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Πεξίιεςε 

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ςπρνινγηθήο θαη θνηλσληθήο βνήζεηαο ή θαζνδήγεζεο (helplines) 
απνηεινχλ ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ζεκαληηθφ κέξνο πνιιψλ ζπζηεκάησλ πγείαο δηεζλψο. Ζ 
ιεηηνπξγία ησλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ εμππεξεηεί ηελ πξφιεςε ή ηελ απνηξνπή θαη ηελ 
απνθαηάζηαζε επηθίλδπλσλ γηα ηα άηνκα ή ηα θνηλσληθά ζχλνια ζπκπεξηθνξψλ θαη θαηαζηάζεσλ. 
Δπηπιένλ, ζε αξθεηέο ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ ππάξρνπλ δνκέο πνπ αληαπνθξίλνληαη ζε έλα επξχ 

θάζκα θαηαζηξνθηθψλ γεγνλφησλ, θπζηθψλ, αλζξσπνγελψλ ή ζχλζεησλ, θαη πεξηιακβάλνπλ 
ππεξεζίεο ηειεθσληθήο ζηήξημεο γηα άηνκα πνπ δέρνληαη ηελ επίδξαζε ησλ γεγνλφησλ. Οη 
πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο ππεξεζίεο εγθαηληάδνληαη κεηά ηελ εθδήισζε ελφο θξίζηκνπ ζπκβάληνο 
θαη ελδέρεηαη λα έρνπλ πξφζθαηξν ραξαθηήξα, ελψ νξηζκέλεο ιεηηνπξγνχλ ζε κφληκε βάζε θαη 
αλεμάξηεηα απφ ηηο ζπγθπξίεο.  Οη παξερφκελεο ππεξεζίεο πνηθίιινπλ αλάινγα κε ηελ έθηαζε θαη ηε 
ζθνδξφηεηα ηνπ εθάζηνηε αθξαίνπ θαηλνκέλνπ, ηνλ βαζκφ αλζεθηηθφηεηαο ησλ πνιηηψλ, ηελ θαηάξηηζε 
ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηπρφλ εζεινληψλ, ηε δηάξζξσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ζπζηήκαηνο πνιηηηθήο 
πξνζηαζίαο, πγείαο θαη πξφλνηαο αλά ρψξα θ.ιπ. 

ηελ Διιάδα, ππεξεζίεο ζπκβνπιεπηηθήο θαη πιεξνθφξεζεο κέζσ ηειεθψλνπ παξέρνληαη 
απφ θνξείο ηνπ δεκφζηνπ ή ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, νη νπνίνη αληαπνθξίλνληαη ζε θιήζεηο αηφκσλ πνπ 
δηαθνξνπνηνχληαη σο πξνο ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα αηηήκαηα. Χζηφζν, εηδηθέο κνλάδεο 
γηα ηελ παξνρή αξσγήο κέζσ ηειεθψλνπ ζε αλζξψπνπο πνπ άκεζα ή έκκεζα επεξεάδνληαη απφ έλα 
γεγνλφο κεγάιεο θιίκαθαο δελ ιεηηνπξγνχλ ζηε ρψξα καο. Παξφηη ε εθπαίδεπζε θαη ε εκπεηξία ησλ 
ζηειερψλ ησλ πθηζηάκελσλ θνξέσλ ζε ζέκαηα δηαρείξηζεο θξίζεο αμηνπνηνχληαη ζε θαηαζηάζεηο 
έθηαθηεο αλάγθεο, ε πεξαηηέξσ εηδίθεπζε ζε απηά ηα δεηήκαηα θξίλεηαη ζθφπηκε, ιφγσ ηεο ζχκπινθεο 
θχζεο θαη ηνπ αλππνιφγηζηνπ αληίθηππνπ θαζεκίαο απφ ηηο θαηεγνξίεο θαηαζηξνθψλ ζε έλαλ 
πιεζπζκφ. 

Δπηπιένλ, ε δεκηνπξγία ζηνρεπκέλσλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα ελαξκνληζζεί κε ηελ Δζληθή 
Πνιηηηθή γηα ηε κείσζε ηνπ θηλδχλνπ θαηαζηξνθψλ, θαζψο επηκέξνπο δξάζεηο ηνπο (π.ρ. 
πξνπαξαζθεπή πιεζπζκνχ, ςπρνεθπαίδεπζε πνιηηψλ, ςπρνινγηθέο πξψηεο βνήζεηεο, ζπκβνπιεπηηθή 
δηαρείξηζεο απψιεηαο, παξαπνκπή ζε αξκφδηεο ππεξεζίεο) θαίλεηαη φηη κπνξνχλ λα ζπκπιεξψζνπλ 
θαη λα εληζρχζνπλ ηηο ελέξγεηεο πνπ απαηηνχληαη ζηηο δηάθνξεο θάζεηο ηνπ θχθινπ δηαρείξηζεο κηαο 
θαηαζηξνθήο. Ζ αλαγθαηφηεηα ίδξπζεο θαη ζεζκνζέηεζεο κηαο ηέηνηαο ππεξεζίαο βάζεη πςειψλ 
πξνδηαγξαθψλ ππαγνξεχεηαη απφ έλα πιήζνο ηζηνξηθψλ, θνηλσληθψλ, νηθνλνκηθψλ θαη 
γεσγξαθηθψλ/κνξθνινγηθψλ παξαγφλησλ πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα ζηνλ ειιαδηθφ 
ρψξν, ε ζεκαζία ησλ νπνίσλ ππνγξακκίδεηαη ζηελ παξνχζα εξγαζία θαη ζπληζηά ην έλαπζκα γηα ηελ 
εθπφλεζή ηεο.  

Μέζσ ηεο εξγαζίαο επηδηψθεηαη ε θαηάξηηζε ελφο κνληέινπ νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο 
ηειεθσληθψλ γξακκψλ παξνρήο βνήζεηαο γηα άηνκα πνπ επεξεάδνληαη απφ καδηθέο θαηαζηξνθέο, ην 
νπνίν βαζίδεηαη ζηα πξφηππα παξφκνησλ ππεξεζηψλ ηνπ εμσηεξηθνχ. Με άιια ιφγηα, ζθνπφο ηεο 
εξγαζίαο είλαη ε δηαηχπσζε κηαο ηεθκεξησκέλεο πξφηαζεο ζρεηηθά κε ηε ιεηηνπξγία κηαο κφληκεο θαη 
εμεηδηθεπκέλεο κνλάδαο ππφ ηε δηνίθεζε ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, ε νπνία 
κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ πεξαηηέξσ αλάπηπμε ηεο αλζεθηηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκνχ έλαληη πάζεο 
θχζεσο θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο. 

Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, πξνζδηνξίδεηαη ην γεληθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο κηαο ηειεθσληθήο γξακκήο, 
αλαδεηθλχεηαη ε αλάγθε παξνρήο εμεηδηθεπκέλεο ςπρνθνηλσληθήο ζηήξημεο ζε επείγνπζεο θαηαζηάζεηο 
κέζσ ηειεθψλνπ θαη ηειηθά δηαηππψλεηαη έλα ζεσξεηηθφ πιαίζην νξγαλσηηθήο ζπγθξφηεζεο κηαο 
ηέηνηαο ππεξεζίαο ζηελ Διιάδα. Σν πξνηεηλφκελν κνληέιν απνηειεί ηελ επηδησθφκελε ζπκβνιή ηεο 
εξγαζίαο ζε επηζηεκνληθφ θαη επηρεηξεζηαθφ επίπεδν θαη ιακβάλεη ππφςε ην ζεζκηθφ πεξηβάιινλ, 
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ηνπο θνξείο δηαρείξηζεο θξίζεσλ, αιιά θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ ειιαδηθνχ ρψξνπ, ελψ επίζεο 
απεηθνλίδεη ηελ ελδεηθλπφκελε ελζσκάησζε ηεο ππεξεζίαο ζηνλ δηνηθεηηθφ ράξηε ηεο ρψξαο. 

Ζ εξγαζία ζηεξίδεηαη ζηελ απνδειηίσζε δεκνζηεπκέλσλ επηζηεκνληθψλ εξεπλψλ, θαηά θαλφλα 
ηεο ηειεπηαίαο εηθνζαεηίαο, ζηελ πεξηήγεζε ζε δηθηπαθνχο ηφπνπο επηιεγκέλσλ θνξέσλ, θαζψο θαη 
ζηελ απνθσδηθνπνίεζε ηεο ηζρχνπζαο εζληθήο λνκνζεζίαο ζηνλ ηνκέα ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο. 

 

 

Λέμεηο - Κιεηδηά  

Σειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο, θαηαζηξνθέο, αλζεθηηθφηεηα, Διιάδα, πνιηηηθή πξνζηαζία 
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Abstract 

Telephone helplines have been an important part of many advanced health systems worldwide 
for the past five decades. Such helplines aim at preventing or restoring dangerous for individuals or 
social groups behaviors and situations. In addition, organizations of this kind respond to a wide range 
of catastrophic events, natural, manmade or complex, and include telephone support services for 
persons and groups influenced by disastrous incidents. Most of these services are launched in the 
aftermath of a critical event and they are provided temporarily, while some of them operate on a 
regular basis and irrespectively of any given circumstances. There is a great variety of services, 
located mainly in the American continent, depending on the extent and the severity of each extreme 
phenomenon, the degree of public resilience, their staff or volunteers’ training and experience, the 
structure of the country civil protection or health and welfare system etc. 

In Greece, telephone counselling and information services are provided by a number of public 
and private sector organizations, which respond to calls from people differing in demographic 
characteristics and demands (e.g. substance addictions, suicidal ideation, school or family violence, 
fertility issues). However, special units providing round-the-clock online assistance to people directly 
or indirectly affected by large-scale calamitous events do not operate in the country. Although the staff 
and volunteers working in the existing institutions have invaluable skills and experience in crisis 
management which are utilized in emergency situations, further specialization and expertise in these 
matters are considered to be necessary because of the complex nature and the incalculable impact of 
each of the disaster types on a population.  

Furthermore, the establishment of targeted services can be harmonized with the National 
Policy on Disaster Risk Reduction, since practices and techniques such as population preparation and 
psychoeducation, psychological first aid, loss and bereavement counselling etc can complement and 
reinforce the actions required in the various phases of a disaster management cycle. The necessity of 
the creation and the institutionalization of a high standard service are dictated by a number of 
historical, social, economic and geographical/morphological factors that form the reality in Greece, the 
importance of which is emphasized in this essay. In other words, this essay seeks to develop a 
functioning telephone helpline model for people affected by mass disasters, which is based on similar 
services standards applied abroad and is suggested to constitute one of the Units of the state Civil 
Protection Operations Centre managed by the General Secretariat for Civil Protection. 

For this purpose, the general framework of a telephone helpline service is described, the 
required skills and educational background of professionals and volunteers are defined, some of the 
most common requests and questions addressed by citizens are recorded, the established ways of 
service and the ethics of conduct are briefly presented, while the operating conditions and the mission 
of some Greek telephone support lines are commented. 

Additionally, the field of disasters is explored and the major disaster categories are recognized, 
the need for provision of specialized psychosocial support in emergency situations is underlined and 
documented, the specificity in the relation between counsellors and clients is analyzed under the light 
of the surprise and the uncertainty caused by a disaster for both sides, while the context in which such 
structures are developed is demarcated with reference to international examples of good practice. 
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Finally, a theoretical organizational framework for a Greek disaster helpline is elaborated, 
which is planned to become the contribution of the current essay on scientific and operational level. 
The designed model takes into account the national legislation, the existing crisis management 
institutions and the special features of the Greek society. Moreover, an organization chart of the 
helpline is suggested, which incorporates job analyses and the minimum accepted qualifications and 
personality traits of professionals and volunteers who are going to be recruited by the service. In the 
end, special emphasis is given on the content, the counselling principles that need to get adopted and 
the potential difficulties that may be faced. 

The research is based on the review of relevant scientific articles, organizational websites and 
national laws. The theoretical nature of the research induces some inevitable restrictions in the 
applicability of the suggested model which are discussed in the last section of the essay. 
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1 

Κεθάιαην 1.  
 
Δηζαγσγή 

1.1. Γεληθή πξνβιεκαηηθή ζηελ νπνία εληάζζεηαη ε εξγαζία 

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ςπρνινγηθήο θαη θνηλσληθήο βνήζεηαο ή θαζνδήγεζεο γηα πξαθηηθά 
δεηήκαηα (helplines) ζπληζηνχλ ηηο ηειεπηαίεο πέληε δεθαεηίεο αλαπφζπαζην ηκήκα πνιιψλ 
πξνεγκέλσλ ζπζηεκάησλ πγείαο δηεζλψο (Gates, 2015: 18; McKenzie & Williamson, 2016: 2; Mishara 
& Diagle, 2001, in: Gilat & Rosenau, 2011: 325). Οη γξακκέο απηέο απνηεινχλ ζεκαληηθά εξγαιεία 
ηφζν γηα ηελ πξφιεςε επηθίλδπλσλ γηα ηα άηνκα ή ηα θνηλσληθά ζχλνια θαηαζηάζεσλ θαη 
ζπκπεξηθνξψλ (π.ρ. ρξήζε εμαξηεζηνγφλσλ νπζηψλ, δηαηξνθηθέο δηαηαξαρέο, απηνθαηαζηξνθηθέο 
ηάζεηο),  φζν θαη γηα ην ζηάδην ηεο απνθαηάζηαζεο (π.ρ. κεηά ηελ εθδήισζε θάπνηαο απεηιεηηθήο γηα 
ηε δσή αζζέλεηαο ή γηα ηελ αληηκεηψπηζε θαηλνκέλσλ ελδννηθνγελεηαθήο βίαο). Σέηνηαο κνξθήο 
γξακκέο εμππεξεηνχλ ηθαλνπνηεηηθά, ζχκθσλα κε ηνπο ρξήζηεο ηνπο, ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, ρσξίο 
ηνπο πεξηνξηζκνχο ηνπ ηππηθνχ σξαξίνπ ή ηεο ρσξηθήο απφζηαζεο θαη κε ζρεηηθά ρακειφ θφζηνο 
(Ahmed, Cosgrove & Craig, 2014: 89; Collie, Mitchell & Murphy, 2000: 219; Gates, 2015: 26; Rummell 
& Joyce, 2010: 484) πιήζνο αλαγθψλ, νη νπνίεο εθθξάδνληαη απφ δηάθνξεο πιεζπζκηαθέο νκάδεο 
(θαθνπνηεκέλεο γπλαίθεο, παηδηά θαη εθήβνπο, άηνκα ηξίηεο ειηθίαο, εμαξηεκέλα άηνκα, θαξθηλνπαζείο 
θ.ά.). Ζ αλάπηπμε ησλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ έρεη ζπληειέζεη ζηε δηεχξπλζε 
ηνπ πεδίνπ ηεο ηειεζπκβνπιεπηηθήο, θαζψο πνηθίιεο ςεθηαθέο εθαξκνγέο (π.ρ. ειεθηξνληθφ 
ηαρπδξνκείν, ηειεδηάζθεςε, εηθνληθέο νκάδεο αιιεινβνήζεηαο, κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο)  (Ahmed, 
Cosgrove & Craig, 2014: 89; Gates, 2015: 18) δηεπθνιχλνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ζπκβνχισλ 
θαη αηφκσλ πνπ επηδεηνχλ θάπνηα ελαιιαθηηθή κνξθή ζηήξημεο θαη ελδπλάκσζεο. 

Δμάιινπ, ζε αξθεηέο ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ ππάξρνπλ δνκέο πνπ είηε αληαπνθξίλνληαη ζε έλα 
επξχ θάζκα θαηαζηξνθηθψλ γεγνλφησλ, θπζηθψλ, αλζξσπνγελψλ θαη ζχλζεησλ, είηε εζηηάδνπλ ζε 
ζπγθεθξηκέλν είδνο θαηαζηξνθήο θαη πεξηιακβάλνπλ ππεξεζίεο ηειεθσληθήο ζηήξημεο γηα άηνκα πνπ 
δέρνληαη ηελ επίδξαζε ησλ γεγνλφησλ. Οη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο ππεξεζίεο εγθαηληάδνληαη κεηά 
ηελ εθδήισζε ελφο θξίζηκνπ ζπκβάληνο θαη ελδέρεηαη λα έρνπλ εθήκεξν ραξαθηήξα, φπσο ε γξακκή 
έθηαθηεο αλάγθεο γηα ηνπο θαηνίθνπο ηνπ Worcestershire κεηά ην αηχρεκα πνπ πξνθάιεζε ην 1994 ηε 
κφιπλζε ηνπ πνηακνχ Severn ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην (Fone, Constantine & McCloskey, 1998: 526) ή 
ε γξακκή LifeNet ζην πιαίζην ηνπ Project Liberty κεηά ην πνιιαπιφ ηξνκνθξαηηθφ ρηχπεκα ζηηο 
Ζ.Π.Α. ην 2001 (Wunsch-Hitzig et al, 2002: 417-418).  Άιιεο ππεξεζίεο ιεηηνπξγνχλ ζε κφληκε βάζε 
θαη αλεμάξηεηα απφ ηηο ζπγθπξίεο, φπσο ε γξακκή DDH (Disaster Distress Helpline) ζηηο Ζ.Π.Α., ε 
νπνία είρε κελ αθεηεξία ηνλ ηπθψλα Sandy ην 2012, αιιά απνδείρζεθε ρξήζηκε ηφζν κεηά ην 
βνκβηζηηθφ ρηχπεκα ζην Μαξαζψλην ηεο Βνζηψλεο ην 2013, φζν θαη θαηά ηελ πεξίνδν έμαξζεο ηνπ 
ηνχ Ebola ην 2014  (Disaster Distress Helpline, N.D.).  Οη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο πνηθίιινπλ 
αλάινγα κε ηελ έθηαζε θαη ηε ζθνδξφηεηα ηνπ εθάζηνηε αθξαίνπ θαηλνκέλνπ, ηνλ βαζκφ 
αλζεθηηθφηεηαο ησλ πνιηηψλ, ηελ θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηπρφλ εζεινληψλ, ηε δηάξζξσζε ηνπ 
ζπλνιηθνχ ζπζηήκαηνο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο, πγείαο θαη πξφλνηαο αλά ρψξα θ.ιπ. 
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ηελ Διιάδα, ππεξεζίεο ζπκβνπιεπηηθήο θαη πιεξνθφξεζεο κέζσ ηειεθψλνπ παξέρνληαη 
απφ θνξείο ηνπ δεκφζηνπ (π.ρ. λνζειεπηηθά θαη εθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα)  ή ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα (θπξίσο 
απφ κε θπβεξλεηηθέο – κε θεξδνζθνπηθέο νξγαλψζεηο), νη νπνίνη αληαπνθξίλνληαη ζε θιήζεηο αηφκσλ 
πνπ δηαθνξνπνηνχληαη σο πξνο ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα αηηήκαηα. Αλαιπηηθή 
παξνπζίαζε ησλ πθηζηάκελσλ γξακκψλ, ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ησλ νκάδσλ-ζηφρσλ, ηεο 
ζηειέρσζεο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπο εληνπίδεηαη ζε πξνγελέζηεξεο εξεπλεηηθέο εξγαζίεο 
(π.ρ. Νηνπιάθε & Φξαγθνχδε, 2006; Σξηαληαθπιιίδνπ, 2012), νη νπνίεο νδεγνχλ ζε κηα αδξνκεξή 
νκαδνπνίεζε ησλ ππαξρνπζψλ δνκψλ βάζεη εμεηδίθεπζεο αλάινγα κε ηελ ειηθία ή ην ζηάδην δσήο 
ησλ σθεινπκέλσλ (παηδηά, έθεβνη, λένη, ελήιηθεο, ειηθησκέλνη – θνηηεηέο, ζηξαηεχζηκνη, εξγαδφκελνη) 
θαη ηνλ ηχπν ησλ δεινχκελσλ πξνβιεκάησλ (ηαηξηθά ζέκαηα, ςπρνινγηθά δεηήκαηα, εμαξηήζεηο, 
θαθνπνίεζε, θνηλσληθή εππάζεηα ή πεξηζσξηνπνίεζε).    

Χζηφζν, απφ ηε κειέηε ησλ πξναλαθεξζεηζψλ εξγαζηψλ θαη άιισλ πνλεκάησλ αλάινγνπ 
πεξηερνκέλνπ (π.ρ. Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006), αιιά θαη ηε δεηγκαηνιεπηηθή πεξηήγεζε ζε 
δηθηπαθνχο ηφπνπο ειιεληθψλ θνξέσλ πνπ δηαηεξνχλ ηειεθσληθέο γξακκέο ςπρνθνηλσληθήο βνήζεηαο 
(π.ρ. www.aboutyouth.gr, www.epipsi.gr, www.help-line.gr, www.kethea.gr, www.klimaka.org.gr, 
www.lifelinehellas.gr, www.mazigiatopaidi.gr, www.womensos.gr, www.0-18.gr, www.1109.gr), 
πξνθχπηεη φηη εηδηθέο κνλάδεο γηα ηελ παξνρή αξσγήο κέζσ ηειεθψλνπ ζε ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ 
αλζξψπνπο, νη νπνίνη άκεζα ή έκκεζα επεξεάδνληαη απφ έλα επξείαο θιίκαθαο θξίζηκν γεγνλφο (π.ρ. 
ζεηζκφ, πιεκκχξα, ππξεληθφ αηχρεκα, καδηθή δνινθνλία, ηξνκνθξαηηθή ελέξγεηα), δελ ιεηηνπξγνχλ 
ζηε ρψξα καο (εμαηξνχληαη νη γξακκέο έθηαθηεο αλάγθεο θαη άκεζεο παξέκβαζεο – 100, 166, 199, 
112, 1056, 116000,  νη νπνίεο έρνπλ δηαθνξεηηθφ ξφιν). Παξφηη ε θαηάξηηζε θαη ε εκπεηξία ησλ 
ζηειερψλ ησλ ππαξρφλησλ θνξέσλ ζε ζέκαηα δηαρείξηζεο θξίζεο είλαη ζπλήζσο αμηφινγεο θαη 
αζθαιψο εθηηκψληαη ζε θαηαζηάζεηο έθηαθηεο αλάγθεο, ε πεξαηηέξσ εηδίθεπζε ζε απηά ηα δεηήκαηα 
θξίλεηαη νπζηψδεο θαη ζθφπηκε, ιφγσ ηεο πνιπδηάζηαηεο θχζεο θαη ηνπ αλππνιφγηζηνπ αληίθηππνπ 
θαζεκίαο απφ ηηο θαηεγνξίεο θαηαζηξνθψλ ζε έλαλ πιεζπζκφ (π.ρ. DeAngelis, 2014: 62; Fletcher et 
al, 2013: 2 & 4; Hughbank & Cano, 2014: N.P.).     

Δπηπιένλ, ε δεκηνπξγία ζηνρεπκέλσλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα ελαξκνληζζεί κε ηελ Δζληθή 
Πνιηηηθή γηα ηε κείσζε ηνπ θηλδχλνπ θαηαζηξνθψλ, θαζψο επηκέξνπο δξάζεηο ηνπο (π.ρ. πξνεηνηκαζία 
πιεζπζκνχ, ςπρνεθπαίδεπζε πνιηηψλ, ςπρνινγηθέο πξψηεο βνήζεηεο, ζπκβνπιεπηηθή δηαρείξηζεο 
απψιεηαο, παξαπνκπή ζε αξκφδηεο ππεξεζίεο) (DeAngelis, 2014: 62; Kar, 2006: 171) θαίλεηαη φηη 
κπνξνχλ λα ζπκπιεξψζνπλ θαη λα εληζρχζνπλ ηηο ελέξγεηεο πνπ απαηηνχληαη ζηηο δηάθνξεο θάζεηο 
ηνπ θχθινπ δηαρείξηζεο κηαο θαηαζηξνθήο (αλάπηπμεο, επηπηψζεσλ θαη απφθξηζεο, απνθαηάζηαζεο – 
Λέθθαο & Αλδξεαδάθεο, 2015: 137). Ζ αλαγθαηφηεηα ίδξπζεο θαη ζεζκνζέηεζεο κηαο ηέηνηαο 
ππεξεζίαο βάζεη πςειψλ πξνδηαγξαθψλ ππαγνξεχεηαη απφ έλα ζχλνιν ηζηνξηθψλ, θνηλσληθψλ, 
νηθνλνκηθψλ θαη γεσγξαθηθψλ/κνξθνινγηθψλ παξαγφλησλ πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα 
ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν, ε ζεκαζία ησλ νπνίσλ ππνγξακκίδεηαη ζηελ παξνχζα εξγαζία θαη ζπληζηά ην 
έλαπζκα γηα ηελ εθπφλεζή ηεο.  

1.2. θνπόο ηεο εξγαζίαο 

Χο απφξξνηα ηεο παξαπάλσ πξνβιεκαηηθήο, κέζσ ηνπ ελ ιφγσ δνθηκίνπ επηδηψθεηαη ε 
επεμεξγαζία ελφο κνληέινπ νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηειεθσληθψλ γξακκψλ παξνρήο βνήζεηαο γηα 
άηνκα πνπ επεξεάδνληαη απφ καδηθέο θαηαζηξνθέο, ην νπνίν βαζίδεηαη ζηα πξφηππα παξφκνησλ 
ππεξεζηψλ ηνπ εμσηεξηθνχ, είηε απηέο έρνπλ ζπλαθή ζηφρεπζε, είηε ιεηηνπξγνχλ αληαπνθξηλφκελεο 
ζηε δηαρείξηζε άιισλ κνξθψλ αηνκηθψλ θαη θνηλσληθψλ θξίζεσλ. θνπφο δειαδή ηεο εξγαζίαο είλαη, 
αθνχ αλαδεηρζεί ε αλαγθαηφηεηα χπαξμεο κηαο κφληκεο θαη εμεηδηθεπκέλεο ηειεθσληθήο γξακκήο 
βνήζεηαο γηα δεηήκαηα θαηαζηξνθψλ, ε νπνία ππαγνξεχεηαη απφ ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

http://www.aboutyouth.gr/
http://www.epipsi.gr/
http://www.help-line.gr/
http://www.kethea.gr/
http://www.lifelinehellas.gr/
http://www.mazigiatopaidi.gr/
http://www.womensos.gr/
http://www.0-18.gr/
http://www.1109.gr/
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ειιαδηθνχ θνηλσληθνχ, νηθνλνκηθνχ θαη γεσκνξθνινγηθνχ πεξηβάιινληνο (π.ρ. πιήζνο 
θαηαγεγξακκέλσλ θαηαζηξνθηθψλ γεγνλφησλ, αλάγιπθν ηεο ρψξαο, βαζκφο δηείζδπζεο ηειεθσληθψλ 
ζπλδέζεσλ, αλάγθεο ζπγθεθξηκέλσλ πιεζπζκηαθψλ νκάδσλ, θνηλσληθέο αληηιήςεηο θαη ζηεξεφηππα), 
ε δηαηχπσζε κηαο ηεθκεξησκέλεο πξφηαζεο ζρεηηθά κε ηε ιεηηνπξγία κηαο εηδηθήο κνλάδαο ππφ ηε 
δηνίθεζε ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, ε νπνία κπνξεί λα ζπληειέζεη ζηελ 
πεξαηηέξσ αλάπηπμε ηεο αλζεθηηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκνχ έλαληη πάζεο θχζεσο θηλδχλσλ 
θαηαζηξνθήο.  

Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, αξρηθά πξνζδηνξίδεηαη ην γεληθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο κηαο ηειεθσληθήο 
γξακκήο, αλαθέξνληαη νη εηδηθφηεηεο θαη ην εθπαηδεπηηθφ ππφβαζξν ησλ επαγγεικαηηψλ θαη ηπρφλ 
εζεινληψλ πνπ ζηειερψλνπλ  απηέο ηηο γξακκέο, θαηαγξάθνληαη κεξηθά απφ ηα ζπλεζέζηεξα αηηήκαηα 
θαη εξσηήκαηα πνπ απεπζχλνπλ νη ελδηαθεξφκελνη πνιίηεο, πεξηγξάθνληαη νη θαζηεξσκέλνη ηξφπνη 
εμππεξέηεζεο θαη νη ζεκειηψδεηο θαλφλεο δενληνινγίαο πνπ δηέπνπλ ηε ζρέζε ησλ δχν κεξψλ θαη 
παξνπζηάδνληαη επηγξακκαηηθά νη φξνη ιεηηνπξγίαο θαη ε απνζηνιή ησλ ειιεληθψλ γξακκψλ 
ηειεθσληθήο ζηήξημεο (Κεθάιαην 2.1.). 

Δλ ζπλερεία, ε έκθαζε κεηαηνπίδεηαη ζην πεδίν ησλ θαηαζηξνθψλ, θαζψο απνζαθελίδνληαη νη 
ζρεηηθέο έλλνηεο θαη αλαγλσξίδνληαη νη θχξηεο θαηεγνξίεο θαηαζηξνθψλ, πξνβάιιεηαη θαη αηηηνινγείηαη 
ε αλάγθε παξνρήο εμεηδηθεπκέλεο ςπρνθνηλσληθήο ζηήξημεο ζε επείγνπζεο θαηαζηάζεηο θαη κάιηζηα 
κέζσ ηειεθψλνπ, παξαηίζεληαη ελδεηθηηθά δεηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηνπο σθεινπκέλνπο ζε έθηαθηεο 
ζπλζήθεο, ηνλίδεηαη ε ηδηαηηεξφηεηα ζηε ζρέζε ζπκβνχινπ θαη ζπκβνπιεπνκέλνπ ππφ ην θαζεζηψο 
αηθληδηαζκνχ θαη αβεβαηφηεηαο πνπ ζπλήζσο επηθέξεη κηα θαηαζηξνθή γηα ακθφηεξεο ηηο πιεπξέο θαη 
πεξηγξάθεηαη ην πιαίζην εληφο ηνπ νπνίνπ αλαπηχζζνληαη ηέηνηεο δνκέο κε αλαθνξά ζε δηεζλή 
παξαδείγκαηα (Κεθάιαην 2.2.). 

Σέινο, γίλεηαη απφπεηξα δηαηχπσζεο ελφο ζεσξεηηθνχ κνληέινπ νξγαλσηηθήο ζπγθξφηεζεο 
κηαο ηέηνηαο ππεξεζίαο ζηελ Διιάδα, ην νπνίν απνηειεί ηελ επηδησθφκελε ζπκβνιή ηεο εξγαζίαο ζε 
επηζηεκνληθφ θαη επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. Σν κνληέιν ιακβάλεη ππφςε ην ζεζκηθφ πιαίζην, ηνπο θνξείο 
δηαρείξηζεο θξίζεσλ, αιιά θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ ειιαδηθνχ ρψξνπ, ελψ επίζεο απεηθνλίδεη ηελ 
ελδεηθλπφκελε ελζσκάησζε ηεο ππεξεζίαο ζηνλ δηνηθεηηθφ ράξηε ηεο ρψξαο (Κεθάιαην 3.1.). 
Δπηπιένλ, ζρεδηάδεηαη νξγαλφγξακκα, κε αλάιπζε ησλ βαζηθψλ ζέζεσλ εξγαζίαο θαη ησλ 
απαηηνχκελσλ πξνζφλησλ θαη δεμηνηήησλ ησλ επαγγεικαηηψλ θαη ησλ εζεινληψλ πνπ δπλεηηθά 
ζηειερψλνπλ ηελ ππεξεζία. Σέινο, ηδηαίηεξε έκθαζε δίδεηαη ηφζν ζην πεξηερφκελν ηεο εμππεξέηεζεο 
(π.ρ. θαηεγνξίεο αηηεκάησλ), φζν θαη ζηηο ζπκβνπιεπηηθέο αξρέο πνπ ρξεηάδεηαη λα αληαλαθιψληαη 
ζηελ επηθνηλσλία θαη ηε ζρέζε ησλ ζπκβνχισλ κε ηνπο ελδηαθεξφκελνπο πνιίηεο, αιιά θαη ηηο 
ζπλαξκφδηεο ππεξεζίεο. Δηδηθή αλαθνξά γίλεηαη ζε αξρέο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, πξνθεηκέλνπ 
λα αληηκεησπίδνληαη ελδερφκελα πξνβιήκαηα (Κεθάιαην 3.2.). 

1.3. Μεζνδνινγία θαη πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο 

Ζ έξεπλα βαζίδεηαη αξρηθά ζηελ ηρλειάηεζε θαη ηελ αμηνινγηθή ζεψξεζε πξαθηηθψλ πνπ 
πηνζεηνχληαη απφ θνξείο ηνπ εμσηεξηθνχ κε παξάδνζε ζηε δηαρείξηζε θξίζεσλ, αιιά θαη 
επηζηεκνληθψλ εξγαζηψλ κειεηεηψλ κε ζεκαληηθή εξεπλεηηθή εκπεηξία ζην πεδίν.  ηε ζπλέρεηα, 
επηρεηξείηαη  κειέηε θαη απνγξαθή  πνηθίισλ ηππνινγηθψλ γλσξηζκάησλ ηεο Διιάδαο, θαζψο θαη 
επηζθφπεζε ηεο ειιεληθήο λνκνζεζίαο ζε ζέκαηα πνιηηηθήο πξνζηαζίαο, πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηνχλ 
ζεκεία βειηίσζεο κέζσ ηεο πξνηεηλφκελεο δνκήο. 
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Καη’ νπζίαλ, ε εξγαζία ζηεξίδεηαη ζηελ απνδειηίσζε δεκνζηεπκέλσλ επηζηεκνληθψλ εξεπλψλ, 
θαηά θαλφλα ηεο ηειεπηαίαο εηθνζαεηίαο, ζηελ πεξηήγεζε ζε δηθηπαθνχο ηφπνπο επηιεγκέλσλ θνξέσλ, 
θαζψο θαη ζηελ απνθσδηθνπνίεζε ηεο ηζρχνπζαο εζληθήο λνκνζεζίαο ζηνλ ηνκέα ηεο πνιηηηθήο 
πξνζηαζίαο. Ζ ζπγγξαθή ηεο εξγαζίαο νινθιεξψζεθε ηνλ επηέκβξην ηνπ 2016. 

Ο ζεσξεηηθφο ραξαθηήξαο ηεο εξγαζίαο λνκνηειεηαθά επηθέξεη πεξηνξηζκνχο πνπ κπνξεί λα 
έρνπλ αληίθηππν ζηελ εθαξκνζηκφηεηα ηνπ πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ ηειεθσληθήο ζηήξημεο. Οη 
πεξηνξηζκνί απηνί ζπδεηνχληαη ζην ηειεπηαίν θεθάιαην ηεο εξγαζίαο (Κεθάιαηα 4.1 θαη 4.2.). 
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Κεθάιαην 2.  
 
Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο αηόκσλ πνπ επεξεάδνληαη 
από καδηθέο θαηαζηξνθέο 

2.1. Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο γεληθά 

2.1.1. Οξηζκόο θαη ραξαθηεξηζηηθά 

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο ή άκεζεο θνηλσληθήο βνήζεηαο πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο 

ηεθκεξησκέλεο δηάγλσζεο, πιεξνθφξεζεο, εθπαίδεπζεο, ζπλαηζζεκαηηθήο αλαθνχθηζεο θαη 

παξαπνκπήο ζε άιιεο πην αξκφδηεο θαηά πεξίπησζε ππεξεζίεο, ελψ αμηνπνηνχληαη απφ έλαλ 

απμαλφκελν αξηζκφ εηδηθνηήησλ ζηνπο ηνκείο ηεο ζσκαηηθήο θαη ηεο ςπρηθήο πγείαο, ζε νιφθιεξν ηνλ 

αλεπηπγκέλν θφζκν  (Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 239-240; Gates, 2015: 18; Ζιηφπνπινο & 

Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 17; Kumar et al, 2009: N.P.; Lester, 2002, in: 

Gilat & Rosenau, 2011: 325; McKenzie & Williamson, 2016: 2; Μελνχηεο θ.ά., 2005, ζην: Νηνπιάθε & 

Φξαγθνχδε, 2006: 3). Γηεζλψο απαληάηαη έλα επξχ θάζκα πξαθηηθψλ πνπ εκπεξηέρνπλ ηε ρξήζε ηνπ 

ηειεθψλνπ σο κέζνπ επηθνηλσλίαο θαη ζπκβνπιεπηηθήο θαζνδήγεζεο, ζηηο νπνίεο απνδίδνληαη 

πνηθίινη ηίηινη, φπσο ηειεθσληθέο γξακκέο παξνρήο ππεξεζηψλ ςπρηθήο πγείαο (mental health 

helpline services), ηειεθσληθή δηαβνχιεπζε (telephonic consultation), ζεξαπεία κέζσ ηειεθψλνπ 

(telephone-administered therapy), ηειεζπκβνπιεπηηθή (telecounseling), δηαδηθηπαθή ζπκβνπιεπηηθή 

(online counseling), ηειεταηξηθή (telemedicine), ηειευγεία (telehealth). Ο ραξαθηεξηζκφο ησλ 

ππεξεζηψλ δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηηο εηδηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ εμππεξεηνχλ ή/θαη ηα ηερλνινγηθά 

κέζα θαη ηηο κεζφδνπο πνπ κεηέξρνληαη νη ρξήζηεο ηνπο (Collie, Mitchell & Murphy, 2000: 219; Cosio et 

al, 2011: 228; Furlonger & Taylor, 2013: 83; Patel et al, 2014: 172; Rummell & Joyce, 2010: 484; Tsan 

& Day, 2007: 39-55). 

χκθσλα κε ηελ Hallam (1993, in: Patel et al, 2014: 172), ην ηειέθσλν ρξεζηκνπνηήζεθε 

αηχπσο σο κέζν αλαδήηεζεο ζπκβνπιψλ πγείαο ήδε απφ ηνλ εθεπξέηε ηνπ Alexander Graham Bell, 

φηαλ ην 1876 εθείλνο είρε έλα αηχρεκα κε ζεηηθφ νμχ  θαη δήηεζε νδεγίεο γηα ηελ αληηκεηψπηζή ηνπ απφ 

ηνλ ζπλεξγάηε ηνπ ζηελ πξψηε θαηαγεγξακκέλε ηειεθσληθή θιήζε ζηελ Ηζηνξία. Χζηφζν, ηππηθά νη 

ηειεθσληθέο γξακκέο ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1970 ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο,  είηε 

απηνηειψο, είηε επηθνπξηθά πξνο ηελ παξαδνζηαθή πξνζέγγηζε ηεο πξφζσπν-κε-πξφζσπν 

ζπλάληεζεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κε θαηάιιεια θαηαξηηζκέλνπο επαγγεικαηίεο πγείαο (Baker & Ray, 

2011: 342; Holmes & Foster, 2012: 14). Ζ ζχιιεςε ηεο ηδέαο γηα αμηνπνίεζε ηνπ ηειεθψλνπ ζηελ 

ηαηξηθή πξαθηηθή βαζίζηεθε ζηηο αξρέο ηεο ακεζφηεηαο, ηεο πξνζπειαζηκφηεηαο θαη ηεο νηθνλνκίαο, 

ελψ πιένλ ε πξνζέγγηζε θαηαγξάθεη εληππσζηαθή απήρεζε ζε πνιιέο νκάδεο σθεινπκέλσλ, 

ζπγθξηλφκελε κε ηε ζπκβαηηθή απηνπξφζσπε ζπλάληεζε ζηνλ θπζηθφ ρψξν ελφο γξαθείνπ (Cosio et 

al, 2011: 232; Gates, 2015: 18 & 26; Hallam, 1993: 331; Holmes & Foster, 2012: 16). Ζ 
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ηειεζπκβνπιεπηηθή επεθηάζεθε θαη απέθηεζε λέεο δηαζηάζεηο κε ηελ έιεπζε ηνπ 21νπ αηψλα, θαζψο νη 

ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο πιεξνθνξηθήο θαη ηειεπηθνηλσληψλ πξνζθέξνπλ αλαξίζκεηεο, θαηλνηφκεο θαη 

εκπινπηηζκέλεο επηινγέο (ππεξεζίεο ζχληνκσλ κελπκάησλ – sms, video θιήζεηο, ηειεδηαζθέςεηο 

θ.η.φ.), γίλνληαη νινέλα πην δεκνθηιείο, πξνζηηέο θαη θηιηθέο γηα ηνλ κέζν ρξήζηε, ελψ παξάιιεια 

κεηαβάιινπλ ηνπο φξνπο ηεο αλζξψπηλεο αιιειεπίδξαζεο (Ahmed, Cosgrove & Craig, 2014: 89; 

Ainsworth, 2002 - Borgmann, 1984, in: Holmes & Foster, 2012: 15; Srivastava et al, 2015: N.P.).  

χκθσλα κε αξθεηνχο εξεπλεηέο (Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 239; Fukkink & 

Hermanns, 2009: 765; Gilat & Rosenau, 2011: 325-326; Haberstroh et al, 2007: 273, 276 & 280; 

Hallam, 1993: 331; Hollis et al, 2007: i58; Kalafat et al, 2007, in: O’Sullivan & Whelan, 2011: 310; 

Λερνπξίηε, Πηπεξνπνχινπ & Ζιηφπνπινο, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχινπ, 2006: 173-174; Li et 

al, 2014: 209; Rainey, 1985: 308-315; Rochlen, Beretvas & Zack, 2004: 95; Srivastava et al, 2015: 

N.P.; Tate, Wing & Winett, 2001, in: Haberstroh et al, 2007: 270; Wang, 2000, in: Paterson et al, 2009: 

460; Williams & Douds, 2002, in: Gilat & Rosenau, 2011: 325-326; Yap, Wright & Jorm, 2010: 1257-

1259), νη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο πξνζειθχνπλ ηελ πξνηίκεζε πνιιψλ αηφκσλ πνπ 

αληηκεησπίδνπλ θάπνηα θξίζε, εμαηηίαο ζπγθεθξηκέλσλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζπγθεληξψλνπλ, φπσο: 

 ε εμνηθείσζε ησλ ζπκβνπιεπνκέλσλ κε ην θηλεηφ θαη ην ζηαζεξφ ηειέθσλν σο κέζν 

επηθνηλσλίαο, ε ρξήζε ησλ νπνίσλ  είλαη δηαδεδνκέλε θαη δελ απαηηεί εηδηθέο γλψζεηο ή 

εμάζθεζε˙ επηπιένλ, ην ηειέθσλν απνηειεί ην πξψην ζεκείν δηαζχλδεζεο ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ κε ηνπο παξφρνπο πγείαο  

 ε αλσλπκία ησλ θαινχλησλ πνπ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ απαγφξεπζε ερνγξάθεζεο ησλ 

θιήζεσλ πνπ εθαξκφδνπλ νη πεξηζζφηεξεο γξακκέο, δηαζθαιίδεη ηελ ςπρνινγηθή 

πξνζηαζία θαη δηεπθνιχλεη ηελ απηναπνθάιπςε ησλ ζπκβνπιεπνκέλσλ, ηδίσο φηαλ 

πξφθεηηαη γηα επαίζζεηα δεηήκαηα˙ ε ζπλζήθε απηή είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηνπο 

κέζνπο ρξήζηεο ησλ ηειεθσληθψλ ππεξεζηψλ, νη νπνίνη είλαη ζπλήζσο ζπλεζηαικέλνη, 

εζσζηξεθείο, κνλαρηθνί θαη επηθπιαθηηθνί ζηηο ζπλαλαζηξνθέο ηνπο 

 ε ζπλαηζζεκαηηθή άλεζε πνπ πξνζθέξεη ε έθθξαζε πξσηνβνπιίαο εθ κέξνπο ηνπ 

θαινχληνο λα επηθνηλσλήζεη, θαη κάιηζηα απφ ηνλ νηθείν πξνζσπηθφ ηνπ ρψξν, ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν 

 ε αίζζεζε δηαηήξεζεο ηνπ ειέγρνπ απφ ηελ πιεπξά ησλ πειαηψλ, θαζψο είλαη ζηε 

δηαθξηηηθή ηνπο επρέξεηα λα δηαθφςνπλ κηα ζπλδηάιεμε, λα επαλαιάβνπλ ηελ 

πξνζπάζεηα επηθνηλσλίαο ή λα αθνινπζήζνπλ ηηο θαηεπζχλζεηο ησλ ζπλνκηιεηψλ ηνπο  

 ε κείσζε ηνπ θνηλσληθνχ ζηίγκαηνο πνπ ζπλνδεχεη ηελ αλαδήηεζε ςπρνινγηθήο 

αξσγήο θαη ηαπηίδεη ηελ ςπρηθή δηαηαξαρή ή ηελ αζζέλεηα κε πξνζσπηθή αδπλακία  

 ε αχμεζε ηεο πξνζβαζηκφηεηαο θαη ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζε επξχηεξεο 

νκάδεο πιεζπζκνχ, ιφγσ ηεο θαηάξγεζεο ρξνληθψλ θαη γεσγξαθηθψλ εκπνδίσλ, πνιχ 

δηεπθνιπληηθή γηα άηνκα πνπ αληηκεησπίδνπλ θηλεηηθέο δπζθνιίεο, πνπ ηαμηδεχνπλ 

ζπρλά ή δνπλ ζε απνκαθξπζκέλεο θαη δπζπξφζηηεο πεξηνρέο 
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 ε απνθπγή ηεο νηθνινγηθήο επηβάξπλζεο, εμαηηίαο ηνπ πεξηνξηζκνχ ησλ κεηαθηλήζεσλ 

 ε πξνζαξκνγή ησλ ππεξεζηψλ ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο θάζε νκάδαο-ζηφρνπ 

 ε παξνπζία θαη ε ζεξαπεπηηθή αμηνπνίεζε εμσιεθηηθψλ θσλεηηθψλ ελδείμεσλ, φπσο ην 

ερφρξσκα, ε εθθνξά ηνπ ιφγνπ, ν ηνληζκφο, ε ηαρχηεηα νκηιίαο, νη παχζεηο, νη 

αλαπλνέο θ.ιπ., πνπ εληζρχνπλ ηελ αιιειεπηδξαζηηθή θχζε ηεο ζπλνκηιίαο 

 ε ειαρηζηνπνίεζε ή αθφκε θαη ε εθκεδέληζε ηνπ θφζηνπο αλά ζπλεδξία, ε νπνία έρεη 

θνηλσληθφ θαη πνιηηηθφ αληίθξηζκα, θαζψο επηηξέπεη ηελ πεξηεθηηθή ή/θαη ηελ 

ηαπηφρξνλε ππνζηήξημε κεγάισλ, δηαθνξνπνηεκέλσλ θαη παξακειεκέλσλ ή 

απνθιεηζκέλσλ απφ ηα ζπζηήκαηα πγείαο (underserved) νκάδσλ πιεζπζκνχ 

 ε εηδηθή, ζπζηεκαηηθή θαη πηζηνπνηεκέλε θαηάξηηζε ησλ επαγγεικαηηψλ ή/θαη ησλ 

εζεινληψλ πνπ απαληνχλ ζηηο θιήζεηο, αιιά θαη ε επνπηεία ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ απφ πεπεηξακέλνπο επαγγεικαηίεο.  

