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INTRO

WyobraZz sobie rodzinny obiad, podczas ktérego kto$
podaje ci telefon zamiast ziemniakow. ,Jak juz jestes,
zobaczysz, dlaczego to nie dziata?". Zanim zdazysz zapytac,
czym jest ,to", na stole lgduje drugie urzadzenie, a z kornca
pokoju pada informacja, ze drukarka tez ostatnio zachowuje
sie dziwnie. Nikt nie planowat otwarcia punktu serwisowego
miedzy zupg a deserem, ale wtasnie zostates jego jedynym
pracownikiem. Wynagrodzenie przewidziano w ciescie,
odpowiedzialnos$¢ pozostawiono bez gornego limitu.

By¢ moze znasz podobng sytuacjg, choc u ciebie zaczyna
sie od wiadomosci wystanej p6znym wieczorem. Masz tylko
zerkng¢, tylko powiedzie¢, gdzie nacisng¢, tylko
przypomniec, jak wejs¢ do aplikacji. Samo rozwigzanie moze
zajgc chwilg, ale wczesniej trzeba przerwac¢ wiasne zajecie,
ustali¢, o jakie urzgdzenie chodzi, i odtworzy¢ wydarzenia
poprzedzajgce problem. Potem zostaje jeszcze pytanie, czy
wszystko na pewno bedzie dziatato jutro. Jedna drobna
przystuga nie musi byc¢ ciezarem, lecz nieograniczona
gotowos¢ do kolejnych przystug zastuguje juz na osobng
rozmowe.

Mozesz lubi¢ pomagac i jednoczesnie mie¢ dos¢ sposobu,
w jaki ta pomoc zostata urzgdzona. Mozesz kochac rodzicow,
partnera, rodzenstwo czy przyjaciot, a mimo to nie chciec
pamigtac, na ktérym urzgdzeniu kazdy z nich odbiera poczte.
Nie ma sprzecznos$ci miedzy zyczliwoscig a zdaniem: ,Dzisiaj
sie tym nie zajme". Problemem, ktérym zajmiemy sie w tej
ksigzce, nie jest samo pomaganie, tylko pomoc bez
uzgodnionych granic, zakresu i konca.

Nie bedziemy przy tym urzgdzac procesu ludziom, ktorzy
gorzej radzg sobie z technologig. Zamiast przyjmowac, ze
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ktos ,nawet nie probuje”, sprawdzimy, czego konkretnie nie
rozumie, czego sie obawia i jaki sposdb wyjasniania jest dla
niego uzyteczny. Nie bedziemy tez zakfadaé, ze wiek
automatycznie okresla umiejetnosci albo gotowos¢ do nauki.
Osobe proszacg o wsparcie potraktujemy jak dorostego
cztowieka, a nie jak wadliwe urzadzenie wymagajace
aktualizacji charakteru.

Rownie uwaznie przyjrzymy sie twoim odruchom. Kiedy
zabierasz komus telefon ze stowami ,daj, zrobie to szybciej”,
mozesz rzeczywiscie szybciej zakonczy¢ konkretng
czynnosc¢. Nie jest to jednak to samo zadanie co pokazanie tej
osobie, jak wykonac jg nastepnym razem. Czasem swiadomie
wybierzesz wyreczenie, bo sytuacja tego wymaga, ale warto
odréznia¢ dorazng przystuge od uczenia. Nie obwiniaj sig za
wczesniejsze rozwigzania, tylko przestan oczekiwaé, ze
samo obserwowanie twoich palcow zastgpi komus
zrozumienie kolejnych krokow.

Celem nie bedzie catkowita samowystarczalnos¢ kazdego
cztonka rodziny. Przyjmiemy bardziej uzyteczny cel: mozliwie
duzo samodzielnosci tam, gdzie jest ona realna, oraz
przewidywalne wsparcie tam, gdzie pozostaje potrzebne.
Osobie, ktéra potrzebuje statej pomocy, nie bedziemy
odbierac jej w ramach wychowawczej demonstracji. Ustalimy
natomiast, kto pomaga, przy czym, na jakich zasadach i co
zrobi¢, gdy ta osoba jest niedostepna. Granice nie powinny
oznacza¢ porzucenia, a potrzeba wsparcia nie powinna
automatycznie wyznaczac jednemu krewnemu
dozywotniego dyzuru.

