
القائمالعنفخدماتحول19-كوفيدإرشادات

على النوع الاجتماعي عن بعد مع التركيز على
إدارة الحالات عبر الهاتف والخطوط الساخنة

1



المحتويات

2المحتويات

2مقدمة.1

195كوفيد-جائحةظلفيالهاتفعبرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدماتوتقديمإنشاء.2

1914كوفيد-إطارفيالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالساخنالخطخدماتوتوصيلتأسيس.3

27عاليةلمخاطرالمعرضاتللناجياتالأخرىالدعموأنواعالسلامةتخطيط.4

1934كوفيد-سياقفيالإحالةمساراتتحديث.5

36والبياناتالوثائقتخزين.6

1940كوفيد-سياقفيالموظفاتورعايةالإشرافالساخن:الخطوموظفاتالحالاتأخصائياتاحتياجاتتلبية.7

45الرئيسيةالمصادر

مقدمة.1

المعلومات الأساسية
بشكلوالفتياتالنساءتعرضوبطرقوالفتيان،الرجالعنمختلفبشكلوالفتياتالنساءعلىتؤثرالأمراضتفشيمثلالأزماتأنالتاريخأظهر
يمكن.بالفعلواضحاًأمراًالجنسينبينالمساواةعدمفيهايكونالتيالسياقاتفيسيمالا1،(GBV)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلخطرأكبر
يمكنكما.فيهوالعزلةالانحباسظروفظلفيالمنزلفيالتوتراتبسببالحميمالشريكلعنفالتعرضزيادةالمثال،سبيلعلىذلك،يشملأن

2.الجنسيوالاستغلالالجنسيالعنفلخطرأكبربشكلوالفتياتالنساءتعرضأنالاقتصاديةللقضايا

فيذلكفيبما،19-كوفيدتفشيمنذالعالمأنحاءجميعفيالأماكنمنالعديدفيعنهاالمبلغالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحوادثزادت
علىالحصولللناجياتيمكنكانإذامابشأنمخاوفإلىيشيرمماالإبلاغ،تقلصأخرىسياقاتوفي3.مباشربشكلتضرراًالأكثرالبلدان
إلىالافتقاربسببعنهامبلَّغغيرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحوادثغالبيةتظل،"العادية"الأوقاتفيوحتى.لاأموالدعمالرعاية
وفي.المساعدةطلبكيفيةحولالمعلوماتونقصوالانتقامالوصممنالناجياتمخاوفعنفضلاًالجودةوعاليةوأخلاقيةآمنةاستجابةخدمات
ومسؤولياتالعزلة،وزيادةالتحركات،علىالمفروضةالقيودذلكفيبماالعوامل،منعددنتيجةالقيودهذهتتفاقمقد،19-بكوفيدالمتأثرةالسياقات

4.الخدماتعنالبحثعند19-كوفيدلفيروسالتعرضمنالمخاوفأوالماليةوالضغوطالرعاية،تقديم

19ً-كوفيدسياقفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفدعمخدماتإلىوالفتياتالنساءوصولضمانسيظل ذلك،ومع.للحياةومنقذاًمهماًنشاطا
وقفإلىتهدفالتيباللوائحالالتزاموكذلك–الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنياتالحالاتأخصائياتورفاهيةصحةعلىالحفاظيمثل

لضمانللتكيفوقابلمرننهجإلىحاجةوهناك.الاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالمباشرةالاستجابةخدماتأمامتحديات–الجائحةانتشار
5.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجياتأوالحالاتأخصائياتبسلامةالمساسدونللحياةالمنقذةالخدماتاستمرار

".19-كوفيدوجائحةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة"الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنيالمسؤوليةلمحورالمساعدةمكتبمذكرة5

والفتياتالنساءلسلامة19-كوفيدجائحةتعنيماذا:الأرقاملنتجاوز.2020اليونيسف،تقريرإلىانظري4
https://www.corecommitments.unicef.org/covid19db/Moving-Beyond-the-Numbers-2.pdf

:والفتياتالنساءضدالعنفعلى19-كوفيدجائحةتأثيرعلىللاطلاعوالفتياتالنساءضدبالعنفالخاصالمساعدةمكتبأبحاثتقريرإلىانظري3
https://gbvguidelines.org/wp/wp-content/uploads/2020/03/vawg-helpdesk-284-COVID-19-and-vawg.pdf

2https://asiapacific.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/COVID-19_A_Gender_Lens_Guidance_Note_3.pdf

أي"يشملكمصطلحالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفالإنسانيالعملفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلدمجالوكالاتبينالمشتركةالدائمةللجنةالتوجيهيةالمبادئتُعرِّف1
الأذىتلحقالتيالأفعالالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفيشمل".والإناثالذكوربين(الاجتماعيالنوعأي)اجتماعياًالمنسوبةالاختلافاتإلىويستندالشخصإرادةضديُرتكَبضارفعل
النوععلىالقائمالعنفأشكالأحدأنهعلىالجنسيالعنفويُفهَم.الحريةمنالحرمانأشكالمنذلكوغيروالإكراه،الأفعال،هذهبمثلوالتهديدالنفسية،أوالجنسيةأوالجسديةالمعاناةأو

شائعبشكليُستخدَم"الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف"مصطلحأنعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحولالوكالاتبينالمشتركةالدائمةللجنةالتوجيهيةالمبادئوتشدد.الاجتماعي
.وأساسية لمعظم أشكال العنف المرتكب ضد النساء والفتياتتعمل كخاصية موحدة-والموجودة في كل مجتمع في العالم-للتأكيد على أن عدم المساواة المنهجية بين الذكور والإناث

2
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أجلمنبالكاملالخدمةتقديمطريقةتغييرأوتقليصهاأووالحضوريةالمباشرةالثابتةالحالاتإدارةخدمةبمواصلةالمتعلقةالقراراتستعتمد
:الاستمرار في تقديم الخدمات على عدد من العوامل بما في ذلك

العنفخدماتتقديمعلىوالقيودالمخاطرمنمختلفةمستوياتإلىالمختلفةالحكوميةالاستجاباتستؤدي.19-لكوفيدالحكوميةالاستجابة●
.القائم على النوع الاجتماعي والتي تجعل بعض طرق تقديم الخدمة ممكنة أكثر من غيرها

مراحلجميعفيمنهاوالوقايةالعدوىلمكافحةصارمةمعاييرعلىللحفاظالخدمةلمقدمالمتاحة(المانحةالجهةمرونةذلكفيبما)الموارد●
.الجائحة، وفي التحضير لمراحل أكثر تقدماً

الرسمية،الاستثناءاتذلكفيبماالرسمية،الأذونعلىالحصولسهولةأوالتنقلحريةعلىتؤثرالتيالحكوميةوالسياساتالإرشادات●
.المطلوبة لتشغيل الخدمات الثابتة في حالة الإغلاق الإلزامي

علىأيضاًولكنفحسب،الموظفاتصحةعلىليسالفعليةالمخاطرتقييمالأهميةمن:وغيرهنللموظفاتالمتصورةوالمخاطرالمخاطر●
بالإضافة.الخدماتتقديمنقاطوإلىمنبالحركةيتعلقماذلكفيبماالخدمات،تقديمخلالمنللمخاطريتعرضونقدالذينالآخرينصحة

.إلى ذلك، تؤثر المخاطر المتصورة أيضاً على استعداد الموظفات والناجيات وقدرتهن على مواصلة الخدمات المباشرة وجهاً لوجه

إلىالوصولفيتحدياتالناجياتتواجهفقدالجائحة،أثناءمفتوحةالصحيةالعياداتتظلأنالمرجحمنأنهحينفي:الثابتةالخدماتموقع●
حيثما.19-لكوفيدبالاستجابةمثقلةالعياداتلأنأوالعاروصمةأوالعدوىمنالخوفبسببالصحيةالمرافقخلالمنالحالةإدارةخدمة

.أمكن، يجب الحفاظ على نقاط خدمة منفصلة للنساء والفتيات تتبع بروتوكولات مكافحة العدوى والوقاية منها

.والسياسات الحكومية بطريقة أكثر أو أقل مرونة، مما قد يؤثر على تقديم الخدمةيفسر كل مقدم للخدمات الإرشادات:السياسات التنظيمية●

19-كوفيدجائحةسياقمعالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةتكييف

فيالاستمرارمنالناجياتتتمكنحتى19-كوفيدجائحةسياقفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةلتكييفخياراتالموردهذايقدم
.على إدارة الحالة عبر الهاتفويركز بشكل خاص.الوصول إلى خدمات آمنة وسرية وتلقيها

فيأو)6الحالياتللعميلاتالهاتفعبرالحالاتأخصائياتتقدمهاالتيالحالةإدارةأنهاعلىالهاتفعبرالحالةإدارةتُعرّفالمورد،هذافي
خلالمنإليهاالوصولويمكن(.المباشرةالإحالاتخلالمنجديداتلعميلاتوالإحالة،السلامةوعملياتالمواردتسمحعندماالأحيانبعض

متاحةغيرأي)متاحةالحالةأخصائيةتكونعندماالناجيةتبدأهاالتيالمكالماتخلالمنأوالحالاتوأخصائيةالناجيةعليهاتتفقالتيالمواعيد
(.لعامة الناس أو تعمل على مدار الساعة

7.يوفر هذا المورد أيضاً توصيات لتوسيع نطاق الخطوط الساخنة كاستراتيجية لتلبية احتياجات الدعم والإحالة العاجلة للناجيات والمعرضات للخطر

ليسولكنوأحياناً،الناسلعامةمتاحوهو.بهتتصلناجيةلأيوالمعلوماتالأزماتحالاتفيالدعمتقدمراسخةهاتفيةخدمةهو8الساخنالخط
.الخطوط الساخنة بأرقام مجانية حتى تتمكن المتصلات من تجنب تكبد الرسوموفي العديد من السياقات، تعمل.دائماً، لساعات طويلة

ومساراتالسلامةتخطيطمثلللتداخل،المحتملةبالمشكلاتأيضاًالاعترافمعالخدمات،منالنوعينهذينبينبوضوحالإرشاداتهذهتميز
سياقفيالأساليبهذهخلالمنالناجياتاحتياجاتبتلبيةيتعلقفيماظهرتالتيالجيدةالممارساتمنتستمدوهي.ذلكإلىوماالإحالة
:تشملقضاياوتغطي.تجميعهاوتحاول19-كوفيد

إنشاء وتقديم خدمات إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الهاتف●
إنشاء وتقديم خدمات الخط الساخن للعنف القائم على النوع الاجتماعي●
تخطيط السلامة للعميلات المعرضات لخطر شديد وغير ذلك من دعم●
تحديث مسارات الإحالة●
تخزين الوثائق والبيانات●
الإشراف ورعاية الموظفات لأخصائيات الحالات وموظفات الخط الساخن●

المتطلبات الأساسية لتقديم خدمات الخط الساخن وإدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الهاتف
الحكومةبينالتفاهمتعزيزفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتاستمرارضمانفيالحاسمةالأولىالخطوةتتمثل،19-كوفيدسياقفي

النوععلىالقائمللعنفالتصديبأنالأخرىالرئيسيةالمعنيةوالجهاتوالوطنيةالدوليةالحكوميةغيروالمنظماتالمتحدةالأممووكالات
قيودفيهاتؤثرالتيالسياقاتفيالخدماتلاستمراراستراتيجيةأفضلتحديدفيالتاليةالخطوةوتتمثل9.للحياةومنقذضروريأمرالاجتماعي

النوععلىالقائمالعنفمسؤوليةمحوركتيبإلىانظريالطوارئ،سياقفيللحياةمنقذةباعتبارهاالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمناهضةتدخلاتحولالمعلوماتمنلمزيد9
،(2019منقحة،نسخة)الطوارئحالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلتنسيقالاجتماعي

https://gbvaor.net/sites/default/files/2019-07/Handbook%20for%20Coordinating%20GBV%20in%20Emergencies_fin.pdf

.الخطوط الساخنةولتحقيق الاتساق، تستخدم هذه الوثيقة كلمة".المساعدةخطوط"يمكن أيضاً الإشارة إلى الخطوط الساخنة باسم8

.هنا يمكن الوصول إلى المناقشات بشأنها.هناك تعديلات أخرى يمكن إجراؤها على تقديم الخدمات المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي لا تعتمد على التكنولوجيا7

مصطلحويُستخدَم.الساخنالخطخدماتأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالةإدارةيستخدمناللواتيوالفتياتالنساءإلىللإشارةبالتبادلوالناجيةالعميلةكلمتيالموردهذايستخدم6
.الناجية أيضاً للإشارة إلى أي امرأة أو فتاة تعرضت للعنف، بغض النظر عما إذا كانت قد حصلت على الخدمات أم لا
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.الجائحة على تقديم الخدمات وإمكانية الوصول إليها

:الساخنةللخطوطأوبُعدعنالحالاتلإدارةبالنسبةسواءالهاتف،عبرالخدماتإلىالتحولعندقدماًالمضيقبلرئيسييناعتبارينمراعاةيجب
السلامةوأنالخدمة،تدعمأنيمكنالتكنولوجياأنيتقررأنوبعد.والخصوصيةالسلامةوضمانالهاتف،وشبكةالتكنولوجياإلىالوصولإمكانية

.يمكن أن تُدار بشكل جيد، عندها يمكن الانتقال إلى اعتبارات أخرى تتعلق بتصميم الخدمة وتنفيذها، كما هو مفصل في بقية هذه الإرشادات

والهاتفالهاتفتقنياتوتختلف.الهاتفعبرخدمةلإجراءأساسياًأمراًموثوقةتقنيةامتلاكيعد.الشبكةإلىالوصولوإمكانيةالتكنولوجيا
توفرضمانفقطيشمللاوهذا.الهاتفعبرخدمةإنشاءجدوىمعينةمنطقةأوبلدفيللاتصالاتالتحتيةالبنيةستحدد.آخرإلىبلدمنالمحمول
إلىيصلنقداللاتيوالفتياتالنساءجميعإلىالتغطيةهذهتصلبلفحسب،الخدمةتقديمفيهايتمالتيالأماكنفيالمحمولالهاتفشبكةتغطية
الأماكنفيالشمسيةبالطاقةالشحنأجهزةذلكفيبما)الشحنوأجهزةالخطوطوبطاقاتالهواتفتوفيرعلىالقدرةأيضاًيعنيوهذا.الخدماتتلك

.أو أرقام هواتفهن الخاصةللموظفات بحيث لا يُتوقع منهن استخدام أجهزتهن الخاصة(التي يكون انقطاع التيار الكهربائي فيها مصدر قلق منتظم

الهواتفوليس–الخدماتإلىيصلناللائيوالفتياتالنساءمتناولفيتكونأنأيضاًيجبللموظفات؛مهماعتبارمجردليستالتكنولوجيا
النظرفينبغيالسياق،فيوالفتياتالنساءبينشائعةالهواتفتكنلموإذا.ذلكإلىوماالمكالمات،ورصيدالهاتف،شحنسعةأيضاًولكنفحسب،

أكشاك''إنشاءأوبهن،الموثوقالمجتمعأفرادخلالمنالمثالسبيلعلىالهاتف،إلىبالوصولالفتياتأوللنساءللسماحأخرىخياراتفي
ويمكنالتنقلقيودتسمحأي)ممكناًالآمنةالمساحاتإلىفيهاالوصوليزاللايكونالتيالسياقاتفيالموجودةالآمنةالمساحاتفي''الهاتف

(.ضمان تطبيق بروتوكولات لتعقيم الهواتف بعد كل استخدام

:وتشمل النقاط الأساسية التي يجب مراعاتها فيما يتعلق بالتكنولوجيا ما يلي

ما نوع التكنولوجيا التي يمكن للسكان الوصول إليها، وخاصة النساء والفتيات؟ ماذا عن النساء والفتيات الأكثر تهميشا؟ً●
هل توجد شبكة هاتف وكهرباء؟ ما مدى استقرارهما؟ ما المنطقة الجغرافية التي يغطيانها؟●
؟(بدلاً من الناجية)هل هناك خيار متاح للرقم المجاني، أو استراتيجيات أخرى لمقدم الخدمة لتحمل تكلفة المكالمة●
؟(والاتصال بالمشرفات، وشركاء الإحالة، وكل تلك الخدماتلدعم الترجمة،)هل يمكن التواصل عن طريق مكالمة جماعية●
غرفةأومرفقوجودضمانيعنيوهذا.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتلتوفيرالأقلعلىللخصوصيةنحتاج.والخصوصيةالسلامة
العملعلىقادراتالموظفاتتظلأنالممكنمنالسياقات،بعضوفي.الهاتفيةالمكالماتتلقييمكنهمبحيثالهاتف،عبرالخدمةلمقدميمستقلة

مرفقوجود:مثل)الأخرىالخدماتوبعض(آمنةمساحة:مثال)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفالحالاتإدارةخدمةلتقديمخاصةغرففي
لاحيثالخصوصيةتوفرمنالتأكدالموظفاتعلىمنزلية،مكالماتتلقيحالةفي.كافيةوقائيةومُعداتبروتوكولاتوضعمنيمكّنمما(صحي
معمكالمةموعدتحديدعندالحماممثلخاصمكانإلىالذهابأوبعيداًالخروجيعنيلاوهذا.المكالماتإلىالاستماعآخرشخصلأييمكن

علىالتنفيذ،يتموأينما.المكالماتوجودةالسريةضمانيمكنحيثالمحددةالعمللساعاتمخصصمكانهناكيكونأنهونعنيهمالكنعميلة؛
(.انظري إلى القسم الثالث)المشرفات تقييم بيئات العمل المنزلي في المراحل الأولى من التخطيط

عددتحديدينبغي.أيضاًللمتصلاتمشكلةتمثلبلفحسب،الحالةلأخصائياتمشكلةالخصوصيةتشكللاالمتاحة،التكنولوجيامعالحالهوكما
غرفةتكونأنالممكنمنالمثالسبيلعلىالمكالمة،لإجراءآمنةكمساحةالعميلاتتستخدمهاأنويمكنإليهاالوصوليسهلالتيالأماكنمن

الخدماتتعدلمذلكالهاتف،عبروصولومركزوالفتياتللنساءآمنةمساحةإلىهذهتحويلفيتم؛(السلامةضُمنتإذا)سيدةمنزلفيسرية
سيتعين.الأماكنتلكومثلللكنائس/للمساجدأوبهنالموثوقالمجتمعأفرادأحدمنزلإلىاللجوءأيضاًويمكنممكنة،أوآمنةلوجهوجهاًالمباشرة

علىالقدرةعنفضلاًالتنقل،علىالحكومةتفرضهاالتيللقيودالامتثالأجلمنذلك،19-كوفيدوجودظلفيالمحتملةالخياراتهذهجميعتقييم
والأماكنالهواتف،توفيرإمكانيةفيالنظرالمهمفمنللجمهور،متاحةفقطالأساسيةالخدماتتكونعندما.للإرسالالأساسيةالاحتياطاتضمان
العميلاتوصلتإذا.العميلاتعلىمباشرةًالهواتفتوزيعيتعينكانإذاماأو،(إلخالبقالةومحلاتالصحيةالمرافقمثل)لاستخدامهاالخاصة

تتبعالمنشأةوأنمكالمة،كلبينتماماًهاتفكلتعقيملضمانعليها،والحفاظصارمةبروتوكولاتوضعيجبمُشتركهاتفبهامنشأةإلى
.معايير الصحة والسلامة

:تشمل النقاط الأساسية التي يتعين النظر فيها فيما يتعلق بالسلامة والخصوصية ما يلي

ظلفيالخدماتتلكبهاتتوافرأخرىأماكنتوجدهللا،الإجابةكانتإذامنازلهن؟منوأمانبسريةخدماتهنالموظفاتتقدمأنيمكنهل●
؟19-كوفيدقيود

