsai gasdina / neleidzia miegoti.” ir pan.

- Jeizmogus pokalbio metu yra nerislus, labai iSsigandes, pa-
nikuojantis, kalba nelogiskai ar turi paranojiniy minciy, kurios
kelia didele baime, panika - kreipti skubios pagalbos: ,,Gir-
dziu, kad Jus labai gasdina tai, ka dabar patiriate. Pa-
nasu, kad nepavyksta nusiraminti paciam ir Jums rei-
kia skubios pagalbos - skambinkite 112. Gydytojai gali
Jums padéti nurimti / ligoninéje busite saugus.”
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PAPILDOMI
PATARIMAI

- Svarbu jvertinti skubuma - jei
zmogus kelia grésme sau ar ki-
tiems, yra itin iSsigandes, besiblas-
kantis, panikuojantis - pagalba
turéty buati skubi. Kitais atvejais,
net jei dalinasi apie keistas idéjas
/ balsus / haliucinacijas - galima
aptarti, kaip ir kada klientas gali
kreiptis pagalbos, motyvuoti kreip-
tis, taCiau ne visada batina skubi
pagalba. Svarbiausia - bendra-
darbiavimas su klientu.

- Galima klausti, ar klientas yra
buves pas psichologg, psichiatra.
Ar vartoja vaistus. Jei taip - moty-
vuoti kreiptis vél, pakartotinai. Jei
ne - edukuoti, kad psichologiné /
psichiatriné pagalba gali padéti,
klientas gali pasikonsultuoti, ne-
bus gydomas per prievarta.

- Galima nukreipti ir j Seimos gy-
dytoja, ypa¢, jei tai klientui kom-
fortiskiau.

- Priverstinis gydymas taikomas
tik tais atvejais, kai klientas kelia
realig grésme sau ar aplinkiniams.
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Si informacija parengta gavus Europos Sajungos parama. Uz
jos turinj atsako Lietuvos Raudonasis Kryzius ir jis nebutinai
atspindi Europos Sajungos pozitrj.

Parengta remiantis: ,Supportive Voices. A guide to establish
and run mental health and psychosocial support helplines”,
IFRC Reference Centre for Psychosocial Support, Copenha-
gen, 2023.

Dékojame psichologei Mildai Baronaitei uz jZvalgas ir patari-
mus rengiant atmintine.
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