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To6th Aniko Panna: Professzionalis és etikus |KT-hasznalat a szocialis munka

gyakorlatdban — a nemzetkozi ajanlasok attekintése

ABSZTRAKT

A tanulmanyban bemutatom, hogy a szocialis munkasok gyakorlatuk sordn milyen
terlileteken, mely tevékenységekre hasznaljak az infokommunikacids technoldgidkat. A
szakirodalom ¢és a kiilonféle szakmai szervezetek iranyelvei, utmutatéi, sztenderdjei, etikai
koédexei alapjan Osszefoglalom, hogy melyek az IKT segitségével végzett szociadlis munka
professzionalis és etikus gyakorlatdnak elofeltételei. Az IKT szocialis munka gyakorlataba
torténd integralasa szempontjabol kulcsfontossagl teriileteket vizsgalom meg részletesen,
ezek: a hozzaférés biztositdsa, a megfeleld szabalyozas ¢€s finanszirozas, a képzés és a
szakemberek kompetenciainak fejlesztése, valamint az etikai kérdések.

KULCSSZAVAK: szocialis munka gyakorlata, IKT, kozosségi média, e-terapia, tandcsadds,
etika, kompetencia

ABSTRACT

The article examines the use of information and communication technology in social work
practice, from online counseling to community work and advocacy. | will discuss — according
to professional organization’s policies, guidelines, standards and codes of ethics — what the
requirements of a professional, value driven and ethical practice. | introduce the key areas of
integration of ICT into social work practice, these are: ensure access (both practioners and
clients), appropiate regulation and financing, the role of the higher and continuing education
of establishing essential competencies, and the ethical questions and issues.

KEYWORDS: social work practice, ICT, social media, e-therapy, counseling, ethics,
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Bevezetés

A tanulményban szeretném bemutatni, hogy milyen szempontokat érdemes figyelembe
venniiik a szocialis munkasoknak, amikor infokommunikaciés technologiat hasznalnak.
Ehhez segitségiil hivom a Fiiggelékben is megtekinthetd kiilonféle hazai és kiilfoldi szakmai
szervezetek altal kidolgozott ajanlasokat, sztenderdeket, iranyelveket, modszertani
utmutatokat, etikai kodexeket is. Ezek kozil is kiilonosen az alabbi harom dokumentumra
fogok gyakran hivatkozni! (a megjelenés sorrendjében):

1. Az online mentalhigiénés konzultansok nemzetk6zi szervezete altal kiadott ajanlas,
International Society for Mental Health Online & Psychiatric Society for Informatics (2000):
Suggested Principles for the Online Provision of Mental Health Services? — a tanulmanyban a
tovabbiakban roviden: ISMHO. ®

Az ISMHO egy 1997-ben alakult nonprofit szervezet, célja az online kommunikacio, az
infokommunikécids technologia hasznalatanak elterjesztése a mentalhigiénés ellatasokban,
valamint az IKT segitségével biztositott szolgaltatdsok szinvonaldnak emelése. A vilag 27
orszagaban vannak aktiv tagjai, tobbségében mentalhigiénés konzultansok, professzionalis
segitdk, de vannak koztiik kutatok, hallgatok és a mentalhigiéné irant érdeklédok is. Az
online mentalhigiénés ellatasok mitkodtetésére dolgoztak ki javaslatokat, alapelveket (pl. a
segitd beszélgetés folyamatara, vészhelyzetek kezelésére, a kliensek tajékoztatdsara
vonatkozoan).

2. Az amerikai szocialis munkasoknak szo6l6, technoldgiahasznalatra vonatkozo sztenderdek,
National Association of Social Workers & Association of Social Work Boards (2005):
Standards for Technology and Social Work Practice* — a tanulmanyban a tovébbiakban
roviden: NASW(&ASWB).5

A The National Association of Social Workers (NASW) egy tobb mint 150 000 f6s
tagsaggal rendelkez6, amerikai szocidlis munkasokat tomorité szervezet és a szocialis
munka jogi szabalyozasaért felelds The Association of Social Work Boards 2005-ben
kozosen dolgozta ki a technologia szocialis munka gyakorlataban torténd alkalmazéasara
vonatkozo6 sztenderdeket. A készitdk szerint az egységes sztenderdek megalkotasara azért
volt sziikség, mert a szocidlis munka gyakorlata megvaltozott a technoldgidk kinalta
lehetdségeknek koszonhetden: 0j utak nyiltak a szolgaltatasok biztositasara, a technoldgia
hasznalata a napi munka része lett. Uj — példaul jogi, adatvédelmi, etikai — kihivasok
jelentek meg, ezért a szakembereknek specidlis tudasra és készségekre van sziikségiik.
Céljuk, hogy a szocidlis munka technoldgidk hasznalataval Osszefonddott gyakorlata is
szakszerll, etikus €s jogszeri legyen, a szakma elveinek ¢és értékeinek megfeleld. A
stratégia megalkotasa nemcsak a szocidlis munkasok szamara volt fontos, hanem a

1 Az NASW&ASWRB sztenderdjei és a BASW irdnyelvei esetén az idézetek sajat forditisomban olvashatoak.

2 http://ismho.org/resources/archive/suggested-principles-for-the-online-provision-of-mental-health-services/

3 Magyarorszagon 2010-ben alakult meg a Magyarorszagi Online Lelki Tanacsadas Egyesiilet (MOLTE), Gelsei
Bernadett addiktologiai konzultans vezetésével, a szervezet — apro kiegészitésekkel — szintén az ISMHO
alapelveinek hasznalatat javasolja a hazai online lelki tandcsaddk szamara. MOLTE (2010): Magyarorszagi
Online lelki tanacsadas etikai kodexe (Javasolt alapelvek),
https://moltehu.jimdo.com/app/download/8734404698/etikai+kodex.pdf?t=1385125923

4 http://www.socialworkers.org/practice/standards/NASWTechnologyStandards.pdf

52017 nyaran jelent meg az amerikai sztenderdek 0j kiad4sa, err8l a szerzé recenzidjat szintén elolvashatjék a
Parbeszéd aktualis szamaban.
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kliensek, a kdzvélemény és a dontéshozok, a kormanyzati és szabalyozasi szervek,
 biztositok tdjékoztatisa miatt is. Azt kommunikaljék, {izenik vele, hogy a szocidlis
ellatasok mitkddéséhez a feltételek adottak, professziondlisan szabalyozva van a
 technolédgia hasznélata (NASW&ASWB 2005).

3. A brit szocialis munkasok kozosségimédia-hasznalatara vonatkozd iranyelvek, British
Association of Social Workers (2012): BASW Social Media Policy® — a tanulméanyban a
tovabbiakban roviden: BASW.

A brit szocialis munkésokat tomorité szervezet kozosségimédia-hasznalatra vonatkozd
iranyelve azért sziiletett, hogy tamogassak szervezetiik tagjait, a szocialis munkésokat és a
szocialis munkas hallgatokat a megfeleld kozosségi média haszndlatdban. Biztositani
szeretnék azt, hogy a szocidlis munka gyakorlata az internet kozegeiben is szakszer(i €s
etikus legyen. Ugy latjak, hogy a kozosségi média javithatja a kommunikéciot, és pozitiv
eszkOzként hasznalhatd a szocialis munkaban, a haldzatépitésben és a befogadd
gyakorlatok kifejlesztésében. Ugyanakkor felhivjak ra a figyelmet, hogy a szocidlis
munkasok kozosségi média hasznalata nemcsak lehetdségeket, hanem veszélyeket,
kockazatokat is rejt, mind a szakemberek, mind a szolgéltatasaikat igénybe vevé kliensek
szamara. Ezeket a kockazatokat probaljak a dokumentumban azonositani, kiilonds
tekintettel a gyermekekre, fiatalokra és mas sériilékeny csoportokhoz tartozokra
vonatkozoan. Az ajanlas elsOsorban az Egyesiilt Kirdlysag teriiletén dolgozo szocialis
munkasoknak késziilt, de a munkaaddknak, az oktatast és képzést biztositok szamara is
fontos és hasznos lehet (BASW 2012).

Tehét ezen irdnyelvek, ajanlasok, sztenderdek, valamint a szakirodalom és a hazai segitk
korében végzett kutatasaim’ eredményei alapjan igyekszem éttekintheté formaban bemutatni,
hogy mely szempontokat érdemes atgondolnunk szocidlis szakemberként az
infokommunikacids technoldgia hasznalata sordn, kiillonds tekintettel a kliens-segitd virtualis
kapcsolatra. Természetesen a legalapvetobb szabaly, hogy mindig a szakmai értékei és a
szakmai etikai kodex alapjan kell a szocialis munkdsoknak eljarniuk a gyakorlati
munkdajukban, teljesen mindegy, hogy face-to-face kapcsolatrél vagy internetes
kommunikéciorol van-e szo. Mégis tigy gondolom, hogy az etikai kodex mellett hasznosak
ezek a részletes ajanlasok, Utmutatok, mert az IKT hasznalata soran rengeteg 0 kihivassal,
helyzettel, dilemmaval talalkozhatunk, amelyek kezelésére nem biztos, hogy megfelelden fel
vagyunk késziilve. A tanulmanyban nem kész, valtoztatas nélkiil atveheté ,,megoldasokat”
kindlok, kiilondsen etikai kérdések esetében nem, hanem csak igyekszem tobbféle
megkozelitést és miikodo gyakorlatot bemutatni. Az ismertetésre keriild ajanlasok, irdnyelvek,
sztenderdek mas tarsadalmakban, mas szocialismunkas-kultirakban vagy tarsszakmakban
(példaul pszichologusok, mentalhigiénés szakemberek, konzultansok szakmai szervezeteiben)
és extrém gyorsan valtozo kornyezetben, vildgban sziilettek, igy ezek megismerése nagyon
hasznos és inspiral6 lehet, de a magyar szocialismunkas-kozosségnek meg kell alkotnia a sajat
ajanlasait, valaszait. Jo lenne, ha itthon is széles korii szakmai diskurzus folyna arrol, hogy a

& http://cdn.basw.co.uk/upload/basw_14300-2.pdf

" Az ELTE T4TK Szocioldgia Doktori Iskola PhD-hallgatojaként 2010—2011-ben kutatést végeztem az internetes
tanacsadok korében. Szocialis, egészségiigyi és oktatasi teriileten tandcsot ad6 szakembereket, ill. szolgalatokat
vizsgaltam, a kutatas két részbdl allt: online kérddives felmérés, majd kvalitativ vizsgalat, telefonos interjukat
készitettem 13 segitével. A kutatds célja az volt, hogy megismerjem az internetes tanacsadokat, tanacsado
szolgalatokat, hogy megtudjam, kik 6k, milyen szervezeti formaban dolgoznak, melyek a célcsoportjaik, milyen
problémakkal kiizdenek. A kutatas eredményeit az irodalomjegyzékben feltiintetett publikacidimban ismertettem
részletesen (Toth 2011a, 2011b).
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munkank hogyan lehet etikus, a szakma elveinek és értékeinek megfeleld, professzionalis az
IKT hasznalata soran is.

A tanulmanyban hasznalt fogalmakrol

Ahogyan a fenti rovid leirasbol is latszik, az amerikai sztenderdekben technologiahasznalatrol
beszélnek és minden elektronikus tevékenységet idesorolnak, mely a szocidlis szolgaltatasok
kompetens ¢és etikus biztositdsat szolgalja (NASW&AWSB 2005), az adminisztraciotol
kezdve az online konzulticion at, az internetes kutatasokig és az online szupervizidig. A brit
iranyelvek egy nagyon aktualis kérdésrol, teriiletrdl, kifejezetten a szocialis munkasok
kozosségi média hasznalatardl szolnak. A kozosségi médiat egy megjelenitd és kozvetitd
médiumként definialjak, amibe beletartoznak: a blogok (blogot irni vagy azokhoz
kommentelni), a mikroblogok, ko6zosségi oldalak és az azokon létrehozott profilok, a
tartalommegosztd szolgaltatasok, a szolgaltatasok vagy termékek értékelésére szolgdald
fogyaszt6i oldalak, az online szavazéasok, a nyilvanos beszélgetések, lizendfalak, forumok, a
,»wikik” (felhasznalok altal kozosen fejlesztett oldalak, melyeken barki szerkesztheti a
tartalmat), a podcastek, a kozosségi konyvjelzok, a helymeghatarozd szolgaltatasok (BASW
2012). Nagy hangsulyt helyeznek a megfelelé online szakmai jelenlétre, a hatarok védelmére,
a nyilvanos kommunikacidéra, a munkaadok ¢és a szakmai szervezetek feladataira,
felelosségére. Az amerikai sztenderdekben a kiilonféle kompetenciateriiletek bemutatasa, a
technologia hasznalata az online terapidban, a kozosségi munkaban, érdekképviseletben
jelenik meg részletesebben, az eltéré szocialismunkas-kultaranak, hagyomanyoknak
megfeleléen (Katz 2009).

Jelen tanulményban a Szocidalis munkasok IKT haszndlata alatt értek minden olyan
tevékenységet, amelyben infokommunikacios technologiat, IKT-eszkdzoket haszndlunk a
szocialis ellatasok, szolgaltatdsok biztositasdhoz vagy fejlesztéséhez, példaul a kliensek
eléréséhez, segitéséhez, kozosségfejlesztésre, érdekképviseletre, a szocialis tevékenységek

crer

crer

kozvélemény tajékoztatasahoz. Ez természetesen magaba foglalja a kozosségimédia-
hasznalatot is, de annal tdgabb fogalom.