منللحدبالبروتوكولاتأيضاًوتلتزموالسريةبالأمانتتمتعوالفتياتللنساءأماكنتوجدهلمتاح،المنزلمنالمكالماتإجراءيكنلمإن●
بأمانالأماكنهذهإلىللوصولالعميلاتدعمسيتمكيفالهاتف؟استخدامعندأيضاًولكننفسه،بالسياقفقطليسالفيروسانتشارمخاطر
وسرية؟

هل تحتاج العميلات إلى تزويدهن بهواتف خاصة بهن؟ هل هذا الأمر آمن ويمكن تحقيقه؟●
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المبادئ والاعتبارات الأساسية عند تعديل إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي في ظل جائحة
19-كوفيد

10:عند النظر في التحول إلى الخدمة عبر الهاتف وكيفية تنفيذ ذلك، تشمل المبادئ والاعتبارات الرئيسية ما يلي

هذا صحيح في أي برنامج من برامج العنف القائم على النوع الاجتماعي، بما في.إعطاء الأولوية للسلامة ومصلحة العميلات والموظفات.1
وهذاباستمراروالعميلةالموظفةسلامةمراقبةالمهممنالإرشادات،هذهفيبالتفصيلموضحهوكما.19-لكوفيدالاستجابةظلفيذلك

كجزء من مرحلة التصميم، من أجل توقع ومعالجة أي مشكلات محتملة تتعلق بالسلامة، وكذلك أثناء مرحلة التنفيذ من خلال إشراف
.الموظفات، وتخطيط السلامة مع العميلات، ورصد البرنامج بشكل عام

القائم على النوع الاجتماعي وبعض أفراد المجتمع هم الأكثر عرضةستكون بعض عميلات العنف.ضمان التضامن مع أضعف الفئات.2
تتعلق بحماية العميلات فحسب، لكن تتعلق بقيام الجميع بدورهم لحماية بعضهمتذكري أن التباعد المادي والتدابير الأخرى لا.للخطر
الأولوية لتخطيط السلامة والمتابعة المنتظمة، بالنسبة للعميلات الأكثر عرضةًأعطي.ضعي ذلك في الاعتبار عند اتخاذ القرارات.بعض
.للخطر

هذه أوقات عصيبة وأن التغييرات المستمرة وعدم وجود طمأنينة يزيد من حدة التوترتذكري أن.التركيز على الإنسانية أكثر من الإنتاجية.3
مقدمي خدمات العنف القائم على النوع الاجتماعي يجرون تغييرات علىونظراً لأن.لدى الموظفات والعميلات وأسرهن ومن حولهن

وقت لمعرفة وتحليل شكلوستحتاج الموظفات إلى.الإنتاجية والتغييرات المستمرةالمبالغة في التأكيد على زيادةعدمالبرامج، فمن المهم
المتعلقة بحجموسيكون من الضروري تغيير التوقعات والعمليات.الأيام القادمة ولتقديم الدعم لإدارة التحولات والتغييرات التي تلي ذلك

.من قمة المنظمة وحتى جميع الموظفاتومن الضروري أن تنتشر ثقافة تعزيز الرعاية بدءاً.العمل
التحضير لجميع السيناريوهات بشكل عاجل تحسباً لإمكانية حدوث تغييراتيسلط هذا الفصل الضوء على أهمية.كوني مستعدة، ولا تهلعي.4

.بخطوات استباقية ومدروسة جيداً لتجنب حدوث حالة من الذعرولكن يجب التخطيط للتغييرات بتريث، وتقديمها.سريعة
القائم على النوعيركز هذا الفصل على إدارة حالات العنف.ناصري من أجل زيادة التحليل على أساس النوع الاجتماعي خلال الاستجابة.5

.ضروري، لتحقيق استجابة قوية لجميع الفئات وخاصةً الفتيات والنساءومع ذلك، يُعد التحليل على أساس النوع الاجتماعي.الاجتماعي
يجب أن تشعر أخصائيات العنف القائم على النوع الاجتماعي بأنهن مفوضات لمشاركة خبراتهن وحنكتهن في المحافل ذات الصلة من أجل

.19-كوفيدأثناءالاجتماعيالنوعأساسعلىوالاستجابةالإرشاداتتوفير

إنشاء وتقديم خدمات إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الهاتف في ظل جائحة.2
19-كوفيد

مقدمة
الخياراتورصدوتنسيقوتنفيذوتخطيطبتقييمتقومحيثالتخصصات،متعددةتعاونيةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةعملية

ذواتللناجياتخاصةًمفيدالحالةإدارةنهج.الفعالةوالنتائجالجودةلتعزيزالمتاحةوالمواردالتواصلخلالمنالفرداحتياجاتلتلبيةوالخدمات
إدارةتكونأنأيضاًويمكن11.والمجموعاتالمنظماتومنالخدماتمقدميمنمجموعةمنالخدماتطلبمنهنتتطلبالتيالمتعددةالاحتياجات

.الحالة فرصة مهمة للناجيات لتلقي الدعم النفسي الاجتماعي

تقديمنقاطتقديمخلالمنتكونوعادةًللحياة،ومنقذةأساسيةحمايةخدمةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةتُعدإنسانيإطارفي
إجراءاتأثناءحتىالخدماتهذهتستمرأنالمهممن12.هاتفيةخدماتخلالمنأو(WGSS)والفتياتللنساءالآمنةمثلالمساحاتثابتة،الخدمة
أيضاًولكنفحسب؛الحالياتللعميلاتالمستمروالدعمالرعايةلضمانليسوهذا،19-كوفيدجائحةبسببالموجودةوالعزل،الاجتماعيالتباعد

.للاستجابة لحوادث العنف القائم على النوع الاجتماعي المستجدةالناتجة عن هذه الجائحة والإجراءات المُتخذة على آثارها

الأحيانبعضفيالجائحةقيودتتطلبوقد.الحالاتإدارةخدمةمعالتواصلوالفتياتالنساءعلى19-بكوفيدالمتعلقةالقيودتصعبأنيمكن
إذابعدعنالحالاتإدارةالإنسانيةالأوضاعفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتمقدموويختار.مؤقتاًوالمتنقلةالثابتةالخدماتإغلاق

.أُتيحت، والتي يمكن أن تستمر حتى عند فرض قيود التنقل ولا سيما إدارة الحالات عبر الهاتف

منكبيراًقدراًيتطلبالهاتفعبرالحالاتإدارةخلالمنبعدعنالخدماتلتقديمالتحولفإنالرعاية،استمراريضمنالنهجهذاأنحينفي
منوالأهم.فصاعداًالتصميممرحلةمنومعالجتهافهمهايجبالتيبُعد،عنالحالاتبإدارةالمرتبطةالتحدياتمنعددهناك.والتخطيطالتفكير
التيالخدمةأنالمؤكدومن.والناجياتالحالاتلأخصائياتوالسريةالسلامةلضمانتدابيراتخاذتمإذافقطبُعدعنالحالاتإدارةتوفيرذلك

.ستعرض الناجيات أو أخصائيات الحالات للخطر سوف تلحق ضرراً ولا يجب تنفيذها

عبرالحالاتإدارةإلىالمباشرالشخصيالحضورمنالحالاتإدارةتحويلعندالرئيسيةالاعتباراتبعضأدناهالواردةالمعلوماتتوضح

فيإليهاالوصولتمالدولية؛الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبهاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدماتلتقديم(2018)الدوليةالإنقاذللجنةالتوجيهيةالمبادئإلىانظري12
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيو

https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf

:49-46الصفحاتالدولية،الإنقاذلجنةعنالصادرالطوارئلحالاتوالاستجابةالتأهبدليلإلىانظري11
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/04/GBV-Emergency-Preparedness-Response-Participant-Handbook.pdf

19-كوفيدجائحةظلفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالةإدارةمسؤوليةمحورحولبحثياستعلاممنمقتبس10
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إجراءاتلتحديثتوصياتتقدمكما.الخدمةلتقديمإجراؤهايجبالتيالتعديلاتإلىبالإضافةالتغيير،لهذااللازمالتحضيرذلكفيبماالهاتف،
.التشغيل القياسيّة لتشمل إدارة الحالات عبر الهاتف، بالإضافة إلى موضوعات تدريبية للموظفات ونصائح لإدارة المكالمات

تقديم خدمة إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الهاتف
الهاتف،عبرخدمةأيتصميمكيفيةتحديدعندأوالهاتف،عبرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدمةإلىالتحولفيالتفكيرعند
.أعلاهالأولالقسمفيوالتكنولوجيابالسلامةالمتعلقةالأمورمناقشةجرتوقد.بالخدمةالمتعلقةالأساسيةالمشكلاتبعضمراعاةالمهمفمن

.وتشمل الاعتبارات الهامة الأخرى التوظيف والتمويل والمرونة التنظيمية

ً.التوظيف .19-كوفيدجائحةأثناءالتنقلقيودوجودظلفيخصوصاًمنازلهن،منبعدعنالعملالموظفاتمنالخدماتتقديميتطلبماغالبا
أنالجيدمنفليسبالجائحة،المتعلقةالخاصةمشكلاتهنمعسيتعاملنالموظفاتمنالعديدلأننظراًوأيضًاالمنزل،منالعملالتحدياتبسب
مركزأوالمراكز،مثلثابتمكانفيالخدماتتقديمعنديفعلنكماالحالاتأعباءنفسيتحملنأنالمنزلفيالعاملاتالموظفاتمننتوقع

وجودعدمأوالأطفالرعايةمنمسؤولياتهنتعددبسببمنازلهنمنالعملالموظفاتتستطيعلنالحالاتبعضفيولكن.آمنةمساحةأونسائي،
إلىالهاتفعبرالحالاتإدارةعلىالقادراتالموظفاتتحتاجأنالمحتملومن.آخرهإلىالهاتف،بشبكاتمشكلاتوجودأوللتواصلخصوصية

عددتغطيةأجلمنالموظفاتعددزيادةيلزموقد.الإغلاققبلالمألوفعنالحالاتعددزادإذاخاصةًيخدمونهناللاتيالعميلاتعددتقليل
.حالات الموظفات غير القادرات على تقديم الخدمة عند بُعد، أو من أجل استقبال عميلات جديدات

:النقاط الأساسية التي يجب مراعاتها فيما يتعلق بالتوظيف

يمكنهلذلك؟علىوقادراتالهاتفعبرالحالاتإدارةإلىللتحولمستعدات-الحالاتوأخصائياتالمشرفاتمنكلٌ-الموظفاتهل●
تقديم الخدمات على أساس التناوب وباحتياطات وقائية مناسبة في مركز ثابت، أم ستحتاج الموظفات إلى العمل من المنزل؟

مساحةهناكهلوالسرية؟الخصوصيةضمانيمكنهلالمنزل،منالعملكانإذاالانتقال؟هذاإجراءعلىالقادراتالموظفاتعددكم●
علىقادراتالموظفاتهلالمكالمات؟إجراءعندإليهايحتجنالتيالمرجعيةالموادإعدادللموظفاتيمكنحيثمنزليمكتبلإنشاءكافية

المشاركة في التدريب الضروري لإجراء هذا التحول
التيالأخرىللأنشطةأوالبيانات،لإدارةتطبيقاستخداميجريكانإذامنازلهن؟فيالمحمولالهاتفلشبكةتغطيةالموظفاتلدىهل●

تتطلب الإنترنت، فهل يمكن للموظفات الوصول إلى الإنترنت في منازلهن؟
إليهتحتاجقدالذيوالإشرافالإضافيالتدريبلضمانكافيةمواردتوجدهلجديدات؟موظفاتإضافةوالمُجديالضروريمنهل●

الموظفات الجديدات؟
كانتإذاماتقييمالمهمفمن،19-كوفيدسياقفيالإبلاغمتطلباتلتعليقجهوداًالمانحةالجهاتمنالعديدتبذلبينما.والمرونةالتمويلتوافر

تكنلمإذا.بُعدعنالخدماتتقديمإلىبالتحولللسماحاستعدادعلىالمباشرالشخصيبالحضورلإدارةحالياًبالتمويلتقومالتيالمانحةالجهات
الأمرجديدة،مانحةجهاتتحديدذلكفسيتطلبللمشروع،القائمبالتمويلالمتعلقةالمتطلباتفيتعديلاتإجراءعلىقادرةالحاليةالمانحةالجهات

.الذي قد يستغرق وقتاً، مما يؤثر بدوره على جدوى وتوقيت الانتقال إلى إدارة الحالات عبر الهاتف

:النقاط الأساسية التي يجب مراعاتها فيما يتعلق بالمرونة وتوافر التمويل

وقابليتهاالمانحةالجهاتمرونةلضمانمطلوبةالمناصرةهلالخدمة؟تقديمطريقةفيتغييراتبإجراءالحاليةالمانحةالجهاتستسمحهل●
للتكيف؟

تسمحأوالتكاليف،هذهالحاليةالمانحةالجهاتستدعمفهلالجديدات،الموظفاتأوالجديدةللمعداتإضافيةأموالإلىحاجةهناككانتإذا●
بإجراء تغييرات في مخصصات الميزانية الحالية من أجل استيعاب هذه التكاليف؟

تقديمعلىتؤثرقدالمانحةللجهاتأخرىمتطلباتأيهناكهلبُعد؟عنللخدماتانتهاءتاريخأوبدايةتاريخإلىالمانحةالجهاتتحتاجهل●
خدمة إدارة الحالات عبر الهاتف؟

المنظماتعلىيتعينبلالخدمة،تقديمطرقمنجديدنوعمعللتكيفاستعدادعلىالمانحةالجهاتتكونأنفحسبيجبلا.التنظيميةالمرونة
بُعدعنالخدماتتقديمإلىبنجاحالانتقالمنالتمكناحتمالسيكونالكامل،الوكالةدعمدون.الإدارةمستوياتأعلىومنالانتقالهذادعمأيضاً

العنفحالاتلإدارةللحياةالمنقذةالقيمةحولالآخرينوالشركاءالحكومةمعوالمناصرةالمانحة،الجهاتمعالمناصرةالدعميشملوقد.محدوداً
سبيلعلىتسمح،التيالبشريةالمواردأنظمةعلىالتنظيميةوالتعديلاتبُعد،عنالخدماتتقديمخلالمنباستمراريةالاجتماعيالنوععلىالقائم

الضرورة،حسبالحالياتالموظفاتلتكملةالجديداتالحالاتوأخصائياتمشرفاتتعيينعلىوالموافقةالمنزل؛منبالعملللموظفاتالمثال،
وأجهزةالهواتفذلكفيبما)الهاتفعبرالحالاتإدارةإلىالتحوللتسهيلاللازمةالتكنولوجياشراءأجلمنالسريعةالتوريدسلسلةوتفعيل

(.الشحن الشمسية وأجهزة توجيه الإنترنت وما إلى ذلك

:النقاط الأساسية التي يجب مراعاتها فيما يتعلق بالمرونة التنظيمية

تحددهاالتيالإدارةدعماستراتيجياتهلالهاتف؟عبرالخدماتتقديمإلىالحالةإدارةتحويلمعتوافقعلىالمؤسسةمستوياتجميعهل●
المشرفات وأخصائيات إدارة الحالات هي الأفضل لدعم سلامة ومصلحة الموظفات والعميلات؟

التغيير؟لإجراءوالبشريةاللوجستيةالموارداحتياجاتجميعتلبيةذلكفيبمابسرعة،التغييرلتسهيليكفيبمانشيطةأومرنةالمنظمةهل●
بسرعةالمباشرالشخصيبالحضورالحالاتإدارةإلىالعودةعلىقادرةالمنظمةستكونفهلبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالتحولتمإذا

عندما يسمح الموقف بذلك؟
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تشغيل خدمة إدارة الحالات عبر الهاتف
أخذهاالمهممنسيكونتشغيليةاعتباراتهناكأعلاه،موضحهوكمابُعدعنالحالاتإدارةبتشغيلالمتعلقةالرئيسيةالقضاياتقييمإلىوبالإضافة

بالحضورالحالةإدارةنموذجمنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفبرامجتحويلويتضمن.الهاتفعبرالخدماتتصميمعندالاعتبارفي
.والتواصلوالتنسيقالشخصي المباشر إلى نموذج إدارة الحالة عن بُعد ثلاث أسس مهمة وهي التشاور

التشاور والتنسيق
وموظفاتوالمديراتالحالاتوأخصائياتالمشرفاتتشملالتيالتخطيطيةالعملورشمنالعديدبعقديوصىالتصميم،مرحلةمنكجزء

معوكذلكالتصميم،أسئلةلمعالجةالعميلاتمعمشاوراتإجراءأيضاًويجب.المعنيينالإحالةمساروشركاء(الأمرلزمإذا)المعلوماتتكنولوجيا
الوقتمنمتسعتخصيصيجبالمشاورات،تلككلوفي.مامرحلةفيالخدمةإلىيصلنقداللاتيالمجتمعفيالأخرياتوالفتياتالنساء

تتيحأنينبغيلذلكمخيفة؛وحتىمسبوقةغيرالعمليةهذهستكونللكثيرات،وبالنسبة.الخوفأوالقلقعنتعبيرلأيوكذلكالذهني،للعصف
.مناقشات التخطيط وقتاً للتفكير والمشاركة

أسئلة للمشرفات وأخصائيات
الحالات وتكنولوجيا المعلومات

على سبيل المثال، كيف سيتم)ما هي الأجهزة التي ستستخدمها الموظفات وكيف سيتم إدارتها●
ضمان أن الموظفات يستخدمنها للعمل فحسب؛ وكيف يتم شحنها؛ وأين سيتم تخزينها أثناء الليل؛ وما

؟ هل تغطية الجوال(أحدها؛ إلخسُرق/هي التطبيقات غير المسموح بها؛ وماذا يحدث إذا فقُد
مضمونة؟ إذا كان قرار الموظفات أن تطبيق واتساب هو الطريقة المفضلة لإدارة المكالمات، فهل

الإنترنت متاح لذلك؟ كيف ستقوم الموظفات بشحن هواتفهن حسب الضرورة؟ هل تحتاج الموظفات
إلى أجهزة شحن تعمل بالطاقة الشمسية أو حزم من بطاريات؟

ما هي مخصصات الميزانية للأجهزة، ورصيد الهاتف، ورد تكاليف المكالمات للعميلات، وما إلى●
ذلك؟

ماذا يجب أن تكون معايير الخصوصية لأخصائيات الحالات؟ وإذا كن يعملن من المنزل، كيف سيتم●
تقييم سياق المنزل من جانب الإدارة؟ وإذا كن يعملن من مكتب، فكيف سيتم الحفاظ على المسافات

بين الموظفات وتوفير معدات الحماية لضمان السلامة والرفاهية أثناء العمل وخلال التنقل من العمل
؟19-كوفيدسياقفيوإليه

كيف ستنقل أخصائيات الحالات حالاتهن إلى الرعاية عن بُعد؟ هل سيتم تحويل جميع الحالات أم●
فقط الحالات الأكثر خطورة؟ إذا كان البعض سيُغلق، فكيف سيتم تحديد ذلك؟ وكيف ستكون عملية
التشاور مع العميلات حول هذه القرارات؟ وهل هناك تغييرات يمكن تنفيذها على مراحل، أم أن كل

شيء سيحدث في وقت واحد؟
ما هو العبء الأقصى للحالات بالنسبة لأخصائيات الحالات والمشرفات لضمان عدم تعرضهن●

للإرهاق، خاصة إذا كن يعملن من المنزل؟ هل ستحتاج بعض العميلات إلى نقلهن إلى أخصائيات
حالات أخريات؟

وإذا استقبلت الخدمةهل ستستقبل الخدمة عميلات جديدات أم سوف تخدم العميلات الحاليات فقط؟●
عميلات جديدات، فكيف ستصل العميلات الجديدات إلى أخصائيات الحالات، وكيف ستستقبل

