Lucyna KiciNska, DiIANA TeERESA PIENIAZEK

Fundacja Dzieci Niczyje

Celem artykutu jest zaprezentowanie trzech modeli wspdtpracy z wolontariuszami w telefonach za-
ufania: brytyjskim ChildLine, szwedzkim telefonie BRIS oraz polskim Telefonie Zaufania dla Dzieci
i Mlodziezy 116 111. Poprzez przedstawienie samych organizacji, sposobow rekrutacji wolontariuszy,
wymagan formalnych, oczekiwat i zobowigzari ze strony organizatoréw wolontariatu, przez szkolenia
i system wspierania rozwoju wolontariuszy i wskazanie obszardw ich dziatarn, uwidocznione zosta-
ng punkty wspdlne wszystkich trzech modeli oraz uwypuklone istotne réznice w podejsciu do pracy
wolontariuszy w telefonach zaufania w Polsce, Szwecji i Wielkiej Brytanii.

ajbardziej rozpoznawalny telefon

zaufania dla mtodych oséb w Wiel-

kiej Brytanii — ChildLine, zostat
utworzony w 1986 roku dzieki zaangazowa-
niu Esther Rantzen — prezenterki telewizyj-
nej, zajmujacej sie problematyka przemocy
wobec dzieci. W 2006 roku ChildLine polaczyt
sie z jedna z najstarszych na $wiecie organiza-
¢ja pozarzadowa — National Society for the
Prevention of Cruelty to Children (NSPCC)},
zajmujaca sie ochrong dzieci przed przemo-
ca i okruciefistwem oraz wspieraniem rodzin
przezywajacych trudnosci. Dziatania podej-
mowane przez ChildLine (telefon zaufania,
strona internetowa, chat, pomoc online) sa
uzupelnieniem niezwykle bogatej oferty po-
mocy bezposredniej — NSPCC prowadzi lo-

1 NSPCC zostata utworzona w 1884 roku.

kalne centra pomocy, realizuje dzialania pro-
filaktyczne w szkolach oraz jest autorem naj-
lepiej rozpoznawalnych kampanii spolecz-
nych w Wielkiej Brytanii, np. ,Cruelty to chil-
dren must stop. FULL STOP”.

Telefon ChildLine oraz chat dzialajg kaz-
dego dnia przez cala dobe (w nocy obstu-
giwane sa przez pracownikéw etatowych
NSPCC) w 14 centrach w Wielkiej Bryta-
nii. Polaczenia z numerem telefonu zaufa-
nia ChildLine sg catkowicie bezplatne i nie
pojawiaja sie na bilingach rozméw, istnieje
mozliwo$¢ rozmowy z konsultantami zna-
jacymi jezyk walijski. Wszystkie osoby pra-
cujace przy linii telefonicznej moga liczy¢ na
wsparcie i pomoc opiekunéw (shift manager)
— zaréwno podczas prowadzenia rozméw,
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jak i oméwi¢ rozmowe po jej zakonczeniu.
Organizacja prowadzi réwniez poradnie on-
line (mozliwoé¢ wystania anonimowej wia-
domosci — ,Ask Sam”) oraz bezplatne infor-
macje wysylane przez SMS na jeden z 7 te-
matéw (przemoc rdéwiednicza, samotnos¢,
ciaza, przemoc seksualna, strata, samookale-
czenia, przemoc). Strona internetowa www.
childline.org.uk jest wzorem do nasladowa-
nia dla wielu telefonéw zaufania dla dzieci
z calego Swiata.

W ChildLine podejmowane sa interwen-
cje w sprawach dzieci i mlodziezy zaréwno
w sytuacjach, gdy kontaktujac si¢ wyraznie
prosza o pomoc i podaja swoje dane, jak tez
bez zgody dzwoniacego, jesli rozmowa do-
tyczy: bezposredniego zagrozenia zycia lub
zdrowia osoby dzwonigcej; przemocy stoso-
wanej przez osobe posiadajaca wladze (na-
uczyciel, opiekun) lub gdy z ChildLine kon-

Szwedzka organizacja BRIS zostata utwo-
rzona w 1971 roku, jej celem jest wspieranie
praw dzieci i mlodych 0séb oraz poprawa
ich warunkéw zycia (wynikajace z Konwen-
¢ji o Prawach Dziecka ONZ — na co wska-
zuje sama nazwa organizacji: Children’s Ri-
ghts in Society, czyli ,prawa dzieci w spole-
czenistwie). Od 1980 roku organizacja pro-
wadzi telefon zaufania dla dzieci (od 1989
roku w skali ogélnokrajowej telefon zaufa-
nia BRIS jest calkowicie bezplatny). Od 2009
roku BRIS obsluguje telefon zaufania pod
europejskim numerem 116 111, spelniajac
wytyczne Komisji Europejskiej (wigcej infor-
macji o europejskim numerze 116 111 w ar-
tykule ,Historia telefonéw zaufania...” s. 7).
Polgczenia z numerem telefonu zaufania ob-
stugiwanego przez BRIS nie s rejestrowane
na bilingach rozméw.

BRIS jest organizacja czlonkowska, sku-
pia blisko 10 000 oséb z calej Szwecji zain-
teresowanych problematyka praw dziec-

taktuje sie dorosty sprawca przemocy wzgle-
dem dzieci. Do podejmowania takich dziatan
uprawnieni sg opiekunowie dyzuréw (shift
manager) w porozumieniu z dyrektorem biu-
ra regionalnego, w ktérym pracuja.

NSPCC posiada aktualnie ok. 2 000 wo-
lontariuszy. Swiadczg oni pomoc dzieciom
i mlodziezy (ok. 1 300 przy linii telefonicz-
nej) oraz angazuja sie w dzialania fundrai-
singowe, promocyjne, sa lokalnymi amba-
sadorami organizacji, przeprowadzaja za-
jecia z dzieémi w szkolach. Jako organiza-
cja NSPCC zatrudnia ponad 2 000 pracow-
nikéw pelnoetatowych, gléwnie pracowni-
kéw lokalnych centréw pomocy bezposred-
niej. Znaczng grupe stanowi tez zespét fun-
draisingu NSPCC — ok. 70 os6b pracujacych
na caly etat oraz 200-osobowy zespél pra-
cownikéw merytorycznych telefonu zaufa-
nia ChildLine w 14 centrach regionalnych.

ka (wszyscy jej pracownicy i wolontariusze
musza by¢ czlonkami BRIS). W calej Szwe-
cji dziala piec¢ regionalnych biur BRIS, reali-
zujacych takie dziatania, jak: pomoc posred-
nia dzieciom (telefon zaufania, kontakt on-
line, chat, fora dyskusyjne), dzialania na
rzecz poprawy sytuacji dzieci, kampanie
spoteczne i medialne, prowadzenie telefonu
zaufania dla dorostych w sprawach dzieci,
pomoc bezposérednia dzieciom (np. program
pomocy ofiarom tsunami z 2004 roku, gdzie
zginelo wielu obywateli Szwecji). Zarzadza-
niem organizacja zajmuje si¢ biuro krajowe
w Sztokholmie.

