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Fundacja Dzieci Niczyje

Telefony zaufania sq od dziesigcioleci istotnym uzupetnieniem oferty pomocy dla oséb znajdujgcych
sie w trudnych sytuacjach zyciowych. Ich istnienie uzasadnione jest potrzebg wyrazang przez odbior-
cow od pierwszych lat dziatania tej specyficznej formy udzielania wsparcia i pomocy. Pomocy udziela-
nej poczgtkowo z potrzeby serca, poczucia sprawiedliwosci i rozumienia przezywanych przez innych
trudnosci, ewoluujgcej do standaryzowanych zasad i requl, z uwzglednieniem wiedzy psychologii
klinicznej, rozwojowej, interwencji kryzysowej. Niniejszy artykut przedstawia historig tworzenia te-
lefondw zaufania na swiecie i w Polsce, wyodrebnienie sig telefondw zaufania dla dzieci i mlodziezy,
a takze formowanie sie miedzynarodowych organizacji zrzeszajgcych telefony zaufania i powstawanie

standarddw pomocy telefonicznej.

iele opracowan dotyczacych hi-

storii telefonéw zaufania rozpo-

czyna sie od historii anglikanskie-
go pastora Chada Varaha, tworcy pierwsze-
go na $wiecie telefonu zaufania. Ten artykut
réwniez rozpoczne od przywolania tych zda-
rzen, nie tylko ze wzgledu na historyczny po-
czatek, ale réwniez z uwagi na osobe, ktorej
ta historia dotyczy. Pierwszy telefon zaufania
na $wiecie powstal w odpowiedzi na tragedie
mlodej osoby, 14-letniej dziewczynki, kto-
ra odebrala sobie zycie. Jest to bardzo wazna
historia w kontekscie p6Zniejszego wyodreb-
nienia sie telefonéw zaufania dla dzieci i mio-
dziezy.

W latach 50. XX wieku, pastor Chad Va-
rah, w mysl teologii, musial pochowac
14-letnia samobdjczynie poza obrebem
cmentarza. Pastor dowiedzial sie, ze dziew-
czynka odebrala sobie zycie, poniewaz nie
rozumiala, co sie z nig dzieje i nie miala ni-
kogo, z kim odwazylaby sie porozmawiac.

Dziewczynka zaczela dojrzewad, a pierwsza
miesigczke uznala za objaw choroby. Natu-
ralna rozwojowa zmiana w ciele kobiety, po-
taczona z samotnoscia i brakiem wiedzy, wy-
wolata w niej tak silny kryzys i zagubienie, ze
zdecydowala sie popelni¢ samobdjstwo.

W latach 50. XX wieku w Londynie trzy
osoby dziennie popelnialy samobgjstwo. Pa-
stor uznal, Ze sg to osoby, ktére — tak jak
owa l4-letnia dziewczynka — potrzebu-
ja natychmiastowej rozmowy, informacji
i obecnosci drugiego czlowieka. Chciat po-
moc osobom zrozpaczonym, samotnym i za-
gubionym, przezywajacym nagly i silny kry-
Zys.

W listopadzie 1953 roku zorganizowatl
pierwsza telefoniczna pomoc dla oséb, ktd-
re my§lg o popelnieniu samobdjstwa. W naj-
poczytniejszej londynskiej gazecie codzien-
nej opublikowatl ogloszenie, ze bedzie roz-
mawial z kazdym, kto przezywa kryzys, jest
samotny i nie wie, jak zy¢. Pierwszy telefon
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odebrat 2 listopada 1953 roku w podziemiach
koéciota $w. Szczepana (St. Stephen Walbro-
ok) w Londynie. Zainteresowanie po opubli-
kowaniu ogloszenia bylo ogromne — tele-
fon dzwonit calg dobe. Do pastora zglasza-
ly sie réwniez osoby, ktdre tak jak on, chcia-
ly pomaga¢. W bardzo krétkim czasie, bo juz

w lutym 1954 roku, jednoosobowa dzialal-

no$¢ pastora przerodzita sie¢ w pierwszy tele-

fon zaufania oparty na pracy wolontariuszy.

Opracowane zostaly zasady dzialania telefo-

nu nazwanego ,Samarytanskim Telefonem

Zaufania™:

1. Dzwonigcy musi mie¢ mozliwos$¢ skon-
taktowania sie z placowka pomocy te-
lefonicznej o kazdej porze dnia i nocy,
w momencie gdy przychodzi kryzys.

2. Dyzurni, poprzez stuchanie i zaprzyjaz-
nianie sie, pomagaja tym, ktdrzy nie maja
nikogo do kogo moga sie zwrdcic, kto by
ich zrozumiat i akceptowat.

3. Dzwonigcy ma pelna swobode w podej-
mowaniu decyzji, a takze przerwania
kontaktu w wybranym przez siebie mo-
mencie.

4. Fakt powierzenia trosk placéwce pomocy
telefonicznej jest catkowicie poufny, po-
dobnie jak tre$¢ rozmowy.

5. Dyzurni w udzielaniu pomocy moga za-
siega¢ rad konsultantéw — specjalistow
w kazdej dziedzinie.

6. Dopuszczalna jest pomoc materialna in-
nych instytucji lub organizacji — dyzurni
pracuja bezplatnie.

7. Dyzurnym zabrania sie narzucania prze-
konan, wplywania na dzwonigcych
w dziedzinie polityki, filozofii i religii.

Ogolnokrajowe zainteresowanie ofer-
ta dzialajacego w Londynie telefonu za-
ufania sprawilo, ze bardzo szybko powsta-

waly kolejne centra pomocy telefonicz-
nej w calej Wielkiej Brytanii. W 1959 roku
Samarytanie uruchomili oddzial telefonu
zaufania w Edynburgu, kolejne powstaly
w Glasgow, Aberdeen i Dundee. Pierwszy
odzial Samarytan w Irlandii Péinocnej roz-
poczal dzialanie 1 listopada 1961 roku. Po
dziewieciu latach od uruchomienia telefo-
nu w Londynie, w calej Wielkiej Brytanii
dziatato juz 41 oddzialéw telefonu. Jedno-
osobowa inicjatywa Chada Varaha stala sie
najpierw organizacja dobroczynna (charity
organisation, 1957), a p6zniej limited compa-
ny (odpowiednik polskiej spé6iki z ograni-
czona odpowiedzialnoscig). Pierwszy eta-
towy pracownik zostal zatrudniony w 1967
roku, a pierwsza oficjalna siedziba Sama-
rytan, dzieki finansowemu wsparciu sieci
sklepéw spozywczych, zakupiona zostala
w 1970 roku. Aktualnie organizacja zatrud-
nia 69 pracownikéw, korzysta ze wsparcia
ponad 17 tysiecy wolontariuszy w 201 od-
dziatach w calej Wielkiej Brytanii.