أخصائيات الحالات  المكالمات؟ إذا كانت الخدمة لن توفر إدارة الحالات عن بُعد سوى للعميلات
المعرضات لمخاطر عالية، فكيف سيتم تحديد ذلك مع العميلات الجديدات؟

كيف سيتم الإشراف وكم مرة؟ كيف يمكن لأخصائيات الحالات الوصول فوراً إلى مشرفة إذا حدثت●
التي ستكون(الإضافية والإنترنتأي الهواتف)حالة طارئة تتطلب التشاور؟ ما هي التكنولوجيا

مطلوبة لأخصائيات الحالات لإجراء مكالمة مع العميلة أثناء الاتصال أيضاً بالمشرفة، إذا لزم
.(انظري إلى القسم السابع كذلك)الأمر؟

كيف يمكن التخفيف من المخاطر المرتبطة بتخزين أخصائيات الحالات للنماذج الورقية في المنزل●
نظام/أو في المواقع غير الآمنة؟ هل يمكن نشر أدوات إدارة الحالة الرقمية مثل تطبيق بريميرو

إذا.(انظري إلى القسم السادس كذلك)إدارة المعلومات المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي؟
لم يكن الأمر كذلك، فهل يمكن توفير صناديق آمنة لأخصائيات الحالات لتخزين أي وثائق بأمان؟
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أسئلة للنساء والفتيات اللاتي قد
يصلن إلى الخدمة

إدارةإلىالتحولجدوىحولالقراراتتوجيهفيتساعدأنيمكنهاوالفتياتللنساءأوليةأسئلةهذه:ملاحظة
النساءمعوكذلكالحالياتالعميلاتمعاستخدامهاويمكن.المعلوماتتصميموكذلكالهاتف،عبرالحالات
الحالاتلأخصائياتالمهممنسيكونالهاتف،عبرالحالاتإدارةخدمةإنشاءوبمجرد.المجتمعفيوالفتيات
المتعلقةوالعملياتبالسلامةوالمتعلقةاللوجستيةالمشكلاتلتحديدحاليةعميلةكلمعمنفصلبشكلالتشاور
.الرابعالقسمفيموضحهوكماالهاتف،عبرالخدماتإلىبالانتقال

هل تشعر العميلات الحاليات بالارتياح في التحول إلى طريقة جديدة؟●
هيماوالفتيات؟النساءتواجههاقدالتيالمتوقعةوالخصوصيةالسلامةمشكلاتبعضهيما●

لإدارةوضعهايجبالتيالخطواتماالجاني؟منالسلبيةالفعلردةبشأنالموجودةالمخاوف
مشكلات السلامة والخصوصية هذه؟

التيالتغطيةحالةوماإليها؟الوصولوالفتياتللنساءيمكنالتيالمحمولالهاتفخدمةنوعما●
لديهن؟

يشعرنمجتمعهنفيأماكنهناكفهلالهواتف،إلىالوصولإمكانيةالعميلاتلدىيكنلمإذا●
بالراحة عند الذهاب إليها لإجراء مكالمة؟ هل هذا ممكن بالنظر إلى أي قيود على التنقل؟

يمكنوكيفبُعد؟عنالحالاتإدارةخدمةاستخدامفيخاصةتحدياتالمراهقاتستواجههل●
التعامل معها بأمان؟

أماناًوالأكثرالأفضلالطريقةهيفماجديدات،عميلاتإلىالحالاتإدارةخدمةتقديمسيتمكانإذا●
إدارةتوفرحولالمعلوماتأنمنالتأكدسيتموكيفوالفتيات؟للنساءالخدماتتلكعنللإعلان

الحالات يمكنها أن تصل إلى النساء والفتيات الأكثر تهميشا؟ً

يشملقد.للعميلاتمحتملةإحالاتجهاتأنهمعلىتحديدهمتمالذينجميعهمالإحالةمسارشركاء:ملاحظةأسئلة لشركاء مسار الإحالة
ومديراتالنفسية،والصحةالاجتماعيالنفسيالدعموخبيراتوالمحاميات،الصحية،الرعايةمقدميالشركاء

.ذلكإلىوماالشرطة،مراكزفيالاجتماعيالنوعومكاتبالآمنة،المساحات
مسارفيبالفعلتحديدهمتمالذينالخدماتمقدموالمثال،سبيلعلى)الحاليينالإحالاتمسارشركاءهممن

(انظري إلى القسم الخامس)الإحالة محدّثة؟للخدمات؟ هل مساراتمتاحينزلواماالذين(الحاليالإحالة

أخصائياتمعالإحالةشركاءسيتواصلوكيفالإحالة؟شركاءمعالحالاتأخصائياتستعملكيف●
الحالات بشأن أي تغييرات تطرأ على خدماتهم، بما في ذلك معلومات الاتصال وما إلى ذلك؟

الإحالة،شركاءمنجديداتعميلاتاستقبالعلىقادرةالهاتفعبرالحالاتإدارةخدمةكانتإذا●
بُعد؟عنالحالاتإدارةخدمةحولالمرتقباتالعميلاتمعالمعلوماتالإحالةشركاءسيتبادلفكيف

الحالات حول الإحالة الجديدة؟أخصائيات/كيف يشارك شركاء الإحالة المعلومات مع المشرفات
احتياطاتويتخذونمتاحينزالوالاالذينالخدماتمقدميلدىيكونأنالمناسبأوالممكنمنهل●

اتصالومساحاتهواتف(الصحيةالرعايةمقدموالمثال،سبيلعلى)العدوىانتقالبشأنمناسبة
نعم،الإجابةكانتإذابهن؟الخاصةالحالاتبأخصائيةالاتصالللعميلاتيمكنحيثمتاحةخاصة

هل هناك موظفات متاحات لتنظيف هذه المساحات والمعدات بعد كل اتصال؟

التواصل
الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلبرنامجالمهممنبُعد،عنالحالاتإدارةإلىبالتحوليتعلقفيماعليهاوالاتفاقالأساسيةالخططتحديدبمجرد
وفيالإحالةشركاءومعالعميلات،ومعالمانحة،الجهاتومعالموظفات،بين–الخدمةتنفيذكيفيةحولوالشفافالواضحالتواصلتسهيل

ينبغيللموظفات،بالنسبة.الأوسعالمجتمعفيوالفتياتالنساءمعبُعد،عنالحالاتإدارةخدمةفيجديداتعميلاتإدراجفيهايمكنالتيالحالات
الفنيوالإرشادالتدريبأدواتعنفضلاًبعد،عنالخدماتلتقديمالتنفيذخطةتفاصيلتوضحمكتوبةبمعلوماتشفهياتصالأياستكمال

.لأخصائيات الحالات

:قد تشمل الاستراتيجيات الرئيسية للتواصل بالنسبة للشركاء والعميلات الخارجيات ما يلي

.إعداد وثيقة للجهات المانحة تلخص التحولات الجارية وكيف ستؤثر هذه التحولات على احتياجات الميزانية ومخصصاتها●
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نشرةوكذلكبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالتحولحولالعميلاتمعالتحدثعندإليهالرجوعيمكنهنالحالاتلأخصائياتمناقشةدليلإعداد●
تناولهايتمالتيالموضوعاتتشملوقد.ذلكفعللهنالآمنمنكانإذامعهنأخذهاللعميلاتيمكنوالتيالتحولتفاصيلتلخصللعميلات

الهواتفإلىالوصولكيفيةأوبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالوصولكيفيةأوالمستمرات،للعميلاتسيعنيهالذيماأوالتحول،حدوثموعد
.إلخالأخرى،الأساسيةوالخدماتالساخن،الخطوأرقامكله،هذاأوالعميلات،هواتفعلىالصلةذاتالتطبيقاتتثبيتكيفيةأوبُعد،عن

الأسئلةذلكفيبماوالعميلات،الحالاتأخصائياتبينالمشاركةهذهمنهاماًجزءاًالسلامةوتخطيطالسلامةشواغلحولالمناقشاتتشكل
الهاتفيةالمكالماتأدلةحذفوكيفيةوالعميلات،الحالاتأخصائياتأسماءترميزوكيفيةبأمان،واستقبالهاالاتصالاتإجراءبكيفيةالمتعلقة

.والرسائل، إلخ

الإحالةمسارلشركاءيمكنوالتيوالتعليموالتثقيفللتواصلموادأيوكذلكالإحالة،لشركاءالإحالةلمسارمنقحةإرشاديةوثيقةإعداد●
.مشاركتها بأمان حول التحول إلى إدارة الحالات عن بعد

خدمةإتاحةحالةفي)بُعدعنبالخدماتدرايةعلىأنهنلضمانالمحليالمجتمعفيوالفتياتللنساءوالتعليموالتثقيفللتواصلموادإعداد●
.صور تشمل الفتيات الصغيرات والمراهقات، والنساء والفتيات ذوات الإعاقة، إلخباستخدام(إدارة الحالات عن بُعد للعميلات الجديدات

.إعداد مواد للتواصل والتثقيف والتعليم للمجتمع المحلي الأوسع نطاقاً لمساعدته على فهم التغييرات التي يتم إجراؤها●

بالراديوإذاعتهامثلكوفيد،سياقفيآمنةبطريقةالمحليالمجتمعمستوىعلىوالتعليموالتثقيفالتواصلموادلمشاركةاستراتيجيةوضع●
الصوتومكبراتالصوتمضخماتواستخدام،19-بكوفيدالمتعلقةالدردشةمربعاتعلىوالاعتمادالاجتماعي،التواصلمواقعوعلى

.لتوصيل المعلومات، إلخ

تطوير إجراءات التشغيل القياسيّة
الموظفاتبينمشاركتهايتمتنفيذخطةلوضعمعاًالعملالحالاتوأخصائياتالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنياتالمشرفاتعلىينبغي
أصحابجميعمعتعاونيةبطريقةالهاتفعبرالحالاتإدارةإلىالتحولبتفعيلالمتعلقةوالشواغلالأسئلةمعالجةبعدمعنيينآخرينشركاءوأي

لتغطيةالزمنيالجدولعلىعامةولمحةالموظفات،لمختلفالرئيسيةوالمسؤولياتالأنشطةالتنفيذخططتحددأنيجب.المعنيينالمصلحة
الإشرافعملياتعلىعامةولمحةوالشركاء،للموظفاتالتدريبوخططوالشركاء،للموظفاتالمعلوماتونشرالتوعيةوخططالعميلات،

.والجداول الزمنية

ضروريةالإرشاداتوهذه.التنفيذيةالخطةمنمهماًجزءاًالخدمةببروتوكولاتإليهايشارقدماأوالقياسيّةالتشغيلإجراءاتتطويرسيكون
منالعديدوفي.الهاتفعبرالخدماتتقديمسياقفيللحالاتوالأخلاقيةالآمنةالإدارةبمعاييروالمشرفاتالحالاتأخصائياتالتزاملضمان

القضايالمعالجةتحديثهاوينبغي.الحالاتلإدارةيستخدمنهاالتيالقياسيّةالتشغيلبإجراءاتتتعلقإرشاداتبالفعلالموظفاتلدىسيكونالحالات،
تقديمإلىالتحولالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةينبغيولا.الهاتفعبرالخدمةتقديمعندتظهرقدالتيالخاصةوالتحديات
الإرشاداتالموظفاتلدىيكونأنالحرصالمهممنيزالفلاسريعاً،الإغلاقحدثوإنحتى.التحديثاتهذهدونالهاتفعبرالخدمات

.والتدريبات الأساسية قبل أن يبدئن في إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الهاتف

بالنسبةوذلكالإنترنت،إلىالوصولفيصعوبةيواجهنلمنورقيةنسخةفيأوالإنترنتعبريُتاحمواردمجلدفيالإرشاداتهذهتجميعويمكن
أثناءبسرعةإليهاالموظفاتوصولطريقةهوالمعلوماتجمععندتذكرهايجبنقطةأهمإن.المنزلمنيعملناللاتيالحالاتلأخصائيات

.قيامهن بالرد على المكالمات، وذلك في حال احتياجهن للتعامل مع مسائل محددة سريعاً

(الإرشاداتهذهعلىللموظفاتبتدريبمصحوبةً)الحالاتلأخصائياتالمكتوبةالإرشاداتتشتملأنينبغي.المكالماتعلىالردبروتوكولات
:على إجراءات وبروتوكولات الرد على المكالمات التي يتم توفيقها مع سياق الأوضاع، لكنها تتناول الأساسيات التالية

؛(المهمة التي يجب مشاركتها منذ بداية المكالمةمثل الجمل الافتتاحية، والرسائل)كيفية إجراء اتصال هاتفي●
مسؤولياتتحديدحيثمنأيضاًلكنفحسب،(السريةمنوالاستثناءات)المكالمةبدايةمنالاتصالاتسريةمعاييرحيثمنليسالسرية،●

أخصائيات الحالات عن ضمان السرية؛
كيفية ضمان سلامة الناجية أثناء المكالمة، قدر الإمكان؛●
كيفية الحصول على موافقة مستنيرة شفهية عبر الهاتف؛●
التصريحات التي تطمئن العميلات بأن العنف لم يكن ذنبهن؛●
كيفية وضع خط للسلامة عبر الهاتف؛●
كيفية التعامل مع المكالمات المقطوعة، بما في ذلك معاودة الاتصال؛●
كيفية الرد على الناجيات المعرضات لخطر محدق؛●
كيفية الرد على المتصلات اللاتي لديهن أفكار انتحارية؛●
بأييتعلقفيماذلكفيبمابالشرطة،أوبالأمنالاستعانةلهنينبغيمتىأوللدعمبمشرفةالفورعلىالاستعانةالموظفاتعلىيتعينمتى●

متطلبات للإبلاغ الإلزامي؛
(.المهمة التي يجب مشاركتها عند نهاية المكالمةمثلاً، ما المعلومات والرسائل)كيفية إنهاء المكالمات●
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وكذلكنصية،رسالةالعميلةأرسلتإذافعلهيجبماحولإرشاداتتضمينيجب
أنيجب.الاتصالمعاودةتطلبرسالةوتركتالعميلةاتصلتإذافعلهيجبما

المختلفةالخياراتبشأنالخدمةبتقديمالمتعلقةالقراراتالخدماتمقدمويتخذ
الاتصالومعاودةالناجيات،تبدأهاالتيالمكالماتمثلواستقبالها،المكالماتلإجراء
لكلتكييفهاثمومنالمحلي،المجتمعفيالنساءمعبالتشاورذلكوغيربالعميلة،

(أيضاًانظري إلى القسم الرابع. )عميلة وفقاً لوضعها المحدد

الأخرىالرئيسيةالعناصرأحدويتعلق.الخدماتلمقدميالمحدّثةالإحالات
أخصائياتمعظملدىسيكون.الخدماتإلىبالإحالاتالقياسيّةالتشغيللإجراءات
تغيرتقدتكونأنالمحتملمنولكنمكتوبة،إحالةمساراتبالفعلالحالات
وثيقةالحالاتأخصائياتلدىيكونأنالمهمومن.للجائحةنتيجةكبيرةبصورة
الاجتماعيالنفسيوالدعمالصحية،الرعايةإلىإشارةالإمكان،قدرتشمل،محدّثة

والقضاء13والمحامياتالشرطةومكاتب،(العيشوسبلالملاجئذلكفيبما)
.19-كوفيدجائحةتفرضهاالتيالقيودعلىبناءً(لاأو)تقدمهاالتيوالخدمات

(انظري إلى القسم الخامس)

منكجزءتفصيلهايجبالتيالإضافيةالقضايامنعددهناك.الإداريةالإجراءات
:وتشمل.وضع إجراءات موحدة تتعلق بإدارة الحالات عن بُعد

بحدالوكالاتبينالمشتركةالحالاتلإدارةالتوجيهيةالمبادئوتوصي.الحالاتلأخصائياتالحالاتوعبءالمتوقعةالعملساعاتشرح●
العملياتالمعيارهذايخصهذا،ومع.حالة15للحالاتالمثاليالعددويبلغالحالات،أخصائياتمنواحدةلكلنشطةحالة20يبلغأقصى

المحتملةالضغوطأيضاًالاعتبارفيالأخذمعالحالة،أخصائيةإتاحةمدىعلىبناءًالتغييرالأمريقتضيأنالمحتملومن،"العادية"
العملساعاتعلىالحفاظعلىأيضاًالموظفاتتشجيعيجب.المنزلمنبالعملوالمتعلقة19-بكوفيدالمتعلقةالحالاتلأخصائياتالإضافية

.(السابع كذلكانظري إلى القسم. )هو مُجدِ مع فرقهن ورصده بانتظاموينبغي على المشرفات مناقشة ما.القياسية قدر الإمكان

.(انظري إلى القسم السادس كذلك. )ما هي التوقعات المتعلقة بالأعمال المكتبية وتوثيق الحالة الآمن والأخلاقي●

.ما هي التوقعات المتعلقة بالخصوصية في مساحة العمل وإنشاء مساحة عمل منفصلة إذا كنتِ تعملين من المنزل●

على)الهاتفبسلامةالمتعلقةوالمسائلإلخ،والتخزين،والشحن،التكاليف،حيثمن(هواتفهن)هاتفهنأمورتدبرللموظفاتينبغيكيف●
إدارةغيرآخرغرضلأي(الهواتف)الهاتفاستخداموعدمالهواتف،علىأخرىتعريفيةمعلوماتأورسائلأيتخزينعدمالمثال،سبيل

(.الحالات، وإبلاغ أحد المشرفات على الفور في حالة فقدان الهاتف، إلخ

المبادئتوصي.المشرفاتبإحدىللاتصالالطوارئإجراءاتوكذلكبالإشراف،المتعلقةوالتوقعاتالموظفات،دعمفيالمشرفاتدور●
إذاالعددهذاتقليليلزمقدولكنالحالات،أخصائياتمن8لكلواحدةمشرفةتبلغبنسبةالوكالاتبينالمشتركةالحالاتلإدارةالتوجيهية

.(السابع كذلكانظري إلى القسم. )كانت المشرفات مسؤولات عن التدريب والمسؤوليات الأخرى المتعلقة بالتحول إلى إلغاء الرعاية

.مدونة قواعد السلوك للموظفات بما يتفق مع أفضل الممارسات العالمية●

السريةمثلالأمور،لبعضبالنسبة.لهاوقبولهنفهمهنلضمانعليهايوافقنوأنالإرشاداتوضعفيالموظفاتتشاركأنالمهممن●
حيثالإغلاقحالةفيأومباشرةالنموذجعلىالتوقيعطريقعنإماالوثائقعلىالتوقيعللموظفاتيمكنالتوثيق،وعملياتالهاتفوسلامة

بنسخالاحتفاظالإدارةعلىويجب.للمشرفاتشفهيةموافقةإعطاءخلالمنذلكفعليمكنالموظفاتمنتوقيعاتعلىالحصوليمكنلا
.أصلية من نماذج هذه الموافقة المستنيرة في ملفات منفصلة للموظفات

تدريب أخصائيات الحالات المعنيات بالعنف القائم على النوع الاجتماعي لتقديم الخدمات عبر الهاتف
المدونةالقياسيّةالتشغيلإجراءاتجميعمراجعةالهاتفعبرللخدمةالتحولعندالحالاتأخصائياتتدريبيتضمنأنيجبتقدير،أقلعلى
.الهاتفعبرالعميلاتمعالتعاملكيفيةعلىقياسيوقتفييتدربنحتىالأدوارلعبفيللاشتراكللموظفاتالفرصإتاحةذلكويتضمن.أعلاه

ذلككانإنأوالوقتسمحإذابه،الخاصةوالمفاهيمالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلموضوعاتمراجعةتقدمأنللمشرفةالمفيدمنيكونقد
المستخدمةالنظمعلىللتعرفالفرقتحتاج.بُعدعنالحالاتلإدارةجديدمنهجأوتكنولوجياأيعلىالموظفاتتدريبكذلكالمهممن.ضرورياً