IKT-hasznalat a szocialis munka kiillonbo6zd teriiletein

A Parbeszéd eldz6 szamaban megjelent, az ,,Infokommunikacids technologidk hasznalata a
szocialis munka gyakorlataban™ cimii tanulmanyban (To6th 2017b) felhivtam réd a figyelmet,
hogy az IKT hasznalata a szocialis munka kiilonb6zo teriiletein mara igen elterjedt, mégis
keveset tudunk ennek hatdsair6l, elonyeir6l és hatranyairdl, az esetleges etikai
vonatkozasairdl, online nem mindig viselkediink tudatosan, ami veszélyeket rejt, ¢s ma még a
technologiahasznalatban rejl6 lehetdségeket is kevesen aknazzak ki. A problémafelvetés utan
jelen tanulmanyban azt szeretném bemutatni, hogy a szakirodalomban és a szakmai
szervezetek altal kiadott iranyelvekben, sztenderdekben hogyan targyaljdk a témat,
ismertetem, hogy a szocialis munkasok IKT-hasznalatara vonatkozdéan milyen ajanlasokat
fogalmaznak meg, mire hivjak fel a segiték figyelmét (lehetdségek, kihivasok, sziikséges
kompetenciak, etikai kérdések).
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., Az utobbi évtizedekben hatalmas mértékben nétt az informdcios technologia haszndlata a
szocialis munka gyakorlataban. Ez a novekedés a szakma szinte minden teriiletére hatott: a
segito szintjén lehetové valt az e-mailes és az internetalapu kozvetlen kapcsolat globdlisan, a
szocialis munkasok és a kliensek is felfedezhetnek rengeteg webes informdcioforrast, ami jo
eséllyel javithatja a beavatkozdsok hatékonysagat; konnyen létrehozhatok és moderalhatok
tamogato csoportok a veszélyeztetett embereknek; szolgadlati szinten, az esetkezelés soran
hasznalt programok generalhatnak jelentéseket, lehetové valt az alkalmazottak nyomon
kovetése, az automatikus szamlazas, nagyszeriien segiti a koltségek elorejelzését, a
szolgaltatasok megtervezését és biztositasat; globalis szinten a konzultdcios és
konferencialehetoségek konnyen elérhetoek, a teriileti alapu informacios rendszerek
hajszalpontos képet adnak a kozosségi igényekrol és sziikségletekrol. A jovo tovabbi
valtozasokat igeér: gyakoribbak lesznek az automatikus beavatkozdasok, amihez nem is
sziikséges segité kozvetlen kozremiikodése, és a szocialis terepmunkat tamogato vezeték
nélkiili technologiak terjedése varhato. Ezek a mar létez6 vagy a kézeljovoben elterjedo
technologiak szamtalan modon megvaltoztatjak a professziondlis szocidlis munka természetét.
Ennek eredményeképp a szocidlis munkasok szerepei megvaltoznak, és igazodniuk kell az
informacios korban jelentkezo uj elvarasokhoz. A szocialis munkasoknak el kell sajatitaniuk a
technologiak megfeleld hasznalatdhoz sziikséges készségeket és adaptalni kell a hagyomanyos
gyakorlati protokollokat, hogy biztositsak a szakszerii és etikus munkat.” (NASW&ASWB
2005: 3-4)

Az infokommunikacidés technoldgidk jol hasznilhatok a kozosségi munkaban,
érdekképviseletben és a kozosségi akciokban, segithetik a valos és virtudlis kdzosségek
miukodeését. Hill és Ferguson szerint a digitalis média hasznélatanak eldnye, hogy hatékony ¢és
koltségkiméld lehet, segitségével a legkevesebb forrassal rendelkezd, alulrol épitkezd
szervezetek is nagy tarsadalmi valtozast érhetnek el. A kozosségimédia-hasznalat funkcidi a
kozosségi munka gyakorlataban: az informaciogytijtés, a lakossag figyelmének felkeltése és
képzése, nemzetkdzi €s cyber, online és offline kozosségek €pitése, szervezése, koordinalasa,
az aktivizmus, forrasteremtés, nyomas- és hatasgyakorlas a dontéshozokra (Hill, Ferguson
2011). ,, Az elektronikus érdekképviselet szervezédhet blogokon, e-mailben, levelezélistdakon,
online hircsoportokban, fotoriportokban és kozosségi oldalakon. [...] Mikroszinten
idesorolhatjuk azt is, amikor a gyakorlo szakemberek kézbenjarnak a kliens

infokommunikacios technologiakhoz valo hozzaférésének javitasa érdekében” (Bullock,
Colvin 2015: 8).

Az NASW kozosségi akcidkra és érdekképviseletre vonatkozd sztenderdje szerint: ,,A
szocialis munkasoknak hasznalniuk kell a technologiat, hogy tdjékoztassak és mobilizaljak a
kozossegeket olyan politikak, stratégiak kapcsan, melyekbol egyének és csoportok
profitalhatnak, hogy keressenek olyan eszkozoket, lehetéségeket és informaciokat, amivel a
klienseik képessé vilhatnak az érdekeiket jobban képviselni. [...] A szocidlis munkaban
gazdag hagyomadnya van az egyéneknek, csaladoknak, csoportoknak, szervezeteknek vagy
kozossegeknek nyujtott szolgaltatasok fejlesztéséért folytatott kézosségi munkdanak, a
tarsadalmi valtozasok kozdsségi tamogatasanak és az eseti képviseletnek. A kiilonféle
technologiakat egyre nagyobb mértékben hasznaljak példaul a jogi és szabalyozasi
tevékenységek monitorozasdara, a politikai iizenetek kommunikalasara, a lakossag
mobilizalasara, kozos cselekvésre buzditasra. Az internet jo eszkoz a kozosségi politikakhoz,
stratégiagkhoz valo hozzdférésre, és alkalmas arra, hogy gyorsan egyeztethessiink a
partnerekkel és az aktivistakkal. [...] Az egyéni esetkezelés szintjén, a szocidlis munkds
internetes forrasokat haszndlva sokkal konnyebben tudja a kliensét navigalni a gondozasi
rendszerekben. Emellett az informacios forrasokat haszndlva segitheti kliensét az online
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palyazasban, szolgaltatasok igénybevételében, tamogato halozatokhoz valo hozzdférés
biztositasaban.” (NASW&ASWB 2005: 11-12)

Az NASW kozosségi szocialis munkara vonatkozo sztenderdje szerint pedig: ,, 4 szocialis
munkasoknak szoszolokeént, képviselokent segiteniiik kell olyan relevians technologiak

adaptalasat és hasznalatat, melyek a kéozdsségek jolétének javitisahoz hozzdjarulhatnak”
(NASW&ASWB 2005: 12).

Az IKT-t szdmos célcsoport segitésére és probléma kezelésére hasznalhatjuk a kozosségi
munka, érdekképviselet mellett. Ilyen példaul az Un. telementalhigiéné®, amely olyan
mentalhigiénés ellatasokat, szolgaltatasokat takar, melyeket infokommunikécios technologidk
hasznalataval biztositanak (Morland et al.; Téth 2017a). Szamos ilyen szolgéltatas, program
létezik ma mar, melyek kiilonb6zé modalitdsokban és technoldgidk igénybevételével
mukodnek. Ilyenek példaul a lelki egészséggel kapcsolatos informdécidkat tartalmazo
honlapok, blogok, online pszichologiai tesztek, e-mailes, chates tanacsadas, telefonos lelki
segély, a kiilonféle iizendfalak, levelezolistak és a kdzosségi oldalakon miik6dé csoportok,
Onsegitd csoportok, interaktiv oldalak, viselkedésterdpias online programok, modulok,
onmonitorozasi rendszerek, applikaciok, virtudlis klinikak, linkgyljtemények, személyre
szabott programok, online leckesorozatok, eldadasok és ,hazi feladatok™ (pl. fiiggdségek
kezelésekor) és a virtualis valosag hasznalata is (Morland et al.). Eldsegitheti példaul a
szorongds, depresszid, a poszttraumas stressz szindroma kezelését, a lelki egészség védelmét,
a fuggdségekrdl valo leszokast, a kiilonféle veszteségek és traumak feldolgozasat, alkalmas
prevencios programok miikodtetésére. Terjedése, szerepének ndovekedése az idésgondozasban
is varhato, mar most is 1éteznek idéseknek sz616 online lelkiegészség-programok, applikaciok,
elmaganyosodas elleni online tréningek (Toth 2017a, Toth 2017b). Az amerikai szocialis
munkdban tilnyomoérészt mentalhigiénés szolgaltatdsokat nytjtanak (Kozma 2003), a
,Klinikai szocidlis munkdasok pszichoterdpiat, csalddterdpidat és ezek kiilonféle dagazatait
mitivelik  (pszichodrama, nevelési tanacsadas stb.), altalaban maganklinikdakon, és
tulajdonképpen nem kiilonbéznek a pszichologusoktol” (Katz 2009: 110). Online
videokonferencias konzultaciot, terapiat, un. e-therapyt is végezhetnek, melyet a legtobb
tagallamban a biztositok finansziroznak is®, vagy ha a biztositasuk nem allja azt, akkor a
kliensek dijat fizetnek a szolgaltatdsok igénybevételéért. Mar hazankban is van néhany
pszichologus, terapeuta és konzultans, aki e-terapiat végez, térités ellenében. Az amerikali
sztenderdek szerint az online terdpiat végzd szocidlis munkdsoknak meg kell adniuk
elérhetdségeiket, neviiket, végzettségiiket, és arra kell torekedniiik, hogy 0k is megismerjék a
kliens személyazonossagat. A szocidlis munkésoknak figyelniiik kell arra, hogy a klienseiket
hogyan érinti az online szocidlis intervencid igénybevétele, esetleg milyen hatranyokkal,
veszteségekkel jarhat szamukra a terapids kapcsolat.

8 Angolul telemental health vagy E-mental health.

9 Az elektronikus kommunikdciét haszndlé pszicholdgiai kezelések elfogaddsdban nagy elbrelépés volt az
Amerikai Orvosszovetség 2004 januarjaban kiadott rendelete, amely alapjan az online kezelések hivatalosan
elfogadott és szamlazhato beavatkozasok lettek. Ez alapjan az egészségbiztositok is finanszirozhatjak azota az
Interneten folytatott tandcsadast, terapiat.” (Bognar 2006: 18) A telemedicina-szolgaltatasok finanszirozasa tobb
médon — a Medicare és Medicaid biztositdsi programok keretében allami és szovetségi szinten, ill.
maganbiztositok altal is — torténik, a National Conference of State Legislatures Foundation 2015. évrél szolo
jelentése (NSCL 2015) errdl részletes tajékoztatast nyujt. A dokumentumbdl az is kideriil, hogy a szamlazott
ellatasok kozt voltak a telepszichiatriai kezelések, az e-terapia, ezt 2015-ben 48 tagdllamban tdmogattak
valamilyen formaban.
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Az NASW klinikai kompetencidkra vonatkoz6 sztenderdje kimondja, hogy ,,a szocidlis
munkdsoknak folyamatosan térekedniiik kell arra, hogy jol informdltak legyenek, hogy
megismerjék az online kapcsolatok dinamikdjat, a nem face-to-face kommunikacio elonyeit és
hdatranyait, és azokat a mddokat, melyekkel a technoldgiaalapu szocialis munka
biztonsagosan és megfelelden tamogatva végezheté” (NASW&ASWB 2005: 14).

Az online terapias folyamat hasonlo lehet a személyes terdpiahoz. Nagyon fontos, hogy
megismerjiik a kliens hatterét, a hozott probléema torténetét és az ezzel kapcsolatos korabbi
rogzitett adatokat (a kliens hozzajarulasaval). A szocialis munkds felelossége, hogy naprakész
legyen, tudasat folyton frissitse, ismerje a friss szakirodalmat, folyamatosan képezze magat,
megtanulja azt, ami sziikséges lehet a technologiaalapu gyakorlatdhoz. A szocialis munkdasnak
tervvel kell rendelkeznie vészhelyzetekre és a technologiai hibdak esetére. [...] A szocidlis
munkasok csakis szakmailag elfogadott, megbizhato és kulturalis elfogultsdagtol mentes
beavatkozast, ellatdst, kezelést végezhetnek.” (NASW&ASWB 2005: 14-15)

Az online segitd beszélgetés folyamatara vonatkozoan az online mentalhigiénés konzultansok
nemzetkdzi szervezete, az ISMHO iranyelveket dolgozott ki, mely szerint a tanacsaddknak,
segitoknek kovetnie kell minden, a szolgéltatdsaira vonatkozd jogszabalyt, a szakmai
szervezetek szabdlyzatait, etikai kodexét. A segit6k csak olyan szolgaltatast, ellatast
biztosithatnak, amelyre ki lettek képezve, és amely végzéséhez a sziikséges
kovetelményeknek megfelelnek (pl. engedéllyel rendelkeznek az adott orszdgban érvényes
szabalyok szerint). Ugyanazon protokollok alapjan kell dolgozniuk online, mint amikor
személyesen nyujtanak mentalhigiénés segitséget, nagyon fontos a kliens allapotanak és
probléméjanak felmérése (sziikség esetén delegalasa az illetékes egészségligyi szolgaltatd
felé), a kompetenciahatdrok betartasa. Az online tanacsadds kezdetén a segitdnek és a
kliensnek meg kell allapodnia a keretekrdl, a szolgaltatds gyakorisagarol, a kommunikécio
modjarol, e-mail-tanacsadasnal a valaszidorol, tajékoztatni kell a klienst az online tanacsadas
elényeirdl, hatranyairol, alternativ segitségkérési lehetdségekrdl, a teenddkrdl technikai
problémdk esetén (pl. alternativ elérhetéségek megadésa). Tajékoztatni kell a klienst az
adatkezelésr6l és a biztonsagi kérdésekrdl, a segitd személyérdl, ellendrizhetdségérol,
végzettségeirél, amennyiben nem ingyenes a szolgaltatas, akkor a varhato koltségeirdl és a
fizetés modjarol is (ISMHO 2000; MOLTE 2010). Hasonloan részletes utmutatokat adott ki
kifejezetten a videokonferencias mentalhigiénés szolgaltatasokra, konzultaciora vonatkozoan
az American Telemedicine Association?; aki ilyen tevékenységet szeretne végezni magas
szinvonalon, annak érdemes ezeket tanulmanyoznia.

A szocidlis szakemberek egyre tobb tanulasi, képzési lehetéséghez, tananyaghoz,
eléadashoz, szakmai hirhez férhetnek hozza a k6zosségi médidban, amely lehetdséget biztosit
a folyamatos tanuldsra, szakmai fejlédésre, a szocialismunkas-identitas erdsitésére.
Megfelelden hasznalvall a kozosségi média remek eszkdz lehet a szakmai kozosség
fejlesztésére. Lehetové valik a fontos, aktualis ligyek megvitatdsa, informacidk cseréje, a
tudas megosztasa, kapcsolatteremtés hasonld érdeklddésti  kollégakkal, tarsszakmak
képviseldivel. Ehhez sziikséges, hogy a kozosségi médidban is etikusan, professziondlisan, a
szakma értékeinek megfeleldéen kommunikaljunk, a kliensek és a szakemberek érdekeit is
képviselve, az internetes kommunikdacio sajatossagait, korlatait és lehetdségeit felismerve.

