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1. Opis idei i procedury uruchomienia senioralnego centrum

telefonicznego

1.1.  Geneza powstania senioralnego centrum telefonicznego w Rydze

Model senioralnego centrum telefonicznego opisany w niniejszym dokumencie jest
adaptacja do Polskich warunkéw modelu Centrum Telefonicznego dziatajacego w Rydze,
ktdre powstato w ramach projektu ,,BgdZzmy aktywni! — zmniejszenie izolacji socjalnej oséb
starszych poprzez wolontariat w Estonii, Finlandii i na totwie”

Projekt ,,BadZmy aktywnil...” realizowany byt w latach 2015 - 2016 przez Stowarzyszenie
Zdrowych Miast Regionu Battyckiego (lider projektu) we wspdtpracy z Urzedem Miasta
Parnawa (Otwarty Osrodek Opieki nad Osobami Starszymi), Urzedem Miasta Ryga
(Departament Opieki Spotecznej) oraz Urzedem Miasta Turku (Departament Opieki
Spotecznej). W trakcie realizacji projektu utworzono program pozwalajacy na zmniejszenie
izolacji spotecznej i samotnosci wsrédd osdb starszych w Estonii, Finlandii i na totwie
poprzez zaangazowanie ich do pracy wolontariackiej.

Projekt byt wspdtfinansowany w ramach programu Regionu Battyku Centralnego 2014-
2020.
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Let us be active!
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Dziatania projektu ,,BadZzmy aktywni! ...”” obejmowaty:

— Mapowanie istniejacych dziatari wolontariackich dostepnych dla o0sdéb
starszych;

— Stworzenie systemu informacji i wsparcia dla senioréw (Centrum
Telefonicznego w Rydze, platformy internetowe w Parnawie i Turku);

— Ankiety i wywiady z seniorami i pracownikami socjalnymi, ktdére stuzyty
poznaniu, w jaki sposéb seniorzy mogg i chcg uczestniczy¢ w dziataniach
wolontariackich;

— Konsultacje i wspdtpraca z krewnymi osdb starszych;
— Warsztaty i szkolenia dla senioréw i pracownikdw socjalnych z gmin;

— Seminaria miedzy miastami w celu wymiany doswiadczenn i wspdlnego
opracowania najlepszego systemu wsparcia.

Jednym z gtéwnych dziatanl i zatozen projektu ,,Badzmy aktywni!...” byto stworzenie
platformy informacyjnej dla senioréow w kazdym z miast. W Turku oraz Parnawie
postawiono na platformy internetowe. Ryga natomiast zdecydowata sie na innowacyjna
forme systemu wsparcia i informacji dla senioréw — utworzenie Centrum Telefonicznego
dla senioréw, w ktdrym starsi wolontariusze beda udziela¢ informacji i rozmawiac
z seniorami.

Aby dobrze zaprogramowac dziatanie centrum telefonicznego w Rydze w pierwszej
kolejnosci zrealizowane zostaty badania z seniorami i pracownikami socjalnymi.

W celu promowania projektu i omdwienia najbardziej odpowiednich sposobdw i srodkdéw
zaangazowania starszych wolontariuszy do pracy w centrum telefonicznym,
koordynatorzy projektu zorganizowali spotkanie dla menedzeréw osrodkdow
terytorialnych Rygi ds. ustug spotecznych. Spotkanie miato na celu przedstawi¢ pomyst i
omowic koniecznos¢ pomocy w dotarciu do wolontariuszy senioréw. Wazne byto réwniez
otrzymanie ich opinii na temat idei Centrum Telefonicznego.

,»10 byto zachecajgce, gdy dowiedziatem sie, ze specjalisci od pracy socjalnej byli
entuzjastyczni i wspierajacy. Byli pozytywnie nastawieni do pomystu Centrum
Telefonicznego dla Senioréw i gotowi przekaza¢ te informacje swoim klientom
i pracownikom” - powiedziata Aija Vecenane, koordynatorka z Rygi ,,BagdZzmy aktywni!...”.
Zainteresowane strony uznaty te koncepcje za innowacyjne narzedzie pomagajace
seniorom stac sie bardziej aktywnymi i poznad rézne mozliwosci wolontariatu, ktdre s3
dostepne, a takze zapewnic¢ wsparcie emocjonalne dla samotnych seniordéw.

Istotnym elementem projektu byty takze badania z seniorami, z ktérymi ustalono kluczowe
zasady dziatania Centrum Telefonicznego, takie jak godziny i dni dziatania, potrzeby
przysztych senioréw.
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Przed oficjalnym uruchomieniem Centrum Telefonicznego wolontariusze, ktdrzy zgtosili
sie do pracy, zostali zaproszeni do udziatu w warsztatach, aby uzyskac wiedze teoretyczna
i niezbedne umiejetnosci praktyczne do prowadzenia rozmdw telefonicznych.

Czotowi specjalisci geriatrii przedstawili uczestnikom warsztatéw temat aktywnego
starzenia sie. Daina Zepa, internista, geriatra i kardiolog z Szpitala Uniwersyteckiego
w Rydze, wyjasnita, ze aktywne starzenie sie jest procesem, ktdry pozwala ludziom
realizowad swdj potencjat fizyczny, spoteczny i psychiczny oraz wptywa na dobre
samopoczucie. Janis Zalkalns, szef kliniki geriatrycznej mdéwit o starzeniu sie jako jednym
z najwiekszych spotecznych i ekonomicznych wyzwan XXI wieku dla spoteczenstw
europejskich. Obaj wyktadowcy przedstawili przekonujgce powody, dla ktdérych starsi
ludzie powinni by¢ aktywni i angazowac sie w wolontariat.

Czes¢ praktyczna warsztatow byta poswiecona poprawie umiejetnosci komunikacji,
poniewaz nie ma watpliwosci, ze umiejetnosci te s3 niezbedne do skutecznego
wykonywania potgczen telefonicznych. Elina Kusiniceva, pracownik socjalny, ktdra sama
byta wolontariuszka, przedstawita najwazniejsze cechy dobrego wolontariusza i podzielita
sie swoim doswiadczeniem w kwestiach wolontariatu. Nastepnie uczestnicy zostali
podzieleni na grupy, by mogli przeéwiczy¢ rozmowy i rézne sytuacje, jakie moga wystgpic
miedzy dzwonigcymi a ,,operatorami potgczen”.

8 lutego 2015 roku uruchomiono Centrum Telefoniczne dla Senioréw w Rydze, ktdre
poczatkowo miato dziatac jedynie 9 miesiecy, jednak miejsce to na state wpisato sie w
polityke spoteczng miasta i na chwile obecng wtadze Rygi nie wyobrazajg sobie jego
zamkniecia. Okazato sie, ze Centrum to jest waznym miejscem zaréwno dla wolontariuszy,
jak idzwonigcych. Rozmowy telefoniczne ujawnity, Zze osoby starsze ,,nie chca by¢
ciezarem dla innych”, a jednoczesnie czuja sie samotni i ignorowani. Mozliwos¢ wykonania
telefonu i kontaktu z innymi seniorami bez wychodzenia z domu jest dla nich bardzo cenna.
Co wiecej, pozwala im na uzyskanie informacji o nowych wydarzeniach i ofercie kulturalnej
dedykowanej dla nich.

Ponadto w dos¢ krétkim czasie centrum telefoniczne okazato sie miejscem, do ktdérego
wolontariusze przyjezdzajg z przyjemnoscia. Jedna z wolontariuszek mowi: ,,Czuje sie
dobrze, poniewaz widze, ze moge pomagac innym tylko stowem”. Wolontariat w Centrum
Telefonicznym nie wymaga bowiem specjalistycznej wiedzy czy duzego wysitku,
a dodatkowo pozwala na zawarcie wielu nowych znajomosci.
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,,Jestem szczesliwa, poniewaz moge uczynic zycie innych senioréw lepszym poprzez
informacje o darmowych imprezach kulturalnych. To jest bardzo wazne dla tych, ktdrzy nie
majq wystarczajqco pieniedzy.” — Helena

1.2. Cel gtéwny Senioralnego Centrum Telefonicznego

Na bazie doswiadczen zaczerpnietych z totwy oraz rozmdw z seniorami w Polsce w trzech
miastach, ktére beda wdrazad to rozwigzanie (Bytom, Watbrzych oraz Rybnik) uznano, ze
gtéwnym celem Senioralnego Centrum Telefonicznego jest aktywizacja oséb starszych na
roznych ptaszczyznach. Centrum telefoniczne umozliwi witaczenie spoteczne oséb
nieaktywnych, czesto samotnych, przebywajacych w domu. Pozwoli im na nawigzanie
relacji, da poczucie wiary, ze s3 waznymi cztonkami lokalnej spotecznosci (zostana
wystuchani), a takze pozwoli na uzyskanie pomocy i informacji, ktérej potrzebuja.
Powstanie Centrum telefonicznego przyczyni sie takze do rozwoju osobistego aktywnych
seniordw-wolontariuszy, wzrostu poczucia bycia potrzebnym, co z kolei zwiekszy ich
satysfakcje zyciowa.

Centrum telefoniczne pozwoli na rozwdj idei samopomocy, wspdtodpowiedzialnosci
i integracji pomiedzy srodowiskami senioralnymi w kazdym z miast osobno, ale takze
pomiedzy trzema miastami biorgcymi udziat w projekcie — Bytomiu, Rybniku i Watbrzychu.
Réwnoczesnie zintegrowana zostanie informacja na temat oferty i ustug dostepnych na
terenie miasta skierowanych do tej grupy, dzieki czemu mozliwe bedzie lepsze
zaspokojenie potrzeb senioréw.
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Dzieki istnieniu Centrum Telefonicznemu mozliwe bedzie réwniez poznanie i zrozumienie
potrzeb senioréw przez rdéine organizacje, w tym takze miasto, co moze miec
bezposrednie przetozenie na poprawe jakosci ustug i oferty senioralne;j.

1.3. Procedury swiadczenia ustug w ramach senioralnego centrum
telefonicznego

Wedtug projektu realizowanego w Rydze gitdwne funkcje senioralnego centrum
telefonicznego to dostarczanie informacji na temat opcji pracy wolontariackiej i zajec
w czasie wolnym w Rydze, oferowanie informacji na temat réznych dziatan dla senioréw
lub po prostu rozmawianie z osobami, ktdre czuj3 sie zaniedbane i samotne. Dzwonigcy
moga swobodnie wyrazac swoje uczucia i opisywac swoje zycie - zostang zrozumiani, a ich
prywatnos¢ bedzie szanowana.

Myslac o stworzeniu Senioralnego Centrum Telefonicznego w Polsce zaproponowano
cztery gtéwne funkcje [ ustugi dziatalnosci:

INFORMACY)NA

co / gdzie / jak - informadja o
ofercie dla seniorow w kulturze,
ustugach spotecznych, miejskich,

zdrowotnych,m programach

profilaktycznych itp.

INTEGRACYJNA

przeciwdziatanie osamotnieniu -
kojarzenie 0sob starszych
szukajgcych towarzyszy do
rozmowy, najczesciej poprzez
mozliwos¢ porozmawiania z
osobg w Centrum Telefonicznym

AKTYWIZUJACA
informacdja o mozliwosci
Zaangazowania sie
w wolontariat, w tym takze w
wolontariat w Centrum
Telefonicznym
(oferty, instytucje itp.)

BADAWCZA

pozyskiwanie opinii i glosow
seniorow w sprawach
dotyczacych polityk
publicznych (ocena jakosdi,
sondowanie itp.)

Funkcje Senioralnego Centrum Telefonicznego

1. Funkcja informacyjna - byta to jedna z najwazniejszych i podstawowych funkgji
centrum telefonicznego w czasie jego uruchamiania. Zaktada ona, ze Centrum
Telefoniczne posiada baze informacyjna na temat oferty skierowanej do senioréw
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iim dedykowanej. Baza ta zawiera przede wszystkim oferte zaje¢ kulturalnych,
edukacyjnych i sportowych (w tym bezptatnych zaje¢ dla senioréw), a takze
informacje na temat ustug spotecznych, zdrowotnych itp. Informacje o ofercie sg
uaktualniane raz w miesigcu. Dzieki temu w jednym miejscu, w przystepny sposéb
seniorzy moga uzyskac informacje, ktdre ich interesuja.

Funkcja aktywizujaca — wiele 0osdb w wieku dojrzatym, swdj wolny czas chce
poswieci¢ na pomoc innym, zaangazowanie sie w dziatania na rzecz lokalnej
spotecznosci czy wolontariat. Jednak problemem jest uzyskanie informacji na ten
temat. Zazwyczaj tego typu oferta znajduje sie w wielu réznych instytucjach, ktdre
oferujg mozliwos¢ pracy wolontariackiej u siebie. Dodatkowo problemem jest to, ze
czesto informacje o wolontariacie znajduja sie w Internecie, do ktérego nie wszyscy
seniorzy maja swobodny dostep. Centrum Telefoniczne odpowiada na te potrzeby
i jest miejscem, w ktérym mozna uzyska¢ informacje na temat tego jak zostac
wolontariuszem, czy wiaczyd sie w ciekawe dziatania spoteczne.

Funkcja integracyjna — w trakcie funkcjonowania Centrum Telefonicznego w Rydze
okazato sie, ze jest to jedna z najbardziej pozadanych jego funkcji. Do centrum
telefonicznego dzwoni wiele oséb, zeby po prostu porozmawiac o zyciu. Seniorzy
dzwoniac do centrum majg swiadomosg, ze po drugiej stronie stuchawki jest osoba
w podobnym wieku, a zatem rozumiejgca ich potrzeby iproblemy - osoba
posiadajgca podobne doswiadczenie zyciowe. Centrum Telefoniczne daje
mozliwos¢ nawigzania kontaktu z drugim cztowiekiem, co jest wazne w
szczegdlnosci dla 0sdb, ktére majg problemy z wyjsciem z domu. Odpowiada to na
problem osamotnienia i wykluczenia senioréw, buduje poczucie bycia waznym i
potrzebnym cztonkiem spotecznosci (wtgczenie spoteczne).

Funkcja badawcza - centrum telefoniczne, poprzez realizacje opisanych powyzej
funkgcji staje sie ogromng baza wiedzy na temat potrzeb, oczekiwan i problemdw
seniordow. Analizujgc tematyke, jakg seniorzy poruszajg dzwonigc do centrum,
stuzby spoteczne, miasto czy organizacje pozarzgdowe moga lepiej dostosowywac
swojg oferte skierowang do tej grupy mieszkaricdw. W przysztosci centrum
telefoniczne moze stanowi¢ takze niewielkie centrum badawcze (mozliwos¢
zadawania dzwonigcym seniorom kilku pytan na temat oceny istniejgcej oferty lub
nowej, proponowanej).
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1.4. Centrum telefoniczne, a istniejace telefony (kryzysowe itp.)