Χζηφζν, ζχκθσλα κε ηνπο ίδηνπο ή άιινπο  εξεπλεηέο (Anderson et al, 1992, in: Paterson et 

al, 2009: 460; Barak, 1999 – Murphy & Mitchell, 1998, in: Rochlen, Beretvas & Zack, 2004: 95; 

Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 240; Fone, Constantine & McCloskey, 1998: 527; Haberstroh 

et al, 2007: 278-279; Liess et al., 2008, in: Baker & Ray, 2011: 342-343; McKenzie & Williamson, 

2016: 4; Paterson et al, 2009: 460-461; Rosenfield, 1997, in: O’Sullivan & Whelan, 2011: 310), νη 

ηειεθσληθέο ζπκβνπιεπηηθέο γξακκέο παξνπζηάδνπλ επίζεο κεηνλεθηήκαηα, φπσο: 

 ε κε ειεγρφκελε παξνρή ππεξεζηψλ απφ κε θαηαξηηζκέλνπο ή κε αδεηνδνηεκέλνπο θαη 

πηζηνπνηεκέλνπο ζπκβνχινπο, ε νπνία κπνξεί λα έρεη βιαπηηθέο επηπηψζεηο γηα ηελ 

πγεία ησλ θαινχλησλ 

 ε απνπζία νπηηθήο επαθήο θαηά ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, ε νπνία πεξηνξίδεη ηα 

κέζα αλαγλψξηζεο ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηάζηαζήο ηνπο 

 ε δπζθνιία ζηε δηαζθάιηζε ηνπ απνξξήηνπ θαη ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο ησλ ζπλνκηιηψλ, 

εθηφο εάλ εθαξκφδνληαη ζρεηηθά ειεθηξνληθά πξσηφθνιια 

 ε κεξνιεςία ζηελ αθήγεζε ησλ γεγνλφησλ απφ ηελ πιεπξά ησλ σθεινπκέλσλ, θαζψο 

δελ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα δηαζηαχξσζεο ησλ πιεξνθνξηψλ κε θάπνηνλ άιινλ 

εκπιεθφκελν 

 ε πηζαλφηεηα δηαθνπήο ησλ ζπλεδξηψλ ιφγσ ηερληθψλ θσιπκάησλ ή απφθαζεο ηνπ 

πειάηε˙ ζηελ πξψηε πεξίπησζε ν ζχκβνπινο νθείιεη λα επαλαδηαβεβαηψζεη ηνλ 

πειάηε γηα ηηο πξνζέζεηο ηνπ, πξνθεηκέλνπ λα επαλαθηήζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ – ζε 

θάζε πεξίπησζε φκσο πξνυπνηίζεηαη ε απφθαζε ηνπ πειάηε λα επαλαζπλδεζεί κε ηε 

γξακκή  
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 ε επθνιία δηάζπαζεο ηεο πξνζνρήο ηνπ θαινχληνο απφ εξεζίζκαηα ηνπ πεξηβάιινληφο 

ηνπ ή ε αδπλακία πιήξνπο θαη εηιηθξηλνχο έθθξαζεο ζθέςεσλ θαη ζπλαηζζεκάησλ, 

εμαηηίαο ηεο παξνπζίαο  ή ηεο ελδερφκελεο εηζφδνπ άιισλ πξνζψπσλ ζηνλ ρψξν απφ 

ηνλ νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ε θιήζε 

 ε αδπλακία ηαρείαο παξέκβαζεο εάλ δηαπηζησζεί φηη ν θαιψλ δηαηξέρεη θάπνηνλ άκεζν 

θίλδπλν εθφζνλ ε ζπλνκηιία είλαη θξππηνγξαθεκέλε 

 ε εμππεξέηεζε αηφκσλ πνπ εθθξάδνπλ αλαηηηνιφγεηε θαη ππεξβνιηθή θνηλσληθή 

αλεζπρία γηα φζα ζπκβαίλνπλ γχξσ ηνπο, ελψ νη ίδηνη δελ επεξεάδνληαη απφ έλα 

γεγνλφο, εηο βάξνο ηεο αληαπφθξηζεο ζε φζνπο φλησο ρξήδνπλ βνεζείαο 

 ε έιιεηςε δπλαηφηεηαο γηα ηηο ππεξεζίεο λα πξνζεγγίζνπλ νκάδεο ηνπ πιεζπζκνχ πνπ 

απνθεχγνπλ ηελ επαθή κε επαγγεικαηίεο ςπρηθήο πγείαο  (π.ρ. άλδξεο, ιφγσ 

θνηλσληθνπνίεζεο ή άηνκα πνπ αλήθνπλ ζηελ ίδηα θνηλσληθή νκάδα κε ηνπο 

ζπκβνχινπο θαη αλεζπρνχλ γηα ηπρφλ απνθάιπςε ηεο ηαπηφηεηαο θαη ηεο θαηάζηαζήο 

ηνπο ζε ηξίηνπο) ή πξνηηκνχλ ηελ παξαδνζηαθή ζπκβνπιεπηηθή ζπλάληεζε  

 ε δπζθνιία ζπκβνπιεπηηθήο ζε δεπγάξηα, νηθνγέλεηεο ή νκάδεο 

 κεζνδνινγηθέο δπζθνιίεο ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ εμαηηίαο ηνπ απνξξήηνπ ησλ ζπλδηαιέμεσλ, πνπ 

απαγνξεχεη ηελ επαθή κε ηνπο πειάηεο ζε επφκελν ρξφλν (follow-up) θ.ά.  

 

2.1.2. ηειέρσζε 

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο απαζρνινχλ σο επί ην πιείζηνλ θνηλσληθνχο επηζηήκνλεο 

(ςπρνιφγνπο, θνηλσληθνχο ιεηηνπξγνχο, θνηλσληνιφγνπο, ζενιφγνπο), επαγγεικαηίεο πγείαο (γηαηξνχο, 

λνζειεπηέο), λνκηθνχο θαη άιιεο εηδηθφηεηεο (π.ρ. εθπαηδεπηηθνχο, κεραληθνχο), αλάινγα κε ηε 

ζηνρνζεζία θάζε γξακκήο. Ζ επηινγή ηνπο ζηεξίδεηαη ζε ηππηθά πξνζφληα (αθαδεκατθνί ηίηινη, 

ζπλαθήο εκπεηξία θαη επηκφξθσζε), αιιά θπξίσο ζηελ θαηαιιειφηεηα θαη ηελ εηνηκφηεηά ηνπο λα 

επηηεινχλ πνιιαπινχο, ζχλζεηνπο, αιιεινζπκπιεξσκαηηθνχο θαη απαηηεηηθνχο ξφινπο (Καιιηληθάθε, 

1989, ζην: Νηνπιάθε & Φξαγθνχδε, 2006: 11) θαη λα εθαξκφδνπλ ηηο αξρέο δφκεζεο κηαο γφληκεο 

ζπλέληεπμεο θαη ελεξγνχ, κε επηθξηηηθήο αθξφαζεο (McLennan et al, 1994, in: Bobevski, Holgate & 

McLennan, 1997: 240). 

Οη επαγγεικαηίεο πνπ εξγάδνληαη ζε ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο ιεηηνπξγνχλ, αλάινγα κε 

ηνλ θνξέα ή ηα αηηήκαηα πνπ δέρνληαη, σο αμηνινγεηέο (ζπιιέγνπλ θαη ζπλζέηνπλ πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθά κε ηελ θαηάζηαζε ησλ θαινχλησλ, αμηνινγνχλ δεδνκέλα, ιακβάλνπλ απνθάζεηο ζρεηηθά κε 

ηνπο ελδεδεηγκέλνπο ηξφπνπο παξέκβαζεο), σο ζχκβνπινη θαη εκςπρσηέο (ζπλεξγάδνληαη κε ηνπο 

ζπκβνπιεπνκέλνπο, ελζαξξχλνπλ ηελ αλάπηπμε δεμηνηήησλ δηαρείξηζεο, ππνζηεξίδνπλ ηελ επίιπζε 

ζπγθξνχζεσλ θαη ηελ αλαπηπμηαθή πνξεία ησλ πειαηψλ), σο κεζνιαβεηέο θαη ζπλήγνξνη (ζπλδένπλ 

ηνπο ελδηαθεξνκέλνπο κε άιιεο δνκέο αξκφδηεο λα παξέρνπλ ηηο απαηηνχκελεο ππεξεζίεο, 

ππνζηεξίδνπλ ηα αηηήκαηά ηνπο έλαληη ηξίησλ), σο δηνηθεηηθά ζηειέρε (αμηνπνηνχλ θαη θαηαλέκνπλ 
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πφξνπο, εθπαηδεχνπλ θαη εθπαηδεχνληαη, επηθνηλσλνχλ θαη ζπλεξγάδνληαη κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, 

αιιά θαη ζηειέρε άιισλ ζπλαξκφδησλ θνξέσλ) (Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & 

Σξηαληαθχιινπ, 2006: 22-32; Καιιηληθάθε, 1989, ζην: Νηνπιάθε & Φξαγθνχδε, 2006: 11-12). 

Μνινλφηη ηα ζηειέρε ησλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ δηαζέηνπλ ζπλήζσο πςεινχ επηπέδνπ 

θαηάξηηζε θαη επαγγεικαηηθέο δεμηφηεηεο, νη Μελνχηεο θαη ζπλεξγάηεο (Μελνχηεο θ.ά., 2005, ζην: 

Νηνπιάθε & Φξαγθνχδε, 2006: 10-11) επηζεκαίλνπλ δχν «επαγγεικαηηθέο αζζέλεηεο» πνπ ζπρλά 

παξαηεξνχληαη ζηνλ θιάδν. Πξφθεηηαη γηα ηα θαηλφκελα «ηνπ κεγαιείνπ» θαη «ηεο θάκςεο». ηελ 

πξψηε πεξίπησζε, νη επαγγεικαηίεο ζηεξνχληαη ηελ ηθαλφηεηα πγηνχο ζπλδηαιιαγήο κε ην πεξηβάιινλ 

ηνπο, ππεξεθηηκνχλ ηα πξνζφληα θαη ηηο δεμηφηεηέο ηνπο, πξνβαίλνπλ ζε επηδεξκηθέο εξκελείεο θαη 

ηεξνχλ ζηάζε ππεξνρήο απέλαληη ζηνπο θαινχληεο, γηα ηνπο νπνίνπο ζεσξνχλ φηη βξίζθνληαη ζε 

κεηνλεθηηθή ζέζε, ζχκθσλα κε ηελ «εζηθή νηθνλνκία ησλ ζρέζεσλ» (Gartner & Reissman, 1977 – 

Liang et at, 2001, in: Pollock et al, 2012: 120). Απφ ηελ άιιε πιεπξά,  ηα ζηειέρε ζπρλά βηψλνπλ 

επαγγεικαηηθή εμνπζέλσζε, ε νπνία ζηαδηαθά εμσηεξηθεχεηαη σο αδπλακία δηαξθνχο εγξήγνξζεο, 

ζηεξενηππηθή επαλάιεςε δηαιφγσλ, απάζεηα, ακθηζβήηεζε ησλ αηνκηθψλ δεμηνηήησλ ηνπο ή ηεο 

ρξεζηκφηεηαο ηεο ππεξεζίαο, έιιεηςε θηλήηξσλ θαη ηθαλνπνίεζεο θ.ά. Γηα ηνπο ιφγνπο απηνχο, 

θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ησλ γξακκψλ θαη ζηελ επαγγεικαηηθή θαη πξνζσπηθή 

αλάπηπμε ησλ ζηειερψλ ηνπο δηαδξακαηίδνπλ ε επηκφξθσζε, ε επνπηεία, ε αλαηξνθνδφηεζε, αιιά 

θαη νη ζπλζήθεο εξγαζίαο πνπ βηψλνπλ νη ζχκβνπινη (π.ρ. σξάξην, θφξηνο εξγαζίαο, δηαιείκκαηα) 

(O’Sullivan &  Whelan, 2011: 320-321). 

Δηδηθή αλαθνξά αμίδεη λα γίλεη ζηηο γξακκέο ζηήξημεο φπνπ εξγάδνληαη εζεινληέο, νη νπνίνη, 

ππφ ηελ επνπηεία θαη ηελ θαζνδήγεζε κηθξνχ ζπλήζσο αξηζκνχ πεπεηξακέλσλ θαη ηθαλψλ 

επαγγεικαηηψλ θαη εθπαηδεπηψλ απφ ηελ ίδηα νκάδα ή θάπνηνλ άιινλ θνξέα, πξνζθέξνπλ 

αλεθηίκεηεο ππεξεζίεο ζε πιήζνο πεξηπηψζεσλ (Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 239). Ζ 

παξνπζία εζεινληψλ ζηηο ηειεθσληθέο γξακκέο ζαθψο κεηψλεη ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο ησλ δνκψλ, 

ηαπηφρξνλα φκσο απμάλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο, θαζψο θεθαιαηνπνηεί ηηο γλψζεηο 

ηειεηνθνίησλ ζε πξνγξάκκαηα ςπρνινγίαο, θνηλσληθήο εξγαζίαο, λνζειεπηηθήο θ.ιπ. ή/θαη ηηο 

δεμηφηεηεο επηκνξθσκέλσλ απνθνίησλ πνπ ελδηαθέξνληαη λα πξνζθέξνπλ θνηλσληθφ έξγν ή λα 

απνθηήζνπλ εξγαζηαθή πείξα (Rainey, 1985: 309). ηηο πεξηπηψζεηο φκσο πνπ νη εζεινληέο είλαη 

απινί πνιίηεο, ρσξίο δειαδή πξνεγνχκελε ζπλαθή εθπαίδεπζε θαη επαγγεικαηηθφ ηζηνξηθφ, ππάξρεη 

ζνβαξφ ελδερφκελν δεπηεξνγελνχο ζπκαηνπνίεζήο ηνπο, θαη κάιηζηα αλεμάξηεηα απφ ηνλ θφξην 

εξγαζίαο ηνπο (Ghahramanlou & Brodbeck, 2000, in: O’Sullivan & Whelan, 2011: 311), θαηλφκελν πνπ 

αλαιχεηαη ζε επφκελε ελφηεηα (2.2.3.). εκεησηένλ φηη νη εζεινληέο ζηηο ηειεθσληθέο γξακκέο 

ζηήξημεο είλαη θαηά θαλφλα πξσηφηνθεο γπλαίθεο, κε πςειά αθαδεκατθά πξνζφληα θαη θαιή 

θνηλσληθννηθνλνκηθή θαηάζηαζε, κε εμσζηξέθεηα θαη επηζπκία λα απνθηνχλ έληνλα βηψκαηα (Brown, & 

Ashcraft, 2007 - Rosenthal & Rosnow, 1975, in: Paterson et al, 2009: 462). 

 

2.1.3. Υξήζηεο ησλ ππεξεζηώλ 

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο εμππεξεηνχλ άηνκα πνπ αληηκεησπίδνπλ θάπνηα θξίζε 

γεληθά, φπσο π.ρ. ε γξακκή δσήο (Lifeline) πνπ ιεηηνπξγεί ζηελ Απζηξαιία. Μπνξεί επίζεο λα έρνπλ 

εμεηδηθεπκέλε ζηφρεπζε πνπ αθνξά είηε ζε ζπγθεθξηκέλα δεηήκαηα (π.ρ. δηαρείξηζε πέλζνπο, 

απηνθηνληθφο ηδεαζκφο), είηε ζε νκάδεο πιεζπζκνχ (π.ρ. παηδηά θαη εθήβνπο, άλδξεο) (Καθθέο, 
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Σξηαληαθχιινπ & Γησηάθνο, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 181-183; O’Sullivan & 

Whelan, 2011: 310; Whitlock, Powers, & Eckenrode, 2006, in: Fukkink & Hermanns, 2009: 759). ηελ 

πεξίπησζε πνπ νη ιήπηεο ησλ ππεξεζηψλ είλαη αλήιηθνη, δελ απαηηείηαη πάληνηε ε ζπλαίλεζε ησλ 

θεδεκφλσλ, φπσο π.ρ. ηζρχεη γηα ηελ Dutch Kindertelefoon (Fukkink & Hermanns, 2009: 759). 

Οη γξακκέο ζηήξημεο ζπληζηνχλ έλα αζθαιέο θαη άλεην πιαίζην έθθξαζεο θαη αλαδήηεζεο 

ζπκπαξάζηαζεο γηα: 

 πάζρνληεο απφ ρξφληα λνζήκαηα, π.ρ. δηαβήηε, ππέξηαζε, ξεπκαηνεηδή αξζξίηηδα, 

πνιιαπιή ζθιήξπλζε, λενπιαζίεο (Cosio et al, 2011: 227-234; Rainey, 1985: 308-315; 

Srivastava et al, 2015: N.P.; Woods, Drew & Leydon, 2015: 943-953),  

 αζζελείο πνπ δηαλχνπλ ζηάδην κεηεγρεηξεηηθήο απνθαηάζηαζεο θαη ηνπο αλζξψπνπο 

πνπ ηνπο θξνληίδνπλ (Li et al, 2014: 207-211),  

 γπλαίθεο κε δηαηξνθηθέο δηαηαξαρέο (Zabinski et al, 2003, in: Haberstroh et al, 2007: 

270),  

 άηνκα πνπ αληηκεησπίδνπλ δηαηαξαρέο χπλνπ (Strom, Pettersson & Andersson, 2004, 

in: Haberstroh et al, 2007: 270),  

 άηνκα πνπ επηζπκνχλ λα δηαθφςνπλ ην θάπληζκα (Hollis et al, 2007: i53; Kealey et al, 

2009: 1393-1405; Srivastava et al, 2015: N.P.), ηε ρξήζε άιισλ εμαξηεζηνγφλσλ, 

ςπρνηξφπσλ ή παξάλνκσλ νπζηψλ (Gates, 2015: 18-28) ή άιινπ είδνπο εμαξηήζεηο, 

φπσο ηελ ελαζρφιεζε κε ηπρεξά παίγληα (Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 240),  

 άηνκα πνπ αλαδεηνχλ πιεξνθνξίεο γηα ζέκαηα γνληκφηεηαο ή ελαιιαθηηθψλ ηξφπσλ 

απφθηεζεο ηέθλσλ (Καθθέο, Σξηαληαθχιινπ & Γησηάθνο, 2006, ζην: Γησηάθνο 

Σξηαληαθχιινπ, 2006: 213-214),  

 κεηέξεο κε λενγέλλεηα βξέθε πνπ αλαδεηνχλ ζπκβνπιέο γηα ηνλ ζειαζκφ θαη γεληθά ηε 

θξνληίδα ησλ λενγλψλ (Srivastava et al, 2015: N.P.),  

 γπλαίθεο αξρεγνχο κνλνγνλετθψλ νηθνγελεηψλ (Paterson et al, 2009: 460), 

 παηδηά θαη εθήβνπο κε πξνβιήκαηα απηνεηθφλαο, ελδννηθνγελεηαθήο ή ελδνζρνιηθήο 

βίαο, ζρέζεσλ κε ηνπο νηθείνπο θαη ην άιιν θχιν θ.ά. (Emmison, Butler & Danby, 2011: 

8) θαη  

 ζχκαηα θαηαζηξνθψλ (Srivastava et al, 2015: N.P.).  

πλνιηθά, νη γξακκέο αθνξνχλ άηνκα πνπ έρνπλ ηδεαζκφ, θάλνπλ ζρέδηα ή έρνπλ απνπεηξαζεί 

λα απηνθηνλήζνπλ, αλζξψπνπο κε αγρψδεηο δηαηαξαρέο, ιήπηεο ππεξεζηψλ ςπρηθήο πγείαο θαη άηνκα 

θνηλσληθψο απνθιεηζκέλα (Bassilios et al, 2015: 621; Johnston et al, 2009, in: Bassilios et al, 2015: 

629). 
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2.1.4. Σξόπνη εμππεξέηεζεο – Γενληνινγία 

Οη γξακκέο ζηήξημεο δηα ηειεθψλνπ ζηελ πιεηνλφηεηά ηνπο ιεηηνπξγνχλ 24/7, δειαδή 24 ψξεο 

ηελ εκέξα, 7 εκέξεο ηελ εβδνκάδα, εθηφο εάλ απνηεινχλ κία απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θάπνηνπ 

ζπκβαηηθνχ θνξέα θαη αθνινπζνχλ ην ηππηθφ σξάξην γξαθείνπ (Bobevski, Holgate & McLennan, 

1997: 240). Ζ ρξήζε ηειεθσλεηή ελδείθλπηαη γηα ηηο γξακκέο πνπ δελ ιεηηνπξγνχλ ζε εηθνζηηεηξάσξε 

βάζε (Κσλζηαληίλνπ θαη Καθθέο, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 67; Stark, Christie & 

Marr, 1994: 45). Ζ επηθνηλσλία κε θάπνηνλ ζχκβνπιν κπνξεί λα γίλεηαη έλαο-πξνο-έλαλ, ζπλήζσο 

άπαμ ή ζε επαλαιακβαλφκελεο ζπλεδξίεο θαη θαηά θαλφλα ρσξίο πξνεγνχκελε ζπλελλφεζε (Coman, 

Burrows & Evans, 2001, in:  Middleton et al, 2014: 89; Coveney et al, 2012, in: Basillios et al, 2015: 

621; Lazar & Erera, 1998, in: Paterson et al, 2009: 460; Rosenfield, 1997, in: O’Sullivan & Whelan, 

2011: 310). Οη ελδηαθεξφκελνη κπνξνχλ λα απεπζχλνληαη ζηηο γξακκέο ρσξίο ρξέσζε ή κε ειάρηζηε 

αζηηθή ρξέσζε, απφ νπνηαδήπνηε πεξηνρή, αθφκε θαη αλ κεηαθηλνχληαη θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θιήζεο 

ή αιιάμνπλ ηφπν θαηνηθίαο ελφζσ εμειίζζεηαη ε ζπλεξγαζία (Haberstroh et al, 2007: 280; Hollis et al, 

2007: i53; Urbis Keys Young, 2002, in: Basillios et al, 2015: 621). Απφ ηε γεσγξαθηθή αλεμαξηεζία 

εμαηξνχληαη νη γξακκέο πνπ ππνζηεξίδνπλ νκάδεο απηνβνήζεηαο, νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ζε ηνπηθφ 

επίπεδν (Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 17).  

Ζ ρξεκαηνδφηεζε ησλ γξακκψλ πξνέξρεηαη απφ θξαηηθνχο θνξείο, κε θεξδνζθνπηθέο θαη 

εζεινληηθέο  νξγαλψζεηο, αθφκε θαη απφ ηδηψηεο επηρεηξεκαηίεο, ζην πιαίζην πξνγξακκάησλ 

αλάπηπμεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 

2006: 18). Οη ζχκβνπινη είλαη δπλαηφλ λα παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο ζηελ έδξα ελφο νξγαληζκνχ, 

ζε νξγαλσκέλν ηειεθσληθφ θέληξν ή απφ ηνλ πξνζσπηθφ ηνπο ρψξν (θαηνηθία ή επαγγεικαηηθή 

ζηέγε, κέζσ ζπζηήκαηνο εθηξνπήο θιήζεσλ) (Hollis et al, 2007: i53; Κσλζηαληίλνπ θαη Καθθέο, 2006, 

ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 65-68). Γεληθά, ε ιεηηνπξγία ησλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ 

ζηεξίδεηαη ζε θάπνην εζληθφ πξσηφθνιιν, θαζψο θαη ζε δηεζλείο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο (Fukkink & 

Hermanns, 2009: 759), ελψ ν ζθνπφο, ε πνιηηηθή θαη ν θαλνληζκφο ιεηηνπξγίαο ηνπο ρξεηάδεηαη λα 

είλαη ξεηνί, θαηαγεγξακκέλνη θαη θνηλνπνηήζηκνη, ηφζν ζηνπο ίδηνπο ηνπο ζπκβνχινπο, φζν θαη ζηνπο 

δπλεηηθνχο απνδέθηεο ησλ ππεξεζηψλ (Κσλζηαληίλνπ θαη Καθθέο, 2006, ζην: Γησηάθνο & 

Σξηαληαθχιινπ, 2006: 49).  Δηδηθή κέξηκλα πξέπεη λα ιακβάλεηαη φηαλ ζηε ιεηηνπξγία ησλ γξακκψλ 

ππεηζέξρνληαη λνκηθά δεηήκαηα, φπσο ε απνθάιπςε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ζε εγθιεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο (π.ρ. αλζξσπνθηνλίεο, ηξνκνθξαηηθέο ελέξγεηεο) (Πηπεξνπνχινπ & Μαζηνξαλησλάθε, 

2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 112-113). 

Οη ηειεθσληθέο ζπλεδξίεο κπνξεί λα έρνπλ πξνθαζνξηζκέλε δηάξθεηα ή/θαη λα αθνινπζνχλ 

πξνδηαγεγξακκέλν ζρήκα θαη πξνηππνπνηεκέλνπο  δηαιφγνπο (π.ρ. Emmison, Butler & Danby, 2011: 

20-21; Hollis et al, 2007: i55; Li et al, 2014: 207-211) ή λα δηαξθνχλ ζχκθσλα κε ηε βνχιεζε ηνπ 

εμππεξεηνχκελνπ (Μαζηνξαλησλάθε θαη Εαθεηξνπνχινπ, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 

2006: 96). Οη ζπλνκηιίεο ζπλήζσο απνζθνπνχλ ζηε δηεξεχλεζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ηνπ 

αλαθεξφκελνπ πξνβιήκαηνο,  ζηελ παξαθίλεζε θαη ηελ θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε, ζηε ζπλαηζζεκαηηθή 

ζηήξημε θαη ηελ ελδπλάκσζε ηνπ θαινχληνο, ζηελ παξαγσγή πξαθηηθψλ ιχζεσλ θαη απνθάζεσλ, ζηε 

κείσζε ησλ θηλδχλσλ αηπρήκαηνο ή εζθεκκέλεο απηνθαηαζηξνθηθήο ή αληηθνηλσληθήο ζπκπεξηθνξάο 

θαη, ηειηθά, ζηελ αχμεζε ηεο απηναπνηεζκαηηθφηεηαο θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ (Cosio et al, 2011: 232; Fukkink & Hermanns, 2009: 762; Hollis et al, 2007: i55; Li 

et al, 2014: 207-211).  
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ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, νη επσθεινχκελνη απεπζχλνληαη ζηηο γξακκέο απηνβνχισο ή 

κε ηελ παξφηξπλζε θάπνηνπ ζεξαπεπηή (Basillios et al, 2015: 622), ππάξρνπλ φκσο θαη πεξηπηψζεηο 

ζηηο νπνίεο νη πειάηεο δέρνληαη θιήζεηο απφ ηνπο ζπκβνχινπο θαηφπηλ πξνθαηαξθηηθήο ζπκθσλίαο 

ή/θαη εηδηθήο πξνπαξαζθεπήο ζρεηηθά κε ην πιαίζην ζπλεξγαζίαο (Li et al, 2014: 207-211). 

Οη βαζηθέο αξρέο πάλσ ζηηο νπνίεο δνκείηαη κηα ζπκβνπιεπηηθή ζρέζε είλαη ε δεκηνπξγία 

θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο, ε ερεκχζεηα, ε ελζπλαίζζεζε, ην γλήζην ελδηαθέξνλ, ε απνδνρή θαη ε 

απζεληηθφηεηα πνπ εθθξάδεηαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ ζπκβνχινπ πξνο φθεινο ηεο ςπρνινγηθήο 

πξνζαξκνγήο θαη ηεο πξνζσπηθήο αλάπηπμεο ηνπ εμππεξεηνχκελνπ (Pollock et al, 2012: 113). Οη 

αμίεο απηέο, νη νπνίεο αξζξψλνληαη κέζσ θαηάιιεισλ ηερληθψλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ επηζηήκε 

ηεο πκβνπιεπηηθήο Φπρνινγίαο θαη εηδηθά ηεο αλζξσπνθεληξηθήο – πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο 

ηνπ Rogers (1986, in: Holmes & Foster, 2012: 25), ρξεηάδεηαη λα αλαδχνληαη αθφκε πην επδηάθξηηα 

θαηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο ηειεθσληθήο ζπκβνπιεπηηθήο ζπλάληεζεο. Σνχην, δηφηη ν πεξηνξηζκφο 

ησλ δηαχισλ επηθνηλσλίαο δπζρεξαίλεη ηελ πξνζσπηθή επαθή, θαζψο απνπζηάδνπλ νξηζκέλα απφ ηα 

παξαγισζζηθά θαη ηα νπηηθά κελχκαηα πνπ δηαλζίδνπλ, απνζαθελίδνπλ θαη θαζηζηνχλ ηελ 

αιιειεπίδξαζε γλεζηφηεξε θαη εηιηθξηλέζηεξε (Fukkink & Hermanns, 2009: 759; Gilat & Rosenau, 

2011: 326). Αμίδεη επίζεο λα ζεκεησζεί φηη ε αθνζίσζε ηνπ ζπκβνχινπ κπνξεί  εχθνια λα 

ακθηζβεηεζεί απφ ηνλ θαινχληα εμαηηίαο ερεηηθψλ ελδείμεσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ην πεξηβάιινλ, 

φπσο ήρνη πιεθηξνιφγεζεο,  κνπζηθή απφ θάπνην κέζν παξαγσγήο ήρνπ, ζεηξήλεο απφ ηνλ δξφκν 

θ.ά. (Cromdal et al, 2012: 376), ελψ ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ε ηππηθή θαη νπδέηεξε ζηάζε ηνπ 

ζπκβνχινπ εθιακβάλεηαη σο απξφζσπε, ςπρξή θαη πξνβιέςηκε (Pollock et al, 2010, in: Pollock et al, 

2012: 118).  

Δπίζεο, βαζηθφ ζπζηαηηθφ κηαο απνηειεζκαηηθήο ζπκβνπιεπηηθήο ζπλάληεζεο ρξεηάδεηαη λα 

είλαη ε ηζνηηκία ζηε ζρέζε ησλ δχν κεξψλ. χκθσλα κε έξεπλα ησλ Gilat & Rosenau (2011: 327-333) 

κε δείγκα εζεινληψλ ζπκβνχισλ ζηελ ηειεθσληθή γξακκή ζηήξημεο ηεο Έλσζεο γηα πλαηζζεκαηηθέο 

Πξψηεο Βνήζεηεο ηνπ Ηζξαήι (Israeli Association for Emotional First Aid - ERAN), ε επίηεπμε κηαο 

ηζφηηκεο, ακθίδξνκεο ζρέζεο ζπκβαίλεη φηαλ ν ζχκβνπινο επηθεληξψλεηαη ζην πξφβιεκα πνπ 

αλαθέξεη ν θαιψλ απφ ηελ έλαξμε ηεο θιήζεο, δηαζέηεη εχινγν ρξφλν γηα ηελ εθδίπισζε ησλ 

παξακέηξσλ πνπ ζπλζέηνπλ ην πξφβιεκα, επηηξέπεη ζηνλ ζπκβνπιεπφκελν λα ειέγρεη ηνλ ξπζκφ ηεο 

ζπδήηεζεο, κνηξάδεηαη κε κέηξν πξνζσπηθά ηνπ δεηήκαηα, ρξεζηκνπνηεί παξαζηαηηθφ ιφγν 

(κεηαθνξέο, παξνκνηψζεηο θ.ιπ.) θαη πξαθηηθά παξαδείγκαηα. Απψηεξνο ζηφρνο είλαη λα θαηεπζχλεη 

ηνλ ζπκβνπιεπφκελν πξνο αιιαγέο ζε γλσζηαθφ, ζπλαηζζεκαηηθφ θαη ζπκπεξηθνξηθφ επίπεδν πνπ 

έρνπλ αμία θαη εθαξκνζηκφηεηα γηα ηνλ ίδην ηνλ ελδηαθεξφκελν, αιιά θαη δηεπξχλνπλ ηηο πξννπηηθέο 

ηνπ (Pollock et al, 2012: 113). 

Ζ ελίζρπζε ησλ απηνδηαρεηξηζηηθψλ δεμηνηήησλ ηνπ ζπκβνπιεπνκέλνπ κπνξεί λα επηηεπρζεί 

κέζσ ηεο δηαηχπσζεο εξσηήζεσλ απφ ηνλ ζχκβνπιν, φπσο ζπκβαίλεη π.ρ. ζηελ Δζληθή Σειεθσληθή 

Γξακκή ηεο Απζηξαιίαο γηα παηδηά (Kids Helpline). ε απηή ηελ πεξίπησζε, ν ζχκβνπινο 

παξεκβάιιεηαη κε ηξφπν εμαηνκηθεπκέλν, δηακεζνιαβεί, ρσξίο λα θαηεπζχλεη απξνθάιππηα θαη 

θαλνληζηηθά  ηνλ θαινχληα πξνο έηνηκεο θαη δνθηκαζκέλεο ζπληαγέο ζηα δεηήκαηα πνπ ηνλ 

απαζρνινχλ (Butler et al, 2010, in: Emmison, Butler & Danby, 2011: 4-5). Οη ζπκβνπιεπφκελνη 

εθηηκνχλ ζπκβνχινπο κε θαηάξηηζε θαη ππνζηεξηθηηθή δηάζεζε, ελψ απνξξίπηνπλ εθείλνπο πνπ 

παξέρνπλ πεξηηηέο πιεξνθνξίεο ή ζπκβνπιέο κε χθνο απαμησηηθφ θαη θαηεπζπληηθφ (Bobevski, 

Holgate & McLennan, 1997: 240-241). Άιισζηε, ζηελ επηθνηλσλία παξεκβάιιεηαη ην ίδην ην κέζν, ην 

νπνίν θαζηζηά αηζζεηή ηελ θνηλσληθή παξνπζία (social presence) ηνπ ζπλνκηιεηή, δηακνξθψλνληαο 



13 

έηζη ηνπο φξνπο ζπλχπαξμεο ησλ δχν κεξψλ, ζπκβάιινληαο ζηε δηαηήξεζε θαη ηελ αχμεζε ηεο 

επίγλσζεο θαη ηεο ακνηβαίαο δέζκεπζήο ηνπο θαη, ηειηθά, εληζρχνληαο ηελ ελ εμειίμεη ζπκκαρία 

(Biocca, Harms & Gregg, 2001 – Short, Williams & Christie, 1976, in: Holmes & Foster, 2012: 16-17 & 

29). 

ηα δνκηθά ζηνηρεία κηαο νπζηαζηηθήο ηειεθσληθήο ζπκβνπιεπηηθήο ζπλνκηιίαο ζπγθαηαιέγεηαη 

ν ηξφπνο έλαξμήο ηεο, ν νπνίνο ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ζέηεη κε ζπληνκία ηα ζεκέιηα ηεο αξρφκελεο 

δηαπξαγκάηεπζεο (Hollis et al, 2007: i54).  χκθσλα κε ηνπο Cromdal θαη ζπλεξγάηεο (2012: 372), 

απηνχ ηνπ είδνπο νη δηππνθεηκεληθέο ζπκβάζεηο (intersubjectivity arrangements) είλαη θαζνξηζηηθέο γηα 

θάζε θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε, σζηφζν ιακβάλνπλ απμεκέλε βαξχηεηα φηαλ γίλεηαη παξνρή 

ππεξεζηψλ κε ηελ παξεκβνιή θάπνηνπ ηερλνινγηθνχ κέζνπ, δηφηη επεξεάδνπλ ηε ζπλέρηζε, ηελ 

έθβαζε ηεο θιήζεο ή ηε δηαδηθαζία δηάζσζεο θαζαπηή (Garcia & Parmer, 1999, in: Cromdal et al, 

2012: 391). Ο ελαξθηήξηνο ραηξεηηζκφο ηνπ ζπκβνχινπ-ηειεθσλεηή ζε κηα εηζεξρφκελε θιήζε κπνξεί 

λα πεξηιακβάλεη αλαθνξά ζηνλ θαινχκελν αξηζκφ, ηνλ ηχπν ηνπ θνξέα θαη ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο, ζηνηρεία ηεο ζέζεο ή ηεο ηαπηφηεηαο ηνπ ζπκβνχινπ (ζπλήζσο ην κηθξφ φλνκα ή θάπνην 

ςεπδψλπκν, γηα ιφγνπο αζθαιείαο – Πηπεξνπνχινπ & Μαζηνξαλησλάθε, 2006, ζην: Γησηάθνο & 

Σξηαληαθχιινπ, 2006: 111; Pollock et al, 2012: 117), εξψηεκα ζρεηηθά κε ηνλ ζθνπφ ηνπ 

ηειεθσλήκαηνο ή ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κπνξεί λα πξνζθεξζεί βνήζεηα ή άιιεο πιεξνθνξίεο, βάζεη 

ησλ νπνίσλ εγθαζηδξχεηαη ε ζρέζε θαη νξηνζεηνχληαη ακέζσο δχν δηαθξηηνί ξφινη, εθείλνπ πνπ 

αλαδεηεί θαη εθείλνπ πνπ παξέρεη βνήζεηα (Cromdal et al, 2012: 373). Ζ αλαθνξά ζηελ ηαπηφηεηα ηνπ 

θνξέα ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ άκεζε δηεξεχλεζε ηνπ πεξηζηαηηθνχ γηα ην νπνίν γίλεηαη ε θιήζε  

θαίλεηαη φηη δηεπθνιχλεη ηε δηεξγαζία θαη κεηαβηβάδεη κεγάιν κέξνο ηεο επζχλεο γηα ηνλ ζπληνληζκφ 

ηεο ζηηρνκπζίαο ζηνλ ζχκβνπιν (Cromdal et al, 2012: 393). 

Οη επηθνηλσληαθέο δεμηφηεηεο ησλ ζπκβνχισλ ζηηο ηειεθσληθέο γξακκέο ζπρλά δνθηκάδνληαη 

απφ ηνπο «ρξφληνπο», «πνιιαπινχο» ή «ηαθηηθνχο» πειάηεο, άηνκα δειαδή πνπ θαινχλ 

πεξηζζφηεξεο απφ κία θνξέο ζε δεδνκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα, παξαβηάδνληαο ηνλ θαζηεξσκέλν θαλφλα 

ηεο άπαμ επαθήο κε ηελ ππεξεζία ή ηεο βξαρείαο ππνζηεξηθηηθήο παξέκβαζεο (Hall & Schlosar, 

1995, in: Pollock et al, 2012: 114; Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 

2006: 19). Βάζεη έξεπλαο ησλ Spittal θαη ζπλεξγαηψλ (2014, in Basillios et al, 2015: 622), ε νπνία 

επηβεβαηψλεηαη απφ ηνπο Basillios θαη ζπλεξγάηεο (2015: 629), ζρεηηθά κε ηε θπζηνγλσκία ησλ 

επαλαιακβαλφκελα θαινχλησλ, πξφθεηηαη ζπλήζσο γηα άλδξεο ή δηεκθπιηθνχο (transgenders), ρσξίο 

ζηαζεξφ ζχληξνθν, εθηφο αγνξάο εξγαζίαο, ρακεινχ εηζνδήκαηνο, κε εκπεηξία απηνηξαπκαηηζκνχ θαη 

γεληθά ζέκαηα ςπρηθήο πγείαο. ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο, ε ζπκβνπιεπηηθή ζρέζε ρξεζηκνπνηείηαη σο 

ππνθαηάζηαην (Basillios et al, 2015: 631) θαη είζηζηαη ε ηειεθσληθή γξακκή λα αλαζέηεη ηνλ θαινχληα 

ζε ζπγθεθξηκέλν ζχκβνπιν (Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 

19), πνπ δηαρεηξίδεηαη ηνλ ζπκβνπιεπφκελν ad hoc (Middleton et al, 2014: 89; Spittal et al, 2015: 62). 

Ζ ζπρλφηεηα ηεο ζεσξνχκελεο σο πεξηηηήο θαη δχζθνιεο ζηε δηαρείξηζε επηθνηλσλίαο ησλ αηφκσλ 

απηψλ κε ηηο γξακκέο απαζρνιεί ηνπο ζπκβνχινπο πεξηζζφηεξν απφ ηηο ζπλεζηζκέλεο θιήζεηο 

(Middleton et al, 2014: 97), ελψ επηβαξχλεη ην έξγν ηνπο, απμάλνληαο ηνλ ρξφλν αλακνλήο θαη ηειηθά 

ζηεξψληαο ππεξεζίεο απφ αλζξψπνπο πνπ απνγνεηεπκέλνη εγθαηαιείπνπλ ηε γξακκή 

πξνηεξαηφηεηαο (Basillios et al, 2015: 622). 

Σέινο, εθηφο απφ ηνπο ηαθηηθά θαινχληεο, απμεκέλεο δεμηφηεηεο ελζπλαίζζεζεο, ππνκνλήο θαη 

επαγγεικαηηζκνχ απαηηεί απφ ηα ζηειέρε ησλ γξακκψλ ε δηαρείξηζε ηειεθσλεκάησλ κε αλάξκνζην 

πεξηερφκελν (π.ρ. πβξηζηηθφ, απεηιεηηθφ, ξαηζηζηηθφ, ζεμνπαιηθφ, νκνθνβηθφ, θάξζεο) ή ζησπειψλ 
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(ρσξίο νκηιία, κφλν ήρνο αλαπλνήο ή θιάκαηνο) (Καθθέο, Σξηαληαθχιινπ & Γησηάθνο, 2006, ζην: 

Γησηάθνο & Σξηαληαθχινπ, 2006: 232-244). Σα ηειεθσλήκαηα απηά ελδέρεηαη λα ππνθξχπηνπλ 

απφγλσζε, γηα ηελ απνθάιπςε ηεο νπνίαο ν θαιψλ ρξεηάδεηαη επηπιένλ ρξφλν θαη ελζάξξπλζε 

(Pollock et al, 2012: 116). ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο, είλαη επηβεβιεκέλν λα ππάξρεη έλα 

πξνθαζνξηζκέλν ζρέδην δξάζεο, ην νπνίν ηίζεηαη ππφ δηαπξαγκάηεπζε κε ηνλ θαινχληα θαη 

απνζθνπεί ζε ζαθή νξηνζέηεζε (Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 

2006: 46-48).  

 

2.1.5. Η θαηάζηαζε ζηελ Διιάδα 

ηελ Διιάδα νη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο αθνινπζνχλ ηα πξφηππα νξγάλσζεο θαη 

ιεηηνπξγίαο πνπ αλαθέξζεθαλ ζηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο. Οξηζκέλεο απφ απηέο ρξεκαηνδνηνχληαη 

απφ εζληθνχο πφξνπο θαη βξίζθνληαη ππφ ηελ επνπηεία ππνπξγείσλ, φπσο ε Σειεθσληθή Γξακκή 

Άκεζεο Κνηλσληθήο Βνήζεηαο «197» θαη ε Δζληθή Γξακκή Παηδηθήο Πξνζηαζίαο «1107» ηνπ Δζληθνχ 

Κέληξνπ Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο (www.ekka.org.gr) ή ε γξακκή 1147 ηνπ Δζληθνχ Οξγαληζκνχ 

Μεηακνζρεχζεσλ (www.eom.gr),  ελψ άιιεο ζηεξίδνληαη ζε ηδησηηθή πξσηνβνπιία θαη ρξεκαηνδφηεζε 

ή είλαη θνηλσθεινχο κε θεξδνζθνπηθνχ ραξαθηήξα, φπσο ε Γξακκή Εσήο SOS 1065 γηα 

ειηθησκέλνπο (www.lifelinehellas.gr) ή ε Γξακκή Παξέκβαζεο γηα ηελ Απηνθηνλία 1018 

(www.klimaka.org.gr).  

Ζ αλαιπηηθή παξνπζίαζε θαη ε αμηνιφγεζε ησλ πθηζηάκελσλ γξακκψλ δελ εκπίπηνπλ ζηνπο 

ζηφρνπο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Δμάιινπ, θάηη ηέηνην έρεη επηηεπρζεί ζε πξνεγνχκελεο εξγαζίεο (π.ρ. 

Νηνπιάθε & Φξαγθνχδε, 2006; Σξηαληαθπιιίδνπ, 2012). Απηφ πνπ αμίδεη λα επηζεκάλνπκε πάλησο 

είλαη ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο απεπζχλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλα 

ηκήκαηα ηνπ πιεζπζκνχ (π.ρ. παηδηά, ειηθησκέλνπο, εμαξηεκέλα άηνκα), εζηηάδνπλ ζε εμεηδηθεπκέλα 

ζέκαηα (π.ρ. ελδνζρνιηθή βία, θαηάζιηςε) ή έρνπλ πξνζσξηλφ ραξαθηήξα (π.ρ. Σειεθσληθή Γξακκή 

Φπρνινγηθήο Τπνζηήξημεο ηνπ πιιφγνπ Διιήλσλ Φπρνιφγσλ γηα ηνπο Ππξνπαζείο ηνπ 2007 – 

Μπνπθνπβάια, 2007: 42-43). Ζ δεηγκαηνιεπηηθή επίζθεςε ζηηο ηζηνζειίδεο ησλ θνξέσλ πνπ 

ζπληεξνχλ θάπνηεο απφ ηηο ππάξρνπζεο γξακκέο θαη, ζπγθεθξηκέλα, ζηνπο δηθηπαθνχο ηφπνπο 

www.aboutyouth.gr, www.epipsi.gr, www.help-line.gr, www.kethea.gr, www.klimaka.org.gr, 

www.lifelinehellas.gr, www.mazigiatopaidi.gr, www.womensos.gr, www.0-18.gr, www.1109.gr, 

θαηαδεηθλχεη ηελ έιιεηςε κφληκεο εηδηθήο γξακκήο γηα ζέκαηα δηαρείξηζεο θαηαζηξνθψλ θαη θξίζεσλ 

κεγάιεο έθηαζεο, κνινλφηη πνιιά απφ ηα δεηήκαηα πνπ άπηνληαη κηαο καδηθήο θαηαζηξνθήο (π.ρ. 

ηξαχκα, πέλζνο, ςπρνζσκαηηθέο δηαηαξαρέο) απνηεινχλ κέξνο ηεο ζηφρεπζεο ησλ ππαξρνπζψλ 

γξακκψλ.  

Ζ κνλαδηθή ζρεηηθή αλαθνξά πεξηιακβάλεηαη ζηελ πεξηγξαθή ηνπ δηθηχνπ ππεξεζηψλ ηνπ 

ΔΚΚΑ, φπνπ ζεκεηψλεηαη φηη ιεηηνπξγεί Τπεξεζία Γηαρείξηζεο Κξίζεσλ ζπλεπεία θπζηθψλ θαη 

αλζξσπνγελψλ θαηαζηξνθψλ, «…ε νπνία παξεκβαίλεη ζε πεξηπηώζεηο θπζηθώλ θαηαζηξνθώλ θαη 

αηπρεκάησλ κε κεγάιν αξηζκό ζπκάησλ, πξνθεηκέλνπ λα πξνζθέξεη θνηλσληθή θαη ςπρνινγηθή ζηήξημε 

ζηα πιεγέληα άηνκα θαη ζηνπο ζπγγελείο ησλ ζπκάησλ. ηειερώλεηαη από εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθό 

θαη δηαζέηεη θηλεηή κνλάδα, ε νπνία ιεηηνπξγεί σο επηηειηθό επηρεηξεζηαθό θέληξν ζε ζπλεξγαζία κε ηε 

Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο θαη ηνπο θνξείο παξνρήο ππεξεζηώλ έθηαθηεο αλάγθεο 

(Δ.Κ.Α.Β., Ππξνζβεζηηθή, Αζηπλνκία θ.ά.)…» (http://www.ekka.org.gr/files/YPDIA.pdf & 

http://www.ekka.org.gr/
http://www.eom.gr/
http://www.lifelinehellas.gr/
http://www.klimaka.org.gr/
http://www.aboutyouth.gr/
http://www.epipsi.gr/
http://www.help-line.gr/
http://www.kethea.gr/
http://www.klimaka.org.gr/
http://www.lifelinehellas.gr/
http://www.mazigiatopaidi.gr/
http://www.womensos.gr/
http://www.0-18.gr/
http://www.1109.gr/
http://www.ekka.org.gr/files/YPDIA.pdf
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http://www.ekka.org.gr/files/ekka.gr.pdf, Υ.Υ.). Απφ ηελ αδξνκεξή πεξηγξαθή ηεο ππεξεζίαο 

πξνθχπηεη φηη ην ελ ιφγσ Σκήκα ηνπ ΔΚΚΑ παξεκβαίλεη κελ ζε πεξηζηαηηθά καδηθήο θαηαζηξνθήο, 

σζηφζν νη ελέξγεηέο ηνπ είλαη επηηφπηεο, δειαδή δελ εμαζθαιίδνπλ θάπνηνπ είδνπο ζηήξημε κέζσ 

ηειεθψλνπ πξνο ηνπο πνιίηεο - εθηφο απφ ηηο γεληθέο ππεξεζίεο ηνπ θνξέα (γξακκέο 197 θαη 1107).  

Σαπηφρξνλα, πνιινί απφ ηνπο θνξείο πνπ είλαη επηθνξηηζκέλνη κε ηελ πνιηηηθή πξνζηαζία ηεο 

ρψξαο θαη ηελ πξφιεςε ή ηε δηαρείξηζε θξίζεσλ (π.ρ. Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, 

ΟΑΠ, Ππξνζβεζηηθφ ψκα, Σνπηθή Απηνδηνίθεζε, Τπνπξγεία) παξέρνπλ πιεξνθφξεζε θαη 

εθπαίδεπζε κέζσ ησλ δηθηπαθψλ ηφπσλ ηνπο, ελεκεξσηηθψλ δξάζεσλ, ελεξγεηψλ επαηζζεηνπνίεζεο 

θ.ν.θ. Οη πνιηηηθέο απηέο, νξηζκέλεο εθ ησλ νπνίσλ αλαθέξνληαη ζε επφκελε ελφηεηα (3.1.2.), 

ζπληεινχλ κελ ζηε κείσζε ηεο ηξσηφηεηαο θαη ζηελ ελεξγνπνίεζε ησλ πνιηηψλ, ζε θακία φκσο απφ 

απηέο δελ πξνβιέπεηαη ε ιεηηνπξγία απηνδχλακσλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο, νη νπνίεο 

κπνξνχλ λα εληαρζνχλ αξκνληθά θαη κε ζπλέρεηα ζε έλα ηέηνην πιαίζην θαη λα απνδψζνπλ ζεκαληηθά 

νθέιε. Δμάιινπ, ελεξγή είλαη θαη ε ππεξεζία ηνπ Δπξσπατθνχ Αξηζκνχ Έθηαθηεο Αλάγθεο 112, ε 

νπνία φκσο, αλάινγα κε ηηο αλαθεξφκελεο απφ ηνλ εθάζηνηε θαινχληα ζπλζήθεο, απιψο ζπλδέεη ηνλ 

ελδηαθεξφκελν κε ηηο αξκφδηεο αξρέο (Αζηπλνκία, Ππξνζβεζηηθφ ψκα, Ληκεληθφ ψκα, ΔΚΑΒ, Δζληθή 

Σειεθσληθή Γξακκή SOS 1056, Δπξσπατθή Γξακκή γηα ηα εμαθαληζκέλα παηδηά 116000), δειαδή δελ 

πξνζθέξεη ζπκβνπιεπηηθή θαζνδήγεζε. 

Κνληνινγίο, ζηελ Διιάδα δελ ιεηηνπξγεί θάπνηα ππεξεζία πνπ πξνζθέξεη ζηνρεπκέλε 

ηειεθσληθή ζηήξημε ζε πιεγέληεο απφ θαηαζηξνθέο κεγάιεο θιίκαθαο ή, αθφκε θαιχηεξα, πνπ ζα 

κπνξνχζε κέζσ ηειεθψλνπ λα παξέρεη θαζνδήγεζε ήδε απφ ηε θάζε ηεο πξφιεςεο θαη ηεο 

εηνηκφηεηαο γηα κηα κείδνλα θαηαζηξνθή. 