.(السابع كذلكانظري إلى القسم).لتقديم الخدمة عبر الهاتف أو عبر الإنترنت والتطبيقات الجديدة لإدارة المعلومات وغيرها

التدريبيةوالمكالماتزوومتطبيقخلالمنالموظفاتتدريبالممكنفمنالمباشر،الشخصيبالحضورالتدريبإمكانيةعدمفيالإغلاقتسببإذا
أنويجببُعدعنالحالاتلإدارةالتحولتنفيذخطةمنكجزءالتدريبخططوضعيجب.الحالاتوأخصائياتالمشرفاتبينالهاتفعبر

تدريبجلسةلكلساعتان)المباشرالشخصيبالحضوربالتدريبالخاصةتلكمنأقصرزمنيةفتراتفيالتدريبتقديمأهميةالخططتستوعب

.19-كوفيدسياقفيبأمانالقانونيةالمساعدةتقديمكيفيةحولالقانونيللقطاعإرشاداتالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنيالعالميالمسؤوليةمحوروضع13
إلىانظري

https://gbvaor.net/sites/default/files/2020-07/Key%20Guidelines%20for%20Providing%20Remote%20Legal%20Aid%20to%20GBV%20Survivors.p
df
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ً (.تقريبا

:التدريب اللازم لأخصائيات الحالات للتحويل لتقديم الخدمة عبر الهاتف

؛(تطبيق واتسابمثل)تشغيل التطبيقات ذات الصلة لتقديم الخدمة عن بُعد●
كيف يختلف تقديم الدعم عبر الهاتف عن تقديمه بالحضور الشخصي المباشر وما هي التعديلات الأساسية اللازمة؛●
آداب الهاتف الأساسية، مثل البدء بالتحية والتحدث بوضوح وتمهل وعدم مقاطعة العميلة وغير ذلك؛●
وبناءالصمتاستغلالوحسنالجسدلغةغيابفيالصوتنبرةتغيراتلتحديدوالاستماعالإيجابيالاستماعمثلالهاتف،فيالاستماعآداب●

الثقة والألفة على الخط الساخن؛
والإحالةالسلامةوتخطيطالحالةوتقييمالتعريف:مثال)الحالاتلإدارةالأساسيةالخطواتجانبإلىالمكالمةلإدارةالقياسيالبروتوكول●

وإنهاء المكالمة؛
إدارة المكالمة مع قاصرة؛●
؛(إلى القسم الرابعانظري)إدارة المكالمات في حالة تعرض العميلة لخطر وشيك أو عند سماع الجاني للمكالمة أو في الحالتين معاً●
؛(انظري إلى القسم الرابع)إدارة المكالمات في حالة إصابة العميلة بالاكتئاب أو بأفكار انتحارية●
؛(انظري إلى القسم الخامس)مراجعة مسارات الإحالة المحدّثة والإحالة عبر الهاتف●
(.القسم السادسانظري إلى)المسؤولية الجديدة لجمع المعلومات وإدارتها●

تحويل العميلات الحاليات لإدارة الحالات عبر الهاتف
.الحالياتالعميلاتمع(أحياناًوحصري)أساسيبشكلالحالاتأخصائياتستعمل،19-كوفيدبسببالهاتفعبرالحالاتلإدارةالتحولعند

ووضعتللحالةأساسيةخطةووضعتالأقلعلىالمبدئيالتقييموبدأتالعميلةوبينبينهابالفعلالألفةعززتقدالحالاتأخصائيةأنذلكويعني
.أثناء إدارة الحالة أثناء الحضور الشخصي المباشروقد تكون الإحالة كذلك قد توفرت.خطة للسلامة عند اللزوم

أنيجب.الهاتفعبرللخدمةالتحولقبلالحالةفيهكانتالذيالمكانعلىالحالياتالعميلاتمعالعملعندالهاتفعبرالحالةإدارةتركيزيعتمد
الحالةأخصائيةمنذلكيتطلبوقد.19-كوفيدلجائحةنتيجةالخدماتبتوفريتعلقوماالناجيةظروفتغيراتعلىكذلكالعميلةمعالتعاونيركز
.الحالةبمشاركةوذلكالهاتففيالتحدثعندللسلامةخاصبروتوكولوضعجانبإلىبهاالخاصةالعملوخطةالحالةسلامةخطةتراجعأن
(الرابعالقسمإلىكذلكانظري)14

إدارة الحالات عبر الهاتف مع العميلات الجديدات
أكبربشكليتماشىوالذي)المختصرالنظامإلىالعميلةمشاركةمراحلتتحولقدجديدات،عميلاتمعيعملناللاتيالحالاتلأخصائياتبالنسبة

إدارةتشير.الحاليالسياقلقيودنظراًالكفاءةمنممكنقدربأكبرالناجياتاحتياجاتتلبيةضمانأجلمن(الأزماتحالاتلإدارةنموذجمع
الحالاتأخصائياتتخصصهالذيالوقتضيقبسببالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالقياسيةالعمليةتعديلإلىالأزماتحالات
بُعدعنالخدمةإلىالآمنةالثابتةالأماكنمنالانتقالمثل)الخدمةتقديمفيالتحولأو(19-كوفيدجائحةمثل)السياقفيالتحولنتيجةناجيةلكل

سريعاًتنتقلانوالعميلةالحالةأخصائيةأنالمختصربالنظامالحالاتلإدارةبالنسبةالاعتبارفييؤخذماوأهم.كليهمافيالتحولأو(الهاتفوعبر
وقتٍفيالمباشرالشخصيبالحضورالحالةإدارةعنديحدثقدماوهووتنفيذهاالعملخطةووضعالسلامةوخططالعاجلةالمخاوفتقييمإلى

.أطول

العنفلحالاتالخدماتتقديمبشأنالوكالاتلشبكةالتوجيهيةالمبادئمنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةحولالمعلوماتمنالمزيدعلىالحصوليمكن14
/https://gbvresponders.org/response/mobile-and-remote-gbv-service-deliveryبُعدوعنالهاتفعبرالاجتماعيالنوععلىالقائم
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خطوات إدارة المكالمات
النحوعلىمكالمة،لكلالأساسيةالخطواتبعضالاعتبارفيتضعأنالحالةأخصائيةعلىيجبالجديدات،أوالحالياتالعميلاتمعالتعاملعند

مثلالخاصةالتحدياتمعالتعاملعنالمعلوماتوالرابعالثالثالقسمويتناول.سياقكلمعللتعديلالعامةالخطواتتلكستحتاج.أدناهالمبين
.أمور السلامة والمكالمات الصعبة

باختصاروالمشاركةالتقديم:1الخطوة
الشخصيبالحضورالحالةإدارةخلالللتقديمأطولوقتغالباًالحالةأخصائيةتأخذ

معأسرعبصورةالتقديممنالانتهاءالمهممنبُعد،عنالحالةإدارةوعند.المباشر
عنللخدمةالتحولبعدالعميلةمعالأولىللمكالمةبالنسبة.الأهمالنقاطتناولضمان

قد،(جديدةعميلةمعالأولىالمكالمةأو)التواصلانقطاعمنفترةبعدوخاصةبُعد
والمدةالإجباريوالتبليغالسريةكأمورالأساسيةالنقاطمراجعةالمفيدمنيكون

.المتوقعة للمكالمة وغيرها

أنالعميلةباستطاعةكانإذاتحديدماالمكالمةفيأولىكخطوةكذلكالمهممن
تتغيرقدالوقت،تحديدمعحتىلأنهللمكالمةالمحددالوقتفيالهاتففيتتحدث

تكونأنعلىوسلامتهاالمتصلةأمنلضمانالمحتملةالأسئلةطرحيمكن.الظروف
أحديعرففلنآمن،مكانفيالمتحدثةتكنلمإذابحيث"لا"أو"نعم"بـإجاباتها

:عما تتحدث

تتصليأنتفضلينأمآخر؟موعدنحددأنتفضلينهلالآن؟بالهاتفالتحدثفيالاستمرارعلىتوافقينهلالآن؟للتحدثمرتاحةأنتهل●
بي أو ترسلي لي رسالة حينما تكونين مستعدة؟

هل هذا الرقم هو المناسب للاتصال؟ أم تفضلين أن أتصل على أي رقم بديل؟●
هل تتحدثين في غرفة تضمن خصوصية المحادثة وسريتها؟●
هل تظنين أن بإمكان أحد الدخول عليك في وقت المحادثة؟●
هل تشعرين بالأمان وتتمتعين بالخصوصية من أجل المحادثة؟●
هل يناسبك التحدث الآن؟●

مقاطعةأيحدوثعندلتطبيقهاللأمنالأساسيةالوسائلبعضتراجعأنالحالةأخصائيةعلىآمن،المحادثةفيالاستمرارأنمنالتأكدفور
يمكنكما.المحادثةإنهاءأوعاملموضوعالانتقالإلىللحاجةللإشارةشفرةأوأمانكلمةعلىيتفقاأنوالناجيةالحالةلأخصائيةويمكن.للمكالمة
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:لأخصائية الحالة والناجية أن يتفقا على إجراءات أخرى محتملة لمختلف السيناريوهات ومنها

.قد يسأل أحد الناجية عما تفعل أو مع من تتحدث أو الأمرين معاً●

.أن يرد شخص آخر في المنزل على الهاتف●

.أن تحتاج الناجية لإنهاء المحادثة●

.أن تحتاج الناجية لاستخدام هاتف آخر●

واطلبيالتحدثفيالاستمرارعدمبرجاءمعاً،الأمرانأوالمكالمة،أثناءآخرينأصواتسمعتيأومستريحغيرالناجيةصوتلكِبداإن:تذكري
منغيرهاأوسر،كلمةأونصيةرسالةإرسالأوالهاتفي،الاتصالمثلمسبقاً،المحددةالوسائلباستخدامبالارتياحتشعرعندبكِتتصلأنمنها

.الوسائل التي تُعتبَر آمنة

المخاوفتقييم:2الخطوة
الصحيةأوالطبيةللرعايةالحاجةظهورأوالمنزلفيوالسلامةالأمانمثلمستجدةأوحاليةمخاوفأيالحالةأخصائيةتقيمالخطوة،بهذه●

وجهعلىالمهممنالخدمة،إلىالوصولفيصعوباتظهورعند،19-كوفيدجائحةسياقوفي.والعافيةالأمانيخصفيماغيرهاأو
:المرحلة، على أخصائية الحالة أنفي هذه.الخصوص تحديد كيفية إدارة العميلة للتغيرات

تستمع، وتتأكد من توفير الوقت اللازم للاستماع الناجية؛●
تقدم الدعم العاطفي من خلال رسائل التعافي والتصديق والتعاطف إلى جانب مشاركة المعلومات التي تساعد الناجية على التأقلم؛●
.تفكر فيما قيل وتوجز للناجية ما تظنه مهم لأمنها ولاحتياجاتها الأخرى●

السلامةتخطيط:3الخطوة
أمنيةمخاوفأيوجودمنالتحققالمهممنأمنية،مخاوفأيالناجيةتبدلموإنحتى.بُعدعنالحالاتإدارةمنحيويجزءالسلامةتخطيط

:تلك العملية، أنوتستطيع أخصائية الحالة، أثناء.لديها بخصوص المستقبل

تحدد الظروف التي تكون فيها الناجية في خطر؛●
تقيّم خطر تصاعد العنف؛●
أسلحة،فيهاغرففيالتواجدوتجنبالمنزل،فيآمنةأماكنوتجهيزالتصعيد،أثناءسلامتهاعلىبالحفاظمتعلقةموضوعاتعلىتركز●

إلخ؛
القسمإلىأيضاانظري).للهروباحتاجتإذاإليهماللجوءيمكنهاأشخاصاًيشملقدوهذا-الدعمومصادرطرقعلىللتعرفتساعدها●

(الرابع

هناككانإن.بنفسهاالضررتلحققدالناجيةلأنتشيرعلاماتأيإلىالسلامةوتخطيطالتقييمفترةطوالتستمعأنالحالةأخصائيةعلىيجب
.أي اشتباه بأن الناجية تفكر بالانتحار، على أخصائية الحالة أن تكون مستعدة لإجراء تقييم خطر الانتحار، كما هو موضح في القسم الرابع

التنفيذخطة:4الخطوة
مجهزةالحالةأخصائيةتكونأنالضروريمنالخطوةهذهفي.الإحالاتلتحديدبالإضافةالفوريالعاطفيالدعمتقديمالخطوةهذهتتضمن

ثةالإحالةبمعلومات الموافقةعلىالحصوليجبالناجية،تطلبهاإحالةلكل.الخدماتفيتأخربأيالناجيةإعلامعلىقادرةتكونوأنالمحدَّ
الحالةأخصائيةتؤكدأنيجب.الناجيةعنبالنيابةالخدماتمقدممعالتواصلببدءستقومالتيهيالحالةأخصائيةكانتإناللفظيةالمستنيرة

.مع العميلة بخصوص خدمة الإحالات على حسب الحاجة(أو أخصائية الحالة)إمكانية وكيفية متابعة مقدم الخدمات

الرئيسيةوالرسائلالمصادرتوفير:5الخطوة
توفيرهذايشمل.آمنبشكلالناجيةمعالمكالمةإنهاءالخامسةالخطوةتتضمن

:المعلومات والرسائل الجوهرية المتعلقة بمسائل مثل

كيفيةيشملوذلكلكِ،نصيةرسالةترسلأوتتصلأنيمكنهاومتىكيف●
بالإضافة،(الناجيةتستخدمهاالتيبالتقنيةممكناذلككانإن)الصامتةالتنبيهاتاستخدام

.لتوفير معلومات عن كيفية التصرف إن لم تستطع الوصول إليكِ

الاتصالمعلوماتتوفيرأوالناجية،عنبالنيابةالخدمةمقدميمعالتواصل●
الناجيةتعرضلابطريقةالمعلوماتهذهمشاركةكيفيةذلكيشمل-الخدمةبمقدمي
سركلماتاستخداممثل-هاتفهاعلىسيستحوذالظنأغلبفيالجانيكانإنللخطر،

.تمثل مقدمي الخدمة المختلفين

الحالةإدارةمكالمةإنهاءأجلمنوأفكارهاوأحاسيسهاالناجيةمشاعرتقييم●
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.عن بُعد بشكل آمن وداعم

19-كوفيدإطارفيالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالساخنالخطخدماتوتوصيلتأسيس.3

مقدمة
متاحوهو.المتصلاتلجميعالأزماتحالاتفيوالمعلوماتالدعمتقدمالعادة،فيومجانيةثابتة،هاتفيةخدمةهوبالأزماتالخاصالساخنالخط
لمجموعاتالطارئةالاحتياجاتلتوفرالساخنةالخطوطتطويريمكن.الوقتطوالحتىأوطويلةلساعاتدائما،ليسلكنوأحياناًالناسلعامة
الشريكوعنفالانتحارية،الأفكارمثلا)محددةبمسائلالمتعلقةأو(المناعةنقصبفيروسوالمصاباتالإعاقة،وذواتالأطفال،مثل)محددة

(.الحميم، والاعتداء الجنسي، ومشاركة المعلومات مع الشرطة، إلخ

إلىالوصولمنللخطروالمعرضاتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجياتالتنقلقيودتمنععندماوبالأخص،19-كوفيدإطارفي
إدارةخدمةتكونعندماخاصةبصفةصحيحهذا.للحياةالمنقذوالرعايةللدعممدخلاًبالأزماتالخاصالساخنالخطيكونفقدبأنفسهن،الخدمات
الحالةأخصائياتهواتفأرقامإعلانأومشاركةمثلتحدياتبسببجديداتعميلاتتقبللاالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالحالات

.العاملات عن بُعد

خدماتإضافةيمكنأوالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفمتعلقبالأزماتخاصساخنخطتطويريمكنالمتاحة،والمصادرالسياقعلىبناء
خطبناءفيالمحتملةالتحدياتالاعتباربعينالتخطيطيضعأنويجب.مسبقاًموجودساخنخطإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفأزمات
خطتأسيسيكونأحيانا.19-كوفيدإطارفيبُعدعنالحالاتإدارةإضافةأولاستبدالإنشاؤهيتمالساخنالخطكانإنبالذاتالصفر،منساخن

.ساخن جديد أكثر صعوبة من التحويل من إدارة الحالات من الحضور الشخصي المباشر إلى الإدارة عن طريق الهاتف

المتصلاتإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقالساخنالخطسيستمععامبشكللكنلآخر،ساخنخطمنالخدماتنطاقيختلفقد
المعلوماتومشاركةالحاجة؛حسبالأزمةمعوالتعاملالأمانبتخطيطيقومكماالأزمات؛حالاتفيوالدعمالنفسيّةالأوليّةالإسعافاتفوراًويوفر
إدارةأوالدعمأوالمستمرةالرعايةالعادةفيالساخنةالخطوطتوفرلا.الخدماتتلكإلىإحالاتويقدمالدعم؛منلمزيدالمتاحةالخدماتحول

يمكنهذا،كلمنوبالرغم.مرةمنأكثراتصلتلوالمُشغلةنفسمعتتحدثأنللمتصلةدائماالممكنمنيكونلاوقدللمتصلات،الحالات
.للمتصلات الاتصال بالخط الساخن عدة مرات كلما كن في أزمة أو احتجن معلومات حول إحالة محتملة

بالعنفالمتعلقةالحالاتإدارةمحلالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالساخنةالخطوطتحلألايجبالخدمات،نطاقلمحدوديةنظراً
.فوائدعدةلهالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعالساخنةالخطوطتعامل.مهمةتكميليةخدمةتكونأنيمكنولكنها.الاجتماعيالنوععلىالقائم

:بعض هذه الفوائد

الدعمعلىوللحصولالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحوادثعنللتبليغسريةطريقةالساخنةالخطوطتقدمأنيمكن:الهويةإخفاء●
كانلوهذا)مرةلأولمباشربشكلخدماتمقدمبزيارةمقارنةهاتفيساخنبخطاتصلنلوأكثربأمانيشعرنالناجياتبعض.الفوري
(.19-كوفيدإطارفيمتوفرينالخدمةمقدمو

يستطعنلاقداللاتيللناجياتالساخنالخطإلىالوصوليسهلممامجاني،خطعلىالساخنةالخطوطتعملأنيستحسن:الوصولسهولة●
.تحمل تكاليف الانتقال أو الوصول إلى الخدمات المباشرة

.يواجهن حالة طارئةوهذا له أهمية خاصة بالنسبة للناجيات اللاتي.المعتادةالخط الساخن قد يكون متوفراً خارج أوقات العمل:التوفر●

.تضمن الخصوصية عند التحدث مع المتصلةعادة ما يكون للخط الساخن ميزات وبروتوكولات:الخصوصية●

مشغلةلدىيكونأنيجبالإحالات،منواسععددتوفيرعلىقدرتهاعلىمركزةتكونماعادةالساخنةالخطوطأنبما:السريعةالإحالات●
.الخط الساخن المتعلق بالعنف القائم على النوع الاجتماعي قائمة محدّثة بالخدمات وأن تكون قادرة على استعجال المساعدة الطارئة

الخدمةوأنللمتصلات،وفعالةآمنةالخدمةأنمنالتأكديجبالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقالساخنالخطخدماتوتنفيذتصميمعند
النوععلىالقائمبالعنفمتعلقبذاتهقائمساخنخطتأسيسالممكنمنكانولوحتىلذلك،بالإضافة.الناجيةحولتتمحورقواعدمعتتماشى

الخطإلىالوصولسيردنالنساءأنيعنيلافهذامسبقاً،موجودساخنخطإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدمةإضافةتمتأوالاجتماعي
آمناًخياراًكونهلتأكيدمعهنالتواصليجبالمتأثراتوالفتياتالنساءاحتياجاتيلبيالساخنالخطأنمنللتأكد.آمنذلكأنسيشعرنأوالساخن
15.لهنبالنسبةالخدمةإلىللوصولالطرقأسهلعنوالسؤال