Rola, jaka Samarytanie odegrali w po-
wstawaniu telefonéw zaufania na calym
Swiecie, jest nieoceniona. Pastor Chad Varah
rozpoznal niewypowiedziana potrzebe spo-
teczna i zorganizowal adekwatny system po-
mocy osobom znajdujacym sie trudnych sy-
tuacjach zyciowych (obok telefonu zaufa-
nia dziala sie¢ placowek pomocy bezposred-
niej, poradnictwo online, szkolenia dla pro-
fesjonalistéw itp.). Za swojg wieloletnia pra-
ce na rzecz 0osob w potrzebie zostat uhonoro-
wany wieloma nagrodami i odznaczeniami,
sposréd ktorych najbardziej cenit Order Ka-
waler6w Honorowych, ktéry odebrat w 2000
roku z ragk Krélowej Elzbiety IL.

Szybkirozw6j Samarytan w Wielkiej Bry-
tanii byt swoistym impulsem do powstawa-
nia telefonéw zaufania na calym $wiecie. Juz

! Samarytanie prowadzacy pierwszy na §wiecie telefon zaufania nie s organizacja religijng, mimo religijnej roli,
jaka pelnil jego twoérca, oraz skojarzenia nazwy z biblijng przypowiescig o dobrym Samarytaninie. Przy telefonie
dyzurowali ludzie, ktérzy oferowali bezinteresowne wsparcie i obecno$é dla oséb przezywajacych trudnosci emo-
cjonalne. Byli nazywani Samarytanami przez osoby, ktdre korzystaly z ich pomocy i wlasnie ten czynnik wplynat

na przyjecie sie takiej nazwy.
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w 1960 roku w szwajcarskim Bossey odby-
to sie pierwsze miedzynarodowe spotkanie
przedstawicieli telefonéw zaufania i profe-
sjonalistéw zainteresowanych §wiadczeniem
pomocy przez telefon. Na kongresie wyrazo-
no poparcie dla powstawania placéwek po-
mocy telefonicznej w réznych krajach oraz
zadeklarowano che¢ wspétpracy i wymiany
do$wiadczen podczas cyklicznych kongre-
séw. Uformowalo sie Miedzynarodowe Cen-
trum Informacyjne, zrzeszajace przedstawi-
cieli telefondéw zaufania z calego Swiata.

W Europie Zachodniej pierwszy tele-
fon zaufania powstal w Niemczech w 1959
roku, kolejne we Francji i Wloszech. W Euro-
pie Srodkowo-Wschodniej pierwsze telefo-
ny zaufania powstaly na Wegrzech i w bylej
Czechoslowaciji. Za inicjatora pomocy telefo-
nicznej w Polsce uwaza sie lekarza, dr. Jerze-
go Jedlinskiego — propagatora tezy, ze w te-
lefonach zaufania powinny pracowac przede
wszystkim osoby, ktére potrafia bezgranicz-
nie stuchac.

Znamiennym dla polskiej pomocy te-
lefonicznej rokiem byt 1967 — w ktérym to
powstaly dwa pierwsze telefony zaufania.
Pierwszy powstal we Wroclawiu, z inicja-
tywy prof. Antoniego Bukowczyka, leka-
rza psychiatry. Wroctawski Telefon Zaufa-
nia mial charakter zawodowy, w ramach
swoich obowigzkéw etatowych dyzurowali
w nim lekarze psychiatrzy z Kliniki Choréb
Psychicznych Wroctawskiej Akademii Me-
dycznej. Pierwszy telefon lekarze odebrali
14 czerwca 1967 roku.

Drugi z polskich telefonéw zaufania po-
wstal w Gdansku, zainicjowany przez prof.
Tadeusza Kielanowskiego z Akademii Me-
dycznej w Gdansku, ktéry rok wczesniej
opublikowal w ,Gazecie Baltyckiej” arty-
kut o brytyjskich Samarytanach (byla to re-
lacja z jego podrézy do Anglii, gdzie osobi-

Scie poznal Chada Varaha). W tworzeniu
Gdanskiego Telefonu Zaufania ,Anonimo-
wy Przyjaciel” znaczaca role odegrata row-
niez jego wieloletnia koordynatorka, lekarz
internista Grazyna Swigtecka, a takze Zofia
Beldowicz — 6wczesna sekretarz Gdanskie-
go PCK, ktora bezplatnie udostepnita lokal
na dzialanie telefonu. Od poczatku istnie-
nia w ,Anonimowym Przyjacielu” dyzuro-
wali przedstawiciele r6znych §rodowisk: le-
karze, psycholodzy, nauczyciele, prawnicy,
pracownicy naukowi wyzszych uczelni, ak-
torzy, plastycy, urzednicy, gospodynie do-
mowe. Od poczatku GTZ dziala w oparciu
o prace wolontariuszy, z jedynym etatem ko-
ordynatora ich pracy. Telefon ,Anonimowy
Przyjaciel” rozpoczat swoje dzialanie 1 paz-
dziernika 1967 roku.

Wzorujac sie na dwoéch modelach: spo-
tecznym i zawodowym?, telefony zaufania
uruchamiane byly w kolejnych miastach:
Bydgoszczy, Czestochowie, Warszawie, Kra-
kowie, Olsztynie i w wielu innych.