W Polsce istnieje wiele instytucji ktdre bezptatnie udzielajg porad telefonicznie. S3 to
réznego rodzaju telefony kryzysowe, telefony zaufania, telefony wsparcia i centra
telefoniczne dziatajgce w ramach réznych organizacji np. Antydepresyjny Telefon Zaufania
przy Centrum Poszukiwania Osdb Zaginionych dziatajgcego w ramach fundacji ITAKA.
Istniejg rdwniez podobne wyzej wymienionym telefony wsparcia dla senioréw, jednak
opisywane w niniejszym opracowaniu planowane Senioralne Centrum Telefoniczne (dalej
nazywane SCT) réznic sie od nich bedzie pod kilkoma wzgledami. Mianowicie:

1. Gtéwne cele funkcjonowania

Dziatanie SCT w gtéwnej mierze nakierowane jest na aktywizacje oséb starszych na réznych
ptaszczyznach, podczas gdy inne instytucje uzywajgce potaczen telefonicznych jako kanatu
wsparcia, nakierowane s3g w gtédwnej mierze na sytuacje kryzysowe, konkretne problemy
dzwonigcych i niesienie doraznej pomocy zaréwno w sytuacjach kryzysowych, jak i w przypadkach
depresji czy probleméw o innym charakterze. Nie bedzie naduzyciem stwierdzenie, ze telefony
zaufania, kryzowe itp. majg na celu niesienie pomocy w sytuacji, gdzie problemy juz istniejg
(zwiagzane np. z depresjg), natomiast SCT na celu bedzie mie¢ zapobieganie im, wtasnie poprzez

aktywizacje seniordw na réznych ptaszczyznach w mysl zasady lepiej zapobiegac niz leczyc.
2. Struktury organizacyjne

Gtéwna réznica w tym kontekscie, wynikajacg niejako z pierwszego punktu, jest charakterystyka
0s6b prowadzacych rozmowy telefoniczne z dzwonigcymi. Mianowicie, w instytucjach typu telefon
kryzysowy albo zaufania itd. konsultacje z dzwonigcymi prowadza specjalisci, albo specjalnie
wyszkoleni pracownicy. Natomiast, idea funkcjonowania SCT polega na tym, by rozmowy z
seniorami prowadzone byty przez senioréw-wolontariuszy. Oczywiscie, bedg Oni przygotowani do
prowadzenia rozmdw - jednak bedg to rozmowy o zdecydowanie fagodniejszym charakterze, niz
te prowadzone przez specjalistow z telefondw kryzysowych i innych tego typu instytucji, gdzie
odpowiedzialnos¢ za stowa jest zdecydowanie wigksza, totez to przygotowanie nie bedzie za

bardzo skomplikowane.
3. Rdznice funkcjonowania

Réwniez pod wzgledem funkcji, SCT rdézni¢ sie bedzie od wszelkiego rodzaju instytucji

prowadzacych dziatalnos¢ za posrednictwem potaczen telefonicznych.

a. Informacyjna — SCT dysponuje informacjami pochodzacymi od urzedu miasta,

niedopuszczalne jest, by podawato informacje o charakterze komercyjnym np. na
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temat uczestnictwa w przedsiewzieciach o charakterze komercyjnym - to nie jest
komercyjne call center.

Aktywizujaca — przez aktywizacje senioréw nalezy rozumie¢ informowanie ich o
dedykowanych im zajeciach, wolontariatach i inicjatywach realizowanych przez
organizacje pozarzgdowe czy instytucje miejskie, tak by mieli jak najlepszy oglad na
mozliwosci organizacji swojego wolnego czasu. Sytuacja oferowania dzwonigcym
seniorom pracy zarobkowej catkowicie nie powinna mie¢ miejsca — wolontariusze
nie maja mozliwosci weryfikacji potencjalnego pracodawcy i ofert pracy. Funkcja
aktywizujaca powinna mie¢ swoje zastosowanie tylko i wytgcznie w spotecznym
kontekscie.

Integrujgca/wspierajaca - Zadaniem wolontariuszy nie jest udzielanie porad, a
jedynie aktywnie stuchanie swoich rozméwcdéw. Ewentualnie moga seniorom
poradzi¢ udanie sie do danej instytucji w celu zasiegniecia porady. W instytucjach
przy ktdrych dziatajg telefony zaufania/kryzysowe itp. rozmowy prowadza
wykwalifikowani specjalisci.

Badawcza - podsumowywanie rozmdéw prowadzonych przez SCT ma na celu
poprawe oferty spedzania wolnego czasu dla senioréw, w komercyjnych call

center, informacje uzyskiwane przez konsultantéw majg charakter komercyjny.

1.5. Wartosci i standardy dziatania na jakich bedzie sie opierac
senioralne centrum telefoniczne

Wartosci:
— Wazajemny szacunek.
— Empatia — otwartosc na drugiego cztowieka.

— Prawdomdwnos¢, uczciwosé, szczerosc, prawda.

— Zrozumienie, wystuchanie, cierpliwosc.

— Odpowiedzialnos¢.

— Wiarygodnosc.

— Bezinteresownosc, chec niesienia pomocy.

— Zaufanie.

— Indywidualnos¢, réznorodnosc potrzeb, mozliwosci, checi, tempa.

— Satysfakcja (z dziatania, udzielonej pomocy itp.) / wzrost poczucia wiasnej wartosci

wolont

ariusza, samoreadlizacja.

— Rozwdj osobisty wolontariusza.

— Rozwdj osobisty dzwonigcych.

— Aktywnosc.
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— Aktywizacja senioréw dotychczas mato aktywnych, uczestniczenie w zyciu spotecznym
senioréw bedgcych domatorami.
— Nawigzywanie relacji (bycie wystuchanym), zaspokojenie potrzeb towarzyskich.

— Zaangazowanie.

Najwiekszq wartosciq jest senior, zaréwno dzwonigcy, jak i wolontariusz.

standardy
— Uprzejmos¢, takt, wyrozumiatosc.
— Otwartosc. Podejscie,,Yes, You can”.
— Etyka dziatania.
— Aktualnos¢ informacji.
— Transparentnosc dziatania centrum telefonicznego, przejrzystosc dziatania.
— Rzetelnos¢ udzielanych informacji.
— Zwiekszenie pomocy dla 0séb starszych, samotnych (informacja o tym, gdzie szukac
wsparcia) kontakt z drugim cztowiekiem - rozmowa.
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2. Miejsce dziatania Senioralnego Centrum Telefonicznego

W Rydze dziata w Dziennym Centrum Pobytu ,,Ridzene” — obiekcie nieco oddalonym od

centrum miasta, ale dobrze skomunikowanym (co wazne, w Rydze transport publiczny jest
dla senioréw bezptatny, wiec dojazd nie stanowi bariery ekonomicznej), z bogata oferta
spedzania czasu wolnego. Miejsce to stanowi osrodek aktywnosci senioralnej,
a wolontariusze Centrum Telefonicznego po swoich dyzurach zostaja, by uczestniczy¢
w réznych zajeciach. Istotnym atutem lokalizacji przy jednostce miejskiej jest stata
obecnos¢ pracownikdw, ktorzy czesto pomagaja wolontariuszom
w pozyskiwaniu/sprawdzaniu informacji dla dzwoniacych, a dyrektor placédwki petni takze
funkcje koordynatora Centrum Telefonicznego.

Wazne:

Odpowiednia lokalizacja centrum telefonicznego to jeden z czynnikéw sukcesu
catego przedsiewziecia, dlatego warto pod tym wzgledem wzorowac sie na ryskich
rozwigzaniach — z uwzglednieniem polskich uwarunkowan. Z doswiadczen w Rydze
wynika, ze centrum telefoniczne nie powinno funkcjonowad jako samodzielny
obiekt, ale - w formie wydzielonego pomieszczenia - dziata¢ przy
instytucji/organizacji badZz w miejscu, w ktérym spotykaja sie seniorzy czy
realizowane s3a zajecia dla tej grupy.

Najlepiej, gdyby CT miato swoja siedzibe przy miejscu/organizacji nakierowanych na
aktywizacje i rozwdj seniorédw, np. przy uniwersytecie trzeciego wieku, klubie seniora,
domu Senior-Wigor. Zlokalizowanie CT w tego typu miejscu — ze wzgledu na statg obecnos¢
senioréw — ufatwi upowszechnianie wolontariatu: (pozyskiwanie wolontariuszy) oraz
promocje samego przedsiewziecia (dotarcie z informacjg o mozliwosci zadzwonienia do
grupy docelowej). Ponadto takie rozwigzanie pozwoli wolontariuszom na realizacje kilku
aktywnosci jednego dnia — po dyzurze moga zosta¢ w budynku i skorzystaé z oferty
zajeciowej. Wsrdd potencjalnych lokalizacji dla centrum telefonicznego mozna rozwazy¢
takze: jednostki organizacyjne gminy, osrodki wsparcia dla oséb starszych, centrum
pomocy rodzinie itp., zwtaszcza jezeli s3 to miejsca, w ktdrych regularnie odbywaja sie
aktywnosci dedykowane seniorom.

Wielokrotnie podczas rozmdw z seniorami podkreslano aspekt lokalizacji, jakim jest
dogodna dostepnos¢ komunikacyjna centrum telefonicznego. Nalezy bowiem pamietac,
ze do czynnikdw zniechecajacych seniordw do przemieszczania sie, ograniczajacych
mobilnos¢ tej grupy nalezy m.in. zbyt dtugi czy skomplikowany dojazd (np. wymagajacy
wielu przesiadek), duze odlegtosci od przystankdw i zbyt rzadkie potacznia. W zwigzku z
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tym, CT powinno miesci¢ sie w centralnej, a przede wszystkim dobrze skomunikowanej
(transportem publicznym), czesci miasta. Jako kolejng kwestie warta rozwagi zgtoszono
mozliwos¢ wprowadzenia dofinansowania dojazdu dla wolontariuszy, tak aby ograniczy¢
bariery uczestnictwa w wolontariacie w CT. Nalezy wzig¢ pod uwage, ze nie we wszystkich
miastach seniorzy majg zapewniong bezptatng lub ulgowa komunikacje miejska,
a koniecznos¢ ponoszenia dodatkowych wydatkdw na dojazd moze zniechecic
potencjalnych zainteresowanych wolontariatem. Kazde miasto powinno wypracowacd
w tym zakresie indywidualne rozwigzania, ktére moga polegac np. ustanowieniu statych
znizek dla wolontariuszy CT, przekazywaniu okresowych kart imiennych czy biletéw na
okreslona liczbe przejazddw i in.

Pamietaj:

Wybierajac lokalizacje dla centrum telefonicznego, nie nalezy zapominac
o kwestiach technicznych zwigzanych z jego dostepnoscia oraz komfortem
wolontariuszy petnigcych dyzury. Miejsce powinno by¢ tatwo dostepne dla oséb
z niepetnosprawnoscig oraz 0sOb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, czyli
zlokalizowane najlepiej na parterze, a w przypadku wyzszych pieter — w budynku
zwinda. W pomieszczeniu nalezy takze zagwarantowac swiatto dzienne
(przynajmniej jedno okno z roletg/zaluzjg). Warto tez zwrdci¢ uwage na wielkos¢
pomieszczenia — przy zatozeniu, ze w centrum telefonicznym beda dyzurowac po 3
osoby, metraz lokalu powinien stwarza¢ dogodne warunki do prowadzenie 3
rozmow rownoczesnie.
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3. Wyposazenie Centrum Telefonicznego

W modelu ryskim zapewniono wyposazenie niezbedne do prawidtowego funkcjonowania
CT, ale takze pozwalajace na przyjemne spedzanie czasu podczas dyzurdw.
W pomieszczeniu znajdujg sie m.in.:

— dwa telefony komdrkowe w stacjach dokujacych,

— jedno stanowisko z komputerem stacjonarnym,

— meble, w tym wygodne fotele/kanapy, szafki, wieszaki na ubrania,

— tablica korkowa z najwazniejszymi informacjami, zegar i kalendarz scienny,
— czajnik oraz dystrybutor z woda.

Stworzono domowy, niezobowigzujacy, wystrdj wnetrza poprzez wprowadzenie
drobnych elementdéw jak obrazy, kwiatki doniczkowe czy radioodtwarzacz.

Wolontariusze w Rydze nie korzystajg ze stuchawek z mikrofonem ani specjalnych
programow komputerowych do rejestracji rozmdw, postawiono na maksymalne
uproszczenie obstugi Centrum Telefonicznego — do rozmdéw uzywa sie tylko telefonu,
wolontariusz rozmawia na wybranym dogodnosciowo stanowisku (niekoniecznie przy
stanowisku komputerowym), a na koniec kluczowe informacje zapisuje w papierowym
formularzu.

Pamietaj:

Optymalnie, przyjmuje sie, ze na kazdego wolontariusza przebywajgcego w
Centrum Telefonicznym powinno by¢ zapewnione stanowisko komputerowe oraz
telefon (przy zatozeniu 3 oséb na dyzurze - 3 telefony i 3 komputery).
Rekomendowany jest sprzet prosty i wygodny w obstudze, np. komputery
stacjonarne, aparaty telefoniczne dla senioréw itp. W pomieszczeniu powinien by¢
takze dostepny szybki Internet.

Warto zamiesci¢ w widocznym miejscu krdtkie instrukcje obstugi sprzetéw, tez na
wypadek problemdw technicznych, np. odblokowanie telefonu,
uruchamianie/restartowanie komputera i in. Kolejny istotny element Centrum
Telefonicznego to tablica, na ktdrej powinny sie znalez¢ podstawowe informacje, np.
grafik, numery kontaktowe do najwazniejszych instytucji, pomocne
notatki/instrukcje/przypomnienia dotyczace obstugi CT. Wyposazenie mozna uzupetnié o
drukarke - podczas warsztatéw seniorzy wskazywali, ze niektdre informacje znalezione w
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Internecie lub otrzymane e-mailem, powinny trafia¢ do wolontariuszy takze w wers;ji
drukowane;j.

Obok numeréw komdrkowych (przynajmniej dwa, aby skrdéci¢ czas oczekiwania na
rozmowe | ograniczy¢ zajeta linie), warto rozwazy¢ mozliwos¢ uruchomienia jednej linii
telefonu stacjonarnego, aby zwiekszy¢ dostepnos¢ wsparcia dla potencjalnych
dzwonigcych. Zwracali na to uwage sami seniorzy, wskazujgc, ze niektdre osoby starsze
majg tylko telefony stacjonarne, a ich abonamenty pozwalaja na darmowe rozmowy
jedynie na numery stacjonarne. Z analogicznymi ograniczeniami wigza sie czesto
abonamenty w telefonii komdrkowej, ktére dajg mozliwos¢ darmowych rozméw tylko na
numery komdrkowe. Ponadto, dla usprawnienia obstugi, warto aby karteczki z numerami
naklei¢ na samych aparatach.

Jak pokazujg doswiadczenia z Rygi, do prowadzenia senioralnego Centrum Telefonicznego
nie s3 konieczne programy komputerowe, ktérych uzywa sie w komercyjnych Call Center.
Funkcje przewidziane w ramach tego typu oprogramowan sg dos¢ zaawansowane
i nastawione na inny rodzaj kontaktu z dzwonigcymi (komercyjny kontakt z klientem), a ich
obstuga moze stanowi¢ trudnos¢ dla osdb starszych. Ponadto, co podkreslali sami
seniorzy, naktadanie na wolontariuszy obowiazku pracy przy komputerze podczas
dyzuréw moze zniecheci¢ osoby starsze do zaangazowania sie w CT. W zwigzku
z powyzszym mozna rozwazy¢ wprowadzenie takich rozwigzan, ale dopiero po jakims
czasie dziatania Centrum Telefonicznego oraz w porozumieniu z wolontariuszami.
Wdwczas nalezy dostosowad funkcjonalnosci oprogramowania | aplikacji do specyfiki
przedsiewziecia, a takze zadbac o odpowiednie przygotowanie wolontariuszy do obstugi
takiego narzedzia (szkolenia, ¢wiczenia, asysta w pierwszych dniach).

