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telefon zaufania
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specjalistka ds. pomocy telefonicznej i online dzieciom i dorostym

w Centrum Pomocy Dzieciom w Warszawie
Fundacja Dajemy Dzieciom Site

Telefon zaufania 116 111 wspiera dzieci
i mtodziez od ponad 15 lat. Jak wyglada
jego organizacja, w jakich sprawach
kontaktuja sie dzwoniacy, a kiedy kon-
sultanci kontaktuja sie z Policjg?

Historia telefonu 116 111

Telefon zaufania dla dzieci i mlodziezy 116 111 zo-
stal uruchomiony w Polsce 6 listopada 2008 r., w ra-
mach inicjatywy Komisji Europejskiej majacej na celu
stworzenie grupy telefonéw o charakterze spolecznym
na terenie catej Unii Europejskiej. Telefony zaufania
dla dzieci i mtodziezy dzialaja w wigkszo$ci panstw
europejskich pod zharmonizowanym, specjalnym nu-
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merem 116 111. W Polsce taki telefon zostat urucho-
miony jako pigty w Europie i prowadzony jest przez
Fundacje¢ Dajemy Dzieciom Sitg. Linia od pi¢tnastu lat
swojej dziatalnoS$ci stale si¢ rozwija i dostosowuje do
potrzeb mlodych oséb. Poczatkowo telefon dzialat je-
dynie przez 5 dni w tygodniu, w ograniczonym zakresie
godzin, a obecnie dziata przez 7 dni w tygodniu kazdego
dnia roku — rowniez w dni §wigteczne, przez catg dobg,
a poza linig telefoniczng istnieje tez mozliwo$¢ kontaktu
przez e-mail oraz czat.
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O dziataniu telefonu 116 111

Telefon 116 111 najkrécej mozna scharakteryzowac za
pomocg czterech pierwszych liter alfabetu, poniewaz jest
Anonimowy, Bezptatny, Catodobowy i Dyskretny. Czym
jednak ten telefon jest i czemu ma stuzy¢? Jest to linia,
z ktoéra moze skontaktowac si¢ kazde dziecko i kazdy na-
stolatek do 18—19. roku zycia, ktory potrzebuje rozmowy.
Warto podkresli¢, ze mlode osoby moga dzwoni¢ do tele-
fonu zaufania z kazda wazna dla nich sprawa, z kazdym
nurtujagcym ich problemem czy kazdym tematem, z kto-
rym nie chcg pozostawac¢ same. Linia, mimo zZe cze¢sto
w ten sposob mowi si¢ o niej w mediach, nie ma jedynie
charakteru interwencyjnego, a przede wszystkim umoz-
liwia mlodym osobom kontakt z zyczliwymi im doro-
stymi, ktorzy starajg si¢ stuchaé, rozumie¢ i — jesli jest
taka potrzeba — wspdlnie z dzwonigcymi szukaé moz-
liwych rozwigzan probleméw. Dzieci i mtodziez moga
porozmawia¢ o wszystkim — o relacjach z rowie$nikami,
przyjazniach, milo$ci, rozstaniu, o dojrzewaniu i seksu-
alnosci, kontaktach z rodzicami i rodzing, o problemach
w szkole, o obawach przed dorostoscia, o przemocy,
ktorej doswiadczaja lub ktérej sg §wiadkami — moga po-
dzieli¢ si¢ wszystkim tym, z czym nie chcg dtuzej by¢
sami. Nie ma takiego tematu, ktory nie nadawalby si¢ do
rozmowy przy potaczeniu z telefonem zaufania. Konsul-
tanci i konsultantki telefonu zaufania to osoby majace
doswiadczenie we wspieraniu mtodych ludzi w ich trud-
no$ciach — sg to najczesciej psychologowie, pedagodzy
czy psychoterapeuci pracujacy z dzie¢mi i nastolatkami.
Telefon 116 111 to nie tylko linia telefoniczna, ale tez ka-
nat e-mailowy — mtode osoby w kazdym momencie moga
wysta¢ wiadomos$¢ z opisem swojej sytuacji, a od ponad
roku majg mozliwos$¢ (z ktorej bardzo chetnie korzysta-
ja) skontaktowania si¢ takze przez czat. Linia telefonicz-
na oraz e-maile obslugiwane sg przez calg dobe, a czat
czynny jest od godziny 14.00 do 24.00. Oprocz kanatow
bezposredniego kontaktu, 116 111 to takze profil na Insta-
gramie i TikToku, w ramach ktérego mtode osoby maja
dostep do wielu tresci o charakterze psychoedukacyjnym
1 zapewniajacych wsparcie.