Utworzenie pierwszych telefonéw za-
ufania w Polsce zbieglo sie z powolaniem
pierwszej formalnej organizacji miedzy-
narodowej, zrzeszajacej przedstawicieli te-
lefonéw zaufania (na bazie istniejacego od
1960 r. Migdzynarodowego Centrum Infor-
macyjnego), czyli International Federation of
Telephonic Emergency Services — IFOTES
(Miedzynarodowa Federacja Pomocy Telefo-
nicznej). IFOTES zostal utworzony podczas
kongresu w Genewie w 1967 roku. Podczas
tego kongresu ustalono cele, zasady i meto-
dy pracy zalecane w placéwkach pomocy te-
lefoniczne;j.

Niezaleznie od filii/oddziatu/telefonu za-
ufania, zasady udzielania pomocy opraco-
wane przez przedstawicieli telefonéw zaufa-
nia zrzeszonych w IFOTES sa zawsze takie
same:

2Przed 1989 rokiem, w znakomitej wiekszosci telefony zaufania powstawaly na bazie istniejacych instytucji
— ZOZ-6w, przy szpitalach, poradniach zdrowia psychicznego, poradniach wychowawczo-zawodowych czy po-

radniach psychologiczno-pedagogicznych.
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1. Telefon zaufania jest dostepny dla kaz-
dej osoby i o kazdej porze, niezaleznie od
wieku, plci czy religii jednostki potrzebu-
jacej pomocy.

2. Kazdy dzwonigcy ma prawo by¢ wystu-
chany, niezaleznie od swoich wierzen,
przekonan czy dokonanych wyboréw zy-
ciowych.

3. Sluchanie odbywa sie¢ w sposéb otwarty,
a wolontariusz nigdy nie narzuca dzwo-
nigcemu zadnych zobowigzan.

4. Informacje przekazywane przez dzwo-
niacego sa poufne.

5. Podczas rozmowy telefonicznej dzwo-
nigcy powinien pozostawa¢ anonimo-
wy, a wolontariusz réwniez ma prawo do
anonimowosci.

6. Przy telefonach dyzuruja wolontariusze,
ktérzy sa specjalnie wybrani, przeszkole-
ni i poddawani superwizji celem stalego
doskonalenia swojej umiejetnosci stucha-
nia.

7. Telefony zaufania sg catkowicie bezplat-
ne dla dzwoniacego.

Przedstawiciele polskich telefonéw za-
ufania uczestniczyli we wszystkich dotych-
czasowych migdzynarodowych kongresach
IFOTES, w chwili obecnej Polska jest czlon-
kiem stowarzyszonym (associated member).

Wraz z rozwojem ruchu telefonicznego
na Swiecie postepowala profesjonalizacja
i specjalizacja telefonéw zaufania. Powsta-
waly telefony tematyczne — dotyczace prob-
leméw przemocy, uzaleznief, konkretnych
kryzysow czy choréb. Dostrzezono réwniez
potrzebe tworzenia telefonéw zaufania dla
konkretnych grup wiekowych odbiorcow.
W ten sposéb zaczely powstawac telefony
zaufania dla dzieci i mlodziezy. ,Wyrastaty”
z telefonéw dla dorostych lub powstawatly
jako zupelnie osobne placéwki. Pierwszy na
Swiecie telefon zaufania dedykowany dzie-
ciom powstal w 1970 roku w Nowej Zelan-

dii. Telefon ,Youthline” zostal zainicjowany
przez miode osoby z Aukland, ktére chcia-
ty $wiadczy¢ pomoc na rzecz dzieci i mlo-
dziezy oraz ich rodzin. Poczatkowa inicja-
tywa przerodzila sig, podobnie jak brytyjski
telefon Samarytan, w sie¢ wspdlpracujacych
oddzialéw. Aktualnie nowozelandzka linia
»Youthline” obslugiwana jest przy wsparciu
wolontariuszy w 9 regionalnych oddzialach.
Oprécz kontaktu telefonicznego i online
»Youthline” szkoli pracownikéw socjalnych
dzialajacych w sieci pomocy bezposredniej
w calym kraju, prowadzi badania dotycza-
ce sytuacji mlodych oséb i ich probleméw,
aktywnie dziala na rzecz poprawy sytuacji
prawnej mlodych oséb i rodzin, organizuje
szkolenia dla profesjonalistéw stykajacych
sie na co dzien z mlodymi ludZmi.

W tym samym 1970 roku, niezaleznie
i bez wiedzy o powstaniu telefonu nowo-
zelandzkiego, z inng organizacja i w zupel-
nie innej rzeczywistosci polityczno—spotecz-
nej, powstal pierwszy polski telefon zaufania
dla mlodych oséb.

Warszawski Mlodziezowy Telefon Za-
ufania powstal w wyniku diagnozy potrzeb
dzieci i mlodziezy przeprowadzonej przez
Sekcje Psychohigieny Dzieci i Mlodziezy
(funkcjonujacej w strukturach Polskiego To-
warzystwa Higieny Psychicznej) oraz Okre-
gowej Poradni Wychowawczo—Zawodowej
w Warszawie®. Kontakt przez telefon — ano-
nimowy i natychmiastowy, bez konieczno-
$ci umawiania — i oczekiwania na wizyte —
wydal sie twércom Mlodziezowego Telefonu
Zaufania waznym uzupelnieniem pomocy
bezposredniej i adekwatna oferta dla mlo-
dych oséb przezywajacych kryzysy. Dzieki
staraniom mgr Jadwigi Zaleckiej, 6wczesnej
wicedyrektor Okregowej Poradni Wycho-
wawczo-Zawodowej, opracowana zosta-
ta koncepcja MTZ, a sam telefon rozpoczal
dziatanie 1 pazdziernika 1970 roku. W uzu-
pelnieniu kontaktu telefonicznego stworzo-

% Aktualnie dziala jako Specjalistyczna Poradnia Psychologiczno—Pedagogiczna ,TOP”.
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no sie¢ anonimowego poradnictwa bezpo-
Sredniego w warszawskich poradniach wy-
chowawczo-zawodowych.