Wazne:

Pomieszczenie powinno by¢ wyposazone w taki sposdb, by dawaé mozliwos¢ do
indywidualnego funkcjonowania wolontariusza w CT. Takie podejscie podniesie
komfort pracy - wolontariusze sami dokonajg wyboru w zakresie sprzetu
uzywanego podczas dyzuréw, beda mogli zdecydowac czy wolg korzystac ze
wszystkich sprzetéw (np. komputera, stuchawek z mikrofonem), czy tylko
z niektdrych (np. telefon i formularz papierowy).

Dbajac o codzienny komfort wolontariuszy obstugujacych Centrum Telefoniczne, obok
podstawowego wyposazenia typu stoliki, wieszak na ubrania, szafki (w tym zamykane na
kluczyk — pod katem ochrony danych osobowych), nalezy zapewni¢ meble iakcesoria
dostosowane do potrzeb 0sdb starszych, w tym 0séb z ograniczong sprawnoscig ruchowa,
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wykorzystujace elementy ergonomiczne, np. biurka z regulowana wysokoscia, wygodne
i funkcjonalne krzesta/fotele/kanapy, uchwyty na kule/laski, itp.

Podczas aranzacji wnetrza warto postawi¢ na elementy budujace przyjazng i swobodng
atmosfere. Wedtug senioréw, wazne jest, aby Centrum Telefoniczne byto przytulnym
ydomowym” miejscem, w ktérym przyjemnie spedza sie czas. Nalezy zatem
wygospodarowac przestrzen na kacik socjalny, wyposazony m.in. w: czajnik, dobrg kawe,
herbate, wode, ciasteczka. Mile widziane s3 takze wszelkie dekoracje, np. kwiaty, ozdoby
- w tym rekodzieto wykonane przez seniordw, obrazy.

2 nsc 3ol

6 MNO ‘

8 1uv A Qwxrz
(9)

29438355 ,
4

Wyglad i wyposazenie
Senioralnego Centrum Telefonicznego w Rydze
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4. Materialy informacyjne dostarczane do Centrum

Telefonicznego

4.1. Kanon tresci materiatéw informacyjnych

Petienie przez Centrum Telefoniczne jednej z zasadniczych funkcji -
funkcji informacyjnej - wigze sie przede wszystkim z koniecznoscia
ustalenia zakresu informacji jakie udzielane beda podczas rozmowy z
wolontariuszem pracujgcym w Centrum. W funkcjonujagcym w Rydze
senioralnym CT tematyka prowadzonych rozmdw przedstawiata sie w

nastepujacy sposob:

49% tzw. rézne tematy - dotyczace ogdlnie zycia, rozmowy o zyciowych rozterkach,
ched odezwania sie do innego cztowieka, itp.;

12% wydarzenia i oferta kulturalna - z czego, gdzie i na jakich zasadach mozna
skorzystag;

8% - sprawy dotyczace stanu zdrowia i probleméw zdrowotnych dzwonigcych -
gdzie udad sie po pomocg, ile kosztuje, gdzie s3 swiadczone dane ustugi;

7% - pomoc socjalna/spoteczna — w tym przypadku zwykle wolontariusze przekazuja
numery telefondw do specjalistycznych osrodkdw, instytuciji;

5% - pytania dotyczace dziatalnosci osrodkéw dziennych dla oséb dorostych - gdzie
s3, w jakich godzinach dziatajg, jakie oferuja zajecia, jaka jest dostepna oferta dla
seniordw, itp.;

5% - pytania dotyczace emerytur, ich wyliczania, wysokosci;

3% - sprawy prawne np. spadkowe;

3% - che¢ podjecia pracy jako wolontariusz - jak to zrobi¢, gdzie;

2% - sprawy komputerowe - szukanie porady jak postugiwac sie komputerem w
konkretnym celu;

2% - pytania o mozliwosci nauki jezykdw obcych;

2% - telefony typu: pozalenie sie;

1% - sprawy zarobkowe, gdzie mozna szuka¢ dodatkowej pracy, dorobi¢ do

emerytury.
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Tematyka rozméw prowadzonych w Senioralnym Centrum

Telefonicznym w Rydze

Ryscy seniorzy majg do dyspozycji zestaw materiatéw drukowanych (utozone w nieduzych
segregatorach/skoroszytach), ktére raz w miesigcu aktualizowane s3 przez koordynatora
w oparciu o informacje przekazane przez Urzad Miasta. Oczywiscie, materiaty te obejmuja
jedynie czes¢ ww. zagadnienn bedacych przedmiotem rozmdw, podczas gdy pozostata
czes¢ bazuje na wiedzy, kompetencjach i doswiadczeniach wtasnych wolontariuszy
obstugujacych centrum (np. kwestie emerytur czy sprawy prawne).
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Materiaty informacyjne przygotowane dla senioréw
w Senioralnym Centrum Telefonicznym w Rydze.

Zrédto: zdjecie wiasne
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Materiaty informacyjne przygotowane dla senioréw
w Senioralnym Centrum Telefonicznym w Rydze.

rédto: zdjecie wiasne

W polskiej wersji adaptowanego modelu Centrum Telefonicznego okreslono — w oparciu
orozmowy z seniorami oraz przedstawicielami miast zaangazowanych w projekt —
wylistowane nizej obszary tematyczne, ktdre powinny zosta¢ uwzglednione
w przygotowywanych dla Centrum Telefonicznego materiatach informacyjnych. S3 to:

— informacje zwigzane z kultura (zajecia/warsztaty, kino, teatr, spotkania
w bibliotece — harmonogram, bilety, oferty dla senioréw itp.),

— informacje zwigzane z ochrong zdrowia (dane kontaktowe placéwek
medycznych, poradni dietetycznych, informacje o badaniach / programach
profilaktycznych i wydarzeniach zwigzanych ze zdrowiem itp.),

— informacje zwigzane ustugami spotecznymi, wsparciem socjalnym (dziatanie
MOPS, dziennych domdw pobytu dla seniordw, itp.),

— informacje zwigzane z imprezami sportowymi, rozrywkowymi realizowanymi
na terenie miasta,

— informacje zwigzane z imprezami turystycznymi,

— informacje o wolontariacie (oferty wolontariatu, lokalne organizacje dziatajace
na rzecz senioréw i/lub wolontariatu).

Lider projektu: Partner projektu:

RIGA CITY

COUNCIL

WELFARE
DEPARTMENT

Centrum Doradztwa
Strategicznego
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4.2. Procedury pozyskiwania i aktualizacji materiatéw

Kluczowe dla jakosci i aktualnosci informacji dostepnych w Centrum

r Telefonicznym jest wypracowanie sprawnych procedur dostarczania tresci
informacyjnych wolontariuszom. W tym kontekscie wazne jest

J zaangazowanie do tego procesu: Koordynatora Centrum, Urzedu Miasta,
instytucji kultury, Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej /| Miejskiego

Osrodka Pomocy Rodzinie /| Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie, kluczowych
organizacji pozarzadowych (ze szczegdlnym uwzglednieniem tych dziatajgcych na rzecz

senioréw i wolontariatu). Ustalone zasady wspdtpracy w zakresie przekazywania
informacji do Centrum powinny obejmowac:

— aktualizacje i przekazywanie nowych materiatéw informacyjnych przynajmniej raz
w miesigcu, w okreslonym terminie (np. do 5. kazdego miesiagca);

— przekazywanie  materiatdw  bezposrednio do  Koordynatora Centrum
Telefonicznego w wersji elektronicznej;

— zapewnienie przez Koordynatora materiatdw dostepnych dla wolontariuszy
Centrum w postaci wydrukowanej i elektronicznej (foldery informacyjne na
stanowiskach komputerowych);

— biezace informowanie wolontariuszy przez Koordynatora o tresciach i informacjach
usunietych (zdezaktualizowanych, niedostepnych w danym czasie) lub nowych (np.
pochodzgacych z nowych Zrddet, z dedykowang ofertg dla senioréw itp.).

Lider projektu: Partner projektu:
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Sposob przygotowania materiatéw
Materiaty informacyjne dostepne w Centrum Telefonicznym powinny by¢
dostepne dla wolontariuszy w dwdch formach: drukowanej oraz
elektronicznej (na stanowiskach komputerowych).
Pamietaj, aby:

MATERIALY DRUKOWANE byty opracowane z wykorzystaniem duzej, wyraznej
czcionki (z uwagi na mozliwe problemy ze wzrokiem czesto dotykajace osoby
starsze), pogrupowane tematycznie i czytelnie zaprezentowane w
skoroszycie/segregatorze dostepnym w Centrum. Warto rozwazy¢ przygotowanie
wiecej niz jednego kompletu drukowanych materiatdw, tak aby przy prowadzeniu
rownolegtych rozmdw byty one mozliwe do wykorzystania przez wiecej niz
jednego wolontariusza. Wskazane jest réwniez, aby osobnym materiatem
informacyjnym, dobrze wyeksponowanym w pomieszczeniu Centrum (np. na
tablicy nasciennej) byta lista kontaktéw do najwazniejszych instytucji i organizacji
lokalnych (np. MOPS, senioralne NGO np. Uniwersytet Il Wieku, Centrum Kultury
itp.).

MATERIALY ELEKTRONICZNE byty tatwo dostepne z poziomu pulpitu
komputeréw uzytkowanych w Centrum Telefonicznym i pogrupowane
tematycznie. Dbatos¢ o aktualnos¢ i czyszczenie zakresu materiatéw
informacyjnych (usuwanie nieaktualnych tresci/plikéw) dostepnych w formie
elektronicznej powinno by¢ zadaniem Koordynatora Centrum. Ponadto, warto aby
w podstawowej przegladarce internetowej zapisane byty adresy kilku wybranych,
najwazniejszych stron www (zakladki) z lokalnymi informacjami, danymi
kontaktowymi itp.

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
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Rzeczpospolita Unia Europejska

4.4. Korzystanie ze zrédel internetowych

Centrum Telefoniczne wyposazone bedzie w stanowiska komputerowe
z dostepem do Internetu, co otwiera mozliwosc¢ korzystania z tego zrddta,
ale niesie tez za soba szereg wyzwan. ,,Duzym problemem poczatkujacych
uzytkownikdw, przyzwyczajonych do korzystania z mediéw tradycyjnych,
jest nieumiejetnos¢ radzenia sobie z szumem informacyjnym i

zréznicowana wiarygodnoscig informacji, na ktdre trafiajg. Brakuje im czesto kompetenc;ji
wyszukiwania, selekcji i filtrowania tresci, ktdre sg nieadekwatne, niewiarygodne lub
niepozadane z innych wzgleddéw. Osoby starsze czesto nie posiadajg tych umiejetnosci i
zrazajg sie do korzystania. Niektorzy internauci swiadomie rezygnujg lub ograniczaja

korzystanie z niektdrych ustug internetowych ze wzgledu na miatkie lub sprzeczne ze soba

tresci”'. Stad tez we wspdlnej dyskusji z seniorami i przedstawicielami instytucji miejskich
biorgcych udziat w projekcie wypracowano podstawowe zalecenia dotyczace korzystania
ze zrddet internetowych w rozmowach prowadzonych przez wolontariuszy Centrum

Telefonicznego.

ZALECENIA DLA WOLONTARIUSZY:

Polecam/udostepniam informacje nt. oferty jezeli sam wiem, ze cos takiego

funkcjonuje. W trakcie rozmowy podaje Zrédto informacji - w tym przypadku

wiasne doswiadczenia (,,ja korzystam/skorzytatem(am) z takiej oferty”).

Jezeli mdj rozmdéwca poszukuje oferty komercyjnej polecam firmy, ktdére sg na

Karcie Seniora — pewnos¢ posiadania oferty dla seniora, firmy sprawdzone

i podpisujgce porozumienia z Urzedem Miasta.

1 Raport Otwarcia Koalicji ,,Dojrz@toé¢ w sieci”, pod redakcjg Dominika Batorskiego i Jana M. Zajgca z inicjatywy
i dzieki wsparciu UPC Polska ,,Miedzy alienacja a adaptacja”
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4.5.

Pozostate zasady wykorzystywania materiatéw informacyjnych i
realizacji funkcji informacyjnej Centrum

Zakres informacji dostepnych w Centrum Telefonicznym jest szeroki, ale
nieprzyttaczajacy wolontariuszy. Pamietajmy, ze poza materiatami informacyjnymi
wolontariusze beda mie¢ do dyspozycji takze formularze monitoringowe,
scenariusze prowadzenia rozmaow, instrukgje.

Forma papierowa materiatdw informacyjnych jest forma podstawowa, materiaty
elektroniczne nalezy traktowac jako uzupeiajace, do wykorzystania przez
wolontariuszy zgtaszajgcych taka ched i posiadajgcych stosowne kompetencje.
Centrum Telefoniczne NIE PODAJE informacji na tematy polityczne i randkowo -
erotyczne oraz nie prowadzi dyskusji na tematy religijne. Uwaga - chodzi tu
o dyskusje nt. wiary, dopuszczalne jest natomiast podawanie informacji
dotyczacych prowadzonych przez koscioty akcji charytatywnych, spotkan
kulturalnych, a nawet informacja o mszach (skupiamy sie wtedy na funkg;ji
dotyczacej informowania).

Na prosbe dzwonigcych wolontariusze Centrum wysytajg informacje drogg sms-
owa lub e-mailowa (koniecznos¢ umiejetnosci obstugi maila przez co najmniej jedna
osoba z grupy dyzurujacych wolontariuszy lub przekazania prosby wystania maila
do innej grupy dyzurujacych - kazdorazowo zapisujac sie na dyzur nalezatoby
oznaczy¢ ktdra z oséb bedzie potrafita obstuzy¢ e-mail).

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL

/\ C r
/ Strategicznego WELFARE

DEPARTMENT

Strona 26



Fundusze . . .
ki Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie .
5 Wiedza Edukagja Rozwdj - Polska aktywni 604  Europeiski Fundusz Spoteczny

5. Obstuga Centrum Telefonicznego

Najwazniejsze informacje dotyczgce funkcjonowania Senioralnego Centrum telefonicznego w Rydze.

poniedziatek - pigtek Oddzwanianie na
10.00 - 14.00 nieodebrane telefony
3 osoby / dyzur Harmonogram pracy
’ ‘ 32 zadeklarowanych ustalany z miesiecznym
A

wolontariuszy wyprzedzeniem

w 2018 roku 596
rozmow / srednio 3
telefony na dyzur

Dziatanie Centrum telefonicznego w Rydze

5.1. Czas pracy senioralnego centrum telefonicznego

Koordynator - kierownik
Dziennego Domu

W modelu ryskim centrum telefoniczne funkcjonuje w dni powszednie (od

poniedziatku do pigtku) w godzinach 10.00 — 14.00. Czas pracy zostat tu

ustalony z  seniorami-wolontariuszami  obstugujagcymi  centrum

telefoniczne - te godziny sa dla nich najbardziej korzystne, poniewaz nie

kolidujag one z ich innymi zajeciami. Po swoim dyzurze seniorzy-
wolontariusze korzystajg z oferty izajec kulturalnych dostepnych w Domu Dziennym,
w ktérym znajduje sie centrum telefoniczne (odpowiednik polskiego centrum Senior-
wigor).

Wedtug Seniorédw-Wolontariuszy, ktdérzy zaangazowali sie w prowadzenie Centrum
telefonicznego dyzur 4-godzinny jest dla nich najbardziej odpowiedni.