Kto i w jakiej sprawie dzwoni
pod numer 116 111

Przez 15 lat dziatalno$ci telefonu 116 111 odebrali$my oko-
fo 1,5 miliona potgczen oraz odpowiedzielismy na okoto
100 000 wiadomosci od mtodych osob, a takze podjeliSmy
okoto 5000 interwencji w sytuacji bezposredniego zagroze-
nia zycia lub zdrowia dziecka. W samym styczniu 2024 r.
udato si¢ odebra¢ 5785 kontaktow od dzieci i nastolatkow,
i tylko w tym jednym miesigcu podjeto 67 interwencji ra-
tujacych zycie.

Za kazda z tych liczb kryje si¢ historia dziecka, ktore zde-
cydowato si¢ powierzy¢ ja wlasnie konsultantce czy kon-
sultantowi anonimowego telefonu zaufania. Jeszcze kilka
lat temu najczeSciej poruszanym tematem byly relacje
z rowiesnikami, jednak od kilku lat obserwujemy, Ze naj-
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czestszym tematem rozmow staje si¢ zdrowie psychiczne
—az 17% rozmoéwcoHw mowi o leku i niepokoju, 14% o ob-
jawach depresji i obnizonego nastroju, 10% o myslach sa-
mobdjczych, a 9% o samotno$ci. Temat zdrowia psychicz-
nego pojawia si¢ w az 37% wszystkich rozméw i1 wiado-
mosci. Pozostale najczgsciej poruszane tematy to relacje
réwiesnicze, relacje rodzinne, pomoc specjalistyczna oraz
przemoc. Najczestszg grupg wiekowa, ktora szuka rozmo-
wy z konsultantkami i konsultantami telefonu zaufania, sa
osoby w wieku 13-15 lat, kolejng pod wzgledem czgsto-
$ci kontaktu grupa sa 16—17-latkowie, a jeszcze kolejng
12—13-latkowie.