Mlodziezowy Telefon Zaufania, dzieki
pozytywnemu przyjeciu ze strony warszaw-
skich szkol, stal sie szybko popularny wsrod
mlodych oséb. Wigzalo sie to z powieksze-
niem zespotu telefonu, a takze z rozwojem
sieci kontaktéw z warszawskimi instytucjami
i placéwkami: lekarskimi, doradczymi, peda-
gogicznymi i terapeutycznymi, z ktérych po-
mocy mogli skorzystac¢ rozméwcy MTZ.

W pierwszych latach dzialania Mlodzie-
zowy Telefon Zaufania obslugiwany byl
przez 4 godziny dziennie na jednej linii,
w chwilach swojej najwigkszej $wietnosci
przez 10 godzin dziennie obstugiwane byly
dwie linie. Aktualnie warszawski MTZ, po-
dobnie jak wiele polskich lokalnych telefo-
néw zaufania, boryka sie z klopotami finan-
sowymi*. Ponownie zmniejszono zakres go-
dzinowy obstugi linii — wolontariusze pra-
cujg przy telefonie codziennie, od godz.
12:00 do 18:00. Osoby potrzebujace pomocy
moga korzystac z linii telefonicznej (obstugi-
wana jest rowniez aplikacja SKYPE), a takze
wysla¢ do zespotu MTZ wiadomos¢ e-mail.

Przedstawiciele polskich telefonéw za-
ufania, wzorujac si¢ na doswiadczeniach
kolegbw z Europy Zachodniej, powota-
li w 1972 roku Rade Koordynacyjng, ktdrej
celem bylo propagowanie idei pomocy tele-
fonicznej oraz wspieranie powstawania no-
wych placowek pomocy telefonicznej. Kie-
rownictwo nad pracami rady objela na wiele
lat Alina Skotnicka z krakowskiego telefonu
zaufania, reprezentujac polskie telefony za-
ufania na spotkaniach miedzynarodowych,
rozpoczynajac od kongresu zorganizowane-
go przez Miedzynarodowe Centrum Infor-

macyjne (IFOTES) w Berlinie w 1973 roku.
W 1982 roku Rade Koordynacyjna przemia-
nowano na Komitet Koordynacyjny, a jego
przewodniczaca zostala Grazyna Swiatecka
(tworczyni gdanskiego telefonu zaufania),
a w pozniejszym okresie te role petnit Adam
Klodecki (z warszawskiego telefonu zaufa-
nia dla oséb z problemami alkoholowymi).

Trudnosci, jakie przechodzily polskie
telefony zaufania w latach 80. (w zwiazku
z wprowadzeniem stanu wojennego: zamy-
stem kontrolowania obywateli — w tym ich
rozmow telefonicznych oraz ograniczeniem
wymiany do$wiadczenn pomiedzy poszcze-
golnymi placéwkami), doprowadzity do sta-
gnacji rozwoju polskiej oferty pomocy tele-
fonicznej o charakterze narodowym. W lata
90. wkroczylo niewiele telefonéw zaufa-
nia — praktycznie wszystkie dzialajgce lo-
kalnie, dzieki ogromnemu zaangazowaniu
swoich twoércéw, pracownikéw czy wolon-
tariuszy.

Sytuacja spoleczno—polityczna sprawila,
ze dopiero w 1990 roku mogla powsta¢ orga-
nizacja o charakterze narodowym, zrzesza-
jaca dyzurnych polskich telefonéw zaufania
— Polskie Towarzystwo Pomocy Telefonicz-
nej. Przewodniczacga towarzystwa zostala
Grazyna Swigtecka, twérczyni Gdanskiego
Telefonu Zaufania ,Anonimowy Przyjaciel”,
wieloletnia prezes Komitetu Koordynacyj-
nego polskich telefonéw zaufania.

Celem dzialania PTPT jest podnoszenie
skutecznosci i poziomu pomocy udzielanej
przez osoby dzialajace w krajowych placow-
kach pomocy telefonicznej, w szczego6lnosci
przez wymiane doswiadczen i wspdtprace.

W 2001 roku PTPT uzyskalo status sto-
warzyszenia, okreélajagc szczegdlowo cele
i zadania:

# Od stycznia 1999 roku dziatalnos¢ telefonéw zaufania nie jest uznawana przez Kasy Chorych jako ustugi medycz-
ne. Telefony zaufania dzialajace wczesniej przy zakladach opieki medycznej od 1999 roku nie maja pieniedzy na
funkcjonowanie. Niezbedne dla kontynuowania dziatan lokalnych telefonéw zaufania jest uzyskanie wsparcia ze
strony wladz wojewddzkich, powiatowych, miejskich i gminnych. Jednak $rodki na dzialanie telefonéw zaufania
rzadko uwzgledniane sa w budzetach samorzadowych. Polskie Towarzystwo Pomocy Telefonicznej wydalo w tej

sprawie apel do wiadz.
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e promocja pomocy telefonicznej zorga-
nizowanej zgodnie ze standardami mie-
dzynarodowymi, okreslonymi w Nor-
mach Miedzynarodowych International
Federation of Telephonic Emergency Ser-
vices (IFOTES), dbajac w ten sposéb o jej
wysoki poziom fachowy i etyczny;

e wspieranie nowo powstajacych telefo-
néw zaufania w zorganizowaniu placéw-
ki i podstawowym przeszkoleniu dyzur-
nych;

e organizacja i wspieranie stalych szkolen
i doskonalenia dyzurnych telefonéw za-
ufania;

e zmierzanie do uznania pomocy telefo-
nicznej za istotny element dziatalnosci
interwencyjnej i profilaktycznej dla kaz-
dej spolecznosci lokalnej, wszedzie tam,
gdzie istnieja telefony zaufania oraz pro-
mocja ich powstawania tam, gdzie ich
nie ma.

Polskie Towarzystwo Pomocy Telefonicz-
nej reprezentuje polskie telefony zaufania
w IFOTES, organizuje krajowe konferencje,
szkolenia i seminaria dla czlonkéw PTPT (dy-
zurnych i konsultantéw). Od 1991 roku Za-
rzad Gléwny PTPT kwartalnie wydaje cza-
sopismo ,Nasza Gazeta — Telefon Zaufania”,
poswiecone relacjom z biezacych wydarzen
dotyczacych dzialalnosci telefonéw zaufania
w Polsce i na $wiecie, umozliwiajace wymiane
doswiadczen pomiedzy telefonami zaufania.

