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Streszczenie

Idea telefonéw zaufania ma juz 58 lat. Telefon Zaufania dla Dzieci 1 Mtodziezy
116 111 jest stosunkowo nowym projektem (dziata od 2008 roku), ktory istnieje w Polsce
wsrdd wielu innych podobnych inicjatyw. Prowadzi go Fundacja Dzieci Niczyje wraz z firma
Polkomtel S.A. Jego ogromnym atutem jest to, dzigki Komisji Europejskiej numer 116 111
funkcjonuje w wigkszosci krajow Unii Europejskiej. Niestety, ciagly rozwoj Internetu,
telefonii komodrkowej sprawia, ze tradycyjna rozmowa telefoniczna zdaje si¢ by¢ juz
przezytkiem. Jednocze$nie jest to najwigksze wyzwanie i inspiracja do wprowadzenia zmian
w funkcjonowaniu Telefonu Zaufania. Zrozumieniu potrzeb mtodych ludzi pomocna byta
ankieta przeprowadzona na potrzeby tej strategii w szkotach. Wynika z niej, ze pragng oni
dystansu, a jednocze$nie potrzebujg kogos, komu moga zaufa¢. W analizie zagadnienia
niezwykle pomocna byta publikacja ,,Dziecko krzywdzone. Teoria, badania, praktyka”
wydana przez Fundacje¢ Dzieci Niczyje.

Glownym celem strategii bedzie pozycjonowanie Telefonu Zaufania dla Dzieci i
Mtodziezy 116 111 na zaufanego lidera w dziedzinie telefonicznej pomocy, a takze zgodnie z
nowymi trendami — pomocy on-line. Kontynuujac poprzednie dziatania promocyjne Telefonu
niniejsza strategia rowniez zaktada obecno$¢ w Internecie (fora dyskusyjne, portal You Tube),
akcje edukacyjna (scenariusze zaje¢ w szkotach), czasopismach mtodziezowych, uczelniach
wyzszych (propozycja wolontariatu dla studentéw). Innowacyjnymi projektami, ktdre zostang
wprowadzone to wspOlpraca z firmami coachingowymi, blogi i podcast oraz kompletny
redesign strony internetowej i logo wypracowany w drodze konkursu. Zmiany wprowadzane
w Telefonie Zaufania powinny wywota¢ oddzwigk w mediach.

Grupami docelowymi kampanii sg przede wszystkim dzieci 1 mlodziez, w dalszej
kolejnosci nauczyciele, dziennikarze, studenci, rodzice oraz pracownicy firm coachingowych.

Dla lepszego zaplanowania dziatan ostatnie rozdziaty niniejszej pracy zawieraja
szczegdtowy harmonogram oraz sposoby ewaluacji.



1. Sytuacja wyjsciowa — cz¢$¢ analityczna

1.1. Misja

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mtodziezy 116 111 rozpoczat swoja dziatalnos¢ 6
listopada 2008. Byto to zwigzane z decyzjg Komisji Europejskiej dotyczacej zarezerwowania
numeru 116 111 jako telefonu zaufania dla dzieci na terenie wszystkich krajow Unii
Europejskiej. Telefon prowadzony jest przez Fundacje Dzieci Niczyje, ktora korzysta ze
wsparcia finansowego Ministerstwa Spraw Wewnetrznych 1 Administracji, Fundacji
BreBanku oraz firmy Polkomtel S.A. — operatora sieci Plus, ktora jest gtbwnym sponsorem
oraz partnerem technologicznym. Telefon stuzy dzieciom i mtodziezy ponizej 18 roku zycia
pomoca, radg oraz wsparciem, kiedy czuja si¢ samotne i potrzebuja porozmawia¢ na tematy
zwigzane z ich zyciem codziennym: o szkole, relacjach z rodzicami, mitosci. Dziataniu
Telefonu towarzyszy strona internetowa www.116111.pl.

1.2. Reprezentowane wartoSci

Polska jest czlonkiem Migdzynarodowego Centrum Informacyjnego (International
Federation of Telephonic Emergency Services — IFOTES). Zasady udzielania pomocy
opracowane przez przedstawicieli telefonow zaufania zrzeszonych w IFOTES zaktadajg
miedzy innymi: poufnos¢, anonimowos¢, bezptatnosé telefonu, otwarto$é w stuchaniu i brak
narzucania zadnych zobowigzan, wolontariat jako forma pracy w telefonach zaufania.

Fundacja Dzieci Niczyje jest rowniez cztonkiem Child Helpline International, ktorej
celem jest wspieranie zrzeszonych telefonéw zaufania, rozwijanie platformy komunikacyjnej
umozliwiajacej wymiane doswiadczen poprzez organizowanie wizyt studyjnych, a takze
organizowanie mi¢dzynarodowych konsultacji. CHI wspiera tez tworzenie telefonow zaufania
dla dzieci, w szczeg6lnosci w krajach rozwijajacych sig, ktore nie posiadaja dobrze
rozbudowanej sieci pomocy dzieciom. Organizacja ta stawia sobie za cel docieranie do jak
najwigkszej liczby dzieci 1 mtodziezy wykorzystujac do tego roznego typu srodki
komunikacji, takie jak: telefony, poczte elektroniczng, komunikatory internetowe, chat, radio,
SmMs-y.