2.2. Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο αηόκσλ πνπ επεξεάδνληαη από καδηθέο 

θαηαζηξνθέο 

2.2.1. Οξηζκόο ηεο έλλνηαο «θαηαζηξνθή» θαη θαηεγνξίεο θαηαζηξνθώλ 

Ο Taylor (1987 & 1989, in: Taylor, 1991: 3-4) νξίδεη ηηο θαηαζηξνθέο σο πξσηφγλσξα γηα ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο αλζξψπνπο γεγνλφηα, πνπ επηβαξχλνπλ ηε θέξνπζα δηαρεηξηζηηθή ηθαλφηεηα αηφκσλ 

θαη θνηλσληψλ, αλαηξέπνληαο ηα θαζηεξσκέλα πξφηππα δηαβίσζεο. Σα θαηλφκελα απηά ελδέρεηαη λα 

είλαη απξνζδφθεηα ή αλακελφκελα, εληνπηζκέλα ζε ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρέο ή δηάρπηα θαη κεγάιεο 

θιίκαθαο. ην ίδην κήθνο θχκαηνο, ν Γεξκαληθφο Δξπζξφο ηαπξφο πεξηγξάθεη κηα θαηαζηξνθή σο 

αζπλήζηζηε θαηάζηαζε, θαηά ηελ νπνία δηαθφπηεηαη απφηνκα ε θαζεκεξηλφηεηα ησλ αλζξψπσλ θαη 

γελλψληαη απαηηήζεηο γηα βαζηθά αγαζά, φπσο πξνζηαζία,  ζηέγαζε, ηξνθή, ξνπρηζκφ, ηαηξηθή 

θξνληίδα θ.ά. (K-Vorschrift, 1988, in: Dombrowsky, 1995: 242), ελψ ε Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε 

(Υ.Υ.: 2) δηαθξίλεη ηε ρσξνρξνληθή δηάζηαζε κηαο καδηθήο θαηαζηξνθήο, νξίδνληάο ηελ σο «έθηαθην 

γεγνλόο, ρσξνρξνληθά ζπκππθλσκέλν». Οη ζπλέπεηεο κηαο θαηαζηξνθήο κπνξεί λα είλαη ρξνληθά 

άκεζεο ή καθξνπξφζεζκεο θαη λα αληαλαθινχλ ηελ  επίδξαζή ηνπο ζε ζπζηήκαηα, φπσο ε νηθνλνκία, 

ε εθπαίδεπζε, ε πγεία, ε αγνξά εξγαζίαο, ε δηαθπβέξλεζε θ.ά. (Jacobs et al, 2011: 1077; Wunsch-

Hitzig et al, 2002: 417). Μάιηζηα, έρεη εθηηκεζεί φηη ην ςπρνθνηλσληθφ θφζηνο πνπ ζπλνδεχεη ηηο 

θαηαζηξνθέο είλαη πνιιαπιάζην ηνπ πιηθνχ θφζηνπο ηνπο, κε απνηέιεζκα νη δηεζλείο πνιηηηθέο ησλ 

ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ λα δίλνπλ νινέλα θαη κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ έγθαηξε πξφιεςε θαη ζηελ 

καθξνπξφζεζκε αληηκεηψπηζε  ησλ ζπλεπεηψλ ηνπο (Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, 2007: 20). 

http://www.ekka.org.gr/files/ekka.gr.pdf
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Οη θαηαζηξνθέο κπνξεί λα είλαη θπζηθέο (π.ρ. πιεκκχξεο, θπθιψλεο, ζεηζκνί, εθαίζηεηα, 

δαζηθέο ππξθαγηέο) ή αλζξσπνγελείο (π.ρ. ηξνραία αηπρήκαηα, λαπάγηα, καδηθνί ππξνβνιηζκνί, 

ηξνκνθξαηηθέο ελέξγεηεο), είλαη φκσο δπλαηφλ λα ζπλδπάδνπλ αηηίεο απφ θάζε θαηεγνξία (Raphael & 

Meldrun, 1991: 65; Roberts, 2002, in: Jordan, 2003: 398). Ζ Γηεζλήο Βάζε Γεδνκέλσλ γηα 

Καηαζηξνθέο (The International Disaster Database - EM-DAT, N.D.) παξέρεη κηα αθφκε πην 

εθιεπηπζκέλε θαηεγνξηνπνίεζή ηνπο ζε θπζηθέο [γεσθπζηθέο (π.ρ. ζεηζκηθή ή εθαηζηεηαθή 

δξαζηεξηφηεηα), κεηεσξνινγηθέο (π.ρ. αθξαίεο ζεξκνθξαζίεο, θαηαηγίδεο), πδξνινγηθέο (π.ρ. 

θαηνιηζζήζεηο, πιεκκχξεο), θιηκαηνινγηθέο (π.ρ. μεξαζία, δαζηθέο ππξθαγηέο), βηνινγηθέο (π.ρ. 

επηδεκίεο, επηδξνκέο εληφκσλ), εμσπιαλεηηθέο (π.ρ. κεηεσξίηεο, αζηεξνεηδείο)] θαη ηερλνινγηθέο  

[βηνκεραληθά αηπρήκαηα (π.ρ. ρεκηθή δηαξξνή, αθηηλνβνιία), αηπρήκαηα κεηαθνξψλ (π.ρ. αεξνπνξηθά, 

ηξνραία) θαη δηάθνξα άιια αηπρήκαηα (π.ρ. εθξήμεηο, θαηάξξεπζε θαηαζθεπψλ)]. ηηο θαηαζηξνθέο 

πνπ πξνμελνχληαη κε αλζξψπηλε ππαηηηφηεηα θαη ζθνπηκφηεηα ζπγθαηαιέγνληαη νη πφιεκνη θαη νη 

γελνθηνλίεο (Jacobs et al, 2011: 1076). Δμάιινπ, ζχκθσλα κε κηα δηαθνξεηηθή ζεψξεζε ησλ 

θαηαζηξνθψλ, απηέο νθείινληαη απνθιεηζηηθά ζηελ επηθξάηεζε ηνπ αλζξψπνπ πάλσ ζηνλ πιαλήηε, 

είηε επεηδή ε αλζξψπηλε παξέκβαζε πξνμελεί θπζηθή αληζνξξνπία, είηε επεηδή θπζηθά θαηλφκελα 

εθδειψλνληαη ζε ζεκεία φπνπ ρσξίο ηελ αλζξψπηλε παξνπζία δελ ζα γηλφηαλ ιφγνο γηα θαηαζηξνθή 

(Carr, 1932, in: Dombrowsky, 1995: 248; Cutter,  2005 - Miletti, 1999, ζην: Λέθθαο & Αλδξεαδάθεο, 

2015: 8-9). 

Καηά ζπλέπεηα, ε θνηλσληθή ηξσηφηεηα είλαη απηή πνπ αλαγλσξίδεηαη σο θαηαιπηηθφο 

παξάγνληαο ζηελ εμέιημε θαη ηνλ κεηαζρεκαηηζκφ κηαο θαηαζηξνθήο ζε νινθιεξσηηθή ηξαγσδία 

(Tobin et al, 2006: 80). Ο θνηλσληνιφγνο Carr ήηαλ ν πξψηνο πνπ απνπεηξάζεθε λα ζπλδέζεη ηηο 

θαηαζηξνθέο κε ηελ θαζίδεζε ησλ πνιηηηζκηθψλ πξνζηαηεπηηθψλ κεραληζκψλ (Carr, 1932, in: 

Dombrowsky, 1995: 247). χκθσλα κε κηα καζεκαηηθή αλαπαξάζηαζε ηεο παξαπάλσ ζρέζεο, ην 

ελδερφκελν κηαο απψιεηαο (risk)  ζπλαξηάηαη κε ηνλ θίλδπλν (hazard), δειαδή ηνλ παξάγνληα πνπ 

κπνξεί λα πξνμελήζεη βιάβε ζε έλα ζχζηεκα, πνιιαπιαζηαδφκελν κε ηελ ηξσηφηεηα (vulnerability) 

κηαο θνηλφηεηαο φηαλ αθαηξεζνχλ νη πφξνη πνπ κπνξνχλ λα πεξηνξίζνπλ ηηο επηπηψζεηο ηνπ θηλδχλνπ 

(Dwyer et al, 2004, in: Flanagan et al, 2011: 1: [Risk = Hazard * (Vulnerability – Resources)]. Με άιια 

ιφγηα, νη πξαγκαηηθέο δηαζηάζεηο πνπ κηα θαηαζηξνθή πξνζιακβάλεη κπνξνχλ λα γίλνπλ αληηιεπηέο 

κφλν φηαλ ιακβάλεηαη ππφςε ην θνηλσληθφ ζθεληθφ απφ ην νπνίν πεγάδνπλ θαη ην νπνίν ελ ζπλερεία 

θινλίδνπλ (Turner & Pidgeon,1998, ζην: Λέθθαο & Αλδξεαδάθεο, 2015: 11). 

Oη Tobin θαη ζπλεξγάηεο (2006: 79) επηζεκαίλνπλ φηη ε εππάζεηα ελφο πιεζπζκνχ 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ξεπζηφηεηα θαη πεγάδεη απφ ηξεηο νκάδεο κεηαβιεηψλ: ην γεσθπζηθφ πεξηβάιινλ, 

ην δνκεκέλν πεξηβάιινλ θαη ηα θνηλσληθν-δεκνγξαθηθά γλσξίζκαηα νξηζκέλσλ ηκεκάησλ ηνπ 

πιεζπζκνχ. Έηζη, ζχκθσλα κε ηνπο ίδηνπο, αιιά θαη πνιινχο άιινπο εξεπλεηέο (Abramson et al, 

2015: 46; den Ouden et al, 2007: N.P.; Flanagan et al, 2011: 2; Hughbank & Cano, 2014: N.P.;  

Lundin, 1991: 91; Norris et al, 2001, in: Eidelson, D’ Alessio & Eidelson, 2003: 144; Norris et al, 2002: 

207-239; Oliver-Smith & Hoffman, 1999, in: Tobin et al, 2006: 80; Quarantelli, 1980 – Vogt, 1990, in: 

Flanagan et al, 2011: 6; Tobin et al, 2006: 79; Yule, Perrin & Smith, 2001, in: Whalen et al, 2004: 1), 

ππάξρνπλ νξηζκέλνη πξνδηαζεηηθνί παξάγνληεο πνπ απμάλνπλ ηε ζπλαηζζεκαηηθή ηξσηφηεηα 

ζπγθεθξηκέλσλ νκάδσλ. Πην επάισηνη ζηηο επηπηψζεηο ελφο δπλεηηθά ηξαπκαηηθνχ ζπκβάληνο θαη πην 

επηξξεπείο ζηελ εθδήισζε αξλεηηθψλ ζπλαηζζεκαηηθψλ θαη γλσζηηθψλ αληηδξάζεσλ εκθαλίδνληαη νη 

απηφπηεο κάξηπξεο, φζνη θαηαθζάλνπλ πξψηνη ζηελ πιεγείζα πεξηνρή, κέιε ησλ δεκνζηνγξαθηθψλ 

ζπλεξγείσλ πνπ απνηππψλνπλ ηα γεγνλφηα, παηδηά θαη έθεβνη, γπλαίθεο κέζεο ειηθίαο, ειηθησκέλνη, 

άηνκα κε ρακειφ εηζφδεκα ή κνξθσηηθφ επίπεδν, άλεξγνη, άηνκα θνηλσληθά απνκνλσκέλα, ΑκεΑ, 
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άλζξσπνη πνπ δελ δηαζέηνπλ ηδηφθηεην κέζν κεηαθνξάο, άηνκα πνπ δηακέλνπλ ζε νκαδηθά 

θαηαιχκαηα (π.ρ. θνηηψλεο, ζσθξνληζηηθά θαηαζηήκαηα, ςπρηαηξηθά ηδξχκαηα), άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε 

νκάδεο κε πνιηηηζκηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη κε δπζθνιία πξφζβαζεο ζηελ πιεξνθφξεζε, φζνη 

αληηκεησπίδνπλ ζνβαξά πιήγκαηα ζηελ ςπρνθνηλσληθή ηνπο ηαπηφηεηα ή/θαη ζπξξίθλσζε ζην 

θνηλσληθφ ηνπο θεθάιαην (ζηξαηεγηθέο δηαρείξηζεο, απηνέιεγρνο, αηζηνδνμία, αληηιακβαλφκελε θαη 

πξαγκαηηθή ππνζηήξημε απφ ην πεξηβάιινλ, εθηεηακέλε απψιεηα πεξηνπζίαο ή/θαη εξγαζίαο), φζνη 

έξρνληαη αληηκέησπνη κε αλζξσπνγελείο θαηαζηξνθέο (επεηδή απηέο πξνθαινχληαη απφ αλζξψπηλε 

πξφζεζε ή ακέιεηα), νη ρξνλίσο πάζρνληεο απφ ζσκαηηθά θαη ςπρηθά/λνεηηθά λνζήκαηα.  

χκθσλα κε ην πξναλαθεξζέλ ηαμηλνκηθφ ζρήκα (Taylor, 1991: 5), σο ζχκαηα αλαθέξνληαη ηα 

άηνκα πνπ άκεζα ή έκκεζα δέρνληαη ηελ επίδξαζε ησλ θαηαζηξνθψλ θαη δηαθξίλνληαη, αλάινγα κε 

ηνλ βαζκφ έθζεζεο, ζε: πξψηνπ βαζκνχ (primary), άηνκα πνπ έρνπλ βηψζεη εθ ηνπ ζχλεγγπο ην 

θαηαζηξνθηθφ γεγνλφο, δεπηέξνπ βαζκνχ (secondary), ζπγγελείο θαη θίινη ησλ ζπκάησλ ηεο 

πξνεγνχκελεο νκάδαο, ηξίηνπ βαζκνχ (tertiary), εξγαδφκελνη ζην πεδίν ηεο θαηαζηξνθήο, ηεηάξηνπ 

βαζκνχ (quarternary), άηνκα πνπ ζηεξίδνπλ εκπξάθησο (π.ρ. κε ηξφθηκα, ξνπρηζκφ, ρξήκαηα) ηα 

ζχκαηα πξψηνπ βαζκνχ ή έρνπλ θάπνην κεξίδην επζχλεο γηα ηα αίηηα ηεο θαηαζηξνθήο, πέκπηνπ 

βαζκνχ (quinternary),  άηνκα κε παζνινγηθή πξνδηάζεζε ή άηνκα πνπ εθκεηαιιεχνληαη ηελ 

θαηάζηαζε κε λνζεξά θίλεηξα, έθηνπ βαζκνχ (sesternary), άηνκα πνπ θαηά ηχρε δελ έρνπλ εθηεζεί 

ζηνλ θίλδπλν. Σέηνηνπ είδνπο ηαμηλνκήζεηο είλαη ρξήζηκεο, πξνθεηκέλνπ λα αλαγλσξίδεηαη θαη λα 

αμηνινγείηαη ε δπλακηθή αηφκσλ θαη νκάδσλ θαη λα πξνζαξκφδνληαη αλάινγα νη κέζνδνη 

πξνεηνηκαζίαο, θαζνδήγεζεο θαη απνθαηάζηαζεο ελφο πιεζπζκνχ (Taylor, 1991: 5-6). ε πην αδξέο  

ηαμηλνκήζεηο ησλ ζπκάησλ, αλαθέξνληαη ηα πξσηνγελή ζχκαηα (primary), δειαδή ηξαπκαηίεο, 

απηφπηεο ή απηήθννη κάξηπξεο θαη ηα δεπηεξνγελή ζχκαηα (secondary), δειαδή άηνκα πνπ 

ζπκπνλνχλ, ζπκπαξαζηέθνληαη ζηα πξσηνγελή ζχκαηα, αθνχλ εμηζηνξήζεηο ησλ γεγνλφησλ θ.ιπ. 

(Pearlman & Saakvitne, 1995, in: Jordan, 2003: 401). 

Δμάιινπ, ε έλλνηα ηεο θαηαζηξνθήο κπνξεί λα απνδίδεηαη  θαη κε πνζνηηθά θξηηήξηα. Έηζη, 

ζχκθσλα κε ηελ EM-DAT, έλα γεγνλφο απνθηά ραξαθηήξα θαηαζηξνθήο φηαλ επηθέξεη 10 ή 

πεξηζζφηεξνπο ζαλάηνπο, 100 ή πεξηζζφηεξα ζχκαηα, θήξπμε ηεο πιεγείζαο πεξηνρήο ζε θαηάζηαζε 

έθηαθηεο αλάγθεο ή θιήζε γηα δηεζλή βνήζεηα (ζην: Λέθθαο & Αλδξεαδάθεο, 2015: 12). πλεπψο, κηα 

θαηαζηξνθή δηαθνξνπνηείηαη απφ νπνηνδήπνηε αηχρεκα ή δπζηχρεκα ιφγσ ηνπ πιήζνπο ησλ 

ζπκάησλ ή/θαη ηεο έθηαζεο ησλ δεκηψλ πνπ πξνθαιεί. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ξπζκηζηηθφ ξφιν ζε απηέο ηηο ζπλζήθεο θαίλεηαη λα έρεη ε αλζεθηηθφηεηα 

(resilience), ε νπνία, ζχκθσλα κε ηνπο Lee θαη Blanchard, νξίδεηαη σο «… ε ηθαλόηεηα ελόο 

ζπζηήκαηνο λα αληέμεη ή λα αλαθάκςεη κεηά από έλα γεγνλόο πνπ δηαηαξάζζεη ζεκαληηθά ηε ιεηηνπξγία 

πξνζαξκνγήο, ηε βησζηκόηεηα ή ηελ αλάπηπμή ηνπ…» (Lee & Blanchard, 2012, in: Abramson et al, 

2015: 44) θαη ζπληζηά δηεξγαζία θαη φρη απνηέιεζκα. Ζ αλζεθηηθφηεηα ραξαθηεξίδεη νκάδεο-θνηλσλίεο 

θαη άηνκα, ελψ επίζεο πεξηιακβάλεη ζπλαηζζεκαηηθέο θαη ςπρνινγηθέο δηαζηάζεηο (Walsh, 1998, in: 

Jordan, 2003: 400).  

Οη παξάγνληεο πνπ θαίλεηαη λα ελεξγνπνηνχλ ηνλ κεραληζκφ πξνζαξκνγήο, θπζηθήο 

απηνζεξαπείαο θαη ηαρείαο απνθαηάζηαζεο ελφο αηφκνπ ή πιεζπζκνχ, πξνο φθεινο ησλ ζπκάησλ 

θάζε βαζκνχ (Larson & Lee, 1996, in: Jordan, 2003: 398; Melzak, 1997, in: Jordan, 2003: 399),  

κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ ζε πηπρέο πξνζσπηθόηεηαο (π.ρ. απηνεθηίκεζε, απηνξξχζκηζε, 

αληνρή), ζηάζεηο (π.ρ. αηζηνδνμία, θηιαιιειία), ηθαλόηεηεο ζύλδεζεο κε άιινπο (π.ρ. δηθηχσζε, 
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αιιειεγγχε, έθθξαζε επγλσκνζχλεο, ελδηαθέξνλ γηα ηηο εμειίμεηο δηεζλψο), γλσζηηθέο κεηαβιεηέο 

(π.ρ. δεμηφηεηεο επίιπζεο πξνβιεκάησλ) θαη γεληθόηεξε πξνζαξκνγή (π.ρ. δεμηφηεηεο δηαρείξηζεο 

άγρνπο, αλαγλψξηζε επθαηξηψλ γηα αλαζεψξεζε θαη επαλαπξνζδηνξηζκφ αμηψλ θαη ζηάζεσλ) 

(Bonanno & Diminich, 2012 - Wright, Masten & Narayan, in: Abramson, 2015: 46; Holloway & Ursano, 

1984, in: Jordan, 2003: 400; Whalen et al, 2004: 6-7).  

ε πξνθαηαζηξνθηθέο πεξηφδνπο θαη ζηελ θηλεηνπνίεζε ησλ πγηψλ δπλάκεσλ πνπ εληζρχνπλ 

ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα ελφο πιεζπζκνχ κπνξνχλ λα εκπιέθνληαη νη δνκέο ςπρνθνηλσληθήο 

ζηήξημεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ. Οη γξακκέο δηεπθνιχλνπλ ηελ 

πξφζβαζε ησλ αηφκσλ ζε κνλάδεο πγείαο, άξα ζε αλζξψπηλν θαη θνηλσληθφ θεθάιαην (Abramson, 

2015: 48), θαιιηεξγνχλ θαη δηαρένπλ δεμηφηεηεο πξφιεςεο, απφθξηζεο θαη δηαρείξηζεο, ελψ 

ηαπηφρξνλα ζπληεινχλ ζηελ επαλαδεκηνπξγία θαη ηελ ελδπλάκσζε ησλ δεζκψλ αλάκεζα ζηα κέιε 

ησλ θνηλνηήησλ θαη ησλ νξγαληζκψλ (Watson & Ruzek, 2009: 215). 

 

2.2.2. Υξεζηκόηεηα ησλ ηειεθσληθώλ γξακκώλ ζηήξημεο ζε θαηαζηάζεηο έθηαθηεο 

αλάγθεο 

Ζ κειέηε γεγνλφησλ καδηθήο θαηαζηξνθήο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ έρεη νδεγήζεη ζηε δηαπίζησζε 

φηη νη ςπρνθνηλσληθέο παξεκβάζεηο πνπ εθαξκφδνληαη κεηά ηελ εθδήισζε κηαο θαηαζηξνθήο 

ρξεηάδεηαη λα είλαη πην απνηειεζκαηηθέο, πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ησλ θνηλνηήησλ πνπ 

επεξεάδνληαη – φρη νξηδφληηεο πνπ θαηλνκεληθά αληηκεησπίδνπλ ππνηηζέκελεο δηαηαξαρέο - θαη 

ιηγφηεξν δαπαλεξέο – ηδίσο ζε ζπλζήθεο ζηηο νπνίεο νη πφξνη είλαη πεξηνξηζκέλνη. Δπίζεο, ζεσξείηαη 

ζεκαληηθφ νη ππεξεζίεο λα εδξάδνληαη ζηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα πγείαο θαη πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θαη 

λα ζπλδένληαη νξγαληθά κε απηά, αθνχ εθεί απζφξκεηα ζπλήζσο πξνζθεχγνπλ νη πιεγέληεο. Οη 

ππεξεζίεο ςπρνθνηλσληθήο κέξηκλαο κπνξνχλ λα εληζρχνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ζπλνιηθψλ 

ζπζηεκάησλ, εθφζνλ εθζπγρξνλίδνληαη ηαθηηθά, είλαη ζπκβαηέο κε ηα γεληθά ζρέδηα πξνεηνηκαζίαο, 

έθηαθηεο αλάγθεο ή κεηξηαζκνχ ησλ επηπηψζεσλ πνπ θαηαξηίδνληαη απφ ηηο θπβεξλήζεηο ή ηηο θαηά 

ηφπνπο θνηλφηεηεο θαη, νπσζδήπνηε, έρνπλ δηαζθαιηζκέλε δηάξθεηα πέξα απφ ηα ρξνληθά φξηα κηαο 

θαηαζηξνθήο (Hughban & Cano, 2014: N.P.; Stark, Christie & Marr, 1994: 44; Reifels, Bassilios & 

Pirkis, 2012: 226; Stevens et al, 2013: 774-775; Wang et al, 2008, in: Watson & Ruzek, 2009: 218; 

WHO, 2003 & 2005, in: Kutcher, Chehil & Roberts, 2005: 338-339). Ζ αλάγθε ιεηηνπξγίαο ησλ δνκψλ 

ζε κφληκε βάζε ππαγνξεχεηαη απφ δχν θπξίσο κεηαβιεηέο: α) ηελ απξφζκελε θαη άηαθηε θχζε ησλ 

θαηαζηξνθψλ, πνπ ππνρξεψλεη ζε επαλαιακβαλφκελεο ελάξμεηο θαη ιήμεηο ιεηηνπξγίαο ησλ 

ππεξεζηψλ θαη β) ην ζπλαθφινπζν πνιιαπιφ θφζηνο νξγάλσζεο, ζηειέρσζεο, πξνβνιήο ηεο 

ππεξεζίαο θαη θαηάξηηζεο ησλ ζηειερψλ ηεο, δειαδή θάζε θνξά πνπ πξνθχπηεη αλάγθε (Lowe, Evans 

& Myers, 2000: 129). 

Δπηπιένλ, ε χπαξμε άκεζα δηαζέζηκσλ θαη πξνζβάζηκσλ δνκψλ ςπρνθνηλσληθήο 

παξέκβαζεο ζε φια ηα ζηάδηα ελφο θχθινπ δηαρείξηζεο θαηαζηξνθψλ (αλάπηπμεο, επηπηψζεσλ θαη 

απφθξηζεο, απνθαηάζηαζεο – Λέθθαο & Αλδξεαδάθεο, 2015: 137)  θξίλεηαη ζθφπηκε, θαζψο έρεη 

δηαπηζησζεί φηη ε δπλαηφηεηα ησλ πνιηηψλ λα αμηνπνηνχλ άκεζα κφληκεο, εμεηδηθεπκέλεο θαη 

πξνυπάξρνπζεο κηαο θαηαζηξνθήο (proactive), επίζεκεο θαη αλεπίζεκεο θνηλσληθέο πεγέο ζηήξημεο 

(π.ρ. γηα πιεξνθφξεζε, πλεπκαηηθή θαζνδήγεζε) κπνξεί λα πξνάγεη ηε ζεηηθή πξνζαξκνγή ηνπο θαη 

λα κεηψλεη ηελ ςπρνπαζνινγία πνπ ζπρλά ζπλνδεχεη ηελ εθδήισζε κηαο θαηαζηξνθήο (Abramson et 

http://link.springer.com/article/10.1007/s10488-009-0212-4/fulltext.html#CR23
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al, 2015: 43; Boscarino, 2015: 369; Jacobs et al, 2011: 1079 & 1084; Stevens et al, 2013: 773-774). 

ηελ αληίζεηε πεξίπησζε, ειινρεχεη ν θίλδπλνο ηεο κεηεμέιημεο ηεο θξίζεο ζε ρξφληα αηνκηθή θαη 

θνηλσληθή παζνινγία, ε νπνία έρεη ζπλδεζεί κε κείσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, παξαλνεηδή δπζπηζηία 

ζηηο πξνζπάζεηεο απνθαηάζηαζεο, άξζε αλαζηνιψλ, εμαρξείσζε εζψλ, αχμεζε παξαβαηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο, επηβάξπλζε ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο ιφγσ αχμεζεο ησλ επηζθέςεσλ ζε γεληθνχο θαη 

εηδηθνχο γηαηξνχο θ.ά. (Kutcher, Chehil & Roberts, 2005: 339; Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 9 & 

32). Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο κπνξνχλ λα απνηεινχλ ιεηηνπξγηθφ κέξνο κηαο επξχηεξεο 

δέζκεο ελεξγεηψλ γηα ηελ πξνψζεζε ηεο αλζεθηηθφηεηαο ελφο πιεζπζκνχ, ζην πιαίζην κηαο 

ζρεδηαζκέλεο, ζπληνληζκέλεο θαη δηαξθνχο πξνζπάζεηαο πξνθαηαζηξνθηθήο ηφλσζεο ηεο εηνηκφηεηαο 

ησλ πνιηηψλ (π.ρ. κέζσ πξνγξακκάησλ ςπρνεθπαίδεπζεο, αλάπηπμεο δεμηνηήησλ, «εκβνιηαζκνχ» 

θαηά ηνπ άγρνπο θαη ππέξ ηεο αηζηνδνμίαο - Abramson et al, 2015: 54),  αιιά θαη αληηζηάζκηζεο ησλ 

επηπηψζεσλ κηαο θαηαζηξνθήο ζε αηνκηθφ θαη ζπιινγηθφ επίπεδν. 

Ζ θαηάξξεπζε ησλ ππνδνκψλ (π.ρ. δηαθνπή ζπγθνηλσληψλ ιφγσ δεκηψλ ζην νδηθφ δίθηπν), ν 

θφβνο γηα δηαζπνξά επηθίλδπλσλ αζζελεηψλ (π.ρ. απφ ηνχο ή εμαηηίαο ηεο απνζχλζεζεο ζνξψλ),  ε 

έθζεζε ζηνλ ίδην ηνλ θίλδπλν πνπ πξνθάιεζε ηελ θαηαζηξνθή (π.ρ. ιφγσ κεηαζεηζκψλ ή κε 

ζχιιεςεο ησλ δξαζηψλ κηαο καδηθήο αλζξσπνθηνλίαο) είλαη κεξηθνί απφ ηνπο ιφγνπο πνπ κπνξεί λα 

δπζρεξάλνπλ ή λα απαγνξεχζνπλ ηε κεηαθίλεζε ησλ θαηάιιεισλ θιηκαθίσλ πγείαο πξνο ηηο 

πιεγείζεο πεξηνρέο. Δμάιινπ, πιηθέο δεκηέο ζε ζπγθεθξηκέλεο δνκέο πγείαο (π.ρ. λνζνθνκεία, θέληξα 

ςπρνθνηλσληθήο κέξηκλαο), αιιά θαη ε θαζπζηέξεζε ζηε δεκηνπξγία ad hoc ρψξσλ φπνπ κπνξνχλ νη 

πιεγέληεο λα αλαδεηήζνπλ ζηήξημε, εμαηηίαο ησλ πξνηεξαηνηήησλ πνπ ηίζεληαη απφ ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο 

δηαρείξηζεο (Baum & Fleming, 1993, in: Abramson et al, 2015: 51; Hughbank & Cano, 2014: N.P.), 

αλαδεηθλχνπλ ηελ αλάγθε έγθαηξεο ππνθαηάζηαζήο ηνπο κε ππεξεζίεο πνπ κπνξνχλ λα παξαζρεζνχλ 

δηα ηειεθψλνπ θαη ρσξίο ηνπο πεξηνξηζκνχο ηνπ ηππηθνχ σξαξίνπ εμππεξέηεζεο (Reifels, Bassilios & 

Pirkis, 2012: 228). Ζ ηαρεία δεκηνπξγία κεραληζκψλ επαθήο θαη ππεξεζηψλ γηα ηνπο πιεγέληεο, φπσο 

νη ηειεθσληθέο γξακκέο, ζεσξείηαη εθ ησλ σλ νπθ άλεπ (Kenardy et al, 1996: 48; Stark, Christie & 

Marr, 1994: 44) θαη θαζνξίδεη ελ πνιινίο ηελ πνξεία απνθαηάζηαζήο ηνπο, θαζψο έρεη παξαηεξεζεί 

φηη πξντφληνο ηνπ ρξφλνπ αλαπηχζζνληαη εζσζηξεθείο θαη επηζεηηθέο ζπκπεξηθνξέο πνπ 

δπζρεξαίλνπλ νπνηαδήπνηε παξέκβαζε (Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 21). 

Δπηπιένλ, πνιιέο απφ ηηο θαηαζηξνθέο έρνπλ «θπγφθεληξν» ραξαθηήξα (Raphael & Meldrum, 

1993: 83-84), ππφ ηελ έλλνηα φηη θάπνηνη απφ ηνπο αλζξψπνπο πνπ επεξεάδνληαη δελ δνπλ κφληκα 

ζηνλ ηφπν ηεο θαηαζηξνθήο, αιιά ζπκβαίλεη θαηά ηε ζηηγκή ηεο εθδήισζήο ηεο λα είλαη 

κεηαθηλνχκελνη, ηαμηδηψηεο, επηζθέπηεο, ηνπξίζηεο θ.ιπ., νπφηε νη ππεξεζίεο ςπρηθήο πγείαο κπνξνχλ 

λα ηνπο ζηεξίμνπλ εμ απνζηάζεσο αθφκε θαη κεηά ηελ επηζηξνθή ηνπο ζηνλ ηφπν θαηνηθίαο ηνπο. Με 

ηνλ ίδην ηξφπν κπνξνχλ λα ππνζηεξηρζνχλ ηνπηθέο δνκέο (ζηα ζεκεία φπνπ εθδειψλεηαη ε 

θαηαζηξνθή), πνπ δελ δηαζέηνπλ εμεηδίθεπζε θαη ηερλνγλσζία ζε καδηθέο θαηαζηξνθέο, αιιά κπνξνχλ 

δηα ηειεθψλνπ λα ιακβάλνπλ θαζνδήγεζε απφ έκπεηξα ζηειέρε ησλ γξακκψλ ζηήξημεο θαη έηζη λα 

αληαπνθξίλνληαη απνηειεζκαηηθά ζηελ θαηάζηαζε. Υαξαθηεξηζηηθή είλαη ε πεξίπησζε ηεο Γξακκήο 

Φπρνινγηθήο Τπνζηήξημεο πνπ νξγαλψζεθε απφ ηνλ χιινγν Διιήλσλ Φπρνιφγσλ, πξνθεηκέλνπ λα 

αλαθνπθηζζνχλ νη ππξνπαζείο ηνπ 2007. Ζ Γξακκή εμππεξέηεζε θπξίσο θαηνίθνπο Αζελψλ, νη νπνίνη 

είραλ βξεζεί γηα δηαθνπέο ζηηο ππξφπιεθηεο πεξηνρέο, θαζψο θαη θαηνίθνπο Πεινπνλλήζνπ, 

ζεξαπεχνληαο έηζη ελ κέξεη ηελ αδπλακία πνζνηηθήο αληαπφθξηζεο ζηηο απμεκέλεο αλάγθεο εθείλεο 

ηεο πεξηφδνπ απφ ηελ πιεπξά ησλ ηνπηθψλ δνκψλ ή ηεο νιηγνκεινχο νκάδαο ςπρνιφγσλ πνπ 

επηζθέθζεθαλ ηηο πιεγείζεο πεξηνρέο (Μπνπθνπβάια, 2007: 45). 
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Πνιινί απφ ηνπο επηδψληεο κηαο θαηαζηξνθήο αδπλαηνχλ λα δηαθξίλνπλ ζεκάδηα ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπο, ηα νπνία καξηπξνχλ κεησκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα, ζπλδένληαη κε ην δπζάξεζην 

ζπκβάλ θαη είλαη ζπλήζσο δηαρεηξίζηκα εθφζνλ ζπδεηεζνχλ κε θάπνηνλ επαγγεικαηία πγείαο (Bemak 

& Chung, 2011: 5). Δπηπιένλ, εθδειψλνπλ απξνζπκία λα πξνζθχγνπλ γηα επαγγεικαηηθή 

ππνζηήξημε, είηε ιφγσ ηνπ ζηίγκαηνο πνπ πεξηβάιιεη ηελ ςπρηθή αζζέλεηα, είηε επεηδή ζεσξνχλ φηη 

ζπαηαινχλ θνηλσληθνχο πφξνπο, φηαλ γηα θάπνηνπο ζπκπνιίηεο ηνπο είλαη πην επείγνπζα ε επαθή κε 

ην ζχζηεκα πγείαο, πνπ πηζαλφλ επίζεο δνθηκάδεηαη ιφγσ ζπλζεθψλ (Stuber at al, 2006: 231 & 238). 

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο πξνζθέξνπλ κηα ελδηάκεζε ή κεηαβαηηθή επηινγή, ψζηε λα εμππεξεηνχληαη 

ηνπιάρηζηνλ κε παξνρή ςπρνινγηθψλ πξψησλ βνεζεηψλ άηνκα πνπ δηαηεξνχλ επηθπιάμεηο ζρεηηθά κε 

ηελ αλάγθε ηνπο γηα αλαδήηεζε ζηήξημεο ή εθθξάδνπλ θνηλσληθή αλεζπρία ζρεηηθά κε ηηο 

πξνηεξαηφηεηεο θαη ηηο αληνρέο ηνπ ζπζηήκαηνο. Δπηπξνζζέησο, νη ηειεθσληθέο γξακκέο κπνξνχλ λα 

εμππεξεηήζνπλ ηνλ δηαρσξηζκφ θαη ηε ζεξαπεία ησλ επηδψλησλ ή ησλ πηζαλψο επεξεαδφκελσλ απφ 

ηελ θαηάζηαζε (triage), αλάινγα κε ηε ζνβαξφηεηα ηεο θαηάζηαζήο ηνπο, φπσο έπξαμε ην 

Παλεπηζηήκην ηνπ Wisconsin-Madison κε ηνπο θνηηεηέο ηνπ θαηά ηελ πεξίνδν έμαξζεο ηνπ Ζ1Ν1 ην 

2009 (Center for Infectious Disease Research and Policy, N.D.2). Δμάιινπ, νη ηειεθσληθέο γξακκέο 

κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ «αιίεπζε» (trawling) εθείλσλ ησλ επηδψλησλ πνπ ελδερνκέλσο 

ρξεηάδνληαη ζηήξημε, δειαδή ηνλ εληνπηζκφ αηφκσλ πνπ έρνπλ ζε θάπνην βαζκφ επεξεαζηεί απφ ην 

θαηαζηξνθηθφ ζπκβάλ, αιιά δελ είλαη ζπγθεληξσκέλνη π.ρ. ζηνλ ηφπν ηεο θαηαζηξνθήο ή ζε θάπνηνλ 

θαηαπιηζκφ (Gregory & Midgley, 2000: 287).  

Δμάιινπ, ε ζπκβνπιεπηηθή ζηήξημε κέζσ ηειεθψλνπ κπνξεί λα εμαζθαιίδεη ππεξεζίεο, κε 

ρακειφ θφζηνο θαη πςειή ηαρχηεηα απφθξηζεο, ζε κεγάιν αξηζκφ εμππεξεηνχκελσλ ηαπηφρξνλα, φξνη 

πνπ ζπληζηνχλ πιενλεθηήκαηα ζε θαηαζηάζεηο έθηαθηεο αλάγθεο θαηά ηηο νπνίεο νη πφξνη είλαη 

πεπεξαζκέλνη θαη ε αλεζπρία είλαη δηάρπηε ζηνπο πνιίηεο (Saari, 2005: 89; Stark, Christie & Marr, 

1994: 44). Ζ άπνςε απηή εληζρχεηαη απφ ηελ εξεπλεηηθή δηαπίζησζε φηη νη επηδψληεο κηαο 

θαηαζηξνθήο πνπ βξίζθνληαη ζε θξίζε απνδέρνληαη θαη αληηδξνχλ ζεηηθά αθφκε θαη ζηελ ειάρηζηε 

πξνζθνξά βνήζεηαο (Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 16),  ελψ  απνθνκίδνπλ ηα κέγηζηα νθέιε απφ 

κηα ζπκβνπιεπηηθή ζρέζε θαηά ηελ πξψηε ή ηε δεχηεξε επαθή ηνπο κε έλαλ ζχκβνπιν ςπρηθήο πγείαο 

(Hamblen et al, 2009: 213). Ζ αμία δε ηεο ηειεθσληθήο ζπκβνπιεπηηθήο πνιιαπιαζηάδεηαη γηα άηνκα 

πνπ δίλνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηηο αξρέο ηεο ηδησηηθφηεηαο θαη ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο, νη νπνίεο 

θαηαιχνληαη ζπλήζσο φηαλ εθδειψλνληαη καδηθέο θαηαζηξνθέο, ειιείςεη πξνζσπηθνχ ρψξνπ (Hamm, 

2015: 3).  

Σέινο, επηζεκαίλεηαη φηη ηα πιενλεθηήκαηα (π.ρ. εμνηθείσζε ηνπ γεληθνχ πιεζπζκνχ κε ην 

ηειέθσλν σο κέζν επηθνηλσλίαο, απνθπγή θνηλσληθνχ ζηίγκαηνο), αιιά θαη ηα κεηνλεθηήκαηα (π.ρ. 

ηερληθά εκπφδηα,  αδπλακία άκεζεο επέκβαζεο) ησλ ινηπψλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο 

βξίζθνπλ εθαξκνγή θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ εμππεξεηνχλ ηνλ θχθιν κηαο θαηαζηξνθήο. 

 

2.2.3. Οξγάλσζε - ηειέρσζε δνκώλ  

Οη ηειεθσληθέο γξακκέο πνπ παξέρνπλ έξγν ζηήξημεο ζε πεξηφδνπο πξηλ ή κεηά ηελ 

εθδήισζε θαηαζηξνθψλ εληάζζνληαη ζηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα πγείαο θαη θνηλσληθήο – πνιηηηθήο 

πξνζηαζίαο ησλ θξαηψλ, ελψ δηνηθνχληαη απφ θπβεξλεηηθνχο νξγαληζκνχο, επηζηεκνληθέο ελψζεηο θαη 

κε θεξδνζθνπηθέο νξγαλψζεηο (βι. ελφηεηα 2.2.6.). ηειερψλνληαη κε ηξφπν παξφκνην κε εθείλν ησλ 
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ινηπψλ γξακκψλ άκεζεο ςπρνθνηλσληθήο βνήζεηαο, δειαδή απαζρνινχλ θαηά θαλφλα θνηλσληθνχο 

επηζηήκνλεο, επαγγεικαηίεο πγείαο, λνκηθνχο θαη άιιεο εηδηθφηεηεο, θαζψο θαη εζεινληέο, αλάινγα κε 

ηελ απνζηνιή θάζε γξακκήο. Δληνχηνηο, ε ηδηαηηεξφηεηα θαη ε ζπλζεηφηεηα ησλ ζπλζεθψλ κηαο 

θαηαζηξνθήο απαηηεί κηα δηεπηζηεκνληθή ζεψξεζε, ε νπνία βαζίδεηαη ζηελ πξφιεςε, ππεξβαίλεη ην 

παξαδνζηαθφ ηαηξηθφ κνληέιν ηεο δηάγλσζεο-ζεξαπείαο θαη, θαηά ζπλέπεηα, θαηεπζχλεη πξνο κηα 

πνιπεπίπεδε θαηάξηηζε θαη ελδπλάκσζε ησλ ζηειερψλ (Eidelson, D’ Alessio & Eidelson, 2003: 149; 

Kenardy et al, 1996: 47-48; Math et al, 2015: N.P.; US DHHS, 2003, in: Bemak & Chung, 2011: 4), 

βαζηδφκελε ζε ζπκκεηνρηθέο εθπαηδεπηηθέο κεζφδνπο πνπ δηεπθνιχλνπλ ηελ αιιαγή ζηάζεσλ θαη ηελ 

εδξαίσζε ησλ καζεζηαθψλ απνηειεζκάησλ (Hoge et al, 2004, in: Watson & Ruzek, 2009: 219). 

Ζ επηκφξθσζε ησλ επαγγεικαηηψλ πνπ ζηειερψλνπλ ηηο ηειεθσληθέο γξακκέο ελδείθλπηαη λα  

πεξηιακβάλεη π.ρ. ηηο κνξθέο, ηελ επαλαιεπηηθφηεηα θαη ηελ έληαζε ησλ θηλδχλσλ αλά πεξηνρή, ηνπο 

εζληθνχο θαη ηνπηθνχο κεραληζκνχο απφθξηζεο, ηηο ζπιινγηθφηεηεο πνπ δηαηεξνχλ άκεζε επαθή κε 

ηνπο πνιίηεο, ζεζκηθά θαη λνκηθά δεηήκαηα, ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο θαη ηεο 

επηθνηλσλίαο, ηηο βαζηθέο αξρέο επηθνηλσλίαο κε ηα ΜΜΔ, ηηο δηαρεηξηζηηθέο δεμηφηεηεο θαη ζηξαηεγηθέο 

πνπ είλαη ζπλπθαζκέλεο κε ηνλ πνιηηηζκφ, ηε ζξεζθεία θαη ηελ παξάδνζε κηαο πεξηνρήο, ηηο ελδείμεηο 

πνπ ππνδειψλνπλ ηελ αλάγθε θάπνησλ αλζξψπσλ ή νκάδσλ γηα ζηήξημε, αξρέο δηαπνιηηηζκηθήο – 

«απναπνηθηνθξαηηθήο» (“decolonising” – Pyles, 2016: 1-18) -  θαη επαγγεικαηηθήο ζπκβνπιεπηηθήο, ηηο 

κεζφδνπο πξνζέιθπζεο δσξεψλ θαη ρνξεγηψλ θ.η.φ.  (Abramson et al, 2015: 53; Bobevski, Holgate & 

McLennan, 1997: 246; Fletcher et al, 2013: 2 & 4; Hughbank & Cano, 2014: N.P.; Jacobs et al, 2011: 

1072; Math et al, 2015: N.P.; Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 35; Reifels, Bassilios & Pirkis, 2012: 

227).  

ε έλα πξφγξακκα θαηάξηηζεο ζηειερψλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ είλαη επίζεο ζθφπηκν λα 

πεξηιακβάλνληαη κνληέια πξφιεςεο θαη πξψηκεο παξέκβαζεο ζηελ θξίζε, αιιά θαη ζηνηρεία 

δηαζπλδεηηθήο ςπρηαηξηθήο θαη ςπρηαηξηθήο ηξαπκαηνινγίαο (Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 35), 

κνινλφηη απηά ζπλήζσο απνηεινχλ κέξνο ηεο ηππηθήο εθπαίδεπζεο ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκφλσλ θαη 

ελδέρεηαη λα κελ αμηνπνηνχληαη ηειηθά απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο ζπκβνχινπο ησλ γξακκψλ, αιιά κφλν 

απφ ηα ζηειέρε ησλ δνκψλ ζηηο νπνίεο απηνί παξαπέκπνπλ ηνπο θαινχληεο. Ζ Jordan (2003: 399) 

απαξηζκεί κεξηθέο απφ ηηο πην δηαδνκέλεο πξνζεγγίζεηο θαη ηερληθέο πνπ εθαξκφδνληαη ζηελ πξφιεςε 

θαη ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ κεηαηξαπκαηηθνχ άγρνπο, νη νπνίεο σο επί ην πιείζηνλ ζηεξίδνληαη ζε 

γλσζηαθά-ζπκπεξηθνξηθά ζρήκαηα, φπσο ηαρχξξπζκα πξνγξάκκαηα εμσηεξίθεπζεο δηαηαξαρψλ 

(Fast Track intervention on externalizing disorders), νκάδεο ςπρνεθπαίδεπζεο, ινγηθν-ζπκηθή 

ζεξαπεία ζπκπεξηθνξάο, απεπαηζζεηνπνίεζε θαη επεμεξγαζία κέζσ νθζαικηθψλ θηλήζεσλ (Eye 

Movement Desensitization and Reprocessing – EMDR) θ.ά. ηελ ίδηα νκάδα ηερληθψλ ππάγνληαη ε 

επαλαξξχζκηζε ηεο αλαπλνήο (κέζνδνο ραιάξσζεο), ε ζπκπεξηθνξηθή ελεξγνπνίεζε (ζπκκεηνρή ζε 

επράξηζηεο δξαζηεξηφηεηεο) θαη ε γλσζηηθή αλαδφκεζε (εγθαηάιεηςε πξνβιεκαηηθνχ ηξφπνπ ζθέςεο 

θαη δπζάξεζησλ ζπλαηζζεκάησλ, θαηάξηηζε ιεηηνπξγηθνχ ζρεδίνπ δξάζεο) (Hamblen et al, 2006: 

1044-1047; Hamblen et al, 2009: 207). 

Δμίζνπ θξίζηκεο ζηελ πξνεηνηκαζία ησλ ζπκβνχισλ ηειεθσληθήο ζηήξημεο είλαη ε δηάγλσζε 

θαη ε ελίζρπζε ηνπ ςπρνινγηθνχ πξνθίι ηνπο, θαζψο δελ πξέπεη λα ζεσξείηαη απηνλφεην φηη θάζε 

εηδηθφο είλαη ζε ζέζε λα αληεπεμέξρεηαη ζε καδηθά ςπρνινγηθά ηξαχκαηα (Eidelson, D’ Alessio & 

Eidelson, 2003: 150).  Αθφκε θαη ε ζεσξεηηθή ελαζρφιεζε κε ελ δπλάκεη ζπληαξαθηηθά γεγνλφηα θαη 

νπσζδήπνηε ε βίσζε ηνπ ίδηνπ ηνπ θαηαζηξνθηθνχ γεγνλφηνο κπνξεί λα επηθέξνπλ εληαηηθή έθζεζε 

ζηελ νδχλε, ηνλ ζάλαην θαη ηε δπζηπρία, κε αλάινγε αληαλάθιαζε ζηελ πξνζσπηθή θαη ηελ 
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επαγγεικαηηθή δσή ησλ ζπκβνχισλ (Hughbank & Cano, 2014: N.P.; Linley & Joseph, 2004, in: 

O’Sullivan & Whelan, 2011: 308). Οη επαγγεικαηίεο πγείαο πνπ εκπιέθνληαη ζπλαηζζεκαηηθά κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο θαη επεξεάδνληαη αξλεηηθά απφ ηα βηψκαηά ηνπο ελδέρεηαη λα αληηκεησπίζνπλ 

δξακαηηθέο αιιαγέο ζηελ αληίιεςε ηνπ εαπηνχ, ηνπ ξφινπ θαη ηνπ πεξηβάιινληφο ηνπο. Σφηε γίλεηαη 

ιφγνο γηα δεπηεξνγελή ή έκκεζν ηξαπκαηηζκφ (secondary or vicarious traumatization)  (APA, 2000, in: 

Bowen & Moore III, 2014: 18; Pearlman & Mac Ian, 1995, in: Eidelson, D’ Alessio & Eidelson, 2003: 

144), ν νπνίνο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αίζζεκα αλεπάξθεηαο, αδπλακία δηαηήξεζεο νξίσλ κεηαμχ 

πξνζσπηθήο θαη επαγγεικαηηθήο δσήο, εμάληιεζε, θφβν γηα αθφκε πην εθηαιηηθά  ζελάξηα θ.ά., φπσο 

γηα παξάδεηγκα ζπλέβε κε ηνπο ςπρνιφγνπο ζηε Νέα Τφξθε κεηά ηα ηξνκνθξαηηθά ρηππήκαηα ηνπ 

2001 (Eidelson, D’ Alessio & Eidelson, 2003: 144-150). Οη Adams, Boscarino θαη Figley (2006: 110) 

δηαρσξίδνπλ ηνλ δεπηεξνγελή ηξαπκαηηζκφ απφ ηε ζπλαηζζεκαηηθή θφπσζε (compassion fatigue), 

ζεσξψληαο φηη ε θφπσζε ζπλδπάδεη ηξαπκαηηζκφ θαη εμνπζέλσζε (burnout). Πάλησο, ην ελδερφκελν 

δεπηεξνγελνχο ζπκαηνπνίεζεο αθφκε θαη κεηξίνπ βαζκνχ δελ πξέπεη λα ζεσξείηαη ακειεηέν, δηφηη έρεη 

εθηηκεζεί φηη αθνξά ην 25-50% ησλ ζπκβνχισλ πνπ αζρνινχληαη κε ζχκαηα βίαησλ ελεξγεηψλ 

(Boscarino et al, 2004 – Figley, 2002, in: Bowen & Moore III, 2014: 18).  