والإجراءاتالمعاييروتوضحالساخن،الخطخدمةتطويرعندالاعتبارفيأخذهايلزمالتيالجوهريةالمسائلمنبعضأدناهالمعلوماتتوضح
.التشغيلية

متطلبات إنشاء خدمات الخط الساخن للعنف القائم على النوع الاجتماعي
يتمالتيالمسائلأولمنوالخصوصيةللأمانبالإضافةالتقنيةتكونأنيجبتصميمه،طريقةتحديدعندأوساخن،خطتأسيسإمكانيةتقديرعند

العنفمعلوماتإدارةنظام/الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالات،إدارة.2020الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام15
.19-كوفيدوجائحة،+الاجتماعيالنوععلىالمبني

https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/interagency-gbv-case-management-guidelines_final_2017_low-res.pdf
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الإحالةخدماتلوجودبالإضافةالكوادر،بتواجديتعلقمابالذاتالاعتبار،فيأخذهايجبمسائلأيضاًهناك(.الأولالقسمإلىانظري)استكشافها
حالاتإدارةخدمةتحويلمنصعوبةأكثربسرعةجديدساخنخطتأسيسيكونأنالغالبوفي.أدناهموضحهوكماللناجياتالمستمرةللعناية

.موجودة إلى نظام عبر الهاتف

الخطمشغلاتعددسيعتمد.نجاحهامفتاحهمالخدمةويقدمونيديرونالذينالأشخاص.والخدمةبالناسالساخنةالخطوطتتعلق:البشريةالموارد
باتوالمشرفاتالمشغلاتتكونأنيجبالحالات،كلوفي.عملهاوساعاتالخدمةحجمعلىوالمشرفاتالساخن حالاتمعللتعامليلزمكمامدرَّ
لغويةبقدراتيتمتعنمشغلاتهناكيكونأنالمهممنلغات،عدةفيهاالتيالأماكنوفي(.أدناهإلىانظري)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف
هناككانتإذاساخنخطإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعنالمسؤولاتالحالاتأخصائياتتحويليمكنالسياقات،بعضوفي.متنوعة
الحالاتإدارةوتوفيرساخنللخطكمشغلاتالعملبينمسؤولياتهنيقسمنأنمنهنيتوقعأنيمكنأو،19-كوفيدلجائحةنتيجةبدأتجديدةخدمة

منفقطليسالمتغيرة،مسؤولياتهنإدارةعلىالموجودةالكوادرقدرةفيبحرصالتفكيريتمأنيجبالحالة،هذهوفي.مسبقاًالموجوداتللعميلات
.ناحية اللوجستيات ولكن أيضاً للتأكد من أن الموظفات لسن مثقلات بما يفوق تحملهن

:تشمل النقاط الأساسية للتقييم بخصوص الموارد البشرية

كم عدد الموظفات اللازمات لتغطية الخط الساخن؟●
ما هي الكثافة السكانية في المكان الذي ستتم تغطيته، وما العدد المتوقع من المكالمات؟●
هل هناك حاجة لخدمة متعددة اللغات؟●
مبادئعلىالمشغلاتتدريبيجبأمالساخن،الخطفيللعملمتواجداتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيأخصائياتهناكهل●

العنف القائم على النوع الاجتماعي والإجراءات المتعلقة به؟
16ما حجم الإدارة اللازمة للإشراف على الخط الساخن؟●

سديدةمعلوماتتقديمليستطعنومحدّثقويإحالةبمسارمجهزاتالساخنالخطمشغلاتتكونأنيجب:للمعلوماتومصادرقويإحالةمسار
والخدماتبالمنظماتمرجعيةلقائمةالخدمةمقدميتجهيزذلكيتطلب(.السادسالقسمإلىانظري)المكالمةأثناءوكفاءةبسرعةبالإحالاتويقمن
بغرضوإنمالتجهيزهافقطليسالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالخدماتتخطيطالقائمةهذهتجهيزيتطلب.باستمرارمحدّثةتكون
علىالخدمةمقدميحصوليجبوبالتاليللمتصلاتبالنسبةللمعلوماتمهمةمصادركذلكالساخنةالخطوطوتعد.كذلكالجودةمنالتأكد

.معلومات حديثة ودقيقة فيما يتعلق بتخفيف المخاطر المتعلق بالعنف القائم على النوع الاجتماعي، ومنعه، والاستجابة له عموماً

:النقاط الأساسية التي يجب تقييمها فيما يتعلق بالإحالات

هل يغطي الخط الساخن الخدمات المتوفرة في كامل المنطقة الجغرافية؟●
الجغرافية التي يغطيها الخط الساخن؟إحالة موجود ويغطي كامل المنطقة(مسارات)هل هناك مسار●
الرعاية؟بجودةتتعلقمعلوماتيتضمنهل؟19-جائحةكوفيدظروفظلفيخاصةمحدّثاً،يكونأنيجبهل●
في حال كان الخط الساخن يغطي مناطق جغرافية كبيرة، فكيف يمكن الوصول إلى المعلومات المحدّثة؟●
هل تعتبر معوقات الإحالات واضحة لمقدمي الخدمة بحيث يمكنهم مشاركتها مع المتصلات؟●

تشغيل خدمات الخط الساخن
الاعتبارفيأخذهاالجديرمنسيكونتشغيليةاعتباراتثمةأعلاه،موضحهوكماالساخنالخطبفاعليةالمتعلقةالمهمةالمسائلتقييمإلىبالإضافة

المعلوماتتقنيةوفريقعملهم،المتوقعالساخنالخطوموظفاتللمديرات،التخطيطفيعملورشعدةبإقامةيُنصح.ساخنخطأيتصميمعند
فيوالفتياتالنساءمعاستشاريةجلساتعقدكذلكيجب.التصميممرحلةمنجزءذلكباعتبارالمعنيين،الإحالةمساروشركاء،(الحاجةدعتإن)

.المجتمع لمناقشة الأسئلة المتعلقة بالتصميم والتنفيذ

:وتشمل المسائل التشغيلية الرئيسية التي يجب أخذها في الاعتبار في مرحلة التخطيط

الذيماالممنوعة؟التطبيقاتماالليل؟أثناءستُخزنأينشحنها؟سيتمكيف.الموظفاتستستخدمهاالتيالأجهزةإدارةإجراءاتتحديد●
سُرق أحدها؟/سوف يحدث لو فقُد

.الخط المجاني أو سداد رسوم المتصلينللأجهزة، ورصيد الهاتف، وتشغيلتحديد المخصصات المالية●

الساخنالخطمشغلاتعملتوجبإذاخاصةسهلا؟ًأمراًساعة24مدارعلىالعمليعدهل.الساخنالخطعملساعاتتحديد●
تلكتوجدلمإنليلا؟ًالمكالماتإليهاستُحولوالتيالمنطقةفيللطوارئأخرىساخناتصالخطوطتوجدهلمنازلهم؟منوالمشرفات
عبرالواردةالاتصالاتعلىالردآليةماالرسمي؟الدوامأوقاتخارجالصوتيالآليالردنظامالساخنالخطسيستخدمهلالخطوط،

نظام الرد الآلي؟

ماعادةالصغيرةالساخنةالخطوط.الساخنللخطمشغلاتعشرلكلواحدةومشرفةتدريبشريكةأوومدربةساخنخطمنسقةالكبيرةالساخنةللخطوطيكونماعادة16ً
(2003)أينسليوروبرتستراتونكيتإلىانظري.والتدريبالتنسيقدورهايشملومشرفةبنفسهن،الساخنالخطيشغلنّحالاتأخصائياتخمسأوأربعلهايكون
2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمهوبكنز،جونزبجامعةالتواصللبرامجالعامةالصحةلمركزبلومبرغكليةميداني؛دليل:المساعدةخط/الساخنالخطتجهيز
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf:الرابطهذاعبر
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منعزلمكانفيوجودهنمنتأكديمنازلهن،منالموظفاتعملحالفي.الساخنالخطلمشغلاتوالسلامةالخصوصيةمعاييروضع●
علىالمحافظةمنتأكديالمكتب،منالموظفاتعملحالفي.لذلكالإدارةتقييملكيفيةاستراتيجيةضعي.المكالماتلتلقيوخاص
للعملطريقهنأثناءوفي،19-كوفيدجائحةظروفظلفيعملهنأثناءورفاههنالموظفاتسلامةلدعمالوقايةمعداتوتوفيرالتباعد

.وعند مغادرتهن

الحدحدديالمكان،فيوالإمكاناتالاحتياجاتالاعتبارفيالأخذعند.للموظفاتالأسبوعيةالعملوساعاتالمناوباتأوقاتحددي●
والحد،(منازلهنمنالموظفاتعملحالفيساعات4يتجاوزبألايُنصح)المناوبةفيالساخنالخطمشغلاتعمللساعاتالأقصى

.الأقصى لعدد المناوبات الأسبوعي لضمان عدم إجهادهن، خاصةً في حال عملهن من المنزل

بلالطوارئ،حالاتفيالساخنالخطمشغلاتمكالماتلتلقيفقطليسالمطلوباتالمشرفاتعددحددي.الإشرافلتنفيذالتخطيط●
إليهاستحتاجالتي(الإضافيةالهاتفخطوطأي)التقنياتما.بالخدمةتتعلقمسائلأيلإدارةدوريةبصفةعليهنللإشرافأيضاً

مشغلات الخط الساخن لإجراء مكالمات مع العميلات أثناء الاتصال أيضاً بالمشرفة، إذا لزم الأمر؟
للخطالترويجيمكنكيف.الساخنللخطللترويجأماناًوأكثرهاالطرقأفضللتحديدوالفتياتالنساءاستشيري.الساخنالخطعنالإعلان●

إلىتصلالساخنالخطبتوفرالمتعلقةالمعلوماتأنمنالتأكدسيتموكيفالمساعدة؟طلبعلىوتشجعواصمةغيربطريقةالساخن
النساء والفتيات الأكثر تهميشا؟ً

تأكدي.لهنالملائمةالخدماتإلىالمتصلاتإحالةعلىالساخنالخطمشغلاتقدرةمنتأكدي.وإجراءاتهاالإحالاتمساراتتحديث●
(انظري إلى القسم الخامس. )من فهم شركاء الإحالات لكيفية مشاركة المعلومات المتعلقة بالخط الساخن

تطوير إجراءات التشغيل القياسيّة
المتعلقةالمسائلمناقشةبعدالصلةذويالآخرينوالشركاءالموظفاتمعلمشاركتهاتنفيذيةخطةوضعالساخنالخط(مديرات)مديرةعلىيجب

لمحة:ذلكفيبماالموظفاتلمختلفوالمهامالأساسيةالأنشطةالتنفيذخططتفصلأنيجب.المعنيةالجهاتكافةمعبالتعاونالساخنالخطبتشغيل
.عن جدول تغطية الخط الساخن، وخطط التوعية ونشر المعلومات والتدريب للموظفات والشركاء، ولمحة عن عمليات الإشراف وجداولها

ضروريةالإرشاداتهذهتعد.التنفيذيةالخطةمنمهماًجزءاًالخدمةببروتوكولاتإليهايشارقدماأوالقياسيّةالتشغيلإجراءاتتطويرسيكون
بعضاًيستغرققدالبروتوكولاتتلكتطويرأنمنالرغمعلى.الأخلاقيةالساخنالخطتشغيلبمعاييروالمشرفاتالمشغلاتمنكلٍالتزاملضمان

.من الوقت، فإنه يجب عدم محاولة تشغيل الخط الساخن دونها

الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمبادئوإرشاداتسياساتالقياسيةالتشغيلإجراءاتتتضمنأنيجبالساخن،الخطلمشغلاتبالنسبة
كذلكالإجراءاتتتناولأنيجب.إلخالشائعة،الأسئلةعلىالردوكيفيةالمكالمات،علىالردوإجراءاتبه،المتعلقةالقضاياعنأساسيةومعلومات

تذكرهايجبنقطةأهمإن.الموظفاتإليهترجعأنيمكنملففيالإرشاداتهذهتجميعيمكن.الساخنبالخطالمتعلقةالإداريةوالمسائلالإدارة
مسائلمعللتعاملاحتياجهنحالفيوذلكالمكالمات،علىبالردقيامهنأثناءبسرعةإليهاالموظفاتوصولطريقةهوالمعلوماتجمععند

للاستجابةالإرشاداتمنالمزيدتطويربسببوذلكإليها،الإضافةالممكنمنتجعلبطريقةالمعلوماتتجميعأيضاًيعنيوذلك.سريعاًمحددة
-تبويبعلاماتيتضمنكبيرحلقيمجلدعلىالموظفاتجميعحصولمنالتأكدذلكيعنيقد.السياقفيتطرأقدوالتيخاصةلاحتياجات

.بحيث يمكن تحديثه باستمرار-للإشارة إلى المعلومات المختلفة التي يجب توفرها لديهن عند الرد على جميع المكالمات

إلىبالإشارة)التاليةالأمورتناقشالتيالمكالماتعلىالردبروتوكولاتالمكتوبةالإرشاداتتشملأنيجب.المكالماتعلىالردبروتوكولات
(:الإرشادات الواردة في هذه الوثيقة ووضعها في سياقها، وكذلك في الموارد الأخرى المحددة في قسم الموارد الرئيسية

؛(المهمة التي يجب مشاركتها منذ بداية المكالمةمثل الجمل الافتتاحية، والرسائل)كيفية إجراء اتصال هاتفي●
الخطمشغلاتمسؤولياتتفصيلأيضاًبل،(واستثناءاتها)المكالمةبدايةفيبالسريةالخاصةالتواصلمعاييرحيثمنفقطليستالسرية،●

الساخن لضمان السرية؛
القسمإلىانظري)متابعةاستمارةفيالمتصلةمنجمعهاعليهايتعينلاالتيوتلكجمعهاالساخنالخطمشغلةعلىيتعينالتيالمعلومات●

؛(السادس
؛(3رقمالمربعإلىانظري)الإمكانقدرالمكالمةخلالالناجيةسلامةمنالتأكدطريقة●
كيفية الحصول على موافقة مستنيرة شفوية؛●
التصريحات التي تطمئن العميلات بأن العنف لم يكن ذنبهن؛●
كيفية تدبير خطة السلامة؛●
كيفية التعامل مع المكالمات المقطوعة، بما في ذلك معاودة الاتصال؛●
كيفية التعامل مع العميلات اللاتي يعاودن الاتصال باستمرار؛●
كيفية الرد على الناجيات المعرضات لخطر محدق؛●
كيفية الرد على المتصلات اللاتي لديهن أفكار انتحارية؛●
كيفية التعامل مع المتصلات المجهولات، والإساءة، والتحرش على الخط الساخن؛●
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متى يجب على الموظفات إشراك المشرفة فوراً لتلقي الدعم، ومتى يجب عليهن استدعاء الأمن أو الشرطة، أو الأمرين معا؛ً●
(.المهمة التي يجب مشاركتها عند نهاية المكالمةمثلاً، ما المعلومات والرسائل)كيفية إنهاء المكالمات●

المعلوماتمشاركةلغرضالمكالمةأثناءإليهاالإشارةالمشغلاتتحتاجقدمعلوماتعلىالمكتوبةالإرشاداتتشملأنيجب.عامةمرجعيةمواد
17:المرجعيةتشمل أمثلة المواد".الأسئلة المتكررة"نصائح يتضمنوقد تأتي بعض هذه الإرشادات على شكل مستند.مع المتصلات

أنواع العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
الشريكعنفودورةوديناميكياتالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمنمختلفةأنواعتجاهالناجيةلدىتكونقدالتيالشائعةالفعلردود●

ذلك؛إلىوما،(IPV)الحميم
مسائل محددة متعلقة برعاية الطفلات الناجيات؛●
؛(الطوارئ، والعلاج الوقائي بعد التعرض، إلخمناقشة منع الحمل في حالات:مثلاً)ملخص بالوقائع الصحية●
شرح متطلبات الإبلاغ الإلزامي؛●
الأنظمة والعمليات القانونية الأساسية المتعلقة بحقوق الاحتكام إلى العدالة؛●
خطة الوقاية من الانتحار؛●
كيف يمكن دعم الناجيات بواسطة الأصدقاء والأسرة؛●
.19-كوفيدمتعلقةأساسيةمعلومات●

الضروريمن.للخدماتبالإحالاتيتعلقالساخنالخطلمشغلاتالقياسيّةالتشغيللإجراءاتأساسيآخرمكونثمة.الخدمةلمقدميالإحالات
فيالمعروفينالخدمةمقدميكافةذلكفيبماالحاليةالإحالةمساراتيفصلإليهالوصوليسهلمستندعلىالساخنالخطموظفاتحصول
النفسيوالدعمالصحية،الرعايةإلىالإحالة:تشملوأنالقطاعاتالمتعددالنهجمعتلكتتوافقأنيجب.الساخنالخطخدماتتغطيهاالتيالمناطق

لمنظماتإحالاتتوجدأنيجب.الإمكانقدر-والقضاءوالمحامين،الشرطة،ومراكز،(العيشكسبوسبلالملاجئذلكفيبما)الاجتماعي
(انظري إلى القسم الخامس. )وشبكات النساء المحلية كذلك

:وتشمل.يجب معالجتها في إجراءات التشغيل القياسية والمتعلقة بإدارة الخط الساخنهناك عدد من القضايا الإضافية التي.الإجراءات الإدارية

ذلكفيبماللمشغلات،اليوميةالجداولالمعلوماتهذهتوضحأنيجب.للمشغلةالأساسيةوالمسؤولياتالمتوقعةالاعتياديةالعملساعات●
إيجازعنالمشغلاتمسؤولياتكذلكالمعلوماتهذهتوضحأنويجب.إلخالخاصة،المكالماتتلقيووقتوالوجبات،الاستراحةأوقات
المشغلةمعتستمرقدالتيالقضايافيذلكبماكليهما،أوالتالية،المناوبةمشغلةأوالمشرفة،معالمناوبةنهايةفيالتحدياتذاتالقضايا
لمإذاالتاليةللمشغلة(الهواتف)الهاتفشريحةتسليمأوالمناوبةنهايةفيالمكالمةتحويلإجراءاتمثلالملفات،نقلومسؤولياتالتالية،
المربعإلىانظري)بانتظامتحديثهيتمللجداولسجلوضعالقياسية،الإجراءاتتلكإلىبالإضافةًالمشرفات،علىيجب.خطوطعدةتتوافر
(.4رقم

سجلاتأواستماراتوجودعلىالمحافظةالموظفاتعلىيجب.والتوثيقالورقيةبالمعاملاتيتعلقفيماللموظفاتبالنسبةالتوقعات●

بينالمشتركةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجيهيةالمبادئفيمتضمنةأعلاهالموضوعاتمعظم17
./http://www.gbvims.com/gbv-case-management-guidelinesالوكالات
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عنه،الإبلاغتمالذيالعنفونوعوجنسها،المتصلةعمرمكالمة،كلووقتالمكالمات،أرقاملتحديد(XXالمرفقإلىانظري)يوميةمتابعة
تعلىيجبلا.المقدّمةوالإحالات تقديمأجلمنخاصبشكلذلكطلبتمإذاإلاالمتصلات،منأخرىتعريفيةمعلوماتأيةأخذالمشغلّا

أوتطبيق،فيمثلاً)وسريةآمنةبطريقةالمعلوماتلتخزينأماكنهناكيكونأنيجبالعميلة،منمعلوماتأيالموظفاتأخذتإذا.إحالة
معومشاركتهاالمكالمات،سجلاتتخزينكيفيةحولللموظفاتإرشاداتتوفيريجبكما(.الخدمةتقديممنظمةتوّفرهمقفلصندوقفي