Linia telefoniczna dla dzieci dziata od po-
niedziatkudopiatkuwgodzinach15:00-21:00,
a w weekendy w godzinach 15:00-18:00 (od
trzech do siedmiu jednoczeénie dzialaja-
cych linii telefonicznych), kazdego dnia ob-
stugiwana jest w innym z regionalnych biur
BRIS. Strona internetowa, mozliwo$é zada-
wania anonimowych pytan oraz forum dzia-
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laja cala dobe, natomiast chat obstugiwany
jest od poniedziatku do czwartku w godzi-
nach 15:00-18:00 (od trzech do pieciu jedno-
cze$nie prowadzonych chatéw). Wolontariu-
sze obstugujacy linie telefoniczna, chat oraz
odpowiadajgcy na pytania przestane przez
dzieci pracuja pod opiekg BrisOmbuds, do-
Swiadczonych pracownikéw (shift manager)
organizacji.

Interwencje w sprawie dzieci i mlodziezy
kontaktujacych sie z BRIS mozliwe sa tylko
i wylacznie za zgoda dziecka. W sytuacjach,
gdy osoba kontaktujaca sie z BRIS deklaruje
chec popelnienia samobdjstwa lub informuje
o do$wiadczaniu zagrazajgcej zyciu lub zdro-
wiu przemocy, jednak nie podaje swoich da-
nych (lub po prostu konczy kontakt), pracow-
nicy BRIS (wolontariusze nie s3 uprawnieni
do podejmowania interwencji) nie moga po-

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy
116 111 rozpoczal swoja dziatalnos¢ w 2008
roku, jest prowadzony przez Fundacje Dzie-
ci Niczyje. Poczatek projektu zwigzany byt
z decyzja Komisji Europejskiej dotyczacg za-
rezerwowania numeru 116 111 jako telefonu
zaufania dla dzieci na terenie wszystkich kra-
jow Unii Europejskiej. Uruchomienie projek-
tu byto mozliwe dzieki wspoétpracy wielu in-
stytucji z sektora rzadowego, pozarzadowe-
go i biznesowego, przede wszystkim Fundaciji
Dzieci Niczyje, ktdrej pracownicy obstuguja li-
nie, Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Ad-
ministracji, Urzedu Komunikacji Elektronicz-
nej oraz firmy Polkomtel S.A.— operatora sie-
ci Plus, ktéra jest gléwnym sponsorem oraz
partnerem technologicznym Telefonu Zaufa-
nia dla Dzieci i Mlodziezy 116 111 w Polsce.

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy
116 111 udziela wsparcia i pomocy osobom
ponizej 18. roku zycia. Ma na celu otoczenie
opieka miodych os6b, ktére z r6znych wzgle-
déw maja trudnosci w znalezieniu oparcia

dejmowac Zzadnych dzialan. Jest to Zrédlem
frustracji zaréwno pracownikéw, jak i wolon-
tariuszy i pod wplywem wymiany dobrych
praktyk z innymi telefonami zaufania dla
dzieci, rozwazana jest zmiana rozumienia
poufnosci i anonimowosci kontaktéw.

Godziny obstugi kanaléw komunikacji
podyktowane sa przede wszystkim mozli-
wosciami czasowymi wolontariuszy (na ogo6t
0s6b posiadajacych regularnag prace). Telefon
i chat BRIS obstugiwane sa wylacznie przez
przeszkolonych wolontariuszy (okolo 600
w 5 regionalnych biurach), strona interne-
towa i forum (moderowane) oraz telefon dla
dorostych dzwoniacych w sprawach dzie-
ci obslugiwane sa przez pracownikéw eta-
towych BRIS. We wszystkich biurach BRIS
i we wszystkich dzialach organizacja zatrud-
nia blisko 70 pracownikéw etatowych.

w najblizszym otoczeniu i nie sa gotowe, by
osobiscie zglosi¢ sie po pomoc do psycholo-
ga lub pedagoga. Telefon stuzy zaré6wno tym
dzieciom, ktére doznajg krzywdy ze strony
dorostych lub réwiesnikéw i potrzebuja pil-
nej pomocy, jak réwniez mlodym osobom,
ktére czuja sie samotne i potrzebuja poroz-
mawiac na tematy zwigzane z ich zyciem co-
dziennym: o przyjazni, milosci, szkole i rela-
cjach z bliskimi osobami.

Zesp6l Telefonu Zaufania dla Dzieci
iMlodziezy 116 111 tworzg psycholodzy i pe-
dagodzy specjalizujacy sie w pracy z dzieé-
mi i mlodziezg. Obecnie telefon obslugiwa-
ny jest nie tylko przez pracownikéw Funda-
qji Dzieci Niczyje, ale rowniez wolontariuszy
przygotowanych do $wiadczenia pomocy
w kontakcie posrednim — w sumie przy li-
nii 116 111 pracuje 28 0os6b. Wspétpraca z wo-
lontariuszami realizowana jest na zasadach
bezplatnego stazu.

Telefon dziala od poniedzialku do piat-
ku w godzinach od 12:00 do 20:00. W czasie
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8 godzin obstugi linii pracuja 3 zmiany kon-
sultantow (12:00-14:00, 14:00-17:00, 17:00-
20:00), kazda pod opieka tzw. opiekuna dy-
zuru (shift manager), doswiadczonego pra-
cownika gotowego do wspierania konsul-
tantéw podczas prowadzenia rozméw. Rola
opiekuna dyzuru jest réwniez prowadze-
nie spotkan przed i po dyzurze (spotkania
instruktazowe i debriefingi)>. Podczas jed-
nego dyzuru uruchomione sa 4 stanowiska
i tyle jednoczesnych rozméw prowadzi sie
z dzieé¢mi i mlodzieza.

