MONIKA JAROSZEWSKA

Laboratorium Psychoedukacji, Specjalistyczna Poradnia OPTA

Uruchomienie przez Fundacje Dzieci Niczyje Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111, w listo-
padzie 2008 r., poprzedzity liczne i solidne przygotowania. Zorganizowano wiele spotkari z osobami pra-
cujgeymi wezesniej w innych telefonach zaufania zardwno w kraju, jak i za granicq. Przyszli konsultanci
odbyli kilka wyjazdéw stazowych, m.in. do Czech i na Wegry, aby przyjrzec sig, jak ,na zywo” wyglgda
praca dziatajgcych juz wtedy telefonow 116 111 w innych europejskich krajach. Wiele godzin rozmow,
dyskusji, szkoleri i wspdlnej pracy — po to, by stworzyc jedng, jasng wizje i zasady nowego telefonu.
W naszych poszukiwaniach siggnelismy po wiedzg oséb, ktdre mialy wezesniejsze doswiadczenia
zwigzane z tworzeniem i obstugyg telefondw zaufania dla dzieci i mlodziezy, w tym Telefonu Zaufa-
nia Stowarzyszenia OPTA, ktory powstat w 1992 roku i dziatat 10 lat, gléwnie na terenie Warszawy
i wojewddztwa mazowieckiego.

Ponizszy artykul, napisany juz prawie dziesigc lat temu przez Monikg Jaroszewskq, konsultantke wy-
zej wspomnianego telefonu, jest nadal aktualny i porusza kwestie niezwykle istotne z punktu widze-
nia praktyka — konsultanta, udzielajgcego pomocy dzieciom i mlodziezy.

Mozna wyréznic cztery zasadnicze funkgcje, jakie pelni telefon zaufania w pomaganiu:

Klient moze ,wygadaé sie”, ,wentylo-
wac emocje” — jak czasem méwimy w psy-
chologicznym slangu. Telefon zaufania ma
stwarza¢ klientowi mozliwos¢, by w zycz-
liwym, bezpiecznym i anonimowym kon-
takcie powierzyt komus klebigce sie w nim
emocje, niezaleznie od tego, z czym sg zwia-
zane (trudna sytuacja zewnetrzna, ale réw-
niez mysli i fantazje). Fundamentalna zasa-
da telefonu zaufania glosi, zZe mozliwos¢
wypowiedzenia sie¢ w waznych i trudnych

dla siebie sprawach powinna by¢ dostepna
kazdemu dzwonigcemu, calodobowo, w wa-
runkach anonimowosci i dyskreciji.

Tego typu pomoc telefoniczna opiera
sie na zalozeniu, ze klient dzwoni przede
wszystkim z deficytem ,pojemnosci emo-
cjonalnej”, tzn. z trudnoscia ,pomieszcze-
nia” w sobie i wytrzymania emocji, ktére
przezywa. Pomoc polega wiec na aktyw-
nym, wspierajacym stuchaniu. Warunkiem
skutecznosci tego typu pomocy telefonicz-
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nej, oprécz umiejetnosci nawigzania i pod-
trzymania kontaktu (umiejetnoéci podsta-
wowej, niezaleznie od typu telefonu), jest

Uzywam stowa angielskiego z braku do-
brego polskiego odpowiednika. ,Doradz-
two” i ,poradnictwo” zbyt kojarza sie z dy-
rektywnym udzielaniem porad. Najlepszym
okreSleniem bylaby ,pomoc psychologicz-
na”, z ktéra wiaze sie podazanie za klientem,
wspomaganie go w odpowiedzialnym podej-
mowaniu decyzji i samodzielnym radzeniu
sobie z trudnoscig. Dyzurny telefonu pomaga
klientowi w rozpoznaniu i nazwaniu trudno-
Sci, analizowaniu mozliwych dla klienta spo-
sobow postepowania w tej sytuacji, szukaniu
oparcia w sobie i najblizszym otoczeniu itd.