Konsultanci Telefonu Zaufania dziatajg w oparciu 0 wypracowane przez siebie cztery
proste zasady ABCD: anonimowo, bezptatnie, chetnie, cierpliwie.

1.3. Wolontariat

Zespot Telefonu Zaufania dla Dzieci 1 Mtodziezy tworzg pracownicy Fundacji Dzieci
Niczyje (psycholodzy i pedagodzy) oraz wolontariusze (obecnie 22 osoby). Wolontariusze
(gtownie studenci takich kierunkow jak: psychologia, pedagogika, praca socjalna,
resocjalizacja) pracuja na zasadzie bezplatnego rocznego stazu. Fundacja oferuje im
mozliwo$¢ zdobycia praktycznej umiejetnosci rozmowy psychologicznej z dzieckiem i
nastolatkiem (z uwzglednieniem specyfiki rozmowy telefonicznej) oraz szkolenia i warsztaty.
O atrakcyjnosci odbycia takiego stazu swiadczy fakt, ze zadne studia nie przygotowuja
mtodych psychologow do pracy w kontakcie posrednim, jakim jest telefon 1 pomoc online.
Wedlug umowy stazowej wolontariusze zobowigzujg si¢ do pracy na rzecz Telefonu w



wymiarze 600 godzin w ciggu roku, co przektada si¢ na 2-3 godzinne dyzury przy linii
116 111 dziennie oraz inne zadania jak kontakt online i wspieranie dziatan promocyjnych.
Nie bedzie przesada powiedzenie, ze to dzigki wolontariuszom istnieje Telefon Zaufania.
Praktyka innych krajow ( Brytyjskiego ChildLine i szwedzkiego BRIS)' pokazuje, ze
wolontariuszem telefonu zaufania moze by¢ nie tylko student, ale takze kazdy dorosty
niezaleznie od tego, gdzie pracuje na co dzien. Dlatego dziatania promocyjne Telefonu
Zaufania bedg rowniez zacheca¢ do podjecia wolontariatu przez pracownikow firm.

1.4. Rynek

Idea tworzenia telefonow zaufania na $wiecie siega 1953 roku, kiedy to dzieki
inicjatywie Chada Varaha powstal Samarytanski Telefon Zaufania z siedzibag w Londynie. W
Polsce pierwszy telefon zaufania zostal uruchomiony we Wroctawiu w 1967 roku. Od tej pory
w naszym kraju istnieje wiele centralnych i lokalnych telefonéw zaufania, czgsto

wyspecjalizowanych w konkretnej dziedzinie jak na przyktad pomoc dotyczaca kryzysu
emocjonalnego, przemocy w rodzinie, uzaleznien czy tez osob zaginionych. Spis najbardziej

popularnych telefonow i ich cechy zawiera ponizsza tabelka:

NAZWA LOGO CELE FORMY KONTAKTU
helpline.org.pl Pomoc w sytuacji | telefonicznie pod numerem
zagrozenia 800 100 100, rozmowa online -
bezpieczenstwa LiveChat dostepny na stronie
H _ ©800100100 | dzieci i mtodziezy | helpline,org.pl, formularz
helpline.org.pl |\ |nternecie, kontaktowy dostepny na stronie,
dziatania e-mail: helpline@helpline.org.pl
promujace
bezpieczny
Internet
Telefon w Pomoc rodzicom | telefonicznie pod numerem
Spra_lV\{ie §116 000 |V sytuacji 116 000, moZli\_Noéé wypelnienia
zaginionego wsprawie saginionego deicka || Zagnigcia ich zgloszenia on-line
dziecka dziecka
Poradnia Profesjonalna telefonicznie pod numerem
Telefoniczna pomoc 116 123, e-mail:
dla Os6b w i psychologicznaw | poradnia@116123.edu.pl,
Kryzysie &g 116 123 sytuacjach moderowany chat ze specjalistg
Emocjonalnym kryzysowych raz w miesigcu, artykuty,
poradniki dostgpne w czytelni,
forum wsparcia

! Organizacja National socjety for The Prevention of Cruelty to Children, ktorej czescia jest ChildLine
posiada az 1 300 wolontariuszy $wiadczacych pomoc przy linii telefonicznej, dziataniach fundrasingowych i
promocyjnych. Sa oni lokalnymi ambasadorami organizacji i przeprowadzaja zajecia z dzie¢mi. Natomiast w
Szwedzkiej organizacji BRIS istnieje pig¢ regionalnych biur, ktérych zarzadzaniem zajmuje si¢ biuro centralne
w Sztokholmie. Razem we wszystkich biurach pracuje 600 wolontariuszy.




