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geneza pomystu

STRONA 2

Firma Centrum Doradztwa Strategicznego (CDS) - lider projektu, od 20 lat dziata na polskim
rynku realizujgc dziatania strategiczne dla polskich samorzadéw i organizacji spotecznych,

a takze dziata na rzecz rozwoju lokalnych spotecznosci (realizuje strategie rozwoju gmin,

prowadzi konsultacje spoteczne, pracuje przy innowacyjnych projektach spotecznych m.in.

Community Organisers).

Obserwujagc  Swiatowe trendy animacji i aktywizacji lokalnych
spotecznosci m.in. w krajach skandynawskich i battyckich, firma CDS
nawigzata kontakt z Urzedem Miasta w Rydze (totwa), ktéry to
wdrozyt na swoim terenie senioralne centrum telefoniczne (dla
senioréw, prowadzone przez seniorow-wolontariuszy), dziatajace
z sukcesem od 2015 r. - pierwotnie realizowane w ramach projektu
,Let us be active”. Rozwigzanie to wydato sie bardzo ciekawe
i warte szerokiego upowszechnienia. Firma CDS nawigzata
wspotprace z witadzami 3 polskich miast: Bytomia, Rybnika
i Watbrzycha, w celu wdrazania tego rozwigzania na ich terenie.
Propozycja spotkata sie z cieptym przyjeciem ze strony polskich
miast i w taki oto sposob ryskie doswiadczenia staty sie punktem
wyjscia dla prac nad polskimi Telefonami Seniora.

v

Let us be active!

©

Kolejno firma CDS pozyskata fundusze na realizacje dziatania w ramach konkursu Programu
POWER 4.3. Wspétpraca ponadnarodowa, Wiedza, Edukacja, Rozwdj, nr POWR.04.03.00-
IP.07-00-008/17 ,Wypracowanie rozwigzan w obszarze rewitalizacji w sferze spotecznej,

majacej na celu wiaczenie spoteczne grup defaworyzowanych z obszaréw rewitalizaci

w miastach realizujacych projekty w ramach konkursu ,Modelowa Rewitalizacja Miast” oraz

projekty pilotazowe w zakresie rewitalizacji”. Konkurs byt skierowany do miast realizujacych

projekty w ramach konkursu ,Modelowa rewitalizacja miast” badZz projekt pilotazowy

w zakresie rewitalizacji (PO PT 2014 -2020).

Fundusze

el Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj
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Z funduszy pozyskanych w ramach konkursu:

e opracowano wstepny model dziatania Telefonu Seniora w oparciu
o obserwacje, materiaty i wskazéwki przekazane przez totewskich partneréw,
spotkania i dyskusje, podczas ktorych perspektywe totewskich partneréw -
organizatoréw dopetniaty relacje totewskich senioréw - wolontariuszy,

e przeprowadzono szereg dziatan aktywizujacych, badawczych i szkoleniowych
skierowanych do senioréw z terenu trzech polskich miast,

e wyposazono centra telefoniczne (meble, materiaty biurowej, komputery
i oprogramowanie, telefony, itp.), uruchomiono dziatanie Telefonéw Seniora.
Co wazne, kazde z polskich miast udostepnito lokal, gdzie dziata Telefon
Seniora.

Projekt realizowany jest od 1 grudnia 2018 - 30 pazdziernika 2021. Po zakorniczeniu realizacji
projektu, lider (firma CDS) przekaze zakupione w ramach projektu srodki trwate (wyposazenie
centrum) miastom, ktore zobowigzaty sie prowadzi¢ Telefon Seniora minimum przez kolejne
dwa lata po zakonczeniu projektu.
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czym jest
Telefon Senioralny?

Telefon Seniora to innowacyjne rozwigzanie przyjazne
seniorom, realizowane przez senioréw - dla seniorow.

Jego gtéwnym celem jest wzmocnienie aktywnosci
spotecznej osob starszych, utrzymywanie ich w dobrej
kondycji  psychicznej, wtaczanie ich do zycia
spotecznego. To takze odpowiedz na potrzeby
osamotnionych, mato aktywnych senioréw, ktérym
szczegolnie doskwiera brak kontaktu z innymi ludzmi.

Telefon Seniora to miejska linia, pod ktéra moga
dzwonic seniorzy, kiedy:

e Czuja sie samotnie i chcg po prostu porozmawiac,

e chca sie czegos dowiedzie¢ - np. uzyska¢ informacje o ofercie miejskiej,

e chca cos$ zrobi¢ wspdlnie z innymi, ale nie wiedzg, jak sie do tego zabrad,
np. zatozy¢ osiedlowa grupe nordic walking albo dotaczy¢ do takiej grupy

Telefon Seniora to miejsce gdzie kazdy senior jest wystuchany.

Sitag Telefonu Seniora jest sposob jego funkcjonowania - po drugiej stronie telefonu zawsze
czeka inny senior - wolontariusz, posiadajgcy podobne doswiadczenia zyciowe oraz czas na
nawet bardzo dtuga rozmowe.

Wolontariusze to mieszkancy miasta, gdzie dziata Telefon Seniora - znajg zatem lokalne
uwarunkowania i specyfike miasta. To osoby otwarte, lubigce stuchaé, rozmawiac i pomagac
innym, a co rownie wazne - odpowiednio do tego przygotowane poprzez szkolenia
i warsztaty. Sami czesto zmagajg sie z podobnymi trudnosciami, nieraz maja zblizone
doswiadczenia zyciowe, a co za tym idzie cechuje ich wieksze zrozumienie dla potrzeb
i problemoéw dzwonigcych senioréw.

aktywni 60+
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Dla wolontariuszy prowadzenie Telefonu Seniora to mozliwos¢ pomagania swoim
rowiesnikom, poprzez:

e podzielenie sie wiasng wiedzg i doswiadczeniem (wsrdd seniorow - wolontariuszy jest
wielu emerytowanych lekarzy, pielegniarek, pracownikéw socjalnych, ekonomistéw,
nauczycieli, animatoréw kultury, ale tez pasjonatéw w réznych dziedzinach),

¢ bycie potrzebnym - oddanie siebie, swojego czasu dla innych,

ale to takze

e mozliwos$¢ kontaktu, spotkania sie z ] l S |
innymi seniorami - wolontariuszami = - I '_
podczas dyzuru, o ___!

¢ sposob na aktywne spedzanie czasu '
wolnego poprzez prace w Telefonie
Seniora,

e czesto to takze osobista mobilizacja do
podjecia sie zadan nowych,
odpowiedzialnych i rozwojowych (na
przyktad zmierzenie sie z Internetem),

¢ nie bez znaczenia jest takze kontakt
z aktualng ofertg skierowana dla
senioréw w miescie czyli mozliwos¢
poszerzenia wtasnych informacji o
wydarzeniach jakie sg aktualnie
oferowane (dostep ,z pierwszej reki” do
szerokiej informacji o miescie).