Telefony zaufania, organizacje krajowe
i miedzynarodowe powstaly w wyniku ini-
cjatyw oddolnych — w odpowiedzi na spo-
teczna potrzebe istnienia telefonéw zaufa-
nia, wyodrebniania si¢ telefonéw zaufania
zajmujacych sie specyficznymi problemami,
formowania telefonéw dla dzieci i mlodzie-
zy, koniecznosci doskonalenia konsultan-
téw, umozliwienia wymiany doswiadczen.
Taka sama droge powstania miala miedzy-
narodowa organizacja zrzeszajaca telefony
zaufania dla dzieci i mlodziezy — Child Help-
line International.

Przedstawiciele telefonéw zaufania dla
dzieci przez lata spotykali si¢ na kongresach
IFOTES, a takze organizowali miedzynaro-
dowe spotkania dedykowane przedstawi-
cielom telefonéw dla miodych oséb. Dopiero
w 2001 roku, podczas miedzynarodowych
konsultacji w Pune w Indiach, przedstawi-
ciele dzieciecych telefonéw zaufania z ca-
tego Swiata podjeli decyzje o utworzeniu
odrebnej organizacji miedzynarodowe;j.
Pierwszym, wstepnie nakreslonym celem
dzialania organizacji mialo by¢ wspieranie
dzialania istniejacych telefonéw zaufania
dla dzieci oraz pomoc w tworzeniu telefo-
néw dla dzieci, szczegélnie w krajach rozwi-
jajacych sie. Glosy dzieci z calego $wiata mia-
ty by¢ uslyszane.

Aktywny udzial w tworzeniu mial in-
dyjski telefon zaufania Childline India, kt6-
ry byt gospodarzem spotkania z 2001 roku.
Childline India przewodzit pracom nad stra-
tegig Child Helpline International (CHI) oraz
wypracowywaniu consensusu pomiedzy or-
ganizacjami majacymi wej$¢ w sktad CHI.

Child Helpline International zostalo po-
wolane w 2003 roku, przez przedstawicie-
li 49 telefonéw zaufania dla dzieci z catego
$wiata, podczas ogoélnoswiatowych konsul-
tacji w Amsterdamie, ktory stal sie siedzi-
ba organizacji. W 2009 roku w CHI zrzesza-
to 133 telefony zaufania dla dzieci z catego
Swiata (108 organizacji posiadato status pel-
nego czlonkostwa — full member, 25 cztonko-
stwa stowarzyszonego — associate member).
Kolejnych 55 organizacji, ktére prowadza te-
lefony zaufania dla mlodych oséb wyrazi-
to che¢ wstapienia do Child Helpline Inter-
national. Od 2007 roku polskim czlonkiem
CHI jest Fundacja Dzieci Niczyje, prowadza-
ca dwa polskie telefony zaufania dla mlo-
dych oséb — 800 100 100 Helpline.org.pl (od
2007 r.) i Telefon Zaufania dla Dzieci i Mto-
dziezy 116 111 (od 2008 r.).

Celem dzialania Child Helpline Inter-
national jest wspieranie zrzeszonych tele-
fonéw zaufania, rozwijanie platformy ko-

Dziecko krzywdzone * nr 2 (31) 2010



munikacyjnej umozliwiajacej wymiane do-
Swiadczen, a takze wspieranie tworzenia
telefondw zaufania dla dzieci, w szczeg6lno-
$ci w krajach rozwijajacych sie, ktdre nie po-
siadajg dobrze rozbudowanej sieci pomocy
dzieciom i mlodziezy. CHI podejmuje réw-
niez dzialania na szczeblu miedzynarodo-
wym, zmierzajace do pelniejszej realizacji
praw dzieci zapisanych w Konwencji o pra-
wach dziecka ONZ.

CHI umozliwia wymiane doswiadczen
pomiedzy zrzeszonymi telefonami zaufania
dla dzieci przez finansowanie wizyt studyj-
nych, a takze przez organizowanie miedzy-
narodowych konsultacji: w cyklu dwulet-
nim w pierwszym roku odbywaja si¢ konsul-
tacje ogdlnoswiatowe, a w drugim odbywaja
sie konsultacje regionalne, dla przedstawi-
cieli z 5 regionéw: Afryki, obu Ameryk, Azji
i Pacyfiku, Europy oraz Bliskiego Wschodu
i Krajéw Afryki P6tnocnej (MENA).

Przedstawiciele zrzeszonych telefonow
zaufania dla dzieci, pracujacy w grupach za-
daniowych CHI, opracowali Zasady i Stan-
dardy Telefonéw Zaufania dla Dzieci (Prin-
ciples and Standards for Child Helplines). Dzieki
standardom mozliwe jest utrzymanie zbli-
zonego standardu oferty zrzeszonych tele-
fonéw zaufania dziatajacych na calym swie-
cie, a takze wyznaczanie celéw i planéw stra-
tegicznych przez poszczegélne organizacje.
Zasady i standardy odzwierciedlajg najwaz-
niejsze wartos$ci, do ktérych Child Helpline
International stosuje si¢ od chwili powstania.
Zgodnie z jednym z kryteriéw czlonkostwa,
organizacje prowadzace telefony zaufania
dla dzieci zrzeszone w CHI raz do roku skfa-
daja raport z realizacji ponizszych zasad:

1. Prawa — czlonkowie CHI uznaja prawa
wszystkich mlodych oséb, dzieci oraz ro-
dzin do otrzymywania profesjonalnej,
zindywidualizowanej i kulturowo dosto-
sowanej pomocy z zachowaniem zasad
poufnosci i anonimowosci.

2. Dostep — czlonkowie CHI uznajg, Ze
dzieci powinny mie¢ zapewniony bezpo-

10.

$redni dostep do przeznaczonej dla siebie
oferty pomocowej.