Najwazniejsze rozrdznienie brzmi: pomoc w obstudze nie
jest przejeciem odpowiedzialnosci za cate cyfrowe zycie
drugiego cztowieka. Mozesz objasni¢ komunikat bez
podejmowania decyzji za wiasciciela konta, a takze wskazac



wtasciwg pomoc bez obiecywania, ze samodzielnie usuniesz
problem. Sam fakt, ze potrafisz co$ zmieni¢, nie oznacza
jeszcze zgody na dokonanie tej zmiany. Przed dziataniem
ustalcie, co ma zostaC zrobione, a czego nie bedziecie
ruszac.

Podobnie oddzielimy dostepnos¢ od dobrej woli. Zdanie
.moge pomdéc w sobote przez dwadziescia minut” jest
konkretng ofertg, a nie gorszg wersjg bezwarunkowego
.dzwon zawsze". Pozwala ustali¢ zakres spotkania i nie
obiecuje rozwigzania kazdej sprawy w podanym czasie. Gdy
czas sie skonczy, mozecie zdecydowac o nastepnym kroku,
zamiast bez konca dodawac kolejne ,przy okazji". Rodzinna
blisko$¢ nie wymaga, zeby twoje popotudnie miato otwarte
zakonczenie.

Nie wszystko bedziemy jednak odkfada¢ do soboty.
Podejrzenie ujawnienia danych bankowych wymaga pilnego
kontaktu z bankiem przez niezaleznie sprawdzony kanat, a
nie czekania na wolny termin rodzinnego pomocnhika.
Jednoczesnie samo ponaglanie przez rozmoéwce nie
potwierdza, ze jego instrukcje sg witasciwe: oszusci
wykorzystujg presje czasu, a wyswietlany numer telefonu
moze by¢ sfatszowany. CERT Polska zaleca przerwanie
podejrzanej rozmowy i samodzielne zweryfikowanie kontaktu
z instytucjg. Naszg zasadg bedzie wigc szybkie skierowanie
sprawy do witasciwego miejsca, nie szybkie wykonywanie
cudzych polecen. citeturn634325view0

Od poczatku przyjmiemy tez granice dotyczgcg tajemnic.
Nie pros bliskich o przesytanie haset, kodéw logowania,
kodow odzyskiwania ani zdje¢ dokumentéw na potrzeby
zwyktej pomocy technicznej. Przy logowaniu wtasciciel konta
powinien samodzielnie wprowadza¢ swoje dane w
zweryfikowanej ustudze, bez ich dyktowania i bez



pokazywania ich pomocnikowi. Apple wyraznie przestrzega
przed udostepnianiem haset i kodéw weryfikacyjnych oraz
zaznacza, ze nie wymaga ich podania w celu udzielenia
wsparcia. Pokrewienstwo nie jest powodem, zeby budowac
odwrotny nawyk. citeturn634325view1

Nie bedziemy rowniez upraszcza¢ obstugi przez
pozbywanie sie zabezpieczen. CERT Polska zaleca uzywanie
réznych haset do réznych ustug oraz wigczenie weryfikacji
dwuetapowej. W dalszej czesci przyjrzymy sie temu, jak
zorganizowac bezpieczne logowanie w sposoéb zrozumiaty
dla osoby korzystajgcej z konta, zamiast uzaleznia¢ je od
pamieci pomocnika. Wygoda ma polega¢ na opanowaniu
sensownej procedury, nie na usunigciu wszystkiego, co prosi
o potwierdzenie tozsamosci. citeturn634325view3