Dla seniorow wolontariuszy praca w Telefonie Seniora do sposéb na samorealizacje,
realizowanie misji pomocy innym swoim réwieSnikom, ale takze okazja do aktywnosci
i wartosciowego spedzania czasu.
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4 podstawowe funkcje
Telefonu Seniora

INFORMACYJNA

zapewnienie informacji o aktualniej ofercie kulturalnej, rekreacyno -
sportowej czy rozwojowej oferowanej w miescie, ale takze
informowanie o ustugach spotecznych, programach zdrowotnych
i profilaktycznych, i wszelkiej innej ofercie wsparcia dla senioréw.

BEFRIENDINGOWA

aktywizacja senioréw szukajacych towarzyszy rozmowy lub po
prostu mozliwosci rozmowy z innym seniorem.

AKTYWIZUJACA

upowszechnianie informacji o mozliwosci zaangazowania sie
wolontariat dla senioréw.

BADAWCZA

pozyskiwanie opinii seniorow w obszarze polityk publicznych
(np. ocena jakosci ustug, sondowanie nowych rozwigzan itp.).

Telefon Seniora petni r6zne funkcje, ale przede wszystkim przeciwdziata osamotnieniu oséb

starszych.

Gdzie dziata Telefon

Seniora

w Watbrzychu
Watbrzyski Telefon
Senioralny

w Rybniku
Rybnicki Telefon
Seniora

w Bytomiu
Bytomski Telefon
Seniora

/O

aktywni 60+
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dziatanie telefonu senioralnego

Telefon dziata w dni robocze (w Bytomiu i Rybniku od poniedziatku do piatku,
a w Watbrzychu od poniedziatku do $rody) w godzinach 10.00 - 14.00.

e Bytomski Telefon Seniora nr 327 847 848

e Rybnicki Telefon Seniora nr 327 847 874

e Watbrzyski Telefon Senioralny nr 746 609 609

Kazdy Telefon Seniora posiada jeden stosunkowo tatwy do zapamietania, powszechnie
promowany numer centralny, do ktérego przytaczone s trzy niezalezne aparaty telefoniczne
obstugiwane przez senioréw - wolontariuszy.

W trakcie kazdego dyzuru telefony obstuguja najczesciej 3 osoby. W tym czasie odbierajg
telefony, wyszukuja informacji, rozmawiajg z dzwonigcymi, a takze oddzwaniajg do oséb, ktore
probowaty sie potaczy¢ poza godzinami dyzuréw. Wszystkie potaczenia przychodzace sa
bowiem rejestrowane a kolejny dyzur senioréw - wolontariuszy zaczyna sie kontaktem
telefonicznym pod nieodebrane telefony i pytaniem: ,Tu Telefon Seniora - w czym mozemy
pomoc”.

Telefony Seniora to przede wszystkim trzy (w kazdym z miast) 30 - 40 osobowe zespoty
zmotywowanych do pracy senioréw - wolontariuszy. Miejsca, gdzie dziatajg Telefony Seniora,
pozbawione sg barier architektonicznych, poza telefonami kazde wyposazone jest takze w trzy
komputery z podtagczeniem do Internetu oraz wygodne meble. Informacje o tym co aktualnie
dzieje sie w kazdym miescie, z czego mogg skorzysta¢ seniorzy, ale takze gdzie i na jakie
wsparcie mogg liczy¢, zgromadzone sg zaréwno w prostych bazach danych zapisanych w
komputerach, jak réwniez, w wersji papierowej, zajmujg tematyczne segregatory ustawione na
regatach. Seniorzy - wolontariusze majg do dyspozycji wode, kawe, herbate, tak aby podczas

dyzuru czuli sie komfortowo.

HALO/

aktywni 60+
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jak przygotowac Senioréw - Wolontariuszy
do ,pracy” w Telefonie Seniora

Dziatanie Telefonu Seniora oparte jest na Swiadomej, podejmowanej dobrowolnie i bez
wynagrodzenia finansowego, dziatalnosci senioréw na rzecz innych oséb (gtéwnie senioréw)
wykraczajacej poza wiezi kolezensko - rodzinne. Tym samym dziatanie Telefonu Seniora
oparte jest na pracy wolontariuszy.

Z zasady pracy wolontariackiej, jaka konstytuuje dziatanie Telefonu Seniora, wynika wprost

sposoéb wspoétpracy z seniorami - wolontariuszami. Tym samym praca ta odbywa sie w oparciu
0 nastepujace procesy:

1.0d angazowania, rekrutowania,

2.przez wprowadzanie do pracy i bezposredniej wspotpracy,

3.az po jej zakonczenie.

Zachowanie sekwencji dziatan pozwala na dobre zarzadzania rozwojem senioréw -
wolontariuszy dziatajgcych w Telefonie Seniora, jak i pozwala na efektywng organizacje pracy
samego Telefonu Seniora. Jest to takze odpowiedz na pytanie: jak przygotowac seniorow -
wolontariuszy do pracy w Telefonie Seniora.

ETAP - ANGAZOWANIE | REKRUTOWANIE O

W ramach realizacji Etapu | nalezy potozyc¢ akcent przede wszystkim na dwéch typach dziatan:

e dotarciu z informacjg do aktywnych senioréw, potencjalnych wolontariuszy, ze moga
podja¢ sie pracy w ramach Telefonu Seniora czyli efektywna, trafna promocja
wolontariatu senioralnego, prowadzonego w oparciu o Telefon Seniora,

e zacheceniu, motywowaniu senioréw, potencjalnych wolontariuszy, do pracy w Telefonie
Seniora.

aktywni 60+
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Generalnie motywy bycia wolontariuszem, w kazdym wieku i w kazdej dziedzinie (nie tylko
w przypadku seniora - wolontariusza), mozna symbolicznie podzieli¢ na trzy grupy:

1.towarzyskie / spoteczne - wolontariusz chce pozna¢ nowych ludzi,
aktywnie i ciekawie spedzi¢ czas, zdoby¢ pewien status i zyskac
uznanie badz przynaleze¢ do grupy;

2.pragmatyczne - wolontariusz chce pomaga¢ ludziom, zrobi¢ co$
pozytecznego, zdoby¢ pewne umiejetnosci;

3.psychologiczne - wolontariat jest sposobem na okreslenie swej
tozsamosci i zwiekszenie samooceny, wyréznieniem sie sposrod
innych, dziataniem w mysl wtasnych szlachetnych wartosci, szansg
znalezienia wtasnego sposobu na zycie.