Tego typu dzialanie opiera sie na zaloze-
niu, ze klient dzwoni przede wszystkim z de-
ficytem rozpoznania wlasnego potencjalu do
zmiany, trudno$ciami w ocenie sytuacji i pla-
nowaniu dzialaf. Pomoc telefoniczna polega
wiec na mobilizowaniu odpowiedzialnosci
i zasobow klienta w trudnej dla niego sytuaciji.
Chce unikna¢ nieporozumienia zwigzanego
ze stowem ,odpowiedzialnos¢”. Uzywam go
tu w znaczeniu ,przyjmowania odpowiedzial-
nosci” za wlasne zycie, autonomii, a nie w zna-
czeniu ,ponoszenia odpowiedzialnosci”, czy-
li ,ponoszenia kary za wlasne winy”. Innymi
stowy — to, ze dyzurny podczas rozmowy ma

Jest to dostarczanie wiedzy o problemie
(charakter problemu zalezy od specyfiki tele-
fonu), dawanie wskazéwek co do sposobéw
pokonania trudnosci, udzielanie informa-
cji o miejscach, gdzie mozna uzyskaé¢ pomoc,
o procedurach, jakie trzeba podja¢ itd. Taki
charakter moga mie¢ na przyklad dyzury
prawnika. Edukuje on klienta w zakresie jego

umiejetno$¢ wytrzymywania i ,pomiesz-
czania” przez dyzurnego telefonu trudnych
emociji klienta.

podtrzymywaé odpowiedzialnos¢ klienta za
pomoc sobie, oznacza rozpoznanie, co W sy-
tuacji klienta jest mozliwe do zrobienia dla nie-
g0 samego i przez niego samego. Odpowie-
dzialnos¢ jest wiec niejako przeciwienstwem
biernej zaleznosci. Nie oznacza to, ze klient ma
rozwigza¢ swdj problem calkiem sam. Ma ra-
czej przyja¢ postawe aktywng w jego rozwia-
zaniu (w przeciwnym razie moze nadal trwac
w impasie). Przejawem takiej odpowiedzialno-
Sci za siebie moze by¢ zwrdcenie sie do innej
osoby (lekarza, prawnika, psychoterapeuty, pe-
dagoga, rodzica itp.), ktéra moze lepiej poméc
niz dyzurny telefonu. Chce jeszcze raz podkre-
§li¢ (szczegoblnie wazna jest ta uwaga dla wo-
lontariuszy—nieprofesjonalistow), ze podtrzy-
mywanie odpowiedzialnosci klienta w coun-
sellingu nie ma nic wspdlnego z obwinianiem
go (,sam jestes za to odpowiedzialny”).

Warunkiem skutecznosci pomocy za
posrednictwem telefonu zaufania, oprécz
umiejetnosci nawigzania kontaktu i rozu-
mienia trudnych emociji klienta, jest umie-
jetnos¢ takiego prowadzenia rozmowy, aby
podtrzymaé¢ odpowiedzialno$¢ klienta za
pomoc sobie w trudnej sytuacji i zmobilizo-
wac jego wiare w siebie.

praw, informuje o krokach, jakie moze pod-
ja¢. Nie wplywa on na osobistg decyzje klien-
ta (czyli nie pelni funkcji counsellingowe;j).
Tego typu dzialanie opiera sie na zalo-
zeniu, ze klient dzwoni przede wszystkim
z deficytem informacji i wiedzy. Pomoc
telefoniczna polega gléwnie na uzupel-
nieniu tych brakéw. Warunkiem skutecz-
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noéci jest odpowiednia wiedza dyzurnego
telefonu oraz posiadanie obszernej bazy
danych. Nie mozemy oczywiScie zapomi-
na¢ o warunku podstawowym, jakim jest
umiejetno$¢ nawigzania i podtrzymania

Interwencja polega na uruchomieniu dzia-
tan kryzysowych wobec klienta, ktéry znalazt
sie w trudnym polozeniu, np. na skutek prze-
mocy, wypadku, préby samobdjczej, rozwoju
choroby psychicznej itp. Oznacza to koniecz-
noé¢ kontaktu i wspoétpracy z odpowiednimi
placéwkami (np. pogotowiem ratunkowym,
szpitalem, pogotowiem opiekunczym, poli-
cja, noclegownia itp.). Moze takze oznacza¢
wspolprace z zespolem, ktéry uda sie z inter-
wencja (np. pojedzie zabra¢ porzucone na uli-
cy male dziecko i przewiezie je do pogotowia
opiekuniczego). Dyzurny telefonu urucha-