Lider projektu: Partner projektu:
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Pamietaj:

Ustalajac czas, w ktérym centrum telefoniczne powinno by¢ otwarte nalezy bra¢
pod uwage przede wszystkim mozliwosci senioréw-wolontariuszy. Zazwyczaj
osoby chetne do wiaczenia sie w wolontariat angazuja sie takze w dziatania innych
organizacji i aktywnie spedzajg czas. Dlatego tak wazne jest, aby nie odbierac im
mozliwosci realizacji innych swoich pasji.

Najwieksza aktywnos¢ spoteczna seniordw ma miejsce zazwyczaj pomiedzy godzinami
9.00 - 14.00. Wtedy osoby starsze czujg sie najbardziej komfortowo pracujac czy biorac
udziat w zajeciach. W godzinach popotudniowych aktywnos¢ senioréw maleje,
w szczegdlnosci jesienig i zima, gdy popotudniu robi sie juz ciemno na zewnatrz. Jak
podkreslajg sami seniorzy czas popotudniowy i wieczorny wolg spedzi¢ w domu.

Godziny funkcjonowania 10.00 - 14.00 wydaja sie by¢ optymalnymi, chociaz w trakcie
rozmdw z samymi seniorami w Polsce pojawity sie propozycje, aby czes¢ dyzurdw
zorganizowad popotudniami (np. raz lub dwa razy w tygodniu — wstepna propozycja 14.00
-18.00 lub 15.00 - 19.00).

5.2. Dyzury w centrum telefonicznym

m W obstudze ryskiego Centrum Telefonicznego aktywnie pomaga
E 32 senioréw-wolontariuszy. Kazdorazowo na dzienny (4-godzinny) dyzur

zapisuje sie 3 wolontariuszy.

Wazne:

Liczba senioréw-wolontariuszy powinna byc¢ ustalona w zaleznosci od dni i godzin
funkcjonowania Centrum.

Przy zatozeniu dziatalnosci Centrum przez 4 godziny dziennie od poniedziatku do
piatku rekomenduje sie, aby do jego obstugi zapewni¢ okoto 30 wolontariuszy - tak
by zajecie to byto dodatkowa, a nie gtdwng aktywnoscig senioréw. Zbyt duze
obcigzenie dyzurami moze powodowac zniechecenie do pracy.

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
'\ Centrum Doradztwa COUNCIL
Z Strategicznego WELFARE
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Na poczatku miesigca koordynator Centrum Telefonicznego przygotowuje grafik na
kolejny miesigc (grafik dyzuréw w formie wydrukowanej tabeli) i zostawia go do
uzupetnienia przez samych wolontariuszy.

Wybdr terminu dyzuru jest dowolny - wolontariusze sami wskazujg liczbe dni i terminy,
w ktdrych moga poswieci¢ swdj czas na dyzur. Zazwyczaj dyzury prowadzone sg przez
kazda z oséb 2 razy w miesigcu. Zdarza sie jednak, ze seniorzy-wolontariusze zapisujg sie
na swoje dyzury czesciej.

Poprzez mozliwos¢ samodzielnego zapisania sie na dyzur wolontariusze majg takze
swobodny wybdr osdb, z ktérymi ten dyzur spedza. Pozwala to na przyjemne spedzenie
czasu, z osobami, z ktérymi wolontariusze czuja sie dobrze i swobodnie.

Liczba trzech oséb na jednym 4-godzinnym dyzurze wydaje sie by¢ rozwigzaniem
optymalnym, gdyz daje mozliwosc robienia przerw i odpoczynku dla wolontariuszy, a takze
zapewnia mitg, towarzyska atmosfere. Ponadto w przypadku, gdy jedna osoba nie bedzie
mogta dotrze¢ na dyzur z przyczyn niezaleznych (zte samopoczucie, sprawy rodzinne)
centrum bedzie mogto funkcjonowac poprawnie (bedac obstugiwane przez dwie osoby).
W Rydze, gdy wolontariusz orientuje sie wczesniej, ze nie moze przyjs¢ na swoj dyzur szuka
zastepstwa za swojg osobe, tak by w danym dniu w Centrum pojawity sie jednak trzy osoby.
Dzieki temu Centrum Telefoniczne dziata bez przeszkdd.

Ponizej przedstawiono grafik, ktdry jest uzywany przez Centrum Telefoniczne w Rydze.

Lider projektu: Partner projektu:
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5.3. Opiekun senioréw-wolontariuszy

() Seniorzy-wolontariusze, aby czud sie dobrze w tym co robig muszg miec
pewnos¢, ze ktos o nich dba, interesuje sie nimi, czy wszystko jest w
porzadku, czy sie dobrze czujg, czy nie majg biezacych problemdw. To jest
dla nich szczegdlnie wazne, poniewaz wzmacnia ich pewnos¢ siebie —

moga uzyskac dodatkowe informacje merytoryczne od takiej osoby.

W Ryskim Centrum Telefonicznym role opiekuna wolontariuszy peti kierownik Dziennego
Domu Pobytu — miejscu, w ktérym miesci sie samo centrum. Codziennie rano na poczatku
dyzuru opiekun przeprowadza 10-15 minutowg rozmowe z wolontariuszami, aby
sprawdzi¢, jak sobie radza. Dodatkowo, w czasie dyzuru jest on dostepny dla
wolontariuszy, gdyby potrzebowali wsparcia merytorycznego — dopytania o biezace
rzeczy, poradzenia sie w jaki sposéb odpowiedzie¢ na trudny telefon.

Gtéwnymi zadaniami opiekuna wolontariuszy jest:

— Organizacja spotkari |/ warsztatéw | imprez dedykowanych dla senioréw-
wolontariuszy (okoto dwa razy w roku);

— Biezacy kontakt z wolontariuszami - codzienna krdtka rozmowa z seniorami
(pytanie o ich biezace potrzeby);

— Dostarczanie informacji o biezgcych wydarzeniach na terenie miasta do Centrum
Telefonicznego (wydrukowanie materiatéw przestanych przez wszystkie instytucje
w miescie — wg procedury pozyskiwania i aktualizacji informacji).

— Sporzadzanie grafiku pracy wolontariuszy na kolejny miesigc:

o Opiekun przygotowuje i przekazuje wolontariuszom wydrukowana tabele
z kalendarzem;

o Na tydziert przed kolejnym miesigcem Opiekun sprawdza, czy grafik jest
petny - jesli nie, podejmuje kontakt z wolontariuszami w celu jego
uzupetnienia.

— Wsparcie informacyjno-techniczne wolontariuszy w razie potrzeby;

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
Strategicznego WELFARE
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5.4. Zasady dziatania centrum

Przed uruchomieniem Centrum Telefonicznego konieczne jest ustalenie
regut jego funkcjonowania, tak aby kazdy wiedziat co nalezy zrobi¢, a co
jest catkowicie zabronione. W regulaminie powinno sie wyraznie okresli¢
role, jaka CT powinno petni¢, ale takze prawa i obowigzki Wolontariuszy.

Zasady dziatania powinny by¢ ustalone wspdlnie z wolontariuszami.

Istotnym elementem zasad/regulaminu jest dostosowanie go do obowigzujacych
przepisow prawa, w tym przede wszystkim do przepisdw zwigzanych z przetwarzaniem
danych osobowych - okreslenie w jakich przypadkach mozliwe jest zbieranie danych
osobowych (np. imienia i nazwiska, numeru telefonu).

Lider projektu: Partner projektu:
A RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
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Ponizej znajduje sie Regulamin Centrum Telefonicznego, ktdry obowiazuje z Centrum

Rzeczpospolita Unia Europejska

w Rydze.

Regulamin Senioralnego Centrum Telefonicznego w Rydze

1. Przepisy ogélne

1.1.  Regulamin  Senioralnego  Centrum  Telefonicznego (zwany  dalej
,»Regulaminem”) okresla zasady wykonywania wolontariatu.

1.2. Obowigzkiem wolontariusza jest przestrzeganie niniejszego Regulaminu i
ostrozne uzywanie mienia Senioralnego Centrum Telefonicznego;

1.3.  Regulamin jest obowigzkowy dla wszystkich wolontariuszy;

1.4. Wolontariusze, ktoérzy sq zaangazowani w prace na rzecz Senioralnego
Centrum Telefonicznego, sq zapoznawani z Regulaminem i potwierdzajqg
zapoznanie sie z jego tresciq podpisem ztozonym na odpowiednim
dokumencie.

2. Gléwne prawa i obowiazki wolontariusza

2.1.  Obowigzkiem kazdego wolontariusza jest:

2.1.1. punktualne przybycie do wyznaczonej pracy w Senioralnym Centrum
Telefonicznym zgodnie z comiesiecznym grafikiem pracy;

2.1.2. wpisywanie sie na liste obecnosci po przybyciu do Senioralnego Centrum
Telefonicznego;

2.1.3. przestrzeganie zasad uprzejmosci i oraz stosowanie sie do przyktadowych
scendriuszy rozmow w trakcie rozmow z klientami;

Lider projektu: Partner projektu:
/" Centrum Doradztwa " R(I(( )'l\ri(llrl\
/‘; Strategicznego ] WELFARE
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przestrzeganie kultury osobistej we wzajemnych relacjach, odnoszenie sie z
szacunkiem do innych wolontariuszy i pracownikéw szpitala;

ostrozne traktowanie mienia i zasobéw materialnych Senioralnego Centrum
Telefonicznego. Jesli wskutek dziatania wolontariusza doszto do uszkodzenia
mienia lub powstaty inne szkody, wolontariusz ma obowigzek
zrekompensowac powstate szkody na zasadach cywilnoprawnych;
przestrzeganie czystosci i porzgdku w pomieszczeniach;

zaniechanie czynnosci, ktére utrudniajg innym wolontariuszom wykonywanie

niepalenie w pomieszczeniach Senioralnego Centrum Telefonicznego i w
odlegtosci mniejszej niz 10 m od wejscia do | Szpitala w Rydze;
niestawianie sie do pracy wolontariackiej w stanie pod wptywem alkoholu,

niezwtocznie powiadomienie o niemozliwosci przybycia do pracy
wolontariackiej lub spdznieniu (niezaleznie od powodu) koordynatora
projektu pod numerem telefonu XXX XXX XXX lub asystentke projektu pod

po zakoriczeniu pracy wolontariackiej upewnic sie, ze telefony komdrkowe
zostaty pozostawione w Senioralnym Centrum Telefonicznym i znajdujq sie na

niezwtoczne poinformowanie rejestracji szpitala w przypadku, gdy u
ktoregos z wolontariuszy wystqgpi pogorszenie stanu zdrowia.
udziat w szkoleniach przygotowujgcych do pracy wolontariackiej w centrum

prawo do zwrdcenia sie do koordynator projektu z propozycjami, zaleceniami
i skargami w przypadku sporéw lub konfliktéw;

prawo do otrzymania niezbednych informacji zwigzanych z przebiegiem
pracy w Senioralnym Centrum Telefonicznym;

prawo do otrzymywania zaktualizowanych materiatéow informacyjnych
niezbednych do wykonywania pracy wolontariackiej.

3. Pozostate postanowienia
Senioralne Centrum Telefoniczne pracuje w dni robocze w godzinach od
10.00 do 14.00 na podstawie wczesniej sporzqdzonego grafiku dla kazdego

W Senioralnym Centrum Telefonicznym pracujg wolontariusze, ktdrzy
wyrazili chec uczestnictwa w wolontariacie.

Klucz do Senioralnego Centrum Telefonicznego znajduje sie w rejestracji
Szpitala. Codziennie po zakoriczeniu pracy pomieszczenie Senioralnego
Centrum Telefonicznego nalezy zamkng¢ na klucz, a sam klucz zdac

4

2.1.4.
2.1.5.
2.1.6.
2.1.7.
swojej pracy;
2.1.8.
2.1.9.
substancji odurzajgcych lub toksycznych;
2.1.10.
numerem telefonu XXX XXX XXX;
2.1.11.
stacjach do tadowania.
2.1.12.
2.1.13.
telefonicznym.
2.2.  Prawa uczestnika grupy:
2.2.1.
2.2.2.
2.2.3.
3.1
miesigca.
3.2,
3.3
pracownikowi rejestracji Szpitala.
Lider projektu:
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Oswiadczam, Zze zapoznatem/-am sie z Regulaminem Senioralnego Centrum

Telefonicznego.
L.p. | Imie, nazwisko | Nr PESEL Podpis Data

Kazdy podmiot angazujacy wolontariusza na okres dtuzszy niz 30 dni ma obowigzek
podpisac z nim porozumienie o wspodtpracy. Ponizej zamieszczamy wzdr porozumienia o
wspotpracy z Wolontariuszem w Centrum Telefonicznym.

Lider projektu: Partner projektu:
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Przyktadowy wzdr
POROZUMIENIE
O WYKONYWANIU SWIADCZEN WOLONTARYSTYCZNYCH

W prowadzeniu Centrum Telefonicznego dla senioréw w ......................... (miasto)

Zawarte W dniu c..eeeeeeeeceveeeeeeccsveneeeeescnnneeeesaenns W teeeeennneeeeenesnneeeeesssnnsnesssssnnssesssssssnsessssssnssssnnsanes
pomiedzy :

.......................................................................... Z SIedzZiDg W ey
reprezentowanym przez

zwanym dalej ,,Korzystajacym”,

.............................................. legitymujacym sie dowodem osobistym nr ....................., PESEL
................................... , ZAMIESZKAYM eeeiiiiiiiiititrtccc ey
zwanym dalej ,,Wolontariuszem.”

Wstep

Korzystajacy oswiadcza, ze jest podmiotem, na rzecz ktérego zgodnie z art. 42 ust. 1
ustawy z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie (Dz.
U. 22010 r. Nr 234, poz. 1536, z pézn. zm.) moga by¢ wykonywane Swiadczenia przez
wolontariuszy.
Wolontariusz oswiadcza, ze posiada kwalifikacje i spetnia wymagania niezbedne do
wykonywania powierzonych nizej czynnosci.
Majac na wzgledzie idee wolontariatu, u podstaw ktorej stoi dobrowolne, bezptatne
wykonywanie czynnosci, a takze bioragc pod uwage charytatywny, pomocniczy
i uzupelniajacy charakter wykonywanych przez wolontariuszy sSwiadczen, Strony
porozumienia uzgadniaja, co nastepuje:

§1.

1. Korzystajacy powierza wykonywanie Wolontariuszowi, a Wolontariusz
dobrowolnie podejmuje sie wykonania na rzecz Korzystajgcego nastepujacych
Czynnosci:

— Realizacja dyzuréw telefonicznych w  Senioralnym  Centrum
Telefonicznym zgodnie z przyjetym regulaminem;

— Przestrzeganie zasad uprzejmosci i oraz stosowanie sie do
przyktadowych scenariuszy rozmdéw w trakcie rozmdéw z klientami
Centrum Telefonicznego;

— Przestrzeganie kultury osobistej we wzajemnych relacjach, odnoszenie
sie z szacunkiem do innych wolontariuszy oraz koordynatora;

2. Czynnosci, ktdrych nie powinien wykonywac wolontariusz:

Lider projektu: Partner projektu:
. k4 RIGA CITY
'\ Centrum Doradztwa COUNCIL
Z Strategicznego WELFARE
—
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— Przyjmowanie prezentdéw ani pieniedzy od oséb dzwonigcych, zaréwno
0s6b starszych jak i firm, organizacji chcacych sie zareklamowad w Centrum
Telefonicznym;

— Stawienie sie do pracy wolontariackiej w stanie pod wptywem alkoholu,
substancji odurzajacych lub toksycznych;

— Spotykanie sie osobiscie z osobami dzwonigcymi;

— Zapraszanie oséb dzwonigcych do Centrum Telefonicznego.