Polskitelefon 116111 (podobniejak Child-
Line) podejmuje interwencje w sprawach
dzieci zaré6wno wtedy, gdy wyrazaja na to
zgode i proszg o pomoc, jaki wtedy, gdy bez-
posrednio zagrozone jest ich zycie lub zdro-
wie (np. przy informacji o prébie samobdj-
czej). Tak jak w ChildLine i BRIS interwen-
cji nie podejmuja wolontariusze, a pracow-
nicy etatowi zatrudnieni w Telefonie Za-
ufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111 (opie-

We wszystkich trzech omawianych or-
ganizacjach wolontariusze sg nieocenio-
nym wsparciem codziennej pracy. Ich za-
angazowanie i bezplatna praca bezdysku-
syjnie obniza koszty prowadzenia telefo-
néw zaufania, a niejednokrotnie wrecz
umozliwia w ogoéle dzialanie linii. Rézni-
ce w omawianych organizacjach pojawia-
ja sie przy analizie celow, jakie chca osia-
gnaé osoby oferujace organizacjom swo-
ja bezplatng prace. W ChilLine i BRIS wo-
lontariat w telefonach umozliwia zaanga-
zowanie si¢ w dzialanie na rzecz innych.
Z punktu widzenia wolontariuszy bez-
platna praca w telefonach zaufania jest
wiec sposobem na realizacje potrzeby al-

kunowie dyzuréw w sytuacjach, gdy in-
terwencja podejmowana jest na podstawie
rozmowy prowadzonej przez wolontariu-
$za, a pracownicy w porozumieniu z opie-
kunem w rozmowach, ktére byly przez nich
prowadzone).

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodzie-
zy 116 111 ma zasieg ogdlnopolski i mozna
sie z nim polaczy¢ bezplatnie ze wszystkich
sieci stacjonarnych i komérkowych. Numer
116 111 widoczny jest na bilingach rozméw
wiekszosci polskich operatoréw telekomuni-
kacyjnych.

Program Telefon Zaufania dla Dzie-
ci i Mlodziezy 116 111 obejmuje nie tylko
udzielanie wsparcia i konsultacji telefonicz-
nych, lecz takze obstuge strony interneto-
wej www.116111.pl, za posrednictwem kto-
rej konsultanci otrzymuja pytania od dzie-
ci i poprzez ktéra moga udziela¢ im wspar-
cia i konsultacji online (z zachowaniem za-
sad anonimowosci kontaktow).

truizmu. Szwecja i Wielka Brytania sg bo-
wiem krajami, gdzie silnie zakorzenione
sa idee wolontariatu. Natomiast w Polsce,
gdzie wolontariat nie jest tak popularny jak
na zachodzie Europy, gléwnym celem wo-
lontariatu z perspektywy samych wolonta-
riuszy jest zdobycie praktycznej umiejetno-
ci rozmowy psychologicznej z dzieckiem
inastolatkiem (z uwzglednieniem specyfiki
rozmowy telefonicznej), a takze zapozna-
nie sie z funkcjonowaniem ogélnopolskie-
go programu realizowanego przez organi-
zacje pozarzadowa. Wspolpraca realizowa-
na jest wiec na zasadach umowy stazowej,
ktéra sztywniej niz umowa wolontariacka
okresla zasady wspoélpracy.

2 Debriefing to spotkanie majace na celu podsumowanie dyzuru, oméwienia najwazniejszych rozméw, zadanie py-
tan dotyczacych prowadzonych rozméw, oméwienie strategii i sposobéw kontaktéw z dzie¢mi przezywajacymi
specyficzne problemy, a takze rozmowe o emocjach towarzyszacych pracy.
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Osoby zainteresowane wolontariatem
we wszystkich trzech organizacjach mu-
sza spelnia¢ okreslone wymagania. Wspdl-
nym kryterium, zwigzanym z samg for-
ma wspolpracy, jest motywacja. Zaréwno
w BRIS, w ChildLine, jak i w telefonie pro-
wadzonym przez Fundacje Dzieci Niczyje,
kandydaci na wolontariusza muszg przeja-
wia¢ motywacje do podjecia dtugotermino-
wej, odpowiedzialnej i bezplatnej pracy na
rzecz dzieci potrzebujacych pomocy. Zdarza
si¢ oczywiScie, ze prezentowane organiza-
cje spotykaja sie w trakcie rekrutacji wolon-
tariuszy z osobami, ktére faktycznie sg za-
interesowane podjeciem pracy platnej. Moz-
na by spodziewac sie, ze najczesciej takie sy-
tuacje zdarzaja sie podczas naboréw na sta-
ze w polskim telefonie 116 111. Staze sa ge-
neralnie czesto kojarzone ze zdobyciem nie-

Wolontariuszem ChildLine moze zosta¢
kazda osoba powyzej 18. roku zycia. Zain-
teresowane pomaganiem w NSPCC osoby
wspieraja nie tylko obstuge linii telefonicznej,
chat i poradnie online — pracuja bezplatnie
we wszystkich dzialach organizacji: promo-
cji, administracji, fundraisingu itp. Do samej
obstugi linii telefonicznej czy poradni on-
line, niepotrzebne jest szczegélne wyksztal-
cenie czy udokumentowane doswiadczenie
zawodowej pracy z dzie¢mi. Wolontariusza-
mi ChildLine s sedziowie, ogrodnicy i go-
spodynie domowe, ktérzy pomyslnie prze-
szli przez proces rekrutacji i cykl szkolen
oraz dostarczyli zaswiadczenie o niekaral-
nosci w sprawach dotyczacych dzieci.

System wolontariatu w BRIS jest pod
wzgledem grupy docelowej rodzajem syn-

zbednego doswiadczenia do podjecia re-
gularnej i pelnoplatnej pracy, nie taki jest
jednak cel rekrutacji prowadzonych przez
Fundacje Dzieci Niczyje. Rzeczywisty sil-
ny nacisk kladziony jest w telefonie 116 111
na szkolenie i zdobywanie do§wiadczenia
przez stazystéw/wolontariuszy, jednak bez
gwarancji zatrudnienia po ukofczeniu sta-
zu (lub w jego trakcie). Edukacja i zdobywa-
nie praktycznych umiejetnosci sa w Telefo-
nie Zaufania 116 111 zwigzane z tym, ze do
tej pory zadne studia nie przygotowuja do
pracy w kontakcie poérednim (telefon, po-
moc online), a sama rekrutacja prowadzona
jest wérdd studentéw ostatnich lat studiow
i absolwentéw kierunkéw, takich jak psy-
chologia, pedagogika, praca socjalna czy
resocjalizacja, przy czym znakomita wiek-
szo$¢ zgloszen pochodzi od studentéw.

tezy systeméw realizowanych w telefonach
w Polsce i Wielkiej Brytanii. Z jednej stro-
ny rekrutacja prowadzona jest w sposéb
ciaggly, tak jak ma to miejsce w ChildLine,
a z drugiej strony jasno okreslone jest kry-
terium wieku (minimum 25 lat) oraz do-
Swiadczenie pracy z dzie¢mi (zawodowe
lub pozazawodowe), tak jak w polskim te-
lefonie 116 111.