(انظري إلى القسم السادس. )المشرفات

يمكنلاحيثخاصة،غرفةفيالمكالماتتلقيعليهنمنازلهن،منالعاملاتللموظفاتبالنسبة.العملمكانفيالخصوصيةحولالتوقعات●
موادلاحتواءتكفيلدرجةواسعالعملمكانيكونأنويجب.المكالمةخلالمقاطعتهنتتمألامنيتأكدنأنويجبالمحادثة،سماعلأحد

.المراجع التي سيحتجن إليها من أجل توفير المعلومات والإحالات للمتصل

الهاتف،بتشغيلمتعلقةتكاليفأيوتسجيلإدارةكيفيةحولمعلوماتهذاسيشمل(.هواتفهن)هاتفهنإدارةبشأنالموظفاتمسؤوليات●
تعريفيةمعلوماتأورسائلأيتخزينالموظفاتعلىيجبلاالمثال،سبيلفعلى.الهاتفبسلامةمتعلقةومواضيع،.إلخوالتخزين،والشحن
الإبلاغأجلمنالإجراءاتفهمالموظفاتعلىيجبكما.الساخنالخطغيرغرضلأي(الهواتف)الهاتفاستخدامأوالهواتفعلىأخرى

.عن أي هاتف مفقود فوراً للمشرفة

الخطيكونالتيالساعاتطوالالمشغلاتدعمأجلمنمتواجداتالمشرفاتتكونأنيجب.الموظفاتدعمفيالمشرفةمسؤوليات●
فيوجودهنأثناءالمشرفةمعبالاتصالالخاصةالبروتوكولاتالموظفاتتفهمأنويجبما،طارئوقوعحالفيخلالهامفتوحاًالساخن
إلىبالإضافةًالمشرفات،علىيجب(.الساخنالخطعلىالعميلةتبقىبينمابالمشرفةللاتصالمنفصلهاتفاستخدامأي)عميلةمعاتصال
السابعالقسمإلىانظري).المشغلةتخصتعلماحتياجاتأومخاوفأوقضاياأيلمراجعةالمشغلةمعالأسبوعفيمرةإشرافإجراءذلك،
.(كذلك

.للمساعدة في مكالمة، وكيفية الاتصال بمترجمة فوريةتتحدث لغة المتصلةفي حال كانت الموظفة لاللمترجمات الفورياتقائمة●

.يجب أن تتماشي مع أفضل الممارسات العالميةوالتيمدونات قواعد السلوك لجميع موظفات الخط الساخن،●

مثلالموضوعات،لبعضبالنسبة.عليهيوافقنوأنتطويرها،فييشاركنأنالمهممنالإرشادات،هذهوقبلنفهمنالموظفاتأنالتأكدأجلمن
ولمإغلاقهناككانحالفيأواستمارة،علىمباشرةًبالتوقيعأماوثائق،علىالتوقيعللموظفاتيمكنالتوثيق،وإجراءاتالهاتفوسلامةالسرية
أصليةبنسخالاحتفاظالإدارةعلىويجب.للمشرفةالشفويةالمستنيرةالموافقةخلالمنذلكيتمالموظفات،تواقيععلىالحصولالممكنمنيكن

.من نماذج هذه الموافقة المستنيرة في ملفات منفصلة للموظفات
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تدريب موظفات الخط الساخن
تدريبوكذلكللمتصلات،وفعّالوملائموأخلاقيآمندعمتقديممنتتمكنّحتىبعملهنالبدءقبلأولياًتدريباًالساخنالخطموظفاتتتلقىأنيجب

المشغلاتتظهرأنالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالخاصالساخنالخطفيللعملمتطلبوأقل.باستمرارمهاراتهنتحسينأجلمنمستمر
.والمسؤوليةالموثوقيةإلىبالإضافةإلخ،واحتياجاتهن،الناجياتحقوقواحتراموالتعاطف،الأفراد،بينالاندماجمثلأساسيةكفاءاتالمحتملات

إلىإضافةًالأساسية،والمفاهيمالموضوعاتحولجلساتيشملوذلك(خبرةلديهنمنحتى)الموظفاتلكافةالمهاراتبناءتدريباتتقديمويجب
كما.أعلاهالمذكورةالقياسيّةالتشغيلإجراءاتلكافةمراجعةالتدريباتتشملأنويجب.المكالماتعلىوالردّالساخنالخطتشغيلبشأنتدريب
.المتصلةمعالتعاملكيفيةتوضحواقعيةتدريبيةأدوارتأديةفيللمشاركةللموظفاتالفرصوتوفيرالأساسية،بالمفاهيمالتعريفتشملأنيجب

18.ويجب أن تقدم تأدية الأدوار فرصة للمشغلة كي تستجيب لمجموعة من التحديات

عنالتدريبلتنفيذاستراتيجياتالخطةتشملأنيجب،19-كوفيدجائحةسياقوفي.الساخنللخطالتنفيذخطةمنكجزءالتدريبخططإعداديجب
تدريبجلسةلكلساعتان)المباشرالشخصيبالحضورالتدريبمنأقصربفتراتيقدّمأنيجبالإنترنتعبرالتدريبأنحقيقةوتستوعببُعد

(.كقاعدة عامة

:قد تشمل المعرفة والمهارات المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي ما يلي

مفاهيم أساسية متعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعيالمعايير الإنسانية الأساسية

م الإضرارعد●
المشاركة والتمكين●
فرص حقيقية للوصول●
المساءلة على كافة الأصعدة●
النهج القائم على الحقوق●

أنواع العنف القائم على النوع الاجتماعي●
الأسباب الجذرية للعنف القائم على النوع الاجتماعي●
العوامل المساعدة●
التأثير على الأفراد والعائلات والمجتمعات●
لماذا لا تطلب الناجيات المساعدة●
النهج متعدد القطاعات لتقديم الرعاية والدعم للناجيات●
دورة عنف الشريك الحميم●
التقاطعية●

معايير سلامة البيانات العامةالمبادئ التوجيهية في العمل مع الناجيات

السلامة●
السرية●
الاحترام●
عدم التمييز●
تفهم أنعلى سبيل المثال، التأكد من أن الناجية)مساءلة الجاني●

(العنف ليس ذنبها، بل هو مسؤولية الجاني

توصيات الأخلاق والسلامة لتوثيق العنف القائم على النوع●
(انظري إلى القسم السادس)الاجتماعي

:قد يشمل التدريب على الخطوط الساخنة كطريقة لتقديم الخدمة ما يلي

مقدمة عن الخط الساخن كنقطة تعريف بالخدمات وكيفية عملها؛●
طريقة عمل الخط الساخن والبروتوكولات الأساسية لتقديم الخدمة؛●
كيف يختلف تقديم الدعم عبر الخط الساخن عن تقديمه أثناء الحضور الشخصي المباشر وما هي أوجه التكيّف اللازمة؛●
أخلاقيات الهاتف الأساسية؛●
الاستخدام والإدارة الأساسيين لأدلة المصادر ومسارات الإحالة؛●
مسؤوليات البيانات المرتبطة بالخطوط الساخنة؛●
خارجلأسبابيتصلناللاتيوكذلكللناجيات،داعماتبصفتهنيتصلنممنوالأسرةالأصدقاءفيهنبمنالمتصلات،مختلفاحتياجاتتلبية●

.نطاق التركيز للخط الساخن

الدعمعلىللحصولتسعىناجيةدورلتمثلبالمشغلةبالاتصالالساخنالخطمشرفةتقومأنفيالأدوارتأديةفرصةعلىالمشغلاتحصوللضمانالطرقإحدىتتمثل18
ممارسةمنالساخنالخطموظفاتتتمكنكيمختلفةلحالاتسيناريوهاتيقدمنأنويجبتجريبية،مكالمةهذهأنعنالمشرفاتتكشفأنيجبولا.الساخنالخطمن

يمكنوماالجيدةالممارساتلتلاحظالساخنالخطمشغلةلدعمتعليقات؛جلسةالتجريبيةالمكالماتكليتبعأنويجب.المحتملاتوالناجياتالقضايامنلمجموعةالاستجابة
.التعامل معه بطريقة مغايرة في المكالمات المستقبلية، وبهذا يمكن للمشرفة أن تدعم وترشد عضوات فريق العمل
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:التدريب الخاص لدعم الاستجابة للعنف القائم على النوع الاجتماعي قد يشمل ما يلي

أساسيات إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
ملخص عن الدعم في حالات الأزمات لحالات العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
الصمتاستغلالوحسنالجسدلغةغيابمعالصوتنبرةلتغيراتوالاستماعبإنصاتالاستماعمثلالساخن،الخطفيالاستماعمهارات●

وبناء الثقة والألفة على الخط الساخن؛
للرعايةالوصولوتسهيلالفوريةالسلامةأساليبوتوفيرالنفسيّةالأوليّةالإسعافات–للناجياتالأزماتحالاتفيالدعملتوفيرالتدخل●

الصحية والخدمات العاجلة؛
البروتوكولات القياسية للتعامل مع المكالمات؛●
إدارة المكالمة مع قاصرة؛●
؛(انظري إلى القسم الرابع)تخطيط السلامة●
مفهوم الموافقة المستنيرة ومسارات الإحالة وتسهيل الإحالة للناجيات، بمن فيهن القاصرات؛●
إدارة بيانات العنف القائم على النوع الاجتماعي على الخط الساخن للدعم في حالات الأزمات؛●
الحدود الشخصية على الخط الساخن وفي دعم إدارة الأزمة؛●
؛(انظري إلى القسم الرابع)بروتوكولات إدارة حالات المتصلات العازمات على الانتحار●
؛(انظري أدناه)بروتوكولات الاتصالات الخطيرة الأخرى●
(.الخط الساخنمع خدمة في حال كانت إمكانيات الترجمة مدمجة)العمل مع مترجمات●

الإرشادات الشاملة للرد على المكالمات
:تتضمن العناصر الأساسية لبروتوكول الرد على المكالمات ما يلي

أدناهسنسرد.وأخلاقيةوداعمةآمنةبطريقةالمتصلةمساعدةلضمانالمهمةالعناصرمنالعديدهناكأنإلانسبياً،واضحةالعمليةتبدوقدمابقدر
.بعض النصائح المتعلقة بمساعدة الناجية
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تقنيات الرد على المكالمات

ما يجب فعله للرد على المكالمات

الأولى التي تتصل فيهالنضع في الحسبان أنها قد تكون المرة.دعي الهاتف يرن عدة مرات قبل الرد؛ هذا يعطي للناجية فرصة للاسترخاء●
.آخر عما تعرضت له من اعتداء، ويمكن أن تكون شاعرة بقلق شديدبالخط الساخن أو التي تفصح فيها لشخصالناجية 

كيف،[تجدينه ملائماً أكثراسم المشغلة أو اسم الخط الساخن، ما]معكِمرحباً،":حضّري جملة افتتاحية تساعد الناجية على الاسترخاء مثل●
"مساعدتكِ؟يمكنني

.إذا صرحت الناجية باسمها، ناديها به خلال المكالمة لتكسبي ثقتها●
.قد ترغبين في إخبار الناجية باسمكِ الأول إذا كانت قلقة للغاية●
.أكّدي للناجية أن الخط الساخن موثوق به، إذا لزم الأمر، لكن تأكدي من توضيح أي مخاطر قد تترتب على ذلك●
إذا أشارت الناجية.اسأليها إن كانت بمفردها.حاولي معرفة المكان الذي تتصل منه الناجية وتأكدي من أن لا أحد يستمع إلى محادثتها●

سيسمح للناجية بالإجابة بنعم أو لا دون إيضاح المحادثة للمعتدي أو لأيهذا"الآن؟التحدثالآمنمنهل":لوجود شخص آخر، اسألي
.شخص آخر قد يستمع لها

لاحقاً أنكِ لم تكونيوذلك لأنه من الأسوأ أن تدرك الناجية.إذا تعذر عليكِ سماع الناجية أو فهمها، لا تخشي أن تخبريها بذلك بطريقة لبقة●
.تعيريها اهتمامكِ؛ فهذا يجعلها تشعر بأنه قد تم تجاهلها

لها التحدث عن الإساءة،وتذكري أنها قد تكون المرة الأولى التي يُتاح.استخدمي الكثير من فترات التوقف لإعطاء الناجية مساحة للتحدث●
.أو أنها لم تعتد طلب الدعم عبر الهاتف

.استخدمي مهارات الاستماع بإنصات؛ وأصدري أصواتاً توحي بمتابعتكِ لحديث الناجية●
وما إذا كان منالخ، تأكدي من أن لديها قلم وورقة عند الضرورة،...إذا أردتِ تزويد الناجية بمعلومات محددة تخص الوصول للخدمات●

تكوني متأكدة من المعلومات،إذا لم.قدرتها على الكتابة عند إعطاء تلك المعلوماتوانتبهي لاحتمالية عدم.الآمن لها كتابة تلك المعلومات
ً)أخبري الناجية بأنك بحاجة للتأكد من هذه المعلومات؛ ومن ثم ستعاودين الاتصال بها .تقوم هي بمعاودة الاتصال بكِأو(إن كان ذلك آمنا

.استخدمي تقنيات تفريغ المشاعر والاسترخاء عند الاقتضاء●
.كوني واعية بالخدمات والوكالات المتخصصة التي ستحيلين الناجية إليها، وكوني واقعية بشأن ما يمكنها تقديمه لها●
.كوني على دراية بالحدود الشخصية وحافظي عليها●

ما يجب عليكِ عدم فعله عند الردّ على الهاتف

.لا تسألي عن اسم الناجية إلا إذا احتجتهِ للإحالة●
.لا تتحدثي كثيراً، فالعمل على الخط الساخن يتطلب الاستماع أكثر●
.لا تعطي معلومات عن الإحالة أو أي معلومات أخرى لستِ متأكدة منها●
.المتصلة غاضبة، فمن الأنسب التركيز على الاستماع أكثر من تقديم المعلوماتإذا كانت.لا تثقلي كاهل الناجية بالكثير من المعلومات●
.أبداً مكالمات من ناجيات على هاتفكِ الشخصيلا تتلقي.لا تعطيها معلومات الاتصال الشخصية الخاصة بكِ●

تقنيات إنهاء المكالمة
:تأكدي من تناول الجوانب الآتية.عند الوصول إلى نهاية المكالمة، اسألي المتصلة عما إذا كان لديها أي سؤال آخر

تأمين سلامة الناجية؛●
تقديم الدعم اللازم؛●
تقديم المعلومات المطلوبة وإجراء الإحالات؛●
مراجعة خطة السلامة؛●
؛(الرابعانظري إلى القسم)من هاتفهن(في حال استخدام الرسائل)تذكير الناجيات بضرورة مسح سجل المكالمات وأي رسائل●
تأكدي من معرفة المتصلة بكيفية الوصول إلى الخدمات في حال احتاجت أو أرادت ذلك؛●
.اشكري المتصلة على اتصالها وشجعيها على معاودة الاتصال مرة أخرى عند الضرورة●

o"ِسرّني اتصالك".

o"أعرف مقدار الشجاعة التي تحليتِ بها لتتصلي الليلة."

o"ِتذكري أن هذا ليس خطؤك."

o"رجاءً اتصلي مجدداً عند الحاجة."
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o"احترسي، رافقتكِ السلامة."

المسؤوليات بعد المكالمة
تتبعلأغراضفقطولكنللهويةالمحددةغيرالأساسيةالمعلوماتمعالمكالماتسجلأومتابعةاستمارةعلىالمكالماتجميعتسجيليجب●

؛(انظري إلى القسم السادس)العدد الإجمالي ونوع المكالمات
وضع اللمسات الأخيرة على استمارة التتبع أو سجل المكالمات وفقاً لإرشادات السلامة والأخلاق ومشاركتها مع المشرفة؛●
الاتصال بالمشرفة لاستخلاص المعلومات بعد المكالمات الصعبة أو العصيبة؛●
.استخلاص المعلومات من أي مكالمات صعبة في عملية التسليم في حال معاودة المتصلة الاتصال خلال مناوبة مشغلة الخط التالية●

إدارة مكالمات الخط الساخن الصعبة
يكونأنبدولا.التصرفوحسنالقراراتلاتخاذمؤهلاتوالمشرفاتالساخنالخطمشغلةتكونأنبدلاوبالتالي،.معينةإجراءاتمكالمةلكل
عليهامدرباتوالمشرفاتالساخنالخطمشغلاتمنكليكونوأنالصعبةالمكالماتلإدارةخاصةاستراتيجياتالساخنالخطمشغلاتلدى

أفكارتراودهاالتيأوالعنفإلىالتعرضخطرتواجهالتيالمتصلةسلامةمسألةمعالجةكيفيةحولمعلوماتعلىللحصول.فيهاومتمرسات
.الرئيسية لإدارة الأنواع الأخرى من المكالمات الصعبةتتضح أدناه بعض النقاط.انتحارية، انظري إلى القسم الرابع

المكالمات المنقطعة/المكالمات الفائتة
المكالمة،انقطعتإذاأو،(الآليالردوضععلىالساخنالخطكانأوأخرى،مكالمةإجراءأثناء:مثلًا)فائتةمكالمةالساخنالخطمشغلةتلقتإذا

ففي.الساخنبالخطالخاصةالسياسةعلىقائماًالتحديدهذايكونأنويجب.لاأمالاتصالمعاودةعليهاكانإنماتحديدالساخنالخطمشغلةفعلى
المكالماتمقابلالدفعالناجياتعلىيتعينأوكثيراً،المكالماتتنقطعأنالمحتملمنيكونكأنالاتصالفيمشكلاتفيهاتوجدالتيالسياقات
إعادةهيالساخنالخطسياسةكانتإذا.والمخاطرالاتصالمعاودةفوائدبينالموازنةحينهافيجبرصيدهن،ينفدأنالمحتملمنوبالتالي
على)التحدثالآمنمنأنهللتأكّدإجراءاتعلىالمتصلةمعالاتفاقويجبمكالمة،كلبدايةفيذلكتوضيحفيجبمحددة،حالاتفيالاتصال

(.سبيل المثال من خلال كلمة سر

المتصلة التي تمر بمحنة
تكونوقد.الساخنالخطلمشغلاتتحدياًذلكيمثلوقد،بمحنةيمررنمتصلاتمنمكالماتالساخنةالخطوطتستقبلأنيمكنالأحيان،بعضفي

أنمنتأكديأولاً،.فهمهاويصعبالكلاممترابطةوغيرمرتبكةتبدوقدأومذعورة،وتبدومسموعبصوتوتبكيوقلقة،جداًمكتئبةالمتصلة
تمرالتيالمتصلةمعالتعاملعندتذكرهاالساخنالخطمشغلاتعلىيجبالتيالأساسيةالأشياءبعضهناكذلك،منالتأكدوبعد.بخيرالناجية

:بمحنة وتضمن

.يمكنكِ التعامل مع الوضع بالصورة الصحيحة–لا تهلعي●

.خذي نفساً عميقاً، وكوني واعية بأنفاسك وفرّغي مشاعركِ وقدميكِ على الأرض●

"لدعمكِهناأنا"؛..."وقتكخذيانزعاجكِ،ومدىقلقكِسببأتفهمأنا":خففي من روع المتصلة وروعكِ●

علىعميقنفسلأخذوادعميهاذلكدوّنيكذلك،الأمركانوإذاومذعوراً،قصيراًتنفسهاكانتإذامالاحظي–المتصلةتنفسإلىانتبهي●
أنفاسلأخذالمتصلةوأرشدي"المتابعةيمكنناذلكوبعدالأنفاسبعضنلتقطودعيناالآن،استيائكِمدىسماعيمكنني":قوليالمثال،سبيل
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.عميقة قليلة وبطيئة