Dzieciecy Pomoc dzieciom w | telefonicznie pod numerem
Telefon problemach z 800 12 12 12, mozliwos¢
Zaufania réwiesnikami, odzwonienia pracownikow na
Rzecznika Praw nauce, konfliktach |prosbe dziecka
Dziecka w rodzinie
Mtodziezowy Pomoc dla telefonicznie pod numerem
Telefon milodziezy 19288, e-mail:
Zaufania dotyczaca mtz@mtz.waw.pl, poprzez
problemow w skype: mtz19288
relacjach:
partnerskich,
rodzinnych,
szkolnych,
zwigzanych z
akceptacja siebie
Telefon Poradnictwo na telefonicznie w czasie wakacji
Zaufania Grupy temat pod numerem telefonu
Edukatorow antykoncepciji, 507832741, e-mail:
Seksualnych profilaktyki info@ponton.org.pl, forum na
,,Ponton” chorob stronie internetowej
przenoszonych www.ponton.org.pl
droga ptciows
Ogolnopolskie Przeciwdziatanie | telefonicznie pod numerem
Pogotowie dla przemocy telefonu 22 668 70 00, forum
Ofiar Przemocy A domowej internetowe
w Rodzinie :
_Nicbieska NIEBIESKA LINIA
Linia”

Ponadto w najwigkszych polskich miastach dziataja lokalne telefony zaufania.
Przyktadem niech tu bedzie Gdanski Telefon Zaufania ,,Anonimowy Przyjaciel” czy tez Linia
Braterskich Serc z Radomia. W kazdym z wymienionych telefondéw pracujg zar6wno

specjalisci psycholodzy jak i wolontariusze. Numery telefon6w mozna znalez¢ na wigkszos$ci
oficjalnych stron internetowych szkot, miast, policji. Niektore z nich ida dalej 1 posiadaja
swoje konta na portalu Facebook.pl, mikroblogach takich jak Twitter czy Blip, kanaty na You

Tube.

1.5. Dotychczasowe dzialania promocyjne i informacyjne

1.5.1. Strona Internetowa

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy posiada swoja Strong internetowa, poprzez
ktora zainteresowani moga:

- przesyla¢ zapytania online

- wygrywac nagrody w konkursach

znalez¢ odpowiedzi na najczg$ciej zadawane pytania
przeczyta¢ artykuly dotyczace najbardziej nurtujacych spraw w ,,Strefie wiedzy”



- rodzice mogg znalez¢ artykuty dotyczace dziatania Telefonu Zaufania

Dodatkowo ze strony gtownej Fundacji Dzieci Niczyje 116111.fdn.pl nauczyciele
moga pobra¢ gotowe scenariusze zaj¢¢ dotyczacych Telefonu Zaufania, osoby zainteresowane
stazem dowiedzie¢ si¢ wszystkiego na ten temat, a dziennikarze — pobra¢ gotowe informacje
prasowe.

1.5.2. Marketing wirusowy

Na portalu You Tube zamieszczono dziesi¢¢ krotkich filmow pod intrygujacymi
tytutami np.: ,,Sidney Polak — najlepszy filmik!”, ,,Volver — niecodzienny wywiad”, ,,Ola
Szwed o swoim ulubionym telefonie”, ,,Ania Wyszkoni przed kamerg”, ,,Przemek Cypryanski
— zobacz, co zrobit!”, w ktorych osoby znane ze $§wiata mediow opowiadajg o Telefonie
Zaufania 116 111 i zachecajg do dzwonienia. Opréocz zespotu Volver, aktorki Aleksandry
Szwed, piosenkarza Sydneya Polaka, piosenkarki Ani Wyszkoni i aktora Przemka
Cypryanskiego w akcji wziat udziat pisarz i dziennikarz Grzegorz Kasdepke, dziennikarka
Kasia K¢pka, kompozytor Piotr Rubik, aktorka Anna Guzik i dziennikarka Justyna
Koztowska.

1.5.3. Ambient marketing

Dziatania Fundacji Dzieci Niczyje promujace m.in. projekt Telefonu Zaufania zostaly
przeprowadzone w czasie wakacji 2010 roku w postaci projektu edukacyjnego ,,Mam prawo
czu¢ si¢ bezpiecznie”. Cze$¢ dziatan — piknikow oraz spotkan profilaktyczno edukacyjnych
dla dzieci i rodzicow- skupionych byto wokot postaci CosmoGolema. Jest to rzezba
stworzona przez fundacj¢ znajdujaca si¢ na Polach Mokotowskich bedaca symbolem praw
dziecka. W jego sercu znajduje si¢ okienko, poprzez ktére mozna wrzuca¢ do $rodka spisane
na kartkach zyczenia i marzenia, ktére nie beda nigdy stamtad wyjete.

1.5.4. Kampania edukacyjna

Jednym z celéw Telefonu Zaufania Dla Dzieci i Mtodziezy 116 111 sg dziatania
edukacyjne zachecajace mtodych ludzi do korzystania z Telefonu i dostarczajace wiedzy na
jego temat. Dlatego stworzono program zaje¢¢, ktore nauczyciele moga przeprowadzié
podczas godziny wychowawczej. Po zajg¢ciach dzieciom rozdawane sg ulotko-zaktadki wraz z
numerem telefonu 116 111. Ponadto w szkotach pojawily si¢ plakaty informujace o Telefonie,
a pakiety edukacyjne przekazano tzw. Ambasadorom Telefonu Zaufania oraz Komendom
Wojewodzkim Policji.