10 2009-ben Practice Guidelines for videoconferencing-based telemental health, 2013-ban Practice Guidelines for
Video-Based Online Mental Health Services cimmel, bévebben lasd a Figgelékben.
11 Elfordulnak negativ jelenségek is, ezt bdvebben az Etikai kérdések c. részben targyalom.
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,A kozosségi média evolucioja lehetové tette a vilag kiilonbozo részein ¢élo szocialis
munkdsoknak, hogy megosszak tuddasukat és informacioikat, hogy kapcsolatba keriiljenek a
hasonlo érdeklodésii szakemberek és tamogathassak egymast. Segiti a szocialis munkasokat,
hogy naprakészek legyenek a szocialis munkat és tarsszakmakat érintd fejlesztési politikak
kapcsan. Ez hozzajarul a szocidlis munkdsok szakmai identitasanak fejlodéséhez, ahhoz, hogy
egy nemzetkozi hivataskeént tekinthessenek rda, ami az emberi jogokra és a tarsadalmi
igazsdagossagra épiil.” (BASW 2012: 6)

., A szocialis munkdsoknak élniiik kell a kozosségi média altal nyujtott, a folyamatos szakmai
fejlodést segitd lehetdségekkel, mint példaul hozzaférés a tananyagokhoz, az online
parbeszédhez és informaciocseréhez. A jelenleg gyorsan valtozo tarsadalmi, gazdasagi és
politikai kérnyezetben nagyon fontos, hogy a szocialis munkdsok lépést tudjanak tartani a
relevans fejlesztésekkel, valtozasokkal a szocialis munkaban és a tarSszakmakban. A kozosségi
média facilitalhatja ezt a folyamatot, és felhivhatja a gyakorlo szakemberek figyelmét ezekre.”
(BASW 2012: 13)

Az NASW sztenderdjeiben kiemelik, hogy a technoldgiahasznalat ma mar az
adminisztracioban, dokumentacioban elengedhetetlen, és a szolgalatok miikodéséhez, a
tervezéshez, a kommunikaciojukhoz, a kliensek eléréséhez, a projektmenedzsment-
tevékenységekhez is fontos, éppen ezért érdemes beruhdzni a fejlesztésébe. Ez kiilondsen az
alulfinanszirozott szervezetekben okoz gondot, magas koltségei lehetnek a hardverek,
szoftverek beszerzésének, a képzésnek, a miikddtetésnek és a technikai tdmogatas
finanszirozasanak, de ezekkel a koltségekkel tervezni, szamolni kell (NASW&ASWB 2005).

A szocialis munkasoknak folyamatosan tajékozodniuk kell az uj technologiakrol, melyek
segitik a programok mindségi miikodtetését és a szolgaltatdasok eljuttatasat, be kell ruhdzniuk
ilyen rendszerek létrehozasdaba és fenntartasaba, és ki kell dolgozniuk olyan stratégidakat,
melyek biztositiak a hozzdférést, a megfelelé biztonsagot, adatvédelmet a szolgalatok
informdcios rendszereiben.” (NASW&ASWB 2005: 13)

Az internetes tanacsadas jellegébdl adodoan szamos lelki teher éri a segitOket, megterheld
szamukra, hogy gyakran nem tudni, mi tortént a segitségkérdvel, nehezen megoldhato az
utankovetés, kevés a visszajelzés. A segitd beszélgetés nehezebben halad, a
metakommunikécié hidnya miatt nagyobb a félreértések lehetdsége, a haritas, projekcio
feler6sodhet, amibdl konfliktusok adodhatnak (Toth 2011a,b). Nehezebb lehet a szakmai €s a
személyes hatarok megtartdsa, a maganéletiik védelme. Ritkdn, de szintén terhet jelenthet a
,heccel6k”, a trollok és a zaklatok megjelenése. Ugy gondolom, hogy az internetes
szolgalatokban dolgoz6, online tanacsadast végzo szakemberek lelki egészségének védelmére
fokozottan figyelni kell. A BASW iranyelve szerint a szocialis munkasoknak a
kozosségimédia-hasznalat miatt felmeriild dilemmakat, kiilonleges helyzeteket szupervizio
keretében kell megtargyalniuk, atgondolniuk (BASW 2012). Az NASW sztenderdjei szerint a
technoldgia segitségével végzett szupervizid és konzultdcid soran ugyanolyan szabalyok
szerint kell eljarni, mint a face-to-face szupervizios kapcsolatban, és kompetensnek kell lenni
a technoldgia hasznalataban (NASW&ASWB 2005).
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Infokommunikécios technoldgiat szocialis szakemberként hasznalhatunk a kutatas soran'? és
a képzésben, tovabbképzésben is nagy szerepe van. A professzionalis €s etikus IKT-hasznalat
eléfeltételének tartom, hogy a szocidlis képzésekben részt vevd hallgatok erre vonatkozdan
kiilon ismereteket szerezzenek, ill. a szakma megfogalmazzon az |KT-hasznalattal
kapcsolatban ajanlasokat, iranyelveket, legyenek ezzel kapcsolatos tovabbképzések, ezekre a
teriiletekre a kovetkezo fejezetben részletesen kitérek.

12 Az NASW kutatdsra vonatkozé sztenderdje értelmében ,, amikor a szocidlis munkdsok kutatdsban vesznek
részt, tervezokent, értékeloként vagy vezetéként technologiat hasznalva, akkor biztositani kell a kutatds
etikussdagat, és hogy a résztvevék megfelelGen tdjékoztatva legyenek” (NASW&ASWB 2005: 15).
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A professzionalis és etikus szocialis munka eléfeltételei a digitalis korban

Az alapvetd szamitogépes ismeretek ma mar elengedhetetlenek a szociadlis munkasoknak.
Tudniuk kell hasznalni kiilonféle hardvereket és szoftvereket, el kell igazodniuk a kdzosségi
média folyton valtoz6 vilagaban. Nagyon fontos, hogy a szocialis munkasok mindezeket
magabiztosan kezeljék, a szakma etikai szabalyait betartva, a klienseket segitve és védve. Az
IKT alkalmazasanak terjedéséhez, a digitalis szakadék csokkentéséhez nem elegendd a
megfeleld infrastruktura és a technikai kompetencia, a felhasznaloknak, a szakembereknek
digitalis irastudassal, informacios ¢és kommunikacids technologiai miiveltséggel is birniuk
kell. Ebben a fejezetben szeretném roviden attekinteni, hogy milyen feltételek sziikségesek
ahhoz, hogy az IKT bevonasaval végzett szocialis munka is professzionalis és etikus lehessen.
Négy nagy teriiletet vizsgalok, ezek:

1. a képzés, tovabbképzes, €leten at tartd tanulas jelentdsége €s szerepe,

2. a hozzaférés biztositasa,

3. a szabalyozas ¢€s finanszirozas,

4. etikai kérdések, etikai dilemmak.

1. Képzés, tovabbképzés, életen at tarto tanulas

A szocialis szakembereknek folyamatosan frissiteniiik kell a tudasukat, meg kell ismerniiik az
Uj technologidkat, és a célcsoportjuk igényeit és kulturalis szokasait figyelembe véve, az
elényoket-hatranyokat mérlegelve kell haszndlniuk azokat. Az infokommunikacios
technoldgiat hasznald segitoknek tisztaban kell lenniliik az internetes kommunikécid
sajatossagaival, tudniuk kell, hogy a segit6 kapcsolatra, a segit beszélgetésre hogyan hat az
IKT hasznédlata'®, hogy tudjadk megfeleléen kezelni és értelmezni a kiilonféle helyzeteket,
hogy megértsék a kliens reakcioit és a sajat viselkedésiiket. Perron és szerzdtarsai szerint a
szocialis munkéasok képzésében és gyakorlatdban nem jelent meg kelld sullyal az IKT
hasznalata, ami azt a veszélyt hordozza, hogy nem lesziink eléggé versenyképesek az
egeészseégligyi és pszichoszocialis szolgaltatdsok nyujtasaban. Megfeleld képzés nélkiil pedig
fennall a veszélye, hogy a szocidlis munkasok alacsony szinvonalil online szolgaltatdsokat
kezdenek el végezni, amibdl jogi €s etikai problémak szarmazhatnak. Akaddlyozza a
képzések, tananyagok fejlesztését, hogy valojaban kevés ismeretiink van a szocidlis munkasok
IKT-hasznalatarél. Kutatdsokra lenne sziikség, Ossze kellene gylijteni a tapasztalatokat, a
szakembereknek, szakmai szervezeteknek ajanlasokat, itmutatokat kellene megfogalmazniuk
a IKT hasznalatdra vonatkozdan, a gyors tuddsmegosztds érdekében pedig érdemes a
kozosségi médiat hasznalnunk (Perron, Taylor, Glass, Margerum-Leys 2010). A képzésben a
technikai kompetencidk fejlesztésére, az IKT-miiveltség!* megszerzésére, az etikai kérdések

13 P¢ldaul, hogy melyek az internet kozegei, azokban mitdl fiigg a viselkedésiink, mi a dizinhibicids effektus,
projekcio, az elharitdé mechanizmusok, melyek a szinkron-aszinkron és a face-to-face kommunikacié kozti
kiilonbségek, ismerniiik kell a célcsoportjuk kulturalis sajatossagait, specidlis internetes nyelvezetét, szokasait
stb. Ezekkel kapcsolatban ajanlom szakirodalomként: Wallace, P. (2004): Az Internet pszichologiaja. Osiris
Kiado, Budapest; Kraus, R., Zack, J., Sticker, G. (szerk.) (2004): Online Counseling. A handbook for mental
health professionals. Elsevier Academic Press. San Diego, California, ill. az irodalomjegyzékben feltiintetett
korabbi publikacidimat.

14 Az IKT-miiveltség (ICT literacy) Osszetevoi: ,, képesség elérni, kezelni, integrdlni, kiértékelni és létrehozni
informdcidkat” (Boutin, Chinien 2003: 1). Tongori Agota tobb modellt szintetizalva kidolgozta az IKT-
milveltség Osszegz6 modelljét, ,,melyben a hét komponensnek (meghatdrozds, hozzdférés, rendszerezés,
integralas, értékelés, kommunikdcio, létrehozas) négy fo aspektusa mutatkozik meg: a technologiai, a kognitiv, a
felelés haszndlati, valamint a szocialis aspektus. A technologiai miiveltség, a kognitiv képességek, a szocidlis
kompetencidak és a jogi és etikai kompetenciak a személyes biztonsdagra és egészségiigyi kérdésekre vonatkozo
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megtargyaldsdra, azonositdsdra, a mentalhigiénés szemlélet -elsajatitdsara is nagyobb
hangsulyt kell helyezni. Az IKT-miveltség megszerzésében szerepe van a megfeleld
képzésnek, az egész életen 4t tartd tanuldsnak, a folyamatos tovabbképzésnek, dnképzésnek,
amire az internet és az IKT segitségével szamtalan lehetéség adodik (Perron, Taylor, Glass,
Margerum-Leys 2010).

A szocialis munkasok felelosek azért, hogy jartassagot szerezzenek a technologiai eszkézok
hasznalataban, megszerezzék a sziikséges tudast és készségeket, ami a kompetens és etikus
gyakorlati munkdjukhoz sziikséges, hogy keressenek megfelelo képzést és konzultacios
lehetoségeket, amivel naprakészek maradhatnak az uj technologiak hasznalataban.”
(NASW&ASWB 2005: 7)

., A szocialis munkasoknak figyelniiik kell az elonydkre és a hatranyokra, csapddkra, amikor a
kozossegi médiat tanulasra hasznaljak és biztositaniuk kell, hogy a munkaidoben a kozésségi
média haszndlatara forditott és a webes kereséssel toltott ido kontrollalt és megfelelo legyen.
Figyelniiik kell arra is példaul, hogy a kézossegi médiabol nyert informdciok egy része nem
szakértok altal ellendrzott, igy félrevezetd vagy pontatlan lehet.” (BASW 2012: 13)

Tobb kutatds eredménye szerint a hazai szocidlis szakemberek képzettsége, digitalis
irastudasa, technikai kompetenciai sem megfeleldek, fejlesztendéek és a szakemberek ¢€s a
vezetok is szlikségesnek latndk az ilyen jellegli tovabbképzéseken vald részvételt, de nincs réa
lehetdségiik (Héra, Ligeti 2005; Kéthelyi, Székely 2007; Racz, Gyarmati 2008). Még azokon
a terlileteken is, ahol viszonylag jO az eszkozellatottsdg €s nagy ardnyban hasznaljak a
szamitogépet a szakemberek, Kéthelyi €s Székely megfogalmazasiban, a szamitdgép
gyakorlatilag . digitalis irogépként” funkcional, a dokumentacid megirasara, az
adminisztracios, nyilvantartasi kotelezettségek teljesitésére és levelezésre szolgal.