πλ ηνηο άιινηο, ε θαηάιιειε πξνεηνηκαζία ησλ ζπκβνχισλ κπνξεί λα ηνπο πξνζηαηεχζεη απφ 

ηελ “macho” θνπιηνχξα πνπ επηθξαηεί ζηνπο θχθινπο ησλ επαγγεικαηηψλ άκεζεο δξάζεο θαη 

παξέκβαζεο, ε νπνία ηνπο απνδίδεη ππεξδπλάκεηο, αιιά θαη ηνπο απνζαξξχλεη λα επηδηψμνπλ θάπνηα 

κνξθή ζηήξημεο γηα ηνλ εαπηφ ηνπο, θαζψο πηζηεχνπλ φηη κηα ηέηνηα έλδεημε αδπλακίαο είλαη 

απνξξηπηέα απφ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο (Gregory & Midgley, 2000: 287)  - «ζηίγκα» θαηά ηνπο 

Bowen & Moore III (2014: 26).  Ζ αλαδήηεζε πξνζσπηθήο ζπκβνπιεπηηθήο ζηήξημεο γίλεηαη πην 

επηηαθηηθή γηα ζπκβνχινπο πνπ πιήηηνληαη πξνζσπηθά απφ κηα θαηαζηξνθή, κε απνηέιεζκα λα 

βηψλνπλ ζπλαηζζεκαηηθφ απνπξνζαλαηνιηζκφ, απνκφλσζε, ακεραλία θαη θφπσζε ζηελ πξνζπάζεηά 

ηνπο λα αλαθνπθίζνπλ άιινπο αλζξψπνπο (Bowen & Moore III, 2014: 24; Hamm, 2015: 2; Jacobs et 

al, 2011: 1079), ηδίσο αλ πηνζεηνχλ αλζξσπηζηηθή ή ππαξμηζηηθή πξνζέγγηζε (Sterling, 2001 – Yalom, 

1980, in: Bowen & Moore III, 2014: 18). 

Σέινο, ε εθπαίδεπζε ησλ ζηειερψλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο ελδείθλπηαη λα αλαθέξεηαη 

ζηα πξνζδνθψκελα νθέιε απφ ηελ αλαθνχθηζε πιεγέλησλ απφ καδηθέο θαηαζηξνθέο, ε αλάδεημε ησλ 

νπνίσλ κπνξεί λα παξέρεη πεξαηηέξσ ππνθίλεζε θαη πξνζσπηθή αλάπηπμε, αθφκε θαη αλ έρεη 

πξνεγεζεί ζπλαηζζεκαηηθή εμάληιεζε (Linley & Joseph, 2004, in: O’Sullivan & Whelan, 2011: 308; 

Ohaeri, 2003, in: Adams, Boscarino & Figley, 2006: 103). Έηζη, είλαη ρξήζηκν γηα ηνπο ζπκβνχινπο λα 

γλσξίδνπλ φηη άηνκα πνπ πξνζθέξνπλ ηέηνηνπ είδνπο ππεξεζίεο ιακβάλνπλ ζεηηθή αλαηξνθνδφηεζε 

απφ ηνπο εμππεξεηνχκελνπο, ε νπνία εληζρχεη ηελ ηθαλνπνίεζε, ηνλ αιηξνπηζκφ, ην αίζζεκα 

πξνζθνξάο, ηελ ελζπλαίζζεζε θαη ηε γλψζε (Hamm, 2015: 2 & 8; Radeke & Mahoney, 2000, in: 

O’Sullivan & Whelan, 2011: 309), νηθνδνκνχλ δεμηφηεηεο απνζηαζηνπνίεζεο απφ ηηο θαθνπρίεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο (Bowen & Moore III, 2014: 18) θαη απφ ηα πξνζσπηθά ηνπο αδηέμνδα (Johal et al, 2014; 

N.P.). Μάιηζηα, έρεη παξαηεξεζεί φηη ε πξνζσπηθή αλάπηπμε είλαη αλάινγε ηνπ θφξηνπ εξγαζίαο θαη 

ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θφπσζεο (Tedeschi & Calhoun, 1996, in: O’Sullivan & Whelan, 2011: 309). 

Ζ ζηνρεπκέλε επηκφξθσζε ησλ ζπκβνχισλ ζηηο ηειεθσληθέο γξακκέο κπνξεί λα πξνζθέξεη 

πνιιαπιαζηαζηηθά νθέιε κέζσ πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο εθπαηδεπηψλ, θαζψο νη ζχκβνπινη ζε 

ξφιν εθπαηδεπηψλ κπνξνχλ λα κεηαιακπαδεχζνπλ βαζηθέο αξρέο ζηήξημεο, θαζνδήγεζεο θαη 

παξαπνκπήο ζε κέιε ησλ θνηλνηήησλ κε θνκβηθνχο ξφινπο (π.ρ. εθπαηδεπηηθνχο, λνζειεπηέο, ηεξείο, 

ππξνζβέζηεο), ρσξίο επηπξφζζεηε επηβάξπλζε ζην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ησλ πθηζηάκελσλ δνκψλ 
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(Kutcher, Chehil & Roberts, 2005: 344; Math et al, 2015: N.P.; Raphael & Meldrum, 1993:78). ε θάζε 

πεξίπησζε, ηα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα πνπ αθνξνχλ ζε παξεκβάζεηο ζηελ θξίζε ρξεηάδεηαη λα 

αμηνινγνχληαη, ηδίσο αλαθνξηθά κε ηελ πηζηή ηήξεζε ησλ αξρψλ ηνπο ζηε ζπκβνπιεπηηθή πξαθηηθή 

(Essock et al, 2006: 1320-1323). 

Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο θαίλεηαη λα εληζρχεηαη  απφ 

ζηνρεπκέλεο δξάζεηο πξνβνιήο θαη δεκνζηφηεηαο, νη νπνίεο ελζαξξχλνπλ δπλεηηθνχο ρξήζηεο ηεο 

ππεξεζίαο λα ηε ζπκβνπιεπηνχλ γηα πιεξνθνξίεο θαη παξαπνκπή ζε άιιεο δνκέο πγείαο. Οη 

εθζηξαηείεο ελεκέξσζεο ηνπ θνηλνχ, σζηφζν, ελδέρεηαη λα ππελζπκίδνπλ ζε νξηζκέλνπο ην 

ηξαπκαηηθφ γεγνλφο, αιιά θαη λα πξνζειθχζνπλ ζηελ ηειεθσληθή γξακκή άηνκα κε δηαθνξεηηθά 

αηηήκαηα απφ απηά γηα ηα νπνία ζπγθξνηείηαη ε γξακκή (Wunsch-Hitzig et al, 2002: 427-428). 

Αλαθνξηθά κε ηνπο φξνπο εξγαζίαο ησλ ζπκβνχισλ, πξνηείλεηαη ε ηεηξάσξε απαζρφιεζε αλά 

εκέξα, ε παξνπζία θάπνηνπ αλαπιεξσκαηηθνχ ζπκβνχινπ θαη επφπηε ζπκβνχινπ, πξνθεηκέλνπ λα 

δίλεηαη ρξφλνο θαη ρψξνο γηα αλάπαπζε θαη αλαηξνθνδφηεζε, αληίζηνηρα. Οη ζπλζήθεο εξγαζίαο 

ρξεηάδεηαη λα δηεπθνιχλνπλ ηνλ ξφιν ησλ ζπκβνχισλ (π.ρ. ρξήζε αθνπζηηθψλ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε 

λα θξαηνχλ ζεκεηψζεηο, πεξηνξηζκφο ζνξχβσλ, θαηάιιεινο εμαεξηζκφο, πξνζηαζία απφ αδηάθξηηνπο) 

(Stark, Christie & Marr, 1994: 45).  

 

2.2.4. Υξήζηεο ησλ ππεξεζηώλ 

Σα άηνκα πνπ βηψλνπλ έλα ζπγθινληζηηθφ γεγνλφο κεγάιεο εκβέιεηαο απφ νπνηαδήπνηε ζέζε 

παξνπζηάδνπλ θαηά θαλφλα έκθπηα, αλεθηίκεηα θαη ζσηήξηα απνζέκαηα ζζέλνπο θαη αλζεθηηθφηεηαο 

(Abramson, 2015: 44; DeAngelis, 2014: 62). Χζηφζν, πνιχ ζπρλά ε έθζεζε ζηνλ θίλδπλν θαη ε 

ζπλαθφινπζε απψιεηα πνιχηηκσλ θαη αιιεινεμαξηψκελσλ αηνκηθψλ θαη θνηλσληθψλ πφξσλ (π.ρ. 

απηεπάξθεηα, απηνθπξηαξρία, αίζζεκα αζθάιεηαο θαη ζηαζεξφηεηαο, επεκεξία, πγεία, πεξηνπζία, 

νηθνγέλεηα, εξγαζία), ηνπο νπνίνπο νη άλζξσπνη έρνπλ ηελ ηάζε λα απνθηνχλ, λα ζπληεξνχλ θαη λα 

πξνζηαηεχνπλ, πξνθαινχλ πνηθίιεο αληηδξάζεηο, νμείεο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ πξψηνπ έηνπο κεηά ην 

ζπκβάλ θαη ρξφληεο ζηε ζπλέρεηα  (Abramson, 2015: 44-47; Bemak & Chung, 2011: 5; Johal et al, 

2014: N.P.).  Χο εθ ηνχηνπ, θαη βάζεη πξνεγνχκελσλ ζπλαθψλ επξεκάησλ (DeAngelis, 2014: 62; den 

Ouden et al, 2007: N.P.; Hamm, 2015: 3; Jordan, 2003: 402; Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 17-21; 

Raphael & Meldrum, 1993: 82-83; Stuber at al, 2006: 230; Watson & Ruzek, 2009: 215; Whalen et al, 

2004: 2), εθδειψλνληαη θαη αλαθέξνληαη απφ νξηζκέλα άηνκα: 

 αζπλήζηζηεο ζπκπεξηθνξέο, φπσο απνθπγή εξεζηζκάησλ πνπ ζπκίδνπλ ην αξρηθφ 

γεγνλφο, θνηλσληθή απνκφλσζε, ζησηθή εξεκία, επεξεζηζηφηεηα, ερζξηθφηεηα, 

θαρππνςία, θαηαινγηζκφο επζπλψλ ζε πιεγέληεο ή κέιε νκάδσλ δηάζσζεο, αλάγθε 

γηα πξνζηαζία άιισλ αλζξψπσλ, απηαπάξλεζε, ειιεηκκαηηθή ζπγθέληξσζε, ακλεζία, 

αλαπνθαζηζηηθφηεηα, παζεηηθή κίκεζε θνηλσληθψλ εγεηψλ, επηζπκία ιεπηνκεξνχο 

πιεξνθφξεζεο γηα ηηο ζπλζήθεο ζαλάηνπ νηθείσλ πξνζψπσλ, απηνθαηαζηξνθηθέο 

ζπλήζεηεο, επηλέκεζε ςπρνινγηθνχ θιίκαηνο,  
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 θαηαθιπζκηαία ζπλαηζζήκαηα, φπσο απάζεηα, ππνβνιηκφηεηα, ιχπε, ζιίςε, ζχγρπζε, 

ζπκφο, άγρνο, απειπηζία, θαηάζιηςε, παληθφο, ελνρή, θφβνο ζαλάηνπ, ππεξβνιηθή 

εμάξηεζε θαη εμσπξαγκαηηθέο πξνζδνθίεο απφ θνξείο εμνπζίαο  ή/θαη  

 δπζάξεζηα ςπρνζσκαηηθά ζπκπηώκαηα, φπσο λαπηία, ηαρππαικίεο, ππέξηαζε, 

θεθαιαιγίεο, κπνζθειεηηθά πξνβιήκαηα, δηαηαξαρέο πνζφηεηαο θαη πνηφηεηαο χπλνπ 

θ.ά. 

Γηα απηέο ηηο πεξηπηψζεηο ινηπφλ είλαη απαξαίηεηε ε ζπλδξνκή εηδηθψλ ζε ζέκαηα ςπρνινγηθήο 

θαη θνηλσληθήο θξνληίδαο θαη απνθαηάζηαζεο, νη νπνίνη είλαη ζε ζέζε λα πξνιακβάλνπλ θαη λα 

δηαγηγλψζθνπλ αγρψδεηο αληηδξάζεηο, αιιά θαη λα αληαπνθξίλνληαη ζηα αζπλήζηζηα θαη πνιπάξηζκα 

ζε θαηξνχο καδηθήο θξίζεο αηηήκαηα ησλ πιεγέλησλ. Έηζη, νη επαγγεικαηίεο ζπκβάιινπλ ζηε 

δηαηήξεζε ή ζηελ επαλαθνξά ηεο πξνζσπηθήο θαη ζπιινγηθήο ηζνξξνπίαο ησλ πνιηηψλ, θαζψο θαη 

ζηελ απνηξνπή ηεο επαλεκθάληζεο ή ηεο επηδείλσζεο ησλ πξνβιεκάησλ (Abramson, 2015: 44-47; 

Young et al, 2002, in: den Ouden et al, 2007: N.P.). 

Όπσο ζεκεηψζεθε λσξίηεξα, έλα θαηαζηξνθηθφ ζπκβάλ κπνξεί λα έρεη ηζρπξή επίδξαζε ζε 

νκάδεο πιεζπζκνχ πνπ θέξνπλ ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά, φπσο νη απηφπηεο κάξηπξεο, φζνη 

πξνζθέξνπλ έξγν δηάζσζεο, κέιε δεκνζηνγξαθηθψλ νκάδσλ, παηδηά θαη έθεβνη, άηνκα  ρακεινχ 

νηθνλνκηθνχ ή εθπαηδεπηηθνχ επηπέδνπ, άηνκα κνλαρηθά, άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε κεηνλνηηθέο νκάδεο, 

φζνη βηψλνπλ ζεκαληηθέο απψιεηεο ζην πξνζσπηθφ θαη ην θνηλσληθφ ηνπο θεθάιαην, νη πάζρνληεο απφ 

ρξφληα λνζήκαηα θ.ά. 

Ζ ηειεπηαία νκάδα απεπζχλεηαη πην απζφξκεηα ζε επαγγεικαηίεο πγείαο γηα πξνβιήκαηα πνπ 

πξνεγνχληαη ή έπνληαη ηεο θαηαζηξνθήο, δηφηη πξφθεηηαη γηα άηνκα εμνηθεησκέλα κε ην ζχζηεκα 

πγείαο, πνπ γλσξίδνπλ ηνπο ηξφπνπο αλαδήηεζεο εηδηθψλ ή ηηο δηαδηθαζίεο παξαπνκπήο ζε απηνχο 

(den Ouden et al, 2007: N.P.; Stuber at al, 2006: 235). Δμάιινπ, νη ίδηνη νη επαγγεικαηίεο ζσκαηηθήο 

θαη ςπρηθήο πγείαο, νη νπνίνη θαινχληαη λα πξνζθέξνπλ ζεξαπεπηηθφ, ζπκβνπιεπηηθφ ή πξνλνηαθφ 

έξγν ζε αλζξψπνπο πνπ πθίζηαληαη ηηο ζπλέπεηεο κηαο θαηαζηξνθήο, νξηζκέλεο θνξέο εθδειψλνπλ 

αξλεηηθά ζπκπηψκαηα (π.ρ. άγρνο, αλεζπρία, θαηάζιηςε, αυπλία, εμάληιεζε, αθχπληζε 

πξνεγνχκελσλ ηξαπκαηηθψλ εκπεηξηψλ). Οη αληηδξάζεηο απηέο αληαλαθινχλ ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ 

εμππεξεηνπκέλσλ (Shepherd & Hodgkinson, 1990, in: Hodgkinson & Shepherd, 1994: 588), 

ζπλδένληαη κε αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη βηψκαηα, φπσο ε πξνζαξκνζηηθφηεηα, ε ηαχηηζε κε ηνπο 

πειάηεο, ε πξνεγνχκελε έθζεζε ζε αλάινγεο θαηαζηάζεηο (Hodgkinson & Shepherd, 1994: 598), 

ππνδειψλνπλ έιιεηςε θαηάιιειεο εθπαίδεπζεο, αζάθεηα ξφισλ, ζχγρπζε ή ζχγθξνπζε 

αξκνδηνηήησλ θαη θαηαπφλεζε ιφγσ ηνπ απμεκέλνπ θφξηνπ εξγαζίαο ή ηεο επαλαιακβαλφκελεο 

θχζεο ησλ αηηεκάησλ (Hodgkinson & Shepherd, 1994: 599; Raphael et al, 1984, in: Hodgkinson & 

Shepherd, 1994: 588) ή αθφκε ζπλδένληαη κε πξσηνπαζή αηηηνινγία, δειαδή απψιεηεο πνπ νη ίδηνη νη 

επαγγεικαηίεο βηψλνπλ (Hamm, 2015: 2). Καηά ζπλέπεηα, ζηηο ηειεθσληθέο γξακκέο είλαη πηζαλφλ λα 

αλαδεηήζνπλ ελδπλάκσζε θαη παξεγνξηά ηηο πξψηεο θηφιαο ψξεο κεηά ηελ εθδήισζε ηεο 

θαηαζηξνθήο άηνκα κε ηζηνξηθφ λνζεξφηεηαο θαη, ζε κεηαγελέζηεξε θάζε, επαγγεικαηίεο ςπρηθήο 

πγείαο, νη νπνίνη παξαθηλνχληαη νχησο ή άιισο απφ ηνπο θιηληθνχο επφπηεο ή ηνπο πξντζηακέλνπο 

ηνπο λα εθθξάδνπλ θαη λα δηεπζεηνχλ ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα ζπλερίδνπλ λα 

αληαπνθξίλνληαη κε αθεξαηφηεηα θαη εζσηεξηθή ηζνξξνπία ζηα θαζήθνληά ηνπο.   
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Αθνχ πξνρσξήζνπλ νη  ελέξγεηεο έξεπλαο-δηάζσζεο θαη ζεξαπείαο-απνθαηάζηαζεο, ζηηο 

ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο, φπσο θαη ζε θπζηθνχο ρψξνπο ςπρνθνηλσληθήο κέξηκλαο, 

απεπζχλνληαη επίζεο νη ραξαθηεξηδφκελνη θαη σο «πεξηθεξεηαθά ζχκαηα» (peripheral victims – Dixon 

1991, in: Taylor, 1991: 2), σο «θξπκκέλα ζχκαηα» (hidden victims - Kliman, 1976 - Duckworth, 1986 - 

Paton, 1989, in: Paton, 1990: 149)  ή σο άηνκα «ζε θίλδπλν» (at risk - Raphael & Meldrun, 1991: 73). 

Πξφθεηηαη γηα επαγγεικαηίεο θαη εζεινληέο, κέιε νκάδσλ άκεζεο δξάζεο (π.ρ. ππξνζβέζηεο, 

αζηπλνκηθνί, δηαζψζηεο), ηαηξηθφ, παξαταηξηθφ θαη λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ κνλάδσλ πνπ 

απεγθισβίδνπλ ή ππνδέρνληαη κεγάιν φγθν ηξαπκαηηψλ, παξακνξθσκέλσλ θαη αθξσηεξηαζκέλσλ 

ζσκάησλ θαη λεθξψλ, αθφκε θαη άηνκα πνπ εξγάδνληαη ζηνλ ηνκέα ηεο αλαγλψξηζεο, ηεο θξνληίδαο 

θαη ηεο ηαθήο ησλ λεθξψλ. Οη εξγαδφκελνη ζε απηνχο ηνπο ρψξνπο ελδέρεηαη λα εθθξάζνπλ θφβν, 

αδπλακία ζπγθέληξσζεο, ρακειή απηνεθηίκεζε, αλάγθε γηα απνπζία απφ ηελ εξγαζία, επηζπκία γηα 

πξφσξε ζπληαμηνδφηεζε θ.ά., θαζψο θαη ζσκαηνπνηεκέλα ζπκπηψκαηα άγρνπο (Eremie, 2006: 69-

73). Δλδεηθηηθφ είλαη ην εχξεκα ησλ Hughes & Trantham (2011, in: Johal et al, 2014: N.P.), βάζεη ηνπ 

νπνίνπ 80% ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο δειψλνπλ πξφζπκνη λα 

ζπλδξάκνπλ ζε κηα θαηάζηαζε έθηαθηεο αλάγθεο, αιιά κφλν 20% απφ απηνχο ζεσξνχλ φηη είλαη 

πξνεηνηκαζκέλνη γηα έλα ηφζν απαηηεηηθφ έξγν. ε φινπο, ινηπφλ, ηνπο πξναλαθεξζέληεο  θιάδνπο, νη 

επαγγεικαηίεο θαη νη εζεινληέο ρξεηάδεηαη λα έρνπλ έζησ θαη κηα νιηγφιεπηε επηθνηλσλία κε θάπνηνλ 

ζχκβνπιν γηα αμηνιφγεζε ηεο θαηάζηαζήο ηνπο, κέζσ έγθπξσλ θαη αμηφπηζησλ δηαγλσζηηθψλ 

εξγαιείσλ, θαη ζπκβνπιεπηηθή βνήζεηα, αθφκε θαη αλ δελ ηε ζεσξνχλ αλαγθαία (Figley 1988 – 

Thompson, 1989, in: Paton, 1990: 151; Hughbank & Cano, 2014: N.P.; Linley & Joseph, 2005, in: 

O’Sullivan & Whelan, 2011: 309).  

Όπσο αλαιχζεθε λσξίηεξα, βάζεη ζπζηεκηθψλ ζεσξήζεσλ ε ηξσηφηεηα ελφο πιεζπζκνχ 

απνδίδεηαη ζε πεξηβαιινληηθέο αηηίεο (π.ρ. θαπηηαιηζκφο, θνηλσληθέο αληζφηεηεο, κεηαλάζηεπζε, 

πεξηβαιινληηθή ππνβάζκηζε). Δληνχηνηο, ε κέηξεζε θαη ε θαηαλφεζε ηεο αλζεθηηθφηεηαο ή ηεο 

εππάζεηαο ζε αηνκηθφ επίπεδν πξνζθέξεη πην πξαθηηθέο θαη εμαηνκηθεπκέλεο πξνζεγγίζεηο φηαλ 

πξφθεηηαη λα επηιεγνχλ ζπγθεθξηκέλεο παξεκβάζεηο (Abramson et al, 2015: 46; Clark et al, 1998, in: 

Tobin et al, 2006: 81). Έηζη, πνιίηεο πνπ θαηά ηελ κεηαθαηαζηξνθηθή θάζε δηαηππψλνπλ αηηήκαηα 

ζρεηηθά κε ηξαπκαηηζκνχο ή επείγνληα πξαθηηθά δεηήκαηα, φπσο ε αλαδήηεζε ζηέγεο, ε πξνζηαζία 

ηνπ ρψξνπ ηνπο απφ αδηάθξηηνπο θαη αλάιγεηνπο «ηνπξίζηεο ηνπ ηξαχκαηνο» (trauma tourists – 

Hamm, 2015: 3), ε πιεξσκή ελνηθίνπ θαη νη πξνυπνζέζεηο γηα δηεθδίθεζε απνδεκηψζεσλ απφ ηελ 

πνιηηεία, ε εχξεζε ηξνθήο, πφζηκνπ λεξνχ ή ηκαηηζκνχ, ε ρξεκαηνδφηεζε ηξερνπζψλ αλαγθψλ, ε 

αλαδήηεζε κέζνπ κεηαθίλεζεο ή εξγαζίαο θ.ά. είλαη πηζαλφλ λα απεπζπλζνχλ ζε δνκέο ζηήξημεο, 

αθνχ ή επεηδή έρνπλ εμαληιεζεί νη πην πξνζηηνί θνηλσληθνί πφξνη ηνπο (θίινη, ζπγγελείο, θνηλφηεηα, 

εθθιεζία θ.ιπ.)  (Wunsch-Hitzig et al, 2002: 425) ή δηφηη έρεη θινληζηεί ε εκπηζηνζχλε πξνο ηνπο 

ζπλαλζξψπνπο ηνπο (Tobin et al, 2006: 93-94). Χο εθ ηνχηνπ, ρξεηάδεηαη λα δίδεηαη πξνηεξαηφηεηα 

ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ άκεζσλ θαη επηηαθηηθψλ αλαγθψλ πνπ κπνξεί λα εθθξάδνληαη απφ θάπνηνπο 

θαινχληεο, λα δηαηίζεηαη επαξθήο ρξφλνο γηα ηε δηεξεχλεζε ελαιιαθηηθψλ εθηθηψλ επηινγψλ θαη ζε 

κεηαγελέζηεξε θάζε λα αληρλεχνληαη ηπρφλ παξάπιεπξεο επηπηψζεηο ηεο θαηαζηξνθήο ζε επίπεδν 

ςπρνινγηθφ, γλσζηηθφ ή θνηλσληθφ. ε θακία πεξίπησζε δελ πξέπεη λα ππνβαζκίδνληαη ή λα 

παξαβιέπνληαη ηα αξρηθψο δεινχκελα αηηήκαηα ησλ θαινχλησλ, φπσο άιισζηε ηζρχεη ζε φιεο ηηο 

ηειεθσληθέο γξακκέο έθηαθηεο αλάγθεο, αιιά θαη ζηε δηα δψζεο ζπκβνπιεπηηθή (Bobevski, Holgate & 

McLennan, 1997: 245-246; Hamm, 2015: 6; Hughbank & Cano, 2014: N.P.). 

Ηδηαίηεξε πξνζνρή απαηηείηαη ζηε ζρέζε ησλ ζπκβνχισλ κε άηνκα λεαξήο ειηθίαο, δειαδή 

παηδηά θαη εθήβνπο πνπ έρνπλ βηψζεη κηα θαηαζηξνθή. Οη ζχκβνπινη ρξεηάδεηαη λα γλσξίδνπλ φηη ε 
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ζνβαξφηεηα ηεο ζπκπησκαηνινγίαο ησλ παηδηψλ είλαη αλάινγε ηνπ ηξφπνπ αληίδξαζεο ησλ γνλέσλ 

ζε έλα ζπκβάλ θαη φηη ε εμσηεξηθεπφκελε ζπκπεξηθνξά ηνπο (π.ρ. αλεζπρία γηα έληνλα θαηξηθά 

θαηλφκελα, άγρνο απνρσξηζκνχ, ζπλαηζζεκαηηθή παιηλδξφκεζε, εθηάιηεο, έιιεηςε ελδηαθέξνληνο γηα 

ην ζρνιείν) ζπλδέεηαη επζέσο κε ην γεγνλφο θαζεαπηφ  (Koplewicz et al, 2002: 78 & 84). 

 

2.2.5. Δηδηθνί όξνη ζηε ζρέζε ζπκβνύινπ – ζπκβνπιεπνκέλνπ ζε ζπλζήθεο θαηαζηξνθήο  

Οη εξγαδφκελνη ζηνλ ηνκέα ηεο ςπρηθήο πγείαο άξρηζαλ λα αληαπνθξίλνληαη ζπζηεκαηηθά ζε 

θαηαζηξνθηθά γεγνλφηα θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1990. Μέρξη ηφηε νξηζκέλνη κφλν είραλ ηελ επηζπκία ή 

ηελ επθαηξία λα αζρνιεζνχλ κε δηάθνξνπο ηχπνπο θαηαζηξνθήο θαη ειάρηζηνη δηέζεηαλ νιηζηηθέο 

θπζηνςπρνθνηλσληνινγηθέο πξνζεγγίζεηο, πνπ είραλ πξνιεπηηθφ θαη ζεξαπεπηηθφ πξνζαλαηνιηζκφ. 

Έηζη, κέρξη ζρεηηθά πξφζθαηα νπζηαζηηθά θπξηαξρνχζε ε πεπνίζεζε φηη θάζε θαηαζηξνθή βηψλεηαη 

σο ηξαπκαηηθφ γεγνλφο θαη θάζε εκπιεθφκελνο, επηδψλ, δηαζψζηεο, κέινο νκάδσλ αξσγήο θ.ιπ., 

ρξεηάδεηαη λα ζπκκεηάζρεη ζε θάπνην πξφγξακκα έγθαηξεο ςπρνζεξαπεπηηθήο παξέκβαζεο ή αθφκε 

θαη λα αθνινπζήζεη θάπνηα θαξκαθεπηηθή αγσγή, πξνθεηκέλνπ λα δηαρεηξηζηεί ηηο απψιεηεο θαη λα 

επαλέιζεη ην ηαρχηεξν δπλαηφλ ζε θπζηνινγηθνχο ξπζκνχο δσήο (DeAngelis, 2014: 62; Taylor, 1991: 

1).  

Αληηζέησο, ηα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη ζηξνθή ζε πην ήπηεο θαη πνιπεπίπεδεο 

πξνζεγγίζεηο, νη νπνίεο απνδίδνπλ ζηελ αλζεθηηθφηεηα ησλ πνιηηψλ ηελ αμία πνπ ηεο αλαινγεί 

(Bonanno, 2004 – Napoli, 2007, in: Hamm, 2015: 8), αλαγλσξίδνπλ σο θπζηνινγηθέο, κε παζνινγηθέο, 

ηηο αλζξψπηλεο αληηδξάζεηο απέλαληη ζε θάζε απξνζδφθεηε θαη απεηιεηηθή θαηάζηαζε, βαζίδνληαη 

ζηελ παξνρή ςπρνινγηθψλ πξψησλ βνεζεηψλ, πξνσζνχλ ην αίζζεκα αζθάιεηαο θαη ελζαξξχλνπλ ηε 

βαζκηαία επάλνδν ησλ επηδψλησλ ζηε ζηαζεξφηεηα θαη ηελ αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ θνηλσληθψλ 

θαη πιηθψλ πφξσλ, δίλνληαο έκθαζε ζε ηνκείο φπσο ε εθπαίδεπζε θαη ε απαζρφιεζε (Boscarino, 

2015: 371; Herman, 1997, in: Bemak & Chung, 2011: 5; Jacobs et al, 2011: 1078). χκθσλα κε ηε 

ζεσξία δηαρείξηζεο ηνπ ηξφκνπ απέλαληη ζε θάζε εμσηεξηθή απεηιή, ζεκαληηθή ζπκβνιή ζηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλζξψπηλσλ αληηδξάζεσλ έρεη ε απνθσδηθνπνίεζε ηνπ θφβνπ ηνπ ζαλάηνπ 

(Pyszczynski, Greenberg, & Solomon, 1999 - Strachan et al, 2007, in: Boscarino, 2015: 371). Οη 

ζχκβνπινη ζηηο δνκέο πγείαο θαη ςπρνθνηλσληθήο απνθαηάζηαζεο ρξεηάδεηαη λα εξκελεχνπλ ηα 

ζπλαηζζήκαηα, ηηο ζηάζεηο θαη ηνπο γλσζηηθνχο κεραληζκνχο ησλ πειαηψλ ππφ ην πξίζκα ηεο 

έθζεζήο ηνπο ζην  θαηαζηξνθηθφ γεγνλφο, αιιά θαη αλάινγα κε ηα επίπεδα απηνεθηίκεζεο θαη 

θνηλσληθήο ππνζηήξημεο πνπ δειψλνπλ φηη βηψλνπλ.  

ηηο πεξηπηψζεηο πνπ γηα θάπνηνπο απφ ηνπο πιεγέληεο ηα ζπκπηψκαηα επηκέλνπλ γηα πνιιέο 

εβδνκάδεο, εθαξκφδνληαη κνληέια ζπκβνπιεπηηθήο ζε θξίζε (crisis counseling), ηα νπνία είλαη 

πεξηζζφηεξν θαηεπζπληηθά θαη πξαγκαηηζηηθά απφ φ,ηη επηηάζζεη ε δενληνινγία ηεο ζπκβνπιεπηηθήο 

θαη απνζθνπνχλ ζηελ επαλάθηεζε ηεο απηεπάξθεηαο θαη ζηελ επαλαπιαηζίσζε ηνπ θνηλσληθνχ 

δηθηχνπ απφ ηνπο σθεινπκέλνπο. Αλ ηα πξνβιήκαηα δπζρεξαίλνπλ ηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ 

επηδψλησλ γηα αθφκε κεγαιχηεξν δηάζηεκα θαη ππνδειψλνπλ ραξαθηεξηζηηθά ζπκπηψκαηα ρξφληνπ 

κεηαηξαπκαηηθνχ άγρνπο, ηφηε επηιέγνληαη αθφκε πην εληαηηθέο θαη παξεκβαηηθέο κέζνδνη, νη νπνίεο 

σο επί ην πιείζηνλ επηθεληξψλνληαη ζε γλσζηαθέο-ζπκπεξηθνξηζηηθέο ηερληθέο  (DeAngelis, 2014: 62 

– βι. θαη ελφηεηα 2.2.3.).  
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Δηδηθά νη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζην πιαίζην δηαρείξηζεο κηαο 

θαηαζηξνθήο ρξεηάδεηαη λα ηεξνχλ ηηο θχξηεο αξρέο ηεο ζπκβνπιεπηηθήο ζπλάληεζεο πνπ αλαιχζεθαλ 

ζε πξνεγνχκελε ελφηεηα (2.1.4.). Χζηφζν, ιφγσ ηεο ηδηαηηεξφηεηαο ησλ ζπλζεθψλ, ελδείθλπηαη νη 

ζχκβνπινη λα επηδεηθλχνπλ επξεκαηηθφηεηα θαη επειημία   (Phillips, 2009, in: Bemak & Chung, 2011: 5) 

θαη λα πξνζαξκφδνπλ ηηο κεζφδνπο ηνπο (Kenardy et al, 1996: 47), ψζηε λα πξνζηαηεχνπλ ηνπο 

ζπκβνπιεπνκέλνπο θαη ηνπο εαπηνχο ηνπο απφ ην ελδερφκελν δεπηεξνγελνχο ζπκαηνπνίεζεο, ην 

νπνίν αλαιχζεθε παξαπάλσ (ελφηεηα 2.2.3.). Δλδεηθηηθά, ηερληθέο φπσο ε ηήξεζε εκεξνινγίνπ θαη 

ζπζηάζεηο ζρεηηθά κε ηε δηαηήξεζε απιψλ θαζεκεξηλψλ ζπλεζεηψλ, ηελ απφηηζε ηηκήο ζηνπο 

εθιηπφληεο θαη ηε ζπλέρηζε ηεο επηθνηλσλίαο κε θάπνηνλ ζχκβνπιν έρεη απνδεηρζεί φηη απνθέξνπλ 

ζεηηθά απνηειέζκαηα ζε έλα ηέηνην πιαίζην (Stevens et al, 2013: 774). 

Όπσο ζεκεηψζεθε λσξίηεξα, έλαο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο ζηελ αλάπηπμε επνηθνδνκεηηθήο 

ζρέζεο κεηαμχ ζπκβνχινπ θαη ζπκβνπιεπνκέλνπ είλαη ε εκπηζηνζχλε. Γεδνκέλνπ φηη ν ζχκβνπινο 

ελδερνκέλσο εθπξνζσπεί ζηελ αληίιεςε ηνπ ζπκβνπιεπνκέλνπ έλαλ αλεπαξθή θαη αλαμηφπηζην 

πνιηηεηαθφ ζεζκφ ή εζεινληηθφ νξγαληζκφ,  ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε πξνζπάζεηα απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

ζπκβνχινπ λα εκπλεχζεη εγθαίξσο εκπηζηνζχλε ζηνλ θαινχληα, πξνθεηκέλνπ ν ηειεπηαίνο λα 

αληαπνθξηζεί ζεηηθά ζηελ εθαξκνδφκελε πξνζέγγηζε θαη λα σθειεζεί ζηνλ κέγηζην βαζκφ απφ ηελ 

επαθή ηνπ κε ηελ ππεξεζία, ε νπνία κπνξεί λα είλαη κνλαδηθή (Bowen & Moore III, 2014: 24; 

Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 19). Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα πξνο απνθπγή απνηειεί ε πεξίπησζε ησλ ππαιιήισλ ηεο ακεξηθαληθήο FEMA, νη νπνίνη, 

ζχκθσλα κε καξηπξίεο πνιηηψλ πνπ κεηαθηλήζεθαλ ζε ρψξνπο πξνζσξηλήο κεηεγθαηάζηαζεο κεηά 

ηνλ ηπθψλα Charlie ην 2004, επέδεημαλ απξνζπκία λα παξάζρνπλ πιεξνθφξεζε, αδηαθνξία, αγέλεηα 

θαη έιιεηςε ζεβαζκνχ πξνο ηνπο πιεγέληεο (Tobin et al, 2006: 93). 

Ζ έθθξαζε ελζπλαίζζεζεο θαη απνδνρήο εθ κέξνπο ησλ ζπκβνχισλ απνηειεί ηε βάζε γηα 

απνηειεζκαηηθή επηηέιεζε ηνπ ξφινπ ηνπο, αιιά θαζίζηαηαη θεληξηθφο ξπζκηζηηθφο παξάγνληαο φηαλ 

ππάξρεη ζπλεξγαζία κε επαίζζεηεο πιεζπζκηαθέο νκάδεο. ηελ ηειεθσληθή ζπκβνπιεπηηθή ζε 

πεξηφδνπο θξίζεο, ηα ζηειέρε ρξεηάδεηαη λα δίλνπλ αθφκε κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηηο ζεκειηψδεηο 

αξρέο ηεο εηεξφηεηαο θαη ηεο δηαπνιηηηζκηθφηεηαο, θαζψο κέζσ απηψλ κπνξνχλ λα αλαγλσξίδνπλ θαη 

λα ρεηξίδνληαη πξνο φθεινο ησλ θαινχλησλ ηηο ηδηαηηεξφηεηεο, ηελ ακεραλία, ηελ αλεπάξθεηα πφξσλ, 

ην ζζέλνο, ηε δπζθνιία γισζζηθήο έθθξαζεο θαη θαηαλφεζεο, αθφκε θαη ηελ ερζξηθφηεηα νξηζκέλσλ 

εμ απηψλ (Jacobs et al, 2011: 1078-1079).  

Ζ ρξήζε αιιεγνξηθνχ ιφγνπ θαη γεληθά αθεγεκαηηθψλ ηερληθψλ αμηνπνηείηαη παξαδνζηαθά γηα 

ηε κεηάδνζε θαη ηελ αλαπαξαγσγή γλψζεσλ, αμηψλ θαη πξνηχπσλ εζηθήο, θαζψο ζηνρεχεη ζηελ 

ελεξγνπνίεζε ηνπ ππνζπλείδεηνπ, ψζηε απηφ λα απνθσδηθνπνηεί ζπγθεθαιπκκέλα λνήκαηα (Morgan, 

1988, in: Carmichael, 2000: 7). ηε ζπκβνπιεπηηθή πνπ βαζίδεηαη ζε ςπρνδπλακηθά ζρήκαηα, 

ρξεζηκνπνηνχληαη κεηαθνξέο πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ πειάηεο ζε θξίζε λα απνζηαζηνπνηεζνχλ, 

λα απνθαιχςνπλ δπζιεηηνπξγηθά ζπλαηζζήκαηα θαη ζπκπεξηθνξέο ζε έλα ζρεηηθά πξνζηαηεπφκελν 

πεξηβάιινλ θαη λα ζπλεηδεηνπνηήζνπλ φηη απηά ηα ζπλαηζζήκαηα απνηεινχλ αλαπφζπαζην κέξνο ηεο 

δηαδηθαζίαο απνθαηάζηαζεο (Carmichael, 2000: 10; Romig, 1999, in: Carmichael, 2000: 7). Ο 

κεηαθνξηθφο ιφγνο κπνξεί λα επηζηξαηεχεηαη απφ ηνπο ζπκβνχινπο γηα ηελ ππνζηήξημε αηφκσλ πνπ 

αληηκεησπίδνπλ κηα κείδνλα θαηαζηξνθή, θαζψο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα ππνγξακκίδεηαη ε νκνηφηεηα 

ησλ αληηδξάζεσλ ηνπ πειάηε κε πνιιψλ άιισλ αλζξψπσλ πνπ βξίζθνληαη ζε αλάινγε θαηάζηαζε, 

λα αλαδεηθλχεηαη ε θπζηθφηεηα απξφζκελσλ θαη αλεζπρεηηθψλ γηα ηνλ πειάηε  βησκάησλ ελψπηνλ 

πξαγκαηηθά απξνζδφθεησλ θαη δπζκελψλ γεγνλφησλ, θαζψο θαη λα πξνμελείηαη ε δξαζηεξηνπνίεζε 
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ηνπ ελδηαθεξνκέλνπ  (Carmichael, 2000: 8). Πξφθεηηαη γηα ζηφρνπο πνπ ζπλάδνπλ ηφζν κε ηελ 

πξνζσπηθφηεηα αηφκσλ πνπ απεπζχλνληαη ζε ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο, δειαδή αλζξψπσλ κε 

ζπζηνιή, δπζθνιία ζηελ εμσηεξίθεπζε ζπλαηζζεκάησλ θαη ζησηθφηεηα (Carmichael, 2000: 8), φζν θαη 

κε ηε ζχγρξνλε ζεψξεζε ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκψλ ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε θξίζεσλ πνπ 

αλαθέξζεθε παξαπάλσ. 

 

2.2.6. Γηεζλή παξαδείγκαηα 

Οη πεξηπηψζεηο ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο γηα θαηαζηξνθέο πνπ παξαηίζεληαη 

επηιέρζεθαλ κε γλψκνλα ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ, θαζψο θαη κε ηελ επηδίσμε 

γηα γεσγξαθηθή αληηπξνζψπεπζε δηαθνξεηηθψλ ζεκείσλ ηνπ πιαλήηε. Δθ ησλ πξαγκάησλ, ηα 

πεξηζζφηεξα παξαδείγκαηα πξνέξρνληαη απφ ηελ ακεξηθαληθή ήπεηξν, ε νπνία παξνπζηάδεη καθξά 

παξάδνζε ζηε ρξήζε ηειεθσληθψλ γξακκψλ σο κέζνπ ζηήξημεο ησλ πνιηηψλ ζηε δηαρείξηζε 

θξίζεσλ.  

1. Disaster Distress Helpline (Ζ.Π.Α.): Ζ Γξακκή Βνήζεηαο γηα αλαθνχθηζε απφ ηελ 

αλαζηάησζε πνπ πξνμελεί κηα θαηαζηξνθή απνηειεί ππεξεζία ηεο Γηεχζπλζεο γηα ηε Υξήζε Οπζηψλ 

θαη ηελ Φπρηθή Τγεία (Substance Abuse and Mental Health Services Administration - SAMHSA) ηνπ 

Τπνπξγείνπ Τγείαο ηεο Κπβέξλεζεο ησλ Ζ.Π.Α. ηε Γξακκή απεπζχλνληαη άηνκα πνπ βηψλνπλ 

δπζάξεζηα ζπλαηζζήκαηα εμαηηίαο θπζηθψλ ή αλζξσπνγελψλ θαηαζηξνθψλ, πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα ή 

κεηά ηελ εθδήισζή ηνπο. Δλδεηθηηθά, νη θαηαζηξνθέο πνπ ππνζηεξίδνληαη απφ ηε Γξακκή είλαη 

αλεκνζηξφβηινη θαη ηπθψλεο,  ηζρπξέο ή ηξνπηθέο θαηαηγίδεο θαη πιεκκχξεο, μεξαζία, ζεηζκνί, δαζηθέο 

ππξθαγηέο, επηδεκίεο, πεξηζηαηηθά καδηθήο βίαο θ.ά.  

Ζ Γξακκή πξνζθέξεη ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο κέζσ ηειεθψλνπ ή ζηηγκηαίσλ κελπκάησλ 

εληφο ηεο επηθξάηεηαο ησλ Ζ.Π.Α. ρσξίο ρξέσζε, ζε πνιιέο γιψζζεο, φπσο επίζεο ζε θσθνχο θαη 

βαξήθννπο πνιίηεο, θαη ιεηηνπξγεί φιν ηνλ ρξφλν. Οη ζχκβνπινη πνπ ζηειερψλνπλ ηε Γξακκή είλαη 

θαηάιιεια εθπαηδεπκέλνη θαη πξνέξρνληαη απφ έλα δίθηπν ηειεθσληθψλ θέληξσλ δηαρείξηζεο θξίζεσλ 

πνπ εθηείλεηαη ζε φιε ηε ρψξα. ηελ ηζηνζειίδα ηεο Γξακκήο (http://www.samhsa.gov/find-

help/disaster-distress-helpline) ππάξρεη ζαθήο δήισζε ζρεηηθά κε ηελ ηήξεζε ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο 

ζηηο ζπλνκηιίεο, θαζψο θαη δηαβεβαίσζε αλαθνξηθά κε ηηο ζπκβνπιεπηηθέο αξρέο ηεο ππνκνλήο θαη  

ηεο απνδνρήο πνπ εθαξκφδνληαη.  

Ζ ιεηηνπξγία ηεο Γξακκήο μεθίλεζε ην 2012, φηαλ εθδειψζεθε ν ηπθψλαο Sandy. Έθηνηε  

παξακέλεη ελεξγή θαη ε ζπκβνιή ηεο απνδείρζεθε ζεκαληηθή ηφζν κεηά ην βνκβηζηηθφ ρηχπεκα ζην 

Μαξαζψλην ηεο Βνζηψλεο ην 2013, φζν θαη θαηά ηελ πεξίνδν έμαξζεο ηνπ ηνχ Ebola ην 2014. 

Παξάιιεια, ζην ζηαηηθφ θείκελν ηεο ζρεηηθήο ηζηνζειίδαο πεξηιακβάλεηαη πινχζην θαη θαηαλνεηφ 

πιεξνθνξηαθφ θαη ζπκβνπιεπηηθφ πιηθφ πνπ αθνξά ζηελ πξφιεςε θαη ζηελ έγθαηξε δηάγλσζε κηαο 

ςπρηθήο δηαηαξαρήο, ζηνπο πξνδηαζεηηθνχο παξάγνληεο θαη ηηο ελδείμεηο πνπ κπνξνχλ λα 

θηλεηνπνηήζνπλ θάπνηνλ λα αλαδεηήζεη ζηήξημε,  ζε πξαθηηθέο ζπκβνπιέο ζρεηηθά κε ηελ ςπρηθή πγεία 

επηδψλησλ ελφο ηξαπκαηηθνχ γεγνλφηνο, αιιά θαη ζπλδέζκνπο πξνο ρξήζηκεο πεγέο γηα εηδηθνχο θαη 

κε. 

http://www.samhsa.gov/find-help/disaster-distress-helpline
http://www.samhsa.gov/find-help/disaster-distress-helpline
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2. 1-800-LIFENET (Πνιηηεία Νέαο Τόξθεο): Ζ Γξακκή εγθαηληάζηεθε ην 1996 κε ζθνπφ λα 

εμππεξεηεί ζε εηθνζηηεηξάσξε βάζε άηνκα πνπ αλαδεηνχλ πιεξνθφξεζε,  ζπκβνπιεπηηθή ή 

παξαπνκπή γηα δεηήκαηα δηαρείξηζεο θξίζεσλ θαη ρξήζεο νπζηψλ. Ζ Γξακκή δηνηθείηαη θαη 

επνπηεχεηαη απφ ηελ Έλσζε γηα ηελ Φπρηθή Τγεία (Mental Health Association), ζε ζπλεξγαζία κε ην 

Σκήκα Τγείαο θαη Φπρηθήο Τγηεηλήο (Department of Health and Mental Hygiene – DHMH) ηεο Πνιηηείαο 

ηεο Νέαο Τφξθεο. Αξρηθά νη ππεξεζίεο πξνζθέξνληαλ κφλν ζηελ αγγιηθή γιψζζα, ζηα επφκελα 

ηέζζεξα ρξφληα πξνζηέζεθαλ γξακκέο ζηα ηζπαληθά θαη ζηα θηλεδηθά, ελψ ε Γξακκή αμηνπνηεί ην 

ζχζηεκα κεηάθξαζεο ηεο ΑΣ&Σ, πξνθεηκέλνπ λα εμππεξεηεί πνιίηεο ζε πεξηζζφηεξεο πιένλ απφ 190 

γιψζζεο, αιιά θαη άηνκα κε δπζθνιίεο ζηελ αθνή (Wunsch-Hitzig et al, 2002: 418; 

http://www.lifenet.nyc/get-help-now, Ν.D.).    