Wspélnym dla brytyjskiego ChildLine
i polskiego Telefonu 116 111°* wymogiem sta-
wianym przed wolontariuszami jest ztoze-
nie pisemnego o$wiadczenia o niekaralno-
Sci (w Wielkiej Brytanii dotyczy ono jedynie
spraw karnych zwiazanych z przestepstwa-
mi dotyczacymi dzieci). W szwedzkim BRIS
ten wymodg nie jest obecnie realizowany,
cho¢ rozwazane jest jego wprowadzenie.

3 W myél Standardéw Bezpiecznej Organizacji FDN wszystkie osoby zatrudniane w ramach umowy o prace w Fun-
dacji Dzieci Niczyje musza dostarczy¢ zaswiadczenie o niekaralnosci z Krajowego Rejestru Sadowego.
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Wszystkie omawiane organizacje zainte-
resowane sa nawigzaniem dlugoterminowe;
wspolpracy z rekrutowanymi wolontariu-
szami. Wigze sie to z wysitkami wktadanymi
przez telefony zaufania w bezplatne szkole-
nia wolontariuszy oraz doswiadczeniami po-
kazujacymi, ze im dluzej wolontariusz pra-
cuje przy linii telefonicznej lub $wiadczac
pomoc online, tym lepiej pracuje i ma wiek-
sze poczucie satysfakgji.

Roézne jest jednak podejscie do formaliza-
cji wspdtpracy. ChildLine i BRIS nie okresla-
ja czasu jej trwania. ChildLine w rozmowach
kwalifikacyjnych zaznacza, ze oczekuje na-
wigzania minimum pdtrocznej wspotpracy,
w BRIS nie okresla sie¢ zadnego minimalne-
go terminu. Natomiast w polskim telefonie
116 111 wspétpraca z wolontariuszami przy-
biera forme umowy stazowej, okreSlajacej
czas trwania stazu (rok z mozliwoscia prze-
dluzenia wspélpracy na zasadzie klasyczne-
go wolontariatu), prawa i obowiazki stazysty,
program szkolefi i minimalna liczbe przepra-
cowanych godzin na rzecz organizacji.

Poréwnanie wymagan czasowych sta-
wianych przed wolontariuszami wyjasnia
ogromne dysproporcje w liczbie wolonta-
riuszy w omawianych telefonach zaufa-
nia. BRIS obslugujacy 3 kanaly komunika-
cji (linia telefoniczna, poradnia online, chat),
dziatajac w 5 centrach w Szwecji (przy czym
kazde centrum dziala innego dnia, w dni
powszednie od 15:00 do 21:00, a w weeken-
dy od 15:00 do 18:00), posiada ok. 600 wo-
lontariuszy. Sa to na ogoél osoby pracujace
zawodowo (wplywa na to rekrutacyjny wy-
moég ukonczenia 25 lat przez kandydata), co
przeklada sie na mozliwosci zaangazowa-
nia sie w prace wolontariackq na rzecz BRIS.
Wielu spoéréd 600 wolontariuszy odbywa
w trakcie miesigca jeden dyzur przy linii,
chacie lub w poradni online. Nieliczni po-
jawiaja sie w BRIS raz w tygodniu (dyzury
trwaja 3 godziny).

Brytyjski ChildLine, dzialajacy 24 godzi-
ny na dobe (linia telefoniczna, chat, poradnia
online, SMS) w 14 jednoczesnie pracujacych
centrach w Wielkiej Brytanii, dziala dzie-
ki wsparciu blisko 2 000 wolontariuszy (ok.
1 300 przy linii telefonicznej). Podobnie jak
w BRIS, wielu wolontariuszy wspiera Chil-
dLine, odbywajac od jednego do dwdch
4-godzinnych dyzuréw w miesigcu (w nocy
linia obslugiwana jest przez pracownikéw
etatowych ChildLine).

Polski Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlo-
dziezy 116 111 obstugiwany jest w jednym
miejscu w Polsce, dziala od poniedziatku do
piatku, od 12:00 do 20:00, korzysta aktual-
nie ze wsparcia 14 wolontariuszy (do obstu-
gi linii oraz pomocy online). Czasowe wy-
magania dotyczace stazu (600 godzin pracy
narzecz programu w roku) sprawiaja, Ze wo-
lontariusze odbywaja 2-3 dyzury przy linii
116 111 (w sumie ok. 10-12 godzin tygodnio-
Wwo), angazujac sie jednoczesénie w inne dzia-
fania programu (kontakt online, wspieranie
dzialan promocyjnych itp.).

W Polsce wolontariusze pracuja wiec naj-
intensywniej. Przeklada sie to na wysoka ja-
koé¢ pracy, poniewaz nie ma regularnych 2-3
tygodniowych przerw w odbywaniu dyzu-
réw. Z tym problemem boryka sie np. BRIS,
ktéry rekrutuje co prawda osoby z do§wiad-
czeniem w pracy z dzie¢mi, jednak tak dtu-
gie przerwy w dyzurowaniu przy linii, jakie
maja wolontarusze szwedzkiej organizacji,
odbijaja sie na sposobie rozmowy z dzie¢mi
i negatywnie wplywaja na satysfakcje z na-
wigzanej z organizacja wspolpracy. Wyda-
wac by sie moglo, ze 2-3 dyzury tygodnio-
wo (2—- lub 3—-godzinne) w polskim telefonie
116 111 moga wplywa¢ na spadek motywacji
do pracy oraz wypalenie wolontariuszy. Tak
sie jednak nie dzieje. Natomiast jeden 4-go-
dzinny dyzur w miesigcu w BRIS wywolu-
je wlasnie takie ,skutki uboczne”, wplywa-
jac na duza rotacje w grupach wolontariuszy.
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Zintensyfikowana praca wolontariacka
w programie pomocy posredniej pozytyw-
nie wplywa réwniez na relacje w grupie wo-
lontariuszy oraz wzmacnia relacje wolonta-
riusz-opiekun dyzuru (shift manager). Przy
duzej liczbie wolontariuszy, jakie majg Child-
Line czy BRIS, malej intensywnosci pracy
i jej indywidualnym charakterze, relacje
w zespolach sa plytsze i niezbedne okazu-
je sie podejmowanie dodatkowych aktyw-
nosci na rzecz ich budowania i wspierania.
W ChildLine oraz w niektérych centrach

Rekrutacja na staz w Telefonie Zaufania
dla Dzieci i Mlodziezy 116 111 oglaszana jest
w konkretnych terminach i tylko w nich moz-
na dokonywac¢ formalnej aplikacji. Osoby za-
interesowane stazem/wolontariatem poza ter-
minami rekrutacji informowane sa o najbliz-
szym terminie naboru (w chwili obecnej na-
bory odbywaja sie co kilka miesiecy).