Interwencje w sytuacji zagrozenia
zdrowia i zycia

Cho¢ konsultantki i konsultanci telefonu zaufania
116 111 gotowi sg rozmawia¢ na kazdy temat, mtode
osoby coraz czg$ciej kontaktujg si¢ w momencie kryzy-
su czy wrecz w sytuacji zagrozenia zdrowia lub zycia.
Codziennie $rednio 18 mlodych os6b moéwi o myS$lach
czy konkretnych planach samobdjczych. Nastolatkowie
dzwonig i pisza, kiedy bojg si¢, ze nie beda w stanie dtu-
zej radzi¢ sobie z myS$lami o samobdjstwie, ale tez wte-
dy, gdy taka proébe odebrania sobie zycia juz podejmuja.
Doswiadczaja tak duzego cierpienia, ze czesto nie widzg
mozliwoséci poszukania pomocy u 0séb z najblizszego
otoczenia — rodziny czy szkoly. Boja si¢ wezwac do sie-
bie pomoc samodzielnie, nie maja tez mozliwosci, by bez
zgody rodzicow umowié si¢ do speCJahsty Bywa tak, ze
telefon zaufania jest jedynym miejscem, w ktérym czuja
si¢ na sitach opowiedzie¢ o swoich problemach. Kiedy
konsultant czy konsultantka, badajac ryzyko zagrozenia,
ocenia, ze zycie lub zdrowie kontaktujacej si¢ osoby jest
zagrozone, ma obowigzek podja¢ dzialania majace na
celu zapewnienie bezpieczenstwa. Interweniowa¢ moze-
my poprzez poinformowanie Policji lub kontakt z nume-
rem alarmowym czy osobg z otoczenia dziecka, ktora ma
mozliwoé¢ zadbac o jego bezpieczenstwo. Najczestszymi
sytuacjami wymagajacymi interwencji sg podjete juz pro-
by samobojcze oraz sytuacje, w ktorych rozmoéwca infor-
muje o zamiarze odebrania sobie zycia. Oprocz kryzysow
samobojczych interweniujemy takze ze wzgledu na prze-
moc, w tym takze wykorzystanie seksualne, oraz wtedy,
gdy dziecko pozosta]e bez oplekl czy Z 1nnych wzgle;dow
nie Jest bezpieczne i nie udaje si¢ wypracowaé z nim roz-
wigzania, ktore by to bezpieczenstwo zapewnito. Inter-
wencje podejmowane sg tylko wtedy, gdy jest taka ko-
nieczno$¢ — a tg konieczno$cig jest wlasnie zagrozenie
zdrowia 1 zycia. Od poczatku dziatania telefonu zostato
podjetych okoto 5 tysiecy takich interwencji, a ich liczba
z roku na rok wzrasta — w samym 2023 r. interweniowano
az 883 razy. Gdy jako konsultanci dowiadujemy si¢ o za-
grozeniu bezpieczenstwa dziecka, zawsze zalezy nam, by
znalez¢ takie rozwigzanie, na ktore dziecko bedzie go-
towe 1 na ktore wyrazi zgod¢ — zdajemy sobie sprawg,
ze w takich okoliczno$ciach podjeta interwencja moze
by¢ szybsza i bardziej skuteczna. Kiedy dzwonigca osoba
jest gotowa wspolpracowac — na przyktad podajac swoje
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dane czy miejsce, w ktorym przebywa — mamy mozli-
wos¢ wezwania do niej pomocy poprzez kontakt z nume-
rem alarmowym 112. Bywa tez tak, ze za zgoda dziecka,
decydujemy si¢ na kontakt z rodzicem, opickunem lub
z odpowiednig instytucja — szkota czy osrodkiem pomocy
spotecznej. Wielokrotnie jednak znajdujemy si¢ w sytu-
acji, w ktorej kontaktujaca si¢ z nami osoba przezywa
tak ogromny lek lub doswiadcza tak dotkliwej rezygnacji,
ze nie chce zgodzi¢ si¢ na jakakolwiek reakcje z naszej
strony. Nie zgadza si¢ na podanie zadnych swoich danych
i nie chce zadnej pomocy. To wtasnie w takich sytuacjach
korzystamy z porozumienia w sprawie wspotpracy jedno-
stek organizacyjnych Policji i Fundacji Dajemy Dzieciom
Site na rzecz sprawnej obstugi ,,Ogodlnopolskiego telefo-
nu zaufania dla dzieci 116 1117 zawartego w dniu 3 li-
stopada 2008 r. Na podstawie porozumienia konsultantki
i konsultanci niezwtocznie przekazuja informacje o za-
grozeniu zycia lub zdrowia dziecka pracownikowi Sekcji
Obstugi Catodobowej Wydziatu Wywiadu Kryminalnego
Centralnego Biura Zwalczania Cyberprzestepczosci, a on
rozpoczyna dziatania majace na celu podjecie skutecznej
interwencji. Dzigki tym dziataniom mozliwe jest udziele-
nie pomocy tym dzieciom, ktore nie decyduja si¢ ujawnic
swoich danych.

Dziecko w kryzysie

Mtode osoby kontaktujace si¢ z telefonem zaufania zazwy-
czaj maja wiele obaw — zaréwno tych dotyczacych samej
rozmowy, jak i tych zwigzanych z ewentualng interwencja.
Niejednokrotnie bywa tak, ze to wilasnie konsultantce Iub
konsultantowi telefonu zaufania decydujg si¢ po raz pierw-
szy ujawnic¢ swoje przezycia czy opowiedzie¢ o tym, jak sie
czuja, w zwigzku z czym czesto nie czuja gotowosci, by pod-
jac od razu jeszcze kolejny krok, jakim jest si¢gniecie po po-
moc w otoczeniu. Dzieci i nastolatki méwig nam, ze bojg sig,
ze doro$li im nie uwierza, ze zbagatelizuja ich problemy i nie
potraktuja powaznie tego, jak si¢ czuja. Dzielg si¢ tym, ze tak
czesto stysza od dorostych: ,nie przesadzaj”, ,,wymys$lasz”,
,Jak bedziesz dorosty, to zobaczysz, co to problemy”. Doro-
stym bywa trudno dostrzec w dziecigcych i nastoletnich kon-
cach $wiata realne problemy, przekonujg wigc mtode osoby,
ze prawdziwe problemy dopiero na nich czyhaja, a teraz nie
powinny si¢ niczym martwic. Niestety takie stowa, nawet je-
$li wypowiedziane w dobrej wierze, sprawiaja, ze nastolatki
czuja si¢ niewazne i zostaja ze swoimi problemami same.
Nie zawsze musimy rozumie¢ problemy, z ktorymi zwracaja
si¢ do nas mtode osoby — to, co jednak zawsze w takiej sytu-
acji warto zrobié, to wystucha¢, wzmocnic¢ to, ze kto$ szuka
pomocy, da¢ poczucie, ze to, co u tej osoby si¢ dzieje, jest
wazne i zaakceptowac jej przezycia.