Uczestnictwo — czlonkowie CHI wie-
rza, ze powinni stucha¢ oraz reagowac
na opinie (glosy) dzieci, a takze, ze pogla-
dy oraz potrzeby dzieci ksztaltuja oferte
dzieciecych telefonéw zaufania.
Prywatno$é¢ oraz poufnosé — czlonko-
wie CHI uznajg, ze ustugi zaprojektowa-
ne dla dzieci powinny respektowac pra-
wo dziecka do prywatnosci oraz zapew-
nia¢ swoim klientom poufnos¢.
Bezpieczenstwo — czlonkowie CHI sa
zobowigzani do zapewnienia ochrony
oraz bezpieczenstwa dzieciom kontaktu-
jacym sie z telefonem zaufania.
Integracja uslug — czlonkowie CHI
uznaja warto$¢ oraz korzysci wynikajace
z interdyscyplinarnego podejécia w za-
kresie zaspokajania potrzeb dzieci, mlo-
dziezy orazich rodzin i dlatego podejmu-
ja wspdlprace z innymi organizacjami,
sieciami oraz rzadem.

Rekrutacja, szkolenie oraz rozwdj pra-
cownikéw — czlonkowie CHI rozumie-
ja, ze wlasciwa rekrutacja oraz zapew-
nianie pracownikom wsparcia i szkolen
wymaga znaczacej inwestycji w rekru-
tacje, superwizje, profesjonalny rozwdoj,
szkolenia oraz efektywna organizacje
pracy.

Rzecznictwo — czlonkowie CHI uzna-
ja, ze ich rola obejmuje takze podnosze-
nie $wiadomosci spolecznej w zakresie
praw dziecka oraz podejmowanie dzia-
fan w celu zmian politycznych/praw-
nych, spotecznych oraz praktyk kulturo-
wych szkodliwych dla praw dziecka.
Gromadzenie danych — czlonkowie CHI
wierza, ze efektywne gromadzenie oraz
analizowanie danych moze polepszy¢ ja-
kos$¢ ustug oferowanych przez dzieciece
telefony zaufania.

Ewaluacja — czlonkowie CHI uznaja
wage ewaluacji efektywnosci pracy i jej
wplywu spotecznego, jak rowniez inwe-
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stowania w nieustanne ulepszanie oferty
telefonu zaufania.

11. Zarzadzanie — czlonkowie CHI uznaja,
ze w celu ulatwienia dostarczania sko-
ordynowanych ustug ich odbiorcom —
dzieciom, mlodziezy i ich rodzinom —
organizacje prowadzace telefony zaufa-
nia dla dzieci powinny by¢ zarzadzane
efektywnie i skutecznie, przy uwzgled-
nieniu zasad jawnosci i transparentnosci.

W chwili powstania CHI pod rézny-
mi numerami dzialaly na swiecie setki te-
lefonéw zaufania, niektére z nich mialy
charakter lokalny, nieliczne ogolnokrajo-
wy. Child Helpline International postawi-
lo sobie za cel doprowadzenie do sytuacji,
w ktérej na calym $wiecie pod tym samym
numerem dzieci i mlodziez beda mogly ko-
rzystac¢ z telefonu zaufania. Z uwagi na lo-
kalizacje swojej siedziby oraz na struktury
prawodawcze, jakie posiada Unia Europej-
ska, juz w 2007 roku (4 lata po utworzeniu
CHI) dziatania lobbingowe CHI przyniosty
efekty. Dnia 15 lutego 2007 roku Komisja
Europejska wydala Decyzje (2007/116/WE)
w sprawie rezerwacji krajowego zakresu
numeracyjnego zaczynajacego sie na ,116”
na potrzeby zharmonizowanych ustug
o walorze spolecznym (notyfikowana jako
dokument C(2007) 249).

W Preambule do Decyzji Komisja Euro-
pejska podkresla:

~Wskazane jest, by obywatele pafistw

czlonkowskich, w tym obywatele po-

drézujacy i osoby niepelnosprawne, mo-
gli uzyska¢ dostep do okreslonych ustug

o walorze spolecznym, korzystajac z ujed-

noliconych rozpoznawalnych numeréw

we wszystkich panstwach czlonkow-
skich. Obecnie w panistwach czlonkow-
skich funkcjonuja rézne plany numera-
cyjne, nie istnieje natomiast wsp6lny plan
numeracji, w ktérym dla uslug tego ro-
dzaju zastrzezono by te same numery te-
lefoniczne w calej Wspdlnocie. W zwiaz-

ku z tym Wspélnota powinna podja¢ od-
powiednie dzialania.

Harmonizacja zasobéw numeracyjnych
jest niezbedna, aby ustugi tego rodzaju
byly dostepne dla uzytkownikéw pod
tym samym numerem w réznych pan-
stwach czlonkowskich. Zasada «ten sam
numer — ta sama ustuga» gwaranto-
wac bedzie powigzanie danej ustugi za-
wsze z tym samym, okre$lonym nume-
rem w kazdym panstwie czlonkowskim
Wspolnoty. (...) Dla odzwierciedlenia
spotecznej funkgcji ustug, o ktérych mowa
numery zharmonizowane powinny by¢
numerami bezptatnymi (...).”

Artykut 2 Decyzji stanowi:
»Zharmonizowana «ustuga o walorze spo-
tecznym» jest to odpowiadajaca wspol-
nemu opisowi usluga dostepna pod nu-
merem bezplatnym (...), wychodzaca na-
przeciw okreslonej potrzebie spoleczne;j,
w szczego6lnosci przyczyniajaca sie do do-
brego samopoczucia lub bezpieczenstwa
obywateli lub pewnych ich grup badz za-
pewniajgca pomoc osobom w trudnej sy-
tuacji.”

Szczegblowy opis uslug, jakie maja by¢
Swiadczone oraz zarezerwowane numery
zostaly okreSlone w zalaczniku do Decyzji
Komisji Europejskiej. W 2007 roku na po-
trzeby ,zharmonizowanych ustug o walorze
spolecznym” zarezerwowano trzy numery:
— 116 000 — numer interwencyjny w spra-

wie zaginionych dzieci,

— 116 111 — telefon zaufania dla dzieci,
- 116 123 — telefon wsparcia emocjonalne-
go dla dorostych.