1.5.5. Wspélpraca z mediami

Artykuty dotyczace Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mtodziezy pojawity si¢ m.in. W
czasopismie dla nastolatkow ,,Magazyn 13”1 ,,Victor Gimnazjalista”. Reklamy i1 banery
Telefonu zamieszczaja strony internetowe i portale dla dzieci: poszkole.pl, cogito.com,
czasdzieci.pl.



1.6. Zrozumienie grupy docelowej kampanii

W celu opracowania strategii komunikacji dla Telefonu Zaufania dla Dzieci i
Mtodziezy 116 111 zostata przeprowadzona ankieta wsrod mtodziezy w wieku 14-18 lat,
ktéra miala na celu zbada¢ czy mtodziez zna numer 116 111, co mysli o telefonach zaufania 1
jak radzi sobie ze swoimi problemami. Na pytania odpowiedziato 81 osob, z czego 47
dziewczat. Okazuje si¢, ze mlodziez jest sceptycznie nastawiona do idei telefonu zaufania.
Mimo, iz nieznaczna wigkszo$¢, bo 52% badanych uwaza, ze osoby pracujace w telefonach
zaufania sg w stanie pomédc mtodym ludziom w rozwigzywaniu ich probleméw, to
zdecydowana wiekszos$¢ jako pierwsza osobg, z ktérg skontaktowataby si¢ majac problem
wskazata przyjaciela. Na dalszym miejscu byli rodzice, rodzenstwo, telefon zaufania
natomiast zostat wskazany jako ostatni.

Do kogo lub gdzie najchetniej zwrécitaby sie mtodziez po
pomoc w razie problemu
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Gdyby mtodzi ludzie mieli si¢ zdecydowac na kontakt z telefonem zaufania
najbardziej chcieliby rozmawia¢ z psychologiem. Odpowiedziato tak 72.1% o0so6b:

Z kim mtodziez chciataby rozmawiad przez Telefon Zaufania
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Preferowang formg kontaktu z telefonem zaufania byt komunikator oraz sms. Moze

$wiadczy¢ to o tym, ze mtodziez niech¢tnie cheialaby rozmawiaé osobiscie z operatorem
infolinii. Najczestszym wymienianym tego powodem byt brak zaufania do 0sob po drugie;j

stronie stuchawki.

Numer 116 111 znany byt zaledwie 8% badanych. Dowiedzieli si¢ o nim gtownie z

gazet i od znajomych.

Jaka forma kontaktu ze specjalistami Telefonu Zaufania bytaby
najbardziej preferowana przez mtodziez

H E-MAIL

W CHAT

B ZADNAZ WYMIENIONYCH
H FORUM DYSKUSYJNE

B KOMUNIKATOR

H SMS

H SKYPE

E TELEFONICZNIE

1.7. Analiza SWOT

STRENGHTS

WEAKNESSES

projekt prowadzony przez doswiadczong fundacje
przy wsparciu finansowym i technologicznym
duzej firmy

ciekawe programy edukacyjne kierowane do szkot

mozliwo$¢ zadawania pytan nie tylko przez telefon;
mozliwo$¢ wyboru kontaktu

dobrze zorganizowany program stazowy oferujacy
szkolenia, warsztaty, wizyty studyjne

bezptatny numer telefonu, taki sam w wiekszosci
krajow Unii Europejskiej

mata ilo§¢ wolontariuszy

brak znanej osoby medialnej, ambasadora
projektu

prosta strona internetowa zawierajaca zbyt
mato informacji

brak mozliwosci pracy po zakonczeniu stazu

studenci jako jedyni wolontariusze w Telefonie

OPPORTUNITIES

THREATS

rosngca popularnos¢ Spoteczne;j
Odpowiedzialno$ci biznesu (CSR), dzigki czemu
zarowno duze korporacje jak i mate firmy chetnie
angazujg si¢ w pomoc organizacjom sektora
pozarzadowego

rozw0j 1 popularno$¢ nowych technologii w
dziedzinie komunikacji: Live Chat, skype, blogi,
SelfBot

brak mozliwos$ci finansowania ze strony Stuzby
Zdrowia

brak zaufania ze strony mtodych ludzi

ciggte telefony-zarty, ktoére moga zniechgcié
wolontariuszy; filmiki z nich sg zamieszczane
w Internecie przez autoréw zartow




1.8. WniosKi

Problem, z jakim trzeba si¢ zmierzy¢ planujgc strategie komunikacji dla Telefonu

Zaufania jest niemaly. Fundacja, ktora prowadzi projekt jest znana, ma doswiadczenie, a

wczesniejsze dziatania w ramach jego promocji byty dobre i zarazem pomystowe. Mimo to,
zaufanie ze strony mtodziezy dla idei Telefonu jest niewielkie. Wychodzac naprzeciw

oczekiwaniom mtodych ludzi mozliwo$¢ kontaktu z Telefonem Zaufania powinna by¢
wzbogacona o atrakcyjne zdobycze nowych technologii. Program wolontariatu, opierajacy si¢
to tej pory jedynie na studentach, rozszerzony takze o zawodowych psychologow.