Telefon Zaufania Stowarzyszenia OPTA
skierowany byl do dzieci z rodzin z proble-
mem alkoholowym, bitych i zaniedbywanych
oraz wykorzystywanych seksualnie. Powstat
w 1992 roku staraniem Zespotu Specjalistycz-
nej Poradni OPTA, a w szczegdlnosci jego 6w-
czesnej dyrektor Malgorzaty Zéltowskiej oraz
Alicji Pacewicz, ktdra zostala jego pierwszym
merytorycznym kierownikiem.

Telefon, w ktérym pracowalam w la-
tach 1994-2000, laczyl w sobie wszystkie
wymienione wyzej funkcje. Praca podczas
telefonicznych dyzuréw polegata przede
wszystkim na wsparciu psychologicznym,
counsellingu telefonicznym, informowa-
niu i miniedukacji (jesli tego wymagal
zglaszany problem). Interwencje podejmo-
walismy wyjatkowo i na niewielka skale,
np. dzwonigc na komisariat policji, wyja-
$niajac sprawe, podajac adres, a nastepnie

rozmowy. W pomocy telefonicznej dzie-
ciom wazne jest, by méwi¢ im doklad-
nie, jak moga trafi¢ do miejsca, gdzie znaj-
da pomoc i do kogo konkretnie moga sie
zwrocic.

mia proces pomagania klientowi, ktéry sam
ma ograniczone mozliwosci (zewnetrzne lub
wewnetrzne) pomocy samemu sobie, oraz pi-
lotuje sprawe klienta do czasu przejecia jej
przez specjalistyczne placowki.

Tego typu dzialanie opiera si¢ na zalo-
zeniu, ze klient dzwoni przede wszystkim
z deficytem sil i mozliwosci dzialania. Po-
moc telefoniczna jest wtedy wstepem do in-
terwencji kryzysowej, a warunkiem jej sku-
tecznosci jest odpowiednio wyszkolony per-
sonel, znajacy procedury dzialania w takiej
sytuaciji.

sprawdzajac — poprzez powtérny kontakt
telefoniczny — czy zostaly podjete dziata-
nia i co z nich wyniknelo. Czesto w takich
sytuacjach okazywalo sig, ze ,tam w ogoéle
nie ma zadnej dziewczynki”, ,jest spokoj-
nie i nikt nie potwierdza zgloszenia”.
Dlaczego skupilismy si¢ na wsparciu, co-
unsellingu i dziataniach informacyjno-edu-
kacyjnych? Po pierwsze, niezwykle trud-
no zajmowac sie wszystkim, a zespo6l telefo-
nu dokonat wlaénie takiego wyboru, biorac
pod uwage: rodzaj klienta, do ktérego skie-
rowany byl telefon, wlasne przygotowanie
merytoryczne, sposéb pojmowania pomo-
cy — a w szczego6lnosci pomocy za posred-
nictwem telefonu oraz mozliwosci zwigzane
z obsadg dyzuréw. ByliSmy przekonani, ze
w tak trudnych sprawach, jak przemocinad-
uzycia seksualne, sita wstydu i leku jest tak
duza, ze tylko anonimowos$¢ telefonu (kt6-
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ra nie jest w pelni mozliwa przy interwencji
kryzysowej) pozwoli dzwonigcym sie prze-
tama¢. Liczyliémy, Ze anonimowos¢ spra-
wi, iz dzieci i mlodzi ludzie, doswiadczaja-
cy przemocy i wykorzystania seksualnego,