Pierwsza rozmowa z dzieckiem, ktore przezywa kryzys,
moze mie¢ ogromne znaczenie — to jak zareagujemy, be-
dzie wptywalo na to, czy dziecko zdecyduje si¢ powiedzie¢
0 swoim stanie wigcej, czy zwrdci si¢ do kolejnych oséb
o pomoc. Osoby w kryzysie samobdjczym kontaktujace si¢
z konsultantka czy konsultantem telefonu 116 111 czgsto
wprost mowia, ze boja si¢ rozmowy z policjantem czy ra-
townikiem, ktory do nich przyjedzie, obawiaja si¢ tez, jak
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zareaguja rodzice. To zupelnie zrozumiate, ze osoba w kry-
zysie, ktora zdecydowata si¢ ujawni¢ swdj stan, boi sie
tego, jak ocenig jg inni.

Zalecenia dla policjantow
interweniujgcych wobec dziecka
w Kryzysie

Podczas interwencji to wlasnie policjanci pierwsi docieraja
do mtodych 0s6b, a te osoby czesto nie s3 w stanie ttuma-
czy¢, z jakiego powodu si¢ zle czuja czy co sprawia, ze
probuja odebrac sobie zycie. Oczekiwanie, ze mtoda osoba
doktadnie wyjasni, co si¢ z nig w danym momencie dzieje
1 z jakiego powodu chce popetnié¢ samobdjstwo, moze nie
by¢ mozliwe do spelienia w takim kryzysowym momen-
cie. Niezaleznie od stanu, w jakim dziecko si¢ znajduje,
wazne jest, by ustyszato, ze ma prawo otrzyma¢ pomoc nie-
zaleznie od tego, co si¢ u niego dzieje, ze to dobrze, iz po-
wiedzialo komus$ o swoim stanie, Ze nie powinno by¢ teraz
samo. Rozpoczecie rozmowy w ten sposdb moze pomoc
zbudowac podstawowe poczucie bezpieczenstwa i utatwié
przeprowadzenie dalszej rozmowy i interwencji. Osoba
w kryzysie czesto doswiadcza duzego poczucia chaosu i za-
gubienia i1 potrzebuje podstawowych i prostych informacji
dotyczacych tego, co bedzie si¢ dalej z nig dziato — na przy-
ktad kto zostanie poinformowany o sytuacji, jakie informa-
cje zostang przekazane, ze przyjedzie karetka, a wraz z nig
ratownik, ktory bedzie chciat porozmawiac¢ z dzieckiem, ze
ratownik moze zadecydowa¢ o przewiezieniu dziecka na
konsultacje z psychiatrag. Wazne, by skupi¢ si¢ na tu i teraz
—na tym, co w danej chwili bgdzie si¢ z dzieckiem dzia-
lo. Nie istniejg uniwersalne stowa pocieszenia czy schemat
rozmowy, ktory przyniesie drugiej osobie ulge. Najwaz-
niejsze jednak, co w takim pierwszym kontakcie mozemy
zrobi¢, to pozwoli¢ dziecku poczué, ze to, co mowi i czuje,
jest wazne i ze dobrze zrobito, si¢gajac po pomoc w kryzy-
SOWym momencie.

The telephone that gives power

The author of this article, a specialist in phone and online sup-
port at the Child Advocacy Centre in Warsaw (the Empowering
Children Foundation), brings closer, in a synthetic way, activi-
ties carried out by consultants of the anonymous 116 111 — help-
line in Poland.

She refers to the genesis of creating this helpline as well as ex-
plains the principles of assistance provided, also available by
e-mail and via chat.

The figures specified in the article show how necessary this form
of help is — for 15 years of functioning the helpline, the consultants
have answered 1,5 million calls and made about 5000 interven-
tions in situations of direct threat to the life or health of children.
The author points out that the issue of mental health, including
suicidal thoughts and intentions, is coming up in conversations
more and more often. She gives practical tips on how to talk and
how to intervene in favour of a child in crisis.

Ttumaczenie: Katarzyna Olbrys
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