za: www.bibliotekawolontariatu.pl/biblioteka/e-book/177/, www.wolontariat.org.pl

Analizujac motywacje jakie cechujg wolontariuszy zaangazowanych w dziatajagce w Bytomiu,
Rybniku, Watbrzychu oraz w totewskiej Rydze Telefony Seniora widzimy, ze wpisuja sie one
wprost w powyzszy podziat. Seniorzy - wolonariusze angazuja sie w prace w Telefonie Seniora
poniewaz:

e maja mozliwos¢ kontaktu, spotkania sie innymi wolontariuszami w trakcie pracy w biurze
gdzie dziata Telefon Seniora - jak sami mowia: ,(...) 4 godziny dyzur to jest tzw. chwila, czas
bardzo szybko mija". Tworza tez grupe spoteczng powszechnie obdarzang uznaniem
i sympatig przez srodowisko senioralne, jak rowniez miejskie srodowisko opiniotwoércze
(wtadze lokalne, media, itp.) - motywacja o charakterze towarzysko / spotecznym;

e maja bezposredni dostep do szerokiej, aktualnej informacji o tym co dzieje sie w miescie
i przez to sg bogaci w wiedze (o np. znizkach do kina, teatru, darmowych ciekawych
zajeciach, koncertach). Majg mozliwos¢ dzielenia sie wtasng wiedzg i doswiadczeniem
Zzyciowym z osobami dzwonigcymi do centrum ,(...) wsrod wolontariuszy jest wielu
ekonomistéw, lekarzy - sami wiele wiedzqg i mogq sie tym dzieli¢” - mozliwos$¢ pomocy innym.
Praca w Telefonie Seniora to takze osobista mobilizacja do dziatania ,(...) musze wyjs¢
z domu na swdéj dyzur”), odpowiedzialnos¢ czy np. ,(...) koniecznos¢ pracy przy komputerze”
co przyczynia sie do rozwéj umiejetnosci wtasnych. Praca w Telefonie Seniora to takze
sposéb na spedzanie wolnego czasu ,(...) po przejsciu na emeryture okoto pdt roku
zaliczalismy wszystkie mozliwe kina, wystepy, zajecia ale i tak czegos brakowato, i tym czyms
jest odpowiedzialna praca w Telefonie Seniora” - motywacje o charakterze pragmatycznym;

e chca by¢ potrzebnymi, chcag dac siebie innym ,(...) ta praca to moja postuga”, ,(...) jestem
potrzebna innym”, kierujg sie pobudkami altruistycznymi, wynikajacymi z potrzeby serca -
motywacje o charakterze psychologicznym.

‘aktywni 60+
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Formutujac przekaz do senioréw, potencjalnych wolontariuszy Telefonu Seniora, nalezy
zawsze zwraca¢ uwage na te trzy grupy motywacji poprzez prezentowanie potencjalnym
wolontariuszom korzysci zaréwno w sferze spoteczno-towarzyskiej czy psychologicznej, ale
takze pragmatycznej. Pozwoli to efektywnie zaangazowac seniorow do pracy wolontariackiej
w Telefonie Seniora.

ETAP - WPROWADZANIE DO PRACY | BEZPOSREDNIA
WSPOLPRACA

System szkolen dla wolontariuszy - przygotowanie wolontariuszy do pracy w Centrum
Telefonicznym, powinien obejmowac nastepujace tematy:

e jak rozmawiag, ¢ jak umocnic osobe dzwoniaca

e jak sobie poradzi¢ z trudnymi sytuacjami, e ale takze jak unika¢ typowego ,udzielania

porad” a otworzyc¢ sie na gtebokie
(X¢s wystuchanie osoby dzwoniacej.

§

Wolontariusze powinni by¢ takze przygotowani na ,trudne/emocjonalne” rozmowy
(zdecydowane rzadkie, ale ... mogace sie wydazy¢) - powinni umiec sobie poradzi¢ w takich
sytuacjach.

Réwnoczesnie seniorzy - wolontariusze powinni by¢ tez zaznajomieni z podstawowymi
bazami informacji o miescie - wiedzie¢ gdzie szuka¢ danych/informacji o jakie moga pytac
dzwoniacy do Telefonu Seniora.

Ponadto wolontariusze powinni by¢ przygotowywani z zasad dotyczacych RODO czyli m.in.
nieoczekiwania podania danych osobowych przez osoby dzwonigce do Telefonu Seniora.

aktywni 60+
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Tzw. szkolenie stanowiskowe, przeprowadzone bezposrednio w biurze, gdzie dziata Telefon
Seniora, w zakresie m.in.: jak obstuzy¢ telefon i komputer, jak znalez¢ stosowne informacje,
ale takze gdzie jest np. najblizsza toaleta, itp. - to wszystko, wraz z podstawowym szkoleniem
zasad BHP, konieczne jest do przeprowadzenia przed pierwszym dyzurem kazdego
z wolontariusza.

Wazng procedurg dla dziatania Telefonu Seniora jest takze przemyslany i opracowany system
szkolenia/kaskadowania wiedzy dla nowych wolontariuszy, ktorzy pojawia sie juz w trakcie
dziatania Telefonu Seniora. W ramach niego role przewodnikéw stanowiag wszyscy badz
wybrani/wskazani (do tej roli) wolontariusze dziatajacy juz w Telefonie Seniora oraz opiekun
wolontariuszy.

PODSTAWA DZIAtANIA TELEFONU SENIORA
JEST

Ponizej zaprezentowane zostaty podstawowe zady udanej rozmowy oraz etykieta
prowadzenia rozmoéw telefonicznych. Wskazano tez przyktadowe scenariusze rozmoéow
telefonicznych jakie mogg by¢ prowadzone w Telefonie Seniora.