Bedziemy ostrozni takze wobec zdania ,wyzerujemy i
zobaczymy". Przywrocenie ustawien fabrycznych w telefonie
z Androidem usuwa dane z urzgdzenia, a Google zaleca
wczesniejsze przygotowanie oraz sprawdzenie innych
sposobéw rozwigzania problemu. Dlatego resetowanie,
kasowanie danych i zmiany wptywajgce na dostep do kont nie
bedg u nas pierwszym ruchem wykonywanym dla swigtego
spokoju. Jezeli nie wiadomo, co zostanie utracone i jak
odzyska¢ potrzebng zawartos¢, zatrzymujemy dziatanie.
Rodzinne zdjecia nie sg materiatem c¢wiczeniowym do
sprawdzania, czy intuicja techniczna nadal dopisuje.
citeturn634325view?2

Pomoc na odlegtosc¢ takze dostanie wyrazne ograniczenia.
Nie instaluj programu do zdalnego sterowania ani nie oddawaj
kontroli nad urzgdzeniem na polecenie niezweryfikowanego
rozméwcy podajgcego sie za konsultanta. CERT Polska
ostrzega przed takim sposobem uzyskiwania dostepu do
urzadzen, réwniez pod pretekstem kontaktu z bankiem. W



uzgodnionej pomocy rodzinnej bedziemy natomiast
wymagac¢ $wiadomej zgody, okreslonego zakresu oraz
zakonczenia dostepu po wykonaniu zadania. ,Zeby
nastepnym razem byto tatwiej” nie potraktujemy jako
wystarczajgcego uzasadnienia statego zagladania do
cudzego telefonu. citeturn634325view0

Konta bankowe, ustugi zwigzane ze zdrowiem, sprawy
urzedowe i systemy stuzbowe wytgczymy z domowej
improwizacji. W takich sprawach twojg rolg moze by¢ pomoc
w opisaniu problemu, znalezieniu oficjalnej instrukcji albo
skontaktowaniu sie z witasciwg instytucjg. Nie bedziemy
obchodzi¢ weryfikacji tozsamosci, zgadywaé sposobu
zatwierdzania waznych operacji ani udawac¢ wiasciciela
konta. Gdy potrzebna jest pomoc osoby upowaznionej,
punktem wyjscia bedzie rozwigzanie przewidziane przez
dang ustuge. Ten poradnik nie zastepuje jej procedur,
administratora ani odpowiednio przygotowanego specjalisty.

Masz przy tym petne prawo powiedzie¢: ,Nie wiem, co
zrobi ta opcja, wiec jej nie wybieram”. Nie musisz nadrabia¢
niepewnosci stanowczym tonem, zwtaszcza gdy ktos patrzy
na ciebie z oczekiwaniem. W tej ksigzce zatrzymanie
dziatania bedzie petnoprawnym wynikiem, jezeli dalsze kroki
przekraczajg uzgodniony zakres Iub twoje umiejetnosci.
Kompetencja nie bedzie oznaczac¢ klikania do skutku, tylko
rozpoznawanie, kiedy dziata¢, kiedy sprawdzi¢ instrukcje, a
kiedy przekazac sprawe dalej.

Przy zwyktych, bezpiecznych czynnosciach bedziemy
pracowac inaczej niz podczas konkursu na najszybszego
krewnego. Najpierw ustalimy, co druga osoba chce osiggnac,
potem wybierzemy jeden maty cel i pozwolimy jej wykonac
uzgodnione kroki. Zamiast ogranicza¢ sie do pytania
srozumiesz?”, poprosimy o pokazanie nastgepnego kroku albo



wyjasnienie go wtasnymi stowami. Gdy potrzebna bedzie
podpowiedz, poprawimy sposdb ttumaczenia, a nie
urzgdzimy egzamin z poprzednich porazek. Zwykte zadanie
treningowe powinno dawac przestrzen do nauki bez ryzyka
dla pieniedzy, waznych danych i dostepu do ustug.

Kazda pomoc bedzie miata rowniez zakonczenie. Ustalimy,
co udato sie zrobi¢, co pozostato nierozwigzane i kto
odpowiada za nastepny krok. Jezeli powstanie krétka
instrukcja, przygotujemy jg dla osoby, ktéra ma z niegj
korzystac¢, bez umieszczania w niej poufnych danych. Nie
bedziemy tworzy¢ dokumentacji dla samej dokumentacji ani
rodzinnego systemu zgtoszen bardziej skomplikowanego od
pierwotnego problemu. Kartka pomagajgca wykonac¢ jednag
czynnos¢ bedzie lepszym wynikiem niz imponujgcy poradnik,
ktorego nikt nie potrafi znalezc.