Ο ηζηφηνπνο ηεο Γξακκήο (http://www.lifenet.nyc/) πεξηιακβάλεη βάζε αλαδήηεζεο παξφρσλ 

ςπρηθήο πγείαο (γηα επαγγεικαηίεο θαη πνιίηεο) θαη παξέρεη ζπκβνπιέο ζρεηηθά κε ηε δηαηήξεζε 

επεμίαο, θαζνδήγεζε ζρεηηθά κε ηελ αληηκεηψπηζε ζπκπησκάησλ άγρνπο, θαζψο θαη απιέο νδεγίεο 

δηαρείξηζεο θαηαζηάζεσλ έθηαθηεο αλάγθεο. 

Ζ απνζηνιή ηνπ Γηθηχνπ Εσήο δηεπξχλζεθε κεηά ηα ηξνκνθξαηηθά ρηππήκαηα ηεο 11εο 

επηεκβξίνπ 2001 θαη κέρξη ηα ηέιε Οθησβξίνπ 2001 είρε θαηαζηεί κηα αλεθηίκεηε πεγή 

ζπκβνπιεπηηθήο, εθπαίδεπζεο θαη παξαπνκπήο πξνο ηηο ππφινηπεο ππεξεζίεο ηνπ Project Liberty ζην 

νπνίν εληάρζεθε. Σν πξφγξακκα απηφ ελεξγνπνηήζεθε θαη ρξεκαηνδνηήζεθε απφ ηελ Οκνζπνλδηαθή 

Τπεξεζία Γηαρείξηζεο Κξίζεσλ (Federal Emergency Management Agency – FEMA), κε ζηφρν ηελ 

αλαθνχθηζε θαη ηελ απνθαηάζηαζε ησλ πιεγέλησλ απφ ηα πεξηζηαηηθά ηνπ επηεκβξίνπ 2001, αιιά 

θαη ηελ επηζηξνθή ηνπο ζε πξνθαηαζηξνθηθά επίπεδα ιεηηνπξγηθφηεηαο. Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, 

νιφθιεξν ην Project Liberty αλαδηνξγαλψζεθε εληφο 4-6 εβδνκάδσλ κεηά ηα ζπκβάληα, λέν 

εθπαηδεπηηθφ πιηθφ παξάρζεθε, ελψ ρηιηάδεο επαγγεικαηίεο ςπρηθήο πγείαο επηκνξθψζεθαλ θαη 

πξνζιήθζεθαλ, πξνθεηκέλνπ λα εληζρχζνπλ ηηο έσο ηφηε πθηζηάκελεο δνκέο. Ζ γλσζηνπνίεζε ηεο 

ππεξεζίαο ζην επξχ θνηλφ έγηλε κέζσ θεληξηθά ζρεδηαζκέλεο εθζηξαηείαο ζηα κέζα καδηθήο 

επηθνηλσλίαο (Felton, 2002: 431), ε νπνία παξαθηλνχζε πνιίηεο κε πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηα 

ρηππήκαηα λα αλαδεηήζνπλ βνήζεηα. Δλδεηθηηθφ ηεο απνδνρήο ηεο Γξακκήο είλαη ην γεγνλφο φηη, θαηά 

ηελ πεξίνδν πνπ πξνεγήζεθε ησλ ζπκβάλησλ, ζηελ ππεξεζία απεπζχλνληαλ άηνκα ή νηθείνη αηφκσλ 

πνπ ζην παξειζφλ είραλ παξνπζηάζεη ςπρηθά λνζήκαηα. Μεηά ηελ 11ε επηεκβξίνπ, ν αξηζκφο ησλ 

θαινχλησλ ρσξίο ηζηνξηθφ ςπραζζέλεηαο ππεξέβε ηνλ αξηζκφ εθείλσλ πνπ είραλ λνζήζεη θαη 

αθνινπζήζεη θάπνηα αγσγή ζην παξειζφλ  (Wunsch-Hitzig et al, 2002: 417-425). 

Σν Γίθηπν Εσήο εθαξκφδεη πνιηηηθή πξνζηαζίαο πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, ε νπνία 

πεξηιακβάλεη ειέγρνπο αζθαιείαο, θξππηνγξάθεζε θαη επηβεβαίσζε ηαπηφηεηαο ρξεζηψλ, σζηφζν 

δελ απνθιείεη ηε δηάζεζε πιεξνθνξηψλ ζηηο Αξρέο εθφζνλ επηβάιιεηαη απφ ηε λνκνζεζία 

(http://www.lifenet.nyc/privacy-policy). 

3. Γεκόζην Κέληξν Πιεξνθόξεζεο ηεο Κνκεηείαο ηνπ Douglas - Douglas County Public 

Information Center (Πνιηηεία ηνπ Κάλζαο): Σν Κέληξν Πιεξνθφξεζεο απνηειεί πξντφλ ζχκπξαμεο θαη 

ακνηβαίαο αλαηξνθνδφηεζεο κεηαμχ κίαο βηβιηνζήθεο ζην Κάλζαο θαη εηαίξσλ απφ ηνλ αθαδεκατθφ 

ρψξν, ηνλ ηνκέα πγείαο θαη ηελ θνηλφηεηα. Δδξεχεη ζηε δεκφζηα βηβιηνζήθε ηεο πφιεο Lawrence θαη 

ζηνρεχεη κέζσ κηαο ηειεθσληθήο γξακκήο, κηαο ηζηνζειίδαο θαη εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ ζηελ 

αλάπηπμε ηεο εηνηκφηεηαο ησλ θαηνίθσλ ηεο Κνκεηείαο έλαληη θηλδχλσλ γηα ηε δεκφζηα πγεία θαη 

αζθάιεηα. Οιφθιεξν ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ Κέληξνπ ειέγρεηαη κε εηήζηα άζθεζε εηνηκφηεηαο, 

http://www.lifenet.nyc/get-help-now
http://www.lifenet.nyc/privacy-policy
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ελψ έρεη πξνβιεθζεί θαη εθεδξηθφ ζρέδην δξάζεο γηα ην ελδερφκελν θαηάξξεπζήο ηνπ. Πξφθεηηαη γηα 

ηελ πξψηε γξακκή ζηε ρψξα πνπ ζηεγάζηεθε ζε επαξρηαθή βηβιηνζήθε. Ζ ηνπνζεζία επηιέρζεθε κε 

γλψκνλα ηε κεγάιε επηζθεςηκφηεηα ηεο βηβιηνζήθεο απφ ηνπο θαηνίθνπο ηεο πεξηνρήο. 

Οιφθιεξε ε θηινζνθία ηνπ Κέληξνπ Πιεξνθφξεζεο βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο πξφιεςεο θαη 

ηεο αχμεζεο ηεο αλζεθηηθφηεηαο ησλ πνιηηψλ κέζσ ηεο πξνθαηαζηξνθηθήο ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθφξεζεο θαη εθπαίδεπζήο ηνπο, ηδίσο ησλ εππαζψλ νκάδσλ. Σνχην, δηφηη έρεη δηαπηζησζεί φηη νη 

γξακκέο έθηαθηεο αλάγθεο ππεξθνξηψλνληαη φηαλ εθδειψλεηαη θάπνηα θαηαζηξνθή θαη έηζη νη 

πνιίηεο πνπ δελ εμππεξεηνχληαη άκεζα ελδέρεηαη λα πέζνπλ ζχκαηα ηεο θεκνινγίαο θαη ηεο 

παξαπιεξνθφξεζεο πνπ θπξηαξρνχλ ζε ζπλζήθεο αβεβαηφηεηαο.  

Ζ ηειεθσληθή γξακκή ελεξγνπνηήζεθε ην 2011 θαη απφ ηελ πξψηε θηφιαο πεξίνδν ιεηηνπξγίαο 

ηεο βξαβεχζεθε απφ ην Δζληθφ Γίθηπν Βηβιηνζεθψλ Ηαηξηθήο 2009 (Center for Infectious Disease 

Research and Policy, N.D.1). 

4. Γξακκή Βνήζεηαο γηα ηελ Ψπρηθή Τγεία ζε Πεξίνδν Καηαζηξνθώλ - NJ Disaster Mental 

Health Helpline (Πνιηηεία ηνπ New Jersey): Ζ Γξακκή απηή αλήθεη ζηελ Έλσζε γηα ηελ Φπρηθή Τγεία 

ηνπ New Jersey (Mental Health Association) θαη παξέρεη ζηνρεπκέλεο ππεξεζίεο ζηήξημεο πξνο ηνπο 

πνιίηεο κεηά ηελ εθδήισζε θπζηθψλ θαη αλζξσπνγελψλ θαηαζηξνθψλ, θαζψο θαη ηξνκνθξαηηθψλ 

ελεξγεηψλ ζηα φξηα ηεο Πνιηηείαο. 

Ζ ιεηηνπξγία ηεο Γξακκήο μεθίλεζε κε αθνξκή ησλ ηπθψλα Sandy ην 2012 θαη απνηέιεζε ηνλ 

βαζηθφ ζχλδεζκν ησλ πνιηηψλ κε κηα επξχηεξε πξνζπάζεηα απνθαηάζηαζήο ηνπο, ε νπνία έθεξε ηνλ 

ηίηιν «Πξφγξακκα γηα ηελ Διπίδα θαη ηε Θεξαπεία ηνπ New Jersey» (New Jersey Hope and Healing 

Project). 

Ζ Γξακκή εμππεξεηεί ηνπο ελδηαθεξνκέλνπο θαζεκεξηλά (8:00-20:00) θαη ηα ζαββαηνθχξηαθα 

(10:00-17:00), ελψ ζε ζπλεξγαζία κε ην Σκήκα Φπρηθήο Τγείαο θαη ην πκβνχιην Πηζηνπνίεζεο ηεο 

Πνιηηείαο παξέρεη πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζε πνιίηεο πνπ επηζπκνχλ λα πηζηνπνηεζνχλ σο 

ζχκβνπινη δηαρείξηζεο θξίζεσλ θαη αληαπφθξηζεο ζε θαηαζηξνθέο (http://www.mhanj.org/about-us/). 

5. Γξακκή Εσήο – Lifeline (Απζηξαιία): Ζ Γξακκή Εσήο είλαη κε θεξδνζθνπηθφο 

νξγαληζκφο πνπ ιεηηνπξγεί ζηελ Απζηξαιία απφ ην 1963 θαη αθνξά αλζξψπνπο πνπ βξίζθνληαη ζε 

θίλδπλν ή αληηκεησπίδνπλ θάπνηα πξνζσπηθή θξίζε. Απαληά θαζεκεξηλά ζε πεξίπνπ 1.800 θιήζεηο, 

50 εθ ησλ νπνίσλ πξνέξρνληαη απφ άηνκα κε ηάζεηο απηνθηνλίαο. Ζ Γξακκή βαζίδεηαη ζηελ 

πξνζθνξά έξγνπ απφ 1.000 επαγγεικαηίεο θαη 11.000 εζεινληέο, νη νπνίνη ζηειερψλνπλ 60 δνκέο ζε 

νιφθιεξε ηε ρψξα. Ζ ηδηαηηεξφηεηα απηήο ηεο γξακκήο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη πξνζθέξεη επίζεο 

δηαδηθηπαθέο, αιιά θαη επηηφπηεο ππεξεζίεο, ελψ δηαζέηεη δσξεάλ κεηαθξαζηηθή ιεηηνπξγία.   

Ζ ηζηνζειίδα ηεο Γξακκήο (www.lifeline.org.au) πεξηιακβάλεη πνιπκεζηθφ πιηθφ (θείκελα, 

βίληεν), κέζσ ηνπ νπνίνπ απαληψληαη κε θαηαλνεηφ ηξφπν ζπλήζε εξσηήκαηα πνπ απαζρνινχλ ηνπο 

δπλεηηθνχο ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο.  Δηδηθφηεξα, ε Γξακκή Εσήο αληαπνθξίλεηαη ζε αηηήκαηα πνπ 

αθνξνχλ ζε ελδννηθνγελεηαθή βία, νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα, θξίζεηο παληθνχ, θαηάζιηςε, εζηζκφ ζηε 

ρξήζε νπζηψλ ή ζηνλ ηδφγν. Άιισζηε, ζπλδξάκεη ζηελ αληηκεηψπηζε θαηαζηξνθψλ, ηδίσο θπζηθψλ, 

πηζαλφλ επεηδή ε ρψξα πιήηηεηαη ζπρλά απφ ηέηνηνπ είδνπο θαηλφκελα, φπσο ζπλέβε κεηά ηελ 

http://www.mhanj.org/new-jersey-hope-and-healing-emotional-support-for-those-impacted-by-superstorm-sandy-2/
http://www.mhanj.org/new-jersey-hope-and-healing-emotional-support-for-those-impacted-by-superstorm-sandy-2/
http://www.mhanj.org/new-jersey-hope-and-healing-emotional-support-for-those-impacted-by-superstorm-sandy-2/
http://www.lifeline.org.au/
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εθδήισζε ησλ δαζηθψλ ππξθαγηψλ ην 2009, νπφηε θαη ζπλεξγάζηεθε κε ηηο άιιεο δχν εζληθέο 

γξακκέο, ηελ Kids Helpline θαη ηελ MensLine Australia (Reifels, Bassilios & Pirkis, 2012: 226). 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην γεγνλφο φηη ε Γξακκή Εσήο έρεη αλαβαζκίζεη ηερλνινγηθά ην 

δίθηπφ ηεο, εθαξκφδνληαο απφ ην 2012 έλα ζχζηεκα ηαρείαο ηερληθήο απνθαηάζηαζεο ησλ γξακκψλ 

ζε πεξίπησζε δηαθνπήο ιεηηνπξγίαο ιφγσ θαηαζηξνθήο. Σν ζχζηεκα βαζίδεηαη ζε ηερλνινγίεο λέθνπο 

(cloud platform) θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα εθηξνπήο ησλ θιήζεσλ, π.ρ. ζηελ νηθία ησλ ζηειερψλ, 

πξνθεηκέλνπ λα απνθεχγνληαη νη κεηαθηλήζεηο, αθφκε θαη αλ δελ ιεηηνπξγεί ε θεληξηθή ππεξεζία 

δηαρείξηζεο θιήζεσλ.  Έηζη, ζχκθσλα κε ηνλ επηθεθαιήο ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ηεο 

Γξακκήο, επηηπγράλεηαη ηαπηφρξνλα ε ζπλέρεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ε ειαρηζηνπνίεζε 

ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ηεο (Barwick, 2012: N.P.). 

6. Γξακκή Βνήζεηαο ηνπ Φηλιαλδηθνύ Δξπζξνύ ηαπξνύ (FRC): Ο Φηλιαλδηθφο Δξπζξφο 

ηαπξφο νξγαλψλεη ηειεθσληθέο γξακκέο ςπρνινγηθήο βνήζεηαο ακέζσο κεηά ηελ εθδήισζε θάπνηαο 

θαηαζηξνθήο επξείαο θιίκαθαο θαη εθφζνλ έρεη εθηηκεζεί ε αλαγθαηφηεηα ιεηηνπξγίαο ηεο γξακκήο 

θαηά πεξίπησζε. ηνπο ζηφρνπο κηαο ηέηνηαο γξακκήο ζπγθαηαιέγνληαη ε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ 

απφ αλζξψπνπο πνπ βηψλνπλ ην πεξηζηαηηθφ, ε δηάρπζε απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ θαη αζθαιψο ε 

ζπκβνπιεπηηθή ζηήξημε θαη ε κεηαπαξαθνινχζεζε (follow-up) ησλ πιεγέλησλ. ηηο γξακκέο απαληνχλ 

ζπλήζσο εζεινληέο, φπσο π.ρ. ζηελ πεξίπησζε ηνπ λαπαγίνπ ηνπ θξνπαδηεξφπινηνπ MS Estonia ην 

1994, νπφηε αμηνπνηήζεθε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο Αζηπλνκίαο ηνπ Turku, θαζψο θαη 

εθπαηδεπκέλνη ςπρνιφγνη (Saari, 2005: 91-92).  

Σν πνιχλεθξν λαπάγην ζηε Βαιηηθή Θάιαζζα (852 ζχκαηα) έιαβε δηεζλείο δηαζηάζεηο, θαζψο 

επέβαηλαλ ζε απηφ ηαμηδηψηεο θαη πιήξσκα απφ 48 εζληθφηεηεο (Wikipedia, N.D.).  Δπηπιένλ, 

ππνινγίδεηαη φηη νη εξγαδφκελνη ζην πινίν πνπ βπζίζηεθε, θαζψο θαη ζηα παξαπιένληα ζθάθε πνπ 

έζπεπζαλ γηα ζπλδξνκή ζηηο πξνζπάζεηεο δηάζσζεο, έθζαλαλ ηα 2.000 άηνκα, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ βξηζθφηαλ εθηφο ππεξεζίαο ηελ ψξα ηνπ λαπαγίνπ. Έηζη, 

νη ςπρνιφγνη ζηελ ηειεθσληθή γξακκή ηειηθά δέρζεθαλ θιήζεηο απφ απξφζκελν αξηζκφ 

ελδηαθεξνκέλσλ, θαζψο ε ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο δεκνζηνπνηήζεθε εθ παξαδξνκήο. ηε γξακκή 

απεπζχλζεθαλ επηβάηεο ηνπ MS Estonia θαη ησλ πινίσλ πνπ ζπλέβαιαλ ζηελ πεξηζπιινγή λαπαγψλ, 

άηνκα πνπ ζρεδίαδαλ λα ηαμηδέςνπλ αθηνπιντθψο ην αθφινπζν δηάζηεκα, εθπαηδεπηηθνί πνπ 

αλαδεηνχζαλ ζπκβνπιέο ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε ηνπ γεγνλφηνο ζηε ζρνιηθή ηάμε, αθφκε θαη 

άλζξσπνη πνπ εμέθξαζαλ αλεζπρία ζρεηηθά κε ην έληππν πιηθφ πνπ εθπφλεζαλ νη ςπρνιφγνη ηεο 

Γξακκήο θαη δηαλεκήζεθε ζε επηβάηεο κεηά ην ζπκβάλ θ.ιπ. (Saari, 2005: 91). 

Αμίδεη δε λα ζεκεησζεί φηη ε ηαρχηεηα δεκηνπξγίαο θαη απφθξηζεο ηεο Γξακκήο νθείιεηαη ζην 

γεγνλφο φηη είραλ πξνεγεζεί άιια πνιχλεθξα ζπκβάληα, ε δηαρείξηζε ησλ νπνίσλ νδήγεζε ζηε 

δηαπίζησζε φηη επηβάιιεηαη ε ιεηηνπξγία ζηειερηαθά θαη ηερλνινγηθά επαξθψλ γξακκψλ ζηήξημεο ζην 

πιαίζην ελίζρπζεο ηεο εηνηκφηεηαο ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο θαηαζηξνθψλ (Saari, 2005: 89-90). 

7. Σειεθσληθέο Γξακκέο ηήξημεο ηεο Έλσζεο γηα πλαηζζεκαηηθέο Πξώηεο Βνήζεηεο -

Israeli Association for Emotional First Aid, ERAN) (Ηζξαήι): Ζ Έλσζε ηδξχζεθε ην 1971 θαη ε 

ιεηηνπξγία ησλ γξακκψλ αθνινχζεζε ακεξηθαληθά πξφηππα πνπ θαζηεξψζεθαλ ηε δεθαεηία ηνπ 1960. 

Πξφθεηηαη γηα ηε κνλαδηθή ππεξεζία απηνχ ηνπ είδνπο ζηε ρψξα. Αξηζκεί δέθα ηειεθσληθά θέληξα, 

πξνζθέξεη ππεξεζίεο ζε εηθνζηηεηξάσξε βάζε κέζσ ηειεθψλνπ θαη δηαδηθηχνπ, ελψ έρεη αλαθνηλσζεί 
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φηη πξφθεηηαη λα εγθαηληάζεη ππεξεζία ζηηγκηαίσλ κελπκάησλ. Οη ζχκβνπινη απαληνχλ ζε θιήζεηο 

νκηινχλησλ εβξατθά, αξαβηθά θαη ξσζηθά.  

Ζ ιεηηνπξγία ησλ γξακκψλ ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζθνξά 1.000 πεξίπνπ πξνζεθηηθά 

επηιεγκέλσλ, δηαξθψο θαηαξηηδφκελσλ, εζεινληψλ θαη θαιχπηεη έλα επξχ θάζκα ζεκάησλ, απφ 

θαζεκεξηλά πξνβιήκαηα θαη πξνζσπηθέο θξίζεηο έσο ηε δηαρείξηζε κεηαηξαπκαηηθνχ άγρνπο πνπ 

νθείιεηαη ζε πνιεκηθέο ζπξξάμεηο ή άιιεο εζληθέο θαηαζηάζεηο έθηαθηεο αλάγθεο. Μάιηζηα, απφ ην 

2013 πξνζθέξνληαη εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο ζε ζχκαηα ηνπ Οινθαπηψκαηνο, νη νπνίνη είλαη άηνκα 

ειηθησκέλα, πνπ βίσζαλ ζνβαξέο θνηλσληθέο, ζπλαηζζεκαηηθέο θαη πιηθέο απψιεηεο θαηά ηελ παηδηθή 

ηνπο ειηθία ζηε δηάξθεηα ηνπ Β΄ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ θαη πνπ αληηκεησπίδνπλ κεηαηξαπκαηηθφ άγρνο, 

ην νπνίν θαίλεηαη λα έρεη θιεξνδνηεζεί ζηελ επφκελε γεληά (ERAN, N.D.).    

8.  Σειεθσληθέο Γξακκέο ζηελ Ηλδία: Ζ Κπβέξλεζε ηεο Ηλδίαο έρεη εμαζθαιίζεη εληαίν 

ζχζηεκα ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο γηα θαηαζηάζεηο έθηαθηεο αλάγθεο ζε φια ηα θξαηίδηά ηεο, πνπ 

βαζίδεηαη ζε θιήζεηο θαη ζηηγκηαία κελχκαηα θαη αθνξά ζε έλα ζχλνιν ππεξεζηψλ. 

Έηζη, εθηφο απφ ηηο ζπλήζεηο ππεξεζίεο έθηαθηεο αλάγθεο (π.ρ. αζηπλνκία, ππξνζβεζηηθή), 

ζηε ρψξα ιεηηνπξγνχλ αρξεσζηί ηειεθσληθέο γξακκέο βνήζεηαο γηα ζέκαηα θαηαζηξνθψλ (π.ρ. 

ζεηζκψλ, πιεκκπξψλ, επίγεησλ θαη ελαέξησλ αηπρεκάησλ, ηξνκνθξαηίαο, δηαρείξηζεο ηξαχκαηνο). Μία 

απφ ηηο γξακκέο εγθαηληάζηεθε κε αθνξκή ηνλ ζεηζκφ ζην Νεπάι ην 2015 ππφ ηελ επνπηεία ηεο 

Δζληθήο Αξρήο Γηαρείξηζεο Καηαζηξνθψλ (National Disaster Management Authority, N.D.; 

www.newincept.com, N.D.) 

Πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο φξνπο ιεηηνπξγίαο ησλ παξαπάλσ γξακκψλ δελ 

εληνπίζηεθαλ. 

http://www.newincept.com/
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Κεθάιαην 3.  
 
Μνληέιν νξγάλσζεο κηαο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο 
αηόκσλ πνπ επεξεάδνληαη από καδηθέο θαηαζηξνθέο ζηελ 
Διιάδα 

3.1. Γηαρείξηζε θξίζεσλ ζηελ Διιάδα 

3.1.1. Θεζκηθό πιαίζην 

Ζ ζπλνπηηθή παξνπζίαζε ηεο θείκελεο λνκνζεζίαο πνπ αθνξά ζηελ πνιηηηθή πξνζηαζία ηεο 

ρψξαο θαη ζηε δηαρείξηζε θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο απνζθνπεί ζηελ θαηαλφεζε ηνπ πλεχκαηνο θαη ηνπ 

ηξφπνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ εζληθνχ καο ζπζηήκαηνο. ε ζπλδπαζκφ κε ηελ παξνπζίαζε ησλ αξκφδησλ 

θνξέσλ πνπ αθνινπζεί, επηδηψθεηαη ε αλάδεημε ζεκείσλ ηνπ ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο πνπ κπνξνχλ 

λα εληζρπζνχλ κε ηελ αλάπηπμε θαη ηελ ελζσκάησζε ηεο πξνηεηλφκελεο ηειεθσληθήο γξακκήο 

ζηήξημεο. 

Ζ βαζηθή ηζρχνπζα λνκνζεζία πνπ αλαθέξεηαη ζηελ νξγάλσζε θαη ηελ εθαξκνγή δξάζεσλ 

πνιηηηθήο πξνζηαζίαο ζηελ Διιάδα πεξηιακβάλεη ηνπο εμήο λφκνπο, πξνεδξηθά δηαηάγκαηα θαη 

ππνπξγηθέο απνθάζεηο (Γθνπληξνκίρνπ, 2015: 69; ΚΔΓΔ, ΗΣΔ, 2015: 15-17): 

1. Ν. 3013/2002 «Αλαβάζκηζε ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θαη ινηπέο δηαηάμεηο» 

2. Τ.Α. 1299/2003 «Έγθξηζε ηνπ Γεληθνύ ρεδίνπ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο κε ηε 

ζπλζεκαηηθή ιέμε «Ξελνθξάηεο» 

3. Π.Γ. 264/2005 «ύζηαζε, δηάξζξσζε, αξκνδηόηεηεο θαη ιεηηνπξγία Γηεύζπλζεο 

Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ζην Τπνπξγείν Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη Σξνθίκσλ» 

4. Ν. 3613/2007, Άξζξν 18 «Ρπζκίζεηο ζεκάησλ Αλεμάξηεησλ Αξρώλ, Γεληθνύ 

Δπηζεσξεηή Γεκόζηαο Γηνίθεζεο, ώκαηνο Δπηζεσξεηώλ Διεγθηώλ Γεκόζηαο Γηνίθεζεο θαη ινηπώλ 

δεηεκάησλ αξκνδηόηεηαο Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθώλ» 

5. Ν. 3852/2010 «Νέα Αξρηηεθηνληθή ηεο Απηνδηνίθεζεο θαη ηεο Απνθεληξσκέλεο 

Γηνίθεζεο – Πξόγξακκα Καιιηθξάηεο» 

6. N. 4249/2014 «Αλαδηνξγάλσζε ηεο Διιεληθήο Αζηπλνκίαο, ηνπ Ππξνζβεζηηθνύ 

ώκαηνο θαη ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, αλαβάζκηζε Τπεξεζηώλ ηνπ Τπνπξγείνπ 
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Γεκόζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε θαη ξύζκηζε ινηπώλ ζεκάησλ αξκνδηόηεηαο Τπνπξγείνπ 

Γεκόζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε θαη άιιεο δηαηάμεηο». 

Πην ζπγθεθξηκέλα:  

1. Ν. 3013/2002 (ΦΔΚ 102, η. Α΄, 01-05-2002): Ο λφκνο απηφο νξίδεη ηνλ ζθνπφ 

ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο, ην πεξηερφκελν θαη ηηο δηαζηάζεηο ηεο έλλνηαο «θαηαζηξνθή» (γεληθή, 

πεξηθεξεηαθή κηθξήο θαη κεγάιεο έληαζεο, ηνπηθή κηθξήο θαη κεγάιεο έληαζεο), θαζψο θαη ηηο 

θαηαζηάζεηο θηλεηνπνίεζεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο (εηνηκφηεηαο θαη έθηαθηεο αλάγθεο). Δπίζεο, 

θαζνξίδεη ην δπλακηθφ θαη ηα κέζα πνιηηηθήο πξνζηαζίαο (εηδηθεπκέλα ζηειέρε, ππεξεζίεο θαη 

εζεινληηθέο νξγαλψζεηο ζε θεληξηθφ, πεξηθεξεηαθφ θαη ηνπηθφ επίπεδν), αιιά θαη ηα φξγαλα 

ζρεδηαζκνχ θαη ζπληνληζκνχ ησλ δξάζεσλ κε ηηο αξκνδηφηεηέο ηνπο. 

2. Τ.Α. 1299/2003 (ΦΔΚ 423, η. Β΄, 10-04-2003): ηελ ελ ιφγσ ππνπξγηθή 

απφθαζε αλαιχεηαη ην Γεληθφ ρέδην Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο κε ηελ θσδηθή νλνκαζία «Ξελνθξάηεο», 

κε ην νπνίν  «… επηδηώθεηαη ε δηακόξθσζε ελόο ζπζηήκαηνο απνηειεζκαηηθήο αληηκεηώπηζεο 

θαηαζηξνθηθώλ θαηλνκέλσλ θαη, σο εθ ηνύηνπ, ζηα πιαίζηα ηνπ δπλαηνύ, ηεο πξνζηαζίαο ηεο δσήο, ηεο 

πγείαο θαη ηεο πεξηνπζίαο ησλ πνιηηώλ θαη πξνζηαζία ηνπ θπζηθνύ πεξηβάιινληνο…». Οξίδνληαη εθ 

λένπ νη έλλνηεο ηεο θαηαζηξνθήο θαη ηνπ θηλδχλνπ, εμεηδηθεχνληαη νη θαηαζηάζεηο θηλεηνπνίεζεο 

(ζπλήζεο εηνηκφηεηα, απμεκέλε εηνηκφηεηα, άκεζε θηλεηνπνίεζε-επέκβαζε θαη απνθαηάζηαζε-

αξσγή), αιιά θαη νη απαηηνχκελνη πφξνη (αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη κέζα) γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζρεδίνπ. Πξνζδηνξίδνληαη νη βαζηθέο απαηηήζεηο ζρεδίαζεο, ε επηρεηξεζηαθή θηινζνθία ησλ 

εκπιεθφκελσλ θνξέσλ θαη, ηέινο, νη πξνυπνζέζεηο δηνηθεηηθήο κέξηκλαο, επηρεηξεζηαθνχ ζπληνληζκνχ 

θαη επηθνηλσληψλ. Ζ ππνπξγηθή απφθαζε ζπλνδεχεηαη απφ παξαξηήκαηα πνπ πεξηιακβάλνπλ 

επεμήγεζε εηδηθψλ επηζηεκνληθψλ θαη επηρεηξεζηαθψλ φξσλ, έλα γεληθφ δηάγξακκα ξνήο 

πιεξνθνξηψλ, ππνδείγκαηα αλαθνξψλ γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ εθάζηνηε αξκφδησλ ππεξεζηψλ, 

εξκελεία ηνπ δηαθξηηηθνχ ζήκαηνο ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θ.ά. 

3. Π.Γ. 264/2005 (ΦΔΚ 319, η. Α΄, 30-12-2005): Με ην ζπγθεθξηκέλν πξνεδξηθφ 

δηάηαγκα απνθαζίδνληαη ε δεκηνπξγία, ε νξγαλσηηθή δνκή θαη νη αξκνδηφηεηεο ηεο Γηεχζπλζεο 

Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ζην Τπνπξγείν Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη Σξνθίκσλ.  

4. Ν. 3613/2007 (ΦΔΚ 263, η. Α΄, 23-11-2007): Με ην άξζξν 18 ηνπ λφκνπ απηνχ 

θαζηεξψλεηαη ε ιεηηνπξγία ηεο επξσπατθήο γξακκήο έθηαθηεο αλάγθεο 112 κέζσ ησλ δηθηχσλ 

ζηαζεξήο θαη θηλεηήο ηειεθσλίαο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζηε ρψξα, νξηνζεηείηαη ε αξκνδηφηεηα εθθέλσζεο 

πεξηνρψλ θαη απνκάθξπλζεο πνιηηψλ αλάινγα κε ηε ρσξηθή εκβέιεηα κηαο θαηαζηξνθήο θαη 

απνζαθελίδεηαη ε λνκηθή ππφζηαζε ησλ εζεινληηθψλ νξγαλψζεσλ πνπ κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ζην 

ζρεηηθφ κεηξψν ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο.  

5. Ν. 3852/2010 (ΦΔΚ 87, η. Α΄, 07-06-2010): Ο λφκνο απηφο απεηθνλίδεη ηνλ λέν 

δηνηθεηηθφ ράξηε ηεο ρψξαο, επαλαπξνζδηνξίδεη ηα δηνηθεηηθά φξηα ησλ απηνδηνηθεηηθψλ κνλάδσλ, πνπ 

απνηεινχλ απφξξνηα πνιιψλ πξναηξεηηθψλ ή ππνρξεσηηθψλ ζπλελψζεσλ δήκσλ θαη θνηλνηήησλ, 

φπσο επίζεο νξίδεη ηνλ ηξφπν αλάδεημεο ησλ νξγάλσλ θαη ηηο αξκνδηφηεηέο ηνπο. Με ην Πξφγξακκα 

«Καιιηθξάηεο» αλαηίζεληαη ζεκαληηθέο αξκνδηφηεηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο ζηηο Απνθεληξσκέλεο 

Γηνηθήζεηο, ζηηο Πεξηθέξεηεο κε ηηο αληίζηνηρεο Αληηπεξηθέξεηεο, θαζψο θαη ζηνπο Γήκνπο. 
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6. N. 4249/2014 (ΦΔΚ 73, η. Α΄, 24-03-2014): Σέινο, κε ηνλ εθηελέζηαην λφκν ηνπ 

2014 αλαδηνξγαλψλνληαη ηφζν ε Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, φζν θαη ζψκαηα 

αζθαιείαο, φπσο ε Αζηπλνκία θαη ε Ππξνζβεζηηθή. Δπίζεο, ξπζκίδνληαη ζέκαηα πνπ άπηνληαη ησλ 

αξκνδηνηήησλ ηνπ Τπνπξγείνπ Γεκφζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη 

ζην Άξζξν 4 ηνπ ελ ιφγσ λφκνπ πξνβιέπεηαη ε ίδξπζε ηεο Δζληθήο ρνιήο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο 

(Δ..ΠΟ.Π.), ζηελ νπνία «…εηζάγνληαη γηα ζεσξεηηθή θαη πξαθηηθή θαηάξηηζε, εθπαίδεπζε θαη 

κεηεθπαίδεπζε ζηηο λέεο εμειίμεηο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο εζεινληέο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο, δεκόζηνη 

ππάιιεινη θαη, ππνρξεσηηθώο, ππάιιεινη ησλ Ο.Σ.Α. θαη δεκόζησλ θνξέσλ πνπ εκπιέθνληαη ζηελ 

πνιηηηθή πξνζηαζία, κεηά από ζρεηηθή πξόζθιεζε ηνπ Γηνηθεηή ηεο Ππξνζβεζηηθήο Αθαδεκίαο…». 

Σελ ειιεληθή λνκνζεζία πνπ αθνξά ζηελ πνιηηηθή πξνζηαζία ζπκπιεξψλνπλ ν Ν. 

2344/1995 «Οξγάλσζε πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θαη άιιεο δηαηάμεηο», ε Y.A. 770/1999 «Καλνληζκφο 

Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο ηνπ Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ηεο Γεληθήο 

Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο»,  ην Π.Γ. 338/2003 «χζηαζε Δπηζηεκνληθνχ θαη Δξεπλεηηθνχ 

Κέληξνπ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο», ην Π.Γ. 151/2004 «Οξγαληζκφο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο 

Πξνζηαζίαο», ε Τ.Α. 3384/2006 «πκπιήξσζε ηνπ Γεληθνχ ρεδίνπ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο κε ηε 

ζπλζεκαηηθή ιέμε “ΞΔΝΟΚΡΑΣΖ” κε ην Δηδηθφ ρέδην Γηαρείξηζεο Αλζξψπηλσλ Απσιεηψλ», ε Τ.Α. 

7270/2006 «πγθξφηεζε Τπνζηεξηθηηθήο Οκάδαο Γηαρείξηζεο Υεκηθψλ, Βηνινγηθψλ, Ραδηνινγηθψλ θαη 

Ππξεληθψλ Απεηιψλ θαη πκβάλησλ ζηε Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο», ν  Ν. 3448/2006, 

Άξζξν 23 «χζηαζε Οκάδσλ Αλαγλψξηζεο Θπκάησλ Καηαζηξνθψλ»,  ν  Ν. 3491/2006, Άξζξν 15 

«χζηαζε Τπνζηεξηθηηθήο Οκάδαο Γηαρείξηζεο Υεκηθψλ, Βηνινγηθψλ, Ραδηνινγηθψλ θαη Ππξεληθψλ 

Απεηιψλ θαη πκβάλησλ», ν Ν. 3536/2007, Άξζξν 27 «Ρπζκίζεηο ζεκάησλ πνιηηηθήο πξνζηαζίαο» θ.ά. 

(Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, Υ.Υ.; ΚΔΓΔ, ΗΣΑ, 2015: 15-16).  

Δμάιινπ, ε Διιάδα εθαξκφδεη επξσπατθέο θαη δηεζλείο νδεγίεο, αξρέο θαη πξαθηηθέο ζρεηηθά κε 

ηελ πνιηηηθή πξνζηαζία θαη ηε δηαρείξηζε θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο. Χο εθ ηνχηνπ, ζπκκεηέρεη σο 

θξάηνο-κέινο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο ζηνλ Δπξσπατθφ Μεραληζκφ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, θαζψο 

θαη ζην Μφληκν Γίθηπν ησλ Δζληθψλ Αληηπξνζψπσλ γηα δεηήκαηα Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, κέζσ ηεο 

Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, ηνπ Δληαίνπ πληνληζηηθνχ Κέληξνπ 

Δπηρεηξήζεσλ/Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο θαη ηνπ Δληαίνπ Κέληξνπ πληνληζκνχ 

Έξεπλαο θαη Γηάζσζεο (Γθνπληξνκίρνπ & Γαλδνπιάθε, 2015: 46-48).  

Σέινο, ζε δηεζλέο επίπεδν, ελδεηθηηθά αλαθέξεηαη φηη ε Διιάδα έρεη πηνζεηήζεη σο κέινο ηνπ 

Ο.Ζ.Δ. ην Πιαίζην Γξάζεο ηνπ Hyogo 2005-2015, ην νπνίν ζηφρεπε ζηε κείσζε ησλ επηπηψζεσλ πνπ 

επηθέξνπλ νη θαηαζηξνθέο ζε αλζξψπηλεο δσέο, αιιά θαη ζε θνηλσληθννηθνλνκηθφ επίπεδν. ην 

πιαίζην εθαξκνγήο ησλ απνθάζεσλ ηνπ Hyogo, αλαπηχρζεθε ε Δζληθή Πιαηθφξκα γηα ηε Μείσζε 

Κηλδχλνπ Καηαζηξνθψλ, ε νπνία ζπληνλίδεηαη απφ ηε Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο. ηελ 

Πιαηθφξκα ζπκκεηέρνπλ ελεξγά κε νξγαληθέο κνλάδεο ή επνπηεπφκελνπο θνξείο ηα Τπνπξγεία 

Δμσηεξηθψλ,  Δζσηεξηθψλ, Τπνδνκψλ, Μεηαθνξψλ θαη Γηθηχσλ, Παηδείαο θαη Θξεζθεπκάησλ, 

Πεξηβάιινληνο, Δλέξγεηαο θαη Κιηκαηηθήο Αιιαγήο, Τγείαο, θαζψο θαη ε Δζληθή Μεηεσξνινγηθή Τπεξεζία, 

ην Ππξνζβεζηηθφ ψκα, ην Ληκεληθφ ψκα, ην Δζληθφ Κέληξν Έξεπλαο Φπζηθψλ Δπηζηεκψλ «Γεκφθξηηνο», 

ν Οξγαληζκφο Αληηζεηζκηθνχ ρεδηαζκνχ θαη Πξνζηαζίαο, ε Διιεληθή Δπηηξνπή Αηνκηθήο Δλέξγεηαο, ην 

Κέληξν Διέγρνπ θαη Πξφιεςεο Ννζεκάησλ, ην Δζληθφ Αζηεξνζθνπείν Αζελψλ θαη ν Διιεληθφο Δξπζξφο 

ηαπξφο. Σα απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ Πιαηζίνπ ηνπ Hyogo αμηνινγήζεθαλ ζηελ Παγθφζκηα 

Γηάζθεςε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην Sendai ην 2015, απφ ηελ νπνία πξνέθπςε ην Πιαίζην γηα ηε 

Μείσζε ηνπ Κηλδχλνπ Καηαζηξνθήο 2015-2030  (Γθνπληξνκίρνπ & Γαλδνπιάθε, 2015: 18-19). 
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3.1.2. Φνξείο θαη αξκνδηόηεηεο 

χκθσλα κε ηελ θείκελε λνκνζεζία, ζηε δηαρείξηζε θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο εκπιέθνληαη θνξείο 

απφ ηξία δηνηθεηηθά επίπεδα (Γθνπληξνκίρνπ, 2016: 29, 47-48, 71; ΚΔΓΔ, ΗΣΔ, 2015: 16-17, 20): 

 Κεληξηθφ (Τπνπξγεία θαη Κεληξηθέο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο): Σα ππνπξγεία πνπ 

αζρνινχληαη κε ηελ θαηάξηηζε εηδηθψλ ζρεδίσλ ηεο αξκνδηφηεηαο εθάζηνπ, ηε ζπγθξφηεζε 

ζπληνληζηηθψλ νξγάλσλ, ηε δηαρείξηζε πφξσλ, ηελ αμηνιφγεζε θηλδχλσλ, ηελ ελεκέξσζε ηνπ 

πιεζπζκνχ γηα δεηήκαηα πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θ.ιπ.  θαζνξίδνληαη απφ ην ρέδην «Ξελνθξάηεο» 

(Τ.Α. 1299/2003). πγθεθξηκέλα, ην ρέδην πξνβιέπεη, αλάινγα κε ηνλ ηχπν θαη ηελ έθηαζε κηαο 

θαηαζηξνθήο, ηε ζπλδξνκή ησλ Τπνπξγείσλ Οηθνλνκίαο θαη Οηθνλνκηθψλ, Δμσηεξηθψλ, Δζληθήο 

Άκπλαο, Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο, Αλάπηπμεο, Πεξηβάιινληνο, 

Υσξνηαμίαο θαη Γεκνζίσλ Έξγσλ, Δζληθήο Παηδείαο θαη Θξεζθεπκάησλ, Δξγαζίαο θαη Κνηλσληθψλ 

Αζθαιίζεσλ, Τγείαο θαη Πξφλνηαο, Γεσξγίαο, Γηθαηνζχλεο, Πνιηηηζκνχ θαη Δπηζηεκψλ, Μεηαθνξψλ 

θαη Δπηθνηλσληψλ, Γεκφζηαο Σάμεσο, Δκπνξηθήο Ναπηηιίαο, Σχπνπ θαη Μέζσλ Μαδηθήο Δλεκέξσζεο, 

Μαθεδνλίαο Θξάθεο θαη Αηγαίνπ. Πνιιά απφ ηα παξαπάλσ ππνπξγεία έρνπλ θαηαξγεζεί, 

ζπγρσλεπζεί ή κεηνλνκαζζεί, κε αλάινγε πξνζαξκνγή ησλ νξγαλνγξακκάησλ θαη ησλ αζθνχκελσλ 

αξκνδηνηήησλ ηνπο. 

Τπφ ηελ επνπηεία ή ηε δηεχζπλζε ησλ παξαπάλσ ππνπξγείσλ θαζνξίδεηαη εμάιινπ, ζην 

πιαίζην ηεο δηαρείξηζεο θηλδχλσλ, ν ξφινο: 

 ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο (ζχληαμε Γεληθνχ ρεδίνπ 

«Ξελνθξάηεο», ζρεδηαζκφο θαη ζπληνληζκφο δξάζεσλ πξφιεςεο, εηνηκφηεηαο, 

ελεκέξσζεο θαη αληηκεηψπηζεο θαηαζηξνθψλ, πξνεηνηκαζία δπλακηθνχ θαη κέζσλ, 

αμηνπνίεζε επηζηεκνληθψλ δεδνκέλσλ, πηζηνπνίεζε εζεινληηθψλ νκάδσλ θαη 

κεκνλσκέλσλ εζεινληψλ, πξνψζεζε ζπλεξγαζίαο κε θνξείο ηνπ εμσηεξηθνχ θ.η.φ.)  

 ησλ Δλφπισλ Γπλάκεσλ (επηθνπξηθά) 

 ησλ σκάησλ Αζθαιείαο (θαηάξηηζε ζρεδίσλ πξφιεςεο θαη αληηκεηψπηζεο 

θαηαζηξνθψλ, θηλεηνπνίεζε δπλάκεσλ γηα ηελ πξνζηαζία ηεο πγείαο, ηεο 

αζθάιεηαο θαη ηεο πεξηνπζίαο ησλ πνιηηψλ, ζπγθξφηεζε θαη εθπαίδεπζε εηδηθψλ 

νκάδσλ αληηκεηψπηζεο ΥΡΒΠ απεηιψλ, ελεκέξσζε πιεγέλησλ θ.ιπ.) 

 ηνπ Δζληθνχ Κέληξνπ Άκεζεο Βνήζεηαο (παξνρή άκεζεο βνήζεηαο θαη επείγνπζαο 

ηαηξηθήο θξνληίδαο, δηαθνκηδή πνιηηψλ ζε κνλάδεο πγείαο θ.ά.) 

 ηνπ Οξγαληζκνχ Αληηζεηζκηθνχ ρεδηαζκνχ θαη Πξνζηαζίαο (ζρεδηαζκφο θαη 

εθαξκνγή πνιηηηθψλ αληηζεηζκηθήο ζσξάθηζεο ηεο ρψξαο) 

 ηεο Γηεχζπλζεο Απνθαηάζηαζεο Δπηπηψζεσλ Φπζηθψλ Καηαζηξνθψλ ηνπ 

Τπνπξγείνπ Τπνδνκψλ, Μεηαθνξψλ θαη Γηθηχσλ (απνηίκεζε θαη απνθαηάζηαζε 
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δεκηψλ πνπ νθείινληαη ζε θπζηθέο θαηαζηξνθέο, π.ρ. πιεκκχξεο, ραιαδνπηψζεηο, 

θαηνιηζζήζεηο, ζεηζκνχο)  

 ηνπ Κέληξνπ Διέγρνπ θαη Πξφιεςεο Ννζεκάησλ (πξνζηαζία θαη πξναγσγή 

δεκφζηαο πγείαο, αληηκεηψπηζε εθηάθησλ αλαγθψλ, πξφιεςε εμάπισζεο 

κεηαδνηηθψλ αζζελεηψλ, πξνζηαζία κεηαθηλνχκελσλ πιεζπζκψλ θ.ιπ.) 

 ηνπ Δζληθνχ Κέληξνπ Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο – πξψελ Δζληθνχ Κέληξνπ Άκεζεο 

Κνηλσληθήο Βνήζεηαο, Ν. 3106/2003, Άξζξν 6 (πξνζσξηλή παξνρή ζηέγαζεο, 

ζίηηζεο θαη έλδπζεο, παξνρή πιεξνθνξηψλ γηα πξνλνηαθά δεηήκαηα, 

ζπκβνπιεπηηθή ζηήξημε, βξαρεία ςπρνινγηθή παξέκβαζε θ.ά.)  

 ηεο Διιεληθήο Δπηηξνπήο Αηνκηθήο Δλέξγεηαο (δηελέξγεηα ειέγρσλ 

αθηηλνπξνζηαζίαο, ζπκκεηνρή ζε ειέγρνπο γηα ηελ παξάλνκε δηαθίλεζε 

ξαδηελεξγψλ πιηθψλ, πξνεηνηκαζία θαη απφθξηζε ζε θαηαζηάζεηο έθηαθηεο αλάγθεο 

κε εκπινθή ξαδηελεξγνχ/ππξεληθνχ παξάγνληα θ.η.φ.) 

 ηεο Δζληθήο Μεηεσξνινγηθήο Τπεξεζίαο (πξφγλσζε θαηξνχ, έθδνζε δειηίσλ 

πξνεηδνπνίεζεο γηα επηθίλδπλα θαηλφκελα θ.ά.)  

 ηεο Δηδηθήο Γξακκαηείαο Τδάησλ (δηαρείξηζε θαη πξνζηαζία πδαηηθψλ πφξσλ θ.ά.) 

 εξεπλεηηθψλ θνξέσλ θαη ηδξπκάησλ ηεο Σξηηνβάζκηαο Δθπαίδεπζεο (εθπφλεζε 

κειεηψλ, πινπνίεζε εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ, ζπλεξγαζία κε αξκφδηα 

ππνπξγεία θ.ά.). 

 Απνθεληξσκέλν Κξαηηθφ (Απνθεληξσκέλεο Γηνηθήζεηο θαη Πεξηθέξεηεο): Οη Απηνηειείο 

Γηεπζχλζεηο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ππάγνληαη απεπζείαο ζηνπο Γεληθνχο Γξακκαηείο Απνθεληξσκέλεο 

Γηνίθεζεο. Καηαξηίδνπλ πξνγξάκκαηα θαη ιακβάλνπλ κέηξα πξφιεςεο θαη αληηκεηψπηζεο εθηάθησλ 

αλαγθψλ ζην πιαίζην πινπνίεζεο ηνπ εηήζηνπ εζληθνχ ζρεδηαζκνχ πνιηηηθήο πξνζηαζίαο. Με ηα 

αξκφδηα Σκήκαηα ησλ Πεξηθεξεηαθψλ Δλνηήησλ θαη ηα πληνληζηηθά Όξγαλα Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ζε 

επίπεδν Αληηπεξηθέξεηαο, εθαξκφδνπλ ηηο εζληθέο πνιηηηθέο πξφιεςεο θαη απφθξηζεο θαη 

ππνζηεξίδνπλ ηελ πηνζέηεζή ηνπο ζε ηνπηθφ επίπεδν.  