Inaczej jest w telefonach zagranicznych
— nabér wolontariacki oraz szkolenia pro-
wadzone sa caly czas. Zwiazane jest to z wiel-
koécia samej organizacji oraz budzetu (czyli
z mozliwoscig zatrudnienia oséb zajmuja-
cych sie jedynie rekrutacja czy szkoleniami),
a takze z oczekiwaniami, jakie organizacje
stawiaja przed wolontariuszami/stazystami,
charakterem grupy w ktérej prowadzi sie re-
krutacje itp. Zalozenia realizowane w Polsce
umozliwiajg wieksza stabilnoé¢ dziatan przy
mniejszej liczbie oséb obstugujacych linie.
W telefonach ChildLine i BRIS ta stabilno$¢
jest osiggana (z lepszym badz gorszym skut-
kiem) przez duza grupe wolontariuszy i pro-
wadzenie ciaglej rekrutaciji.

Punktem wspdlnych wszystkich trzech
omawianych programéw wolontariackich/
stazowych jest sposéb rekrutacji. Zarédw-
no w Szwecji, Wielkiej Brytanii, jak i w Pol-
sce rekrutacja jest dwustopniowa: kandy-
daci najpierw wypelniaja formularz onli-

BRIS dazy sie¢ wiec do utrzymania statych
zespoléw dyzurowych, tak by wolontariu-
sze, ktorzy przychodza do organizacji jeden,
dwa razy w miesigcu, przynajmniej praco-
wali zawsze z tym samym opiekunem dy-
zuru (shift manager) i z tymi samymi konsul-
tantami. W polskim telefonie idea statych
zespoléw dyzurowych jest réwniez waz-
na, jednak nie kluczowa z perspektywy bu-
dowania relacji i poczucia bezpieczefstwa
oraz kompetencji wolontariuszy kontaktuja-
cych sie z dzie¢mi.

ne, a nastepnie z wybranymi osobami prze-
prowadzane sa rozmowy kwalifikacyjne.
Kazda organizacja posiada dostosowany
do swoich potrzeb formularz rekrutacyj-
ny — wszystkie zbieraja informacje doty-
czace wyksztalcenia, doswiadczenia w pra-
cy z dzie¢mi (niekoniecznie w charakte-
rze psychologa lub pedagoga, dodatkowo
w Wielkiej Brytanii posiadanie takiego do-
Swiadczenia nie jest warunkiem koniecz-
nym przystgpienia do rekrutacji), motywa-
cje dorozpoczecia wolontariatu, dostepnos¢
czasowa kandydata. W formularzu polskie-
go Telefonu 116 111 jest dodatkowe pytanie
o znajomo$¢ Fundacji Dzieci Niczyje i pro-
gramoéw przez nig realizowanych.

BRIS, ChildLine i Telefon Zaufania dla
Dzieci i Mlodziezy 116 111 prowadza roz-
mowy rekrutacyjne w oparciu o scenariusz,
przy czym w Wielkiej Brytanii i Polsce plan
rozmowy ma charakter umowny, natomiast
w BRIS szczegétowo realizuje sie poszcze-
golne jego punkty i przy kazdym z nich wy-
stawia oceny (na skali 1-4, kwalifikowani sg
kandydaci, ktérych $rednia punktéw z roz-
mowy jest réwna lub wyzsza 3). W polskim
i szwedzkim telefonie zaufania podczas roz-
mowy kwalifikacyjnej obecne sg dwie osoby
ze strony organizacji, w brytyjskim Child-
Line —jedna.
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Najdtuzszy cykl szkolen przygotowuja-
cych wolontariuszy/stazystéw do pracy przy
linii telefonicznej i online posiada polski tele-
fon 116 111. Program szkoleniowy rozpoczy-
na sie warsztatem integracyjnym dla nowej
grupy wolontariuszy (8 godzin), a nastepnie
realizowane jest szkolenie dotyczace specyfi-
ki pracy w telefonie zaufania i rozmowy psy-
chologicznej. Po pomyslnym zaliczeniu tego
20-godzinnego szkolenia, wolontariusze
rozpoczynaja prace przy linii — poczatkowo
stuchajac i omawiajac rozmowy prowadzo-
ne przez doswiadczonych pracownikéw te-
lefonu 116 111 (ok. 10-12 godzin), a nastep-
nie prowadzac rozmowy na biezaco super-
wizowane (z mozliwoscig przejecia rozmo-
wy przez do$wiadczonego pracownika). Po
pomyslnym zaliczeniu tych etapéw stazy-
Sci rozpoczynaja samodzielne prowadzenie
rozmow (w obecnosci opiekunéw dyzuréwy).
Kolejne szkolenia prowadzone sg zaréwno
w trakcie tych dwoch etapéw, jak i podczas
samodzielnej pracy.

Szkolenia i warsztaty dotycza takich za-
gadnien, jak: sytuacja prawna dzieci w Pol-
sce; mozliwos¢ interwencji w sytuacjach
zagrazajacych zdrowiu lub zyciu dzieci
i mlodziezy korzystajacej z pomocy telefo-
nu 116 111; pomoc online; specyfika pracy
z trudnym rozméwcg; antykoncepcja i roz-
mowy na temat seksualnosci. Wolontariusze
przechodza réwniez szkolenia z zakresu za-
grozen bezpieczefistwa dzieci i mlodziezy
zwiazanych z Internetem i telefonig komor-
kowa; specyfiki rozmowy w sytuacji podej-
rzenia handlu dzie¢mi, komercyjnego wy-
korzystania seksualnego dzieci oraz zagro-
zeh zwigzanych z ucieczkami z domu. Cykl
odejmuje minimum 65 godzin szkolen, re-
alizowanych w pierwszym poélroczu sta-
zu. W drugiej polowie roku organizowane