W 2009 roku Komisja Europejska podjeta
Decyzje (2009/884/WE) w zwiazku z wpro-
wadzeniem dodatkowych zastrzezonych
numerdéw zaczynajacych sie na 116, dokonu-
jac krajowej rezerwacji kolejnych dwéch nu-
merow:
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- 116 006 — telefon zaufania dla ofiar prze-
stepstw,

— 116 117 — usluga medyczna na zadanie
w przypadkach innych niz nagle.

Decyzja Komisji Europejskiej umozliwi-
la wiec prowadzenie w Europie telefonéw
zaufania dla dzieci pod jednym numerem
— 116 111. W zalaczniku do Decyzji (2007/116/
WE) wstepnie okre$lono zakres ustug, jakie
moga by¢ $wiadczone pod numerem 116 111:

,Usluga sluzy pomocom dzieciom po-

trzebujacym opieki i ochrony i laczy je

z odpowiednimi uslugami i zasobami;

zapewnia ona dzieciom mozliwoé¢ wy-

razania ich trosk, rozmowy o sprawach
bezposrednio ich dotyczacych i nawigza-
nia kontaktu w sytuacji nadzwyczajne;j.”

Przydzialem numeréw z grupy 116 zaj-
muje si¢ w Polsce Urzad Komunikacji Elek-
tronicznej. Dnia 14 lipca 2008 roku Funda-
cja Dzieci Niczyje oraz operator telekomuni-
kacyjny Polkomtel SA podpisaly list intencyj-
ny dotyczacy podjecia wspotpracy w zakre-
sie uruchomienia ustugi ,Telefon zaufania dla
dzieci i mlodziezy” z wykorzystaniem nume-
ru 116 111. 19 lipca zostat zlozony wniosek do
UKE o przydzielenie numeru 116 111, a sam
numer zostal przydzielony 4 sierpnia 2008
roku.

Numer 116 111 zostal uruchomiony 6 li-
stopada 2008 roku jako ogélnopolski Telefon
Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy. Polska jest
piatym europejskim krajem, ktéry umozli-
wil mlodym osobom kontakt z profesjonali-
stami pod catkowicie bezplatnym numerem
116 111.°

Tak szybkie uruchomienie linii 116 111
w Polsce bylo mozliwe dzieki wspdtpracy
Fundacji Dzieci Niczyje, ktéra obstuguje Te-
lefon Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy, firmy
Polkomtel SA (gléwnego sponsora i part-
nera technologicznego), ktéra przygotowa-
ta platforme do obslugi numeru oraz wypo-
sazyla profesjonalne callcenter, a takze Mi-
nisterstwa Spraw Wewnetrznych i Admi-
nistracji oraz Urzedu Komunikacji Elektro-
niczne;j.

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy
116 111 byl poczatkowo obstugiwany przez
7 konsultantéw, jednak ogromne zainte-
resowanie mlodych oséb oferta bezplatnej
i anonimowej pomocy telefonicznej i online
sprawily, ze niezbedne okazalo sie powiek-
szenie zespolu konsultantéw. Bazujac na
dos$wiadczeniach telefonéw zaufania dla
dzieci korzystajgcych ze wsparcia wolonta-
riuszy przy obstudze linii, zesp6l polskie-
go telefonu 116 111 przygotowal pilotazo-
wy program stazu dla studentéw ostatnich
lat i absolwentéw kierunkéw spolecznych:
psychologii, pedagogiki, resocjalizacji, po-
mocy spolecznej. Model szkolen i wspdt-
pracy z wolontariuszami okazal sie warto-
Sciowym rozwigzaniem réwniez w Polsce
(gdzie idea wolontariatu i bezplatnej pracy
na rzecz innych nie jest tak rozpowszech-
niona, jak w np. w Wielkiej Brytanii czy
Szwecji). W 2010 roku Fundacja Dzieci Ni-
czyje rozpoczela realizacje drugiego, trwa-
jacego rok, programu stazowego. Aktualnie
linie obstuguje 29 0s6b®, we wszystkie dni
robocze w godzinach 12:00-20:00. W ciagu
8 godzin obstugi linii pracuja 3 zmiany kon-
sultantéw, kazda pod opieka tzw. opiekuna

> Numer 116 111 to pierwszy numer z grupy 116 uruchomiony w Polsce. Po p6t roku, w marcu 2009 roku, urucho-
miony zostal drugi numer — 116 000, a w styczniu 2010 r. numer 116 123.

¢ Liczba 29 0s6b pracujacych przy linii 116 111 w Polsce moze wydawac si¢ niewielka w poréwnaniu do tysiecy wo-
lontariuszy pracujacych np. u Samarytan czy w nowozelandzkim Youthline, warto jednak zwrdci¢ uwage na fakt,
Ze organizacja pracy w tych placdwkach jest inna. Telefon Samarytan potrzebuje kilku tysiecy wolontariuszy, po-
niewaz deklaruja sie oni pracowa¢ przy linii np. 6 godzin miesiecznie, kiedy to w polskim 116 111 stazysta spedza
przy linii $rednio 30 godzin miesiecznie, inne sa godziny pracy telefonéw itp. Wiecej informacji o specyfice organi-
zacji pracy wolontariuszy w telefonach zaufania w artykule na stronie 74.
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dyzuru, doswiadczonego pracownika goto-
wego do wspierania konsultantéw podczas
prowadzenia rozmoéw, ktéry prowadzi réw-
niez spotkania rozpoczynajace i konczace
dyzury.

Z kazdym dniem zaréwno serwis inter-
netowy, umozliwiajacy zadawanie anoni-
mowych pytan www.116111.pl, jak i sama li-
nia stajg sie coraz lepiej znane kolejnym mlo-
dym osobom potrzebujacym wsparcia, opie-
ki i zwyklej rozmowy o codziennych kiopo-
tach i powaznych trudnosciach. Aby méc za-
pewni¢ mozliwos¢ kontaktu kolejnym roz-
moéwcom Zesp6t Telefonu Zaufania dla Dzie-
ciiMilodziezy 116 111 od wrze$nia 2010 roku
planuje obslugiwaé linie réwniez w sobo-
ty, a nastepnie uruchomi¢ kolejne — piate
i szoste stanowiska konsultanckie (aktual-
nie z konsultantami Telefonu 116 111 moga
rozmawia¢ jednoczeénie cztery mlode oso-
by). Biorac pod uwage postep technologicz-
ny oraz do$wiadczenia telefonéw zaufania
na $wiecie waznym krokiem dla polskiego

1953

116 111 bedzie uruchomienie mozliwosci
kontaktu przez chat.