Οη αξκνδηφηεηεο θάζε Γηεχζπλζεο ή Σκήκαηνο αλαθέξνληαη ξεηά ζηνλ Οξγαληζκφ ηεο νηθείαο 

δηνηθεηηθήο ελφηεηαο. Έηζη, π.ρ. ε Πεξηθέξεηα Αλαηνιηθήο Μαθεδνλίαο θαη Θξάθεο, κία απφ ηηο δχν 

Πεξηθέξεηεο ηεο Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο Μαθεδνλίαο – Θξάθεο,  ζηνλ ηνκέα ηεο πνιηηηθήο 

πξνζηαζίαο κεηαμχ άιισλ εηζεγείηαη πξνηάζεηο πξνο ηελ αξκφδηα Γηππνπξγηθή Δπηηξνπή ζην πιαίζην 

ηνπ εηήζηνπ ζρεδηαζκνχ,  ππνβάιιεη αίηεκα πξνο ηνλ Γεληθφ Γξακκαηέα Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, 

πξνθεηκέλνπ λα θεξπρζεί κηα πεξηνρή ζε θαηάζηαζε έθηαθηεο αλάγθεο,  ζπκκεηέρεη ζηελ θαηάξηηζε 

πξνγξακκάησλ αληηππξηθήο πξνζηαζίαο, αιιά θαη ζηνλ ζπληνληζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ππξφζβεζεο ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνπο αξκφδηνπο θνξείο θ.ν.θ. (Γηεχζπλζε Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο Πεξηθέξεηαο 

Αλαηνιηθήο Μαθεδνλίαο θαη Θξάθεο, Υ.Υ.). Αληίζηνηρα, ην Σκήκα Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ηεο 

Πεξηθεξεηαθήο Δλφηεηαο Δπβνίαο, κίαο απφ ηηο πέληε ηεο Πεξηθέξεηαο ηεξεάο Διιάδαο, πξνηείλεη 

κεζφδνπο θαη κέηξα γηα ηελ πξνζηαζία ηεο δσήο, ηεο πγείαο θαη ηεο πεξηνπζίαο ησλ πνιηηψλ ελ θαηξψ 
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εηξήλεο, ελψ αμηνπνηεί ην ππάξρνλ δπλακηθφ κε ζηφρν ηελ αληηκεηψπηζε θπζηθψλ, ΥΡΒΠ ή άιισλ 

θηλδχλσλ (Σκήκα Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο Δπβνίαο, Υ.Υ.). 

 Σνπηθφ [α΄ βαζκνχ (Γήκνη) θαη β΄ βαζκνχ (Πεξηθεξεηαθέο Απηνδηνηθήζεηο)]: ε επίπεδν 

Γήκσλ, φπνπ θαη ιακβάλεη ρψξα ε νπζηαζηηθή δηαρείξηζε εθηάθησλ θαηαζηάζεσλ,  ιεηηνπξγνχλ νη 

Οξγαληθέο Μνλάδεο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο θαη ηα πληνληζηηθά Σνπηθά Όξγαλα.  

Ζ εκπινθή ησλ Γήκσλ ζηελ πξφιεςε θαη ηελ αληηκεηψπηζε θαηαζηξνθψλ γίλεηαη ζε φιεο ηηο 

θάζεηο ηνπ θχθινπ δηαρείξηζεο θηλδχλσλ. Χο εθ ηνχηνπ, νη Γήκνη πξνθαηαζηξνθηθά επηδηψθνπλ ηελ 

αλάπηπμε εηνηκφηεηαο κέζσ ηεο θαηάξηηζεο, ηεο αμηνιφγεζεο θαη ηεο αλαζεψξεζεο επηρεηξεζηαθψλ 

ζρεδίσλ, ηεο κεζφδεπζεο θαηάιιεισλ δξάζεσλ, ηεο ζχλαςεο κλεκνλίσλ ζπλεξγαζίαο κε θνξείο ηνπ 

δεκνζίνπ θαη ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, ηεο ηήξεζεο θαη ηεο επηθαηξνπνίεζεο αξρείσλ κε ηνπο δηαζέζηκνπο 

πφξνπο, ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ρψξσλ θαηαθπγήο, ηεο δηεμαγσγήο ελεξγεηψλ επαηζζεηνπνίεζεο θαη 

πξνεηνηκαζίαο ησλ πνιηηψλ θ.ά. Αθνχ εθδεισζεί κηα θαηαζηξνθή θαη αλάινγα κε ηνλ ηχπν θαη ηελ 

έθηαζή ηεο, ηα αξκφδηα φξγαλα ησλ Γήκσλ απνηηκνχλ ηελ θαηάζηαζε θαη αλαδεηνχλ πιεξνθνξίεο γηα 

ηελ εμέιημή ηεο απφ θεληξηθνχο, πεξηθεξεηαθνχο θαη ηνπηθνχο θνξείο, ζέηνπλ ζε εθαξκνγή ηα 

επηρεηξεζηαθά ζρέδηα, ζπλδξάκνπλ ζηε δηαρείξηζε αηηεκάησλ δηάζσζεο θαη απεγθισβηζκνχ 

πξνζψπσλ, νξγαλψλνπλ ηελ αζθαιή εθθέλσζε πεξηνρψλ ή/θαη ηελ θαηεχζπλζε ησλ πνιηηψλ πξνο 

ρψξνπο θαηαθπγήο,  δηεπθνιχλνπλ ηελ θίλεζε νρεκάησλ έθηαθηεο αλάγθεο θαη ζσζηηθψλ ζπλεξγείσλ, 

ζπκκεηέρνπλ ζε πγεηνλνκηθνχο ειέγρνπο ησλ δηθηχσλ χδξεπζεο, ππνζηεξίδνπλ δηνηθεηηθά ηνπο 

πιεγέληεο, ελεξγνπνηνχλ εηδηθά γξαθεία εμππεξέηεζεο πνιηηψλ  θ.ιπ. Σέινο, ζην ζηάδην ηεο βξαρείαο 

απνθαηάζηαζεο θαη αλάθακςεο, νη Γήκνη ζπλεξγάδνληαη κε θεληξηθέο θαη πεξηθεξεηαθέο ππεξεζίεο, 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδνπλ νηθνλνκηθέο απνδεκηψζεηο, ειέγρνπο θαη ηερληθέο παξεκβάζεηο ζε 

θαηαζθεπέο, πξνζσξηλή ζηέγαζε πνιηηψλ, ηαρεία απνθαηάζηαζε ηεο ιεηηνπξγίαο ππεξεζηψλ, 

ςπρνθνηλσληθή ζηήξημε ησλ πιεγέλησλ θ.ά. (ΚΔΓΔ, ΗΣΔ, 2015: 23-76). 

Ζ ζχγθιεζε ησλ ζπληνληζηηθψλ νξγάλσλ ζε φια ηα επίπεδα γίλεηαη είηε πξνθαηαζηξνθηθά, 

θαηφπηλ ηαθηηθήο πξφζθιεζεο απφ ηε Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο θαη άιινπο αξκφδηνπο 

θνξείο (π.ρ. ΟΑΠ), είηε κεηά ηελ εθδήισζε ελφο θαηαζηξνθηθνχ θαηλνκέλνπ, νπφηε θαη ηα φξγαλα 

ρξεηάδεηαη λα ελεξγνχλ ζε εηθνζηηεηξάσξε βάζε. Γεληθά, παξαηεξείηαη κηα απνθέληξσζε ησλ 

πνιηηηθψλ δηαρείξηζεο θηλδχλσλ (“bottom-up”),  ε νπνία ηζρπξνπνηεί ηνλ ξφιν θαη δηεπξχλεη ηελ επζχλε 

ησλ πεξηθεξεηαθψλ θαη ηνπηθψλ δηνηθεηηθψλ νληνηήησλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, επηδηψθεηαη ε αχμεζε 

ηεο αλζεθηηθφηεηαο ησλ ηνπηθψλ θνηλσληψλ, ε νπνία ζπληζηά θεληξηθή πξνηεξαηφηεηα ζηα Πιαίζηα ηνπ 

Hyogo θαη ηνπ Sendai, θαζψο θαη ηεο επξσπατθήο ζηξαηεγηθήο γηα ηε κείσζε θαη ηε δηαρείξηζε 

θηλδχλσλ.  

 

3.1.3. Ιδηαηηεξόηεηεο ειιαδηθνύ ρώξνπ θαη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο 

Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ελδείθλπηαη ε αλάπηπμε κφληκσλ θαη εηδηθά ζηειερσκέλσλ 

ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο γηα ζέκαηα θαηαζηξνθψλ ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν ζπλδένληαη κε πιήζνο 

γεσγξαθηθψλ/κνξθνινγηθψλ, ηζηνξηθψλ, θνηλσληθψλ θαη νηθνλνκηθψλ ζπλζεθψλ θαη εμειίμεσλ. Πνιινί 

απφ απηνχο ηνπο ιφγνπο είλαη αιιεινζρεηηδφκελνη. πγθεθξηκέλα: 
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Ζ Διιάδα έρεη έθηαζε 131.957 ηεηξαγσληθά ρηιηφκεηξα θαη ζχκθσλα κε ηελ απνγξαθή ηνπ 

2011 θαηνηθείηαη απφ 10.816.286 αλζξψπνπο. Σν αλάγιπθν ηφζν ηεο επεηξσηηθήο, φζν θαη ηεο 

λεζησηηθήο ρψξαο είλαη θαηά 80% νξεηλφ θαη θαηά 20% πεδηλφ, νη αθηνγξακκέο έρνπλ κήθνο πεξίπνπ 

15.000 ρηιηνκέηξσλ θαη ραξαθηεξίδνληαη απφ πνιπκνξθία, ελψ ν αξηζκφο ησλ λεζηψλ ππεξβαίλεη ηα 

2.500 κε πεξίπνπ 160 απφ απηά λα είλαη θαηνηθεκέλα. Δμαηηίαο ηεο γεσκνξθνινγηθήο εηθφλαο πνπ 

παξνπζηάδεη ε ρψξα, ε αλάπηπμε νδηθνχ θαη ζηδεξνδξνκηθνχ δηθηχνπ είλαη εμαηξεηηθά δπζρεξήο θαη 

θνζηνβφξα, κε απνηέιεζκα πνιινί νηθηζκνί λα είλαη απνκνλσκέλνη ή δπζπξφζηηνη. Σαπηφρξνλα, ηα 

λεζησηηθά ζπκπιέγκαηα  ππνζηεξίδνληαη απφ έλα αξθεηά επξχ δίθηπν αθηνπιντθψλ θαη αεξνπνξηθψλ 

ζπλδέζεσλ, νη νπνίεο φκσο δελ εμππεξεηνχλ φινπο ηνπο πξννξηζκνχο κε ηελ ίδηα ζπρλφηεηα θαζ’ φιε 

ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ (Αζιαλίδεο & Λεβεληνπνχινπ, 2002: 15 &19; National Geographic, 2014: 6-8). 

Χο εθ ηνχησλ, νη θάηνηθνη ή/θαη νη επηζθέπηεο πνιιψλ πεξηνρψλ δελ δχλαληαη λα έρνπλ ηαθηηθή ή 

άκεζε πξφζβαζε ζε ππεξεζίεο αλαγθαίεο γηα ηελ πγεία θαη ηελ αζθάιεηά ηνπο. Πξφθεηηαη γηα 

πξφβιεκα πνπ νμχλεηαη ζε πεξηφδνπο ηνπξηζηηθήο αηρκήο ή εθδήισζεο θάπνηαο έθηαθηεο αλάγθεο, ην 

νπνίν ζα κπνξνχζε λα επηιπζεί κέζσ ηειεθσληθψλ γξακκψλ. Οη γξακκέο ζηήξημεο δίλνπλ ηε 

δπλαηφηεηα εμ απνζηάζεσο παξνρήο ζπκβνπιεπηηθήο ζηνπο κφληκνπο θαηνίθνπο ζηνλ ηφπν 

θαηαζηξνθήο, αιιά θαη ζηνπο πεξηζηαζηαθά επξηζθφκελνπο εθεί αθφκε θαη κεηά ηελ επηζηξνθή ζηελ 

πεξηνρή κφληκεο θαηνηθίαο ηνπο («θπγφθεληξνο» ραξαθηήξαο θαηαζηξνθψλ - Raphael & Meldrum, 

1993: 83-84).  

Δμάιινπ, θαηά ηελ ηζηνξηθή δηαδξνκή ηεο Διιάδαο έρνπλ ζεκεησζεί πνιπάξηζκα θαηαζηξνθηθά 

γεγνλφηα, ηα νπνία έρνπλ πιήμεη ζρεδφλ θάζε γεληά πνιηηψλ θαη θαηνίθσλ ζε νιφθιεξε ηελ 

επηθξάηεηα. Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα θαηαγεγξακκέλα πεξηζηαηηθά αθνξνχλ ζε θπζηθέο, σο επί ην 

πιείζηνλ γεσινγηθέο θαη πδξνκεηεσξνινγηθέο, θαηαζηξνθέο (π.ρ. νη ζεηζκνί ηεο πάξηεο ηνλ 5ν 

αηψλα π.Υ., ηεο Ρφδνπ ην 1926,  ηεο Κεθαινληάο ην 1953, ζηηο Αιθπνλίδεο ην 1981,  ηεο Αζήλαο ην 

1999, ε έθξεμε ηνπ εθαηζηείνπ ηεο αληνξίλεο γχξσ ζην 1500 π.Υ., πνιιαπιά πιεκκπξηθά επεηζφδηα 

ζηελ πεξηνρή ηνπ ιεθαλνπεδίνπ Αηηηθήο, αιιά θαη ζηελ ππφινηπε ρψξα, ζεξκηθέο εηζβνιέο ην 1958, ην 

1977, ην 1987, ην 2007 θ.ά., πεξίπνπ 40.000 δαζηθέο ππξθαγηέο ηα ηειεπηαία 130 ρξφληα), νη νπνίεο 

έρνπλ πξνθαιέζεη ηεξάζηηεο απψιεηεο ζε αλζξψπηλεο δσέο θαη ζεκαληηθφ πιήγκα ζην θπζηθφ 

νηθνζχζηεκα θαη ην δνκεκέλν πεξηβάιινλ. Ζ ηερλνινγηθή πξφνδνο πνπ παξαηεξείηαη θαηά ηηο 

πξφζθαηεο δεθαεηίεο ζπλεπάγεηαη κηα λέα θαηεγνξία αηπρεκάησλ, βηνκεραληθψλ, κεηαθνξάο θαη 

άιισλ, φπσο ε ζπληξηβή ηνπ αεξνζθάθνπο ηεο εηαηξείαο Helios ζηε Βφξεηα Αηηηθή ην 2005, ην λαπάγην 

ηνπ θξνπαδηεξφπινηνπ Sea Diamond ζηα Φεξά ηεο αληνξίλεο ην 2007 θ.ά., ηα νπνία πξνμελνχλ 

αληίζηνηρεο νηθνινγηθέο θαη νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο. Ζ αλαινγία θπζηθψλ θαη ηερλνινγηθψλ 

θαηαζηξνθψλ θαηά ηνλ 20ν αηψλα ήηαλ πεξίπνπ 3 πξνο 1 (Athens Timeout, 2016: N.P.; Briefing 

News, 2015: N.P.; Διαθξφο, 2016: Υ..; Λέθθαο θαη Αλδξεαδάθεο, 2015: 103; Σζαγθάξε, Καξέηζνο & 

Πξνχηζνο, 2011: 39). 

 χκθσλα κε ηε Γηεζλή Βάζε Γεδνκέλσλ γηα Καηαζηξνθέο (2016), απφ ην 1900 κέρξη ην 

θαινθαίξη ηνπ 2016 νη θπζηθέο θαηαζηξνθέο ζηελ Διιάδα έρνπλ πξνθαιέζεη πεξίπνπ 2.500 ζαλάηνπο, 

έρνπλ επεξεάζεη πεξίπνπ 1.000.000 αλζξψπνπο θαη έρνπλ επηθέξεη δεκίεο ηεο ηάμεσο ησλ πεξίπνπ 

12.000.000.000 δνιαξίσλ. Γηα ην ίδην δηάζηεκα, νη θαηαζηξνθέο ηερλνινγηθνχ ραξαθηήξα έρνπλ 

πξνμελήζεη γχξσ ζηνπο 1.000 ζαλάηνπο, έρνπλ επηδξάζεη ζηηο δσέο πεξίπνπ 800 αηφκσλ θαη έρνπλ 

ζηνηρίζεη πεξί ηα 15.000.000 δνιάξηα. Κνληνινγίο, ε Διιάδα, παξά ηηο επίκνλεο πνιηηηθέο θαη ηα 

ζηνρεπκέλα κέηξα πνπ εθαξκφδεη ζηνλ ηνκέα ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θπξίσο ηα ηειεπηαία ζαξάληα 

έηε, παξακέλεη εθηεζεηκέλε ζε πιήζνο θηλδχλσλ (Γθνπληξνκίρνπ, 2016: 81), νη νπνίνη κπνξνχλ αλά 

πάζα ζηηγκή λα δηαηαξάμνπλ ην αίζζεκα αζθάιεηαο ηνπ πιεζπζκνχ. Ζ ιεηηνπξγία κηαο ηειεθσληθήο 
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γξακκήο ζηήξημεο κπνξεί λα ζπληειέζεη ζηελ πξφιεςε θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ δπζκελψλ 

ςπρνζπλαηζζεκαηηθψλ επηπηψζεσλ κηαο θαηαζηξνθήο, νη νπνίεο νξηζκέλεο θνξέο ππεξβαίλνπλ ηα 

γεσγξαθηθά θαη ηα ρξνληθά φξηα ελφο ζπκβάληνο. 

Δμάιινπ, αθξηβψο ε καθξφρξνλε εκπεηξία ηεο ρψξαο ζηελ αληηκεηψπηζε θαηαζηξνθηθψλ, 

θπξίσο θπζηθψλ, γεγνλφησλ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηα θαηά θαηξνχο αλππφζηαηα ή αλαθξηβή 

δεκνζηεχκαηα, επηζηεκνληθά θαη κε, πνπ αθνξνχλ ζε πξνβιέςεηο νιέζξησλ θαηλνκέλσλ, πξνμελνχλ 

εξεπλεηηθέο έξηδεο θαη εζπεπζκέλεο αλαθνηλψζεηο εθ κέξνπο ησλ αξκφδησλ θνξέσλ ή αθφκε θαη 

επηζχξνπλ εηζαγγειηθέο παξεκβάζεηο, δεκηνπξγεί θιίκα αλαζθάιεηαο, πξνβιεκαηηζκνχ θαη 

ηξνκνθξαηίαο πνπ ηαρχηαηα κπνξεί λα δηαρέεηαη ζηνπο πνιίηεο κέζσ ησλ θαλαιηψλ καδηθήο 

ελεκέξσζεο θαη θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Ζ χπαξμε κηαο εηδηθήο ηειεθσληθήο γξακκήο κπνξεί λα 

ζπκβάιιεη ζηελ ελδπλάκσζε ησλ πνιηηψλ απέλαληη ζε θάζε είδνπο θηλδπλνινγία θαη θεκνινγία, 

παξέρνληαο ηεθκεξησκέλεο, αμηφπηζηεο θαη θαηαηνπηζηηθέο απαληήζεηο ζε δεηήκαηα πνπ ελίνηε 

απαζρνινχλ ηελ θνηλή γλψκε θαη δηεγείξνπλ εγγελή θνβηθά ζπλαηζζήκαηα (Καξακαγθηψιε, 2016: 12). 

Γεδνκέλνπ, άιισζηε, φηη ηα ηειεθσληθά δίθηπα θαη νη γξακκέο έθηαθηεο αλάγθεο ππεξθνξηψλνληαη 

κεηά ηελ εθδήισζε κηαο θαηαζηξνθήο, είλαη ζθφπηκν λα ιεηηνπξγεί εηδηθή γξακκή εθ ησλ πξνηέξσλ, 

ψζηε λα πξνιακβάλνληαη ή έζησ λα πεξηνξίδνληαη θαηλφκελα παξαπιεξνθφξεζεο θαη δηάρπζεο 

παληθνχ (βι. πεξίπησζε Γεκφζηνπ Κέληξνπ Πιεξνθφξεζεο ηεο Κνκεηείαο ηνπ Douglas). 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζηελ αλάπηπμε ηεο ηειεπηθνηλσληαθήο ηερλνινγίαο νθείιεηαη ε αχμεζε 

ηεο δηείζδπζεο ηειεθσληθψλ ζπλδέζεσλ ζηνλ πιεζπζκφ, ε νπνία δηεπθνιχλεη  ηελ πξφζβαζε ησλ 

πνιηηψλ κέζσ ηειεθψλνπ ζε άηππα θνηλσληθά δίθηπα θαη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο.  Δλδεηθηηθά 

αλαθέξεηαη φηη, ζχκθσλα κε ηελ εηήζηα επηζθφπεζε ηεο Δζληθήο Δπηηξνπήο Σειεπηθνηλσληψλ θαη 

Σαρπδξνκείσλ γηα ην 2014, ν αξηζκφο ησλ γξακκψλ πξφζβαζεο ζην δεκφζην δίθηπν ζηαζεξήο 

ηειεθσλίαο αλήιζε ζε 4.758.271 (δηείζδπζε 43,3% ζηνλ πιεζπζκφ), ελψ ν αξηζκφο ησλ 

ζπλδξνκεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο άγγημε ηνπο 15.400.000 (δηείζδπζε 113% ζηνλ πιεζπζκφ), παξά ηηο 

κεηψζεηο πνπ θαηαγξάθεθαλ ζε ζχγθξηζε κε ηα πξνεγνχκελα έηε θαη απνδίδνληαη ζηελ νηθνλνκηθή 

χθεζε (ΔΔΣΣ, 2015: 33 & 48). Με άιια ιφγηα, νη ηειεθσληθέο ζπλδέζεηο είλαη ζηηο κέξεο καο ηφζν 

δηαδεδνκέλεο, πνπ κπνξνχλ λα γεθπξψζνπλ κεγάιεο γεσγξαθηθέο απνζηάζεηο θαη λα δηαζθαιίζνπλ 

ηελ επαθή κε ππεξεζίεο αθφκε θαη γηα ηηο πην απνκαθξπζκέλεο πεξηνρέο ηεο ρψξαο, ππφ ηε βαζηθή 

πξνυπφζεζε φηη ε επηθείκελε, ζπληεινχκελε ή ζπληειεζζείζα θαηαζηξνθή δελ επεξεάδεη θαζνξηζηηθά 

ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ δηθηχσλ, είηε ε ιεηηνπξγηθφηεηα απνθαζίζηαηαη ζχληνκα κεηά ηελ εθδήισζε 

κηαο θαηαζηξνθήο. 

Δπίζεο, ε δηαξθψο εμειηζζφκελε ηερλνινγία ζηνλ ηνκέα ησλ ηειεθσληθψλ ζπζθεπψλ επηηξέπεη 

ζε άηνκα κε πξνβιήκαηα θηλεηηθά, φξαζεο, αθνήο ή ιφγνπ λα ρξεζηκνπνηνχλ ην ηειέθσλν σο κέζν 

επηθνηλσλίαο. Πιένλ ζην εκπφξην θπθινθνξνχλ εχρξεζηεο ζπζθεπέο ζε πξνζηηφ θφζηνο, κε κεγάια 

πιήθηξα, θνκβία έθηαθηεο αλάγθεο ή εληνπηζηέο ζέζεο, ηα νπνία θαζηζηνχλ αζθαιέζηεξε ηε δηαβίσζε 

ειηθησκέλσλ αηφκσλ ή αηφκσλ κε πξνβιήκαηα πγείαο. Ζ αμία ηεο χπαξμεο ηέηνησλ ζπζθεπψλ 

πνιιαπιαζηάδεηαη ππφ ην πξίζκα ηεο δεκνγξαθηθήο γήξαλζεο ηνπ ειιεληθνχ πιεζπζκνχ. χκθσλα 

κε ηελ απνγξαθή ηεο Διιεληθήο ηαηηζηηθήο Αξρήο γηα ην 2011, πεξίπνπ 25% ησλ θαηνίθσλ είλαη 

ειηθίαο κεηαμχ 60 θαη 80+ εηψλ (ΔΛΣΑΣ, 2011α), πνιινί εθ ησλ νπνίσλ δνπλ θνηλσληθά 

απνκνλσκέλνη, άξα δηαηξέρνπλ ηνλ θίλδπλν δηαξθνχο επηδείλσζεο ηεο ζσκαηηθήο θαη ςπρηθήο πγείαο 

ηνπο, κε αλαζηξέςηκεο απψιεηαο ηεο ηθαλφηεηαο γηα απηφλνκε δηαβίσζε αθφκε θαη πξφσξνπ ζαλάηνπ 

(Dematte et al, 1998: 173-181; Kovats & Ebi, 2006: 592-598; Proceedings of the National Academy of 

Sciences, ζην: www.in.gr, 2013). Ζ δπλαηφηεηα άκεζεο επηθνηλσλίαο κε ππεξεζίεο ςπρνθνηλσληθήο 
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κέξηκλαο, ηδίσο ζε έθηαθηεο ζπλζήθεο, φπσο π.ρ. ζηε δηάξθεηα κηαο δξηκείαο θαθνθαηξίαο ή ελψ έρεη 

εθδεισζεί θάπνηα επηδεκία, ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο απνβαίλεη ζσηήξηα γηα άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε 

απηέο ηηο νκάδεο ηνπ πιεζπζκνχ.   

ηελ πιεζπζκηαθή νκάδα άλσ ησλ 60 εηψλ απαληάηαη άιισζηε κηα αξθεηά επξεία ππννκάδα 

(πεξίπνπ 67% ησλ αηφκσλ άλσ ησλ 60 εηψλ θαη 17% ηνπ ζπλνιηθνχ πιεζπζκνχ), εθείλε ησλ 

νξγαληθά θαη ιεηηνπξγηθά αλαιθάβεησλ αλζξψπσλ (ΔΛΣΑΣ, 2011β). Πξφθεηηαη γηα άηνκα πνπ είηε 

δελ θνίηεζαλ πνηέ ζε ζρνιείν, νπφηε δελ δηδάρζεθαλ γξαθή, αλάγλσζε θαη αξίζκεζε,  είηε 

εγθαηέιεηςαλ πνιχ λσξίο ην εθπαηδεπηηθφ ζχζηεκα, νπφηε θάζε δεμηφηεηα εγγξακκαηηζκνχ αηξφθεζε 

ζηελ πνξεία ηνπ βίνπ ηνπο. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ αλαιθάβεησλ εληνπίδεηαη ζε αγξνηηθέο θαη 

εκηαζηηθέο πεξηνρέο, ελψ ν γεληθφο αλαιθαβεηηζκφο νδεγεί θαη ζε ςεθηαθφ αλαιθαβεηηζκφ, δειαδή 

έιιεηςε γλψζεσλ θαη αληθαλφηεηα αμηνπνίεζεο ησλ ζχγρξνλσλ ηερλνινγηψλ (Digital Business, 2004, 

ζην: Γιέδνπ, Κσζηάινπ & Σδακαθηηδέ, 2012: 27; Μάηζνπ, 2011, ζην: Γιέδνπ, Κσζηάινπ & Σδακαθηηδέ, 

2012: 25). Ζ αδπλακία πνιιψλ ειηθησκέλσλ αηφκσλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο ππνινγηζηηθέο 

ηερλνινγίεο γηα ηελ αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ, ηαηξηθψλ ζπκβνπιψλ, νδεγηψλ απηνπξνζηαζίαο, 

ςπρνινγηθήο ζηήξημεο θ.ιπ. εληείλεη ηελ πεξηζσξηνπνίεζε θαη ηελ ηξσηφηεηά ηνπο,  ζηεξψληαο ηνπο 

έλα αδηαθηινλίθεην δηθαίσκα, ην νπνίν ε ρξήζε ηνπ ηειεθψλνπ κε ην νπνίν είλαη εμνηθεησκέλνη κπνξεί 

λα ζεξαπεχζεη. 

ηηο επάισηεο νκάδεο πιεζπζκνχ ζπγθαηαιέγνληαη επίζεο νη κεηαλάζηεο θαη νη πξφζθπγεο, νη 

νπνίνη αληηκεησπίδνπλ θαίξηα πξνβιήκαηα δηαβίσζεο, δηακνλήο, εξγαζίαο θαη αζθάιεηαο, αιιά 

βξίζθνληαη εμίζνπ εθηεζεηκέλνη ζε θάζε είδνπο θίλδπλν πνπ κπνξεί λα εθδεισζεί ζηνλ ηφπν θηινμελίαο 

ηνπο, φπσο θαη θάζε πνιίηεο ηεο ρψξαο. Αλεμάξηεηα απφ ην λνκηκνπνηεηηθφ θαζεζηψο ην νπνίν 

δηαλχνπλ, νη αιινδαπνί πνπ δηακέλνπλ ζηελ Διιάδα κφληκα ή πξνζσξηλά έρνπλ ην δηθαίσκα 

ελεκέξσζεο, πξνζηαζίαο θαη ππνζηήξημεο ζε θάζε ζηάδην ελφο θχθινπ θαηαζηξνθήο, ην νπνίν φκσο 

ππνλνκεχεηαη απφ ηελ αλεπάξθεηα εμεηδηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ ζηε γιψζζα ηνπο. Κξαηηθνί, δεκφζηνη 

θαη κε θεξδνζθνπηθνί θνξείο θαηαβάιινπλ αμηνζεκείσηεο πξνζπάζεηεο δηεπθφιπλζεο ησλ αιινγελψλ 

ζηε ρψξα, κε ππεξεζίεο ζε αξθεηέο γιψζζεο, π.ρ. δηαζέηνληαο εθπαηδεπκέλνπο δηαπνιηζηηκηθνχο 

κεζνιαβεηέο (Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ θαη Γηνηθεηηθήο Αλαζπγθξφηεζεο), δηαηεξψληαο δηαδηθηπαθέο 

πχιεο πιεξνθφξεζεο γηα ηαηξηθά θαη λνκηθά ζέκαηα (www.healthgate4all.gr, Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ), πξνζθέξνληαο λνκηθή ππνζηήξημε (πλήγνξνο ηνπ 

Μεηαλάζηε),  παξέρνληαο πιεξνθφξεζε γηα πιήζνο δεηεκάησλ (www.migrants.gr). Χζηφζν, ε 

χπαξμε κηαο εηδηθήο ζε ζέκαηα θαηαζηξνθψλ ηειεθσληθήο γξακκήο, πνιχγισζζεο ή κε δπλαηφηεηα 

ππνζηήξημεο ζπζηήκαηνο απηφκαηεο κεηάθξαζεο, ζα κπνξνχζε λα ζπκβάιιεη ζηελ πεξαηηέξσ 

πξνζηαζία απηψλ ησλ νκάδσλ  έλαληη ησλ δηαθφξσλ θηλδχλσλ, δεδνκέλνπ φηη ην ηειέθσλν απνηειεί 

νχησο ή άιισο έλα πξνζηηφ κέζν επηθνηλσλίαο ρακεινχ θφζηνπο.  

Δπηπξνζζέησο, σο δπλεηηθνί σθεινχκελνη κηαο ειιεληθήο γξακκήο ζηήξημεο γηα δεηήκαηα 

θαηαζηξνθψλ κπνξνχλ λα ζεσξνχληαη νη έγθιεηζηνη ζε ζσθξνληζηηθά θαηαζηήκαηα παληφο ηχπνπ 

(εηδηθά – αγξνηηθά, πιηθνχ θαη λέσλ, γεληθά - ηχπνπ α΄ θαη β΄), νη νπνίνη, ζχκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ 

Τπνπξγείνπ Γηθαηνζχλεο, Γηαθάλεηαο θαη Αλζξσπίλσλ Γηθαησκάησλ, ζηηο 16 επηεκβξίνπ 2016 

αλέξρνληαλ ζε 9.505 άηνκα (κέζνο φξνο έηνπο 2016: 9.906 άηνκα). Σα άηνκα πνπ βξίζθνληαη ζε 

ζπλζήθεο θξάηεζεο έρνπλ αζθαιψο ηε δπλαηφηεηα ζπλεξγαζίαο γηα δηάθνξα ζέκαηα κε ηελ θνηλσληθή 

ππεξεζία πνπ ιεηηνπξγεί ζε θάζε θαηάζηεκα, ελψ επίζεο δηαηεξνχλ ην δηθαίσκα ηειεθσληθήο 

επηθνηλσλίαο κε άηνκα πνπ έρνπλ άδεηα επηζθεπηεξίνπ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ζπλεγφξσλ ηνπο, 

γηα φζν ρξφλν ηεο εκέξαο ηα θειηά θαη νη ζάιακνη είλαη αλνηθηά, θαζψο θαη κε ηνπο ζπγγελείο ηνπο, 

http://www.healthgate4all.gr/
http://www.migrants.gr/
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νπνηαδήπνηε ζηηγκή ηεο εκέξαο εθφζνλ ζπληξέρνπλ έθηαθηεο ζπλζήθεο (Αινζθφθεο, 2016: 41). Ζ 

πξνζηαζία ηνπ απνξξήηνπ ηεο ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο είλαη ζπληαγκαηηθά θαηνρπξσκέλε, αιιά 

ππνρσξεί γηα ιφγνο εζληθήο αζθαιείαο ή δηαθξίβσζεο εγθιεκαηηθψλ ελεξγεηψλ (Άξζξν 53, 

Παξάγξαθνο 4, σθξνληζηηθνχ Κψδηθα, ζην: Παληαδνπνχινπ, 2006: 36). ηα αλζξψπηλα δηθαηψκαηα 

ησλ θξαηνπκέλσλ ζα κπνξνχζε πηζαλφλ λα πξνζηεζεί ε επηθνηλσλία κε ζπκβνχινπο κηαο γξακκήο 

ζηήξημεο γηα θαηαζηξνθέο, είηε επεηδή ηα ζηειέρε ηνπ εθάζηνηε θαηαζηήκαηνο δελ δηαζέηνπλ ζρεηηθή 

εκπεηξία θαη γλψζεηο, είηε επεηδή νη ηξφθηκνη πξνηηκνχλ λα ζπδεηήζνπλ ηηο απνξίεο θαη ηα 

ζπλαηζζήκαηά ηνπο ζρεηηθά κε θαηαζηξνθέο κε πξφζσπα εθηφο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πιαηζίνπ.  

ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζζεί ν ξφινο ησλ ηειεθσληθψλ γξακκψλ ηφζν ηνπ 

Δζληθνχ Κέληξνπ Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο, φζν θαη άιισλ θνξέσλ ηδησηηθήο πξσηνβνπιίαο ή κε 

θπβεξλεηηθψλ, νη νπνίεο αλακθίβνια πξνζθέξνπλ ζεκαληηθφ ςπρνθνηλσληθφ έξγν πξνο φθεινο 

πνηθίισλ νκάδσλ ηνπ πιεζπζκνχ (βι. ελφηεηα 2.1.5.). Δληνχηνηο, φπσο ζεκεηψζεθε λσξίηεξα, 

θαίλεηαη φηη θακία απφ ηηο ππάξρνπζεο γξακκέο δελ εμεηδηθεχεηαη ζε ζέκαηα θαηαζηξνθψλ, κνινλφηη 

φιεο απαζρνινχλ πξνζσπηθφ κε πςειή θαηάξηηζε θαη εμεηδίθεπζε ζε δεηήκαηα πνπ είλαη 

ζπλπθαζκέλα κε θαηαζηξνθέο επξείαο θιίκαθαο (π.ρ. δηαρείξηζε άγρνπο, απψιεηαο, ςπρνζσκαηηθέο 

θαη γλσζηηθέο αληηδξάζεηο ζηελ θξίζε). 

Δμάιινπ, ζηελ ειιεληθή θνηλσλία εμαθνινπζεί λα είλαη έληνλε ε απφδνζε ζηίγκαηνο ζε άηνκα 

πνπ αληηκεησπίδνπλ ςπρηθέο δηαηαξαρέο (βι. ελφηεηα 2.1.1.). Ζ παξνπζία κεγάινπ αξηζκνχ 

απνθνίησλ ηκεκάησλ θαη εηδηθνηήησλ ςπρηαηξηθήο, ςπρνινγίαο, θνηλσληθήο εξγαζίαο θ.η.φ., νη 

νξγαλσκέλεο εθζηξαηείεο επηζηεκνληθψλ ελψζεσλ θαη ηεο επίζεκεο πνιηηείαο γηα απνζηηγκαηηζκφ ηεο 

ςπρηθήο αζζέλεηαο, νη εμειίμεηο ζηνλ ηνκέα ηεο θαξκαθνινγίαο, πνπ δηεπθνιχλνπλ ηελ πξφγλσζε θαη 

ηελ πνξεία κηαο ςπρηθήο λφζνπ θ.ά., δελ έρνπλ ακβιχλεη νπζηαζηηθά ηελ αληίιεςε κεγάιεο κεξίδαο 

πνιηηψλ γηα ηα δεηήκαηα απηά. Έηζη, ην ζηίγκα εζσηεξηθεχεηαη απφ ηνλ πάζρνληα, εθδειψλεηαη σο 

θφβνο θαη αγσλία ζρεηηθά κε ηηο ελδερφκελεο δηαθξίζεηο θαη ηηο ζηεξενηππηθέο ζπκπεξηθνξέο εηο βάξνο 

ηνπ θαη ιεηηνπξγεί σο ηξνρνπέδε ζηελ απφθαζή ηνπ λα επηδηψμεη ηε ιήςε βνήζεηαο απφ θάπνηνλ 

εηδηθφ, αιιά θαη σο αλαζηαιηηθφο παξάγνληαο ζε κηα δηεξγαζία απηνβειηίσζεο θαη απνθαηάζηαζεο 

αθφκε θαη κεηά ηελ αλαδήηεζε αξσγήο (Φπρνγηάλλεο, 2016: Υ..). Λακβάλνληαο ππφςε φηη κηα 

κεγάιε θαηαζηξνθή έρεη αληίθηππν, εθηφο ησλ άιισλ, ζηελ ςπρνθνηλσληθή ππφζηαζε ησλ αηφκσλ 

πνπ επεξεάδνληαη (βι. ελφηεηεο 2.2.2., 2.2.4. & 2.2.5.), ε δπλαηφηεηα λα απεπζχλνληαη νη 

ελδηαθεξφκελνη ζε κηα εηδηθή ηειεθσληθή γξακκή, αλψλπκα, ρσξίο λα βηψλνπλ ην θνξηίν ηνπ 

απηνζηηγκαηηζκνχ ή ηνπ θνηλσληθνχ ζηηγκαηηζκνχ, θαζψο θαη λα ιακβάλνπλ πιεξνθφξεζε θαη 

θαζνδήγεζε πνπ δελ επηβαξχλεη ηνλ πιεηηφκελν απφ ηηο έθηαθηεο ζπλζήθεο απηνέιεγρφ ηνπο, 

ζεσξείηαη εμαηξεηηθά σθέιηκε. 

Δπηπιένλ, αμίδεη λα επηζεκαλζεί φηη ηα γλσξίζκαηα ηεο θνηλσληθήο ζπλνρήο ζηελ ειιεληθή 

θνηλσλία κεηαβάιινληαη, ελ πνιινίο εμαηηίαο ηεο αζηηθνπνίεζεο ηνπ ηξφπνπ δσήο θαη ηεο 

εμαηνκίθεπζεο ηνπ βίνπ. Δλδεηθηηθφ ηεο αιιαγήο ηεο λννηξνπίαο, θπξίσο ησλ θαηνίθσλ αζηηθψλ 

πεξηνρψλ, είλαη ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξνη Έιιελεο εθθξάδνπλ εκπηζηνζχλε απνθιεηζηηθά ζε 

φζνπο αλήθνπλ ζε έλαλ πεξηνξηζκέλν θχθιν αλζξψπσλ, απφ ηνλ νπνίν εμνβειίδεηαη νπνηνζδήπνηε 

δελ είλαη δηαηεζεηκέλνο λα ζπλδξάκεη ζε ψξα αλάγθεο. Έξεπλα ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Αηγαίνπ (Παπάλεο, 

2009: Υ..) θαηέδεημε φηη ην πιήζνο ησλ εγθάξδησλ θίισλ πεξηνξίδεηαη γηα πνιινχο αλζξψπνπο ζηα 2-

5 άηνκα, πξνο ηα νπνία ηα ππνθείκελα ηεο έξεπλαο δήισζαλ φηη πξφζπκα ζα παξείραλ ςπρνινγηθή 

ζηήξημε (18,1%), νηθνλνκηθή ελίζρπζε (6,8%), ςπρνινγηθή θαη νηθνλνκηθή αξσγή (70,3%), άιιε 

βνήζεηα (1,9%) ή θακηά απνιχησο ζηήξημε (1,9%) ζε κηα θξίζηκε ζηηγκή. ηα ελδηαθέξνληα επξήκαηα 
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ηεο ελ ιφγσ έξεπλαο πεξηιακβάλεηαη ην γεγνλφο φηη πεξίπνπ έλαο ζηνπο ηξεηο πνπ ξσηήζεθαλ 

(35,1%) δελ εκπηζηεπφηαλ θάπνηνλ γείηνλα, αιιά θαη ζε αληίζηνηρα πνζνζηά θάπνηνη ήηαλ 

επηθπιαθηηθνί απέλαληη ζηνπο γείηνλέο ηνπο (29,7%) ή ζπλέρηδαλ λα ηνπο εκπηζηεχνληαη (34,8%). 

Σαπηφρξνλα, ην θαηλφκελν ηνπ θνπηζνκπνιηνχ, σο κέζνπ θνηλσληθήο αιιειεπίδξαζεο, ειέγρνπ θαη 

ζπλαηζζεκαηηθήο απνθφξηηζεο, κε ηηο ζχγρξνλεο εθθάλζεηο θαη ηα ππνθαηάζηαηά ηνπ (π.ρ. κέζα 

θνηλσληθήο  δηθηχσζεο, ηειενπηηθά reality), παξακέλεη έληνλν θαη κπνξεί λα βιάςεη άηνκα ησλ νπνίσλ 

ε απηνεθηίκεζε εηεξνθαζνξίδεηαη. Καηά ζπλέπεηα, ε αλαδήηεζε θαη ε αλεχξεζε ζηήξημεο ζε κηα 

έθηαθηε αλάγθε αθελφο πεξηνξίδεηαη ζην ζηελφ πιαίζην ησλ θνηλσληθψλ θαη εκπηζηεπηηθψλ 

ζπλαλαζηξνθψλ θαη αθεηέξνπ δχλαηαη λα θινλίζεη, πξνζζεηηθά πξνο ην θαηαζηξνθηθφ γεγνλφο 

θαζεαπηφ, ην αίζζεκα απηαμίαο θαη απηεπάξθεηαο αηφκσλ πνπ επεξεάδνληαη απφ κηα απξφζκελε 

θαηάζηαζε. Σν ελδερφκελν λα απνηειέζεη θάπνηνο αληηθείκελν θνηλσληθνχ ζρνιηαζκνχ ή ριεπαζκνχ, 

ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ πηζαλφηεηα ζηηγκαηηζκνχ ηεο αλάγθεο ηνπ, κπνξεί λα απνζαξξχλεη άηνκα πνπ 

επεξεάδνληαη απφ καδηθέο θαηαζηξνθέο λα απεπζπλζνχλ ζηνπο νηθείνπο ηνπο θαη λα εθθξάζνπλ 

νπνηαδήπνηε αδπλακία (Griffiths & Watts, 1992, in: Kenardy et al, 1996: 47). ε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο, 

νη ηειεθσληθέο γξακκέο ζηήξημεο κπνξνχλ λα εμαζθαιίζνπλ ηελ απαηηνχκελε δηαθξηηηθφηεηα θαη 

εκπηζηεπηηθφηεηα.  

πλ ηνηο άιινηο, ε δεκνζηνλνκηθή θαηάζηαζε πνπ δηέξρεηαη ε Διιάδα ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη 

απμήζεη ηε δήηεζε δσξεάλ θαη εκπηζηεπηηθψλ ππεξεζηψλ ςπρνθνηλσληθήο ζηήξημεο εθ κέξνπο ησλ 

πνιηηψλ. Δλδεηθηηθά, ζεκεηψλεηαη φηη ε ηειεθσληθή γξακκή γηα ηελ θαηάζιηςε πνπ δηαρεηξίδεηαη ην 

Δξεπλεηηθφ Παλεπηζηεκηαθφ Ηλζηηηνχην Φπρηθήο Τγηεηλήο (ΔΠΗΦΤ) δέρζεθε ην 2011 θαηά 40% 

πεξηζζφηεξεο θιήζεηο απφ ην πξνεγνχκελν έηνο, 35% ησλ νπνίσλ ζρεηίδνληαλ κε ηελ νηθνλνκηθή 

θξίζε. Σαπηφρξνλα, πνιιαπιαζηάζηεθαλ ηα αηηήκαηα πνπ απεπζχλζεθαλ ζην Δζληθφ Κέληξν 

Κνηλσληθήο  Αιιειεγγχεο, ηα νπνία αθνξνχζαλ ζε ζέκαηα επηβίσζεο, ζηέγεο θαη πγείαο (Διαθξφο, 

2012: Υ..). Οη δείθηεο απηνί ππνδειψλνπλ κηα ηάζε ηεο ειιεληθήο θνηλσλίαο λα αλαδεηεί ζηήξημε 

κέζσ ηειεθψλνπ, ρσξίο θφζηνο θαη κε πςειά επίπεδα ερεκχζεηαο. Ζ νηθνλνκηθή ζπγθπξία θαζεαπηή 

εμάιινπ δελ επλνεί ηε δεκηνπξγία θαη ηε ζηειέρσζε θπζηθψλ δνκψλ  πνπ κπνξνχλ ζε κφληκε βάζε λα 

αληαπνθξίλνληαη ζηελ αλεζπρία ησλ πνιηηψλ πνπ πξνθχπηεη απφ δηάθνξα θαηαζηξνθηθά ζπκβάληα, 

νπνπδήπνηε θαη νπνηεδήπνηε θαη αλ απηά εθδειψλνληαη. Γεγνλφηα πνπ ζπκβαίλνπλ αλά ηνλ θφζκν, 

φπσο θεξ’ εηπείλ νη ηξνκνθξαηηθέο επηζέζεηο ζην Βέιγην θαη ηε Γαιιία ην 2016, ν ζεηζκφο ζην Amatrice 

ηεο Ηηαιίαο ηνλ Αχγνπζην ην 2016, ηα πιεκκπξηθά επεηζφδηα ζηε Μεζζελία θαη νη ππξθαγηέο ζηε Θάζν 

ηνλ επηέκβξην ηνπ 2016, ην κεηαλαζηεπηηθφ δήηεκα ζπλνιηθά, δηεγείξνπλ θνβηθά ζπλαηζζήκαηα ζηνπο 

πνιίηεο, φρη κφλν ησλ άκεζα επεξεαδφκελσλ πεξηνρψλ («εμ απνζηάζεσο βησκαηηθή εκπεηξία» - 

Boltanski, 1999, in: Καξακαγθηψιε, 2016: 5), ηα νπνία ελδερνκέλσο νξηζκέλνη ζα ήζειαλ λα 

ζπδεηήζνπλ κε θάπνηνλ εηδηθφ. Με άιια ιφγηα, ε χπαξμε κηαο δηαξθνχο ηειεθσληθήο γξακκήο εηδηθήο 

ζε ζέκαηα θαηαζηξνθψλ κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε ρακειφ θφζηνο ηφζν γηα ηελ Πνιηηεία, φζν θαη γηα 

ηνπο εμππεξεηνχκελνπο, ππεξεζίεο ςπρνινγηθήο εηνηκφηεηαο, θαζνδήγεζεο, αλαθνχθηζεο θαη ελ κέξεη 

απνθαηάζηαζεο ζε νιφθιεξν ηνλ θχθιν δηαρείξηζεο θαηαζηξνθήο. Καηά ζπλέπεηα, κε ηε ρξήζε ηεο 

γξακκήο κπνξνχλ λα πξνιακβάλνληαη λφζνη πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο θαηαζηξνθέο θαη έηζη λα 

απνθεχγεηαη ε αχμεζε ησλ επηζθέςεσλ ζε γεληθνχο θαη εηδηθνχο γηαηξνχο  (Kutcher, Chehil & Roberts, 

2005: 339; Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 9 & 32), πνπ ζα πξνθαινχζε θαζίδεζε ζην εζληθφ 

ζχζηεκα πγείαο θαη θνηλσληθήο αζθάιηζεο. 