3. W trakcie wykonywania pracy wolontariackiej moga wystapi¢ sytuacje szczegdlne,
w razie ktdrych nalezy sie natychmiast kontaktowac z opiekunem lub realizatorem
projektu.

§2.
1. Strony Porozumienia uzgadniaja, ze czynnosci okreslone w § 1 ust. 1 bedg wykonywane
w okresie od... ...cocervurirneinnne. (o (o TN
2.  Miejscem wykonywania czynnosci bedzie miejsce realizacji projektu
§3.
Z uwagi na charakter i ideg wolontariatu:
1) Wolontariusz jest obowigzany wykonywac uzgodnione czynnosci osobiscie;
2) Wolontariusz za swoje czynnosci nie otrzyma wynagrodzenia.
3) Wolontariusz jest zobowigzany uprzedzi¢ Korzystajgcego o koniecznosci odwotania
dyzuru z mozliwie duzym wyprzedzeniem.
§4.
1. Korzystajacy zobowiazuje sie zapewni¢ Wolontariuszowi bezpieczne i higieniczne
warunki wykonywania przez niego swiadczen, przygotowac¢ wolontariusza do
wykonywania czynnosci poprzez szkolenia, zgodnie z regulaminem, zapewnic wsparcie i
kontakt telefoniczny.
2. Przed wykonywaniem Swiadczenn wolontariackich  korzystajacy zapewni
wolontariuszowi szkolenia niezbedne do wykonywania pracy Wolontariackie;j.
3. Korzystajacy zapewni wszystkie koszty zwigzane z realizacjg projektu.

§5.
Wolontariusz zobowigzuje sie do zachowania w tajemnicy informacji, ktére uzyskat w
zwigzku w wykonywaniem swiadczen na rzecz Korzystajgcego, a ktdre stanowia tajemnice
Korzystajgcego. Dotyczy to w szczegdlnosci informacji zwigzanych z:
1) danymi osobowymi
2) dzielenia sie danymi i posiadang wiedza na temat realizacji projektu z osobami
trzecimi bez wiedzy Korzystajgcego

§ 6.
Lider projektu: Partner projektu:
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1. Porozumienie moze by¢ rozwigzane przez kazda ze Stron z zachowaniem 14 dniowego
terminu wypowiedzenia.
2. Porozumienie moze by¢ rozwigzane przez kazda ze Stron bez wypowiedzenia z waznych
przyczyn.
3. Za wazne przyczyny Strony uznajg w szczegdlnosci:

1) zty stan zdrowia,

2) niestosowanie sie do zasad regulaminu,

3) Niewypetnienie porozumienia przez jedna ze stron.

§7.
Za wyrzadzone szkody Strony odpowiadaja na zasadach okreslonych w Kodeksie
cywilnym.

8§ 8.
W sprawach nieuregulowanych przepisami ustawy o dziatalnosci pozytku publicznego i o
wolontariacie lub niniejszym Porozumieniem zastosowanie beda miaty odpowiednio
przepisy Kodeksu cywilnego.

§9.
Wszelkie zmiany Porozumienia beda dokonywane w formie pisemnej pod rygorem
niewaznosci.

§ 10.
Spory mogace powsta¢ w zwigzku z realizacjg niniejszego Porozumienia strony
zobowiazujg sie rozstrzygac w drodze negocjacji, a w przypadku ich niepowodzenia przed
sadem powszechnym witasciwym miejscowo dla siedziby Korzystajacego.

§ 1.
1. Porozumienie sporzadzono w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla
kazdej ze Stron.
2. Wolontariusz moze w kazdym czasie domagac sie wydania przez Korzystajgcego
pisemnego zaswiadczenia o wykonaniu swiadczen przez Wolontariusza. Zaswiadczenie
powinno zawiera¢ informacje o zakresie wykonywanych swiadczen.

Podpisy:
Korzystajacy Wolontariusz
Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
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Wolontariusze opracowujg minimalny zakres monitoringu rozmdéw po
kazdym z telefondw, w ktérym zapisujg minimalny zakres danych takich

jak:

— Data kontaktu;

— Kategoria [ temat rozmowy;

— Ewentualne uwagi wolontariusza;
— Numer telefonu - tylko i wytacznie w przypadku, gdy ktos potrzebuje,
aby do niego oddzwonic.

Z monitoringu pod koniec miesigca seniorzy-wolontariusze sporzadzajg mini-raport
statystyczny - liczba poszczegdlnych kategorii / tematdw rozmdw, z ewentualnymi
uwagami wolontariuszy. Np. w formie krétkiego formularza lub krétkiego opisu (podaje
przyktady, tak aby pokaza¢, ze te raporty na poczatku nie beda bardzo skompilowane,
ostateczny wybdr rodzaju zapisu bedziemy ustalad jeszcze wspdlinie).

Miesigc: Marzec 2019
Liczba  telefondéw | 80
ogotem:
Liczba telefonéw w Uwagi dodatkowe:
kategoriach:
Rozmowy o zyciu 35
Kultura 10
Rekreacja i sport 30 z rozmow wynika, ze
nowa oferta zaje¢
Quigong cieszy sie
duzym
zainteresowaniem, a
juz brakuje na nig
miejsca.
Zdrowie 0
Turystyka 0
Ustugi spoteczne 0
Wolontariat 5
Lider projektu: Partner projektu:

Centrum Doradztwa
Strategicznego

RIGA CITY
COUNCIL
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Np. w marcu do centrum telefonicznego dzwonito 80 oséb.

— 35 0s6b dzwonito, Zeby porozmawiac o zyciu,

— 30 0s6b - informacja o ofercie rekreacyjno-sportowej,

— 10 0s6b - informacja o ofercie kulturalnej,

— 50s06b pytato o mozliwos¢ wiqczenia sie do dziatart wolonatriackich.

UWAGI: z rozmdéw wynika, Zze nowa oferta zaje¢ Quigong cieszy sie duzym
zainteresowaniem, a juz brakuje na nig miejsca.

Raporty s3 cyklicznie przekazywane do wczesniej ustalonej instytucji np. do Rady
Senioréw, organizacji pozarzadowych zajmujacych sie seniorami lub innej wczesniej
ustalonej instytucji. Raporty te moga zosta¢ udostepniane publicznie, aby kazda z
instytucji dziatajgca na rzecz seniordw mogta zobaczyc¢ jakie potrzeby zgtasza ta grupa.

Dodatkowo co jaki$ czas np. raz na kwartat / raz na pdt roku mozna zorganizowad
spotkanie z wolontariuszami, majace na celu dyskusje na temat potrzeb zgtaszanych przez
seniorow.

Lider projektu: Partner projektu:
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Basim aktivil

Senioralne Centrum Telefoniczne

Dziennik rozmow telefonicznych dla numeru

20224913

== . .
.- 8 =
P HILCTTCY EIROPAS SAVIENTBA
Central Ba |t|C Eiropas Regionalas attistibas fonds

Projekt “BadZzmy Aktywni” w ramach programu Regionu Battyku Centralnego

Partner projektu:

Lider projektu:
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stowarzyszenie
”Saulite”, 21234567

Wiedza Edukacja Rozwoj - Polska aktywni 60+
DATA IMIE, NAZWISKO, TELEFON TELEFON TEMAT ROZMOWY, NP. MOZLIWOSCI WOLONTARIATU,
REPREZENTOWANA PRZYCHODZACY WYCHODZACY PYTANIE O UStUGI SOCJALNE, PYTANIE O NIEODPtATNE
ORGANIZACJA, MOJ WYDARZENIA KULTURALNE, DZWONIACY CHCIAL
OSOBISTY NUMER POROZMAWIAC O ZYCIU ITD.
TELEFONU
(PODAC ZWIEZLY OPIS)
Przyktad
01.01.2019 . Anna Priedite, ‘/ Dzwonigcy chciat otrzymac informacje o stowarzyszeniach

senioralnych, do  ktérych mdgtby  dofgczy¢. Byt
zainteresowany wolontariatem w centrum telefonicznym
(zostawit nr tel. 21122334).

Zadzwonitam na pozostawiony numer telefonu i
dowiedziatam sie, ze osoba chce regularnie dzwonic i
porozmawiac o zyciu, poniewaz rzadko wychodzi z domu.
Pytata o ustugi socjalne dostepne w Rydze.

Rysunek 1. Dziennik rozmdw telefonicznych Senioralnego Centrum Telefonicznego w Rydze (ttumaczone).
Zrédfto: Urzqd Miasta Ryga

Lider projektu:
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Zachecanie do bycia wolontariuszem i gratyfikacja

WZBUDZANIE ZAINTERESOWANIA JEST WAZNE

Bez dziatari informacyjnych nie jest mozliwe znalezienie senioréw do pracy wolontariackie;j.

Dziatania informacyjne muszg by¢ rézne: najmniej aktywni seniorzy beda wymagad

wiekszej motywacji od tych bardziej aktywnych.

Zbierz opowiesci wolontariuszy i dziel sie doswiadczeniem - wyszukaj opowiesci,
ktdre obrazuja, dlaczego osoby zgtosity sie do wolontariatu i co ich motywuje. Do
przekazywania informacji wykorzystaj ,,poczte pantoflowa”, jak rdéwniez
rozpowszechniaj opowiesci wolontariuszy w mediach i internecie.

Wiekszos¢ wolontariuszy jest angazowanych za posrednictwem obecnych
pracownikéw, sponsordw lub klientdw — upewnij sie, ze kazdy zna zadania, do
ktorych poszukiwani sg wolontariusze.

Pomysl o sieciach/grupach (spotecznych, zawodowych itd.), w ktérych ewentualnie
mogliby dziata¢ wolontariusze — ustal, czy za ich pomoca mozna rozpowszechniac
informacje.

Znajdz wydarzenia, wramach ktdrych mozna przeprowadzi¢ dziatania
marketingowe dotyczace wolontariatu — jest to oszczednos¢ pracy i zasobdw.
Rozpowszechniajinformacje w broszurach - rozmies¢ je w bibliotekach, szpitalach,
instytucjach kulturalnych lub rozpowszechniaj je osobiscie.

Wykorzystaj wolontariuszy jako ambasadoréw - oni sami mogg zaprosic i zachecié¢
inne osoby do wolontariatu.

DZIALANIA INFORMACYJNE

W celu zaangazowania wolontariuszy do pracy w Senioralnym Centrum Telefonicznym

w Rydze, seniorzy zostali zaproszeni na seminaria informacyjne, na ktérych przekazano im

informacje o mozliwosciach zaangazowania sie w wolontariat. Seniorzy, ktdrzy juz dziatali

w Centrum Telefonicznym, podzielili sie swoim doswiadczeniem i zachecali pozostatych do

przytaczenia sie do zespotu

MOTYWACJA RODZI ZAINTERESOWANIE | ZAANGAZOWANIE

Wolontariat jest istotny zarowno dla seniordw, lokalnej spotecznosci, jak

i miejscowych organizacji. W celu zwiekszenia zainteresowania pracg wolontariacka,

nalezy rozwazy¢ sposoby motywowania wolontariuszy. Dzieki zrozumieniu tego

mozna znalez¢ odpowiednie podejscie tak, aby wolontariusze byli zadowoleni i dalej

Lider projektu: Partner projektu:
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chcieli angazowa¢ sie wwolontariat. Podtrzymuj pozytywne relacje
z wolontariuszami w celu zaciesnienia wspdtpracy.

Dawaj wolontariuszom konkretne zadania i zapewnij mozliwos¢ nauczenia sie

czegos nowego.
Angazuj wolontariuszy w planowanie zadan - wystuchaj ich pomystéw

i propozycji.

Zapewnij konsultacje indywidualne i grupowe — omdw doswiadczenie, obowiazki
i trudnosci wolontariuszy.

Wyznacz koordynatora wolontariuszy.

Ufaj wolontariuszom, powierzajac im odpowiedzialne prace.

POKAZ SENIOROM, ZE DOCENIASZ ICH PRACE

Przed otwarciem Senioralnego Centrum Telefonicznego w Rydze dla seniordw,
zorganizowano kilka spotkarn i kurséw, w ramach ktérych mieli oni mozliwos¢ zapoznania
sie z kwestiami geriatrycznymi, jak réwniez rozwazy<¢ mozliwos¢ zostania wolontariuszem.
Pomogto to im spojrze¢ na wolontariat jak na wyzwanie oraz mozliwos¢ opanowania
nowych umiejetnosci izdolnosci. Wydarzenia pomogty seniorom poczuc sie, ze s3

potrzebni i doceniani.

Lider projektu: Partner projektu:
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Rysunek 2. Ulotka pokazujgca korzysci i zachecajqca do wigczenia sie w wolontariat w Senioralnym Centrum Telefonicznym w Rydze — Strona 1 (ttumaczona).

»Podoba mi sie to, Ze moge
oferowac bezptatne
wydarzenia kulturalne
seniorom, ktdrzy nie mogq
sobie pozwolic¢ na
uczestnictwo  w ptatnych
imprezach.

Jak mozesz dotaczyc
do projektu?

zostajgc wolontariuszem centrum telefonicznego,

rozpowszechniajac informacje, angazujac

innych wolontariuszy,

informujac swoich przyjaciét, znajomych,
krewnych o Senioralnym Centrum
Telefonicznym i zachecajac do skorzystania z

jego ustug,

dzwonigc i rozmawiajac o waznych dla siebie

tematach.

SENIORALNE
CENTRUM
TELEFONICZNE

SENIORALNE CENTRUM
Dzwoniac do centrum TELEEFONICZNE

telefonicznego, mozesz:

uzyskac informacje i mozliwosciach wolontariatu
oferowanych przez samorzad Rygj, Czekamy na Twdj telefon:

otrzymac informacje o mozliwosciach
spedzenia wolnego czasu,

otrzymac informacje o biezacych wydarzeniach
kulturalnych,

porozmawiac na wazne dla siebie tematy lub
znalez¢ towarzyszy rozmowy, ktdrzy okaza ci
zrozumienie.

Abys nie musiat ptaci¢ za rozmowe, wolontariusz centrum telefonicznego
zaproponuje oddzwonienie lub mozesz sam poprosi¢ o oddzwonienie.
Czekamy na telefony od tych oséb, ktére chca dotaczy¢ do naszej grupy
wolontariuszy i dziata¢ w centrum telefonicznym, jak réwniez od tych,
ktdrzy chca porozmawiac i poznac informacje posiadane przez centrum

telefoniczne.

25643438

Czekamy na Twoj telefon: 20224913 - EIROPAS SAVIENTBA @B INILErTeg @ EABKLATIOAS
29438355 Eiropas Regionalas attistibas fonds Central Baltic DEPARTAMENTS

Lider projektu: Partner projektu:
'l RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
Strategicznego WELFARE

DEPARTMENT
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Departament Opieki Spotecznej Urzedu Miasta Ryga
realizuje projekt ,,BadZzmy aktywni! - zmniejszenie
izolacji socjalnej oséb starszych poprzez wolontariat
w Estonii, Finlandii i na kotwie” wspétfinansowany w
ramach programu Regionu Battyku Centralnego 2014-
2020.