Usdmiech (réwniez przez telefon)

Uprzejmy stosunek
PODSTAWOWE Bycie przyjaznym
ZASADY UDANEJ Chec udzielenia pomocy

ROZMOWY Zyczenie klientowi udanego dnia lub

wyrazenie komplementu

“aktywni 60+
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ETYKIETA PROWADZENIA ROZMOW TELEFONICZNYCH

o Kiedy dzwoni telefon, uprzejmie jest odebrac stuchawke do 3., 4. sygnatu.

e Podnoszac stuchawke, podaj nazwe organizacji, do ktorej dodzwonit sie
dzwoniacy, swoje imie i przywitaj sie.

o Jesli Ty wykonujesz telefon, nie zapomnij podac swojego imienia.

e Nie zapomnij przywita¢ sie nawet wtedy, kiedy dzwonisz ponownie.

o Pamietaj, ze jako pierwsza roztacza sie osoba dzwoniaca.

e Rozmowe, ktéra zostata przerwana z nieznanych przyczyn, wznawia jej
inicjator, tj. dzwoniacy.

o Kiedy ktos dzwoni i znalezienie odpowiednich informacji wymaga czasu,
uprzejmie jest zapytac: ,,Czy moze Pan/Pani poczekac?”

e Nieuprzejmie jest zmusza¢ dzwoniacego do oczekiwania dtuzej niz 1 minute.
Pamietaj, aby powiedzie¢ dzwonigcemu: ,,Dziekuje, Ze Pan/Pani poczekat/-a”,
»Dziekuje za cierpliwosc”.

e Dzwoniac na numer telefonu komérkowego, prosze zapytac: ,Czy moze
Pan/Pani teraz rozmawiac?”

e Nie zaleca sie proszenie klienta o ponowny telefon, lepiej jest zapisa¢ numer
telefonu i zapewnienie klienta, ze oddzwonisz.

SPOSOBY PROWADZENIA ROZMOWY

Jesli rozmdéwca uzywani niezrozumiatych zwrotéw lub stéw, zadaj
precyzujace pytanie: ,,Czy moze Pan/Pani wyjasnic, co Pan/Pani ma
na mysli?”

Jesli rozmoéweca stale zmienia temat: ,,Jak rozumiem, chce
Pan/Pani...”

Jesli rozmdéwca powtarza ciggle to samo: ,Wracajgc do Pana/Pani
mysli, powiedziat/-a Pan/Pani, zZe...”

Jesli rozméweca nie wie, czego chce: ,,Chciat/-a Pan/Pani...”,
»Dzwoni Pan/Pani w celu...”

Sprawdzenie prawidtowego zrozumienia: ,Jesli dobrze
zrozumiatem/-am, to...”

aktywni 60+
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Dziatanie skierowane specjalnie dla wolontariuszy, dziatajgcych w Ryskim Telefonie Seniora
(obszar motywacji / nagrodzenia za prace), mogg by¢ przyktadem dziatan mozliwych do
zaoferowania takze seniorom - wolontariuszom m.in. w polskich miastach, jako forma
nagrodzenia ich za prace wolontariusza:

e uroczyste spotkania (okres okotoswiateczny/
koniec roku) organizowane w Urzedzie Miasta
Ryga, z inicjatywy Prezydenta miasta, dla
senioréw - wolontariuszy;

ciekawe warsztaty artystyczne organizowane
przez instytucje miejskie (np. malowanie

porcelany) z pierwszenstwem udziatu senioréw -

wolontariuszy (2 razy do roku),

»Dzien dobrych mysli” - impreza dla senioréw,
1 dzien interesujacych wyktadéw potaczony

Z zajeciami z fizjoterapeuta, obiadem i innymi
zajeciami typu: gimnastyka cingun, parzenie
herbaty, malowanie naczyn, spotkania ze
specjalistami i inne - oferta dla seniorow -
wolontariuszy,

zeszyt / broszura wydana dla senioréw -
wolontariuszy przez Urzad Miasta Ryga do
robienia notatek, wyposazona we wktadki

z podstawowymi numerami telefonéw do réznych
osrodkoéw, instytucji kultury itp. - rozdawana
wolontariuszom,

codzienne odwiedziny w biurze gdzie dziata

aktywni 60+
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ETAP - ZAKONCZENIE WSPOLPRACY

Nie dla kazdego seniora - wolontariusza prac w Telefonie Seniora jest zajeciem na state
wpisanym w aktywnos¢ osobista. Zdarza sie, ze pomimo wczesniejszego przygotowania do tej
roli, kolejno kilku doswiadczen (dyzuréw telefonicznych), dana osoba nie odnajduj sie w tej
pracy i podejmuje decyzje o rezygnacji z bycia wolontariuszem w Telefonie Seniora.
Woystepuja tez przypadki osobiste, indywidualne, np. koniecznos¢ opieki nad osoba zalezna
i znaczace ograniczenie wolnego czasu u wolontariusza. Bez wzgledu na okolicznosci i powody
rozstawania, zakonczeniu wspodtpracy powinna towarzyszy¢ serdecznos¢ i poszanowanie
wzajemne poniewaz ten lll etap procesu wspotpracy z wolontariuszem jest rownie wazny jak
dwa poprzednie (angazowanie i rekrutowanie oraz wprowadzanie do pracy i bezposrednia
wspotpraca).

Tym samym konczac wspoétprace z wolontariuszem, nie nalezy zapomnie¢ o podziekowaniu
i podsumowaniu catego jego dorobku (nawet jesli wspotpraca nie byta bardzo dtuga). Nalezy
takze dac¢ szanse wolontariuszowi na przedstawienie swojego podsumowania pracy w ramach
Telefonu Seniora.

Nalezy pamietac, ze jesli rozpoczeto wspdtprace na mocy pisemnie zawartej umowy
o wolontariacie (a tak jest trzech w dziatajgcych obecnie w Polsce Telefonach Seniora)
czy innej, pisemnej formie porozumienia o wspodtpracy, podobnie zakonczenie
wspotpracy powinno by¢ w formie pisemnej.

Konczac wspoétprace kazdy wolontariusz staje sie swoistym ambasadorem Telefonu Seniora.
Zamkniecie wspotpracy, przeprowadzone profesjonalnie, w dobrej atmosferze, jak
i wczedniejsze doswiadczenie pracy jako wolontariusza, bedg tym co byty juz senior -
wolontariusz bedzie nidst i prezentowat w $rodowiskach w jakich bedzie przebywat. Stanie sie
wiec naturalnym nosnikiem informacji o Telefonie Seniora. Wazne, aby informacja ta byta

i z

rzetelna i dobra.
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na jakie pytania odpowiadaja seniorzy - wolontariusze
podczas dyzuru w Telefonie Seniora?

INFORMACJE O
OFERCIE ZDROWIE / INFORMACJE O
SPEDZANIA R?)Zzl\:l(gl\IJA StUZBA Spg:':c';?m PORADACH INNE
CzAsU ZDROWIA PRAWNYCH
WOLNEGO
RYBNIK 9% 12% 19% 17% 5% 33%
WALBRZYCH 10% 15% 12% 13% 3% 42%
BYTOM 7% 21% 16% 14% 4% 31%
RAZEM 9% 15% 17% 15% 4% 34%

INNE... CZYLI ROZMOWY O WSZYSTKIM

Najwiecej telefondw, jakie przyjety do tej pory dziatajagce w Polsce Telefony Seniora
sklasyfikowane zostaty jako inne (34%). Kategoria inne ,rozrosta sie”, poniewaz pierwotnie
przygotowane narzedzie do zapisu przeprowadzony rozméw w Telefonie Seniora, nie
przewidziato, ze seniorzy beda dzwoni¢ w tak réznorodnych tematach.