Molnar Déniel 2006-ban a szocialis felsGoktatasban az informacios technologidk hasznalatat,
a hallgatok felkésziiltségét vizsgalta, és kutatdsanak eredményei szerint a hallgatok
informatikai képzettsége végzéskor sem megfeleld, ami mogott tobb ok allhat, példaul a
képzésbe bekeriild hallgatok egy részének alacsony tudasszintje, az infrastrukturélis
problémak ¢és az informatikai oktatasra fordithaté alacsony oraszam (Molnar 2006).
Remélhetéleg a Molnar kutatasa ota eltelt évtizedben bekdvetkezett némi javulds, errdl kevés
informdciom van, nem taldltam erre vonatkozo friss kutatdst. A szocialismunkas-képzést
biztosité intézmények weboldalan elérhetd képzési tervek, kurzusleirasok alapjan®® ugy tiinik,
hogy nagy kiilonbség van az egyetemek ¢és féiskolak, karok kozt abban, hogy milyen
mértékben szerepelnek a képzésben az infokommunikacids technoldgidk hasznélataval
kapcsolatos ismeretek. Ahol egyaltalan kapnak ilyen jellegi képzést, ott altalaban
informatikai kurzusként és a kutatds, statisztika vagy tdrsadalomkutatasi modszerek cimii
targyak keretében talalkozhatnak vele a hallgatok. Elvétve taldltam csak olyan kurzusokat,
mint példaul a szocidlis professzio — infotechnoldgia a szocialis munkaban vagy szocidlis
munka és média, informdcios tarsadalom vagy informdcios technolégia c. kurzusok. Az
elterjedtebb informatikai vagy kutatdsmodszertani kurzusok keretében a hallgatok altalaban
megismerkedhetnek  az  adatelemzés  alapjaival,  statisztikai  szoftverekkel, a
tarsadalomtudoményi adatbazisok hasznélatdval, a szovegszerkesztéssel, tablazatkezeléssel,

alkalmazhato tudassal egyiitt alkotjak az IKT-miiveltséget, mely hétféle, tevékenyseg jellegii komponensben
nyilvanul meg.” (Tongori 2012: 42—43)

A felvi adatai szerint 2017 szeptemberétdl az orszagban 16 karon folyik majd vérhatéan szocidlismunkas-
képzés (DE BTK; DE EK; EKE GTK; ELTE TaTK; KJF; KRE TFK; ME BTK; OR ZSE; PTE ETK; SE EKK;
SRTA; SZE AK; SZIA GAEK; SZTE ETSZK; VHF; WILF), ezeknek a karoknak a weboldalan kerestem
mintatanterveket, képzési terveket, kurzusleirasokat, de nem minden esetben talaltam, ill. tobb oldalon csak
régebbi, 5-6 éves adatokat talaltam, igy mélyebb elemzésre és Gsszehasonlitasra ezek nem alkalmasak.
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prezentaciokészitéssel, alapvetd felhasznaldi ismeretekre tesznek szert, segitséget kapnak
ahhoz, hogy a hallgat6i munkéjukkal kapcsolatos kotelezettségeknek eleget tudjanak tenni. A
tantargyleirdsok tartalma szerint az 6rak nagy részében olyan dolgokat tanulnak, gyakorolnak
be (pl. szovegszerkesztés), melyet mar a kdzépiskolaban el kellett volna sajatitaniuk. Persze
kétségtelen, hogy ezekre az ismeretekre sziiksége van egy szocidlis munkdsnak és jo dolog,
hogy ha maskor nem, akkor legalabb itt megszerzik azt, de véleményem szerint a
felsdoktatdsban mar nagyobb hangsulyt kellene helyezni a szocidlis szakemberek IKT-
miuveltségének fejlesztésére. Arra, hogy képesek legyenek , elérni, kezelni, integralni,
kiértékelni és létrehozni informaciokat” (Boutin, Chinien 2003: 1), biztonsagosan és feleldsen
tudjak hasznalni a kozosségi média feliileteit, tudjak, hogy szocidlis szakemberként, a
kliensek segitésében, forrasteremtésben, érdekképviseletben milyen lehetdséget rejt az IKT
(és kiilonosen a kozosségi média) haszndlata, ismerjenek meg jol mikodd projekteket, jo
gyakorlatokat, legyenek képesek végiggondolni az online tevékenységeik, jelenlétiik szakmai,
etikai vonatkozasait, tisztaban legyenek az online kommunikaci6é sajatossagaival. Ternay
Andrea a szocidlis munka etikai oktatasat kutatta, arra az eredményre jutott, hogy ,, bar van
valamiféle szaketika-oktatds az egyetemeken és foiskoldkon, ez mégsem elegendd, mert
vannak — még ha nem is olyan sokan, mint azt gondoltam —, akik nem ismerik pontosan az
Etikai Kodexet, nem hallottak az Etikai Kollégiumrol, nem tudjak, hova fordulhatnak
nehézseg esetén, nem biztosak abban, mi etikus, és nem feltétleniil ismerik fel a dilemmakat”
(Ternay 2017). Ternay nagyon fontos problémara hivja fel a figyelmet, a szocidlis munkasok
etikai oktatasat is fejleszteni kell, és ugy gondolom, hogy ezen belill az IKT-hasznalatbol
eredd etikai kérdésekre és etikai dilemmakra is ki kell térni. Az infokommunikacios
technologia integralasa és az internetes segitségnyujtas kapcsan egylitt kell miikddniink
nemcsak mas hivatasok képviseldivel, mas teriiletrdl érkezé segitokkel, hanem a
szolgaltatasok tervezése és miikodtetése kapcsan pénziigyi, kommunikacios, marketinges és
IT-szakemberekkel, dontéshozokkal is. A szocialis szakembereknek képeseknek kell lenniiik
arra, hogy megtalaljak a kozos hangot a kiilonboz6é hatterli és motivacioju szereplokkel,
menedzseljék a projektjeiket, megfelelden tudjadk az érdekeiket képviselni. Az oktatas
szempontjabol kihivéas, hogy ilyen sokféle teriiletet kell érinteni, ismerni, mas professziok
ismeretanyagédnak elsajatitasara is sziikség van €s arra, hogy mas szakmak vonatkoztatési
rendszereiben is értelmezni tudjuk a kliens helyzetét, problémajat (Kozma 2003).

A folyamatos szakmai fejlddés, tanulds jelentdségére, a gyakorlatot érintd szabalyozasok
valtozasanak kovetésére, az online képzési lehetdségek kiaknazéasara hivjak fel a figyelmet az
amerikai NASW sztenderdjei és a brit BASW iranyelvei.

A szocialis munkasoknak kompetensnek kell lenniiik a kozosségimédia-hasznalatban, hogy
képesek legyenek eligazodni ebben a gyorsan valtozo kézegben. A kozosségi média
hasznalatanak megtanulasa egy folyamat, elegendo ido és képzések sziikségesek ahhoz, hogy
a szocialis munkdsok e-szakemberekké valhassanak, és hogy hatékonyan hasznalhassak a
Kozosségi médiat napi munkdajuk soran. A kozosségi média haszndlatarol szolo képzéseknek és
kovetelmeényeknek a szocialismunkas-képzés tantervében, torzsanyagaban kell lennie és a
folyamatos szakmai fejlodésben is jelen kell lennie, ez teszi lehetéve, hogy a szocidlis
munkasok e-szakemberekké valjanak.” (BASW 2012: 13)

2. A hozzaférés biztositasa

Az internetes szolgaltatdsok, segités elterjedése ellen hat a digitalis szakadék megléte, a
kliensek és a segit6k limitalt hozzaférése is. Gyakran a szocialis munkasoknak is hozzaférési
problémai vannak, nem mindig megfeleléek a munkakoriilmények, sokan nem jutnak
szamitogéphez, ha hasznalnak is IKT-eszkozoket, altalaban nem a legmodernebbet, a
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technikai tdmogatas és a megfeleld adatvédelem ritkdn megoldott. A kliensek sem férnek
hozzd egyforma mértékben az infokommunikacios technologidkhoz €s az azok segitségével
biztositott szolgaltatdsokhoz, igy nem minden célcsoport elérésére alkalmas eszk6z ma még
az internet. Ezt a szolgéltatasok tervezésekor mérlegelni kell, illetve a szocialis munkasoknak
tenniiik kell a digitalis szakadék csokkentéséért és a kliensek hozzaférésének és IKT-
hasznalatanak eldsegitéséért. Meg kell vizsgalnunk, hogy milyen akadalyok allnak a kliens
hozzaférése elott (pl. nem fér hozza az internethez, nem elérhetd az anyanyelvén a
szolgaltatds, fogyatékosaggal €16 és nem elérhetd akadalymentesitett valtozata az oldalnak,
szolgéaltatasnak), €s amennyiben lehetséges, meg kell oldanunk ezeket a problémakat.

A szocidlis munkdasoknak hozzaférésiik kell hogy legyen a technologiahoz és a megfelelo
mitkédést tamogato rendszerekhez, hogy gyakorlatuk kompetens legyen és hogy
cselekedhessenek a kliensek technologiahoz valo hozzdférésének biztositasa érdekében.”
(NASW&ASWB 2005: 5)

A szocialis munkasoknak gyakorlatuk soran tamogatniuk kell a klienseik kozosségi halozat
hasznalatat, életkortol fiiggetleniil, tudatositva annak potencialis elonyeit és kockdzatait. A
szocialis munkdsoknak és szervezeteiknek vilagos, megbizhato és hozzaférheto tandcsokat kell
adniuk az internetbiztonsdgrol, hogy biztositsak, hogy az emberek biztonsdagosan vehessék
igénybe a kindlt szolgdltatdsokat és a kozdsségihalo-oldalakat. A BASW hatarozottan osztonzi
a munkaadokat, hogy tamogassadk és segitsék a szocidalis munkdsokat, neveldsziiloket és mds
gondozokat abban, hogy tanuljanak a kozosségi médiarol, beleértve a képzésiiket is, ami
sordn hatékony gyakorlati tandcsokat kaphatnak.” (BASW 2012: 12)

A KSH legfrissebb adatai szerint 2016-ban Magyarorszagon az Osszes haztartas 79%-a
rendelkezett internetkapcsolattal (nagyok a teriileti kiilonbségek is, az Alfoldon és Eszak-
Magyarorszdgon rosszabb a helyzet). Az internethaszndlatban a generdcios kiilonbségek is
jelentések, mig a fiatalok 93%-a internetezett napi rendszerességgel, addig az 1ddsek koziil
csak 26% volt ez az arany (KSH 2017). Persze a szolgaltatasok igénybevételéhez nem
feltétlen sziikséges otthoni internet-el6fizetéssel rendelkezni, okos eszkozokkel ingyenes
wifit, hotspotot haszndlva kozosségi internet-hozzaférési pontokon, telehdzakban,
konyvtarakban is megoldhat6. Kedvezményes lakossagi eszkdzbeszerzésre €s képzésre néha
palyazati aton is adodik lehetdség, példaul a jelenleg is zajlo Digitalis Jolét Programban.
Szocialis munkasként segithetjiik a hatranyos helyzeti klienseinket, hogy értesiiljenek ezekrdl
a — képzési, kedvezményes eszkozbeszerzési, internetezési — lehetdségekrdl, illetve
felhivhatjuk a dontéshozok figyelmét a digitalis akadalymentesités fontossagara.

3. Finanszirozas és szabalyozas

A finanszirozas magéban foglalja egyrészt az eszkozok ¢és rendszerek beszerzését,
miikodtetését, karbantartasat, az ehhez kapcsolddd szolgéltatisok megvasarlasat vagy
szakemberek alkalmazasat, az IKT-t alkalmazd szocidlis szakemberek képzését is. A szocialis
intézményeknek, ellatast biztositd szervezeteknek, ezen a teriileten tevékenykedd civil
szervezeteknek ma mar rendelkeznie kell(ene) a sziikséges eszkozokkel, internetkapcsolattal,
hiszen egyrészt elvarjak a kliensek, hogy folyamatos t4jékoztatast kapjanak, az sziikséges is a
programjaik sikeres megvaldsitdsdhoz, az ellatasok biztositdsdhoz, valamint a fenntarto,
ellatdst finansziroz6 vagy palydzatokat kezelé szerv is elvarja, hogy napi szinten
adminisztraljunk, elektronikus Uton  beszamoldkat, elszamolasokat adjunk le,
tevékenységadminisztraciot vezessiink. A forrdsok megszerzéséhez, a palyazatok és szakmai
hirek figyeléséhez is elengedhetetlen a megfeleld infrastruktura és az internet. A szervezetek
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altalaban jelen vannak a ko6zosségi médidban, honlappal, kozdsségi oldallal, hirlevéllel,
blogokkal. Nem végeztem reprezentativ kutatast ebben a témaban, de tapasztalataim szerint
ezek finanszirozasa nagy nehézséget okoz szocialis teriileten, ennek ellenére, mivel a
szakemberek és a menedzsment érzik a fontossagat, jelentoségét, igy még a forrashianyos
szervezetekben is igyekeznek foglalkozni a kérdéssel. Gyakran elavult eszkozoket ¢€s
rendszereket hasznalnak, a rendszeres karbantartdsra ritkdn van lehetdség, kiilon IT-
szakembert kevesen tudnak alkalmazni, igy altalaban technikailag kompetens — persze nem
képzett informatikus — kollégak vallaljak fel, hogy munkaidében ellatjak a rendszergazdai
feladatokat is: telepitik a sziikséges szoftvereket, frissitik a honlapot és a kozosségimédia-
feliileteket stb., mert ezen tevékenységek finanszirozasa masképp nem megoldott. Ez a
legnagyobb igyekezet ellenére sem mindig j6 megoldas, és nyilvan adatvédelmi, biztonsagi
kockéazatokkal jar egy nem biztonsagos rendszerben dolgozni. A kozdsségi oldalak
megjelenésével olcsobba és joval konnyebbé valt a szolgaltatdsok bemutatasa az interneten, a
kapcsolattartas a kliensekkel. A k6zosségi média nem eléggé koriiltekint6 hasznalata azonban
vesz¢lyeztetheti a kliensek, segit6k ¢és munkaadok jogait, érdekeit, masrészt, aki nem
hasznalja az adott feliiletet, az kirekesztddhet, nem biztos, hogy a tovdbbiakban hozzajut
informaciokhoz, szolgéltatasokhoz.

Hazankban a legtobb internetes lelkisegély-szolgalat, online mentalhigiénés szolgaltatas,
program ingyenes a kliensek szamara (allami, palyazati forrasbol vagy onkéntesek altal
mukdodtetett), kis szamban, de 1éteznek mar online, fizetds szolgéltatasok is. Sziikséges lenne
az ilyen szolgaltatdsokat igénybe vevd kliensek — fogyasztok — védelme is, a teriilet
pontosabb szabalyozasa. Az Egyesiilt Allamokban az online terapia, konzultacid
finanszirozéasa az allamok tobbségében biztositasi alapon — a Medicare, Medicaid keretében
vagy maganbiztositd utjdn — megoldott, de igen elterjedtek azok a formak is, amikor az e-
terapiaért a kliensek téritési dijat fizetnek a terapeutanak (aki lehet pszichologus, pszichiater,
mentalhigiénés tandcsadd vagy szocialis munkas is). Az NASW kulcsfontossagtinak tartja a
kliensek védelmében, hogy a szolgaltatasi dijak legyenek tisztességesek €és méltanyosak
(NASW&ASWB 2005).