2. Strategia — cze$¢ kreatywna

2.1.Wizja

Idea przewodnia, ktora bedzie spajac caty proces komunikacji brzmi:

Telefon Zaufania dla Dzieci i Mtodziezy 116 111 to zaufany lider w dziedzinie

pomocy psychologicznej telefonicznej i on-line. Tworzg go ludzie petni ciepta i przyjazni,
profesjonalisci jak i ci, ktorzy jeszcze uczg si¢ jak nimi zostac.

2.2. Cele strateqii

Stworzenie pozytywnego 1 trwatego wizerunku przedsigwzigcia jakim jest Telefon
Zaufania dla Dzieci i Mtodziezy 116 111.

Zwigkszenie wiarygodnosci, likwidacja barier i obaw, jakie mogtyby mie¢ dzieci i
mlodziez w zwigzku z telefonowaniem i1 tym samym zwigkszenie przychodzacych
telefonow.

Kompletny redesign strony internetowej w Kierunku rozbudowanego serwisu.
Zaangazowanie sfery biznesu w projekt Telefonu Zaufania: pozyskanie wolontariuszy
wsrod pracownikéw firm coachingowych, pozyskanie funduszy na dziatalnos¢
Telefonu.

Ciagte udoskonalanie systemu pracy i procesOw komunikacji wewnetrzne;.
Zainteresowanie dziennikarzy i mediow ideg Telefonu Zaufania, jego osiggnigciami;
pozyskanie mediow przychylnych idei.

W(drozenie nowych technologii w sposobie komunikacji pracownikéw z dzwonigcymi.
Udoskonalenie programu wolontariatu dla studentow w Telefonie Zaufania.
Dotarcie z przekazem do szkot (podstawowych, gimnazjum, liceum), zintegrowanie
nauczycieli wokot projektu jakim jest Telefon Zaufania.

Zapewnienie widocznos$ci projektowi w Internecie.

Zainteresowanie redaktorow serwiséw internetowych ideg Telefonu Zaufania w celu
nawigzania wspotpracy eksperckie;.

Zaprojektowanie dziatan tak, aby osoby pracujace w Telefonie zaistniaty w mediach
jako specjalisci udzielajacy fachowych i rzetelnych porad.

Akcentowanie najwazniejszych wartosci reprezentowanych przez Telefon Zaufania:
anonimowo, bezptatnie, chetnie, cierpliwie.



2.3. Grupy docelowe i kierowane do nich przestania

Dzieci i mtodziez w wieku szkolnym (core target: mtodziez w wieku 14-18 lat. Jest to
grupa osob, ktora z racji specyficznego okresu w zyciu moze najczesciej potrzebowad
wsparcia ze strony Telefonu Zaufania w rozwigzaniu swoich probleméw).

,»Najlepsi znajomi na §wiecie, specjalnie dla Ciebie.”

»Anonimowi, a jednak blisko Ciebie.”
Studenci kierunkéw: psychologia, pedagogika, wiedza o rodzinie, resocjalizacja jako
potencjalni wolontariusze i ambasadorzy Telefonu Zaufania.

,Zacznij prace wsrod najlepszych.”

,,OdKryj obszar psychologii, ktory byt do tej pory pomijany w badaniach
naukowych.”

»Skorzystaj z inspirujgcych warsztatow.”
Nauczyciele jako osoby informujace w szkotach o mozliwo$ci zadzwonienia na
Telefon Zaufania.

»Wspotpracuj z najlepsza fundacja specjalizujaca si¢ w pomocy
psychologicznej dzieciom.”

»Zaproponuj swoim uczniom ciekawe zajgcia, w czasie ktorych dowiedzg si¢ o
nowych mozliwo$ciach radzenia sobie z problemami.”
Rodzice — oni tez moga poszukiwac¢ pomocy dla swojego dziecka, profesjonalnej
informacji.

,,P0znaj jak pracujg specjalisci w pomocy dzieciom.”
Dziennikarze 1 media jako kanaly komunikacji.

,»Wolontariusze Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mtodziezy 116 111 pokazuja
swoja prace »od kuchni«.”

,»Zobacz nowe trendy w pracy telefonow zaufania.”
Spotecznos$¢ internetowa: uczestnicy grup dyskusyjnych, autorzy blogow.

,Nie szukaj porady na przypadkowych stronach internetowych.”
Kierownictwo i pracownicy firm coachingowych jako potencjalni wolontariusze

»Zaangazuj si¢ w unikatowy projekt.”

,,Wykorzystaj swoja wiedze i doswiadczenie w dobrej sprawie.”
Osoby juz pracujace w Telefonie Zaufania.

,»,R0zwijaj si¢ razem z nami.”

,P0znaj wolontariuszy z catej Europy.”