"ممممم"و"أتفهمكِ"و"أجل"مثلبسيطةلفظيةإشاراتباستخدامبالردوقوميمشاعرهاعنبالتعبيرللمتصلةيسمحفذلكبإنصات،استمعي●
.لتشعر المتصلة أنكِ منصتة

.أخبري المتصلة بأنك تشعرين بمدى قلقها، وبأنكِ تتفهمين حالتها فسيساعد ذلك في تحسين شعورها●

.لا تطرحي الكثير من الأسئلة؛ لأن ذلك سيغضب المتصلة التي تمر بمحنة وقد يجعل محنتها أسوأ●

اتصلتِلماذاأوحدثالذيماأخبرينيقلقة،أنتِكمسماعيمكنني":المثالسبيلعلىقوليقليلاً،الأمورتهدأعندماالقلقسببمعرفةحاولي●
"الساخن؟بالخط

المتصلات الغاضبات
أنالمهمومن.غضباًالمتصلاتلأكثرحتىداعمةتكونيأنمنستتمكنينبالممارسةلكنالغاضبات،المتصلاتمعالتعاملالصعبمنيكونقد

إليهنيصغيمنيوجدأنهيشعرنوعندماهادئةالساخنالخطمشغلةتكونعندماسيهدأنالمتصلاتأنإذغاضبة،متصلةمواجهةعندهادئةتبقي
معالتعاملفيغضبهنعنبالتنفيسلهنيسمحفهذا.وغضبهنبإحباطهنالتحكميستطعنلاالمتصلاتمنكثيراًأنوتذكري.لأمرهنويهتم

:الخط الساخن تذكرها، وهيهناك بعض النقاط الرئيسية التي يجب على مشغلات.الآخرين

ذلكيكونأنالمحتملومن.ذلكفيالسببلستِوأنكِإليكِموجهاًليسغضبهاأنتذكّري.غضبهاسببفهموحاوليالمتصلةإلىاستمعي●
"أجل"و"أتفهمكِ"مثلالبسيطة،اللفظيةالتعابيربعضواستخدميإليهنواستمعيغضبهنعنينفثندعيهم.وتجاربهنوضعهنبسبب
.، لتجعليهن يدركن أنكِ تصغين لهن...إلخ

..."غضبكِسببأتفهم"أو"غاضبةبأنكِأشعر":وضحي للمتصلة أنك تعلمين أنها غاضبة باستخدام جمل، مثل●

.ساعدي المتصلة على فهم أنه بإمكانها طلب الدعم لمواجهة ما يحدث، ويمكننا متابعة المكالمة كمكالمة دعم●

لاأنهتذكري.ممكنوقتأسرعفيإنهاءهاعليكِويجبصعبةالمكالمةيجعلفهذاإليكِ،موجهاًالغضبكانأوالمتصلةغضبيتبددلمحالوفي
.يجب أن تتعرضي لسوء المعاملة أو الغضب من أي متصلة، حتى لو كانت المتصلة إحدى الناجيات من العنف

المكالمات الصامتة
أوأنفاسهسماعيمكنكوربما.إليكِيتحدثلالكنهالخط،علىماشخصاًهناكأنوتشعرينالهاتفعلىتجيبينعندماالصامتةالمكالماتتحدث
علىقادرةتكونلاوقد.دعماًتطلبامرأةهناكأنأساسعلىإدارتهاويجبكبيرةقيمةذيدعماًالصامتةالمكالماتتكونأنيمكن.فقطحركته

.التعبير أو التحدث في هذا الوقت
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جانبمنيكونقدالصمتأنتدركيأنالضروريومن.طويلةلفترةفيهاالاستمراروعدمالدعمتقديمبينتوازنبمثابةالمكالمةإدارةتعد●
يمكنالتيالمفيدةالأشياءومن.الخدمةحولالمعلوماتمنالكثيرمشاركةبشأنالحذرتوخييجبلذاالمكالمة،تتبعيحاولالذيالجاني

قولها أثناء المكالمة الصامتة؛
o"التحدثتريدينكنتِإذاإليكِللاستماعهناأناوقتكِ،خذييحدث،مالوصفكلماتعلىالعثورالصعبمنيكونقدأنهأعلم

".معي

o"يحدث، اعلمي فقط بأنني لن أبوح بأي معلومة شخصيةأعلم أنه قد يكون من الصعب العثور على كلمات لوصف ما."

o"أيفيأخرىمرةالاتصاليمكنكِالآن،التحدثفيترغبينلاكنتِإذالذلكيحدث،عماالتحدثالصعبمنيكونقدأنهأعلم
".وقت تريدين

الشعورفيستبدألأنهاالمساحةهذهالمشغلةستدرك.دعمفيهايعدلممساحةإلىوالتحولداعمةالصامتةالمكالمةتكونأنبينفرقهناك●
ودعمكِإليكِللاستماعهنابأنناتذكري"مثل،شيء،بقولبلطفالمكالمةإنهاءيمكنكِ.تقولماتكرربأنهاحتىتشعروربماالارتياح،بعدم
لفترةاصمتي".فيهالاتصالتريدينوقتأيفيلدعمكِهناأننااعلميولكنالمكالمة،هذهسأنهيحالياً،.للتكلممستعدةأنكِتشعرينعندما
بالدعمشعرتقدالمتصلةأنتعلمينوأنتِالمكالمةإنهاءيمكنكِ.المكالمةانهيذلكتفعللموإذاتتكلم،أنالمتصلةقررتحالةفيوجيزة

.وبأن هناك من استمع إليها وأن بإمكانها معاودة الاتصال مرة أخرى

المكالمات الطويلة
طويلة،المكالماتفيهاتُعتبَرالتيالحالاتمنعددهناكللغاية؟طويلةتكونمتىلكنطويلة،الساخنالخطعلىالدعممكالماتبعضتكونقد

:نذكر منها

.عندما تعود المتصلة إلى نقطة البداية في كل مرة أو عندما تفقد التركيز●

.عندما تبدأ المتصلة بالتحدث عن مسائل لا صلة لها بالموضوع●

.عندما تفقد العاملة التركيز أو تشعر بالتعب●

المكالماتهذهإنهاءيمكننا.تركيزدوناستمرتإذاداعمةتكونفلنللغايةطويلةأصبحتالتيالمكالمةلإنهاءخطواتاتخاذالضروريمن
:بعض العبارات لإنهاء المكالمة .بطريقة محترمة مع ضمان إتاحة الخدمة للمتصلة في وقت آخر

"تحدثنا عن الكثير خلال هذه المكالمة، كيف تشعرين الآن؟"●

"لم أجب عليها؟تحدثنا عن الكثير خلال هذه المكالمة، هل هناك أسئلة"●

".تحدثنا عنه اليوم ويمكنكِ الاتصال مرة أخرى للتحدث أكثرربما ترغبين في قضاء بعض الوقت في التفكير في كل ما"●

قدتكونيأنوآملالآن،طويلةلفترةتحدثنالقد":وتقولينأكثرصريحةتكونيأنيمكنكِالختامية،التلميحاتلتلكالمتصلةتستجبلمإذا●
كنتِإذاوقتأيفيالاتصالمعاودةويمكنكِ.الآنالمكالمةلإنهاءبحاجةفأناجداً،مشغولالساخنالخطلأننظراًولكنداعماً،هذاوجدتِ

".ترغبين بالمزيد من الدعم

إذاأخرىمرةالاتصاليمكنكِتعلمين،وكماالمكالمة،إنهاءإلىسأضطرلذاالحالي،الوقتفيجداًمشغولاًالساخنالخطيكونأنأخشى"●
".كنتِ بحاجة إلى الدعم

المكالمات الواردة من الناجين الذكور
ذلك،ومع.الاجتماعيالنفسيوالضيقللعنفيتعرضناللواتيوالفتياتللنساءالدعمالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالخاصالساخنالخطيقدم
مستوىنفسيتلقىأنيجبفتى،أورجلاًالمتصليكونوعندما.الدعمإلىوتحتاجمحنةفيمتصلةلأيالدعمتقديمأبداًالساخنالخطيرفضلن

الخطمشغلاتعلىفيجبله،يتعرضأوللعنفتعرضأنهعنالمتصلأفصححالوفي.المتصلاتجميعمثلوالمتعاطفةالداعمةالاستجابة
قائمةعلىالحصولمسؤوليةالساخنالخطعاتقعلىويقع.آخرناجٍأيمثلالدعم،علىللحصولخياراتهفيللنظرودعمهإليهالاستماعالساخن
خدماتمثلخاص،نحوٍعلىلمعالجتهامجهزاًالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالخاصالساخنالخطيكونلاقدالتيللمشكلاتالإحالةبأرقام
الإساءةأووالعنفالإعاقة،ذويوالأشخاصالذكور،للمتصلينالدعمأشكالمنوغيرهاالمتخصصةالاجتماعيالنفسيوالدعمالعقليةالصحة

.المتعلقة بالتوجه الجنسي أو الهوية الجنسية، إلخ

المكالمات الواردة من الجاني
جرائمضحاياأحدبأنهميتظاهرونقد.عديدةصورفييتخفونوقد.العنفأعمالمرتكبيمنمكالماتالساخنالخطسيتلقىالأحيان،بعضفي

الساخن،الخطلخدمةالمستخدماتبالنساءالصلةذاتالمعلوماتعنيستفسرونقدأوالدعم،تطلبالتيالاجتماعيالنوععلىالقائمةالعنف
.وقد يتصلون أيضاً للاعتراض على الخدمة.كالأخت، أو الأم، أو الزوجة التي اتصلت بهذا الرقم

وأنحقيقيالدعمطلبأنتعتبريأنالمهمفمنللعنف،ضحيةبصفتهالدعميطلبلكنهجانياً،الذكورالمتصلينأحدأنفيتشكينكنتِإذالذا،
إلىالتحولعليكِفيجبالجناة،أحدمنالمكالمةأنالواضحمنأصبحإذاذلك،ومع.الدعملطلبأخرىمكالمةأيتديرينكماالمكالمةتديري

.إدارتها كما تفعلين مع مكالمة زائفة أو متصلة غاضبة
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كلفيالسريةعلىالساخنالخطخدمةمشغلةتحافظأنالمهمفمنالساخن،الخطمستخدماتبإحدىصلةذاتمعلوماتعنالاستفسارأرادوإذا
لذا،.للخدماتمستخدمةبأيالمتعلقةالأمورالساخنالخطيناقشألاعلىتنصالساخنالخطلخدمةالمتبعةالسياسةأنتوضيحيمكنكِ.الأحوال

.يتعين عليك التأكيد على الهدف من الخط الساخن، وتنهي المكالمة

أوتؤكدألاالساخنالخطمشغلةعلىيجبالمكالمة،سبببمعرفةويطالبالناجياتإحدىمنالهاتفانتزعقدالجانيفيهايكونالتيالحالاتوفي
منمتنوعةلمجموعةيُستخدَمالساخنالخطإنتقولأنالساخنالخطلمشغلةيمكنالحالة،هذهفي.تعرفهاأوالناجيةمعتحدثتأنهاتنفي

حولالمعلوماتإلىالوصولمكانوكذلكوالفتياتللنساءالصحيةالرعايةخدماتحولللمتصلاتالمعلوماتتوفيرذلكفيبماالخدمات،
علىوالحفاظذاتهاالمعلوماتتكرارفقطيمكنهنولكنمعلوماتأيمشاركةإلىالمشغلاتتحتاجلا.المجتمعفيالمتاحةالإضافيةالخدمات

.موقف إيجابي وحسن مع المتصل، مع محاولة إنهاء المكالمة في الوقت ذاته

المقالب/المكالمات الخادعة
يحدثأنويمكن.دعمإلىبحاجةليسولكنهبالخدمةماشخصيتصلحيث،"مزحة"تكونأنالمتصلبهايقصدالتيتلكهيالخادعةالمكالمة

تجاهوالاحترامبالأدبتتسميأنفعليكِولذلكخدعة،المكالمةهذهأنتعلميأنالمهممنلذا،.مجانياًالرقميكونحيثالساخنةللخطوطهذا
فيالبدءفعليكِخدعة،أنهاتأكدتِوإذا.جارحةأوغاضبةمكالمةتكونلأنتصعيدهايتملاوحتىخدعة،المكالمةهذهأنتتأكديحتىالمتصل
معبثقةذلكفعلويمكنك.المكالمةستنهينوأنكِمحنةيواجهونالذينللأشخاصالساخنمخصصةالخطخدمةأنالمتصلبإخطارالمكالمةإنهاء

.العلم أنه إذا كنتِ مشاركة في مكالمة خادعة، فقد لا تتمكن امرأة تحتاج إلى الخدمة من الوصول إليها

الرديتملاحتىالوقت،منقصيرةلفترةالمكالماتعلىالردعنالتوقفالجيدمنيكونفقدوتكراراً،مراراًبالخدمةالمخادعالمتصلاتصلإذا
..على مكالمته، وفي هذه الحالة قد يشعر بالمال ويتوقف عن الاتصال

المكالمات غير المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي
والاستفساراتالبرامج،شكاوىمثلالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفمتعلقةغيرقضاياعلىوتركزالساخن،بالخطتتمالتيالمكالماتهي

وضعفيالمساعدةإلىيحتجناللاتيالنساءتبقىلاوحتى.مسؤوليتهاالساخنالخطخدمةتتحمللاوالتيإلخ،،19-كوفيدبفيروسالخاصة
فيهاتتوفرالتيالأماكنمثلالمشغلة،لدىمتوفرةكانتإنالمعلوماتتوفيريجبالإمكان،وبقدر.سريعاًالمكالماتتلكمثلإنهاءفعليكِالانتظار،
.19-كوفيدبجائحةالصلةذاتمعلومات

كنتِفإذا.بالاعتداءاتمتعلقةغيرقضاياعنبالتحدثوذلكفاعليتها،الساخنلاختبارالخطبخدمةجديدةمتصلةتتصلقدالأحيان،بعضوفي
هذهوتشمللا،أمالدعمتريدالمتصلةكانتإذامماللتحققالمفيدةالأسئلةبعضطرحإذنيمكنكِالحالة،هيهذهتكونقدربماأنهتعتقدين
:الأسئلة

"ما هي القضية الأكثر أهمية بالنسبة لكِ الآن؟"●

"وما الذي تأملين أن يتحقق اليوم من خلال هذه المكالمة؟"●

بدعمها،لهيسمحوضعفيليسالساخنالخطبأنباحترامإبلاغهافيتمالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفلهاعلاقةلاقضاياالمتصلةحددتإذا
العنف،جرائممنالناجياتأسماءعنالإفصاحعدمعلىحريصةكونيلكن،.المكالمةإنهاءفيوالبدءأمكن،إنالمناسبةالخدمةإلىإحالتهاويتم

.في حال كان المتصل هو أحد الجناة

بهمالاتصالفيترغبينكنتِإذا،"XX"بـالخاصةالاتصالبمعلوماتتزويدكِيمكننيولكنفيه،دعمكِيمكننيشيئاًليسهذاالحظ،لسوء"●
".لمعرفة ما إذا كان بإمكانهم دعمكِ في هذه المشكلة

:إذا لم يستجب المتصل لهذه الحلول، إذن

".إنهاء المكالمةأخشى أن الخطوط مشغولة جداً الآن، لذا، يتعين عليّ"●

:إذا اعترض المتصل على الخدمة●

".غير قادرة على توجيه الدعم لك في هذه المسألةأعي أنك غير راض عن تلك الإجابة، ولكني آسفة عن كوني"●

التحدثمنتتمكنحتىبكالاتصالمديرتيمنأطلبأنفسيسعدنيالخدمة،عنراضٍغيركنتوإذاالإجابة،تلكمنمستاءأنكأعي"●
".معها حول هذا الأمر

الصحفيين/مكالمة من وسائل الإعلام
خدمةتدليأنأبداًيجبلا.الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفصلةذاتمعلوماتعنالساخنللبحثالخطبخدمةلآخروقتمنالصحفيونيتصل

.إحالة جميع المكالمات إلى المشرفات أو إلى خط الإدارة إن وجديجب.الخط الساخن بأية تعليقات للصحفيين تحت أية ظروف

تخطيط السلامة وأنواع الدعم الأخرى للناجيات المعرضات لمخاطر عالية.4
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مقدمة في تخطيط السلامة
عنأوالمباشرالشخصيبالحضورالحالاتإدارةجرتسواءالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةمنيتجزألاجزءالسلامةتخطيط

بشأنمخاوفهاعنالمتصلةعبّرتحالفيالساخنالخطوموظفاتبُعدعنالحالاتلأخصائياتمفيدةأداةأيضاًالسلامةتخطيطويشكل.بُعد
وتحديدحياتهن،‍يف‍الإيذاءمخاطرتحليلعلىالناجياتيساعدتدخلبمثابةالسلامةخطةوتُعد.للعنفللتعرضالمستقبليةأوالفوريةالمخاطر
ولكنالمستقبل،فيللأذىالناجياتتعرضاحتماليةمنالحدعلىالسلامةخطةتعملوربما.المخاطرتلكلتقليلاتخاذهايمكنمعينةإجراءات

.كي تثبت فاعليتها تتطلب كل خطة نهجاً فردياً

:يركز تخطيط السلامة بوجه عام على القضايا الآتية

رؤية الناجية لسلامتها؛●
للخطر؛أكثر عرضة(وأطفالها، إذا كان لديها أطفال)الظروف الدقيقة التي تتواجد فيها الناجية●
ما إذا كانت الناجية تتعرض لخطر الأذى الجسدي المهدد للحياة؛●
الاستراتيجيات والموارد الموجودة لدى الناجية والطرق التي يمكن بها تنفيذها إذا تصاعدت مخاطر السلامة؛●
.استراتيجيات لإدراج أطفال الناجية في تخطيط السلامة، إذا كان ذلك مناسباً●

الناجيات،منالعديدأنتعنيالإغلاقوعملياتالتنقلفقيود،19-كوفيدجائحةخلالخاصبشكلصلةذاتللسلامةخطةوضععمليةتعتبر
معيعملناللاتيالحالاتأخصائياتتحتاجوربما.عليهنالمعتدينمعمنازلهنفيمحاصراتالحميم،الشريكعنفمنالناجياتوخاصة
العملوعند.الخدماتومحدوديةالتنقلبشأنالمتزايدةوالقيودالمخاطرمراعاةمعومراجعتها،السلامةخططفيالنظرإعادةإلىحالياتعميلات

تخطيطيكونأنفيمكنالساخن،الخطخدمةخلالمنالسلامةتخطيطإجراءعندأوالهاتف،عبرالحالاتإدارةعبرجديداتعميلاتمع
السلامة،لتخطيطالرئيسةوالمكوناتبالاعتباراتتذكيراًأدناهالواردةالمعلوماتتشكل.الناجيةمساعدةعمليةمنوملموساًمهماًجزءاًالسلامة
.19-كوفيدبجائحةالمتعلقةالتنقلقيودسياقفيالسلامةتخطيطوضعوكذلك

الاعتبارات الرئيسية في تخطيط السلامة
للعنفتتعرضوأينمتىإدارةمسؤوليةتتحملالناجيةأنالأحوالمنحالبأينقترحلاللسلامةخطةبوضعأننانتذكرأندائماًالمهممن●

وحدهفالمعتدي.ذنبهاليستالعنفجرائمأنللناجيةالساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائيةتؤكدأنيجبلذا،(.ذلكعلىالسيطرةأو)
.يمكنه التحكم متى يختار أن يكون عنيفاً

مشكلات"حل"فيالساخنالخطمشغلاتأوالحالاتأخصائياتمنالعديداتترغبقد.صعبةعمليةالسلامةتخطيطيكونأنيمكن●
يصبحلكيحدوثهيمكنماخطروطأةمنللتخفيفالسعيهوالسلامةفتخطيط.الأحيانمنكثيرفيممكنغيرهذالكنللناجية،السلامة