Statystyki pokazuja, ze wsréd dzwonig-
cych przewazaly dziewczeta w wieku szkol-
nym (szkola podstawowa) — 24%, nastep-
nie kobiety — 16% i mlode kobiety (szkota
$rednia) — 15,5%. W sprawie swoich dzie-
ci czesciej dzwonily matki — 9% (ojcowie
— 1,6%). Zwykle w ciggu roku przeprowa-
dzaliSmy kilka rozméw ,grupowych” —
gdy dany problem byl zglaszany przez kilka
0s6b dzwoniacych razem (gléwnie dziew-
czynek). Z pomocy naszego telefonu stale
korzystalo kilka oséb, ktére z réznych po-
wodow nie wyrazaly checi pracy ,twarza
w twarz” z psychologiem. Wéréd dorostych
korzystajacych z pomocy telefonu byli tak-
ze sasiedzi, przypadkowi obserwatorzy, na-
uczyciele i pedagodzy oraz sprawcy prze-

W naszym telefonie kierowali$my sie za-
sadami, ktére krotko przedstawie. Niektore
wynikaja wprost z ogélnych regul udziela-
nia telefonicznej pomocy psychologicznej,
inne ze specyfiki pracy z dzie¢mi i mlodzie-
zg. Oto najwazniejsze z nich:

Nie odsylamy klienta. Zaktadamy, ze
zadzwonienie do telefonu zaufania bylo
powazng i trudng decyzja dla dziecka
czy mlodego cztowieka. Jesli wiec dzwoni
do nas dziecko z problemami w relacjach
z réwiesnikami, nie méwimy mu, ze tele-
fon ma inny profil i Ze powinien zadzwo-
ni¢ ,tu i tu”, ale staramy sie maksymalnie
profesjonalnie odpowiedzie¢ na jego po-
trzebe.

zdecyduja sie przerwaé milczenie. MieliSmy
nadzieje, ze uda nam si¢ tak z nimi praco-
waé (czytaj: rozmawiac), ze odwaza sie zna-
lez¢ sprzymierzenicéw w swoim naturalnym
srodowisku — w rodzinie, w szkole.

mocy i wykorzystania seksualnego. Zdecy-
dowana wiekszo$¢ dzwonigcych pochodzi-
fa z Warszawy i wojewddztwa mazowiec-
kiego, zdarzaly sie jednak telefony ze Szcze-
cina, Glogowa czy Etku.

Aby prowadzi¢ telefon interwencyj-
ny w pelnym tego slowa znaczeniu, trzeba
mie¢ odpowiednie zaplecze, ktérym wtedy
nie dysponowaliémy. Poza tym nasz telefon
dzialal cztery razy w tygodniu, przez kilka
godzin dziennie. Tymczasem telefon kryzy-
sowy powinien by¢ czynny cala dobe. Na-
sze starania zmierzaly wiec w strone stwo-
rzenia telefonu, w ktérym bedziemy potrafi-
li rozmawiaé z dzie¢mi i mlodzieza (ale tak-
ze z ich opiekunami, rodzicami, pedagoga-
mi) o najtrudniejszych sprawach.

Przyjmujemy, ze to, co méwi dziecko,
jest prawda. Rozmawiamy z dzieckiem, za-
kladajac ze potrzebuje pomocy. Moze okazac
sie, ze cala rozmowa byla Zzartem (co wielo-
krotnie sie zdarza), ale wychodzimy z zaloze-
nia, ze moze mamy do czynienia z dzieckiem,
ktére nieporadnie szuka dla siebie pomocy.

Dostosowujemy sie do jezyka dziecka.
Kiedy dzwoni dziecko, szczegdlnie wazne
jest dostrojenie jezykowe. Dziecko moze na-
dawa¢ znanym stowom specyficzne znacze-
nia albo moze nie znac okreslen, ktérymi do-
roéli postuguja si¢ na co dzien. Dlatego war-
to mowic jezykiem dziecka, co nie oznacza,
ze powinni$my infantylizowaé. Gdy mamy
watpliwosci, czy bedziemy zrozumiani, pro-
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bujemy méwic¢ opisowo, zamiast zamykacé
znaczenia w pojedynczych terminach czy
okresleniach. Szczegodlna sytuacja to rozmo-
wy na temat anatomii i fizjologii seksualnej
z dzie¢mi-ofiarami naduzy¢ seksualnych
czy mlodzieza w okresie dojrzewania.