2.4. Dzialania oraz narzedzia realizacji strategii

2.4.1. Nowy design strony internetowej

Strona internetowa to czgsto pierwsza rzecz, jaka moga sprawdzac osoby zanim

podejma decyzj¢ o zadzwonieniu na Telefon Zaufania. Nalezy zmieni¢ jej wyglad tak, aby
nabrali oni przekonania, ze warto zadzwoni¢ 1 na pewno osoby bedace po drugiej stronie
udzielg oczekiwanej pomocy. Dlatego na stronie powinny znalez¢ si¢ zdjecia i profile
specjalistow aktualnie pracujacych w Telefonie Zaufania. Takie spersonalizowane podejscie
sprawi, ze Telefon bedzie bardziej wiarygodny. Oczywiscie nie wszyscy muszg by¢

10



wymienieni z imienia i nazwiska, chodzi o pokazanie kilku twarzy Telefonu Zaufania,
wprowadzenie w $wiat pracujacych tam ludzi. Przedstawienie jak wyglada zespot osob, ktore
chetnie dzielg si¢ swoim doswiadczeniem i wiedza. Moze to by¢ tez poczatek budowania
swojego wizerunku jako doswiadczonego psychologa, pedagoga, coacha, mentora dla
studentéw. Dla pracujacych w zawodzie — sposéb autopromocji. Taki sposob prezentacji
zachgci nie tylko do przelamania barier dzwonigcych, ale tez tych, ktorzy mysla o stazu w
Telefonie. Oto przyktadowa sylwetka osoby, ktora mogtaby by¢ zamieszczona na stronie.
Uzytkownik jednym kliknigciem méglby zainicjowa¢ kontakt (zadzwoni¢, napisac¢ e-mail,
porozmawia¢ na chacie).

Ania

Specjalistka od spraw trudnych

absolwentka Uniwersytetu Warszawskiego
na kierunku psychologia,
specjalnos¢ coaching

pracuje w warszawskiej firmie CoachTrener

W Telefonie Zaufania 116 111
dyzuruje w poniedziatki od 12.00 do 14.00

Zeby moc lepiej kontaktowac sie z mtodziezg na stronie powinna znaleZé si¢ opcja
rozmowy poprzez komunikator LiveChat. Komunikator byt najcz¢$ciej wymieniang forma
kontaktu wsrdd ankietowanych, a zaletami takiego sposobu komunikacji jaka jest LiveChat
s3:

- szybki i intuicyjny kontakt osoby odwiedzajacej strong z pracownikiem

- ltatwy sposob komunikacji pomiedzy pracownikami

- brak potrzeby instalowania komunikatora po stronie uzytkownika

- Mmonitoring odwiedzajacych strone w czasie rzeczywistym

- aktywne zaproszenie do rozmowy

- przekierowanie rozmowy- transfer uzytkownika z zapisem rozmowy do innego
operatora (uzyteczne zwlaszcza, gdy operator nie moze sobie poradzi¢ w rozwigzaniu
problemu osoby do niego piszacej)

- mozliwo$¢ monitorowania przebiegu chatu na biezaco; mozliwo$¢ podpowiedzi ze
strony innego operatora w jaki sposob poprowadzi¢ rozmowe, czego nie bgdzie
widziat uzytkownik

- statystyki i raporty

- baza wiedzy — odpowiedzi na najczeSciej zadawane pytania
Baze wiedzy mozna wykorzysta¢ do zainstalowania na stronie innego rozwigzania,

jakim jest SelfBot, czyli wirtualny konsultant. Atrakcyjnosc¢ takiego rozwigzania sprowadza
si¢ to tego, ze SelfBot odpowiada naturalnym ludzkim glosem na zadawane pytania, co jest
lepsze niz dotychczasowa pisana ,,Strefa Wiedzy” dostepna na stronie 116111.pl

11




Feedback ze strony uzytkownikéw zapewni zamieszczona ankieta dotyczaca Telefonu
Zaufania. Jest to szybki i bezposredni zwrot opinii od uzytkownikéw na temat Telefonu.

2.4.2. Spoleczna Odpowiedzialno$¢ Biznesu

Propozycja dla trzech agencji interaktywnych, aby zaprojektowaty logo dla Telefonu
Zaufania dla Dzieci i Mtodziezy 116 111 i zamies$city na swojej stronie na portalu Facebook
aplikacje umozliwiajaca glosowanie na jeden z 3 projektow. Zwycieska agencja zaprojektuje
nowg strong¢ internetowq i bedzie przedstawiana jako partner biznesowy Telefonu. To $wietna
okazja do promocji samych firm.

Nawigzanie wspoOlpracy z firmami coachingowymi w Warszawie, ktore chciatyby w
ramach wolontariatu pracowniczego doradza¢ dzieciom i mtodziezy jako konsultanci
Telefonu Zaufania. Couching stuzy odkrywaniu i uwalnianiu u$pionych zdolnosci,
mozliwosci, potencjatu. Rolg coacha jest pomaganie klientowi w stawaniu si¢ sobg, byciu tym
kim jest lub chciatby by¢. Uwage przyktada wigc do uwolnienia tkwigcego w kliencie
potencjatu. To ciagle rozwijajaca si¢ dziedzina, z doswiadczenie ktorej warto skorzystaé¢ w
Telefonie Zaufania w zamian proponujgc firmom promocje.