A szocialis munkasok IKT hasznalatanak van sok teriilete, amely mar jol szabalyozott,
példaul az  adminisztracid, dokumenticid, mely sordn  altaldban  kozponti
tevékenységadminisztracios rendszereket, formanyomtatvanyokat, feliileteket kell kotelezden
hasznalni. Més tevékenységek szabalyozasa és finanszirozasa kapcsan problémat okoz, hogy
nem feltétlen tudjuk az ellatasi struktaraban az elektronikus uton végzett szolgaltatasok,
tevékenységek helyét. (Illetve vannak olyan szolgaltatasok is, melyek egyediek, innovativak,
sz¢éles korben még nem elterjedtek.) Az internetes segitségnytjtas, lelki segély jogi
szabalyozasa igen bonyolult, nem minden tekintetben kielégitden megoldott, szdmos zavaros
iigy adodhat abbdl, ha a kliens ¢€s a segitd kiillonb6z6 orszagokban tartézkodik. Az e-terapia
szakmai szabdlyozasa sem egyszerll, tekintve, hogy uj beavatkozdsokrél van szd és tobb
hivatas képviseldi is végzik (pszichologusok, pszichidterek, szocidlis munkasok,
mentalhigiénés szakemberek, konzultansok stb.). A szakmai szervezetek altal kiadott etikai
kodexek és Gtmutatok az elektronikus uton végzett tevékenységekre vonatkozoan gyakran
kevés fogodzot nyujtanak, illetve néhany esetben ellentmondasosan viszonyulnak a
kérdéshez. Létrejottek nemzeti és nemzetkozi szinten szakmai szervezetek kifejezetten az
online konzultansoknak, telementalhigiénés szolgéltatdsokat nyujtdo szakembereknek, e-
terapeutaknak és ajanlasokat fogalmaztak meg, ezekben a szervezetekben a tagsag azonban
nem kotelezo, illetve identitas kérdése is, hogy ki melyikhez csatlakozik, milyen szabalyokat
tart munkdjara vonatkozoan iranyadonak.
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,A szocialis munkasoknak meg kell érteniiik, hogy bizonyos esetekben a szocialis
szolgaltatasok biztositasa és igénybevétele a kliens lakohelyéhez kétott. A szocialis munkdsok
felelossége, hogy felvegyék a kapcsolatot a teriiletileg illetékes hatosdagokkal és jelezzék a
szolgaltatasi szandékukat, és hogy kideritsék, milyen kévetelményeket kell teljesiteniiik, hogy
legdlisan miikodtethessék a szolgdlatukat.” (NASW&ASWB 2005: 8)

A Szocialis Szakmai Szovetség Etikai Kollégiuma 4altal kiadott szakmai etikai kodex
tartalmazza a szocialis munka gyakorlatdt meghatarozd etikai normakat. A szocidlis
szakembereknek IKT-hasznalatuk soran is ezeket a normakat kell kovetniiik a kliensekkel, a
kollégakkal, a szakmaval és a nyilvadnossag elott folytatott kommunikécidban, kapcsolatban.
Hasznosnak tartanam, ha kiegészitésként — a brit és amerikai példahoz hasonléan — a nemzeti
etikai kddex mellett késziilnének a szakembereket segitd ajanlésok, iranyelvek, utmutatok,
gyakorlati példakat tartalmazé kiadvanyok, allasfoglalasok is a szocialis szakemberek
megfeleld |KT-hasznélatara vonatkozdan. A szabalyozas fejlesztése, pontositasa a fenntartok,
szolgaltatok, munkaadok szintjén is sziikséges lenne. A brit gyakorlat szerint példaul a
munkaaddk, intézmények, szolgalatok olyan stratégiat, irdnyelveket, gyakorlati itmutatdkat
dolgoznak ki csapatuk, szakembereik kozOsségimédia-hasznalataval kapcsolatban, mely
proaktiv, tdmogatja a munkatirsak szakmai fejlddését és a virtualis térben folytatott
professzionalisabb munkat (BASW 2012).

4. Etikai kérdések azonositasa

A szocidlis munkdsok szdmos olyan helyzettel taldlkoznak, amelyekben szakmai, etikai
dilemmakkal kell szembenézniiik, ez fokozottan igaz az IKT-hasznalat és az internetes
segitségnyujtas soran. Az etikai dilemmak felerdsodhetnek, nehezebbé valhat a hatarok
megtartdsa, felmeriil, hogy etikus-e egyaltalan az interneten segiteni, hogy megengedhetd-e az
anonimitas, és hogy mekkora foldrajzi tavolsag lehet a kliens és a segité kozott. Milyen a
megfeleld online jelenlét, hogyan hat a szakma megitélésére és a szakmai fejlodésére az
infokommunikaciés technologidk (kiilonosen a kozosségi média) hasznéalata? Hogyan
tarthatok be a gyakorlatban a szakmai etikai kodex pontjai, példaul a kliens autonémidjanak
tisztelete, a maganjellegli virtudlis kapcsolat keriilése? Milyen feladatok harulnak a
munkaltatokra és a szakmai szervezetekre az etikus gyakorlat biztositdsa kapcsan? Hogyan
védhetjiik meg a segitoket és a klienseket? Ezekre a kérdésekre vonatkozoan szeretném
ismertetni ebben a fejezetben a kutatok és kiilonboz6 szakmai szervezetek allaspontjait.

Etikus-e az internetes segités?

Az infokommunikécios technologia alkalmazasanak megitélése szakmai kordkben is vegyes,
sok vitat valtott, valt ki. Kezdetben a szakmai szervezetek részérdl idegenkedés, sot ellenallas
volt tapasztalhaté az online mentalhigiénés szolgaltatisokkal, e-terdpiaval kapcsolatban'®, de
egy 1d6 utan belattdk, hogy a terjedését nem lehet megéllitani, egyre népszeriibb lesz,
ugyhogy legalabb azt kell elérni, hogy az IKT hasznalata a segitésben szabalyozott legyen,
professzionalis és etikus. Mar a kezdetektdl nyilvanvalova valt, hogy a telementalhigiénés

16 Ugy gondoltak, hogy nem annyira hatékony, mint a face-to-face kapcsolat, hiszen internetes kommunikécio
esetén példaul hianyzik a metakommunikacid, megné a félreértések lehetésége, nehéz a vészhelyzetek kezelése.
Ron Kraus az online konzultacio etikai kérdéseit és dilemmait vizsgald tanulmanyaban ramutat, hogy a telefonos
lelkisegély-szolgalatok is tobb évtizede miikodnek mar és a tapasztalatok szerint sikeresen, sok kliens van, aki
mas modon nem tudna vagy nem merne segitséget kérni, ugyhogy arra a kovetkeztetésre jut, hogy ilyen
esetekben mindenképpen hasznos a technoldgia hasznalata (Kraus 2004).
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ellatasokat, szolgéltatdsokat nyujtd szakembereknek uj etikai dilemmadkkal, 0j helyzetekkel
kell szembenézniiik. Sorra sziilettek meg a kifejezetten az infokommunikacids technoldgiak
alkalmazasira vonatkozd etikai kodexek ¢és szakmai irdnyelvek a pszichologusokat,
pszichiatereket, konzultansokat, egészségiigyi és szocidlis terlileten dolgoz6 szakembereket
tomoritd szervezeteknél. A The American Counseling Association 1997-es konferencidjan
megalakitottak az ISMHO-t (International Society for Mental Health Online), amely egy
nemzetkdzi szervezet az online mentalhigiénés tandcsadok szdmara, és 2000-ben kiadtak az
elsd, etikai sztenderdeket tartalmaz¢ kiadvanyukat. 2004 ota az USA legtobb allamaban az
online tandcsadast, terapiat az egészségbiztositok is finanszirozhatjdk (Bognar 20006).
Nemcsak a finanszirozas megoldasa, hanem a teriilet jogi szabalyozésa is igen bonyolult volt
(példaul hogyan kezeljék, ha a kliens és a segitd nem egy allamban €I, biztosithaté-e igy
ellatas, elfogadhato-¢ a segitdé mas allamban szerzett végzettsége, tanasitvanyai). Az ISMHO,
a Health On the Net Foundation és mas internetes segitoket tomoritd nemzetkdzi szervezetek
megalakuldsa is segitette, hogy ezek a jogi probléméak csokkenjenek, megalkottak olyan
nemzetk6zi sztenderdeket, melyek az 4llamok szdmara is mintaként szolgalhatnak a
torvényalkotasban, illetve az ezekbe a szervezetekbe belépd szakemberek a sztenderdeket,
etikai kodexeket magukra vonatkozdan kotelezonek ismerik el, ennek megfelelden dolgoznak,
ami a klienseik szamara is némi védelmet jelent (Hughes 2000).

Az NASW sztenderdjei szerint a ,,telefonos vagy elektronikus uton szolgaltatast biztosito

szocialis munkdsoknak etikusan kell eljarniuk, szakmailag kompetensen, a klienseket védve, a
szakma értékeit fenntartva”. (NASW&ASWB 2005: 4)

,,..az uj technologia hasznalata megvaltoztatia az erdviszonyokat, és annak a felelossége a
szakemberre harul, hogy mérlegelje, hogy haszndlja-e a gyakorlatban, szolgaltatasaiban és a
szolgaltatasokat igénybe vevo kliensek érdekében. A szocialis munkdasoknak ovatosnak és jol
informaltnak kell lenniiik a technologiai fejlesztésekkel kapcsolatban, és érteniiik kell azok
hatasait, hasznalatat, elonyei mellett az etikai vonatkozasait, kockazatait is magukra,
munkatdrsaikra és a munkaaddjukra vonatkozéan.” (BASW 2012: 4-5)

A szocialis munkasoknak érteniiik kell, hogy melyek az IKT-hasznalat potencialis eldnyei és
hatranyai, milyen sajatossagai vannak az internetes kommunikacionak a face-to-face
kapcsolathoz képest. Ismernilik kell, hogy melyek a célcsoportjukba tartozé kliensek
kulturalis sajatossagai, fel kell mérni a sziikségleteiket, a szokasaikat, meg kell vizsgalni,
hogy adottak-e a feltételek ahhoz, hogy megfeleld szinvonalon és biztonsagosan
biztosithassuk a szolgaltatast, ellatast. Azt gondolom, hogy mindezeket mérlegelve kell a
technologia hasznélata vagy elvetése mellett donteniiik. A szocidlis ellatasok fejlesztésekor, az
online szolgaltatasok bevezetésekor nagyon fontos arra is gondolnunk, hogy milyen hatast
gyakorol ez a tarsadalmi egyenldtlenségek alakuldsara. Figyelniink kell arra, hogy nem
minden kliensnek van lehetdsége az IKT €s az arra épiil0 szolgaltatasok haszndlatara (mert
nincs hozzaférésiik vagy nem rendelkeznek az IKT haszndlatdhoz sziikséges készségekkel),
fontos, hogy szamukra tovabbra is biztositva legyenek mas segitségkérési lehetdségek.

Milyen esetekben nem javasolt az online konzultacio?

Az ISMHO utmutatoja szerint az online lelki tandcsadas megkezdése eldtt a tanadcsadonak
megfelelden fel kell mérnie a kliens allapotat, problémajat (ISHMO 2000). A MOLTE etikai
kodex javaslataban ehhez kiegészitésként még hozzateszik, hogy , patologidas dllapotot
érzekelve, a tandcsadonak kotelessége tajékoztatni tigyfelét, illetve delegalni az illetékeS
egészségligyi szolgaltato felée” (MOLTE 2010: 4). Ron Kraus szerint vannak olyan helyzetek,
amikor az online konzultacid nem javasolt: ilyen példaul, amikor a kliensnek megfordul a
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fejében, hogy megsebesitse vagy megdlje magat vagy masokat, barmilyen életet veszélyeztetd
helyzetben és siirg6sségi esetekben, ha a kliens viselkedése a kozelmultban szuicid, abuziv
vagy erdszakos volt, ha hallucinal vagy ha aktiv szerhasznalé (Kraus 2004).

Segités — foldrajzi, kulturalis — hatarok nélkiil?

Az internet kdzegeiben és az orszaghatdrokon atnyuld kapcsolatok esetében a kulturdlis
kiilonbségekbdl adodo problémak felerdsodhetnek, gyakrabban jelentkezhetnek, mint face-to-
face kapcsolat esetén. Tanulmanyaban Adrian Skinner ¢és Gary Latchford az online
konzultacié soran eldalld nemzetkozi és multikulturalis helyzeteket, segitéi kapcsolatokat,
azok etikai vonatkozasait vizsgalta. A segitd, terapeuta ¢s a kliense kultaraja eltérd lehet, a
segitotdl elvarhato, hogy legyenek meg a készségei, kompetenciai a mas kultarajuakkal valo
munkdhoz. A sajat kultirank befolyésolja, hogyan latjuk 6nmagunkat és masokat, €s bizonyos
kultardk esetében nem biztos, hogy teljesen megértjiik a kliens tapasztalatait, érzéseit (pl.
rasszista abuizus esetén), vagy azt, hogy hogyan gondolkodnak mentalis és fizikai
betegségekrol (mert a betegségekhez ¢és a megkiizdéshez kapcsolddhatnak spiritualis
hagyomanyok, hitek). Ezért a kulturalis kompetencia fejlesztése részeként a segitonek eldszor
tudatositania kell magaban a sajat kultardja hatasait €s a feltevéseit mas kulturakrol, aztan
fejlesztenie kell mas kultarak megértését, elfogadasat. A kliens kulturaja is befolyasolja, hogy
hogyan észleli a terapeutat, segitét — folytatja Skinner és Latchford a gondolatmenetet. A
kliensnek lehetnek elvéardsai és feltételezései egy mads kulturabol érkezd terapeutaval
kapcsolatban, nyugtalan lehet, aggddhat, félhet attol, hogy félreértik. Egy olyan segitdi
kapcsolatban, ahol a kliens kisebbségi kultirabol érkezik, mig a segitd a tobbségi tarsadalom
tagja, ott az erdviszonyok aszimmetrikusak lehetnek. Néha épp az lehet az internetes
segitségkérés oka, hogy a kliens el akar tavolodni ezektdl a helyi helyzetektdl, a tobbségi
tarsadalom segit6itdl. A kliens és a segitd kozti nagy foldrajzi tadvolsagbol azonban problémak
addodhatnak, nehezebb az eltérd anyanyelvii kliens ellatasa, de még ha egy nyelvet beszél is a
kliens és a segitd, adodhatnak félreértések a regiondlis és nemzeti kiilonbségek miatt.
Nemzetkdzi kornyezetben feler6sodnek a biztonsag, adatvédelem kérdései, a kliens szdmara
nehézséget okozhat a terapeuta, segitd azonossagéanak leellendrzése, annak eldontése, hogy jo
szakemberhez fordult-e (nem tudja, hogy a masik orszagban milyen képzdintézmények
vannak, a képzések elnevezése mit takar, mire jogosit), ill. probléma esetén a jogorvoslat is
igen bonyolultta és koltségessé valhat (nem tudja, hogy milyen hatésagok, szervek feliigyelik
a szakmai munkat). A segitd professzionalis munkéjédhoz sziikséges, hogy ismerje a kliens
lakodhelye szerinti viszonyokat, szokdsokat, az egészségligyi és szocidlis ellatérendszert, a
kliens allapotanak, helyzetének felméréséhez — a kliens beleegyezésével — sok esetben fel
kellene vennie a kapcsolatot a helyi szakemberekkel, ami nagy foldrajzi tavolsag és kulturalis
kiilonbségek esetén akadalyokba iitkzhet (Skinner, Latchford 2004).