W kategorii inne najwiecej telefonéw dotyczyto kwestii informacyjnych, np. gdzie lub w jaki
sposOb mozna zatatwi¢ konkretng sprawe:

,Pani prosita o porade. Sprawa dotyczyta przytqczenia gazu na podwaérku.”

,W jaki sposéb mozna uzyskac dofinansowanie na wymiane pieca.”

,Uzyskanie numeru telefonu do biura rachunkowego.”

,Pani szuka pomocy w pocieciu pali drewna. Szuka kogos z duzq pitq.”

,Pani pytata, czy mamy namiar na fryzjera, ktéry przyjedzie do domu starszej pani.”
,Naprawa telewizora, prosba o numer do fachowca.”

HALo/

aktywni 60+



PODRECZNIK STRONA 16

Réznorodnos¢ tematéw z jakimi do Telefonu Seniora dzwonig osoby starsze pokazuje
potrzebe informacji i wsparcia u dzwoniacych m.in. w zakresie drobnych naprawach, prac
technicznych, czy tez ustug domowych jak np. umycie okien czy pomoc w sprzataniu. Coraz
wiecej samorzadéw decyduje sie na organizacje ustug typu ,Ztota Raczka dla seniorow”.
Ustuga ta dziata w jednym z miast, w ktorym dziata takze Telefon Seniora, i po mimo, ze cieszy
sie zainteresowaniem (jest takze szeroko upowszechniana w Telefonie Seniora), to nie
rozwigzuje wszystkich probleméw dzwonigcych. Tym samym cze$¢ oferowanych przez
seniorow - wolontariuszy w Telefonie Seniora ustug nalezy takze do grupy ustug ptatnych,
jednakze sprawdzonych wczesniej przez samych senioréw - wolontariuszy.

Zdarzaty sie réwniez prosby o pomoc w znalezieniu informacji dotyczacych komunikacji (jak
dojechad, dojs¢ do celu):
»Pani Zofia prosita o znalezienie potqczenia do Polanczyka Zdroju. Uzyskata informacje
0 potgczeniu z jednq przesiadkq (pociqg i autobus) oraz mozliwosci wykupienia biletow.”
,Z prosbq o informacje jak skorzystac z aplikacji podréznik, zeby dojechac
z dworca PKP do Opery.”
,Pani pytata o znizki na bilety kolejowe dla emerytéw.”

Niektore telefony dotyczyty spraw ,bardzo zyciowych”:

,Jak ugotowac zupe grochowq. Podatam przepis i zyczytam smacznego”
,Gdzie mozna kupic swiezego karpia na Boze Narodzenie”.

Tematyka rozmow telefonicznych czesto tez zmieniata sie w zaleznos$ci od tematéw jakimi
,2yli” w Polsce seniorzy. W ostatnich miesigcach (marzec - czerwiec 2021), w ktérych
prowadzono statystyki, wiele telefonéw dotyczyto Spisu Powszechnego. Pytano o to gdzie
mozna sie spisa¢ oraz czy Telefon Seniora oferuje takag pomoc. Juz na poczatku dziatania
telefonu ustalono, ze wolontariusze nie bedg zbiera¢ zadnych informacji zwigzanych z danymi
osobowymi, stad taka ustuga jak wykonanie spisu powszechnego za kogo$ nie byta mozliwa.
Wolontariusze pomagali natomiast informujac doktadnie gdzie mozna takiego spisu dokonad
(np. w Urzedzie Miasta) lub jak mozna spisac sie samodzielnie.

Pojawianie sie telefonéw o tak szerokim wachlarzu mozliwych informacji pokazuje, ze osoby
starsze czesto nie majg dostepu do Internetu, nie potrafig wyszukiwac informacji lub korzystaé
z dostepnych aplikacji a czasem zwyczajnie, informacjom pozyskanym bezposrednio
z Internetu, nie ufaja. Preferujg natomiast rozmowy z ludZmi i otrzymanie informacji od
drugiej osoby.

aktywni 60+
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Warto zwréci¢ uwage, ze tematyka rozmoéw w Telefonie Seniora jest

niejako barometrem, wskazujgcym na wazne, zajmujace senioréw,

w danym okresie czasu, tematy. Analizujac tematyke rozméw, instytucje

prowadzace Telefony Seniora (Urzedy Miast czy Osrodki Pomocy d
Spotecznej) wiedzg doktadnie jakie informacje s ,na czasie” i tym samym

jakich informacji powinno by¢ wiecej w przestrzeni miasta. Moze to " ~_ __“~
stanowic sygnat do wzmocnienia kampanii informacyjnych prowadzonych

przez miasta do mieszkancéw.

Telefon Seniora, pomimo trudnego czasu pandemii, petnit takze zaktadang role
befriendingowa. Zamknieci w domach, pozbawieni mozliwosci uczestnictwa w zajeciach,
a takze kontaktu z innymi ludzmi seniorzy, szukali towarzyszy do wspdlnego spedzenia czasu:

»Pani Grazyna dzwonita proszqc o kontakt z innymi osobami chcqcymi pojs¢ razem na
spacer. Pani jest 4 tygodnie w Bytomiu.”
»Pani prosita o podanie, gdzie mogtaby sie spotykac z seniorami”.

Warto podkredli¢, ze seniorzy-wolontariusze byli przygotowywani takze na trudne telefony
i trudne tematy rozméw, z zaznaczeniem, ze nie sg oni specjalistami. Ich zadaniem w tym
przypadku byto wystuchanie osoby pokrzywdzonej lub szukajacej pomocy i naktonienie jej do
zgtoszenia sie do instytucji wyspecjalizowanych z tego typu przypadkach (polica, btekitna linia
lub MOPS).

»,Dzwonit Pan, ktéry ma problem z przemocq psychicznq wobec swojej matki. Siostra tej
Pani dreczy psychicznie jego matke.”

SPRAWY ZDROWOTNE
Ze wzgledu na zaistniatg sytuacje - pandemia COVID-19 - duza grupa

telefonéw (17%) byty te zwigzane ze zdrowiem. Na poczatku pandemii
seniorzy dzwonili z pytaniami dotyczacymi tego jak zachowac sie w
czasie pandemii (, Telefon dotyczyt ,zakazu” wychodzenia z domu senioréw
powyzej 70 lat”).

Po pojawieniu sie szczepionek wiele telefonéw dotyczyto szczepien.