sa dodatkowe szkolenia tematyczne, pogte-
biajace umiejetnosci dotyczace problematy-
ki poruszanej wczesniej lub odpowiadaja-
ce na pojawiajace sie nowe, specyficzne pro-
blemy dzieci, ktére kontaktujq sie telefonem
zaufania (np. dotyczace umiejetnosci roz-
mowy z osobami wykorzystanymi seksual-
nie, dzie¢mi wystepujacych w charakterze
Swiadkéw w sadzie itp.). Wszystkie szkole-
nia zakladaja aktywne uczestnictwo, prowa-
dzone sa w formie warsztatéw, umozliwiajac
¢wiczenie nowych umiejetnosci i doswiad-
czanie specyfiki kontaktu posredniego.
Brytyjski ChildLine oferuje wolontariu-
szom cykl szkolen* realizowanych na podob-
nych zasadach jak szkolenia w polskim tele-
fonie 116 111. Czes¢ z 30-godzinnego cyklu
spotkan przeprowadzana jest przed rozpo-
czeciem dyzurowania przy linii, a cz$¢ juz
w trakcie pelnienia dyzuréw. Cykl podzielo-
ny jest na dziesie¢ 3—godzinnych szkoleri (na
ogol spotkania odbywaja sie raz na tydzien),
podczas ktérych przekazywane sa infor-
macje dotyczace: modelu prowadzenia roz-
mowy w ChildLine; umiejetnosci wspiera-
nia rozméwcéw i przyjmowania informacji
zwrotnych; psychologii rozwojowej i okre-
su dojrzewania; procedur zapewniajacych
bezpieczenstwo osobom kontaktujacym sie
z ChildLine, w tym mozliwosci i zasad po-
dejmowania interwencji; seksualnosci oraz
przemocy réwieéniczej; rozmowy w sytu-
acjach zagrozenia zycia rozméwcy; wspol-
pracy interdyscyplinarnej na rzecz bezpie-
czehstwa dzieci i mlodziezy; rozumienia
schematu przemocy; rozméw dotyczacych
straty i przezywania procesu zaloby. Cykl
koficzy sie spotkaniem dotyczacym umiejet-
nosci ewaluacji wlasnej pracy, radzenia so-
bie z trudnymi rozméwcami i roli superwi-
zji. Ostatnie dwa spotkania szkoleniowe od-

¢ Program szkolenia wolontariuszy zostal opracowany przez Clarie Brown z ChildLine i Dee Jethwa z krajowego
centrum szkolenn NSPCC, przy konsultacji Tracey Beresford z organizacji There4Me.

Dziecko krzywdzone * nr 2 (31) 2010



bywaja sie juz w trakcie prowadzenia przez
wolontariuszy rozméw z osobami kontaktu-
jacymi sie z telefonem ChildLine, tak wiec
moga oni dzieli¢ sie¢ wlasnymi doswiadcze-
niami i omawia¢ rozmowy, ktére juz odby-
li. Podobne szkolenie przechodza wolonta-
riusze obstugujacy chat i odpisujacy na wia-
domoéci przestane przez dzieci, z uwzgled-
nieniem réznic wystepujacych pomiedzy
rozmowgq glosowa a kontaktem przy uzy-
ciu nowych technologii. Ciekawostka jest, ze
w tym cyklu szkoleniowym biorg udzial
wszyscy nowo zatrudnieni pracownicy
NSPCC wspolpracujacy z ChildLine, bez
wzgledu na stanowisko czy dziat (pracowni-
cy administracyjni, specjalisci ds. promocji,
dyrektorzy itp.).

Samo wprowadzanie nowych wolonta-
riuszy do obslugi telefonu zaufania reali-
zowane jest na takich samych zasadach jak
w polskim telefonie 116 111. Najpierw wo-
lontariusze stuchaja rozméw prowadzo-
nych przez do§wiadczonych konsultantéw,
a nastepnie prowadza samodzielne rozmo-
wy pod stalg superwizja opiekunéw dyzu-
row.

Najkroétsze szkolenie dla wolontariuszy
obstugujacych linie zapewnia szwedzki
BRIS. Osoby ktére pomyélnie przejda przez
proces rekrutacji wolontariackiej zaprasza-
ne s3 na 2-dniowe (na ogoét weekendowe —
18 godzin) szkolenie dotyczace pracy w tele-
fonie BRIS. Prowadzacy skupiaja sie przede
wszystkim na przekazaniu wiedzy i umoz-
liwieniu ¢wiczefi dotyczacych metodologii
prowadzenia rozméw, opartej na koncep-
¢ji Arrona Antonovskyego (poczucie kohe-
rencji), dzieki temu wolontariusze moga sa-

modzielnie zglebia¢ podejscie stosowane
w BRIS.

Czeé¢ szkolenia wolontariackiego jest
wspélne dla wszystkich wolontariuszy,
a umiejetnosci specyficzne — wykorzy-
stywane przez osoby pracujace przy roz-
nych kanalach komunikacji — prowadzo-
ne w dedykowanych grupach. Aktualnie
w BRIS realizowane jest podejcie, ze wo-
lontariusze obstugujacy linie telefoniczna
nie angazuja sie w pomoc online i chat, co
jest zrozumiale, biorac pod uwage ich nie-
wielka dostepnoé¢ czasowa. Wolontariu-
sze, ktérzy chca bardziej zaangazowac sie
w kontakt z dzie¢mi, moga przej$¢ dodat-
kowe szkolenia przygotowujace do obstu-
gi nowych kanaléw komunikacji (dzieje sie
tak jednak rzadko).

Wprowadzenie nowych wolontariuszy
do pracy przy obstudze linii jest inne niz
w ChildLine i telefonie 116 111. Po szkoleniu
wolontariusze po prostu zaczynaja odbierac
telefony od dzieci — mozna wigc stwierdzic,
ze faktyczne wprowadzenie w ogoéle w BRIS
nie ma miejsca.

Wspélnym zalozeniem realizowanym
w omawianych programach szkolenio-
wych telefonéw zaufania jest silne wspiera-
nie przyjmowania przez wolontariuszy per-
spektywy dziecka w trakcie wykonywania
pracy. Dla wielu wolontariuszy na poczatku
pracy trudne jest ocenianie probleméw dzie-
ci przez pryzmat ich dzieciecych mozliwo-
$ci i umiejetnosci. To, co wydaje sie blahost-
ka dla dorostych, dla dzieci i mlodziezy ura-
sta do rangi nierozwiazywalnego problemu
i kluczowe jest zaakceptowanie tego faktu
przez wolontariuszy.

Wszystkie trzy organizacje ucza analizowania probleméw w oparciu o zasoby dziecka, wynikaja-
ce z jego etapu rozwoju i sytuacji zyciowej (rodzinnej, szkolnej, réwiesniczej) w jakiej sie znajdu-
je. Wolontariuszom wpajana jest naczelna zasada, ze to dziecko decyduje o tym, co jest problemem
i to ono zna najlepsze jego rozwiazanie. Bardzo czesto potrzebuje jedynie rozmowy z pozytywnym
dorostym, ktéry szanuje jego przezycia i trudnosci oraz cierpliwie wspiera na drodze do znalezie-

nia najlepszego rozwiazania.
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Wszystkie trzy omawiane organizacje
dostrzegaja potrzebe wspierania rozwoju
wolontariuszy i zapewniania im poczucia
bezpieczenistwa podczas $wiadczenia pomo-
cy dzieciom i mlodziezy.