Szamos szervezet adott ki utmutatokat az online segitéssel kapcsolatban, a legtobb
szabalyzatban, ajanlasban, bar nem zarjak ki a tavoli kapcsolatokat, de felhivjak a figyelmet
az orszaghatarokon atnyulo kapcsolatokbdl adodé jogi €s etikai nehézségekre, javasoljak az
ilyen kapcsolatok keriilését (pl. American Counseling Association 2015). Az Amerikai
Pszichologiai Térsasag telepszichiatriardl sz616 itmutatdjaban és az amerikai konzultdnsokat
tomorit6 NBCC iranyelveiben azt hangstlyozzak, hogy fontos, hogy a segitd ismerje és
betartsa a sajat és a kliens lakohelye szerinti jogszabalyokat és egyéb szabalyozasokat is,
természetesen a szakma szabalyai, etikai kodexe mellett (American Psychological Association
2013, NBCC 2016). Ezek jogos elvarasok, de nagy terhet és felelésséget ronak a segitdkre. Az
USA-ban altalaban tagallami keretek kozt végezhetd segités, csak olyan klienst lathat el a
segitd, akinek a tagéllamaban engedé¢llyel (licence) rendelkezik, és vészhelyzetekben
meghatarozott protokollt kell kdvetniiik (pl. American Mental Health Counselors Association
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2015), mindez a kliensek védelme miatt indokolt. A finanszirozas is allami keretekhez,
hatarokhoz k&tott (az allami, szovetségi vagy maganbiztositas fedezi az e-terapia koltségeit),
de néhany allamban, bizonyos esetekben, kiilon engedélyek beszerzésével lehetdség van az
allamok hatarain atnyulo telehealth szolgaltatasok biztositasara is (NCSL 2015). Az ISMHO,
az online mentalhigiénés szakemberek nemzetkdzi szervezetének ajanlasa szerint fontos, hogy
a kliens kulturajat ismerjiik, a kultardjdban ismerdsen mozogjunk. Ez nemcsak a nyelvi
problémék miatt fontos, hanem azért is, mert ellenkezd esetben fennall a kockazata annak,
hogy nem ismerjiik és értjiik meg pontosan, hogy a kliens el6zdleg milyen kezeléseket,
terapiat kapott, gond lehet, ha nem ismerjiik az adott orszagban vagy kultiraban megszokott
eljarasokat (Skinner, Latchford 2004).

Online konzultacid, e-terapia esetén kiillondsen problémas lehet a vészhelyzetek kezelése és a
stirgOs ellatast igénylo kliensek segitése. Adott esetben a kliens €s a segitd kozott online lelki
tanacsadas sordn tobb szaz, tobb ezer kilométer tavolsag is lehet, ami vészhelyzetben neheziti
a tandcsado azonnali reagalasat. Az ISMHO ajanlasa szerint a segitének be kell szereznie a
kliens lakohelyén miikddoé egészségligyi szolgaltaté — idedlis esetben példaul a haziorvos —
vagy mas helyi segitd szervezet nevét €s elérhetdségeit is, akit sziikség esetén értesithet
(ISMHO 2000). Skinner és Latchford felhivja ra a figyelmet, hogy ez nem feltétlen elegendd,
a hatarokon atnyuld, nemzetkozi kapcesolat esetén probléma lehet az id6eltolodas miatt, nem
olyan egyszeri elérni a helyi ellatassal foglalkoz6 egészségligyi és szocialis szakembereket,
esetleg mashogy is hivjak az ellatasokat, interneten nem mindig elérhetd azokrél a sziikséges
informacio, a segité nem mindig ismeri mas orszagok ellatorendszerét, ugyhogy ezekbdl sok
gond adodhat, és vészhelyzetben nem mindig nyujthat6é azonnali segitség (Skinner, Latchford
2004). Ron Kraus szerint egy felelds segité csak akkor vallal online konzultaciot, ha a
gondozott kliense foldrajzilag elérhetd tavolsagban van tdle, igy sziikség esetén felajanlhatja
irodajaban, rendeldjében a személyes tanacsadas, konzultacid lehetdségét is. SOt eldore meg
kell allapodniuk, hogy milyen esetekben talalkoznak egymassal személyesen (Kraus 2004).

A kliensek védelme

Adatvédelem, biztonsdg, kockdzatok kezelése

Szocialis munkasként kiilonds figyelmet kell forditanunk a kliensek védelmére, a biztonsagra.
A titoktartas azt is jelenti, hogy gondoskodunk az adataik védelmérdl, a megfeleld
adatkezelésrdl, a szabalyozasoknak megfelelé dokumentacid vezetésérdl, a tevékenységek
rogzitésérol, a fajlok biztonsagos tarolasarol, a torvények betartasarol. Az NASW sztenderdjei
szerint a szocialis munkasoknak egyrészt kiilonleges biztonsagi intézkedéseket kell tenniiik,
melyekkel védik a kliens adatait az elektronikus rogzités soran, masrészt online konzultacio
esetén az els6 iilés alkalmaval tajékoztatniuk kell a klienseket arrol, hogy a szolgaltatas
biztositdsdhoz technoldgiat hasznalnak. A klienseket biztonsdgi tandcsokkal kell ellatni,
jovahagyasukat kell kérni barmilyen adat kozléséhez, kezeléséhez és hozzajarulasukat a
szolgaltatasok igénybevételéhez (NASW&ASWB 2005). A kliensek védelmének
biztositasdhoz tobbek kozott sziikséges a vonatkozd jogszabalyok, sztenderdek ismerete, az
adatvédelem jelentoségének felismerése, a technikai kompetencidk €s az |T-tdmogatas
megléte, a megfeleld infrastruktira és a sziikséges képzések biztositasa. Az NASW
sztenderdjei szerint a szocidlis munkéasoknak figyelniiik kell a biztonsagi kockazatokra,
amikor vezeték nélkiili eszkdzoket vagy innovativ eszkdzoket hasznalnak, és meg kell tennitik
a megfeleld 1épéseket, hogy a kliens biztonsagat védjék. Elektronikus uton biztositott
szolgéltatdsok esetén is be kell tartaniuk az adatvédelemre és adatbiztonsagra vonatkozo
jogszabalyokat és sztenderdeket, a szakmai etikai kodexet, az intézményiik szabalyzatait,
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javasoljak, hogy a szolgalatoknak legyen a technoldgiahasznalatukra vonatkozé
kockazatkezelési terviik is.

., Hatarozottan javasolt, hogy a szolgalatoknak legyen a technologiahasznadlatukra vonatkozo
kockazatkezelési terviik, mely tartalmazzon iranyelveket és protokollokat, kitérve az
adminisztrdcioval, dokumentdcioval, menedzseléssel és a szocidalis munka gyakorlataval

kapcsolatos teriiletekre egyarant.” (NASW&ASWB 2005: 14)

Tajékoztatas

Az IMSHO iranyelvei szerint online tanacsadas esetén a klienst tajékoztatni kell a tandcsadas
folyamatarol, és megallapodast kell vele kotni, illetve a beleegyezését kell kérni a szolgaltatas
igénybevételével kapcsolatban. A tdjékoztatas kiterjed a szolgaltatas modszereire, a tanacsado
személyére, aszinkron kommunikacid esetén a valaszidore (pl. e-mailes tanicsadas esetén
hany 6ran, napon beliil valaszol a segitd, addig is kap-e esetleg automatikus visszajelzést), a
szolgéltatds lehetséges elonyeire és kockazataira, a kockdzatok kezelésére, az alternativ
segitségkérési és megoldasi lehetéségekre (személyes tanacsadas, igénybe vehetd ellatasok,
szolgéaltatasok, kapcsolati hal6jabol segitség kérése stb.), teenddkre technikai hibak esetén
(kolcsonosen alternativ elérhetdségek megadasara). Tisztazni kell az adatvédelmi kérdéseket
is, hozzdjarul-e a kliens és a segitdé felvételek rogzitéséhez, az irasos kommunikacio,
dokumentécid kezelésével kapcsolatos tudnivalokat is ismertetni kell (a segitd bizalmasan
kezeli, harmadik félnek csak a kliens beleegyezésével adja ki, vannak-e ezzel kapcsolatban
esetleg kivételek), €s hogy milyen oOvintézkedéseket tettiink a biztonsagos adatkezelés
érdekében (ISMHO 2000; MOLTE 2010). A kliensnek nyilatkoznia kell arrdl, hogy a
tajékoztatast megkapta, hogy hozzéjarul-e az adatok rogzitéséhez, felhasznalasahoz.

A szocidlis munkasoknak a kliensek védelmében gondoskodniuk kell adekvat
kockazatcsokkento elozetes figyelmeztetések elhelyezésérol. Lehetdleg a kliensek felé iranyulo
minden kommunikacio legyen irott, kulturalisan kompetens, konnyen megértheté és
befogadhato formdji. A fogyatékossdiggal élék hozzaférésérdl sztenderdeknek megfelelden kell
gondoskodni.” (NASW&ASWB 2005: 6)

Célszerli, ha a kiilonb6z6 portalokon, oldalakon, szolgaltatasok elektronikus feliiletén van
igénybevételrdl szolo szabalyzat, igy a kliens tudja, hogy mire szdmithat, mi fog torténni,
milyen jogai vannak, és milyen szolgaltatasok biztositottak szamara. Sziikség esetén a
klienseket védé figyelmeztetéseket is kozzé kell tenni, illetve csak a célcsoport
sajatossagainak megfeleld tartalmakat szabad megosztani (kiilonds tekintettel a gyermekek
védelmére).

A kliens beazonositasa, a segito ellendrizhetosége

Az interneten lehet6ség nyilik arra, hogy a felek anonim mddon, csak becenevet hasznélva
kommunikaljanak. Vannak, akik szerint segitdi kapcsolatban ez elfogadhatatlan, a Kkliens
biztonsagat is szolgalja, hogy a segitd ismerje a személyazonossagat, hogy vészhelyzetben
vagy slirgdsségi esetekben azonnali segitséget biztosithasson. Fontos lehet a probléma
megértéséhez és a kliens allapotanak és helyzetének felméréséhez is a személyes adatainak,
nevének, tartdzkodasi helyének ismerete. A kettds kapcsolatokat, 6sszeférhetetlenséget is csak
igy lehet kizarni, valamint az is fontos lehet, hogy tudjuk, hogy kinek is segitiink val6jaban,
nem adja-e ki magat masnak. Ha kevés informacionk van a kliensr6l, az noveli a félreértések
lehetdségét, és csokkenti az intervenciok hatékonysagat. Fontos, hogy a kliens is ismerje a
segitd személyazonossagat, felmérhesse, hogy megfeleld végzettségli, gyakorlattal rendelkezd
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szakemberhez fordult-e és nem ,kuruzslohoz”, megvalaszthassa segit6jét, valamint sziikség
esetén jogorvoslatot is igy kérhet, panaszt igy tehet. A Magyar Pszicholdgiai Tarsasag és a
Magyar Pszicholégusok Erdekvédelmi Egyesiilete altal kiadott, a Pszicholoégusok Szakmai
Etikai Kdédexe a klienssel vald kapcsolatara vonatkozéan kimondja, hogy a pszichologus az
., internetes szolgaltatas esetében ellendrizhetove teszi jogosultsagat (hivatalos végzettséget,
szakképzettsegét) a szolgaltatas nyujtasara, és tdjékoztatia a klienst az adott médium
biztonsagi kockazatairdl. A kiilonbozo médidakon keresztiil kialakitott kliensi kapcsolat soran
is betartja a SzEK eldirdsait.”*’ Az ISMHO ajanlasa szerint a tanacsadd/szolgaltatas
honlapjan fel kell tiintetni a segitdé nevét (nem csak a becenevét), a végzettségeit
leellendrizheté formaban — akar a képzohely elérhetéségeit, linkjét is megadva —, a szakmai
tapasztalatait, gyakorlatat, hogy milyen kiilonleges képzéseket kapott (ISMHO 2000). A
MOLTE ezt az ajanlést vette at, annyival kiegészitve, hogy a segitOk feltdlthetik szakmai
onéletrajzukat, diplomajuk masolatat is, bemutathatjak roviden, hogy milyen modszereket
hasznalnak, és hogy érdemes két referenciaszemély elérhetGségeit is megadni, hogy a kliens
le tudja ellendrizni a megadott adatok hitelességét (MOLTE 2010). Az NASW sztenderdjei
kozt az is szerepel, hogy nemcsak a szocidlis munkéasnak kell magat és a szolgéltatasait
hitelesen, pontosan, ellendrizhetéen bemutatnia, hanem arra is torekednie kell, hogy a kliens
azonossagat ¢és elérhetdségeit megismerje. Ennek tobb szempontbol is jelentOsége van,
szlikséges lehet a megfeleld felméréshez, a siirgdsségi és vészhelyzetek esetén, a félreértések
elkeriilése ¢és a jogorvoslat lehetdsége miatt is. Felmeriilhet tovabbd a szolgéltatas
igénybevételére vald jogosultsag kérdése is, eléfordulhat, hogy meghatalmazas sziikséges pl.
sziil6tol, gyamtol (ISMHO 2000). A gyermekek, sériilékeny csoportokba tartozd kliensek
védelmére, ellatasara kiilonds gondot kell forditani.