Sprawdzamy nasze rozumienie i kla-
ryfikujemy znaczenia. W pomocy psycholo-
gicznej szczegodlnie wazne jest sprawdzanie,
czy nie rozmijamy si¢ z klientem, czy potra-
fimy zrozumie¢ jego perspektywe. Szcze-
golnie wazne jest to w kontakcie telefonicz-
nym z dzieckiem. Dlatego trzeba dopytywac
o znaczenie tego, co dziecko méwi, jedno-
cze$nie nie popadajac w ton przestuchania.

Nie dyskredytujemy rodzicow. Wiele
dzieci jest krzywdzonych przez rodzicéw. Sta-
rajac sie pomoc dziecku uznajemy krzywde,
jakiej doznaje, odzwierciedlamy jego trudne
przezycia, mozemy nazwac to, co zle i destruk-
cyjne w zachowaniu rodzica, ale nigdy nie po-
zwalamy sobie na negowanie rodzica jako po-
staci (np.: ,Tak nie zachowuje si¢ prawdziwy
ojciec”, ,Rzeczywiscie twoja matka, nie potra-
fi by¢ matkg”). Takie dyskredytowanie rodzi-
céw byloby w gruncie rzeczy wkladaniem na
barki dziecka jeszcze jednego problemu.

Zachowujemy neutralno$é Swiatopo-
gladowa. Oznacza to, ze w naszej pracy nie
kierujemy sie jakim$ wybranym, zamknie-
tym systemem wartosci. Nie oceniamy we-
dlug niego postepowania klientéw i nie zaj-
mujemy sie doradztwem duchowym.

Nasz telefon powstal dla dzieci, ktérych
rodzice pija, ktére doSwiadczaja przemocy
i wykorzystania seksualnego. Te dzieci po-
winny otrzymac podczas rozmowy pewne
wazne przekazy dotyczace ich sytuacji. Maja
one pomoc dziecku poradzi¢ sobie z lekiem i

Podczas udzielania pomocy telefo-
nicznej dyzurny przezywa czesto trudne
uczucia.

poczuciem winy. Nie chodzi o ich wypunkto-

wanie, ale o wplecenie w tok rozmowy i po-

wigzanie ze zglaszanymi przezyciami i trud-

noSciami dziecka. Oto tres¢ tych przekazéw:
Dzieci alkoholikéw powinny m.in. usty-

szeé, ze:

e dobrze, ze zdecydowaly sie opowiedzie¢
o swoich przezyciach;

¢ nie s3 winne temu, ze rodzic pije;

e wiele dzieci znajduje si¢ w podobnej sy-
tuacji;

¢ nie musza dluzej ukrywac tego, ze rodzic
pije;

e maja prawo do pomocy — moga jej szu-
ka¢ u swoich bliskich, u pedagoga szkol-
nego, w kosciele, w poradni itp.

Dzieci-ofiary przemocy i wykorzystywa-
nia seksualnego powinny m.in. uslysze¢, ze:
e dobrze, ze zdecydowaly sie opowiedzie¢

o swoich przezyciach;
¢ nie ponosza winy za to, co je spotkalo;

e ich objawy (zle samopoczucie, rozdraznie-
nie, apatia, koszmary senne itp.) sa natural-
ne w tej sytuacjii po pewnym czasie ming;

¢ jesli odczuwaly przyjemnos¢ podczas do-
tykania intymnych czesci ciala, jest to nor-
malne — pieszczoty tych miejsc sprawiaja
przyjemnosé, nawet gdy sie tego nie chce;

e ich ciala pozostajg niewinne, mimo tego,
co sie zdarzylo;

¢ nie sg jedynymi dzie¢mi, ktérym sie to
przydarzylo — niestety podobne rzeczy
przydarzaja si¢ takze innym dzieciomy;

e takie zachowanie ze strony dorostego jest
famaniem prawa;

e byloby dobrze, aby znalazly zaufanego
dorostego, ktéremu mogtyby powiedzie¢
o swoich doswiadczeniach.