Punktem wspélnym dla wszystkich or-
ganizacji jest prowadzenie spotkan instruk-
tazowych przed dyzurami oraz spotkan po
ich zakoficzeniu (debriefing). W ChildLine
i polskim 116 111 spotkania te trwajg po 30
minut kazde, a BRIS — 15. Celem spotkan
instruktazowych, oprécz przekazania bieza-
cych informacji odno$nie do dzwoniacych,
czy zwrdcenia uwagi na specyficzne zagad-
nienie, jest rOwniez umozliwienie wolonta-
riuszom osadzenie sie w kontekscie zblizaja-
cego si¢ dyzuru. Wolontariusze przychodza
na dyzury po pracy, zakoniczonych zajeciach
na uczelni, przezywaja osobiste sukcesy i po-
razki czy trudnosci. Wazne, aby mieli moz-
liwos¢ porozmawiania o sprawach zaprzata-
jacych ich uwage przed rozpoczeciem pracy
z dzie¢mi, ktdre potrzebujg pomocy i wspar-
cia. Spotkania konczace dyzur maja nato-
miast za zadanie oméwienie odbytego dy-
zuru, podzielenie sie z innymi wolontariu-
szami tematami najwazniejszych rozmoéw.
Debriefingi sg réwniez miejscem na zada-
nie opiekunom pytan dotyczacych prowa-
dzonych rozméw, omdéwienie strategii i spo-
sobéw na kontakty z dzie¢mi przezywajacy-
mi specyficzne problemy, a takze rozmowe
o emocjach towarzyszacych pracy. W Child-
Line i Telefonie Zaufania dla Dzieci i Mtlo-
dziezy 116 111 opiekunowie dyzuréw spo-
rzadzajq raporty z dyzurdéw, ktérych najwaz-
niejsze treSci s3 omawiane podczas zebran
klinicznych pracownikéw merytorycznych
telefonow.

ChildLine i Telefon Zaufania dla Dzieci
i Mlodziezy 116 111 realizuja bardzo podob-
ne podejscie dotyczace biezacego wspierania
wolontariuszy podczas $wiadczenia pomocy
dzieciom. Zar6wno wolontariusze §wiadczg-

cy pomoc online, jak i prowadzacy rozmowy
telefoniczne moga w kazdej chwili liczy¢ na
wparcie do§wiadczonych pracownikow tele-
fonéw zaufania. Trudniejsze jest oczywiscie
wspieranie prowadzenia rozmowy telefo-
nicznej — kontakt odbywa sie w czasie real-
nym (o chacie czy mailach mozna porozma-
wia¢, odpowiedz wolontariusza nie musi by¢
natychmiastowa). Obie organizacje stosujg
wiec model wspierania kontaktu telefonicz-
nego przez opiekunéw dyzurdéw (shift mana-
ger), ktérzy moga w kazdej chwili (na prosbe
wolontariusza lub podejmujac wlasna decy-
zje) zaczaé ,odstuchiwa¢” prowadzone roz-
mowy przez specjalne dodatkowe stuchaw-
ki (z wylaczonym mikrofonem). Dzieki temu
moga pomagac wolontariuszom w ocenie sy-
tuacji, podsuwac kierunki prowadzenia roz-
mowy, a w sytuacjach ekstremalnych prze-
ja¢ rozmowe — z wlasnej inicjatywy lub na
prosbe wolontariusza, jednak zawsze za zgo-
da dzwoniacego.

Prowadzenie biezacego odstuchu za-
pewnia poczucie bezpieczenstwa wolonta-
riuszom oraz umozliwia pelne oméwienie
rozmowy po jej zakoficzeniu. Dzigki temu
wolontariusze dostaja kompleksowg infor-
macje zwrotng (w polskim telefonie 116 111
na podstawie opracowanego kwestionariu-
sza opinii prowadzonej rozmowy).

Szwedzki BRIS réwniez zapewnia wo-
lontariuszom biezaca obecnos$¢ opiekunéw
dyzuréw, nie maja oni jednak mozliwosci
odstuchiwania caloéci rozmowy. Oznacza
to, ze w trudnych rozmowach wolontariusz
musi samodzielnie podjaé decyzje o tym,
czy przekazuje stuchawke opiekunowi. Jesli
rozmdéwca wyrazi na to zgode, wolontariusz
streszcza opiekunowi dyzuru rozmowe, tak
by mdgt on ja kontynuowac, a sam rozmow-
ca wiedzial, co zostalo o nim powiedziane.
Sytuacja jest doé¢ nienaturalna, czesto powo-
duje rozlaczenie sie dziecka podczas przeka-
zywania rozmowy pomiedzy wolontariu-
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szem a opiekunem dyzuru. Utrudnione jest
réwniez omawianie dynamiki rozmowy
prowadzonej przez wolontariusza, ponie-
waz opiekunowie slysza tylko jej czes¢ (nie
stysza tego, co méwig dzieci i ich reakcji na
wypowiedzi konsultantéw).

We wszystkich trzech organizacjach
wolontariusze moga poprosi¢ opiekunéw
o udzielenie wskazéwek czy oméwienie za-
konczonej rozmowy z dzieckiem w trakcie
trwania dyzuru lub po jego zakonczeniu
— podczas debierfingu.

Brytyjski ChildLine idzie o krok da-
lej we wspieraniu rozwoju wolontariuszy.
Kazdy z nich ma przydzielonego osobiste-
go opiekuna (coach), z ktérym spotyka sie
raz na dwa miesiace, aby porozmawia¢ na
temat swojej pracy czy poczucia satysfakcji
i omoéwic dalszy plan rozwoju. Podobne roz-
mowy tocza sie w polskim telefonie 116 111,
nie sg one jednak ujete w terminowy sche-
mat (niemniej jednak w planach programu
jest przeprowadzanie rozméw ewaluuja-

Poréwnanie trzech modeli wspétpracy
wolontariuszami w telefonach zaufania po-
kazuje, jak wiele istnieje czeSci wspdlnych
w tej materii. Pokazuje jednak tezistotne r6z-
nice, ktére przekladaja sie na jakos¢ swiad-
czonej pomocy. Organizacje prowadzace te-
lefony zaufania podejmuja wigc rézne dzia-
lania majace na celu dbanie o te jakos¢.