., A elektronikus uton szolgaltatast biztosito szocidlis munkdsoknak hitelesen kell bemutatniuk,
képviselniiik magukat a nyilvanossag eldtt, és erdfeszitéseket kell tenniiik azért, hogy a kliens
azonossdgat ellendrizzék és elérhetoségeit megismerjék. (Magyarazat) A szocialis munkdsok
csak olyan szolgaltatast nyujthatnak és hirdethetnek, amelynek végzésére ki vannak képezve és
amelyre  engedéllyel  rendelkeznek. Az  elektronikus — kommunikdcio — anonimitdsa
beazonosithatatlannd teheti a szocidlis munkdst és a szolgdltatasait igénybe vevd klienseket
is. Ez azt a veszélyt rejti magaban, hogy képzetlen személyek is probalhatnak segitéként
fellépni, ami veszélyezteti a kliensek biztonsdagat, ezért a kliensek védelmében olyan
informdciokat kell elhelyezni, amelyek ellenérizheték. A weboldalakra példaul linkeket kell
elhelyezni, amelyek a képzd-, tanusitvanyt kidllito szervek, intézmények oldalara mutamak,
ahol ellendrizhetd a segitd végzettsége, engedélye. A szocidlis munkdsoknak meg kell adniuk
teljes neviiket, bizonyitvanyaik, végzettségeik, engedélyeik adatait, munkahelyiik cimét,
telefonszamat és e-mail-cimiiket. Tovabba mindkét félnek rendelkeznie kell tervvel a technikai
hibadk esetére, példaul alternativ elérhetéségek megadasaval, hogy a kapcsolat fenntarthato

legyen.” (NASW&ASWB 2005: 9)

Felmeriil a kérdés, hogy vajon van-e olyan eset, amikor mégis elfogadhaté a felek
anonimitasa? Ugy gondolom, hogy bizonyos problématipusok és célcsoportok esetén jo
eszkoz lehet az anonim modon igénybe vehetd segitség, példaul olyan helyzetekben, amikor a
stigmatizaciotol vagy biintetéstdl vald félelem miatt mas modon nem merne a kliens
segitséget kérni, nem merné a kapcsolatot felvenni egy segitével (pl. szenvedélybetegek,
er6szak aldozatai, mentalis problémaval, parkapcsolati problémakkal kiizdok stb.). Szamos
anonim modon elérhetd szolgéltatds van ma mar a vilaghéalon, példaul internetes lelki segély,

7 Magyar Pszichologiai Tarsasag — Magyar Pszichologusok Erdekvédelmi Egyesiilete (2004): Pszichologusok
Szakmai Etikai Kodexe (SzEK) 6. oldal, 4.7 pont.
http://mpt.hu/wp-content/uploads/2014/10/Pszichol%C3%B3gusok-Szakmai-Etikai-K%C3%B3dexe.pdf
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prevencids portalok, programok, dldozatsegitd oldalak, sorstarsforumok és kozosségek. Az is
el6fordul, hogy a klienseket segitd szakemberek és Onkéntesek is anonim modon
kommunikélnak egy-egy lelkisegély-szolgalatban, azonban fontosnak tartom, hogy a kliensek
ilyen esetben is kapjanak arrdl tajékoztatast, hogy milyen végzettségli, mennyire tapasztalt,
milyen képzést elvégzett segitdktdl kapnak segitséget. A MOLTE etikai kodex javaslata
szerint ,,az anonimitds csak az ingyenes online lelki tandcsaddsndl engedélyezett” (MOLTE
2010: 2).

Kontroll vagy autonomia?

A kozOsségi média hasznélata soran felerdsodhet a kontrolldilemma. Konnyen talélhatunk a
vilaghalon szandékosan vagy véletleniil informaciokat a kliensiinkrdl, felmeriil a kérdés, hogy
hasznalhatjuk-e ezeket az informaciokat, a felhasznalasnak milyen etikai vonatkozasai
vannak, mennyiben sérti a kliens autonémiajat, a kliens-segité kozti bizalmi kapcsolatot?
Ellendrizhetem-e a kliens viselkedését, hogy betartja-e, amiben megallapodtunk?

A novekvo kozosségimédia-hasznalat azt is jelenti, hogy a szocialis munkasnak reflektalnia
kell a kommunikdcio valtozo természetére és arra, ahogy ez hat a szocidlis munka lényegere,
a gyakorlatra, az esetekre, kiilonosen a személyekrdl és az dltaluk szolgdltatott informaciok
gylijtésére és az adatok felhaszndlasdara, a szolgaltatisokat igénybe vevék kolcsonds
bizalmon, biztonsdgon, megbizhatésdagon alapuld kapcsolathoz valo jogara.” (BASW 2012:
5)

A sériilékeny csoportok tagjainak fokozott védelme

Az amerikai sztenderdekben felhivjdk rd a figyelmet, hogy a technologiahasznalat
novekedésével parhuzamosan csékkenhet a szocidlis munkéssal valo face-to-face talalkozasok
szama, ami a sériilékeny csoportokba tartozok szdmara hatranyos lehet, fennall a veszélye,
hogy abuzus aldozatava valnak. Ezért a szocialis munkasoknak mindent meg kell tenniiik,
hogy technologiahasznalatuk a szabalyozési sztenderdeknek megfeleld, etikus legyen, védje a
klienseket. Kiilonosen figyelniiik kell az elektronikus lehetdségek kiakndzasdra ¢és a
visszaélések kertilésére a sériilékeny, a tarsadalmi kirekesztést mar megtapasztalt csoportokba
tartozo egyeének ¢€s csaladok esetében. A kulturdlisan kompetens szocialis munkdas ismeri a
kiilonféle elektronikus modalitdsok hasznalatanak erdsségeit és korlatait, a folyamatokat és a
gyakorlati modelleket, hogy a szolgaltatdsokat a — foldrajzilag és kulturdlisan kiilonb6zo
gyokerti, sériilékeny csoportokba tartozd — kliensek sziikségleteinek megfeleléen tudja
biztositani. A technoldgia hasznélatdval a szocidlis munkédsok folyamatosan bdvithetik
tudasukat a kisebbségekhez tartozok, fogyatékossdggal ¢€l0k elleni diszkriminéaciorol,
megismerhetik célcsoportjuk torténelmét, hagyomanyait, értékeit (NASW&ASWB 2005).

Az NASW kulturdlis kompetencidkra ¢és a sériilékeny csoportok tagjainak védelmére
vonatkoz6 sztenderdje kimondja, hogy: ,,4 szocidlis munkasoknak ki kell vadlasztaniuk és
fejleszteniiik a megfeleld online metodusokat, készségeket és technikdkat, melyek igazodnak a
klienseik kulturalis, bikulturdlis vagy marginalizalt élményeihez. A szocidlis munkdsoknak a
kulturalis kompetenciajuk fejlesztése soran meg kell szerezniiik azt a képességet, hogy sokféle
emberrel tudjanak dolgozni, akik mas kulturajuak, vagy valamilyen sériilékeny csoport tagjai,
mint példaul fogyatékossaggal élok, faji, etnikai vagy szexudlis kisebbséghez tartozok, vagy a
nem angol anyanyelviiek.” (NASW&ASWB 2005: 6)

A sériilékeny csoportokba tartozok védelmére a BASW iranyelvei is felhivjak a figyelmet,
példaul a fogyatékossaggal €16k hozzaférésének specialis sztenderdek szerint valo segitésére,
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ill. a gyermekek védelmére ¢és képessé tételére, felhatalmazasara (empowerment)
részletesebben kitérnek. Megemlitenek tobb, a gyermekek biztonsdgosabb ¢és jobb
internethasznalataval kapcsolatos dokumentumot (az EU 2012-es EU Kids Online, Towards a
Child Exploitation and Online Protection Center utmutatoit stb.). Nagyon fontos, hogy a
szolgaltatasok tervezésekor és szabalyozasakor a gyermekekre kiilonos figyelemmel legyiink.
Az internetbiztonsdggal, a gyermekek biztonsdgos internethasznalataval kapcsolatosan
eurdpai unios szintli egyliittmitkodés keretében dolgoznak egyilitt a tagallamok. Hazénkban a
Kék Vonal Gyermekkrizis Alapitvany, a Nemzetkozi Gyermekmentd Szolgélat és a Nemzeti
Infokommunikaciés Szolgaltatd Zrt. konzorciumként valésit meg ezzel kapcsolatos
programokat, projekteket, eseményeket, melyekrél a http://saferinternet.hu/ honlapon érhetd
el bovebb informacio. Internetes segités soran is ismerniink kell a célcsoportunk tagjainak
kultirdjat, szokasait, IKT-hasznélatat, itt gondolok példaul a siket kultaratél kezdve a
latassériiltek altal hasznalhaté akadalymentesitett feliiletekre, szoftverekre, a kiilonféle
szubkultirak tagjainak szokdsaira, az altaluk hasznalt specialis nyelvezetre is, arra, hogy
milyen internetes kézegekben mozognak egyaltalan ma a fiatalok stb. Mindig a célcsoport
igényeihez, sziikségleteihez kell igazitani a segitségnyujtas formajat, és azokat a helyzeteket
is fel kell ismerniink, amikor az internetes segités nem megfeleld a célcsoport elérésére, vagy
nem ez a legmegfelel6bb forma, amit valaszthatunk.

A segitok védelme

Ebben a részben arra szeretnék kitérni, hogy milyen 10j helyzetek és etikai kérdések
meriilhetnek fel az infokommunikacios technoldgia hasznalata kapcsan, ami a segitok
szempontjabol problémas lehet, konfliktusokat okozhat, és hogy lehet ezeket a potencialis
veszélyeket minimalizalni, elkeriilni. Miel6tt erre ratérnék, megjegyezném, hogy a segitok
védelmében és az ellatdsok magas szinvonalon torténd biztositasa szempontjabol is a
legalapvetébb dolog, hogy a professzionalis munkavégzés feltételeit biztositani kell, igy a
megfeleld infrastruktirat, tisztességes béreket, a szakemberek képzését €s tovabbképzését, a
terlilet szabalyozasat, a megfeleld szakmai, lelki és technikai tdmogatast. Sajnos szocidlis
teriileten ezek a feltételek nem mindig adottak, a szocialis intézmények, szolgaltatok, civil
szervezetek erdforrdsai sziikosek, a szakemberek talterheltek, az infrastruktira sem mindig
megfeleld.

Professzionalis virtualis kommunikdcio és online jelenlét

A szocialis munkdsoknak biztositaniuk kell, hogy online jelenlétiik hivatisukhoz mélto
legyen. A szocialis munkasoknak a kozosségi médiat pozitiv platformkeént kell hasznalniuk,
ami az otletek cseréjére, a tuddas megosztasara hasznalhato, és arra, hogy népszeriisitsék a
szocidlis munkdt mint hivatdst, szem eldtt tartva, hogy online szereplésiikkel, tetteikkel
Szakmajukat képviselik. A szocialis munkasoknak ugyanazon értékek, elvarasok és sztenderdek
szerint kell kommunikadlniuk az emberekkel online, mint gyakorlatuk mas teriiletein.” (BASW
2012: 10)

»Az internet nem felejt!” — mondjak, és valoban, ami egyszer a netre felkeriilt, az
megtalalhato, visszakereshetd. Tudatosan kell hasznalnunk a vilaghalot, figyelve a klienseink,
csaladtagjaink, barataink biztonsdgara, munkaadonk és a szakménk jé hirének védelmére.
Amikor a kozosségi médiat hasznaljuk, mindig alaposan nézziik at a biztonsagi beallitasokat,
hogy elkeriiljiik a potencidlis veszélyeket, gondoljuk végig, hogy ki lathatja az altalunk
kozzétett tartalmakat, hogy milyen hatdsa lehet a publikalasnak! Stlyos kéarokat okoz a
szakmanak, ha a wvirtudlis feliileteken durva hangnemben, személyeskedve, szocidlis
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szakemberhez méltatlanul vitdznak, kommunikalnak a kollégédk, sajnos a kdzelmultban erre
szamos példa volt hazankban is a kozosségi oldalakon és a szakmai levelezélistan. Ezzel
kapcsolatosan a Szocialis Szakmai Szovetség Etikai Kollégiuma allasfoglalast adott ki, ,,A
professzionalis szakmai parbeszédrél” cimmel. Ebben hangsulyoztdk, hogy ,,a szocialis
munkdsnak a virtualis térben is példat kell mutatnia azaltal, hogy egyrészt elhatarolodik az ott
elharapodzott, kulturalatlan, masokat semmibe vevo, megalazo kijelentésektol, masrészt maga
is tartézkodik ezekt6l”.*® Meg kell tanulnunk a kozosségi médidban is etikusan,
professzionalisan, a szakma értékeinek megfeleléen kommunikalni, a kliensek és a
szakemberek érdekeit is képviselve, az internetes kommunikacié sajatossagait, korlatait és
lehetdségeit felismerve. Online jelenlétink és viselkedésiink legyen mindig megfeleld,
hivatasunkhoz mélto!

A hatarok megtartasa

A segitok védelmében nagyon fontos a segitd kapcsolat kereteinek, a személyes és szakmai
hataroknak a megtartasa, mely internetes segitségnyujtas, a kozosségi média hasznalata esetén
nagy kihivas lehet. Ha a segité éjjel-nappal elérhetd online, akkor nem tud kikapcsolni,
regeneralddni, nem marad szabadideje, ez zavarhatja a csaladi életét, folyamatos készenlétben
van, kimeriilhet. Ezért fontos a szabadidd €s a munkaidd szétvalasztasa, a maganélet védelme,
ezt segitheti, ha a szakmai és személyes kommunikaciot teljesen szétvalasztjuk, példaul van
személyes és szakmai e-mail-cimiink, kozosségioldal-profilunk.

A BASW iranyelvei szerint ,,a szocialis munkdasoknak meg kell tartaniuk a megfelelé
személyes és szakmai hataraikat a klienseikkel és kollégaikkal kapcsolatban, figyelve arra,
hogy ne tegyenek olyasmit, ami miatt hdtrany érheti Gket, a karrierjiiket, a klienseiket,
masokat és munkaadoikat”. (BASW 2012: 11)

Nem Ujonnan el6alld probléma, de az IKT hasznalata sordn is elengedhetetlen a szakmai
hatarok, kompetenciahatarok megtartdsa. A segitének mindig a képzettsége és kompetenciaja
hatarain beliil kell maradnia, csak olyan tevékenységet végezhet, amire ki lett képezve vagy
amire engedélye van. Ugyanakkor fontos, hogy a kliensek érdekében a szociadlis munkasok
egyittmiikddjenek mas segitd hivatasok képviseldivel, akik esetleg mas alapelvek, értékek és
gyakorlatok alapjan dolgoznak (Mayo 2006). Az infokommunikécios technologidk integralasa
€s az internetes segitségnyujtds sordan egyiitt kell mikodniink nemcsak mas segitokkel
(pszicholégusokkal, pszichiaterekkel, méas mentalhigiénés szakemberekkel, addiktologusokkal
stb.), hanem a szolgéltatasok tervezése ¢s mitkddtetése kapcsan pénziigyi, kommunikécids,
marketinges és | T-szakemberekkel, politikusokkal, dontéshozokkal is.