Celem projektu jest znalezienie odpowiedzi na
nastepujace pytania:

Jakie sa mozliwosci podjecia pracy wolontariackiej w
Rydze?

Jakie organizacje przyjmuja wolontariuszy i jak rozwing¢ i
poszerzy¢ ten ruch?

Jak sprawi¢, aby seniorzy stali sie bardziej aktywniiw
wiekszym stopniu wykorzystywali rézne oferowane
mozliwosci spedzania wolnego czasu?

Jak motywowac osoby starsze do zostania
wolontariuszami i zaangazowania sie¢ w wolontariat?

Lider projektu: Stowarzyszenie Zdrowych Miast Regionu

Battyckiego (Finlandia)

Partnerzy: Osrodek Opieki nad Osobami Starszymi w Parnawie (Estonia)
Departament Opieki Spotecznej Urzedu Miasta Ryga (totwa)

Urzqgd Miasta Turku, Departament Opieki Spotecznej (Finlandia)

Czas trwania projektu: 1 maja 2015 r. - 28 lutego 2017 r.

Rzeczpospolita ”AM/ Unia Europejska

- Polska aktywni 60+ Europejski Fundusz Spoteczny

W ramach projektu w Rydze utworzono i otwarto
specjalne senioralne centrum telefoniczne, w ktérym
seniorzy dziataja na zasadzie wolontariatu.

Centrum telefoniczne bedzie dziata¢ przez 10 miesiecy -
od lutego 2016 r. do korica listopada 2016 r. Centrum
telefoniczne znajduije sie na terenie | Szpitala w Rydze.

Godziny pracy centrum telefonicznego: w
dni robocze,
4 godziny dziennie
(od 10.00 do 14.00).

Senioralni wolontariusze mogg wybra¢ odpowiedni dla
siebie czas i dziert pracy w centrum telefonicznym, jak
réwniez moga uczestniczy¢ w wolontariacie sami lub
razem z przyjaciétmi/towarzyszami.

Zadania wolontariuszy:

|
4 N

25643438 20224913 29438355

B . 0 . rejestrowanie swojej pracy w-
wykonywanie i odbieranie . i

. . centrum telefonicznym
rozméw telefonicznych  od . . . .
. h L | ast (informacja o sobie, liczba
nnyc se’er’u'orml/(v E{zat ecarl? jest wykonanych i odebranych’
zna|?mf>sc Jezyka fotewskiego | rozméw telefonicznych oraz
rosyjskiego) ich temat)

Czekamy na Twdj telefon:

Rysunek 3. Ulotka pokazujgca korzysci i zachecajgca do wigczenia sie w wolontariat w Senioralnym Centrum Telefonicznym w Rydze - Strona 2 (ttumaczona).

,,Kiedy zostatam 1\
wolontariuszkg,
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I VE ',7
samda \> Q
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nowych i
ciekawych rzeczy”.
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Aby wolontariusze mogli udziela¢ jak najpetniejszych
odpowiedzi na otrzymane pytania, centrum telefoniczne
otrzymuje informacje wazne dla samych senioréw, informacje
o wydarzeniach w Rydze oraz innego rodzaju informacje, ktére
przekazywane s3 dzwonigcym. Czesto dzwonigcy chcg tylko
porozmawia¢ na tematy dla siebie bliskie, poniewaz w
dzisiejszych czasach wiele 0séb starszych jest samotnych, a to
jest miejsce, w ktdrym moga znalez¢ towarzyszy do rozmoéw.

Co oferujemy wolontariuszom?

* satysfakcje z wykonania potrzebnej pracy, znalezienie
nowych towarzyszy, pokrzepianie innych,

uczestnictwo w wydarzenia kulturalnych
organizowanych przez Urzad Miasta Ryga,

uczestnictwo w imprezach edukacyjnych i twérczych w
ramach projektu ,,BadZzmy aktywni!”,

niewielkie upominki dziekczynne za aktywne uczestnictwo
w projekcie.

Lider projektu: Partner projektu:
(
RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
Strategicznego WELFARE

DEPARTMENT
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7. Informowanie o przedsiewzieciu senioréw nieaktywnych.

a. zaangazowanie lokalnych medidw/portali/organizacji — w miare mozliwosci
informacja w prasie; plakaty/zrywki/ ulotki do skrzynek;

b. nawigzanie wspdtpracy z instytucjami senioralnymi, klubami seniora itp.

c. bywac tam, gdzie bywaja seniorzy | zostawia¢ tam materiaty informacyjne
(Koscidt, przychodnie, bary mleczne, biblioteki, kluby seniora, inne
zidentyfikowane miejsca)

d. ,,ambasador wolontariatu”; lokalne autorytety (przyktad geriatry-celebryty)
e. ciggtos¢/cyklicznos¢ dziatari promocyjnych.

— Lekarze rodzinni — w jaki sposdb podjac wspodtprace z nimi?

— Ksieza/koscioty;

— Apteki/przychodnie;

— Gazety np. gazeta rybnicka

— Facebook (w szczegdlnosci grupy i strony zwigzane z organizacjami senioralnymi)

— Szkoty - poprzez wnukdw (np. w trakcie wspdlnych imprez — dzien babci i dziadka)

— Eventy i imprezy przykuwajgce uwage, wyjscie w teren do ludzi, w miejscach,
ktdrych oni sami sg (przebrania, itp.).

Lider projektu: Partner projektu:
N RIGA CITY
\ Centrum Doradztwa COUNCIL
/ Strategicznego WELFARE

DEPARTMENT
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Rysunek 4. Wizytéwka promujgca Senioralne Centrum Telefoniczne, jaka byta rozdawana w Rydze (ttumaczona).
Zrédto: Urzqd Miasta Ryga

0. g Senioralne Centrum N
Telefoniczne — A=

» &

Basi |

Czas pracy: codziennie w dni robocze od 10.00 do 14.00

Dzwonigc do centrum telefonicznego, mozesz:
v" uzyskac informacje i mozliwosciach wolontariatu oferowanych przez samorzad Rygi

v' otrzymad informacje o mozliwosciach spedzenia wolnego czasu
v' otrzymad informacje o biezacych wydarzeniach kulturalnych

Czekamy na Twdj telefon:
20224913 25643438 29438355

oddzwonienie.

tych, ktérzy chcg porozmawiac i poznac informacje posiadane przez centrum telefoniczne.

v' po prostu porozmawia¢ na wazne dla siebie tematy lub znalez¢ towarzyszy rozmowy, ktdrzy okaza ci zrozumienie

Aby zaoszczedzi¢ Twoje pienigdze, wolontariusz centrum telefonicznego zaproponuje oddzwonienie lub mozesz sam poprosi¢ o

Czekamy na telefony od tych osdb, ktdre chca dotgczy¢ do naszej grupy wolontariuszy i dziata¢ w centrum telefonicznym, jak réwniez od
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8. Jak przygotowac Senioréw - Wolontariuszy do ,,pracy” w

Centrum Telefonicznym.

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

Z zasady pracy wolontariackiej, jaka konstytuuje dziatanie Centrum Telefonicznego, wynika
wprost sposéb wspétpracy z wolontariuszami w oparciu o procesy:

[. angazowania, rekrutowania,

II. wprowadzania do pracy i bezposredniej wspdtpracy

[ll. az po zakoriczenie wspétpracy.

Zachowanie sekwencji dziatai pozwala na dobre zarzadzania rozwojem wolontariuszy
dziatajgcych w Centrum Telefonicznym, jak i pozwala na efektywnga organizacje pracy samego
Centrum Telefonicznego. Jest to takze odpowiedz na pytanie: jak przygotowac senioréw —
wolontariuszy do pracy w Centrum Telefonicznym.

Etap | - angazowanie i rekrutowanie.

W ramach realizacji Etapu | nalezy potozy¢ akcent przede wszystkim na dwdch typach dziatan:
e dotarciu z informacja do senioréw, potencjalnych wolontariuszy, ze moga podjac¢ sie
pracy w ramach Centrum Telefonicznego czyli efektywna, trafna promocja
wolontariatu senioralnego, prowadzonego w oparciu o Centrum Telefoniczne,
e zacheceniu, motywowaniu senioréw, potencjalnych wolontariuszy, do pracy w
Centrum Telefonicznym.
Zakres efektywnej promocji zostat/zostanie poruszony w rozdziale 7 tym samym tutaj
omdwione zostanie zagadnienia zachecania, i motywowania senioréw - potencjalnych
wolontariuszy.

Generalnie motywy bycia wolontariuszem, w kazdym wieku i w kazdej dziedzinie (nie tylko w
przypadku seniora - wolontariusza), mozna symbolicznie (za:
www.bibliotekawolontariatu.pl/biblioteka/e-book/177/, www.wolontariat.org.pl) podzieli¢ na
trzy grupy:
e towarzyskie [ spoteczne — wolontariusz chce pozna¢ nowych ludzi, aktywnie i ciekawie
spedzic czas, zdoby¢ pewien status i zyskac uznanie badz przynalezed do grupy;
e pragmatyczne —wolontariusz chce pomagadludziom, zrobi¢ cos pozytecznego, zdoby¢
pewne umiejetnosci;

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL

G2 s .
/ Strategicznego WELFARE
DEPARTMENT
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psychologiczne - wolontariat jest sposobem na okreslenie swej tozsamosci i
zwiekszenie samooceny, wyrdznieniem sie sposréd innych, dziataniem w mysl
witasnych szlachetnych wartosci, szansg znalezienia wtasnego sposobu na zycie.

Analizujgc motywacje jakie cechujg wolontariuszy zaangazowanych w Ryskim Centrum

Telefonicznym widzimy, Ze wpisuja sie one wprost w powyzszy podziat. Wolontariusze w Rydze

angazuja sie w prace w Centrum Telefonicznym poniewaz:

majg mozliwos¢ kontaktu, spotkania sie innymi wolontariuszami w trakcie pracy w
centrum - jak sami moéwia: ,,(... ) 4 godziny dyzur to jest tzw. chwila, czas bardzo szybko
mija”. Tworzg tez grupe spoteczng powszechnie obdarzang uznaniem i sympatia przez
srodowisko senioralne jak réwniez miejskie sSrodowisko opiniotwdrcze (wtadze
lokalne, media, itp.) - motywacja o charakterze towarzysko / spotecznym;

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). Maja mozliwos¢ dzielenia sie wtasna wiedza i doswiadczeniem
zyciowym z osobami dzwonigcymi do centrum ( ,,(...) wsréd wolontariuszy jest wielu
ekonomistéw, lekarzy — sami wiele wiedzq i mogg sie tym dzieli¢”’) - mozliwos¢ pomocy
innym. Praca w CT to takze osobista mobilizacja do dziatania (,,(... ) musze wyjs¢ z domu
na swéj dyzur”), odpowiedzialnos¢ czy np.,,(... ) koniecznos¢ pracy przy komputerze” co
przyczynia sie do rozwdj umiejetnosci wtasnych. Praca w CT to takze sposdb na
spedzanie wolnego czasu ,,(...) po przejsciu na emeryture okoto pét roku zaliczalismy
wszystkie mozliwe kina, wystepy, zajecia ale i tak czegos brakowato, i tym czyms jest
odpowiedzialna praca w centrum telefonicznym” - motywacje o charakterze
pragmatycznym;

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

Formutujac przekaz do senioréw, potencjalnych wolontariuszy Centrum Telefonicznego, 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 zaangazowac senioréw do pracy wolontariackiej w Centrum

Telefonicznym.

Ponizszy wylistowany zestaw korzysci moze by¢ wykorzystany wprost przy formutowaniu

przekazu kierowanego do srodowisk senioralnych gdzie zamierza sie poszukiwac

potencjalnych wolontariuszy w takich materiatach informacyjnych jak ulotki, plakaty,

informacje prasowe oraz internetowe jak réwniez bezposrednie rozmowy z potencjalnymi

wolontariuszami.

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL

e

Strategicznego WELFARE
DEPARTMENT
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Etap Il - wprowadzania do pracy i bezposredniej wspétpracy

Dziatanie skierowane specjalnie dla wolontariuszy dziatajagcych w centrum telefonicznym
(obszar motywacji [ nagrodzenia za prace):

* Spotkania swigteczne - Boze Narodzenie, optatek.

e warsztaty artystyczne - bardzo ciekawe |/ wartosciowe np. malowanie na wodzie - z
pierwszeristwem udziatu (2 razy do roku),

e warsztaty z malowania porcelany (jak wyzej),

e ,,Dzieri dobrych mysli” — impreza dla seniordw,

e 1dzieri interesujgcych wyktadéw potaczony z zajeciami z fizjoterapeuta, obiadem i innymi
zajeciami typu: gimnastyka cingun, parzenie herbaty, malowanie naczyn, spotkania ze
specjalistami i inne,

e Zeszyt/broszura wydana dla wolontariuszy do robienia notatek wyposazona we wktadki z
podstawowymi numerami telefonédw do réznych osrodkdw, instytucji kultury itp. — rozdawana
wolontariuszom.

e Codzienne odwiedziny koordynatora centrum telefonicznego.

System szkolen dla wolontariuszy - przygotowanie wolontariuszy do pracy w Centrum
Telefonicznym np.:

e jak rozmawiad

e jak sobie poradzi¢ z trudnymi sytuacjami

e jak umocni¢ osobe dzwonigca

e scenariusze rozmow

Wyzwanie - nieudzielanie porad, niepobieranie danych osobowych, zapewnienie funkgcji

oddzwaniania, powigzanie komunikacyjne wolontariuszy (sie¢ - telefony, komunikatory,

wymiana doswiadczen).

b. system wsparcia w trakcie realizacji dziatari wolontariackich — pracy w Centrum
Telefonicznym,

C. potrzeba przygotowania wolontariuszy na ,,trudne/emocjonalne” rozmowy (sposoby
radzenie sobie w takich sytuacjach) czy tez wsparcia psychologicznego (superwizje /
podsumowania dnia przez koordynatora; dostepnos¢ konsultacji/rozmowy
z psychologiem);

d. System szkolenia [ kaskadowania wiedzy dla nowych wolontariuszy, ktérzy pojawia sie
w trakcie dziatania CT.

Lider projektu: Partner projektu:
. Centrum Doradztwa R(I((;L\rf(IIrL\
Z; Strategicznego WELFARE

DEPARTMENT

Strona5 1



Fundusze . . .
ki Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie .
ﬁ Wiedza Edukacja Rozwé) - Polska aktywni 60+ Europejski Fundusz Spoteczny

A PODSTAWOWE ZASADY UDANEJ ROZMOWY

— Usmiech (réwniez przez telefon)

— Uprzejmy stosunek

— Bycie przyjaznym

— Che¢ udzielenia pomocy

— Zyczenie klientowi udanego dnia lub wyrazenie komplementu

ETYKIETA PROWADZDENIA ROZMOW TELEFONICZNYCH

— Kiedy dzwoni telefon, uprzejmie jest odebra¢ stuchawke do 3., 4. sygnatu.

— Podnoszac stuchawke, podaj nazwe organizacji, do ktérej dodzwonit sie
dzwoniacy, swoje imie i przywitaj sie.

— Jesli Ty wykonujesz telefon, nie zapomnij poda¢ swojego imienia.

— Nie zapomnij przywitac sie nawet wtedy, kiedy dzwonisz ponownie.

— Pamietaj, ze jako pierwsza roztacza sie osoba dzwonigca.

— Rozmowe, ktdra zostata przerwana z nieznanych przyczyn, wznawia jej
inicjator, tj. dzwoniacy.