Seniorzy pytali zaréwno o to, gdzie mozna sie szczepic, ale takze o to
jaka jest opinia wolontariuszy na temat szczepien: czy szczepienia sa
bezpieczne, czy warto sie zaszczepié, itp.

aktywni 60+
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Jest to niezwykle ciekawe, poniewaz we wszystkich mediach (telewizji, radiu, Internecie) byto
bardzo duzo informacji na temat koniecznosci szczepienia, podawano medyczne argumenty
na ten temat, wypowiadali sie lekarze i specjalisci. Pomimo tego, okazato sie, ze dla wielu
seniorow wiekszg wartoscig jest rozmowa z drugim cztowiekiem w Telefonie Seniora,
niekoniecznie ekspertem, i to dopiero upewniato ich w swoich przekonaniach.

»Pan prosit o porade w sprawie zasadnosci szczepienia przeciwko COVID-19.”

»Pani prosita o porade czy na jesieni mozna sie zaszczepic innq szczepionkq niz dwoma

poprzednimi.”

Zdarzato sie takze, ze Telefon Seniora pomagat w umodwieniu na wizyte
szczepienia. Pomimo uruchomionych licznych telefonéw dedykowanych
szczepieniom, nie zawsze mozna byto sie na nie dodzwoni¢ lub tez seniorzy
mieli problemy ze zrozumieniem procedur zapiséw. W tym przypadku
Telefon Seniora okazywat sie by¢ bardziej ludzki, rozumiejacy potrzeby oséb
starszych. Seniorzy - wolontariusze czesto sami juz przechodzili przez te
procedury, wiec na pytania mogli odpowiedzie¢ z wtasnego doswiadczenia.
Zdarzato sie takze, ze dzwoniacy czut sie bezradny, nie potrafit samodzielnie
zapisac siebie, badz kogo$ bliskiego na szczepienie. W takim przypadku

wolontariusze starali sie pomdc i rozwigzac sprawe za kogo$ innego.

»Dzwonit syn Pana Jerzego, ktéry ma 92 lata i nie ma mozliwosci sie zaszczepic. Telefony
nie odpowiadaijq, dzwonitam, sprawdzitam, tak jest trudno, ale zatatwitam”.

Wsparcie w zapisach na szczepienie najczesciej byto realizowane dla osob, ktore sa
niemobilne lub wrecz nie wychodzace z domu. O ile informacja o szczepieniach byta
ogolnodostepna o tyle juz informacja o mozliwosci przyjecia szczepionki w domu lub
mozliwosci dowozu do miejsca szczepienia, byty mniej rozpropagowane. Dotyczyto to
w szczegoblnosci pierwszych miesiecy szczepien. | tu takze pomocni okazali sie seniorzy -
wolontariusze dziatajagcy w Telefonach Seniora. Poza tematem szczepien pojawiaty sie
rowniez inne tematy medyczne, ktére dotyczyty mozliwosci zapisania sie do lekarza:

,Badanie krwi - gdzie najlepiej sie rejestrowac i o podanie numeru do laboratorium.”
,W sprawie numeru telefonu do przychodni.”
»Porada dotyczqgca wizyty u neurologa.”

czy nawet préba uzyskania informacji co zrobi¢, gdy ktos czuje sie Zle:

,Gdzie zgtosic sie o pomoc przy silnych bélach w klatce piersiowej.”
,W sprawie objawdw i postepowania w przypadku zachorowania.”
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ROZMOWY O ZYCIU

Trzecig najbardziej popularng grupg telefonow byty telefony stuzace zwyktej rozmowie.
W tym przypadku Telefon Seniora petnit funkcje przyjaciela, rozumiejacego, ktory zyczliwie
wystucha drugiej osoby. Jeden z dziatajgcych w Polsce Telefonéw Seniora ma nawet statg
rozmoweczynie, ktéra dzwoni cyklicznie (2-3 razy w miesigcu). Rozmowy o zZyciu to tez
rozmowy, ktére przez senioréw - wolontariuszy byty/sa najbardziej lubiane. To witasnie
w tego typu rozmowach czuja sie najbardziej spetnieni jako wolontariusze.

»Dzwonita Pani, zeby sobie pogadac, bo nas bardzo lubi,
troche sie pozalita i juz byto jej Izej.”

,Zagubiona osoba, ktéra chciata porozmawiac.”
»Dzwonita Pani, ze czuje sie bardzo samotna, chciata
porozmawiac, sympatyczna mita rozmowa.”

,Pani dzwonita, aby poprawic sobie samopoczucie, humotr.
Prosita tez o porade w sprawie bélu plecéw.”

Potrzeba rozmowy dla niektérych okazywata sie tak duza, ze dzwonili jedynie po to by moc
ztozy¢ zyczenia z réznych okazji. Wolontariusze odbierali wiec zyczenia swiagtecznie,

noworoczne oraz z okazji Dnia Kobiet. )
,Zyczenia swigteczne.”

, 1elefon z zyczeniami noworocznymi.”
,Zyczenia na dzieti kobiet.”
POMOC SPOLECZNA

Czas lockdownu, ktéry niejako zamknat osoby starsze w domach, uwypuklit

problem braku bliskiej rodziny, ktéra mogtaby wspiera¢ osoby starsze w biezacych @
sprawach. W zwiazku z tym do Telefonu Seniora zgtaszano takie prosby jak:

e potrzeba pomocy w zrobieniu zakupow,
e mozliwos$¢ dostarczenia goragcego positku do domu w czasie pandemii
e czy tez pomoc z wyprowadzeniem psa.

Do Telefonu Seniora dzwonity takze mtodsze osoby, ktére chciaty uzyska¢ pomoc dla swoich
rodzicéw badz dziadkdéw, ktérymi sami nie moga sie zaopiekowac.
,1ym razem zadzwonita mtoda osoba, pytata o pomoc dla osoby starszej w realizacji
recepty, a takze przychodzenie do tej osoby, aby porozmawiac. Rozmawiatam w tej
sprawie z MOPS, przekierowano mnie do konkretnego oddziatu, ktéry moze pomdc
wskazanej osobie.”
, Ielefon w sprawie opieki nad samotnym seniorem.”
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Seniorzy - wolontariusze, pracujacy w Telefonach Seniora, czesto sami musieli poszukac
informacji by méc odpowiedzie¢ kompleksowo na zadawane pytania. Rzetelna i sprawdzona
informacja, na biezaco dostarczana do biur gdzie dziatajg Telefony Seniora, jest zatem jedng
z podstawowych zasad funkcjonowania przedsiewziecia. Réwnoczednie seniorzy -
wolontariusze, pracujagcy w Telefonach Seniora, to osoby bardzo zorganizowane i nie bojace
sie wyzwan, potrafigce radzi¢ sobie w réznych sytuacjach, nie obawiajgce sie szukania

informacji, czesto korzystajace z wtasnego doswiadczenia i wtasnej wiedzy, ale takze
korzystajace z Internetu oraz materiatow informacyjnych dostarczonych do Telefonu Seniora.
Gromadzac informacje dla oséb dzwonigcych sami takze poszerzaja swoja wiedze.