Δμαηηίαο αθξηβψο ησλ ηξερνπζψλ νηθνλνκηθψλ ζπλζεθψλ, ε αγνξά εξγαζίαο έρεη ζπξξηθλσζεί 

ζεκαληηθά θαη πνιινί απφ ηνπο επαγγεικαηίεο ςπρηθήο πγείαο αδπλαηνχλ λα εληνπίζνπλ ή λα 

δηαηεξήζνπλ ζέζεηο εξγαζίαο φπνπ κπνξνχλ λα αζθήζνπλ ηνλ ξφιν ηνπο. Έηζη, ζχκθσλα κε 
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αδεκνζίεπηα ζηνηρεία ηνπ Γξαθείνπ Γηαζχλδεζεο ηνπ Δζληθνχ θαη Καπνδηζηξηαθνχ Παλεπηζηεκίνπ 

Αζελψλ (2016), πνιινί απφ ηνπο ηειεηφθνηηνπο θαη ηνπο απφθνηηνπο είλαη πξφζπκνη λα εξγάδνληαη 

εζεινληηθά ή ζην πιαίζην ακεηβφκελεο ή κε πξαθηηθήο άζθεζεο, νχησο ψζηε λα εθαξκφδνπλ ηηο 

απνθηεζείζεο ζεσξεηηθέο γλψζεηο ηνπο θαη λα αλαπηχζζνπλ δεμηφηεηεο πνπ εληζρχνπλ ην 

επαγγεικαηηθφ πξνθίι ηνπο. Ζ δηεζλήο εκπεηξία (π.ρ. Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 239-249; 

Γξακκή Βνήζεηαο γηα ηελ Φπρηθή Τγεία ζε Πεξίνδν Καηαζηξνθψλ ηνπ New Jersey, N.D.; Γξακκή 

Βνήζεηαο ηνπ Φηλιαλδηθνχ Δξπζξνχ ηαπξνχ – Saari, 2005; Γξακκή Εσήο Απζηξαιίαο, N.D.; Γξακκή 

ηήξημεο ηεο Έλσζεο γηα πλαηζζεκαηηθέο Πξψηεο Βνήζεηεο ηνπ Ηζξαήι, N.D.; O’Sullivan & Whelan, 

2011: 307-323; Paterson et al, 2009: 457-471) βξίζεη πεξηπηψζεσλ θνξέσλ πνπ ππνδεηγκαηηθά 

αμηνπνηνχλ ζηε ιεηηνπξγία ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο ην αλζξψπηλν θεθάιαην εζεινληψλ, αθφκε 

θαη απιψλ πνιηηψλ. Ζ Διιάδα κπνξεί λα κηκεζεί ην παξάδεηγκα ηέηνησλ θνξέσλ θαη λα εληάμεη ζην 

ζηειερηαθφ δπλακηθφ κηαο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο γηα θαηαζηξνθέο λένπο αλζξψπνπο πνπ 

δηαζέηνπλ ηελ απαηηνχκελε ηερλνγλσζία, ελέξγεηα θαη πξνζσπηθφηεηα, ρσξίο κάιηζηα λα επηβαξχλεη 

ηνλ θξαηηθφ πξνυπνινγηζκφ.  

πκπεξαζκαηηθά, κπνξνχκε λα εθηηκήζνπκε φηη νη ζχγρξνλεο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ ζηνλ 

ειιαδηθφ ρψξν επλννχλ – αλ δελ επηβάιινπλ – ηελ νξγάλσζε κηαο κφληκεο ηειεθσληθήο γξακκήο 

παξνρήο ππεξεζηψλ ςπρνθνηλσληθήο ζηήξημεο γηα δεηήκαηα θαηαζηξνθψλ. Ζ χπαξμε κηαο ηέηνηαο 

γξακκήο κπνξεί λα πξνζθέξεη ιχζεηο ζε πνιιά απφ ηα ρξφληα πξνβιήκαηα πνπ ηαιαλίδνπλ ηελ 

ειιεληθή θνηλσλία, λα αληαπνθξηζεί ζε αηηήκαηα αηφκσλ θαη νκάδσλ κε αδπλακία ή απξνζπκία 

πξφζβαζεο ζε ππεξεζίεο θαη λα ζπκβάιιεη θαζνξηζηηθά ζηελ αλάπηπμε ηεο εηνηκφηεηαο θαη ηεο 

δηαρεηξηζηηθήο ηθαλφηεηαο ηνπ πιεζπζκνχ έλαληη θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο, ρσξίο λα επηθέξεη 

επηπξφζζεηεο επηβαξχλζεηο ζηα θξαηηθά ηακεία. 

3.2. Γηνηθεηηθό πιαίζην έληαμεο ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο – πλαξκόδηεο 
ππεξεζίεο  

3.2.1. Οξγαλόγξακκα 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε, ε πεξηγξαθφκελε ηειεθσληθή γξακκή ζηήξημεο 

πξνηείλεηαη λα απνζθνπεί ζηε ζηαζεξή θαη αλεμαξηήησο ζπγθπξίαο παξνρή ππεξεζηψλ πξνο ηνπο 

πνιίηεο πνπ επηζπκνχλ ή νθείινπλ λα πξνεηνηκάδνληαη γηα θαηαζηάζεηο έθηαθηεο αλάγθεο ή λα 

δηαρεηξίδνληαη ζπλαηζζήκαηα πνπ πεγάδνπλ απφ ηε βίσζε θαηαζηξνθηθψλ θαηλνκέλσλ. Με απηφ ην 

ζθεπηηθφ, ην νπνίν ζπλάδεη κε ηε ζηνρνζεζία ηνπ Hyogo θαη ηνπ Sendai γηα αλάπηπμε ηεο 

αλζεθηηθφηεηαο ησλ θνηλσληψλ πνπ έρεη πηνζεηεζεί απφ ηελ Διιάδα,  κηα ηέηνηα γξακκή ρξεηάδεηαη λα 

ζπγθξνηεζεί, λα ζηειερσζεί, λα ρξεκαηνδνηείηαη θαη λα δηνηθείηαη ζε θεληξηθφ επίπεδν, αιιά 

ηαπηφρξνλα λα αγγίδεη ηε ιεηηνπξγία ησλ απηνδηνηθεηηθψλ κνλάδσλ ή άιισλ δνκψλ πνπ είλαη 

επηθνξηηζκέλεο κε ηελ θαηά ηφπνπο εθαξκνγή ησλ αξρψλ θαη ησλ δξάζεσλ πνιηηηθήο πξνζηαζίαο. Με 

άιια ιφγηα, ε ελ ιφγσ ππεξεζία ελδείθλπηαη λα εληαρζεί ζην νξγαλφγξακκα ηνπ Κέληξνπ 

Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο (Κ.Δ.Π.Π.), ελψ παξάιιεια λα δηαηεξεί αδηάιεηπηε θαη 

απξφζθνπηε ζπλεξγαζία κε ηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε, θαζψο θαη ηνλ ζπληνληζκφ ησλ ζρεηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ ζε επίπεδν θαιιηθξαηηθψλ δήκσλ ή άιισλ θνξέσλ ςπρνθνηλσληθήο κέξηκλαο.   
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Βάζεη ηνπ Π.Γ. 151/2004 (ΦΔΚ 107, η. Α΄, 03/06/2004) «Οξγαληζκφο Γεληθήο Γξακκαηείαο 

Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο», ζηελ νκψλπκε Γεληθή Γξακκαηεία, θαη ζπγθεθξηκέλα ζηε Γεληθή Γηεχζπλζε 

πληνληζκνχ, ππάγνληαη ην Κέληξν Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, ε Γηεχζπλζε ρεδηαζκνχ θαη 

Αληηκεηψπηζεο Δθηάθησλ Αλαγθψλ, ε Γηεχζπλζε Γηεζλψλ ρέζεσλ, Δζεινληηζκνχ-Δθπαίδεπζεο θαη 

Δθδφζεσλ, θαζψο θαη ε Γηεχζπλζε Οηθνλνκηθνχ θαη Γηνηθεηηθήο Τπνζηήξημεο. Δηδηθφηεξα, ππφ ην 

Κέληξν Δπηρεηξήζεσλ ιεηηνπξγνχλ ην Σκήκα Αμηνιφγεζεο θαη Γηαρείξηζεο Πιεξνθνξηψλ, ην Σκήκα 

Σξερνπζψλ Δπηρεηξήζεσλ θαη Γξακκαηεηαθήο Τπνζηήξημεο θαη ην Σκήκα Γηαρείξηζεο Δπξσπατθνχ 

Αξηζκνχ Κιήζεσλ Δθηάθηνπ Αλάγθεο «112».  

Χζηφζν, κε ηνλ N. 4249/2014 (ΦΔΚ 73, η. Α΄, 24/03/2014) «Αλαδηνξγάλσζε ηεο Διιεληθήο 

Αζηπλνκίαο, ηνπ Ππξνζβεζηηθνχ ψκαηνο θαη ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, 

αλαβάζκηζε Τπεξεζηψλ ηνπ Τπνπξγείνπ Γεκφζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε θαη ξχζκηζε 

ινηπψλ ζεκάησλ αξκνδηφηεηαο Τπνπξγείνπ Γεκφζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε θαη άιιεο 

δηαηάμεηο», θαη ζπγθεθξηκέλα κε ην Άξζξν 68, νη αξκνδηφηεηεο ηνπ Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ 

κεηαβηβάδνληαη ζην Δληαίν πληνληζηηθφ Κέληξν Δπηρεηξήζεσλ (Δ..Κ.Δ.) ηνπ Ππξνζβεζηηθνχ 

ψκαηνο, πνπ επίζεο ππάγεηαη ζηε Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο. Έηζη, ην λέν Κέληξν 

ηειεί πιένλ ππφ ηε δηνίθεζε ηνπ Τπαξρεγνχ Δπηρεηξήζεσλ ηεο Ππξνζβεζηηθήο θαη ζπλελψλεη 

αξκνδηφηεηεο ηνπ πληνληζηηθνχ – Δπηρεηξεζηαθνχ Κέληξνπ Τπεξεζηψλ ηνπ Ππξνζβεζηηθνχ ψκαηνο 

(.Δ.Κ.Τ.Π..), ηνπ Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο (Κ.Δ.Π.Π.) θαη ηνπ πληνληζηηθνχ 

Κέληξνπ Γαζνππξφζβεζεο (.ΚΔ.Γ.), ηα νπνία ζην εμήο ζπληζηνχλ Μνλάδεο ηνπ Δ..Κ.Δ.  

Τπφ ην ηζρχνλ θαζεζηψο, ινηπφλ, θαη βάζεη ηεο Τ.Α. 29310 νηθ. Φ. 109.1. (ΦΔΚ 1869, η. Β΄, 

10/07/2014, Άξζξα 22-28), ην Κ.Δ.Π.Π. αλαδηνξγαλψλεηαη θαη ζπγθξνηείηαη απφ ηε Μνλάδα Γηεζλνχο 

πλδξνκήο θαη Τπνζηεξηθηηθψλ Γπλάκεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, ηε Μνλάδα Δπξσπατθνχ Αξηζκνχ 

Έθηαθηεο Αλάγθεο «112», θαζψο θαη ην Γξαθείν Σξερνπζψλ Δπηρεηξήζεσλ θαη Γξακκαηεηαθήο 

Τπνζηήξημεο. ηειερψλεηαη κε εηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ απφ ηνπο ηνκείο ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο, 

ησλ Δλφπισλ Γπλάκεσλ θαη ησλ σκάησλ Αζθαιείαο, αιιά θαη κε πνιηηηθφ θαη επηζηεκνληθφ 

πξνζσπηθφ νζάθηο θξίλεηαη απαξαίηεην. ηελ παξαπάλσ ππνπξγηθή απφθαζε νξίδνληαη επθξηλψο ηα 

θαζήθνληα ηνπ Γηεπζπληή, ηνπ Αμησκαηηθνχ Δπηρεηξήζεσλ, ηνπ Πξνζσπηθνχ Τπεξεζίαο Φπιαθήο θαη 

ησλ Οδεγψλ ησλ ΚΗΝ.ΚΔ.Π.Π. (Κηλεηψλ Κέληξσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο). Πάλησο, ν Καλνληζκφο 

Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο, φπσο θαη ν Καλνληζκφο Δζσηεξηθήο Τπεξεζίαο – Μλεκφλην Δλεξγεηψλ 

ησλ Τπεξεζηψλ θαη ησλ Μνλάδσλ νιφθιεξνπ ηνπ Δ..Κ.Δ., εθδίδεηαη κε απφθαζε ηνπ Αξρεγνχ ηνπ 

Ππξνζβεζηηθνχ ψκαηνο, ν νπνίνο επηιακβάλεηαη επίζεο ηεο ζηειέρσζεο ηνπ Κέληξνπ θαη άιισλ 

ζπλαθψλ ζεκάησλ (N. 4249/2014, Άξζξν 68, Παξάγξαθνο 5). 

Γεδνκέλνπ φηη ν θνξέαο δηαζέηεη πξν πνιινχ ηελ απαηηνχκελε ηερλνινγηθή ππνδνκή θαη 

δηαρεηξηζηηθή ηερλνγλσζία γηα ηελ πξφιεςε θαη ηελ αληηκεηψπηζε θαηαζηξνθψλ, ελδερνκέλσο ε 

πξνηεηλφκελε γξακκή κπνξεί λα απνηειέζεη κηα λέα Μνλάδα ηνπ Κ.Δ.Π.Π. θαη λα ιεηηνπξγήζεη σο ην 

θέληξν ελφο ηειεθσληθνχ δηθηχνπ ηνπ νπνίνπ απνιήμεηο ζπληζηνχλ φιεο νη ζπλαξκφδηεο ππεξεζίεο 

ηνπ ΔΚΚΑ θαη ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ πνπ ππνζηεξίδνληαη απφ ηνπο δήκνπο ή θαη άιινπο 

νξγαληζκνχο ςπρνθνηλσληθήο κέξηκλαο θαη θηλεηνπνηνχληαη ζε θξίζηκεο ζπλζήθεο. χκθσλα κε ηελ 

θείκελε λνκνζεζία, ην Κέληξν, πνπ ζηεγάδεηαη απφ ην 2010 ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ 199 .Δ.Κ.Τ.Π.. 

ζην Υαιάλδξη Αηηηθήο, ήδε ιεηηνπξγεί ζε εηθνζηηεηξάσξε βάζε, ζπληνλίδεη ζε παλειιαδηθφ επίπεδν ηε 

δηαρείξηζε θαηαζηάζεσλ έθηαθηεο αλάγθεο, κε ζηφρν ηελ απνηξνπή ηνπο ή ηνλ κεηξηαζκφ ησλ 

επηπηψζεψλ ηνπο, αιιά θαη απνηειεί ηνλ ζχλδεζκν ηνπ Δ..Κ.Δ. κε ηα θηλεηά Κέληξα Δπηρεηξήζεσλ 

Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο θαη ηα Δπηρεηξεζηαθά Κέληξα ησλ εζληθψλ, ησλ πεξηθεξεηαθψλ θαη ησλ ηνπηθψλ 
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θνξέσλ έθηαθηεο αλάγθεο, αλάινγα κε ηελ θαηεγνξία θηλδχλνπ. Έηζη, ινηπφλ, κέζσ  ηεο λέαο 

ηειεθσληθήο γξακκήο είλαη εθηθηφ θαη ζθφπηκν λα παξέρνληαη θπξίσο ππεξεζίεο ελεκέξσζεο, 

επαηζζεηνπνίεζεο θαη πξφιεςεο δηαηαξαρψλ πνπ ζπλδένληαη κε θαηαζηξνθέο, ςπρνινγηθέο πξψηεο 

βνήζεηεο, βξαρεία παξέκβαζε ζηελ θξίζε, πιεξνθφξεζε γηα πξαθηηθά δεηήκαηα θαη εζσηεξηθή 

δηαζχλδεζε ή παξαπνκπή ζε άιιεο δνκέο ηνπ δηθηχνπ, ζηηο νπνίεο επίζεο ιεηηνπξγνχλ ππεξεζίεο 

ζηήξημεο κέζσ ηειεθψλνπ, φπσο δειαδή ζπκβαίλεη ζε αληίζηνηρνπο θνξείο ηνπ εμσηεξηθνχ (βι. 

ελφηεηα 2.2.6.).  

Ζ λέα γξακκή πξνηείλεηαη λα θέξεη ηνλ δηαθξηηηθφ ηίηιν «Σειεθσληθή Γξακκή ηήξημεο γηα 

Θέκαηα Καηαζηξνθψλ - 113» θαη νη θιήζεηο πξνο απηήλ κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηνχληαη αηειψο, 

αλεμαξηήησο ηειεθσληθνχ παξφρνπ, φπσο ηζρχεη κε φινπο ηνπο ηξηςήθηνπο αξηζκνχο θιήζεο 

έθηαθηεο αλάγθεο, ή κε αζηηθή ρξέσζε κέζσ ηεο ρξήζεο θάπνηνπ πεληαςήθηνπ ή 800- αξηζκνχ 

θιήζεο, 365 εκέξεο ηνλ ρξφλν, 24 ψξεο ην εηθνζηηεηξάσξν. Ζ ππεξεζία πξέπεη λα είλαη πνιχγισζζε, 

ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ πξνζσξηλά ή κφληκα δηακελφλησλ ζηε ρψξα αιιφγισζζσλ 

αηφκσλ, είηε πξφθεηηαη γηα επηζθέπηεο θαη ηνπξίζηεο, είηε πξφθεηηαη γηα νκνγελείο, παιηλλνζηνχληεο θαη 

κεηαλάζηεο (βι. πεξίπησζε Lifeline Απζηξαιίαο). Βάζεη ησλ απνηειεζκάησλ ηεο απνγξαθήο ηνπ 2011 

θαη ηεο θαηαλνκήο ηνπ πιεζπζκνχ αλάινγα κε ηελ ππεθνφηεηα (ΔΛΣΑΣ, 2011γ), νη γιψζζεο ζηηο 

νπνίεο θαη’ ειάρηζηνλ πξέπεη λα παξέρεηαη ή λα κεηαθξάδεηαη απηνκαηνπνηεκέλα ε ππεξεζία είλαη ηα 

αγγιηθά, ηα γαιιηθά, ηα ηζπαληθά, ηα αιβαληθά, ηα ξσζηθά, ηα βνπιγαξηθά, ηα ξνπκαληθά, ηα θηλεδηθά, ηα 

θηιηππηλέδηθα, ηα ηλδηθά θαη ηα αξαβηθά. Δηδηθφ ζχζηεκα, π.ρ. γξαπηψλ κελπκάησλ, ρξεηάδεηαη επίζεο 

λα ππνζηεξίδεη ηε ρξήζε ηεο γξακκήο απφ βαξήθννπο θαη κε αθνχνληεο πνιίηεο (βι. πεξίπησζε 

LifeNet Νέαο Τφξθεο), νη νπνίνη εθηηκάηαη φηη ζηελ Διιάδα αξηζκνχλ πεξίπνπ 25.000 ή 40.000 άηνκα 

αλ πξνζηεζνχλ θαη νη ειηθησκέλνη κε πξνβιήκαηα βαξεθνΐαο (Μηραιηλνχ, Υ.Υ.). 

ηελ Παξάγξαθν 5 ηνπ Άξζξνπ 24 ηεο Τ.Α. 29310 ζεκεηψλεηαη φηη φιεο νη ελζχξκαηεο 

ζπλνκηιίεο θαηαγξάθνληαη ζε ςεθηαθφ δίζθν θαη επέρνπλ ζέζε εγγξάθσλ, αληίγξαθα ή απνζπάζκαηα 

ησλ νπνίσλ παξαρσξνχληαη ζηηο αξκφδηεο Αξρέο εθφζνλ δεηεζνχλ. ηελ πεξίπησζε, φκσο, πνπ ε 

ππφ ζπδήηεζε ηειεθσληθή γξακκή ππαρζεί ζην Κ.Δ.Π.Π., ην απφξξεην ησλ ζπλδηαιέμεσλ ρξεηάδεηαη 

λα πξνζηαηεχεηαη, φπσο επηηάζζεη ε δενληνινγία ησλ αλζξσπηζηηθψλ θαη ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκψλ, 

κε εμαίξεζε ην ελδερφκελν δηάζεζεο πξνο ηηο Αξρέο πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε εγθιεκαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα  (Πηπεξνπνχινπ & Μαζηνξαλησλάθε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 

112-113) (βι. ελφηεηα 3.2.4.), ην νπνίν ρξεηάδεηαη λα ιεθζεί ππφςε θαη λα πεξηγξαθεί ξεηά ζηε 

ζρεηηθή ηδξπηηθή απφθαζε. 

Ζ λέα Μνλάδα, θαη’ αλαινγία πξνο ηηο ππφινηπεο πθηζηάκελεο, δηνηθεηηθά ζα αλαθέξεηαη ζηνλ 

Γηνηθεηή ηνπ Δ..Κ.Δ. θαη ζηνλ Γηεπζπληή ηνπ Κ.Δ.Π.Π., ελψ ζηελ ηεξαξρηθή θιίκαθα κπνξεί λα 

πξνζηεζεί ζέζε Πξντζηακέλνπ ηεο Μνλάδαο, κε θαζήθνληα φπσο ε ακθίδξνκε επηθνηλσλία θαη ν 

ζπληνληζκφο κε ηηο ινηπέο ππεξεζίεο ηνπ Δ..Κ.Δ. θαη άιινπο θνξείο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο (π.ρ. 

ζπλαξκφδηα ππνπξγεία, πληνληζηηθά Όξγαλα Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο Πεξηθεξεηψλ, πληνληζηηθά 

Σνπηθά Όξγαλα θαη θνηλσληθέο ππεξεζίεο Γήκσλ, Δζληθφ Κέληξν Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο, κε 

θπβεξλεηηθέο νξγαλψζεηο), ε επηινγή, ε επνπηεία, ε αμηνιφγεζε θαη ε επηκφξθσζε ησλ ζηειερψλ-

ζπκβνχισλ, ε ππνζηήξημε ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ ησλ Γήκσλ θαη άιισλ θνξέσλ θ.ά. Σν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο Μνλάδαο ρξεηάδεηαη λα απνηειείηαη απφ επηζηήκνλεο κε θαηάξηηζε ζηνπο 

ηνκείο ηεο ςπρνινγίαο, ηεο θνηλσληθήο εξγαζίαο, ηεο θνηλσληνινγίαο, ηεο ηαηξηθήο, ηεο λνζειεπηηθήο 

θαη ηεο δηαρείξηζεο θαηαζηξνθψλ. ε έθηαθηεο ζπλζήθεο, ε δνκή κπνξεί λα εληζρχεηαη κε ηελ 
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παξνπζία εηδηθά εθπαηδεπκέλσλ εζεινληψλ. Σα ηππηθά πξνζφληα θαη νη επηζπκεηέο δεμηφηεηεο ησλ 

ζηειερψλ αλαιχνληαη ζηελ επφκελε ελφηεηα. 

 Ζ έλαξμε ιεηηνπξγίαο ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο θξίλεηαη ζθφπηκν λα πξνβιεζεί ζπζηεκαηηθά 

θαη ζε δηάθνξεο γιψζζεο κέζσ ησλ πνηθίισλ δηαχισλ θαη κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο (π.ρ. εηδηθή 

ηζηνζειίδα, δηθηπαθνί ηφπνη ζπλαξκφδησλ θαη άιισλ θνξέσλ, ηειεφξαζε, ξαδηφθσλν, ηχπνο, 

θπιιάδηα πνπ δηαλέκνληαη είηε ζε ζεκεία ζπγθέληξσζεο πιεζπζκνχ, είηε κέζσ ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ 

νξγαληζκψλ θνηλήο σθέιεηαο). Ο ζθνπφο ηεο δεκνζηφηεηαο ζα είλαη δηηηφο: α) λα αλαθνηλσζεί, λα 

απνζαθεληζζεί θαη λα νξηνζεηεζεί ν ξφινο ηεο γξακκήο, γηα λα κελ ππάξρνπλ παξαλνήζεηο ιφγσ 

νκνηφηεηαο ή επηθάιπςεο αξκνδηνηήησλ κε άιινπο θνξείο (Nightingale, Smith & Scott, 1997: 486) θαη 

β) λα αθππληζζεί ε ιαλζάλνπζα δήηεζε ηεο ππεξεζίαο, δειαδή λα παξαθηλεζνχλ δπλεηηθνί ρξήζηεο 

λα απεπζπλζνχλ ζηε γξακκή, αιιά θαη λα θηλεηνπνηεζνχλ νη ίδηνη νη ηειεθσληθνί ζχκβνπινη 

(Σξηαληαθπιιίδνπ, 2012: 23-24).  Ζ γλσζηνπνίεζε ηεο χπαξμεο ηεο γξακκήο θαζεαπηή κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη αλαθνπθηζηηθά γηα ηνπο πνιίηεο θαη ην πξνζσπηθφ ηεο γξακκήο, ελψ κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ζε ρψξν θαη ρξφλν πνπ ζα παξαρσξήζνπλ δσξεάλ δηάθνξα κέζα ελεκέξσζεο 

(Reifels, Bassilios & Pirkis, 2012: 228-229). Ζ αλαθνξά ζην πεξηερφκελν, ηνπο ζηφρνπο θαη ηνπο 

φξνπο ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο ρξεηάδεηαη λα είλαη ζαθήο, εχιεπηε, πεξηεθηηθή θαη θαζεζπραζηηθή, ψζηε 

ηαπηφρξνλα λα αλαδεηθλχεηαη ε ρξεζηκφηεηα ηεο γξακκήο, λα ειαρηζηνπνηείηαη ην ελδερφκελν 

δηαζπνξάο θηλδπλνινγίαο θαη παληθνχ θαη λα απνζηηγκαηίδεηαη ε αλαδήηεζε ςπρνινγηθήο αξσγήο. 

Δμίζνπ αλαγθαίνο ζεσξείηαη ν πεξηνδηθφο επαλέιεγρνο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηιεγκέλεο 

δηαθεκηζηηθήο ηαθηηθήο, νχησο ψζηε αθελφο λα κελ επηθέξεη ηα αληίζεηα απφ ηα πξνζδνθψκελα 

απνηειέζκαηα (π.ρ. αχμεζε ηεο αλεζπρίαο ησλ πνιηηψλ γηα ηπρφλ επηθείκελε θαηαζηξνθή) θαη 

αθεηέξνπ λα κε δεκηνπξγήζεη ζην θνηλφ ππεξβνιηθέο ή παξάινγεο πξνζδνθίεο (π.ρ. γηα νηθνλνκηθή 

ελίζρπζε ή ζηέγαζε – Johal et al, 2014: N.P.), νη νπνίεο ζα ππεξβαίλνπλ ηε θέξνπζα ηθαλφηεηα, ηα 

δηαρεηξηζηηθά φξηα θαη ηε δηθαηνδνζία ηεο γξακκήο  (Σξηαληαθπιιίδνπ, 2012: 23-24; Wunsch-Hitzig et 

al, 2002: 427-428).   

 

3.2.2. Σππηθά πξνζόληα θαη αηνκηθέο δεμηόηεηεο επαγγεικαηηώλ θαη εζεινληώλ 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο ειιεληθήο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο γηα ζέκαηα 

θαηαζηξνθψλ ρξεηάδεηαη λα δηαζέηεη επηζηεκνληθή γλψζε θαη επαγγεικαηηθέο δεμηφηεηεο αλάινγεο κε 

εθείλεο πνπ απαηηνχληαη απφ ηα ζηειέρε ησλ γξακκψλ πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε άιιεο ρψξεο (βι. ελφηεηεο 

2.2.3. & 2.2.6.). Οη ππάιιεινη ζηε γξακκή, εθφζνλ δηνηθεηηθά απηή ππάγεηαη ζην Κέληξν 

Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, επηιέγνληαη θαη δηνξίδνληαη ή κεηαθηλνχληαη απφ άιιεο θξαηηθέο 

ππεξεζίεο κέζσ απνζπάζεσλ ή κεηαηάμεσλ κε δηαδηθαζίεο πνπ πξνβιέπνληαη απφ ηε ζρεηηθή 

λνκνζεζία (βι. ελφηεηα 3.1.1.) θαη κπνξνχλ λα δηαθξίλνληαη ζε έλζηνιν θαη πνιηηηθφ πξνζσπηθφ. ηελ 

πξψηε θαηεγνξία αλήθνπλ ζηειέρε ησλ Δλφπισλ Γπλάκεσλ θαη ησλ σκάησλ Αζθαιείαο πνπ 

ππεξεηνχλ ζην Κέληξν, ελψ ζηε δεχηεξε θαηεγνξία αλήθνπλ πνιίηεο κε εμεηδηθεπκέλε θαηάξηηζε θαη 

ζπλαθή επαγγεικαηηθή δηαδξνκή πνπ κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο είηε ζην ίδην ην 

Κ.Δ.Π.Π., είηε ζην ππφινηπν δίθηπν ηεο γξακκήο. Σέινο, ζην δπλακηθφ ηεο γξακκήο δχλαηαη λα 

πξνζηίζεληαη εζεινληέο εθφζνλ επηθξαηνχλ αθξαίεο ζπλζήθεο ή/θαη ζε πεξηφδνπο θαηά ηηο νπνίεο ην 

κφληκν πξνζσπηθφ ηεο γξακκήο δελ επαξθεί αξηζκεηηθά.  
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χκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα θαη ηελ παξαπάλσ ζπιινγηζηηθή, ζηελ ηειεθσληθή γξακκή 

πξνηείλεηαη λα απαζρνινχληαη έλζηνινη, νη νπνίνη δηαζέηνπλ αλαγλσξηζκέλεο θαη πηζηνπνηεκέλεο 

ζπνπδέο θαη θιηληθή άζθεζε ζηελ ςπρηαηξηθή, ηε λνζειεπηηθή, ηελ ςπρνινγία, ηελ θνηλσληνινγία, ηελ 

θνηλσληθή εξγαζία θαη άιινπο ζπλαθείο θιάδνπο. Σν πνιηηηθφ πξνζσπηθφ ηεο γξακκήο κπνξεί λα 

πεξηιακβάλεη επηζηήκνλεο φισλ ησλ πξναλαθεξζέλησλ θιάδσλ, κε πηζηνπνηεκέλε επηκφξθσζε ή 

εμεηδίθεπζε θαη εξγαζηαθφ παξειζφλ ζηε δηαρείξηζε θαηαζηξνθψλ, θξίζεσλ, ηξαχκαηνο, πέλζνπο 

θ.η.φ. Αλάινγα κε ην είδνο ηεο θαηαζηξνθήο, ε ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο κπνξεί λα ζπλεπηθνπξείηαη απφ 

επηζηήκνλεο άιισλ εηδηθνηήησλ, φπσο κεραληθνχο, λνκηθνχο θ.ά. Οκνεηδείο ρξεηάδεηαη λα είλαη νη 

πξνυπνζέζεηο ελζσκάησζεο εζεινληψλ ζην ζχζηεκα εμππεξέηεζεο ηεο γξακκήο. ε θάζε 

πεξίπησζε, νη ηειεθσληθνί ζχκβνπινη είλαη ζεκαληηθφ λα ζπλδπάδνπλ ηζφξξνπα γλψζεηο θαη εκπεηξία 

απφ ακθφηεξα ηα πεδία ηεο δηαρείξηζεο εθηάθησλ αλαγθψλ θαη ηεο ςπρνθνηλσληθήο θξνληίδαο, δηφηη, 

φπσο ππνγξακκίζηεθε ζηελ ελφηεηα 2.2.3., ε απξφβιεπηε θαη ζχκπινθε θχζε ησλ θαηαζηξνθψλ 

ρξήδεη δηεπηζηεκνληθψλ πξνζεγγίζεσλ θαη θαηάιιειεο ςπρνγλσζηηθήο πξνεηνηκαζίαο. 

Χο εθ ηνχηνπ, ε θαηάξηηζε ηνπ ηαθηηθνχ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εζεινληψλ πξηλ ηελ αλάιεςε 

θαζεθφλησλ, αιιά θαη αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο ζεηείαο ηνπο ζε κηα 

ππεξεζία απηνχ ηνπ είδνπο, ρξεηάδεηαη λα είλαη ζπζηεκαηηθή, νιηζηηθή θαη πνιπεπίπεδε. Ζ εθπαίδεπζε 

ησλ ζπκβνχισλ ζηε λέα Μνλάδα ηνπ Κ.Δ.Π.Π. κπνξεί λα ηειεί ππφ ηελ αηγίδα ηνπ Σκήκαηνο 

Δζεινληηζκνχ θαη Δθπαίδεπζεο ηεο πληνληζηηθήο Αξρήο ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο 

Πξνζηαζίαο, ηεο Δζληθήο ρνιήο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, ηνπ Ηλζηηηνχηνπ Δπηκφξθσζεο ηνπ Δζληθνχ 

Κέληξνπ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απηνδηνίθεζεο, ηεο Δζληθήο ρνιήο Γεκφζηαο Τγείαο, 

παλεπηζηεκηαθψλ ηκεκάησλ πνπ πινπνηνχλ εμεηδηθεπκέλα πξνγξάκκαηα ζηε δηαρείξηζε θξίζεσλ θαη 

θαηαζηξνθψλ ή άιισλ λνκηθψλ πξνζψπσλ θαη ζπκπξάμεσλ ηδησηηθνχ – δεκφζηνπ ηνκέα κε αλάινγε 

θαηαζηαηηθή ζπγθξφηεζε, απνδεδεηγκέλε πείξα θαη εξεπλεηηθή δξαζηεξηφηεηα ζε απηφλ ηνλ ηνκέα. 

Αλεμάξηεηα απφ ηνλ θνξέα πινπνίεζεο, ηελ εηδηθή ζηνρνζεζία ή ηε δηάξθεηα ηνπ εθάζηνηε 

πξνγξάκκαηνο, δηαξθή θαη πξσηαξρηθφ ζηφρν θάζε εθπαηδεπηηθήο πξσηνβνπιίαο ρξεηάδεηαη λα 

απνηειεί ε ελεκέξσζε ησλ ζπκβνχισλ γηα ηηο εμειίμεηο ζηα πεδία ησλ θαηαζηξνθψλ, ηεο 

ςπρνθνηλσληθήο κέξηκλαο θαη ησλ ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζε ζπλζήθεο 

έθηαθηεο αλάγθεο. Δμίζνπ θξίζηκν, σζηφζν, είλαη λα παξέρεηαη ζηνπο ζπκβνχινπο κέζσ ζηνρεπκέλσλ 

πξνγξακκάησλ επηκφξθσζεο ε δπλαηφηεηα πξνζσπηθήο δηεξεχλεζεο, αλαζηνραζκνχ,  

ελδπλάκσζεο θαη αλάπηπμεο (Math et al, 2015: N.P.; Mitchell & Dyregrov, 1993, in: Kenardy et al, 

1996: 48; US DHHS, 2003, in: Bemak & Chung, 2011: 4), ζηφρνο πνπ επηηπγράλεηαη φηαλ ε 

εθπαίδεπζε εκπινπηίδεηαη κε βησκαηηθέο ηερληθέο θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ εμ νξηζκνχ ηνλψλνπλ ηα 

θίλεηξα ησλ ζπκκεηερφλησλ, εμππεξεηνχλ ηελ επαλαπιαηζίσζε θαη ηελ ηξνπνπνίεζε παξαδνρψλ 

(δηεξγαζία κεηαζρεκαηίδνπζαο κάζεζεο θαη απνκάζεζεο - Mezirow, 1997, in: Κνπιανπδίδεο, 2011: 

49) θαη ηελ θαηάθηεζε ησλ επηδησθφκελσλ καζεζηαθψλ απνηειεζκάησλ (Hoge et al, 2004, in: Watson 

& Ruzek, 2009: 219). 

Σν ελδεηθηηθφ πεξηερφκελν ηεο θαηάξηηζεο θαη ηεο επηκφξθσζεο ησλ ζπκβνχισλ ζηηο 

ηειεθσληθέο γξακκέο γηα θαηαζηξνθέο ζπδεηήζεθε εθηελψο ζηελ ελφηεηα 2.2.3. χκθσλα, ινηπφλ, κε 

φζα πξνηείλνπλ δηάθνξνη εξεπλεηέο (π.ρ. Abramson et al, 2015: 53; Bobevski, Holgate & McLennan, 

1997: 246; Fletcher et al, 2013: 2 & 4; Hughbank & Cano, 2014: N.P.; Jacobs et al, 2011: 1072; Math 

et al, 2015: N.P.; Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 35; Reifels, Bassilios & Pirkis, 2012: 227), ηα 

ζηειέρε ζηελ ειιεληθή ηειεθσληθή γξακκή ρξεηάδεηαη λα εληξπθήζνπλ ζηελ έλλνηα θαη ηηο θαηεγνξίεο 

θαηαζηξνθψλ, ζην ηζηνξηθφ ησλ θηλδχλσλ αλά πεξηνρή ηεο ρψξαο, ζηα δηεζλή, εζληθά θαη ηνπηθά 
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ζπζηήκαηα αληηκεηψπηζεο θαηαζηξνθψλ, ζηνπο θνξείο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε απηφλ ηνλ ηνκέα, 

ζε λνκηθά δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε, ζηνλ ξφιν ησλ κέζσλ καδηθήο επηθνηλσλίαο θαη 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο ζε έλαλ θχθιν δηαρείξηζεο θαηαζηξνθψλ, ζε ζέκαηα ηξσηφηεηαο, εηεξφηεηαο θαη 

δηαπνιηηηζκηθφηεηαο θαη αζθαιψο ζηνλ ρεηξηζκφ ηνπ εμνπιηζκνχ ζην ηειεθσληθφ θέληξν θαη ζην 

ζχλνιν ηνπ δηθηχνπ ηεο γξακκήο. 

Δμάιινπ, πνιχ ζεκαληηθή ζεσξείηαη ε εμνηθείσζε ησλ ζπκβνχισλ κε ηα θχξηα κνληέια 

πξφιεςεο θαη πξψηκεο παξέκβαζεο ζηελ θξίζε, ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο ηεο δηαζπλδεηηθήο ςπρηαηξηθήο 

θαη ηεο ςπρηαηξηθήο ηξαπκαηνινγίαο (Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 35), θαζψο θαη κε ηηο 

θαζηεξσκέλεο κεζφδνπο παξνρήο ςπρνινγηθψλ πξψησλ βνεζεηψλ (DeAngelis, 2014: 62; Gregory & 

Midgley, 2000: 287). Σν εγρεηξίδην γηα ηηο ςπρνινγηθέο πξψηεο βνήζεηεο πνπ έρεη εθδψζεη ν 

Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο Τγείαο (World Health Organization, 2011) παξνπζηάδεη αλαιπηηθά ην 

πεξηερφκελν, ηνπο ζηφρνπο, ηνπο δπλεηηθνχο απνδέθηεο, ηελ ηερλνινγία θαη ηε δενληνινγία παξνρήο 

ςπρνινγηθψλ πξψησλ βνεζεηψλ θαη κπνξεί λα πεξηιακβάλεηαη ζην εθπαηδεπηηθφ πιηθφ ελφο 

πξνγξάκκαηνο θαηάξηηζεο γηα ηνπο ζπκβνχινπο ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο. 

Δπίζεο, ζηε ζρεηηθή ελφηεηα (2.2.3.), ηνλίζζεθε ε αλαγθαηφηεηα ςπρνινγηθήο εηνηκφηεηαο ησλ 

ζπκβνχισλ, πξνθεηκέλνπ λα πξνζηαηεχνληαη απφ ην ελδερφκελν δεπηεξνγελνχο ζπκαηνπνίεζεο. Ζ 

ελαζρφιεζε κε καδηθά ςπρνινγηθά ηξαχκαηα κπνξεί λα απνβεί επψδπλε θαη θαηαιπηηθή γηα ηελ 

επαγγεικαηηθή θαη πξνζσπηθή απηαμία αθφκε θαη ησλ πην εηδηθά θαηαξηηζκέλσλ επαγγεικαηηψλ θαη 

εζεινληψλ, θαζψο κφλε ε ζεσξεηηθή γλψζε δελ επαξθεί γηα ηελ επηηέιεζε ελφο ηφζν ςπρνθζφξνπ 

έξγνπ (Eidelson, D’ Alessio & Eidelson, 2003: 150; Linley & Joseph, 2004, in: O’Sullivan & Whelan, 

2011: 308). Σφζν ε επηκφξθσζε, φζν θαη ε θαζεκεξηλή πξαθηηθή ησλ ζπκβνχισλ ηεο ειιεληθήο 

ηειεθσληθήο γξακκήο ρξεηάδεηαη λα πεξηιακβάλεη ηαθηηθή θιηληθή επνπηεία, ε νπνία κπνξεί λα 

ειαρηζηνπνηήζεη ή λα απνηξέςεη ηνλ θίλδπλν βίσζεο ζπλαηζζεκάησλ ακεραλίαο, απηνακθηζβήηεζεο, 

εμνπζέλσζεο ή, αληίζεηα, ππεξεθηίκεζεο ησλ δπλαηνηήησλ ηνπο θαη αιαδνλείαο (Bowen & Moore III, 

2014: 18-24; Hamm, 2015: 2; Jacobs et al, 2011: 1079; Μελνχηεο θ.ά., 2005, ζην: Νηνπιάθε & 

Φξαγθνχδε, 2006: 10-11). 

Οη ζχκβνπινη ζηελ θεληξηθή ηειεθσληθή γξακκή κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ επίζεο σο άηππνη 

εθπαηδεπηέο-εκςπρσηέο θαη κέληνξεο γηα φια ηα κέιε-ζπκβνχινπο ηνπ δηθηχνπ. Δπηπιένλ, κπνξνχλ 

λα  θαηαξηίζνπλ ζε βαζηθέο αξρέο εηνηκφηεηαο, ςπρνινγηθψλ πξψησλ βνεζεηψλ θ.η.φ. κέιε ησλ 

ηνπηθψλ κηθξνθνηλσληψλ πνπ βξίζθνληαη ζε επηηειηθέο ζέζεηο (π.ρ. εθπαηδεπηηθνχο, λνζειεπηέο, ηεξείο, 

αζηπλνκηθνχο) (Kutcher, Chehil & Roberts, 2005: 344; Math et al, 2015: N.P.; Raphael & Meldrum, 

1993:78), πνιιαπιαζηάδνληαο έηζη ηε δπλακηθή θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο γξακκήο. 

Αλαθνξηθά κε ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο, πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ ζπκβνχισλ ζηε γξακκή, 

απηέο νξίδνληαη απφ ηε ζρεηηθή εξγαηηθή λνκνζεζία πνπ ηζρχεη ζηε ρψξα. Μνιαηαχηα, αμίδεη λα 

επηζεκάλνπκε φηη ε βηβιηνγξαθία (π.ρ. Stark, Christie & Marr, 1994: 45) ζπληζηά ηεηξάσξε 

απαζρφιεζε αλά εκέξα ζε θαηάιιεια θσηηδφκελν θαη αεξηδφκελν πεξηβάιινλ, κε αδηάιεηπηε 

παξνπζία αλαπιεξσκαηηθψλ θαη επνπηψλ ζπκβνχισλ, ψζηε νη ζχκβνπινη λα έρνπλ ηελ επρέξεηα 

αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ θαη ζπληνληζκνχ κε ηα ππφινηπα κέιε ηεο νκάδαο, λα απνιακβάλνπλ 

ζχληνκα δηαιείκκαηα ζπλαηζζεκαηηθήο απνζπκπίεζεο, αιιά θαη λα ρεηξίδνληαη αλεκπφδηζηα ηνλ 

απαηηνχκελν εμνπιηζκφ (π.ρ. ζχγρξνλνο δηαιεηηνπξγηθφο εμνπιηζκφο, δπλαηφηεηα ηήξεζεο 

ζεκεηψζεσλ). Καηά ζπλέπεηα, γηα ηελ επίηεπμε ηεο εχξπζκεο ιεηηνπξγίαο ηεο Μνλάδαο, ν αξηζκφο ησλ 

βαζηθψλ ζπληειεζηψλ ηεο θεληξηθήο γξακκήο δελ κπνξεί λα είλαη ιηγφηεξν απφ 12-14 άηνκα, 
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ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ππαιιήισλ κε δηνηθεηηθά θαζήθνληα θαη ηερληθέο αξκνδηφηεηεο (π.ρ. 

ζπληήξεζε, αλαβάζκηζε, αζθάιεηα ηειεθσληθνχ δηθηχνπ), νη νπνίνη ζα ελαιιάζζνληαη θπθιηθά ζηηο 

πξνγξακκαηηδφκελεο βάξδηεο θαη ζα πιαηζηψλνληαη απφ νκάδα δηαπηζηεπκέλσλ θαη εθπαηδεπκέλσλ 

εζεινληψλ κε πξνθαζνξηζκέλν επίπεδν εηνηκφηεηαο. 

 

3.2.3. Αλακελόκελνη ρξήζηεο ησλ ππεξεζηώλ 

Όπσο έρεη θαη’ επαλάιεςε επηζεκαλζεί ζηελ παξνχζα εξγαζία, νη άλζξσπνη πνπ βηψλνπλ 

θξίζηκα γεγνλφηα σο επί ην πιείζηνλ επηδεηθλχνπλ εληππσζηαθή ςπρξαηκία, γελλαηφηεηα θαη 

αλζεθηηθφηεηα (Abramson, 2015: 44; DeAngelis, 2014: 62). Παξφια απηά, ε βηβιηνγξαθία (π.ρ. Bemak 

& Chung, 2011: 5; Hamm, 2015: 3; Johal et al, 2014: N.P.; Stuber at al, 2006: 230; Watson & Ruzek, 

2009: 215) βξίζεη καξηπξηψλ ζρεηηθά κε έληνλεο γλσζηηθνζπλαηζζεκαηηθέο θαη ςπρνζσκαηηθέο 

αληηδξάζεηο πνπ έρνπλ εθδειψζεη άηνκα θαηφπηλ θαηαζηξνθηθψλ ζπκβάλησλ κεγάιεο θιίκαθαο, είηε 

θαηά ηελ νμεία θάζε ησλ πξψησλ κελψλ κεηά ην εθάζηνηε γεγνλφο, είηε θαη ζε κεηαγελέζηεξα ζηάδηα 

(βι. ελφηεηα 2.2.4.). ηνπο ζηφρνπο ηεο ππφ ζπδήηεζε γξακκήο έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί ε κείσζε ηεο 

ςπρηθήο εππάζεηαο ηνπ πιεζπζκνχ έλαληη πάζεο θχζεσο θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο θαη ε πξφιεςε 

δηαηαξαρψλ πνπ πεγάδνπλ απφ ηελ αληηκεηψπηζε θαηαζηξνθψλ ή ηεο επηδείλσζεο πξνυπαξρφλησλ 

πξνβιεκάησλ (Abramson, 2015: 44-47; Young et al, 2002, in: den Ouden et al, 2007: N.P.). Απνκέλεη, 

ινηπφλ, λα δηεξεπλεζεί ε ηαπηφηεηα ησλ δπλεηηθψλ ρξεζηψλ ηεο γξακκήο, πξνθεηκέλνπ νη ππεξεζίεο 

ηεο λα είλαη θαηά ην δπλαηφλ ζηνρεπκέλεο ή/θαη εμαηνκηθεπκέλεο, αλάινγα κε ηηο θαηά πεξίπησζε 

ζπλζήθεο ή ηηο αλακελφκελεο, ξεηέο θαη ππνβφζθνπζεο, αλάγθεο ησλ νκάδσλ-ζηφρνπ. 

ηηο πεγέο πνπ κειεηήζεθαλ θαηά ηελ εθπφλεζε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο δελ εληνπίζηεθαλ 

ζρεηηθέο αλαθνξέο εηδηθά γηα ηνλ ειιεληθφ πιεζπζκφ. πλεπψο, δελ είκαζηε ζε ζέζε λα πξνβιέςνπκε 

κε αζθάιεηα ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ησλ κειινληηθψλ ρξεζηψλ ηεο ειιεληθήο γξακκήο ζηήξημεο. 

Έηζη, ππνρξεσλφκαζηε λα πξνρσξήζνπκε κε ππνζέζεηο θαη αλαγσγέο πνπ ζηεξίδνληαη ζηε δηεζλή 

εκπεηξία (βι. ελφηεηα 2.2.4.) θαη ηελ εγρψξηα πξαγκαηηθφηεηα (βι. ελφηεηα 3.1.3.), ηηο νπνίεο κηα 

εκπεηξηθή έξεπλα γηα ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πιεζπζκνχ ή αθφκε θαη ε νιηγφκελε πηινηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο ζα κπνξνχζε λα επαιεζεχζεη ή λα δηαςεχζεη. 

Χο εθ ηνχησλ, εηθάδεηαη φηη ζηνπο απνδέθηεο ησλ ππεξεζηψλ ηεο γξακκήο ζα απαληψληαη (βι. 