Telefon zostal wynaleziony ponad 125 lat
temu. Przez dziesieciolecia byl waznym na-
rzedziem komunikacyjnym, nie tylko w kon-
tekscie telefonéw zaufania. Freud poswie-
cit mu zdanie w ksiazce ,Kultura jako Zrédlo
cierpiet’, piszac: ,Za pomoca telefonu, moze
on slysze¢ glos innego czlowieka z takich od-
leglosci, z jakimi nie spotkalismy si¢ nawet
w bajkach” (1982, s. 80). Rzeczywisto$¢ nie
pozwala nam jednak na zatrzymanie sie na
tym celnym opisie. XXI wiek stawia przed te-
lefonami zaufania kolejne wyzwania. Odpo-
wiadajac na potrzeby dzieci i mlodziezy tele-
fony zaufania musza wciaz sie rozwija. Szu-
ka¢ nowych drég kontaktu, budowa¢ i umac-
nia¢ lokalne systemy pomocy bezposredniej,
powiekszaé zespoly, szkoli¢ pracownikéw,
wspottworzy¢ standardy. Sprawi¢, zeby —
w myél idei Child Helpline International —
glosy dzieci byly styszane przez cate spote-
czenstwo.

— utworzenie pierwszego telefonu zaufania na $wiecie — The Samaritans (Wielka Bryta-

nia)
1959

— powstaja pierwsze telefony zaufania poza Wielka Brytania: Niemcy, Francja, Wiochy

1960

— powstaje Miedzynarodowe Centrum Informacyjne zrzeszajace przedstawicieli telefonéw

zaufania z calego Swiata
1967

— utworzenie pierwszych telefonéw zaufania w Polsce: Wroclawski Telefon Zaufania (czer-
wiec) i Gdaniski Telefon Zaufania ,Anonimowy Przyjaciel” (pazdziernik)
- miedzynarodowy kongres w Genewie, powstanie IFOTES-u

1970

— powstanie pierwszego na $wiecie telefonu zaufania dla dzieci i mlodziezy — Youthline

(Nowa Zelandia)

— powstanie pierwszego w Polsce (i Europie) telefonu zaufania dla mlodych oséb — War-

szawski Mlodziezowy Telefon Zaufania
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1972

— powolanie Rady Koordynacyjnej Telefonéw Zaufania w Polsce

1973

— wstapienie polskich telefonéw zaufania do IFOTES

1982

- przemianowanie Rady Koordynacyjnej Telefonéw Zaufania w Polsce na Komitet Koordy-
nacyjny

1990

— powstanie Polskiego Towarzystwa Pomocy Telefonicznej

2001

- miedzynarodowy kongres przedstawicieli telefonéw zaufania dla dzieci i mtodziezy w Pu-
ne (Indie)

2003

— powstanie Child Helpline International

2007

— decyzja KE o rezerwacji grupy numeréw 116

— wstapienie Polski do CHI (Fundacja Dzieci Niczyje prowadzaca telefon Helpline.org.pl)

2008

— utworzenie Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111 w Polsce (5. w Europie) pro-
wadzonego przez FDN, ktéry w tym samym roku staje sie cztonkiem CHI

2010

— 13 uruchomionych telefonéw 116 111 w Europie (stan na 1 stycznia 2010 r.)

For decades now, telephone helplines have been a significant addition to counseling services available to those
in difficult life circumstances. The need for this peculiar form of help and support - expressed by its beneficia-
ries from the early years of helpline availability - provides sufficient justification for the existence of telephone
counseling services. These services were at first provided for reasons of the heart, based on the idea of fairness
and understanding for the hardships of others. Gradually, they evolved into standardized rules and guidelines,
based on the findings of clinical psychology, developmental psychology and crisis intervention. The present
article describes the history of helpline evolution in Poland and worldwide, discusses the development of hel-
plines for children and youth, reports on the establishment of international bodies bringing together telephone
counseling organizations and summarizes the process of creating standards for telephone counseling.
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www.samaritans.org/about_samaritans.aspx — dostep 1.06.2010

Informacje dotyczace Youthline:
www.youthline.co.nz
www.youthline.co.nz/about-youthline.html — dostep 1.06.2010

Informacje Urzedu Komunikacji Elektronicznej odnoénie numeracji 116:
www.uke.gov.pl
www.uke.gov.pl/uke/index jsp?place=Menu0l&news_cat_id=330&layout=9 — dostep 1.06.2010

Informacje dotyczace Fundacji Dzieci Niczyje i numeru 116 111:
www.fdn.pl
www.116111.pl

Informacje o IFOTES:
www.ifotes.org — dostep 1.06.2010

Informacje o PTPT:
www.polcomtel.free.ngo.pl/ptpt.html — dostep 1.06.2010

Lucyna KiciNska — absolwentka Instytutu Profilaktyki Spolecznej i Resocjalizacji UW, spe-
cjalnosé: wychowanie resocjalizujace. Ukoniczyla roczny kurs prowadzenia warsztatow i tre-
ningéw w oparciu o proces grupowy. Jest absolwentka pierwszego w Polsce Studium Tera-
pii Narracyjnej (zorganizowanego przez Centre for Narrative Practice w Manchesterze). Od
6 lat wspotpracuje z réznymi organizacjami pozarzadowymi w Polsce, specjalizujacymi sie
w $wiadczeniu pomocy telefonicznej i on-line. Od poczatku 2009 roku zwiazana z Funda-
cja Dzieci Niczyje, gdzie jest koordynatorka Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111.
Szkoli rézne grupy profesjonalistéw z zakresu $wiadczenia pomocy przez telefon.
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