2.4.3. Marketing wirusowy

Glowna platformg komunikacji dla dziatan marketingu szeptanego bedzie kanat You
Tube poprzez opracowanie gry ,,No Problem”. To krotki filmik pokazujacy trudne sytuacje, z
jakimi moze zetkna¢ si¢ mtody cztowiek w domu, szkole, wérdd rowiesnikow. Wybierajac
jednym kliknieciem rozne $ciezki decyzyjne w imieniu bohaterow widz moze wplyna¢ na
zakonczenie filmu. Jedna z opcji to ,,telefon 1161117, po wyborze ktdrej internauta ma szanse
zobaczy¢ jak potoczg si¢ losy bohatera, jesli skorzysta z Telefonu Zaufania.

2.4.4. Marketing szeptany

Nalezy pozwoli¢, aby wies¢ o Telefonie Zaufania dla Dzieci 1 Mtodziezy 116 111
rozprzestrzeniata si¢ sita rekomendacji. Trzeba sprowokowac internautow do rozmow o jego
ustugach, utatwi¢ wymiane opinii. W tym celu nalezy stworzy¢ awatar ekspercki — wirtualng
posta¢ postugujaca sie nickiem 116 111, ktory bedzie si¢ wiaczat do dyskusji z innymi
forumowiczami stuzac im rada, prezentujac ofert¢ Telefonu Zaufania, odwotujac si¢ do gry na
You Tube. Preferowany obszar jego dziatan to portale e-mtodzi.com.pl, wizaz.pl,
pogadajznami.pl, forum.gazeta.pl.

2.4.5. Blogi

Blogi to niezwykle popularny sposob dzielenia si¢ informacjami. To swoiste
archiwum organizacji, miejsce na informacje, ktore nie mogly si¢ znalez¢ na oficjalnej
stronie. Dzielac si¢ fragmentem swojego know-how pracownicy Telefonu Zaufania pokaza
swoja kompetencje¢ do pelnienia swoich ustug, bedzie to tez mozliwo$¢ pokazania organizacji
,,od kuchni”. W tym celu ze strony internetowej 116111.pl bedzie mozna przejs¢ na blog
prowadzony przez organizacje oraz podcast nagrywany przez pracownikow i wolontariuszy
Telefonu Zaufania prosto z jego siedziby. Bedzie traktowal o biezagcych wydarzeniach z zycia

12



Telefonu, a takze innych sprawach, ktére mogg interesowa¢ mtodych ludzi. Powinien mie¢
odrobing zabawna forme.

2.4.6. Media relations

e Media plan, czyli baza mediow, do ktorych mozna by skierowa¢ swojg oferte w celu
nawigzania wspolpracy eksperckiej — zamieszczenie cyklu artykulow, reportazy.

PRASA TELEWIZJA INTERNET
Victor VIVA Polska Nastek.pl
Dziewczyna TVN Dladzieci.pl
Cogito 4funTV Poszkole.pl

e Konferencja prasowa, na ktorej pokazane bedzie nowe logo Telefonu Zaufania wraz z
agencjg interaktywna, ktora wygrata konkurs. Na konferencji dla dziennikarzy
dostepny Presskit zawierajacy wszelkie materialy dotyczace Telefonu Zaufania oraz
prezent — broszke w ksztatcie Telefonu.

¢ Informacje prasowe zapowiadajace powstanie nowej strony internetowej, opisujace
kompletowanie zespotu doradcow w Telefonie Zaufania, przedstawienie ich sylwetek.

e Video News Release przesytana do telewizji.

e Wywiady w telewizji $niadaniowe;.

2.4.7. Internal relations

e Wycieczki, zagraniczne szkolenia, konferencje, wizyty studyjne (kraje, w jakich
prowadzony jest telefon zaufania 116 111 to: Butgaria, Czechy, Dania, Grecja,
Hiszpania, Litwa, Lotwa, Malta, Portugalia, Rumunia, Szwecja, Stowacja i Wegry)
oraz w Child Helpline International.

e Szkolenia i warsztaty rozwoju osobistego, komunikacji i wspdlpracy w zespole
przeprowadzone przez partnerskie firmy coachingowe.

2.4.8. Wspélpraca z uczelnia

e Zainicjowanie kota naukowego na Uniwersytecie Warszawskim na kierunku
psychologii, ktore zajmowatoby si¢ couchingiem i pomoca psychologiczng on-line
skierowang do dzieci i mtodziezy. Koto pod patronatem Fundacji Dzieci Niczyje. Jego
cztonkowie zorganizowaliby konferencj¢ naukowa na uczelni traktujaca o
wyzwaniach w zwigzku z poszukiwaniem przez dzieci 1 mlodziez (réwniez dorostych)
pomocy psychologicznej w Internecie; byliby wolontariuszami w Telefonie.

e Ogolnopolski konkurs na najlepsza prace licencjacka/magisterska dotyczaca pomocy
psychologicznej telefonicznej i on-line. Bytoby to zrédto wiedzy i badan niezbednych
dla rozwoju Telefonu Zaufania.

e Przedstawienie oferty wolontariatu w Telefonie Zaufania na targach pracy i praktyk.