Flanagan et al, 2011: 2; Hughbank & Cano, 2014: N.P.; Καθθέο, Σξηαληαθχιινπ & Γησηάθνο, 2006, 

ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχινπ, 2006: 232-244;  Lundin, 1991: 91; Norris et al, 2002: 207-239; Oliver-

Smith & Hoffman, 1999, in: Tobin et al, 2006: 80; Saari, 2005: 91; Tobin et al, 2006: 79; Yule, Perrin & 

Smith, 2001, in: Whalen et al, 2004: 1 θ.ά.): 

 άηνκα πνπ νχησο ή άιισο επηιέγνπλ ιφγσ πξνζσπηθφηεηαο θαη θνηλσληθψλ 

αληηιήςεσλ πξνζηαηεπηηθέο ζπλζήθεο γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ ηνπο, 

φπσο ε απφζηαζε, ε αλσλπκία θαη ε παξεκβνιή θάπνηνπ ηερλνινγηθνχ κέζνπ,  

 απηφπηεο θαη απηήθννη κάξηπξεο ζπγθινληζηηθψλ ζπκβάλησλ,  

 άηνκα πνπ βξίζθνληαη ηπραία (π.ρ. επηζθέπηεο, εθδξνκείο) ή πξνζέξρνληαη πξψηνη, 

απηφθιεηα ή ζε δηαηεηαγκέλε απνζηνιή, ζηνλ ηφπν ηεο θαηαζηξνθήο,  
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 κέιε ζσζηηθψλ ζπλεξγείσλ, ζσκάησλ αζθαιείαο, αλζξσπηζηηθψλ θαη εζεινληηθψλ 

νξγαλψζεσλ, πξνζσπηθνχ κνλάδσλ ζσκαηηθήο θαη ςπρηθήο πγείαο, 

 κέιε δεκνζηνγξαθηθψλ νκάδσλ πνπ θαηαγξάθνπλ ηα γεγνλφηα,  

 παηδηά θαη έθεβνη,  

 ειηθησκέλνη,  

 άηνκα θαη ζπγγελείο, θίινη ή θξνληηζηέο αηφκσλ κε ηζηνξηθφ ζσκαηηθήο ή ςπρηθήο 

αζζέλεηαο, 

 άηνκα κε ρακειφ νηθνλνκηθφ ή κνξθσηηθφ επίπεδν,  

 άηνκα θνηλσληθά πεξηζσξηνπνηεκέλα ή αλήθνληα ζε κεηνλεθηνχζεο νκάδεο,  

 άηνκα κε αλαπεξία, 

 πνιίηεο κε δπζθνιία ηαθηηθήο πξφζβαζεο ζε θπζηθνχο ρψξνπο ςπρνθνηλσληθήο 

κέξηκλαο εμαηηίαο πξνβιεκάησλ ζηηο ππνδνκέο, απφζηαζεο ή απνθνπήο απφ αζηηθά 

θέληξα, ζπρλψλ κεηαθηλήζεσλ ιφγσ επαγγεικαηηθήο ηδηφηεηαο (π.ρ. εκπνξηθνί 

αληηπξφζσπνη εηαηξεηψλ, κέιε πιεξσκάησλ επίγεησλ, πισηψλ θαη ελαέξησλ κέζσλ 

κεηαθνξάο, μελαγνί, δηεξκελείο, δηπισκαηηθνί ππάιιεινη) θ.ιπ., 

 άηνκα πνπ δελ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο ηδησηηθφ κέζν κεηαθνξάο, δπζθνιεχνληαη ζηηο 

κεηαθηλήζεηο κε ηα δεκφζηα κέζα ή απνθεχγνπλ ηηο ζπρλέο κεηαθηλήζεηο γηα ιφγνπο 

νηθνινγηθήο ζπλείδεζεο, 

 ηξφθηκνη ζε θαηαζηήκαηα θξάηεζεο θάζε ηχπνπ,  

 άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε πνιηηηζκηθέο κεηνλφηεηεο, κε αληηθεηκεληθή (γισζζηθή) δπζθνιία 

πξφζβαζεο ζε πεγέο πιεξνθφξεζεο,  

 φζνη πιήηηνληαη ζνβαξά, ιφγσ απψιεηαο πγείαο, νηθείσλ, πεξηνπζίαο, εξγαζίαο θ.ιπ.,  

 φζνη έξρνληαη αληηκέησπνη κε αλζξσπνγελείο – δειαδή εμ ακειείαο ή εθ πξνζέζεσο - 

θαηαζηξνθέο, 

 πνιίηεο πνπ έρνπλ ζνξπβεζεί απφ πξαγκαηηθά πεξηζηαηηθά ή πξνιήςεηο, θήκεο θαη 

κπζεχκαηα πεξί επεξρφκελεο θαηαζηξνθήο, 

 πνιίηεο ζε ζέζεηο επζχλεο θαη επηξξνήο (π.ρ. εθπαηδεπηηθνί, ηεξείο) πνπ επηζπκνχλ λα 

ππνζηεξίμνπλ ζπλαλζξψπνπο ηνπο ζηε δηαρείξηζε ζπλαηζζεκάησλ πνπ ζπλδένληαη κε 

κηα θαηαζηξνθή, 
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 άηνκα κε πξνζβιεηηθή ζπκπεξηθνξά, πνπ πξαγκαηνπνηνχλ θαζ’ έμηλ ηειεθσληθέο 

απάηεο ή θιήζεηο κε παξαπιαλεηηθφ, πβξηζηηθφ, ξαηζηζηηθφ ή ζεμνπαιηθφ πεξηερφκελν 

θαη παξαθσιχνπλ ή δπζρεξαίλνπλ ην έξγν ησλ γξακκψλ βνήζεηαο. 

Σα αηηήκαηα θαη ηα εξσηήκαηα πνπ αλακέλεηαη λα δηαηππψλνληαη ζα ζπλαξηψληαη κε ηε 

δηαλπφκελε θάζε ηνπ θχθινπ θαηαζηξνθήο, αιιά θαη ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα θάζε σθεινπκέλνπ. 

Έηζη, νη ζχκβνπινη ηεο γξακκήο ελδερνκέλσο λα βξεζνχλ αληηκέησπνη κε αλζξψπνπο πνπ 

πξνζπαζνχλ λα αλαθνπθίζνπλ ηελ εχινγε ή κε αλεζπρία ηνπο π.ρ. γηα ηπρφλ επηθείκελε 

ελεξγνπνίεζε ξεγκάησλ ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν κεηά ηελ εθδήισζε θάπνηνπ ηζρπξνχ ζεηζκνχ ζε 

γεηηνληθή ρψξα, αιιά θαη κε άηνκα πνπ έρνπλ ηξαπκαηηζηεί ζσκαηηθά θαη ςπρηθά, έρνπλ απνιέζεη ηε 

ζηέγε ηνπο ή αλαδεηνχλ κε απφγλσζε ή θαη αγαλάθηεζε πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο δηαδηθαζίεο 

απνδεκηψζεσλ. Κάζε πεξίπησζε ρξεηάδεηαη λα αμηνινγείηαη ρσξηζηά, ελψ νπνηαδήπνηε 

εθπεθξαζκέλε ή ππνδεινχκελε αλάγθε αμίδεη λα αληηκεησπίδεηαη κε ππεπζπλφηεηα θαη ζεβαζκφ 

(Bobevski, Holgate & McLennan, 1997: 245-246; Hamm, 2015: 6; Hughbank & Cano, 2014: N.P.). Γηα 

ηηο αξρέο ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο  θαη ζπκβνπιεπηηθήο ζηήξημεο γίλεηαη ιφγνο ζηελ επφκελε 

ελφηεηα. 

 

3.2.4. Βαζηθέο αξρέο ηειεθσληθήο ζπκβνπιεπηηθήο - Γενληνινγία  

Σα ζηειέρε ηεο πξνηεηλφκελεο ηειεθσληθήο γξακκήο νθείινπλ λα εθαξκφδνπλ αξρέο 

ζπκβνπιεπηηθήο ζηήξημεο θαη θαζνδήγεζεο πνπ ελαξκνλίδνληαη κε ηε δηεζλή πξαθηηθή, ελζσκαηψλνπλ 

ζηνηρεία δηαπνιηηηζκηθήο ζεψξεζεο θαη εμαηνκηθεπκέλεο παξέκβαζεο, αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

πξνζδνθίεο, ηηο αλάγθεο θαη ηηο αμίεο ησλ πειαηψλ, αιιά θαη ζπλάδνπλ κε ηηο πξνζσπηθέο θαη 

επαγγεικαηηθέο επηινγέο ηνπο ζηνλ ηνκέα ηεο ζπκβνπιεπηηθήο, δειαδή κε ηελ πξνζέγγηζε ζηελ νπνία 

νη ζχκβνπινη έρνπλ εθπαηδεπζεί  (π.ρ. γλσζηαθή-ζπκπεξηθνξηθή, ζπζηεκηθή, αλζξσπνθεληξηθή, 

ςπρνδπλακηθή) εθφζνλ απηή κπνξεί λα σθειήζεη ηνπο ιήπηεο ησλ ππεξεζηψλ. Τπελζπκίδεηαη φηη 

ζηνπο θεληξηθνχο ζηφρνπο ηεο γξακκήο είλαη ε πξνζθνξά επαηζζεηνπνίεζεο, ςπρνεθπαίδεπζεο θαη 

ζπλαηζζεκαηηθήο πξνεηνηκαζίαο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ έλαληη θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο, θαζψο θαη 

άκεζεο βξαρείαο παξέκβαζεο ζηελ θξίζε, θπξίσο κέζσ ηεο παξνρήο ςπρνινγηθψλ πξψησλ 

βνεζεηψλ. Ζ έκθαζε δειαδή νπζηαζηηθά δίδεηαη ζην «εδψ θαη ηψξα» ησλ εμππεξεηνπκέλσλ. 

Δπνκέλσο, νη θαινχληεο πνπ παξνπζηάδνπλ ζνβαξά θαη παξαηεηακέλεο δηάξθεηαο ζπκπηψκαηα 

ςπρνπαζνινγίαο, πξνθαηαζηξνθηθά ή κεηαθαηαζηξνθηθά, ρξεηάδεηαη λα ελζαξξχλνληαη, κεηά απφ κία 

ή νιηγάξηζκεο ηειεθσληθέο ζπλεδξίεο (ν αξηζκφο ησλ ηειεθσληθψλ ζπλαληήζεσλ ζα πξνζπκθσλείηαη 

ή ζα αλαθέξεηαη επθξηλψο ζηνπο φξνπο ιεηηνπξγίαο ηεο γξακκήο), λα αλαδεηνχλ ζηήξημε ζε άιιεο 

κνλάδεο ςπρνθνηλσληθήο θξνληίδαο ηνπ δηθηχνπ, πξνθεηκέλνπ λα πξνρσξνχλ ζε θάπνηνλ θχθιν 

ςπρνζεξαπείαο θαη απνθαηάζηαζεο. 

Ζ εμππεξέηεζε ζηε γξακκή κπνξεί λα είλαη απζηεξά δνκεκέλε θαη λα ζηεξίδεηαη ζε ζελάξηα ή 

λα γίλεηαη πεξηζζφηεξν απζφξκεηα, θάηη πνπ απνθαζίδεηαη ζε επίπεδν δηνίθεζεο ηεο Μνλάδαο θαη 

εμαξηάηαη απφ πνιιέο κεηαβιεηέο (π.ρ. πιήζνο θαη εκπεηξία ζπκβνχισλ, ηχπνο εθπαίδεπζήο ηνπο, 

θξηζηκφηεηα θαη ζθνδξφηεηα θαηάζηαζεο, αλάγθεο ρξεζηψλ). Έηζη, νη ηειεθσληθέο ζπλεδξίεο κπνξεί 

λα έρνπλ ζπγθεθξηκέλε κέγηζηε δηάξθεηα ή/θαη λα εμειίζζνληαη βάζεη πξνθαζνξηζκέλεο ξνήο θαη 

ηππνπνηεκέλσλ δηαιφγσλ, ηνπιάρηζηνλ σο πξνο ηνλ ηξφπν έλαξμεο, ηελ αλαθνξά ζηνλ αξηζκφ 

θιήζεο ή ηελ επσλπκία ηνπ θνξέα, ηε θξάζε νινθιήξσζεο ηεο ζπλνκηιίαο θ.ιπ. (π.ρ. Emmison, 



53 

Butler & Danby, 2011: 20-21; Hollis et al, 2007: i55; Li et al, 2014: 207-211) ή λα δηαξθνχλ αλάινγα κε 

ηελ επηζπκία ησλ θαινχλησλ (Μαζηνξαλησλάθε θαη Εαθεηξνπνχινπ, 2006, ζην: Γησηάθνο & 

Σξηαληαθχιινπ, 2006: 96). ε θάζε πεξίπησζε, νη δηάινγνη ρξεηάδεηαη λα ζπληείλνπλ ζηελ αμηνιφγεζε 

ηνπ αλαθεξφκελνπ δεηήκαηνο, ζηελ απνθφξηηζε θαη ηελ ελδπλάκσζε ηνπ πειάηε, ζηελ παξαγσγή 

εθηθηψλ απνθάζεσλ, ζηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ θηλδχλνπ πξφθιεζεο αηπρήκαηνο ή ζθφπηκεο παξαβαηηθήο 

ή απηνθαηαζηξνθηθήο ζπκπεξηθνξάο θαη, ελ ηέιεη, ζηελ επαλάθηεζε ηεο απηνδηαρείξηζεο θαη ηνπ 

αηζζήκαηνο ειέγρνπ απφ πιεπξάο εμππεξεηνχκελσλ (Cosio et al, 2011: 232; Fukkink & Hermanns, 

2009: 762; Hollis et al, 2007: i55; Li et al, 2014: 207-211; Μπεξγηαλλάθε-Γεξκηηδάθε, Υ.Υ.: 9 & 32).  

Μνιαηαχηα θαη παξά ηηο φπνηεο απνθάζεηο ζε δηνηθεηηθφ επίπεδν ζρεηηθά κε ηηο ηερληθέο 

απφθξηζεο, ν πνιππαξαγνληηθφο, αηθλίδηνο θαη ζπρλά αζχκκεηξνο θαη βίαηνο ραξαθηήξαο ησλ 

θαηαζηξνθηθψλ γεγνλφησλ θαζαπηφο θαζνξίδεη ελ πνιινίο ηνπο φξνπο θαη ηελ εμέιημε ηεο 

ζπκβνπιεπηηθήο δηεξγαζίαο. Χο εθ ηνχηνπ, νη ζχκβνπινη ελδείθλπηαη λα δνθηκάδνπλ κε επειημία 

ελαιιαθηηθέο ηερληθέο  (Phillips, 2009, in: Bemak & Chung, 2011: 5) θαη λα πξνζαξκφδνπλ θαηάιιεια 

ηελ παξέκβαζή ηνπο (Kenardy et al, 1996: 47), πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξίλνληαη απνηειεζκαηηθά ζε 

θάζε πεξίπησζε, αιιά θαη λα εθκεδελίδνπλ ην ελδερφκελν δεπηεξνγελνχο ηξαπκαηηζκνχ ησλ ηδίσλ θαη 

ησλ πειαηψλ ηνπο (βι. ελφηεηα 2.2.3.). Με άιια ιφγηα, αλεμάξηεηα απφ ηε δηάξθεηα θαη ην πξφηππν 

ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηνπο εμππεξεηνχκελνπο ή ηε ζρνιή ζθέςεο πνπ πξνηηκνχλ νη ζχκβνπινη, ε 

επηθνηλσλία ηνπο κε ηνπο θαινχληεο πξέπεη λα ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζεθηηθή θαη δηεηζδπηηθή αθξφαζε 

θαη εξκελεία ησλ αλαγθψλ θαη ησλ ζπλαηζζεκάησλ ηνπο, θαζψο θαη ζηελ επηφηεηα, ηελ απνδνρή, ηελ 

ηζνηηκία θαη ηελ απζεληηθφηεηα, κε ηαπηφρξνλε φκσο έξεπλα θαη κειέηε ησλ εηδηθψλ φξσλ πνπ 

δηακνξθψλεη ε εθάζηνηε ζπγθπξία.  

Γεληθά, νη εμππεξεηνχκελνη ζέβνληαη θαη απνδέρνληαη ζπκβνχινπο πνπ δηαζέηνπλ γλψζε ηνπ 

αληηθεηκέλνπ ηνπο θαη ηεξνχλ ππνζηεξηθηηθή ζηάζε, ελψ απνξξίπηνπλ θαη δηαθφπηνπλ αβαζάληζηα ηε 

ζπλεξγαζία κε φζνπο παξέρνπλ άρξεζηεο πιεξνθνξίεο ή ζπκβνπιέο πνπ δελ αξκφδνπλ ζηελ 

πεξίζηαζε, θαη κάιηζηα κε χθνο απξφζσπν, ππνηηκεηηθφ θαη θαηεπζπληηθφ (Bobevski, Holgate & 

McLennan, 1997: 240-241; Pollock et al, 2010, in: Pollock et al, 2012: 118). Οη ζχκβνπινη ηεο ππφ 

ζπδήηεζε γξακκήο ρξεηάδεηαη λα επηδεηθλχνπλ απμεκέλεο δεμηφηεηεο νηθνδφκεζεο ζρέζεο 

εκπηζηνζχλεο, φπσο άιισζηε πξνβιέπεηαη απφ ηνλ ξφιν ηνπο, αιιά ηαπηφρξνλα λα πείζνπλ ηνπο 

ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο γηα ηηο πξνζέζεηο ηνπο, δηφηη πηζαλφλ γηα θάπνηνπο απφ ηνπο θαινχληεο 

ηαπηίδνληαη κε ην θξάηνο ή ηελ νηαδήπνηε θπβέξλεζε πνπ (νη θαινχληεο) ζεσξνχλ φηη ππφζρεηαη, 

αδηαθνξεί, θσιπζηεξγεί, δηθαηνινγεί αζηνρίεο θαη παξαλνκίεο, εθζέηεη ηνπο πνιίηεο ζε θηλδχλνπο θ.ν.θ. 

Ζ έγθαηξε πξνζέιθπζε θαη ε δηαηήξεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ σθεινπκέλσλ πξέπεη λα ζπληζηά 

βαζηθφ κέιεκα ησλ ζπκβνχισλ ζηε γξακκή, δηφηη απνηειεί ζεκέιηα ιίζν γηα ηελ πνξεία θαη ηελ έθβαζε 

ηεο ζπλεξγαζίαο, πνπ ελδέρεηαη λα ζηεξίδεηαη απνθιεηζηηθά ζε κία αιιειεπίδξαζε (Bowen & Moore 

III, 2014: 24; Ζιηφπνπινο & Λερνπξίηε, 2006, ζην: Γησηάθνο & Σξηαληαθχιινπ, 2006: 19). 

Οη ζχκβνπινη ηεο γξακκήο αλακέλεηαη λα εμππεξεηήζνπλ άηνκα πνπ πξνέξρνληαη απφ 

επαίζζεηεο νκάδεο πιεζπζκνχ, φπσο παηδηά θαη εθήβνπο, πνιίηεο κε δπζθνιία ζηε γισζζηθή 

έθθξαζε, επαλαιακβαλφκελα θαινχληεο, άηνκα κε πβξηζηηθή ή απεηιεηηθή ζπκπεξηθνξά, άηνκα 

ζησπειά ή ιηγνκίιεηα θ.ά. (βι. ελφηεηεο 2.1.4., 2.2.4. & 2.2.5.).  Γηα ηε δηαρείξηζε ησλ πην απαηηεηηθψλ 

ή δχζθνισλ θιήζεσλ, ε γξακκή ρξεηάδεηαη λα εθαξκφδεη πξναπνθαζηζκέλν πξσηφθνιιν πνπ 

ζηνρεχεη ζηελ νξηνζέηεζε ηεο ζπλεξγαζίαο, ην νπνίν σζηφζν δελ ζα αληηβαίλεη ζηηο βαζηθέο αξρέο 

νπδεηεξφηεηαο θαη απνζηαζηνπνίεζεο, αλαγλψξηζεο θαη ζεβαζκνχ ηεο κνλαδηθφηεηαο θάζε πειάηε, 

πνπ ππαγνξεχνληαη απφ ηε δενληνινγία ηεο ζπκβνπιεπηηθήο.  
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Σέινο, ε ελ ιφγσ ηειεθσληθή γξακκή ρξεηάδεηαη λα δηαζθαιίδεη ηελ ερεκχζεηα, ηελ 

εκπηζηεπηηθφηεηα θαη ηε ζπλέρεηα πνπ πξνυπνζέηεη θάζε ζπκβνπιεπηηθή ζπλεξγαζία. πλεπψο, 

πξέπεη λα πξνβιεθζεί ιεηηνπξγηθά θαη ηερληθά, αιιά θαη λα ηεθκεξησζεί λνκηθά έλαο κεραληζκφο 

πξνζηαζίαο ηνπ απνξξήηνπ ησλ ζπλδηαιέμεσλ, εηδάιισο θάζε πξνζπάζεηα έθθξαζεο ελδηαθέξνληνο, 

ζεβαζκνχ θαη ελζπλαίζζεζεο εθ κέξνπο ησλ ζπκβνχισλ αθπξψλεηαη. Δθφζνλ απνθαζηζζεί γηα 

ιφγνπο αηνκηθήο (ησλ ζπκβνπιεπνκέλσλ θαη ησλ ζπκβνχισλ) ή εζληθήο αζθαιείαο (βι. ελφηεηα 

3.2.1.) ε ερνγξάθεζε ησλ θιήζεσλ, απηφ ζα πξέπεη λα δειψλεηαη κε ζαθήλεηα ηφζν ζην θαηαζηαηηθφ 

πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηεο γξακκήο, φζν θαη ζε ερνγξαθεκέλν κήλπκα πνπ ζα ζπλνδεχεη ηελ έλαξμε 

θάζε θιήζεο. ηηο ηερληθέο πξνδηαγξαθέο νξγάλσζεο ηεο γξακκήο πξέπεη νπσζδήπνηε λα 

ζπκπεξηιεθζεί ηαθηηθφο έιεγρνο εηνηκφηεηαο (βι. πεξίπησζε Γεκφζηνπ Κέληξνπ Πιεξνθφξεζεο ηεο 

Κνκεηείαο ηνπ Douglas), θαζψο θαη εθεδξηθφ πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ ζα ππνζηεξίδεη ηε 

ιεηηνπξγία ηεο ζε πεξηπηψζεηο πξνζσξηλήο βιάβεο, νιηθήο θαηάξξεπζήο ηεο ή αθφκε θαη αδπλακίαο 

κεηαθίλεζεο ησλ ζπκβνχισλ εμαηηίαο δεκηψλ ζην νδηθφ δίθηπν. Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην 

παξάδεηγκα ηεο Γξακκήο Εσήο ηεο Απζηξαιίαο, φπνπ έρνπλ εθαξκνζηεί ηερλνινγίεο λέθνπο, νη 

νπνίεο επηηξέπνπλ ζηνπο ζπκβνχινπο λα εξγάδνληαη απφ ηνλ ηφπν θαηνηθίαο ηνπο κέζσ αζθαινχο 

εθηξνπήο θιήζεσλ. Έηζη, ε ππεξεζία κπνξεί λα παξακέλεη δηαζέζηκε γηα ηνπο πθηζηάκελνπο θαη γηα 

κειινληηθνχο ρξήζηεο αλεμαξηήησο ζπλζεθψλ, ζπληειψληαο θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν ζηελ θαιιηέξγεηα 

θαη ηε δηαηήξεζε θιίκαηνο ζηαζεξφηεηαο θαη αζθάιεηαο. 

 

3.2.5. Δλδερόκελεο δπζθνιίεο 

Ζ δεκηνπξγία, ε νξγάλσζε, ε παγίσζε θαη ε βησζηκφηεηα ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο 

πνπ κειεηάηαη ζηελ παξνχζα εξγαζία είλαη πηζαλφλ λα πξνζθξνχζνπλ ζε δχν νκάδεο δπζθνιηψλ: ζε 

δηνηθεηηθά – νηθνλνκηθά πξνζθφκκαηα θαη ζε δεηήκαηα ζπκβνπιεπηηθήο εζηθήο θαη δενληνινγίαο. 

Ζ γξακκή πξνηείλεηαη λα εληαρζεί ζην νξγαλφγξακκα ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο 

Πξνζηαζίαο θαη λα ζπληνλίδεηαη ζε θεληξηθφ επίπεδν. Απηφ πξνυπνζέηεη κηα ρξνλνβφξα εγθξηηηθή 

δηαδηθαζία, ε νπνία πεξηιακβάλεη δηαβνπιεχζεηο θαη ζπλαίλεζε κεηαμχ δηαθφξσλ εηαίξσλ (βνπιεπηψλ, 

ππνπξγψλ, αξρφλησλ ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε, αλσηέξσλ ζηειερψλ εκπιεθφκελσλ θνξέσλ) θαη 

λνκνπαξαζθεπαζηηθέο δηεξγαζίεο (θαηάξηηζε ζρεδίνπ λφκνπ, ππνβνιή πξνζρεδίνπ ζηελ Κεληξηθή 

Ννκνπαξαζθεπαζηηθή Δπηηξνπή ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο ηεο Κπβέξλεζεο, θαηάζεζε λνκνζρεδίνπ 

ζηε Βνπιή ζπλνδεία ζρεηηθήο αηηηνινγηθήο έθζεζεο, έθζεζεο δαπαλψλ θαη έθζεζεο ηνπ Γεληθνχ 

Λνγηζηεξίνπ ηνπ Κξάηνπο, εηζήγεζε ηνπ Πξνέδξνπ ηεο Βνπιήο γηα παξαπνκπή ηνπ ζέκαηνο ζην 

αξκφδην φξγαλν – Οινκέιεηα, Θεξηλφ Σκήκα ή Γηαξθείο Δπηηξνπέο, ππνγξαθή ηξνπνινγίαο απφ 

βνπιεπηέο ή άκεζα ελδηαθεξφκελνπο ππνπξγνχο, ςήθηζε, δεκνζίεπζε ζηελ Δθεκεξίδα ηεο 

Κπβεξλήζεσο), κέζσ ησλ νπνίσλ ζα επηρεηξεζεί ε ζπκπιήξσζε ή ε ηξνπνπνίεζε ηεο ηζρχνπζαο 

λνκνζεζίαο. Πξφθεηηαη γηα έλαλ πνιχπινθν κεραληζκφ, ε ελεξγνπνίεζε ηνπ νπνίνπ ζεκαηνδνηεί, ζπλ 

ηνηο άιινηο, ηελ εμεχξεζε ησλ απαξαίηεησλ πηζηψζεσλ ζε κηα πεξίνδν δεκνζηνλνκηθήο πξνζαξκνγήο 

γηα ηελ Διιάδα. Μέξνο ηεο αξρηθήο ρξεκαηνδφηεζεο ηεο γξακκήο κπνξεί κελ λα πξνέιζεη απφ 

θάπνην επηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα (π.ρ. ΔΠΑ 2014-2020), σζηφζν ην πάγην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο 

κε ηηο επηκέξνπο δαπάλεο αλά θαηεγνξία (π.ρ. ακνηβέο πξνζσπηθνχ, επηδφκαηα επηρεηξεζηαθήο 

εηνηκφηεηαο, αγνξά θαη αλαλέσζε εμνπιηζκνχ, επηκφξθσζε ζηειερψλ) νθείιεη λα ιακβάλεηαη ππφςε 

ζε κφληκε βάζε, θαηά ηελ θαηάξηηζε ησλ εηήζησλ θξαηηθψλ πξνυπνινγηζκψλ, πξνθεηκέλνπ λα 

εμαζθαιίδεηαη ε ζπλέρηζε ηνπ έξγνπ ηεο ππεξεζίαο. 
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Δπηπιένλ, ην γξαθεηνθξαηηθφ πλεχκα πνπ θπξηαξρεί ζηε δεκφζηα δηνίθεζε, ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηελ αλειαζηηθφηεηα θαη ηελ ηππνιαηξία σο λννηξνπία πνιιψλ πνιηηεηαθψλ ζεζκψλ θαη θξαηηθψλ 

ππαιιήισλ, ελδέρεηαη λα πξνθαιέζεη εκπφδηα ζηε ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο, θαζψο είλαη πηζαλφλ λα 

ηεζνχλ δεηήκαηα ζπληνληζκνχ, ηεξαξρίαο, δηθαηνδνζίαο θαη εχξνπο επζχλεο κεηαμχ ησλ εκπιεθνκέλσλ 

θνξέσλ. Μνινλφηη ε χπαξμε ηεο γξακκήο εθ πξψηεο φςεσο δελ αλαηξέπεη ηζνξξνπίεο ζε θάπνηα 

κεκνλσκέλε ππεξεζία ή κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ θνξέσλ, ην λνκνζεηηθφ θείκελν πνπ ζα νξίδεη ην 

πιαίζην ιεηηνπξγίαο θαη ηελ απνζηνιή ηεο γξακκήο ελδείθλπηαη λα είλαη ζαθέο θαη λα απνθιείεη ηελ 

πξφθιεζε ακθηζβήηεζεο, παξεξκελεηψλ ή ζχγρπζεο θαη ζχγθξνπζεο αξκνδηνηήησλ αλάκεζα ζηνπο 

ζπλαξκνδίνπο θνξείο, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο κπνξεί λα επεξεάζεη αξλεηηθά ηνπο δπλεηηθνχο 

ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο. 

Σαπηφρξνλα, φπσο επηζεκάλζεθε λσξίηεξα, ηδηαίηεξε πξνζνρή ρξεηάδεηαη λα δνζεί ζηνλ 

ρξφλν, ηνλ ηξφπν θαη ηνπο δηαχινπο κέζσ ησλ νπνίσλ ζα δεκνζηνπνηεζνχλ ε χπαξμε θαη ν ξφινο ηεο 

γξακκήο. Ο ζθνπφο ηεο ππεξεζίαο πξέπεη λα είλαη ε αλάπηπμε θαη ε ελίζρπζε αηζζεκάησλ 

απηνειέγρνπ, εηνηκφηεηαο θαη αλαθνχθηζεο ησλ πνιηηψλ θαη φρη ε δηαζπνξά παληθνχ ππφ ηνλ θφβν 

κηαο δήζελ επεξρφκελεο ζπκθνξάο εμαηηίαο ηεο νπνίαο ζα ζεσξεζεί φηη νξγαλψλεηαη ε γξακκή. 

Δπνκέλσο, νη ρεηξηζκνί πνπ αθνξνχλ ζηελ πξνβνιή ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο ρξεηάδεηαη λα 

βαζίδνληαη ζε επηζηεκνληθά δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηνπο θιάδνπο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο 

θνηλσληθήο ςπρνινγίαο, ψζηε λα απνδψζνπλ ηνπο πξνζδνθψκελνπο θαξπνχο. Σν ζέκα δε ηνπ 

θφζηνπο θαη ηεο αλάζεζεο ηεο πξνβνιήο ηεο γξακκήο επίζεο κπνξεί λα απνηειέζεη ζεκείν πνιηηηθήο 

αληηπαξάζεζεο θαη αλεπηζχκεησλ γξαθεηνθξαηηθψλ θαζπζηεξήζεσλ. 

Αλαθνξηθά κε ηελ ίδηα ηελ εμππεξέηεζε ζηε γξακκή, αλαιχζεθαλ παξαπάλσ (βι. ελφηεηα 

3.2.4.) νη αξρέο πάλσ ζηηο νπνίεο απηή πξέπεη λα βαζίδεηαη. Σα ζέκαηα πνπ ελδερνκέλσο 

πξνμελήζνπλ δηρνγλσκίεο θαη πξνβιήκαηα ζηε ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο ζρεηίδνληαη κε ηελ 

εκπηζηεπηηθφηεηα θαη ηελ αλσλπκία, αιιά θαη κε ηε δηαρείξηζε θιήζεσλ απφ επαλαιακβαλφκελνπο, 

θαθφβνπινπο, ζησπεινχο  ή άζρεηνπο ρξήζηεο.  

Γηα ην δήηεκα ηεο ηήξεζεο ηνπ απνξξήηνπ ησλ ζπλνκηιηψλ ρξεηάδεηαη λα βξεζεί ε ρξπζή ηνκή 

κεηαμχ ηεο πξνζηαζίαο ηεο αλσλπκίαο ησλ θαινχλησλ θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ ηδίσλ, ησλ ζπκβνχισλ 

θαη ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ (φηαλ π.ρ. ππάξρεη ππφλνηα γηα απηνθαηαζηξνθηθή ή εγθιεκαηηθή 

ζπκπεξηθνξά). Δθηφο απφ ηε δπλαηφηεηα δηάζεζεο πιεξνθνξηψλ πξνο ηηο Αξρέο, ε κε εθαξκνγή ή ε 

άξζε ηνπ ηειεθσληθνχ απνξξήηνπ επηηξέπεη ηφζν ηελ έγθαηξε παξέκβαζε,  ηε δηάζσζε θαινχλησλ 

πνπ θαίλεηαη φηη δηαηξέρνπλ θάπνηνλ θίλδπλν ή ηελ απνηξνπή θάπνηαο εγθιεκαηηθήο πξάμεο, φζν θαη 

ηελ επαλαπξνζέγγηζή ηνπο κεηά απφ δηαθνπή ηεο ζπλνκηιίαο ιφγσ ηερληθνχ θσιχκαηνο ή κε ζθνπφ 

ηελ αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο ζπλεξγαζίαο (follow-up). Πξφθεηηαη γηα έλα ζνβαξφ 

εζηθφ θαη λνκηθφ δίιεκκα, ην νπνίν νη δηνηθνχληεο θαη νη ζχκβνπινη ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο 

ρξεηάδεηαη εγθαίξσο λα δηαρεηξηζηνχλ θαη λα απνζαθελίζνπλ. 

Δμάιινπ, ην θαηαζηαηηθφ ιεηηνπξγίαο ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο, ην θαζεθνληνιφγην ησλ 

ζπκβνχισλ θαη νη γλσζηνπνηεκέλνη πξνο ην θνηλφ φξνη εμππεξέηεζεο ελδείθλπηαη λα είλαη 

δηαηππσκέλνη κε ηξφπν πνπ δελ αθήλεη ζε θακία πιεπξά πεξηζψξηα γηα παξαλνήζεηο. Γεδνκέλεο 

φκσο ηεο ζπλζεηφηεηαο θαη ηεο αηθλίδηαο θχζεο θάζε έθηαθηεο θαηάζηαζεο, αιιά θαη ηεο 

κνλαδηθφηεηαο θάζε πειάηε σο πξνο ηηο αλάγθεο, ηα θίλεηξα, ηελ πξνζσπηθφηεηα, ηηο πξννπηηθέο 

θ.ιπ., νη ζχκβνπινη, πνπ γεληθά πξνηείλεηαη λα εθαξκφδνπλ ηα νξηδφκελα απφ ηελ ππεξεζία 

πξσηφθνιια ζπλεξγαζίαο, κπνξνχλ λα ρεηξίδνληαη θαηάιιεια ηηο εηζεξρφκελεο θιήζεηο πνπ 
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πξνζβάιινπλ ή απεηινχλ ηνπο ίδηνπο θαη ηνλ θνξέα ή θαζπζηεξνχλ ηε ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο, ρσξίο 

λα κεηψλνπλ ηελ αμία ηεο ζπκβνπιεπηηθήο ηνπο ζηάζεο θαη παξέκβαζεο. Τπελζπκίδεηαη φηη θάπνηα 

απφ απηά ηα ηειεθσλήκαηα ελδέρεηαη λα ππνδειψλνπλ αθφξεηε κνλαμηά, απειπηζία, θφβν θαη ζπκφ, 

ζπλαηζζήκαηα πνπ απαηηνχλ πεξηζζφηεξν ρξφλν θαη εηδηθή πξνζέγγηζε απφ ηνπο ζπκβνχινπο, έσο 

φηνπ νη θαινχληεο ζπλεηδεηνπνηήζνπλ θαη απνθαζίζνπλ λα εμσηεξηθεχζνπλ. 

Δλ θαηαθιείδη, ε εκθάληζε κηαο λενζχζηαηεο δνκήο ζηνλ πνιπδαίδαιν θακβά ηεο δηνηθεηηθήο 

νξγάλσζεο ηεο ρψξαο κπνξεί λα ζπλνδεχεηαη απφ δπζθνιίεο, δηαθσλίεο θαη θαζπζηεξήζεηο πνπ 

νθείινληαη ζε ρξνλίδνπζεο παζνγέλεηεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο ηεο ρψξαο ή/θαη ραξαθηεξηζηηθά 

αηφκσλ θαη νκάδσλ πνπ απαξηίδνπλ ηελ ειιεληθή θνηλσλία. Καλέλα απφ ηα πξναλαθεξζέληα εκπφδηα 

δελ κπνξεί λα ζεσξείηαη αλππέξβιεην εθφζνλ ε πξφζεζε γηα νπζηαζηηθή ελίζρπζε ηεο αλζεθηηθφηεηαο 

ηνπ πιεζπζκνχ έλαληη θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο είλαη γλήζηα θαη ηεθκεξησκέλε βάζεη δηεπηζηεκνληθψλ 

ζεσξήζεσλ θαη ηαθηηθψλ επαλειέγρσλ ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ππφ ζπδήηεζε εγρεηξήκαηνο. 
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Κεθάιαην 4.  

πκπεξάζκαηα – Πξνηάζεηο 

4.1. πκπεξάζκαηα 

Ζ ζεσξεηηθή πξφηαζε πνπ δηαηππψλεηαη κε ηελ παξνχζα εξγαζία βαζίδεηαη ζε ελδειερή 

κειέηε ηεο δηεζλνχο επηζηεκνληθήο βηβιηνγξαθίαο θαη αξζξνγξαθίαο, θαζψο θαη ζηε δηεξεχλεζε θαη 

ηελ θαηαγξαθή επηηπρεκέλσλ εθαξκνγψλ ηειεθσληθήο ζπκβνπιεπηηθήο γεληθά θαη εηδηθά γηα ζέκαηα 

θαηαζηξνθψλ πνπ εληνπίδνληαη ζε ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ. Δπίζεο, κέζσ ηεο εξγαζίαο απνηππψλεηαη 

ε ηζρχνπζα θαηάζηαζε ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν, αλαθνξηθά ηφζν κε ηνπο θνξείο, ηνπο ζεζκνχο θαη ηε 

λνκνζεζία πεξί πνιηηηθήο πξνζηαζίαο, φζν θαη κε ηηο εηδηθέο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ ζηε ρψξα θαη 

επελεξγνχλ ζπλδπαζηηθά ζηε ζηνηρεηνζέηεζε ηεο αλάγθεο γηα ηε δεκηνπξγία θαη ηε ζεζκνζέηεζε κηαο 

ειιεληθήο ηειεθσληθήο γξακκήο ζηήξημεο αηφκσλ πνπ επεξεάδνληαη θαζ’ νηνλδήπνηε ηξφπν απφ κηα 

επηθείκελε ή κηα ζπληειεζζείζα θαηαζηξνθή.  

Ζ αλαδίθεζε ζηελ επξεία ζπλαθή βηβιηνγξαθία, δηθηπνγξαθία θαη λνκνινγία θαηέδεημε ηελ 

έιιεηςε παξφκνησλ δνκψλ φρη κφλν ζε εζληθφ, αιιά θαη ζε δηεζλέο επίπεδν, θαζψο, ζηηο 

πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο πνπ παξνπζηάζηεθαλ, νη ζρεηηθέο πξσηνβνπιίεο ελεξγνπνηήζεθαλ κεηά 

ηελ εθδήισζε θάπνηνπ θαηαζηξνθηθνχ γεγνλφηνο ή εληάρζεθαλ ζην πιαίζην πξνυπαξρνπζψλ 

ηειεθσληθψλ γξακκψλ ππνζηήξημεο αηφκσλ ζε θξίζε. Ζ δηθή καο πξφηαζε γηα κηα δηαξθή, 

απηνδχλακε, θεληξηθά ζρεδηαζκέλε θαη δηνηθνχκελε ππεξεζία, πνπ ζα ζπκβάιιεη ζηελ ηφλσζε ησλ 

πνιηηψλ έλαληη θηλδχλσλ θαηαζηξνθήο, ελαξκνλίδεηαη κε ηηο ζχγρξνλεο ηάζεηο θαη πνιηηηθέο πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηελ αχμεζε ηεο αλζεθηηθφηεηαο, κέζσ ηεο πξφιεςεο, ηεο πξνεηνηκαζίαο θαη ηεο 

αλαθνχθηζεο ησλ πνιηηψλ. 

Ζ δεκηνπξγία θαη ε αλαθνίλσζε κηαο γξακκήο κε ηνλ δηαθξηηηθφ ηίηιν «Σειεθσληθή Γξακκή 

ηήξημεο γηα Θέκαηα Καηαζηξνθψλ - 113», ε νπνία ζα ζπληζηά Μνλάδα ηνπ Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ 

Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ηεο νκψλπκεο Γεληθήο Γξακκαηείαο θαη ζα ζηειερψλεηαη απφ έλζηνιν θαη 

πνιηηηθφ πξνζσπηθφ θαηαξηηζκέλν ζε ζέκαηα ςπρνεθπαίδεπζεο πιεζπζκνχ θαη δηαρείξηζεο θξίζεσλ,  

απνηεινχλ ζχλζεηα εγρεηξήκαηα απφ θάζε άπνςε (πνιηηηθή, δηνηθεηηθή, νηθνλνκηθή, θνηλσληνινγηθή), 

θαζψο κπνξνχλ λα πξνμελήζνπλ αλεπηζχκεηεο αληηδξάζεηο, κε απνηειέζκαηα αληίζεηα απφ ηα 

πξνζδνθψκελα. Χο εθ ηνχηνπ, απαηηείηαη εηδηθή πξνπαξαζθεπή ζε φια ηα επίπεδα, κέξνο ηεο νπνίαο 

κπνξεί λα απνηειέζεη ην παξφλ πφλεκα. 
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4.2. Πξνηάζεηο 

Παξά ηε ζρεηηθή πξσηνηππία ηεο εξγαζίαο, ηνπιάρηζηνλ γηα ηα επξσπατθά θαη ηα ειιεληθά 

δεδνκέλα, ε επηινγή ηεο ζεσξεηηθήο πξνζέγγηζεο ηνπ δεηήκαηνο πνπ απηή πξαγκαηεχεηαη 

ζπλεπάγεηαη απηφκαηα πεξηνξηζκνχο ζηε δπλαηφηεηα άκεζεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηεηλφκελνπ 

κνληέινπ. πγθεθξηκέλα, ε ηεθκεξίσζε ηεο αλάγθεο γηα ζπγθξφηεζε ειιεληθήο ηειεθσληθήο γξακκήο 

γηα ζέκαηα θαηαζηξνθψλ ππφ ηελ αηγίδα ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο ζα κπνξνχζε 

ελδερνκέλσο λα εληζρπζεί απφ ηα επξήκαηα εκπεηξηθήο έξεπλαο θαη ηα πνξίζκαηα νηθνλνκνηερληθήο 

κειέηεο ζρεηηθά κε ηε ιεηηνπξγία ηεο γξακκήο.  

Δηδηθφηεξα, ε εκπεηξηθή δηεξεχλεζε ηνπ ίδηνπ ζέκαηνο ζα κπνξνχζε λα ζηαζκίζεη ηηο 

πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ θαη ηηο αληηιήςεηο ζπγθεθξηκέλσλ πιεζπζκηαθψλ νκάδσλ, λα 

θαηαγξάςεη ηηο απφςεηο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο ζηειερψλ θαη ζπκβνχισλ ησλ πθηζηάκελσλ 

ηειεθσληθψλ γξακκψλ ζηήξημεο ή αθφκε θαη ζηειερψλ ηνπ Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο 

Πξνζηαζίαο ή άιισλ θνξέσλ πνπ εκπιέθνληαη ζηε δηαρείξηζε θξίζεσλ. ε απηή ηελ πεξίπησζε, ε 

θαηάξηηζε θαη ε ρνξήγεζε εξσηεκαηνινγίνπ (πνζνηηθή κέζνδνο) ή θαη ε δηελέξγεηα ζπλεληεχμεσλ 

(πνηνηηθή κέζνδνο) ζα απέθεξαλ ελδηαθέξνληα απνηειέζκαηα. 

Δμάιινπ, ε θνζηνιφγεζε ηεο έλαξμεο θαη ηεο εηήζηαο πάγηαο ιεηηνπξγίαο (ρσξνζέηεζεο, 

ζηειέρσζεο, εμνπιηζκνχ, εθπαίδεπζεο, πξνβνιήο θ.ιπ.), σο πξντφλ νηθνλνκνηερληθήο αλάιπζεο, ζα 

κπνξνχζε επίζεο λα εληζρχζεη ηελ επηρεηξεκαηνινγία ζρεηηθά κε ηα νθέιε ηεο πξνηεηλφκελεο 

γξακκήο. Μηα πεξηζζφηεξν ηερλνθξαηηθή αλάιπζε, π.ρ. SWOT (Strengths, Weaknesses, 

Opportunities, Threats) ή PEST (Political, Economical, Social, Technological) ζα κπνξνχζε λα 

αλαδείμεη αλάγιπθα ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο είλαη απαξαίηεηε κηα ππεξεζία φπσο ε 

πξνηεηλφκελε, ην θφζηνο ηεο νπνίαο κπνξεί ζε θάπνην βαζκφ λα επηβαξχλεη ηνλ θξαηηθφ 

πξνυπνινγηζκφ, αληηζηαζκίδεηαη φκσο απφ ηελ σθέιεηα πνπ απνθέξεη ζηε ζσκαηηθή θαη ηελ ςπρηθή 

πγεία ησλ πνιηηψλ καθξνπξφζεζκα – άξα θαη αλαθνχθηζε γηα ηα ζπζηήκαηα πγείαο θαη αζθάιηζεο. 

Σέινο, ε έληαμε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο γξακκήο ζην Κέληξν Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο 

πνπ παξνπζηάδεηαη κπνξεί λα ζεσξεζεί φηη αληηβαίλεη ζηηο αξρέο αχμεζεο ηεο αλζεθηηθφηεηαο ησλ 

ηνπηθψλ θνηλσληψλ. Μνινλφηη ν πξνηεηλφκελνο ηξφπνο δφκεζεο θαη δηαζχλδεζεο ηεο γξακκήο κε 

άιιεο ζπλαξκφδηεο ππεξεζίεο ζηνρεχεη ηαπηφρξνλα ζηελ ελίζρπζε αηφκσλ, νκάδσλ θαη θνξέσλ ζε 

απνθεληξσκέλν επίπεδν,  ε δεκηνπξγία κηαο γξακκήο εληνπηζκέλνπ ελδηαθέξνληνο, π.ρ. ζε δήκνπο, 

παλεπηζηεκηνππφιεηο, ζα κπνξνχζε επίζεο λα εμεηαζηεί, ππφ αλάινγεο φκσο βαζηθέο πξνυπνζέζεηο 

θαη αξρέο ζηνρνζέηεζεο, ζηειέρσζεο θαη εμππεξέηεζεο. 

. 
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http://sopsipatron.gr/stigma/
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3. Ννκνζεζία (ρξνλνινγηθή παξνπζίαζε) 

Ν. 2344/1995 «Οξγάλσζε πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θαη άιιεο δηαηάμεηο» 

Y.A. 770/1999 «Καλνληζκφο Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο ηνπ Κέληξνπ Δπηρεηξήζεσλ Πνιηηηθήο 

Πξνζηαζίαο ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο» 

Ν. 3013/2002 «Αλαβάζκηζε ηεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο θαη ινηπέο δηαηάμεηο» 

Ν. 3106/2003, Άξζξν 6 «Δζληθφ Κέληξν Άκεζεο Κνηλσληθήο Βνήζεηαο» 

Π.Γ. 338/2003 «χζηαζε Δπηζηεκνληθνχ θαη Δξεπλεηηθνχ Κέληξνπ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο»  

Τ.Α. 1299/2003 «Έγθξηζε ηνπ Γεληθνχ ρεδίνπ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο κε ηε ζπλζεκαηηθή ιέμε 

«Ξελνθξάηεο» 

Π.Γ. 151/2004 «Οξγαληζκφο Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο» 

Π.Γ. 264/2005 «χζηαζε, δηάξζξσζε, αξκνδηφηεηεο θαη ιεηηνπξγία Γηεχζπλζεο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο 

ζην Τπνπξγείν Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη Σξνθίκσλ» 

Ν. 3448/2006, Άξζξν 23 «χζηαζε Οκάδσλ Αλαγλψξηζεο Θπκάησλ Καηαζηξνθψλ»  

Ν. 3491/2006, Άξζξν 15 «χζηαζε Τπνζηεξηθηηθήο Οκάδαο Γηαρείξηζεο Υεκηθψλ, Βηνινγηθψλ, 

Ραδηνινγηθψλ θαη Ππξεληθψλ Απεηιψλ θαη πκβάλησλ» 

Τ.Α. 3384/2006 «πκπιήξσζε ηνπ Γεληθνχ ρεδίνπ Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο κε ηε ζπλζεκαηηθή ιέμε 

“ΞΔΝΟΚΡΑΣΖ” κε ην Δηδηθφ ρέδην Γηαρείξηζεο Αλζξψπηλσλ Απσιεηψλ» 

Τ.Α. 7270/2006 «πγθξφηεζε Τπνζηεξηθηηθήο Οκάδαο Γηαρείξηζεο Υεκηθψλ, Βηνινγηθψλ, 

Ραδηνινγηθψλ θαη Ππξεληθψλ Απεηιψλ θαη πκβάλησλ ζηε Γεληθή Γξακκαηεία Πνιηηηθήο 

Πξνζηαζίαο» 

Ν. 3536/2007, Άξζξν 27 «Ρπζκίζεηο ζεκάησλ πνιηηηθήο πξνζηαζίαο» 

Ν. 3613/2007, Άξζξν 18 «Ρπζκίζεηο ζεκάησλ Αλεμάξηεησλ Αξρψλ, Γεληθνχ Δπηζεσξεηή Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο, ψκαηνο Δπηζεσξεηψλ Διεγθηψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη ινηπψλ δεηεκάησλ 

αξκνδηφηεηαο Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ» 

Ν. 3852/2010 «Νέα Αξρηηεθηνληθή ηεο Απηνδηνίθεζεο θαη ηεο Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο – 

Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο» 

N. 4249/2014 «Αλαδηνξγάλσζε ηεο Διιεληθήο Αζηπλνκίαο, ηνπ Ππξνζβεζηηθνχ ψκαηνο θαη ηεο 

Γεληθήο Γξακκαηείαο Πνιηηηθήο Πξνζηαζίαο, αλαβάζκηζε Τπεξεζηψλ ηνπ Τπνπξγείνπ 

Γεκφζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε θαη ξχζκηζε ινηπψλ ζεκάησλ αξκνδηφηεηαο 

Τπνπξγείνπ Γεκφζηαο Σάμεο θαη Πξνζηαζίαο ηνπ Πνιίηε θαη άιιεο δηαηάμεηο» 
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Τ.Α. 29310 νηθ. Φ. 109.1./2014 «Οξγάλσζε, Γηάξζξσζε, Λεηηνπξγία Δληαίνπ πληνληζηηθνχ Κέληξνπ 

Δπηρεηξήζεσλ (Δ..Κ.Δ.)» 