Po pierwsze: bezradnosé, ze nie zawsze
mozna pomoc. Parokrotnie stykalam sie
z trudnoscia przyjecia przez dyzurnych fak-
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tu, ze ich pomoc w pewnym momencie kon-
czy sie (dlatego, Ze juz nic wigcej nie moga
zaproponowac albo klient odktada nagle stu-
chawke). Ciagle musimy zmagac sie z ogra-
niczeniami tego typu pomocy i uswiadamiac
sobie, ze cho¢ bardzo chcieliby$smy pomdc, to
jednak nie jesteSmy wszechmocni.

Po drugie: niepewno$¢ i obawy. By¢
moze najtrudniejsze w tej pracy jest to, ze
gdy zabrzmi w stluchawce sygnat przerwa-
nego polaczenia, zostajemy z pytaniami:
Czy mozna bylo zrobi¢ wiecej? Czy mozna
bylo zrobi¢ inaczej? Czy to, co zrobilam/em
bedzie pomocne?

Niepewnosci doswiadczamy tez, gdy
nie wiadomo, czy dzwoniacy do nas potrze-
buje pomocy, czy tylko zartuje. Tak jest np.
w przypadku dzieci odgrywajacych przez te-
lefon (czesto bardzo realistycznie) ,teatrzyki”
z ,agresywnym ojcem, ktéry wrécit do domu”
i ,wlasnie bitym dzieckiem”. Gdy dzieci ba-
wia sie w ten spos6b moze odreagowuja wlas-
ne urazy? Moze wlasnie w ten sposéb — nie
wprost — szukaja pomocy? Moze nieSwiado-
mie sprawdzajg, czy dorosly po drugiej stro-
nie stuchawki odrzuci, nakrzyczy, czy jest go-
dzien zaufania, czy zniesie trudne emocje?

Po trzecie: gniew, zlo$¢, irytacja. Z1os¢ —
siostra bezradnosci. Z10$¢ na dzieci robigce
sobie z telefonu zaufania bezplatng zabawe
(,zartownisie”), gniew na doroslych krzyw-

Opisane przez Monike Jaroszewska funk-
cje telefonu zaufania i zasady udzielania tele-
fonicznej pomocy psychologicznej dzieciom,
jak réwniez trudnodci, z jakimi spotykaja sie
konsultanci, maja swoje potwierdzenie w co-
dziennej pracy Telefonu Zaufania dla Dzieci
i Mlodziezy 116 111. Pewne réznice w poréw-
naniu do telefonu Stowarzyszenia OPTA, wy-
nikaja z wiekszego, ogdlnopolskiego obsza-
ru dzialania. Ta réznica skali sprawia m.in.,
ze wspomniane w artykule problemy z ,zar-

dzicieli, o ktérych opowiadaja prawdziwe
ofiary.

Po czwarte: ekscytacja. Wydaje sie taka
nieusprawiedliwiona.. A tymczasem, gdy
rozmawiamy z mlodymi ludZmi zwierzaja-
cymi sie z intymnych szczegdléw zycia sek-
sualnego i rozwojowych, naturalnych kio-
potéw z nim zwiazanych (ktére byly prze-
ciez udzialem wielu z nas), mozemy nagle
pod wplywem wilasnych skojarzen poczué
ekscytacje. Nie oznacza to, ze nalezy sie jej
poddawac. Dobrze jest ja rozpoznac i zrozu-
mie¢. Zadac sobie pytanie, dlaczego to czuje?
Co mi to moze méwié¢ o problemie klienta?
Zwykle zaprzeczanie uczuciom tego rodza-
ju moze mie¢ dla dzwonigcego destrukcyj-
ne skutki. Prowadzi bowiem do obronnego
reagowania na zglaszane przez niego tresci.
Dyzurny, bronigc si¢ przed pojawiajacymi sie
uczuciami — ocenianymi przez siebie jako nie-
adekwatne — zaczyna osadzac klienta (wprost
lub w sposéb zawoalowany), zamiast rozumie¢
go i dawa¢ mu oparcie.