A BASW online jelenléttel kapcsolatos irdnyelvei (BASW 2012) szerint a szocialis munkasok
személyes és szakmai, munkaval kapcsolatos kommunikaciojat kiilon kell valasztani. (Példaul
nem tartjak helyénvalonak, ha szocialis munkasként elfogadjuk a klienseink ismerdsnek
jelolését személyes kozosségi oldalukon, mert az munkahelyen kiviili maganjellegii
kapcsolatnak szamithat.) Felhivjak r4 a figyelmet, hogy mindig ellendrizziik a biztonsagi
beallitdsokat, hogy mi keril nyilvadnossagra vagy rogzitésre. Minden olyan
informaciokozlésre privat csatornakat (pl. e-mail, telefon) hasznaljunk, ami titoktartasi
kotelezettséglinket érintheti. A szocialis munkadsoknak vigyazniuk kell a maganéletiik,
barataik, csaladjuk védelmére, 4t kell gondolniuk, hogy milyen tartalmakat, informacidkat

18 Szocidlis Szakmai Szdvetség (2017): A Szocidlis Szakmai Szévetség Etikai Kollégiumanak dlldsfoglaldsa a
professziondlis szakmai parbeszédrdl. 3.
http://3sz.hu/sites/default/files/EK _allasfoglalasa_a_professzionalis_szakmai_parbeszedrol_0.pdf
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osztanak meg magukrol a kdzosségi médiaban, illetve kérnilik kell ismerdseiket, hogy Ok is
legyenek tekintettel posztolaskor a lehetséges kockédzatokra. A szocidlis munkéasoknak
kortiltekintéen, szakmai itéloképességiiket hasznalva kell eljarniuk az informacidomegosztas
soran, és vallalniuk kell a felelsséget azért, amit posztoltak. Szakmai tigyekkel kapcsolatos
tweetelés, blogolas, posztolds vagy kommentelés sordn a szocidlis munkasnak figyelemmel
kell lennie arra, hogy a hozzaszolasai hogyan hatnak a sajat és a munkaltatdja hirnevére, a
Klienseire, a sajat karrierjiikre és a szakmara sem vethetnek rossz fényt. Torekedjiink arra,
hogy kommunikaljunk oly modon, hogy amit mondunk vagy tesziink, az kidllja a
nyilvanossag probajat! Ha egy témaban maganvéleményiinket osztjuk meg, akkor
nyilatkozatban jelezziik, hogy a kozzétett nézetek nem feltétlen tiikrézik a munkaadonk
véleményét. Fontos, hogy betartsuk tovabba az IFSW irdnyelveit, az adatvédelmi
jogszabalyokat ¢és utmutatokat alkalmazni kell a kozosségi médidban is. Minden
kozosségimédia-fejlesztéssel kapcesolatban, amibe szocidlis munkasokat vonnak be, elvaras,
hogy megfeleljen a legmagasabb biztonsagi és adatvédelmi kovetelményeknek (BASW
2012).

A szakirodalomban és a brit irdnyelvekben felhivjak a figyelmet a hallgatok és a palyakezdd
szocidlis szakemberek online jelenlét és IKT-hasznalat szempontjabol specidlis helyzetére. Az
Y ¢és a Z generacio (19791995 és az 1996 utan sziiletett) tagjainak mar teljesen természetes a
kozosségi média hasznélata, otthonosan mozognak az internet kdzegeiben, pozitiv attitlidjeik
vannak az IKT hasznalataval kapcsolatban, ami elony az internetes Segitségnyujtas soran.
Hatrany lehet abbdl a szempontbdl, hogy nagy digitalis labnyomuk van, sok személyes
informacio, tartalom érheté el roluk a weben, mert mar gyermekként és fiatalként is
hasznaltdk az internetet, ez szakemberként problémakat okozhat szdmukra. A hallgatok
figyelmét fel kell hivni a tudatos, biztonsagos kozosségimédia-hasznalatra, valamint a hatarok
betartasanak fontossagara, jelentéségére, még miel6tt a terepen dolgozni kezdenének (Mishna
et al. 2014; Bullock, Colvin 2015; BASW 2012).

A munkaadok és a szakmai szervezetek feladatai

A segitok védelmével kapcsolatban a munkaadoknak, a szakmai szervezeteknek és a
dontéshozoknak 1s vannak feladataik, van feleldsségiik a kérdésben. Biztositaniuk kell a
professzionalis és etikus munkavégzéshez sziikséges feltételeket (infrastruktara, hozzaférés,
képzések, szupervizio, szakmai tamogatas), és védeniik kell a segitdket és a klienseket.
Intézményliket, szervezetiiket, szolgaltatasaikat informacids honlapjukon pontosan, érthetden,
hitelesen kell bemutatniuk, az akadalymentesitést meg kell oldani, hogy minden kliens
szamara elérhetdek legyenek az informaciok és szolgaltatasok. A brit gyakorlat szerint a
munkaaddknak, intézményeknek, szolgalatoknak iranyelveket, gyakorlati utmutatokat kell
kidolgozniuk csapatuk, munkatarsaik kozosségimédia-hasznalataval kapcsolatban. A BASW
javaslata szerint olyan iranyelvekre van sziikség, amely proaktiv, timogatja a munkatarsak
szakmai fejlédését és a virtualis térben folytatott professziondlisabb munkat. Eléfordulhat,
hogy a szocialis munkasok virtualis zaklatast, abuzust tapasztalnak, fenyegeté e-maileket
kapnak, tudniuk kell, hogy ezekben az esetekben milyen tdmogatisra és segitségre
szamithatnak munkaadojuk részérél (BASW 2012). A munkaadok érdeke is a
kozosségimédia-hasznalatrol szol6 munkahelyi szabalyzatok kidolgozasa, hisz igy védhetik
magukat, érhetik el, hogy az érdekeik ne sériiljenek (példaul ne sértsék meg a munkaadod jo
hirnevét, vagy ne legyenek tdmadhatok jogsértés miatt).

A szocialis munkasoknak tudniuk kell, hogy milyen tamogatdsra és segitségre szamithatnak
- munkaaddjuk részérdl, ha abuzust tapasztalnak, zaklatd, gyiilolkodd, fenyegetd e-maileket |
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kapnak a munkdjuk miatt, és minden munkaadonak rendelkeznie kellene iranyelvekkel,
stratégiaval, hogy kezelni tudjdak az ilyen helyzeteket.” (BASW 2012: 13)

Az NASW kockéazatkezelésre vonatkozo sztenderdje szerint a ,,szocidlis munkasoknak, akik
telefonon vagy elektronikus uton szolgadltatnak, biztositaniuk kell, hogy a gyakorlatuk magas
szinvonalu legyen, és olyan eljardasokat kell alkalmazniuk, amelyek legdlisak és etikusak, igy
védik a klienseket és kivédhetik a pereskedést, birosagi eljarasokat”. (NASW&ASWB 2005:
10)

Ahhoz, hogy a szocidlis munka etikus, szakszerli ¢és jogszeri maradhasson az
infokommunikécids technoldgia hasznalata soran is, hogy a szolgéltatasok és ellatdsok
szinvonalasak legyenek, a szakmai szervezeteknek érdemes utmutatokat, ajanlasokat,
iranyelveket vagy sztenderdeket alkotniuk, melyek segitik a szocialis munkasok munkéjat. Az
NASW kiemeli, hogy ez nemcsak a szakemberek szamara hasznos, hanem a kliensek, a
kozvélemény és a dontéshozok, a kormanyzati és szabalyozasi szervek, biztositok felé is
fontos iizenete van: azt kommunikaljak vele, hogy a szocialis ellatasok miikodéséhez a
feltételek adottak, professziondlisan szabdlyozva van a technoldgia hasznalata
(NASW&ASWB 2005). A szakmai szervezetek tovabba végezhetnek a szocialis szakemberek
technoldgiahasznalataval kapcsolatos kutatasokat, biztosithatnak tudaskozpontot, forumot az
etikai dilemmak megbeszélésére, illetve a gyakorlati munkat segitd allasfoglalasokat adhatnak
ki. Osztondzhetik a munkaadokat, hogy tamogassik, segitsék a dolgozokat, a szocialis
szakembereket abban, hogy tovabbképzéseken vegyenek részt, tanuljanak a ko&zosségi
médiarél (BASW 2012). A dontéshozok felé jelezhetik az infrastruktira és a képzések
fejlesztésének sziikségességét, azt, hogy ezek az IKT igénybevételével végzett tevékenységek
egyaltalan léteznek, hogy a finanszirozdsuk nem minden esetben kielégitden megoldott,
dolgozhatnak azon, hogy az uj, innovativ, a lakossag igényeinek megfelel szolgaltatasok
fejlesztéséhez forrasokat szerezzenek. Kiizdhetnek a sériilékeny csoportokba tartozok
védelméért, érdekeik képviseletéért.

A szocialis munkasoknak és szakmai szervezeteiknek feladata, hogy , mds szervezetekkel
egylittmiikodve  részt  vegyenek adatvédelmi iranyelvek megalkotasaban, pontosan
meghatarozzak, milyen adatokat kell védeni, annak érdekében, hogy megelozzék a kozosségi
médian keresztiil zajlo abuzusokat és kizsiakmanyoldast, és hogy kifejlesszenek megfelelo
biztonsagi, védelmi intézkedéseket”. (BASW 2012: 13)

A hatarokon atnyulé segitéi kapcsolatokbdl adodo 0j jogi és etikai kihivasok kapcsan a
szakmai szervezetek szerepe felértékelddik. Fel kell késziilniik a nemzetkdzi panaszok
kezelésére, az ligyek kivizsgaldsara, ajanlasok, iranyelvek megfogalmazasara, illetve egyiitt
kell miikddniiik nemzetkdzi szinten mas szakmai szervezetekkel, fontos, hogy jobban
megismerjék egymas kulturajat, elvarasait, sztenderdjeit (Skinner, Latchford 2004).
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Osszegzés

A tanulmanyban a nemzetkdzi szakirodalom és a kiilonféle szakmai szervezetek sztenderdjei,
utmutatoi, irdnyelvei alapjan igyekeztem Osszefoglalni, hogy szociélis szakemberként milyen
terlileteken hasznalhatjuk a technolégiat, illetve hogy melyek lehetnek az 1) kdzegben a
szocialis munka professziondlis és etikus gyakorlatanak eléfeltételei. A szocialis munka
gyakorlata megvaltozott az 0j technologiak kinalta lehet6ségeknek koszonhetden: uj utak
nyiltak a szolgaltatasok biztositasara, az informacios technologiakat nap mint nap hasznaljuk,
uj kihivasok jelentek meg, ezért a szakembereknek specidlis tudasra és készségekre van
sziikségiik (NASW&ASWB 2005). A k6zosségi média hasznalata javithatja a kommunikaciot,
¢s pozitiv eszkdzként hasznilhatdé a szocidlis munkdban, a szakmai kapcsolatok
fejlesztésében, a szakma értékeinek €s jo hirének fenntartasdban, az informacidémegosztasban,
a diszkriminacié elleni kiizdelemben. A kozosségi média hasznalata lehetoségeket rejt és
kihivasokat tartogat, lehetséges kockazatai vannak a szocialis munkasok ¢s a klienseik
szempontjabol is, kiilonos tekintettel a gyermekekre és mas sériilékeny csoportok tagjaira
(BASW 2012). Az IKT szocialis munka gyakorlatiba valo integralasaval jobb, hatékonyabb, a
lakossdg igényeihez jobban igazodd, rugalmasabb, konnyen igénybe vehetd ellatdsokat
biztosithatunk. A Kliensek akar anonim moddon is kérhetnek segitséget, igy a stigmatizacio
veszélye csokken, olyanok is ellatdshoz juthatnak, akik korabban nem tudtak, nem mertek
volna segitéi kapcsolatba keriilni. A kozosségi média haszndlataval hatékonyabb lehet a
kozosségi munka, az érdekképviselet, a civil szervezetek és mozgalmak nagy tarsadalmi
hatast érhetnek el. A szocidlis ellatasok, szakmai tevékenységek dokumentalhatésaga javulhat,
tobb statisztikai adat all rendelkezésre, ami megfeleléen haszndlva hozzajarulhat a
szolgaltatasok ~ pontosabb  tervezéséhez, szinvonaluk emeléséhez. Azonban az
infokommunikaciés technologia hasznalataval 1) kockazatok, jogi és etikai dilemmak
meriilhetnek fel és a tarsadalmi egyenldtlenségekre gyakorolt hatdsa sem egyértelmii, ezek
tisztizasara tovabbi kutatasokra lenne sziikség. Szakmai és szakmakozil® egyeztetéseket kell
folytatni azért, hogy ezeket a potencidlis lehetdségeket és veszélyeket azonositsuk, és az igy
megszerzett tudast a szolgaltatdsok tervezésekor hasznosithassuk, a problémakat
kikiiszoboljiik. Célszerli lenne 6sszegyljteni, elemezni a rendelkezésre allo hazai és kiilfoldi
tapasztalatokat, eseteket, programokat, akar a kozosségi médian keresztiil. A kliensek
védelmében ¢€s a szolgaltatdsok megfeleld szinvonalon torténd, etikus biztositdsa érdekében
szlikség lenne hazankban is kifejezetten a technologidk segitésben torténd alkalmazasara
vonatkoz6 mddszertani Gtmutatok, szakmai ajanlasok, képzések kidolgozasara. Fontos lenne,
hogy a szakemberek felismerjék a technologia és a kozdsségi média alkalmazdséban rejld
lehetéségeket, hogy a szocidlis munkds hallgatok képzésében ¢és gyakorlatdban, a
szakemberek tovabbképzésében nagyobb hangstllyal jelenjen meg az ezzel kapcsolatos
ismeretek atadéasa, készségek fejlesztése.

19 Tarsszakmak képviselbivel, mas segitékkel és szakmai szervezeteikkel, akik nagy tapasztalattal rendelkeznek
az internetes segitségnyujtasban, IKT segitségével biztositott szolgaltatasok tervezésében és miikddtetésében,
példaul pszichologus, mentalhigiénés szakemberekkel, lelkisegély-szolgalatokkal, valamint IT-szakértokkel,
informatikusokkal, fejlesztokkel, kommunikacios, marketinges szakemberekkel
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