Zanim przejdziesz dalej, zréb maty przeglad wtasnego
sposobu pomagania. Przypomnij sobie trzy ostatnie prosby i
zanotuj wytgcznie rodzaj sprawy, orientacyjny czas oraz to,
czy pomoc przerwata co$ dla ciebie waznego. Dopisz, czy
druga osoba uczestniczyta w rozwigzaniu i czy na koncu
wiedziata, co zrobi¢ przy podobnym problemie. Nie zapisuj
haset, tresci prywatnych wiadomosci ani danych
identyfikujgcych konta. Ten przeglad nie ma dowodzi¢, ze
rodzina jest roszczeniowa, tylko wskazac konkretny element
waszego sposobu dziatania, ktory warto zmienic.

Moze okaze sig, ze nie potrzebujesz ograniczac liczby
przystug, lecz przestac przyjmowac je w kazdej chwili. Moze
najwiecej energii zabiera ci zgadywanie, co oznacza
~wszystko znikneto”, wigc zaczniesz od lepszego opisywania
problemdéw. By¢ moze kilka powtarzalnych czynnosci nadaje
sie do wspdlnego przecwiczenia, a trudniejsze sprawy
powinny od poczatku trafia¢ do profesjonalnego wsparcia.



Wybierz jedng zmiang, ktérg potrafisz jasno wyjasnic i
rzeczywiscie utrzymac. Nie ogtaszaj rewolucji, ktoérej
pierwszym wyjgtkiem bedzie nastepna wiadomos¢.

Dwudziestu rozdziatom nadamy kolejnos¢ od relacji do
praktyki: najpierw przyjrzymy sie roli rodzinnego informatyka,
potrzebom bliskich, granicom i dostepnosci. Nastepnie
uporzadkujemy opisywanie probleméw, podstawowe
sprawdzanie, uczenie, krotkie instrukcje oraz upraszczanie
codziennej obstugi. Dalej zajmiemy sie hastami,
zabezpieczeniami, odzyskiwaniem dostepu, kopiami danych
i pomocg na odlegtos¢. Oddzielimy proby oszustwa od
zwyktych usterek, ustalimy reakcje na rzeczywiscie pilne
sytuacje oraz zasady dotyczgce waznych ustug. Na koncu
przejdziemy przez zmiang urzgdzenia, korzystanie z serwisu,
podziat odpowiedzialnosci i wdrozenie nowych ustalen w
ciggu miesigca.

Nie obiecam ci, ze po lekturze nikt juz nie zadzwoni z
pytaniem o telefon. Za dobry wynik uznamy cos$ bardziej
konkretnego: zwykta prosba moze poczekaé, poufne dane
pozostajg prywatne, a kolejny krok nie zawsze nalezy do
ciebie. Czasem sukcesem bedzie samodzielnie wykonana
czynnos¢, a czasem prawidtowa decyzja, zeby niczego nie
ruszac i skontaktowac sie z wtasciwg pomocga. Wazne, zebys
nie musiat wybiera¢ miedzy ratowaniem wszystkiego a
catkowitym wycofaniem sie z pomagania.

Tytutowe ,mam dosc¢" potraktuj wiec jako poczatek
ustalen, nie wyrok na bliskich. Nie musisz udawag, ze nagle
przestates rozumiec technologig, ani przedstawiac faktury za
kazdy rodzinny telefon. Potrzebujesz sposobu pomagania,
ktory chroni czas, prywatnosc i mozliwos¢ uczenia sig po obu
stronach. Nadal mozesz by¢ osobg, do ktoérej bliscy maja
zaufanie, bez petnienia funkcji catodobowego pogotowia. A



podczas obiadu mozesz spokojnie przyjg¢ ziemniaki zamiast
kolejnego urzadzenia.
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