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

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

— Dzwoniac na numer telefonu komdérkowego, prosze zapytac: ,,Czy moze
Pan/Pani teraz rozmawiac?”’

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

Lider projektu: Partner projektu:
. k 4 RIGA CITY
'\ Centrum Doradztwa COUNCIL
/ Strategicznego |  WELFARE
e

DEPARTMENT
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"

*

SPOSOBY PROWADZENIA ROZMOWY

Jesli rozmdéweca uzywani niezrozumiatych zwrotéw lub stéw, zadaj
precyzujace pytanie: ,,Czy moze Pan/Pani wyjasni¢, co Pan/Pani ma na mysli?”
Jeslirozmdwca stale zmienia temat: ,,Jak rozumiem, chce Pan/Pani...”
Jeslirozmdweca powtarza ciggle to samo: ,,Wracajac do Pana/Pani mysli,
powiedziat/-a Pan/Pani, ze...”

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

Sprawdzenie prawidtowego zrozumienia: ,,Jesli dobrze zrozumiatem/-am,

»

to...

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
Strategicznego WELFARE
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PRZYKEADOWY SCENARIUSZ ROZMOWY

Klient dzwoni do Senioralnego Centrum Telefonicznego, bez oddzwaniania.

Postepowanie w przypadku, gdy wolontariusz Senioralnego Centrum
Telefonicznego nie jest w stanie udzieli¢ odpowiedzi na zadane pytanie,

poniewaz nie posiada informacji.

Wolontariusz: Senioralne Centrum Telefoniczne, (imie), stucham.

Klient: Dzieri dobry, chciatbym sie dowiedzie¢, czy w okregu Livani w tym
tygodniu odbywaja sie jakies wydarzenia kulturalne lub rozrywkowe?
Wolontariusz: Bardzo przepraszam, ale nie posiadamy informacji o wydarzeniach
kulturalnych lub rozrywkowych w okregu Livani. Mozemy udzieli¢ informacji
tylko o imprezach kulturalnych i rozrywkowych w Rydze. Czy moge jeszcze w
czyms pomoc?

Klient: Dziekuje, tym razem nie!

Wolontariusz: Dziekujemy za telefon. Do ustyszenia

Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL

G2 s .
/ Strategicznego WELFARE
DEPARTMENT
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PRZYKEADOWY SCENARIUSZ ROZMOWY

Klient dzwoni do Senioralnego Centrum Telefonicznego, klient chce, aby do

niego oddzwoniono.

Wolontariusz: Senioralne Centrum Telefoniczne (imie), stucham.

Klient: Dzieri dobry!

Wolontariusz: Centrum Telefoniczne oferuje réwniez ustuge oddzwonienia.
Czy chce Pan/Pani kontynuowa¢ rozmowe czy zyczy Pan/Pani sobie, aby do
Pana/Pani oddzwoni¢?

Klient: Tak, prosze oddzwonic!

Wolontariusz: Prosze podac swdéj numer telefonu!

Klient: M6j numer telefonu to 29975673.

Wolontariusz: 29975683, poprawnie?

Klient: Tak, to poprawnie!

Wolontariusz: Dziekuje, za chwile do Pana/Pani oddzwonie!
Wolontariusz: Jesli Pan/Pani zmieni zdanie, prosze zadzwoni¢ do nas pdzniej.

Klient: Dziekuje!
Wolontariusz: Do ustyszenia!

Klient: Do ustyszenia!

Lider projektu: Partner projektu:
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PRZYKEADOWY SCENARIUSZ ROZMOWY
Oddzwanianie do klienta

Wolontariusz: Dzieri dobry, tu (imie) z Senioralnego Centrum Telefonicznego, przed
chwilg dzwonit/-a Pan/Pani do nas i chciat/-a Pan/Pani, zebysmy do Pana/Pani oddzwonili.
Jak moge pomdc?

Klient: Chciatbym uzyskac¢ wiecej informacji o mozliwosciach wolontariatu dla seniordéw.

Wolontariusz: Mito mi to stysze¢. Jaki rodzaj wolontariatu Pana/Panig interesuje
najbardziej? (ustala zainteresowania, potrzeby)

Klient: Chetnie poprowadze zajecia z gimnastyki gdzies w Rydze.
Wolontariusz: Mozemy zaproponowa¢ kontakt, na przyktad, ze swietlicami dla oséb
dorostych lub réznymi stowarzyszeniami.

Klient: Tak, prosze poda¢ nazwy i numery telefondw.
Wolontariusz: Dobrze, chwileczke. Wolontariat mozna wykonywac....
Klient: Dziekuje.

Wolontariusz: Prosze, oprdcz tego mozemy zaproponowac Panu/Pani wykonywanie
wolontariatu w Senioralnym Centrum Telefonicznym. Czy chciatby/chciataby Pan/Pani
ustysze¢ wiecej o takich mozliwosciach?

Klient: No, nie wiem... by¢ moze...
Wolontariusz: Moze opowiem wiecej o Senioralnym Centrum Telefonicznym?
Klient: Tak, prosze.

Wolontariusz: (Udziela informacji o Senioralnym Centrum Telefonicznym) Senioralne
Centrum Telefoniczne dziata w dni robocze w godzinach od 10.00 do 14.00, codziennie
2-3 senioréw wykonuje wolontariat w centrum telefonicznym. W centrum
telefonicznym gtéwnie udzielamy seniorom informacji na temat wydarzen kulturalnych
i rekreacyjnych w Rydze, informujemy o mozliwosciach wykonywania wolontariatu, jak
réwniez rozmawiamy na inne tematy. Czy jest Pan/Pani zainteresowana wolontariatem
w Senioralnym Centrum Telefonicznym?

Klient: Mysle, Zze na razie nie!

Wolontariusz: Jesli Pan/Pani zmieni zdanie, prosze zadzwoni¢ do nas pdzniej.
Klient: Dziekuje!

Wolontariusz: Do ustyszenia!

Klient: Do ustyszenia!

Lider projektu: Partner projektu:
A . RIGA CITY
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1. Profil seniora wolontariusza
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a. Dane demograficzne:

— Bytom

O

O

(@]

— Watbrz
o

Wiek: 60+ bez ograniczen wiekowych;

Pte: kobiety i mezczyzni (mile widziani);

Znajomos¢ gwary slaskiej mile widziana;

Miejsce zamieszkania: caty Bytom, mozliwos¢ pracy osoby takze
Sspoza miasta.

ych

Wiek: 60+ bez ograniczeri wiekowych (z naciskiem na osoby do 70
rz);

Pte¢: wiekszos¢ stanowity beda kobiety (specyficzna struktura
demograficzna);

Miejsce zamieszkania: Watbrzych (ze wskazaniem na Centrum),
mozliwe wiaczenie mieszkaricéw okolic (np. Szczawno Zdrdj).

Wiek: 60+ bez ograniczen wiekowych;

Pted: kobiety i mezczyzni

Miejsce zamieszkania: Rybnik, gtéwnie centrum (mozliwos¢
wiaczenia catego powiatu?)

b. Obawy uczestnictwa w Wolontariacie przez Senioréw.

— Obawy zwigzane z prowadzeniem rozmoéw telefonicznych:

o

Lider projektu:

obawa przed prowadzeniem rozmdw telefonicznych (czy jestesmy
do tego przygotowani?) | umiejetnos¢ przekazania wiedzy |/
informacji;

obawa przed trudnymi rozmowami telefonicznymi (np. rozmowa
wulgarna, rozmowa ztosliwa, rozmowa trudna psychicznie) - jak
sobie z tym radzi¢? Jak powiedzie¢ STOP?

obawa przed utrata cierpliwosci — za dtugie rozmowy, uciazliwe
telefony;

obawa ztego zrozumienia odpowiedzi na zadane pytanie;

Partner projektu:

e

Centrum Dora
Strategicznego

RIGA CITY
dztwa COUNCIL
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o brak przygotowania do roli wolontariusza w centrum telefonicznym
(jak rozmawia¢, jak sobie radzi¢ z problemami innych, jak pomdc /
umocni¢ osobe dzwonigca).

— Obawa o brak wiedzy zwigzanej z tematem rozmowy:
brak wiedzy na temat imprez, ktdre sg realizowane na terenie miasta;

O

brak szczegdtowej wiedzy medycznej, prawnej;

O

obawa przed wprowadzeniami w btad dzwoniacych;
obawa przed wymuszaniem porad, na ktére nie jesteSmy

O

przygotowani jako wolontariusz;

o obawa o podanie ztych informacji (wprowadzenie w bfad
dzwoniacego);

o obawa o wymuszanie odpowiedzi od wolontariusza (nawet jesli nie
wie);

o brak mozliwosci udzielenia odpowiedzi w danej chwili.

— Obawy zwigzane ze stanem zdrowia wolontariuszy:
o mowie bardzo gtosno — czy dzwoniqcy nie bedg mieli zastrzezen?
o 0gdlny zty stan zdrowia (nie moge przyjs¢ na dyzur, poniewaz Zle sie
czuje).

— Obawy psychiczne (psychologiczne)
o obawa przed krytyka wolontariusza (krytyka ze strony oséb, ktére
nie rozumiejg checi poswiecenia sie dla innych);
brak pewnosci siebie w rozmowach telefonicznych / nieSmiatos¢;
lek przed nieznanym (czy podotam wyzwaniu?);
brak pewnosci w sprostaniu potrzebom i wymaganiom o0sdb
potrzebujacych wsparcia:
= czy zdotam innym doradzi¢ w okreslonych sprawach?
= czy uda mi sie naktonic innych do aktywnosci?
= postaram sie byc wiarygodna!! ale czy w kazdej sytuacji mi sie
uda?
o obawa o skutek udzielonej porady - odpowiedzialnos¢ za swoje
porady;
niepewnos¢ reakgji po ,,drugiej stronie”;
czy odnajde sie w nowej grupie (zespole wolontariuszy);
brak niezbednego wsparcia (psychologicznego, organizacyjnego
przy dziataniu CC);
o obawa przed zbyt duzym zaangazowaniem emocjonalnym;

Lider projektu: Partner projektu:
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— Obawy zwigzane z brakiem czasu

©)

dyspozycyjnos¢  wolontariusza  (udziat w  wieku innych
aktywnosciach);

ograniczenie czasowe zwigzane z opieka nad innymi cztonkami
rodziny;

niespodziewane wydarzenia losowe, ktére uniemozliwig udziat w
wolontariacie.

lle czasu bede musiata poswiecic na prace w CC?

— Obawy z trudnoscia dojazdu do miejsca, w ktérym bedzie Centrum

Telefoniczne

(@]

o

o

dotarcie do miejsca dziatania projektu;

konieczna lokalizacja blisko przystanku;

lokalizacja w miejscu z tatwym dostepem (takze dla o0séb z
niepetnosprawnosciami).

— Obawy o bezpieczeristwo wolontariusza

o

zachowanie prywatnosci, a kontrola udzielanych porad - Czy rozmowy
bedg nagrywane?

— Obawy o koszty

o

jakie wigzg sie z tym koszty witasne? np. bilet (MPK) pomyst na karte
miejska darmowa dla dyzuru.

c. Potrzeby os6b w wieku 60+ (wolontariuszy)

— potrzeba wyjscia z domu;

— potrzeba kontaktu z innymi / z rodzing w kraju i zagranica;

— poznawanie nowych ludzi;

— ched spedzenia czasu w mitym towarzystwie;

— dbatos¢ o wizerunek wtasny;

— ciekawe i przyjemne spedzenie czasu;

— pomoc innym ludziom;

— zdobywanie nowych umiejetnosci i wiedzy;

— samorealizacja;

— rozwijanie tolerancji i empatii;

— aktywnoscirozwdj osobisty;

— dbania o zdrowie [ zdrowy styl zycia;

— potrzeba bycia aktywnym;

— walka z nudg;

— ched niesienia pomocy innym;

Lider projektu:

Partner projektu:

. RIGA CITY
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wiasny rozwdj poprzez nauke i sport;

potrzeba dzielenia zainteresowan z innymi rdwiesnikami;

poznanie historii miasta;

d. Potrzeby w zakresie uczestnictwa w CC?

e. W jaki sposéb osoby w wieku 60+ lubig spedzac czas / zainteresowania?

Zajecia

zdobycie wiedzy prawidtowo przeprowadzanych rozmdéw

szkolenia z komunikacji

utworzenie i wprowadzenie modelu zbierania informacji

stworzenie katalogu wolontariusza
rozpowszechnienie informaciji
bezpieczny dojazd do Centrum;

spotkania z innymi wolontariuszami — wymiana doswiadczen.

zapewnienie bezpieczenstwa (psychicznego, osobistego);

znalezienie czasu na udziat w Centrum;
poszukiwanie nowych wyzwan

Srednio 2-4 godzin dziennie.
Zajecia sportowe:
o joga;
o ptywanie;
o gimnastyka /[ aerobik;
Zajecia artystyczne:
o rekodzieto;
o robdtkireczne;
o malarstwo;
Spotkania towarzyskie:
o spotkania z mtodziezg;
o pogadanki;
o spotkania w Klubie Seniora /| UTW;
o wspdlne spotkania ze znajomymi;
Na swiezym powietrzu:
wycieczki piesze i rowerowe;
spacery (takze z psem);
spacery — bycie blisko przyrody;

o O O O

podroze;
o uprawa ogrodu [ dziatki;
zajecia kulturalne:

"

*

o kino;
o teatr;
Lider projektu: Partner projektu:
. RIGA CITY
Centrum Doradztwa COUNCIL
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/ Strategicznego WELFARE
DEPARTMENT

Strona6O



Fundusze
Europejskie

Wiedza Edukacja Rozwoj

Rzeczpospolita

- Polska

o wystawy, kiermasze
Zajecia muzyczne:

o Zabawy taneczne;

o Spiew;

o Tanieg;
Kursy jezykowe;
Zajecia komputerowe;
Czytanie ksigzek
rozwigzywanie gier logicznych
Rozwigzywanie krzyzdéwek;
Konmetologia;
Dziatania spoteczne;

aktywni 60+

Unia Europejska [
Europejski Fundusz Spoteczny oy o

o Pomoc innym (rodzinie, znajomym, opieka nad chorymi);

o Zaangazowanie sie w dziatania stowarzyszen [ fundacji;

Obowiazki domowe [ prowadzenie gospodarstwa domowego.

f. Cechy dobrego wolontariusza.