»Pan prosit o informacje o wypozyczeniu rowerdw tréjkotowych dla niepetnosprawnych -
sprawe zatatwiono nastepujqgco:
o Wyszukano w Internecie, gdzie sq wypozyczalnie tego typu sprzetu na terenie miasta.
o Wykonano telefon do osrodka rehabilitacji, rozmowa z Paniq kierownik -
przedstawiono sprawe Pana (0gdlne problemy), na podstawie przekazanych
informacji wyjasnita ona mozliwos¢ wypozyczenia rowerka.
e Podsumowano sprawe, wykonano telefon do osoby, ktéra dzwonita w sprawie
rowerka, wyjashiono szczegoty i mozliwosci wypozyczenia.
e Otrzymano duze podziekowania od dzwonigcego.”

PORADY PRAWNE

Znacznie mniej telefondw dotyczyto porad zwigzanych z tematyka porad prawnych, chociaz
i takie sie zdarzaty. Wolontariusze mieli opracowane informacje dotyczace tego, gdzie
skierowac taka osobe (np. do punktéw bezptatnych porad prawnych).

LZwrot zaliczki na poczet wczaséw pominiety wg dzwoniqgcej niestusznie. Interwencja
w biurze podrézy nieskuteczna. Skierowano do prawnika (bezptatne porady prawne) na
ul. Zeromskiego”.

Rybnik, miasto w ktérem dziata Telefon Seniora, poszto o krok dalej i raz
W miesigcu wprowadzito state dyzury: radcy prawnego oraz policjanta.
Eksperci Ci dyzuruja wspolnie z seniorami - wolontariuszami. Oferta ta
cieszy sie bardzo duzym zainteresowaniem dzwonigcych. Rdwnoczesnie
seniorzy - wolontariusze, dyzurujacy w Telefonie Seniora w Rybniku
wspolnie z ekspertami, wydatnie poszerzaja swojg wiedze z zakresu
bezpieczenstwa czy prawa i moga efektywniej pomaga¢ osobom

dzwonigcym.
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INFORMACJA O OFERCIE SPEDZANIA CZASU WOLNEGO

Uruchomienie Telefonéw Seniora miato miejsce we wrzesniu 2020 r., gdy jeszcze czesc¢
instytucji kultury dziatato (ograniczenia wynikaty z pandemii COVID-19). W tym czasie duza
czes$¢ telefondw dotyczyta mozliwosci spedzenia czasu wolnego:

»,Rozmowa o uruchomieniu Dyskusyjnego Klubu Filmowego w TZR i prosbq o podanie
repertuaru na pazdziernik.”

,Rozmowa z panem odnosnie wydanych ksigzeczek o Rybniku.”

»,Rozmowa odnosnie kursu z jezyka angielskiego dla senioréw.”

»+Rozmowa dotyczqgca kursu komputerowego dla senioréw.”

W pdzniejszym czasie (od pazdziernika 2020 r.)
ze wzgledu na czas pandemii COVID-19 oraz
ponowny lockdown przyczyniajacy sie do
zamkniecia  witasciwie  wszystkich  ustug
kulturalno-rozrywkowych, telefondw o tej
tematyce byto zdecydowanie mniej. Kolejno
zaczety pojawiac sie one ponownie na wiosne
2021 r., gdy czesc seniorow byta juz zmeczona
dtugotrwatym zamknieciem w domu i chciata
wyj$¢, aby spotkac sie z innymi ludzmi i mito

spedzi¢ czas.

»Pani pytata, gdzie mozna sie spotkac¢ w grupie 3-5 0sdb, bo juz lekko ,wariuje”.
Poradzitam jej, zeby uzbroita sie w cierpliwosc, bo jeszcze nie jest bezpiecznie, radzitam
tez, Zeby czesciej do nas dzwonita, bedzie wtedy mogta z kims porozmawiac.”

HALO/
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Telefon Seniora krok po kroku

MIESIACE
Idea/ pomyst / decyzja  Urzad Miasta / MOPS / NGO-s

Rozpoznanie srodowiska aktywnych seniorow w
miescie (m.in.: uniwersytety Il wieku, stowarzyszenia /
kluby skupiajace aktywnych senioréw) i
zainteresowanie ich przedsiewzieciem

Rekrutacja aktywnych senioréw do bycia
wolontariuszem w Telefonie Seniora.
Spotkanie zrekrutowanych senioréw - poznanie sie.

Miejsce dziatania Telefonu Seniora
wybor lokalu oraz opiekuna miejsca
(np. MOPS, NOG-s, Urzad Miasta)

Badania w dziataniu:

e przygotowanie senioréw wolontariuszy do przeprowadzenia o —
samodzielnie badan w dziataniu, gE

e realizacji przez nich badan w terenie (prowadzenie wywiadow
bezposrednich w oparciu o przygotowany kwestionariusz ankiety)
e wspolne podsumowanie badan - analiza wynikéw.

Cel badan:
rozpoznanie srodowiska senioralnego w miescie, zwtaszcza oséb

nieaktywnych oraz rozpoznanie potencjalnych potrzeb w srodowisku

senioralnym na jakie mégtby dawac¢ odpowiedz Telefon Seniora

Spotkania z instytucjami, organizacjami miejskimi ‘
- poinformowanie ich o Telefonie Seniora oraz przygotowanie do ====
statego przekazywania informacji do Telefonu Seniora o swojej ofercie

(jaka moze zainteresowac senioréw - m.in. oferta zajec rekreacyjna -

sportowych, kulturalnych, ale takze oferta pomocy, wsparcia senioréw).
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MIESIACE

Wyposazenie lokalu Telefonu Wyznaczenie Opiekuna
Seniora oraz zapewnienie linii Telefonu Seniora
telefonicznych spietych pod jeden - najlepiej zwigzanego z miejscem
dobrze zapamietywany numer. dziatania Telefonu Seniora.