2.4.9. Partnerstwo
e Medialne: Radio ESKA, Bravo.
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e Patronat uczelni wyzszych (np.: Uniwersytetu Warszawskiego, Uniwersytetu
Kardynata Stefana Wyszynskiego, Rzecznika Praw Dziecka, Rzecznika Praw
Obywatelskich.

e Ambasador projektu — osoba znana ze $wiata mediow, ktorym mogtaby zostac
Agnieszka Kaczorowska, serialowa Bozenka z ,,Klanu”. Mozna byloby zobaczy¢ ja w
podcascie, kilka razy do roku odpowiadataby na pytania za pomocg LiveChat.

2.4.10. Fundrasing

e Nawigzanie wspotpracy z serwisami zakupdéw grupowych (Grupon.pl, Gruper.pl,
Cityteam.pl, Swetadeal.pl, Mydeal.pl), kupujgc za ich pomocg klient moglby
przeznaczy¢ matg cze$¢ pieniedzy dla Telefonu Zaufania.

e Woydanie specjalnej karty dla mieszkancow Warszawy - w zamian za przekazanie
okreslonej kwoty na rzecz Telefonu Zaufania znizka na ustugi z partnerskimi firmami:
agencja interaktywna, firmami coachingowymi, ktorych pracownicy sg
wolontariuszami w Telefonie Zaufania.

2.4.11. Wspélpraca ze szkolami

e Wystanie e-maili do dyrektorow szkot przedstawiajacych oferte o mozliwosci
przeprowadzenia godzin wychowawczych wedlug scenariusza lekcji opracowanego
przez zespot Telefonu Zaufania dla Dzieci 1 Mtodziezy 116 111 oraz prosbe o
zamieszczenie informacji o Telefonie Zaufania na stronie internetowej szkoty.

o Krotki spot radiowy puszczany w szkolnych radioweztach.

e Wizyty wolontariuszy w szkotach, ktorzy opowiedzg o ich pracy w Telefonie
Zaufania, pomogg w zorganizowaniu godziny wychowawczej.

3. Harmonogram

A4
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Poszukiwanie agencji

interaktywnych

Konkurs

Nowy design strony

internetowej .
Konferencja prasowa
Uruchomienie nowej strony
Spoteczna Poszukiwanie firm
Odpowiedzialnoéé coachingowych

Biznesu Wspotpraca z
wolontariuszami

Marketing

¢ Powstanie gry na You Tube
wirusowy
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Marketing szeptany

Aktywno$¢ na forach
internetowych

Blogi

Rozpoczgcie prowadzenia
bloga i podcastu

Media relations

Publikacja artykutow
eksperckich

Informacje prasowe

Video News Release

Internal relations

Wizyty studyjne

Warsztaty

Powstanie kota naukowego

Konferencja naukowa

Wspétpraca z
uczelnig Konkurs na prace
dyplomowg -
Targi pracy i praktyk
Partnerstwo Nawigzanie wspotpracy
Akcje na serwisach
Fundrasing grupowych
Karta znizkowa
Wystanie e-maili
Wspolpraca ze .
szkotami Spot radiowy

Wizyty wolontariuszy

Harmonogram przedstawia dziatania komunikacyjne i promocyjne Telefonu Zaufania

dla Dzieci 1 Mtodziezy 116 111 od wrzesnia 2011 roku do czerwca 2012, a wiec przez caty
rok szkolny. Ich poczatek to powstanie nowego loga 1 strony internetowej, ktéra powinna

zosta¢ uruchomiona w grudniu. Od tego momentu zaczyna si¢ najbardziej intensywna praca:

wysylanie e-maili do dyrektorow szkol, wspotpraca z firmami coachingowymi, wizyty
wolontariuszy w szkotach, dziatania majace na celu zbieranie funduszy. Gléwne akcje
promocyjne (film na You Tube, aktywno$¢ na forach internetowych, prowadzenie bloga i

podcastu) rozpoczyna si¢ w styczniu. Wiosna to czas, kiedy wolontariusze pracuja najci¢ze;j,

ale tez maja okazj¢ skorzysta¢ z warsztatow 1 wyjazdow szkoleniowych. Oferta wolontariatu

w Telefonie Zaufania jest przedstawiana na licznych w tym czasie targach pracy i praktyk,

zbliza si¢ rowniez konferencja naukowa na Uniwersytecie Warszawskim oraz rozstrzygniecie
konkursu na prace¢ dyplomowa.
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. Ewaluacja
Efekty kampanii mozna zmierzy¢ poprzez:

- Monitoring mediow (liczba publikacji).

- Woyniki ankiety umieszczonej na stronie internetowej 116111.pl.

- Liczba przychodzacych telefonow.
- Liczba nowych wolontariuszy.
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