Lider projektu:

aktywnos¢;

asertywnos¢;
bezinteresownos¢ w
niesieniu pomocy;

bycie gotowym na nowe
wyznawania;

cheé pomocy innym;
cierpliwosg¢;
dysponowanie czasem
wolnym;

empatia;
komunikatywnos¢;
kreatywnos¢;

fatwos¢ w nawigzywaniu
kontaktdw;

mity, wyrazny gtos;
odpowiedzialnos¢;

osoba o szerokich
zainteresowaniach /
doswiadczeniu zyciowym;
osoba, ktdéra chce byc
potrzebna;

otwartos¢ na innych;

Centrum Doradztwa

G2 s .
/ Strategicznego

— posiadanie duzego
doswiadczenia zyciowego;

— pozytywne nastawienie do
zycia;

— sumiennosé;

— umiejetnosc stuchania;

— wiarygodnos¢;

— zaradnos¢;

— znajomos¢ miasta i
srodowiska senioralnego;

— znajomos¢ potrzeb o0sdb
starszych;

— kultura osobista;

— optymizm;

— inspiruje i zacheca innych

Partner projektu:

RIGA CITY
COUNCIL
WELFARE
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g. Korzysci ptynace z uczestnictwa w Wolontariacie.

satysfakcja z niesienia pomocy innym,

— uznanie, docenienie;

— podniesienie wtasnej wartosci;

— poczucie bycia potrzebnym dla innych ludzi;

— radosc z udzielonej pomocy;

— zdobywanie nowych informacji (dla siebie);

— rozwdj osobisty, mozliwos¢ zdobycia nowej wiedzy;

— mozliwos¢ poznania nowych oséb;

— mozliwosc¢ dzielenia sie swojg wiedzg i doswiadczeniem;

— mozliwosc¢ korzystania w pierwszej kolejnosci z imprez bezptatnych;
— kontakt z drugim cztowiekiem;

— przyjemne spedzenie czasu wolnego;

— pomoc drugiemu cztowiekowi - okazanie zainteresowania jego problemami,
wystuchanie. To co uczynisz drugiemu wraca do ciebie z nawiqzkg;

h. Oferta CC wg uczestnikéw warsztatéw:

— Imprezy/ gdzie/ co sie dzieje/ - kino, teatr, wydarzenia

— doswiadczony dziatkowicz udziela porad w zakresie hodowli kwiatdw i
warzyw, jakie gatunki w naszych warunkach najlepiej uprawia¢ w celach
konsumpcyjnych i wizualnych;

— Porady: pielegniarskie, ZUS, kulinarne, ksiegowe

— Motywowanie kolezanek i kolegdw do uprawiania sportu z uwzglednieniem
mozliwosci fizycznych danej osoby

— Komisja Emerytéw i Rencistdw — st. Izba Lekarska

— przewodniczgca Klubu Lekarza Senioréw

— dzielenie sie swoimi pasjami;

— bycie zapalnikiem dziatan kulturalnych;

— Doradztwo w sprawach kulinarnych;

— moga byc¢ telefony o zdrowie, ktopotéw rodzinnych, prawnych (sad itp.) -
trudne sprawy

Lider projektu: Partner projektu:
) " RIGA CITY
/ Centrum Doradztwa COUNCIL
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Rzeczpospolita Unia Europejska

9. Kwestionariusz diagnozowania potrzeb senioréw w

obszarze wolontariatu i aktywnosci spotecznej

ANKIETA - POTRZEBY OSOB STARSZYCH

Dzieni dobry,

Nazywam sie ................... (imie i nazwisko) i realizuje ankiete badajaca
potrzeby osdb starszych. W ramach ankiety badamy potrzeby w obszarze
wolontariatu aktywnosci spotecznej osdéb starszych, a takze problemy, z
jakimi borykajg sie osoby w wieku 60+, tak, aby oferta tworzonego centrum
telefonicznego byta dostosowana do Panstwa oczekiwan.

Ankieta jest catkowicie anonimowa.

Czy moge zaja¢ Panu [ Pani 15 minut w celu jej wypetienia?

1. W jaki sposdb najczesciej spedza Pan | Pani swéj czas wolny? (prosze
zaznaczy¢ maksymalnie 3 odpowiedzi)

U

Y e Y Yy Yy

Ogladanie telewizji

Czytanie ksigzek

Spotkania / rozmowy ze znajomymi [ rodzing

Spacery

Wycieczki

Wyjscia do kina / teatru / filharmonii

Uczestnictwo w zajeciach zorganizowanych np. w klubie seniora
Praca na dziatce / w ogrodzie

Prace manualne (robdtki reczne)

Wolontariat (w jakim

0DSZarze2....cuveveeiciiiiiicicn )

[

Lider projektu:

INNE, JAKI@Z.c.eeeeiiiiiiittiittcittt e
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2. Czy uwaza sie Pan [ Pani za osobe aktywna spotecznie, tzn. taka, ktdra
uczestniczy w wielu spotkaniach, organizowanych zajeciach, czesto
spotyka sie z innymi ludzmi?

O Tak
O Nie = przejdz do pytania 2A

2A. Jakie s3 powody Pana [ Pani niskiej aktywnosci spotecznej? (prosze
zaznaczy¢ maksymalnie 3 odpowiedzi)
'] Zty stan zdrowia
Problemy z poruszaniem sie [ wyjsciem z domu
Opiekuje sie rodzing (np. wnukami)
Istniejgca oferta jest zbyt droga
Istniejgca oferta jest mato interesujaca

(0 R O I O

Nie potrafie znalez¢ oferty [ nie wiem co ciekawego dzieje sie w
miescie

"1 Pracuje zawodowo

1 Inne,
1=

3. Z kim Pan [ Pani mieszka? (mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi)

1 Zmezem [zong/ partnerem zyciowym / partnerka zyciowg
] Zdziecmi
"} Zwnukami
1 Mieszkam sam/a
'] Zezwierzeciem
Lider projektu: Partner projektu:

: . k4 RIGA CITY

M Centrum Doradztwa COUNCIL

/ Strategicznego WELFARE
S .

DEPARTMENT

Strona64



Fundusze . . .
ki Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie .
ﬁ Wiedza Edukacja Rozwé) - Polska aktywni 60+ Europejski Fundusz Spoteczny

4. Z kim regularnie (przynajmniej raz w tygodniu) utrzymuje Pan | Pani
kontakty towarzyskie i w jaki sposdb?

. Nie
UI:LZ:’:: Il: th Spotykam SSOty::? utrzymuje
. sie w domu <P regularnych
telefoniczny domem kontaktéw

Zrodzing

Ze znajomymi /
z przyjaciétmi

Z s3siadami

5. Czy zdarza sie, ze czuje sie Pan [ Pani samotny [ samotna?
[l Zdecydowanie tak — dlaczego?.......ueeeeeiiniiiniiiniiiiiete,
(1 Raczejtak — dlaczegor. .. ittt
'] Trudno powiedziec
'] Raczej nie
'] Zdecydowanie nie

6. Czy uwaza Pan [ Pani, ze informacje potrzebne osobom starszym sa tatwo

dostepne?
[ Zdecydowanie tak
[ Raczej tak
[ Trudno powiedziec
[] Raczej nie
O Zdecydowanie nie

7. Jakiego rodzaju informacji Panu / Pani brakuje?
[ Informacje o wydarzeniach kulturalnych
[ Informacje o zajeciach sportowych i rekreacyjnych
[ Informacje o stuzbie zdrowia (dostepnosci lekarzy, aptek)
[] Pomoc prawna
[ Pomoc finansowa

[ Pomoc techniczna (np. drobne naprawy)
Lider projektu: Partner projektu:
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8. Skad najczesciej czerpie Pan/ Pani informacje o wydarzeniach | ofercie
skierowanej do senioréw. (Prosze poda¢ konkretne miejsca Ilub
nazwy/tytuty np. gazety, programu telewizyjnego, stacji radiowej itp.)

9. Gdyby mégt Pan /| mogta Pani zadzwoni¢ do centrum telefonicznego, w
ktorym dyzuruja przyjazni seniorzy, gotowi porozmawiaé, udzieli¢
informacji, to na jakie tematy najchetniej by Pan [ Pani porozmawiat/a?

[ o zdrowiu

[ 0 zyciu codziennym

[ o ofercie dostepnej dla 0séb starszych (spotkania, zajecia)

[] O turystyce

[ o kulinariach

[] inne,

JAKI . e e et e e e e e e e e e e e e e e e e
METRYCZKA:

WieK: et veeceeveecreveneeevennencnnnns

Pteé: [ ] Kobieta [ ] Mezczyzna

Lider projektu: Partner projektu:
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10. Tworzenie senioralnego centrum telefonicznego krop po

kroku

Aby uruchomi¢ senioralne centrum telefoniczne nalezy wdrozy¢ nastepujace dziatania:

1.

Przeprowadz badanie wsrdd senioréw z Twojego miasta na temat ich potrzeb
w obszarze wolontariatu i aktywnosci spotecznej.

2. Zbierz grupe senioréw, chetng do prowadzenia senioralnego centrum
telefonicznego i zorganizuj dla nich spotkanie wprowadzajgce. W trakcie spotkania
przedstaw wynika badan potrzeb senioréw z twojego miasta oraz sprawdz
kompetencje seniordw w zakresie umiejetnosci prowadzenia rozmow
telefonicznych. Omdw z nimi ich potrzeby i wyobrazenia na temat prowadzenia
centrum telefonicznego.

3. Zorganizujmiejsce dziatania centrum telefonicznego, wg wytycznych z modelu oraz
uwag przysztych senioréw wolontariuszy.

4. Zbierz informacje na temat dziatalnosci organizacji na terenie miasta w zakresie
oferty dla seniordéw.

5. Zorganizuj szkolenia dla wolonatriuszy, ktérzy maja prowadzi¢ centrum
telefoniczne (szkolenie z zakresu umiejetnosci komunikacyjnych oraz obstugi
technicznej sprzetu wg modelu)

6. Przeprowadz akcje promocyjng powstajacego centrum telefonicznego.

7. Uruchom centrum telefoniczne.
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11. Program warsztatéw dla JST | PES

Dzien I.

Blok 1. 9.00 - 11.30
Senioralne centrum telefoniczne - geneza powstania, cel gtéwny, idea funkcjonowania.

a. Mapowanie inicjatyw kierowanych dla senioréw (inicjatywy aktywizujgce
spotecznie osoby dojrzate).

b. Aktywizacja oséb starszych na réznych poziomach: poprzez wtaczanie w zycie
spoteczne oséb nieaktywnych, czesto samotnych oraz rozwdj osobisty aktywnych
senioréw/wolontariuszy - jako cel gtéwny senioralnego centrum telefonicznego.

c. Funkcje senioralnego centrum telefonicznego: aktywizacyjna, integracyjna,
informacyjna, badawcza.

d. Geneza powstania senioralnego centrum telefonicznego.

Blok 2. 11.30 — 17.00

Senioralne centrum Telefoniczne - sekwencja dziatan niezbednych do przeprowadzenia
od pomystu na powstawanie senioralnego centrum telefonicznego po odebranie
pierwszego telefonu.

a. Przekonanie lokalnego srodowiska (wifadze lokalne, aktywne $rodowiska
senioralne) o potrzebie realizacji senioralnego centrum telefonicznego.

b. Badania srodowiska senioralnego - cel i zakres badan, metody/techniki badawcze,
grupy badane, organizacja badan.

C. Zbudowanie grupy aktywnych senioréw/wolontariuszy do prowadzenia
senioralnego centrum telefonicznego - rekrutowanie, motywowanie, badanie
kompetencji, przygotowanie do pracy.

d. Cwiczenie  umiejetnosci/nabywanie  kompetencji prowadzenia  rozmdw
telefonicznych przez senioréw/wolontariuszy.

Organizacja miejsca dziatania senioralnego centrum telefonicznego.

f. Budowanie bazy informacji dostepnej dla senioréw/wolontariuszy obstugujacych
senioralne centrum telefoniczne, m.in.: wspétpraca z instytucjami posiadajgcymi
oferte dla senioréw, konstrukcja kanonu tresci materiatéw informacyjnych,
procedury pozyskiwania i aktualizacji materiatdw informacyjnych.

g. Akcja promujgca senioralne centrum telefoniczne.
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Dzien Il.

Blok 3. 09.00 - 11.30
Dziatalnos¢ senioralnego centrum telefonicznego.

a. Czas pracy senioralnego centrum telefonicznego.
Praca senioréw/wolontariuszy — intensywnos¢ dyzurdéw.
Opiekun senioréw/wolontariuszy.
Zasady dziatania senioralnego centrum telefonicznego.
Monitoring rozmoéw.

P oo o

Blok 4. 11.30 - 13.00

Zestaw dobrych praktyk.
a. Corobi¢a czego nie robic po podjeciu decyzji o utworzeniu senioralnego centrum
telefonicznego.
b. Korzysci z dziatalnos¢ senioralnego centrum telefonicznego.
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12.Program szkolenia z zakresu obstugi i prowadzenia

senioralnego centrum telefonicznego

Dzien I. Szkolenie komunikacyjne

9.00 - 12.30 Blok 1. Prowadzenie rozméw telefonicznych (w tym przerwa kawowa) -
¢wiczenia

a. Cwiczenie i rozwijanie kompetencji komunikacyjnych.
b. Trudny klient - jak sobie z nim radzic.
c. Sytuacje awaryjne - jak reagowad w sytuacji kryzysowej (procedury dziatar).

12.30 - 13.15 Przerwa obiadowa (45 minut)

13.15 - 14.30 Blok 2. Materialy informacyjne w Centrum Telefonicznym - udzielanie
informacji.

a. Tematyka dostepnych informaciji.
b. Udzielanie informacji w rozmowie telefoniczne;j.
¢. Zbieranie informacji do centrum telefonicznego.

14.30 - 14.45 przerwa kawowa
14.45 - 15.30 Blok 3. Organizacja centrum telefonicznego

a. Zapisy na dyzury, w tym procedury poszukiwania osoby na zastepstwo.
b. Pomoc w sytuacjach awaryjnych.
c. Opis telefondw.

15.30. — 16.00 Blok 4. Przepisy prawa w Centrum Telefonicznym - wyktad
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Dzien Il. Szkolenie z wykorzystania narzedzi technicznych (komputer i telefon).

(szkolenia realizowane w grupach maksymalnie 3-4 osobowych. Kazda osoba posiada
komputer do wtasnego uzytku, a takze telefon komdrkowy.). Szkolenie prowadzone
w turach 4-osobowych po 1,5 h.

Blok 1. Wprowadzenie do pracy na komputerze (15 minut)

Opis budowy komputera, w tym korzystanie z myszki, touchpada, klawiatury,
uruchamianie komputera.

Wprowadzenie: mini wyktad — czesci komputera, jak z nich korzystac.

Cwiczenia - ¢wiczenia na klawiaturze, z myszka, uruchamianie komputera.
Blok 2. Praca z plikami i folderami na komputerze (30 minut)

Wprowadzenie: mini wyktad — srodowisko windows.

Cwiczenia: tworzenie oraz usuwanie folderéw i plikéw na komputerze.
Wyszukiwanie folderdw plikdw na komputerze.

Wprowadzenie: mini wyktad — Podstawy obstugi programdéw MS Office

Cwiczenia: praca na programach MS Word, MS Excel, tworzenie plikéw, pisanie w
programach, operacje kopiuj, wklej, wytnij.

Blok 3. Wyszukiwanie informacji w Internecie (15 minut)
Wprowadzenie: mini wyktad — Mozliwosci i warunki korzystania z Internetu,

Cwiczenia: obstuga najpopularniejszych przegladarek internetowych: Chrome,
Wyszukiwarki informacji wyszukiwanie wg réznorodnych kluczy.

Blok 4. Praca na telefonie - wybrany model do obstugi Senioralnego Centrum
Telefonicznego (15 minut)

Cwiczenia:

-~ Uruchamianie telefonu,

- odbieranie i nawigzywanie potaczen,
— pisanie wiadomosci tekstowych,

— usuwanie wiadomosci tekstowych,
-~ dodawanie i edytowanie kontaktow,
- zwigkszanie gtosnosci dzwonka,

- zwiekszenie wielkosci tekstu.

Mini wyktad: Omdwienie mozliwych sytuacji awaryjnych w trakcie korzystania z

telefonu.
Lider projektu: Partner projektu:
. k4 RIGA CITY
M Centrum Doradztwa COUNCIL
/ Strategicznego WELFARE
. >

DEPARTMENT

Strona7 1