Program wolontariatu w Telefonie Za-
ufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111, w po-
réwnaniu z ChildLine i BRIS, przykiada naj-
wieksza wage do jakosci pracy przez zlozony
i intensywny system szkolen, czeste spotka-
nia indywidualne czy kontakty nieformal-
ne (mozliwe dzieki czestej obecnosci wolon-
tariuszy w organizaciji), dzieki czemu wolon-
tariusze maja wysoka motywacje do przyj-
mowania informacji zwrotnej i rozmowy
na temat swojej pracy. Patrzac na wszystkie

cych raz w miesiacu — z uwagi na wieksza
niz w ChildLine czestotliwos¢ pracy wolon-
tariuszy). BRIS réwniez dostrzega potrze-
be spotkan z wolontariuszami, dotyczacych
gléwnie ich poczucia satysfakcji z wykony-
wanej pracy, jednak spotkania odbywaja
sie raz na dwa lata, sa wiec ofertg dla naj-
wytrwalszych wolontariuszy i z tego wzgle-
du nie dotycza one opracowywania strategii
rozwoju wolontariuszy i ewaluacji ich pracy.

Zaréwno BRIS, ChildLine, jak i telefon
116 111 w Polsce, oferuje wolontariuszom li-
terature fachowa, dostep do materialéw
edukacyjnych oraz zaprasza do uczestni-
czenia w konferencjach i seminariach tema-
tycznych. Najbogatsza wydaje sie oferta pol-
skiego telefonu 116 111, bowiem prowadza-
ca go Fundacja Dzieci Niczyje realizuje wiele
programéw majacych na celu ochrong dzie-
ci przed krzywdzeniem i pomoc dzieciom
juz skrzywdzonym, ich rodzinom i opieku-
nom, posiada wiec bogatg oferte szkoleh we-
wnetrznych.

trzy systemy mozna by powiedzie¢, ze dba-
nie o jako$¢ pracy w 116 111 zwigzane jest
z grupg, sposrod ktorej rekrutowani sg wo-
lontariusze — ludzie mlodzi, czesto nieposia-
dajacy jeszcze dyploméw ukoniczenia wyz-
szych uczelni. Jest to jednak powierzchowny
whiosek. Zadne studia (ani w Polsce, ani na
Swiecie) nie przygotowuja do pracy w kon-
takcie posrednim. Lata pracy bezposredniej
z dzie¢mi w charakterze psychologa lub pe-
dagoga moga oczywiscie ulatwiaé prace
w telefonie zaufania, tak jednak by¢ nie musi.
Nalezy takze pamietaé, ze zaréwno BRIS,
jak i ChildLine, nie prowadzg rekrutacji tyl-
ko w érodowiskach do§wiadczonych psycho-
logéw, terapeutéw, pedagogéw czy pracow-
nik6éw socjalnych. Przy obstudze linii pracuja
osoby posiadajace r6zne wyksztalcenie i r6z-
ny poziom do$wiadczen pracy z dzie¢mi.
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Telefony zaufania ChildLine i BRIS prowa-
dza rekrutacje ciagla — przy ogromnym zain-
teresowaniu ideg wolontariatu i akceptacji du-
zej rotacji w zespolach wolontariackich utrzy-
muja wysoka jakos¢ swoich ustug. Telefon Za-
ufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111 nie pro-
wadzi szeroko zakrojonych rekrutacji, stawia
wiec na szkolenia i wspieranie mniejszej gru-
py wolontariuszy pracujacych intensywniej.
Jest to decyzja, ktdéra podjeto Swiadomie — z
jednej strony z myéla o korzysciach ptyna-
cych dla wolontariuszy, w trosce o ich poczu-
cie bezpieczenistwa i harmonijny rozwéj umie-

jetnoéci konsultanckich; z drugiej — wazniej-
szej — strony, decyzja o dbaniu o najwyzsza ja-
kos¢ swiadczonych ustug podjeta jest z mysla
o dzieciach i mlodziezy korzystajacych z po-
mocy $wiadczonej przez wolontariuszy.

Realizujac programy wolontariackie — bez-
dyskusyjnie obnizajace koszty prowadzenia
telefondw zaufania, dajace wolontariuszom
mozliwos¢ realizacji altruistycznych idei po-
magania innym — nie mozna zapomniec¢
o osobach, ktére sg odbiorcami $wiadczonej
pomocy i to wlasnie przede wszystkim dla
nich dba¢ o jakos¢ pracy.

The aim of this article is to present three different models of cooperation with volunteers working for
telephone helplines: UK-based ChildLine, Swedish BRIS and Polish 116 111 Helpline for Children
and Youth. By describing the organizations behind these helplines, discussing their procedures for
recruiting volunteers, comparing their formal requirements, expectations and obligations, their tra-
ining programs and systems supporting professional development of volunteers, as well as by speci-
fying the areas of their operation, the authors underline similarities of all three models and emphasi-
ze significant differences in the organizations’ approach to volunteer services in Polish, Swedish and
British helplines.

www.bris.se

www.childline.org.uk

www.nsppc.org.uk

www.fdn.pl

www.116111.pl

oraz informacje wlasne, zdobyte podczas wizyt studyjnych w omawianych organizacjach.

LucyNa KiciNska — absolwentka Instytutu Profilaktyki Spolecznej i Resocjalizacji UW, spe-
cjalnoé¢: wychowanie resocjalizujace. Ukonczyla roczny kurs prowadzenia warsztatow
i treningdw w oparciu o proces grupowy. Jest absolwentka pierwszego w Polsce Studium
Terapii Narracyjnej (zorganizowanego przez Centre for Narrative Practice w Mancheste-
rze). Od 6 lat wspoélpracuje z réznymi organizacjami pozarzadowymi w Polsce, specjalizu-
jacymi sie w $§wiadczeniu pomocy telefonicznej i online. Od poczatku 2009 roku zwiaza-
na z Fundacja Dzieci Niczyje, gdzie jest koordynatorka Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mto-
dziezy 116 111. Szkoli rézne grupy profesjonalistow z zakresu §wiadczenia pomocy przez
telefon.

Dziecko krzywdzone * nr 2 (31) 2010



Diana Teresa PieNipzek — absolwentka Szkoty Wyzszej Psychologii Spolecznej w Warszawie,
kierunek: Spoteczna Psychologia Kliniczna. Posiada dos§wiadczenie w pracy z dzie¢mi i mio-
dzieza w zakresie edukacji i profilaktyki spotecznej, zdobyte w Stowarzyszeniu Razem Prze-
ciwko Przemocy. Jako studentka brala udzial w praktykach organizowanych przez Pogoto-
wie dla Ofiar Przemocy w Rodzinie ,Niebieska Linia”, gdzie zdobyla doswiadczenie w kon-
sultacjach psychologicznych przez telefon. Od 2008 roku zwigzana z Fundacjg Dzieci Niczyje,
gdzie pracuje jako konsultantka Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111.
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