Szkolenie senioréw wolontariuszy
- przygotowanie do obstugi Telefonu Seniora

Zakres szkolen: ' /
e komunikacja (w tym aktywne stuchanie), . ﬂ

jak radzi¢ sobie z sytuacjami trudnymi/trudnymi rozmowami czyli
scenariusze rozmow telefonicznych (,wystuchaj i zaproponu;j”,
,2gadufa”, ,trudny jezyk, oczekiwanie informaciji jakich nie posiadam”,
,2agresywny rozmoweca”, ,zagrozenie zycia”, ,Swiadek przemocy”,
,naktanianie do czegos (polityka, religia, itp.)", ,oczekiwanie podjecia
interwencji”).

jak rozmawiac przez telefon,

szkolenie w miejscu pracy czyli jak obstugiwac telefon i komputer
w siedzibie Telefonu Seniora, jak korzystac¢ z materiatow
informacyjnych, proste szkolenie BHP

Zebranie i pakietu informacji

z instytucji / organizacji

- co dzieje sie w miescie w
najblizszym czasie, jaka jest aktualna
oferta dla srodowiska senioralnego.

HALO/
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MIESIACE

Promocja Telefon Seniora

w dzien otwarcia konferencja prasowa z mediami
oraz plakaty, citylight'y, ulotki,
zaktadki do ksigzek rozdawane w bibliotekach,

informacje na www i mediach spotecznosciowych miasta.

Start Telefonu Seniora ( START )

e dziatalnos¢ codzienna lub w wyznaczone dni tygodnia
e 4 godziny - czas trwania dziennego dyzuru
e praca senioréw wolontariuszy w zespotach 3 osobowych

Dziatania wspierajace Telefon Seniora

o Opiekun Telefonu seniora: dbanie o ,grafik
dyzuréw senioréw wolontariuszy”, wspieranie
senioréow wolontariuszy w pracy

Szkolenia i kaskadowanie wiedzy w przypadku

nowych wolontariuszy zgtaszajacych sie do
pracy w Telefonie Seniora

Motywowanie senioréw wolontariuszy do
dziatania w Telefonie seniora

aktywni 60+
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Telefon seniora krok po kroku - schemat

Idea/ pomyst / decyzja

1 miesigc

Rozpoznanie srodowiska
aktywnych senioréw w miescie

2 miesigc §7
Miejsce dziatania Badania Spotkania z instytucjami,
Telefonu Seniora w dziataniu organizacjami miejskimi
3-4 miesigc %
Wyposazenie lokalu .
P Szkolenie Aktualna oferta dla
Wyznaczenie Opiekuna senioréow srodowiska senioralnego
Telefonu Seniora
5-6 miesiqc @

Promocja

. Start Telefonu Seniora
Telefon Seniora

7 miesiqc i dalej

X

Dziatania wspierajace Telefon Seniora

aktywni 60+
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Telefon Senioralny,
a istniejace telefony

W Polsce istnieje wiele instytucji, ktére bezptatnie
udzielajg porad telefonicznych. Sa to réznego rodzaju
telefony kryzysowe, telefony zaufania, telefony
wsparcia i centra telefoniczne dziatajgce w ramach
réznych organizacji np. Antydepresyjny Telefon
Zaufania przy Centrum  Poszukiwania  Osoéb

Zaginionych dziatajgcego w ramach fundacji ITAKA.

Czas pandemii COVID-19 wydatnie poszerzyt oferte telefonéw dedykowanych wprost
srodowisku senioréw - gtéwnie skoncentrowanych wokét porad lekarskich oraz
upowszechnianiu ogolnopolskiej akcji szczepien. Powstato takze klika telefonicznych
rozwigzan lokalnych (prowadzonych zaréwno przez instytucje publiczne - gtéwnie Osrodki
Pomocy Spotecznej i organizacje pozarzadowe) gdzie oferowana jest pomoc dla senioréw np.
w zakupach, drobnych naprawach, itp. Wszystko to podyktowane jest zachecaniem seniorow
do pozostania w domu i ograniczeniu kontaktéw zewnetrznych w czasach pandemii.

Tym samym w skali Polski istniejg biezagco rézne rozwigzania adresowane do senioréw ktérych
narzedziem podstawowym jest telefon. Rodzi sie pytanie: co jest w takim razie unikatowego w
Telefonach Seniora jakie dziatajg w Bytomiu, Rybniku i Watbrzychu? Czym one sie réznia od
dosc¢ bogatej oferty innych rozwigzan? Réznice koncertuja sie wokot trzech zasadnych kwestii:

1. Gtéwne cele funkcjonowania

Dziatanie Telefonu Seniora w gtdownej mierze nakierowane jest na
aktywizacje o0sob starszych na réznych ptaszczyznach, podczas gdy
inne instytucje uzywajagce potaczen telefonicznych jako kanatu
wsparcia, nakierowane s3 w gtdwnej mierze na ostre sytuacje
kryzysowe badZz rozwigzanie konkretnych problemy dzwonigcych
poprzez niesienie doraznej pomocy zaréwno w sytuacjach
kryzysowych, jak i w przypadkach probleméw o innym charakterze.
Nie bedzie naduzyciem twierdzenie, ze telefony zaufania, kryzowe itp.
maja na celu niesienie pomocy w sytuacji, gdzie problemy juz istnieja

(zwigzane np. z depresja), natomiast Telefon Seniora ma na celu
zapobieganie im, wtasnie poprzez aktywizacje seniorow na réznych

ptaszczvznach w mvsl zasady "lepiei zanobiegac niz leczvd'.

aktywni 60+



PODRECZNIK

2.  Struktury organizacyjne

Gtéwng réznica w tym kontekscie, wynikajacg niejako z
pierwszego punktu, jest status oséb prowadzacych rozmowy
telefoniczne. W instytucjach typu telefon kryzysowy, telefon
zaufania czy teleporada konsultacje z dzwonigcymi prowadza
specjalisci, albo specjalnie wyszkoleni pracownicy. Natomiast idea
funkcjonowania Telefonu Seniora polega na tym, ze rozmowy z
seniorami prowadzone s3 przez seniorédw - wolontariuszy.
Oczywiscie, seniorzy - wolontariusze s3 przygotowani do
prowadzenia rozmoéw, jednak nie sg to eksperci w temacie a ludzie
z tego samego miasta, tez seniorzy, o podobnych doswiadczeniach
zyciowych. To sktania zaréwno dzwonigcych jak i samych seniorow
- wolontariuszy do prowadzenie rozmow o réznej tematyce, czesto
dtugich tzw. pogaduszek, ktére w innych telefonach zwykle nie
majg (lub nie moga miec¢) miejsca -koncentracja na temacie,
zatatwieniu sprawy, udzieleniu porady, itp.

STRONA 27

«y 3. Réznice funkcjonowania
Réwniez pod wzgledem funkcji Telefon Seniora rézni sie

od wszelkiego rodzaju instytucji prowadzacych

dziatalno$¢ za posrednictwem potaczen telefonicznych.

Telefon Seniora nie spetnia bowiem tylko funkgc;ji

informacyjnej czy wspierajacej, ale takze petni funkcje
integracyjna, aktywizujaca oraz badawcza.

HALO/
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