W radzeniu sobie z trudnymi uczuciami w
naszej pracy nie do przecenienia jest rola su-
perwizji. Pomaga ona oddzieli¢ to, co jest wy-
nikiem wlasnych ograniczen, od tego, co wy-
wolujg w nas rézni klienci. Nasze emocje mo-
zemy wykorzysta¢ do zrozumienia zloZonej
sytuacji psychologicznej klientéw, zamiast
szukac¢ jedynie mozliwosci ich odreagowania.

townisiami” narastaja, stajac sie dzi$ jedna
z gtéwnych kwestii do rozwigzania. Z drugiej
jednak strony, dzieki ogélnokrajowemu zasie-
gowi 116 111, wynikajacemu z europejskich
zobowigzan legislacyjnych, mozliwa jest zde-
cydowanie szersza wspoélpraca z odpowied-
nimi instytucjami, ktére zajmuja si¢ pomoca
dzieciom. Przykladem moze by¢ wspoéldzia-
tanie z policja, ktére znaczaco wplynelo na
mozliwosci podejmowania przez nas skutecz-
nych dzialan interwencyjnych.
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Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodzie-
zy 116 111 ciagle sie rozwija. Odbieramy
Srednio 400 telefonéw dziennie. Odpo-
wiadamy na setki maili od dzieci, ktére
zdecydowaly si¢ nawigzac z nami kontakt
online. Funkcjonuje portal www.116111.
pl. Dzisiaj, po 20 miesiacach funkcjono-
wania, mozemy dzieli¢ sie naszymi do-
$wiadczeniami z innymi organizacjami
z Polski i z zagranicy, szkolimy stazystow,
wprowadzamy programy szkolne, spoty-
kamy sie z profesjonalistami z innych te-
lefonow.

Telefony zaufania dla dzieci istniejg od
wielu lat i widaé ogromna potrzebe ich dzia-
tania. Jest to szczegdlny, czasami nielatwy
dla konsultantéw rodzaj pracy, ale dla wielu
dzieci czesto jedyna mozliwos¢ skorzystania
z profesjonalnej pomocy czy wsparcia psy-
chologicznego.

Artykul Moniki Jaroszewskiej opubliko-
wany byl w dwumiesigczniku Instytutu Psy-
chologii Zdrowia Niebieska Linia, nr 1/2001.
Przedruk za zgoda wydawcy. Wstepem i po-
stowiem opatrzyta Monika Rudnicka.

The article was written almost a decade ago by Monika Jaroszewska — a counselor at the helpline operated
by OPTA Association, established in 1992 and for 10 years actively working in Warsaw and the Mazovia
region. Despite its age, the paper lost none of its validity. It revolves around the issues critical to practicing
professionals — counselors, working on-call and providing support to children and youth. The article focu-
ses on four basic purposes served by child helplines, i.e.: providing support, offering counseling or friendly
advice, providing objective information and undertaking intervention.

Monika Jaroszewska — absolwentka Wydzialu Psychologii Uniwersytetu Warszawskiego. Ma
wieloletnie dosSwiadczenie w pracy z mlodziezg i rodzinami zagrozonymi uzaleznieniami.
W latach: 1994-2001 pracowala w Telefonie Zaufania dla Dzieci i Nastolatkéw, ktérych rodzi-
ce pija, bitych, zaniedbywanych i wykorzystywanych seksualnie przy Specjalistycznej Porad-
ni OPTA, a od 1996 r. byla jego kierownikiem. Certyfikowany psychoterapeuta Europejskie-
go Stowarzyszenia Psychoterapii i Polskiego Towarzystwa Psychologicznego. Certyfikowa-
ny trener Polskiego Towarzystwa Psychologicznego. Pracuje w Laboratorium Psychoeduka-
cjiiw Specjalistycznej Poradni OPTA. Prowadzi dlugoterminowa psychoterapie indywidual-
na w podejsciu psychodynamicznym i psychoanalitycznym oraz warsztaty umiejetnosci psy-
chologicznych i szkolenia.
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