.على نقاط قوتها ومواردهاوهو يتعلق أيضاً بمساعدة الناجية على التعرف.أقل خطراً

المشكلاتعنللكشفمشرفاتهنمعبالتعاونالحالاتأخصائياتتعملأنجداًالمهم‍منف‍السلامة،بتخطيطالمرتبطةللتحدياتونظراً●
مراجعةالساخنالخطمشغلاتعلىيجبوبالمثل،.عاليةإلىمتوسطةمنالخطورةدرجةفيهاتتباينالتيالحالاتتلكلاسيماوحلها،
.السلامةتخطيطفيالمهاراتلبناءمستمربشكلللمشغلاتالدعمضمانأجلمنالإشرافمنمنتظمكجزءالسلامةتخطيطعمليات
معمكالماتهنأثناءالمشرفاتمعللتواصلنظاماًالساخنالخطومشغلاتالحالاتأخصائياتتمتلكأنيجبخطراً،الأشدللحالاتوبالنسبة
نفسفيتعمللاالساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائيةأنبُعدعنالحالةإدارةتعنيفعندما.طارئةمخاوفأيمناقشةأجلمنالعميلة
الخطمشغلاتأوالحالاتأخصائياتوصولكيفيةحولواضحةوالإجراءاتالبروتوكولاتتكونأنيجبالمشرفات،مثلالماديةالمساحة

(السابعانظري إلى القسم(. )على سبيل المثال على خط هاتف منفصل)الساخن إلى المشرفات للحصول على الدعم الفوري عند الضرورة

سيتوفرالتنقل،عمليةتقيدالتيالعاجلةالأزماتمنوغيرها،19-كوفيدجائحةتفشيسياقفيلاسيماالإنسانية،السياقاتمنالعديدفي●
فعلدونتحولالتيالقيودمنالكثيرهناكفسيكونذلك،أردنإذاوحتى.للأبدالمؤذيالشخصلهجرالآمنةالخياراتمنقليلعددللنساء
أفضلسيكونالمؤذيالشخصتركأنافتراضالساخنالخطمشغلاتأوالحالاتأخصائياتعلىأبداًيجبلاالنحو،هذاوعلى.ذلك

يمكنالتيالطرقعلىالتركيزفيالسلامةأجلمنالناجياتمعالعملفيالحالةلأخصائيةالأساسيالدورويتمثلبذلكإخبارهاأوللناجية
المغادرةإلىاضطررنإذاسيفعلنهفيماالتفكيرعلىومساعدتهنالجسدي،للعنفوأطفالهنهنتعرضهنمخاطرتقليلخلالهامنللناجيات

.مؤقتاً أو بشكل دائم

يكونأنالسلامةلتخطيطيمكنذلك،ومع.الحميمالشريكبعنفالمرتبطةبالمخاطريتعلقفيماالسلامةتخطيطإلىيُشارأنالشائعمن●
والفتياتالنساءيستهدفالذيوالعنفالأطفال،وزواجالجنسي،العنفذلكفيبماأيضا،الأخرىالعنفلأشكالالتصديعندقيّمةعملية
والنساءالفئات،منغيرهاأودينية،أوإثنية،لفئاتالمنتمياتوالفتياتوالنساءالمتنوعة،الجنسانيةالهوياتأو/والجنسيةالميولذوات

:فعلى سبيل المثال.والفتيات ذوات الإعاقة

oأوالجانيمنالأذىأوالعنفمنلمزيدكبيربشكلمعرضاتالجنسيالعنفعنيكشفناللاتيوالفتياتالنساءتكونقد
إذاماعلىالحالةهذهفيالسلامةتخطيطيركزوقد.الأسرة"شرف"مفاهيمبسببأسرهنأفرادأوالجناةيحمونالذينالأشخاص

الفعلردودهيوماالمساعدة،لطلبجاءتقدأنهايدريومنبالحادثة،علملديهومنإليها،الوصوليستطيعالجانيكان
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.الأسرةأفرادمنالمتوقعة

oتخطيطتطبيقفيسترغبينالأطفال،زواجحالةفي
السلامة،تهددمحتملةأوحاليةمخاطرهناكأنمعاًحددتماإذاالفتاةمعالسلامة

.الأسرة، أو أفراد المجتمع، أو أفراد(الحالي أو المستقبلي)إما من جانب زوجها

oللنساءالرئيسيةالاعتباراتأحدالسلامةستكون
فيوتحديداًالمتنوعةالجنسيةالهوياتأو/والجنسيةالميولذواتوالفتيات
ترغبوقد.الميممجتمعإلىالمنتمياتتجرمقوانينفيهاتوجدالتيالحالات

الشرطةمعتجاربهاعلىالناجيةمنالاستطلاعفيالحالاتأخصائيات
عليهاينطويالتيالعاروصمةوبسبب.المجتمعمعوكذلكالأخرى،والسلطات

منهذايجعلوقد.بالفعلمعزولةوتكوندعمشبكةللناجيةيكونلاقدالأمر،
الذهابيمكنهاأوبهمالوثوقيمكنهاأشخاصفيتفكرأنالناجيةعلىالصعب

للانتحار،عرضةأكثرالميممجتمعمنالناجيةتكونوقد.السلامةأجلمنإليهم
أنيجبأنكِيعنيلاوهذا.عزلهاوتموالمجتمعالأسرةمننبذهاتمإنسيمالا

الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجياتوالفتياتالنساءأنتفترضي
ولكنللانتحار،يملنالمتنوعةالجنسانيةالهوياتأو/والجنسيةالميولذوات
أيمعالحالهووكماتحذيرية،علاماتأيعنبعنايةتبحثيأنعليكِيجب

.ناجية، يجب أن تأخذي تعبيرات الأفكار الانتحارية على محمل الجد

oذواتبالناجياتالخاصةالسلامةخطةتكونأنيجب
المعيشيووضعهنإعاقتهنالاعتباربعينالأخذويجبللغاية،فرديةالإعاقة
أولعزلهنالناجياتإعاقةلاستغلالاستخدامهاالجانييحاولربماالتيوالطرق
كيفيةفيالنظرالمهمومن.بهنالأذىمنالمزيدإلحاقأوالمغادرةمنمنعهن
الضرورة،حسبالخطةوتعديلسلامتها،خطةتنفيذعلىالناجيةإعاقةتأثير

نفذنحالفيالناجياتتحتاجهاربماالتيبالإعاقةالخاصةالأشياءإلىوالنظر
أوالمساعدةوالمعداتالأجهزةأوالأدويةمثلبهن،الخاصةالسلامةخطة

.الوثائق ذات الصلة بالصحة أو الدعم القانوني

خطوات أساسية في تخطيط السلامة
فمنالماضي،فيدعمتهاناجيةإلىأوتتابعينها،التيالحالاتعددضمنحالياًموجودةناجيةإلىالهاتفعبرتتحدثينحالةأخصائيةكنتِحالفي

جميعلقاءبفرصةحظيتِقدأنكِنأملبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالتحولمنوكجزءالحقيقة،وفي.معهاللسلامةخطةوضعتِقدأنكالمرجح
بُعد،عنالحالةإدارةإلىللتحولنتيجةتظهرقدالتيبالسلامةمتعلقةقضاياأيومناقشةالتحول،بهذاالمتعلقةالمعلوماتلمشاركتهنالعميلات

(.5المربعإلىانظري)19-بكوفيدتتعلقالحركةعلىأخرىقيودلأينتيجةأوللإغلاقنتيجةتنشأقدسلامةقضاياوأي

تعكسأنهالضمانالخطةهذهتكييففيفسترغبين،19-كوفيدجائحةخلالبُعدعنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةإلىتحولتِإذا
شخصأيمعبُعدعنتتفاعلفهلمسموحاً،ذلكيكنلمإنمنزلها؟بمغادرةلهايُسمَحهلالمحددةالمخاوفبعضتكونقد.الحاليةوالقيودالوضع
تغييريجبكيفازداد؟أوالعنفتغيرهلالسابقة؟السلامةخطةفيمتاحةتزاللاالتيالمصادرهيماعليها؟المعتدي/الحميمشريكهاغير

العناصر الموجودة في خطتها الحالية لتتوافق مع وضعها الحالي؟
كمحفزلاستخدامهالسلامةلتخطيطدليللديكِيكونأنالمفيدمنسيكونجديدة،عميلةمعتعملينحالةأخصائيةأوساخن،خطمشغلةكنتِإن

خطةمنكجزءالسلامةخطةتوثيقيمكنالاقتضاء،وعند.الناجيةمعالسلامةتخطيطوثيقةولإكمالبالسلامةالمتعلقةالقضاياحولأسئلةلطرح
النوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةلتوثيقمناسبةممارساتاتباعالحالاتجميعفيالمهمفمنذلك،ومع.منفصلبشكلتوثيقهايمكنأوالعمل

منالساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائيةتعملعندماخصوصاًوتخزينها،السريةالمعلوماتتصنيفكيفيةذلكفيبمابُعد،عنالاجتماعي
النوععلىالقائمالعنفمعلوماتبإدارةالخاصةالتوجيهيةالمبادئاتباعمنفتأكديشيء،أيوثّقتِإذا(.السادسالقسمإلىانظري)المنزل

19.الاجتماعي عن بُعد

:والتوثيقالسرية:6الحلقة/19-كوفيدوفيروسالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامسلسلةالىأيضاًانظري19
http://www.gbvims.com/covid-19/
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جيداًوضعهاتعرفبأنهاتذكيرها.1الخطوة
بالقوةوتتمتع--ناجيةفهي.لديهاموردأعظموأنهاالخبيرةأنهاإلىالناجيةطمئني

تفعلهالذيما.الاعتداءمنللتخفيفالتكتيكاتمنالعديدبالفعلتنفذوهي–والمرونة
علىالحميم،الشريكعنفحالاتفيحدوثه؟قبلالعنفحدةمنللتخفيفالناجية
كانتوربماعليهاالمعتديمعتعيشكانتفربماحديثاً،مفروضةالقيودأنمنالرغم

فيتفيدهاأنالتجاربلهذهويمكن.ذلكقبلالمنزلفيجانبهمنأومعهمحبوسة
.وضعها الحالي

".أماناًالغرفأكثر"إيجادفيمساعدتها.2الخطوة

أسلحةتوجدلاحيثإليهاالانتقاليمكنهاالمنزلفيمنطقةحدديالعنف،حالةفي
أخرىغرفةإلىللوصولنافذةأوكبابمخرجوفيها،(المطبخفيالسكاكينمثل)
الحجرفيالموجوداتسيمالاالناجيات،لبعضبالنسبة.المنزلمنللخروجأو

غرفةتوجدلاربما،19-كوفيدفترةخلالالمنزلفيالمعتدينأحدمعالصحي
هوذلكمنوالهدف20".أماناًالأكثرالغرفة"تستخدمبأنإليهانشيرلذلكآمنة،
أوغرفتحديدفيساعديها.الأذىدرجةلتقليلوالسعيخطورةالأماكنأقلتحديد

فيساعديها(.الأبوابأوالنوافذمثل)متعددةدخولنقاطعلىتحتويمساحات
يمكنأشياءأوأسلحةعلىتحتويالتيالخطيرةالمساحاتأوالغرفتحديد

تحديدفيالأقلعلىساعديهاآمنة،غرفهناكيكنلمإن.كأسلحةاستخدامها
سابقاً،ذكرناكماكبيرةوأوعيةسكاكينعلىيحتويالذيكالمطبخ)تتجنبهاغرف

القوانينعلىواعتماداً(.إلخللهروب،منفذعلىتحتويلاالتيالصغيرةالخزائنأو
فيالعنفمنبالهروبقانونياًللناجيةالسماحيجببلد،بكلالخاصوالسياق
القائمالعنففيالحالةأخصائيةتعرفأنالمهمومن.الإغلاقخلالحتىالمنزل،

.على النوع الاجتماعي حقوق الناجيات وكيف تؤثر القيود عليهن في الأزمات

(.أطفاللديهاحالفي)وللأطفاللهاالتخطيطفيمساعدتها.3الخطوة

جسديةإشارات"الناجياتبعضوتفضل.والخطرالضرورةحالاتفيمعهمتواصلهاكيفيةفيالتفكيرفيساعديهاأطفال،الناجيةلدىكانإذا
لفظيةكلمة"أخرياتوتبتكر.سلامتهاأجلمنأمهاإلىمسرعةتذهبأنيجبأنهابنتهافتعرفذراعيهاالناجيةتفتحالمثال،سبيلفعلى."مشفرة
أطفالهاكانإذامامعهاناقشي.مسبقاًلذلكإعدادهاتموالتيالمنزلفيآمنةغرفةأكثرإلىالذهابعليهمأنتعنيأطفالهنمعبالاتفاق"مشفرة
وتتفاوت.الطوارئحالةفيأطفالهامعالهواتفأرقامأوالطوارئاتصالجهاتأسماءمشاركةعندبالأمانتشعركانتإذاومايكفيبماكباراً

مهدداًالعنفباتوإذا.القرارهذامثلاتخاذفيهاماًعاملاًوقدراتهمالأطفالسنيشكلأنالممكنمنأنهبيدوالإتاحة،السياقحسبالاعتبارات
يكونونقدأنهمملاحظةمعالأطفالإبلاغوكيفيةلماهيةالاعتبارإيلاءوينبغي.الجيرانأحدتنبيهأوبالشرطة،الاتصالللأطفالفيمكنللحياة،

.عن طريق الخطأ بالكلمات الآمنة أو خطط السلامةللمعتدي وأنهم قد يبلغون المعتدي(ضحايا)أيضاً ضحية

Sanctuaries)للأسرملاذمنظمة20 for Families)،19-كوفيدجائحةأثناءالسلامةتخطيط:
https://sanctuaryforfamilies.org/wp-content/uploads/2020/04/Safety-Planning-EN.pdf
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(.الجديدةالقيودظلفيلاسيما)لهادعمنظامعلىالتعرفعلىمساعدتها.4الخطوة

الدعمنظامإلىالوصولمنالناجيةتتمكنلاقدالحالي،وضعهاعلىواعتماداً.لآخربلدمن19-كوفيدبفيروسالمتعلقةالقيودمستوىيتفاوت
علىالناجيةفيهاوتخشىالعنف،فيهايشتدالتيالحالاتوفي.للدعمجديدةوصولأماكنأوجديددعمنظامتحديدفيساعديها.والمواردالحالي
عليهاوالاطمئنانإليهاللمجيءطريقةستجدالصديقةتلكفإنلها،صديقةمنمكالماتثلاثأومكالمتينفاتهاإذاأنهعلىالاتفاقيمكنهاحياتها،

.أو ترسل شخصاً إلى منزلها/و

الاعتداءاشتدحالفيبهم،الموثوقالمقربينأحدأوالأسرة،أفرادأحدأوالجيران،أحدإلىللإشارةسريةإشارةأوسركلمةلديهاأنمنتأكدي
.أو أصبح مهدداً لحياته

فيبهنالموثوقاتالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنيةالتنسيقيةالجهاتخلالمنالمساعدةعلىتحصلومتىأينتعرفأنهامنتأكدي
21.مجتمعها أو أين تطلب المساعدة من موظفات العنف القائم على النوع الاجتماعي

.المغادرةقررتحالفيللخروجخطةتفاصيلعنالتحدثعلىمساعدتها.5الخطوة

فيروسظلفيوالحقائقوالمخاطر،الفوائد،تقييمالمهمومن.أماناًالأكثرالخيارهيالمغادرةأنقررتحالفيخطةوضعفيدائماًساعديها
مسبقاًمملوءةطوارئحقيبةلديهاأنمنتأكدي.للناجيةبالنسبةخطورةاللحظاتأكثريكونماغالباًمسيءشريكهجربأنوتذكيرها،19-كوفيد
ومنإليها،ستذهبالتيالوجهةحولخطةإلىبالإضافةمفاجئة،بصورةللمغادرةمتأهبةتكونوأنبها،موثوقصديقةمعأوالمنزل،فيومخبأة
حقيبةفيشيءأيوضعبعدمذكريها(.أطفاللديهاكانإذا)لأطفالهاخطةلديهايكونأنوأخيراً،(شخصأيهناككانإذا)تخبرهأنعليهايجب

للإجابةدائماًمستعدةتكونأنيجببأنهاذكّريها.للمغادرةتخططأنهافيالمعتدييشكلاحتىبالمنزلوقتأيفيإليهتحتاجقدتكونالطوارئ
لهاالمساندينمنوكانوامعهم،تبقىأنيمكنأشخاصتحديدعلىالناجيةساعدي.خاصتهاالطوارئحقيبةعلىالمعتديعثرإذاأسئلة،أيعلى
لبعضغيابهايلاحظألاويفضلالمعتدي،غيابأثناءللمغادرة،وقتأفضلناقشا.فيهإليهاالوصولالمعتدييعرفلنمكانأوالماضي،في

.الوقت

.بحالتهاصلةالأكثرالرئيسيةالمكوناتأوالخطة،بحفظمطالبتها.6الخطوة

تستعرضبأنذكّريها.الرئيسيةالمكوناتتتذكرحتىمعها،الخطةمناقشةيفضللذاللناجية،بالنسبةخطيراًأمراًيكونقدهذهمثلأشياءتدوين
.بالتمكينوالشعوروالتركيز،الهدوء،استعادةعلىلمساعدتهاوالوحدة،بالعجزتشعركانتإذاأوالخوف،لحظاتأثناء،(ذهنهافي)خطتها

العنفلخطرالمعرضاتوالفتياتالنساءإلىللوصولالتقنيةمنخفضةالطرقبشأنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلأخصائياتإضافيةإرشاداتعلىللحصول21
الساخنةالخطوطليس:الموضوعهذابشأنلليونيسفالإرشاديةالمذكرةإلىالرجوعيُرجىوالدعم،الرعايةعلىالحصولعلىوالفتياتالنساءلمساعدةأوودعمهن،
،19-كوفيدخلالالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدمةتقديم:فقطالمحمولةوالهواتف

https://www.unicef.org/documents/gender-based-violence-service-provision-during-covid-19
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اعتبارات إضافية عند تخطيط السلامة في مكالمة الخط الساخن
فيالإيجازأوالتعجيلإلىأعلاهالموضحةالإجراءاتتحتاجقدولكن،.ناجيةمعالهاتفعبرتواصلأيخلالعموماًتنطبقأعلاهالتوصيات
عندماالساخنالخطمعيتواصلنقدالمتصلاتولأنبالمتصلات،درايةعلىالساخنالخطمشغلاتتكونلاقد.الساخنالخطخدمةعبرالمحادثة

علىالمتاحالمحدودالوقتخلالالمتصلةمعالضروريةالسلامةلخطةالأولويةإعطاءإلىالساخنالخطمشغلةتحتاجفقدكبير،خطرفييكنّ
بهاالخاصةالسلامةخطةوضعفيتساعديهاوأنتِحالتهابشأنالأساسيةالمعلوماتتدوينحاولي.للمكالمةالمفاجئالانقطاعحالةفيأوالهاتف،
(.2الشكلإلىانظري)المكالمةفيلاحقاًالوقتسمحإذاالتفاصيل،منبمزيدالمتابعةمنتتمكنيوقد.مراتعدةعليهاوكرريها

مباشرلخطرالمعرضاتالمتصلاتعلىالتعرف.2شكل

كيفية التعامل مع عميلة انتحارية
إنهاءأوالموت،فيبالرغبةالناجياتبعضشعورتوقعيمكن.الناجيةانتحارخطرفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعواقبأخطرأحديتمثل

عنالناجياتإحدىحديثيكونوقد.تعمقاًأكثرتقييمإجراءالمهمفمنالمشاعر،هذهمثلعنالناجياتإحدىعبّرتإذا".الاختفاء"أوحياتهن،
الساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائيةتشعرأنالطبيعيومن.مزعجاًوأصادماًأمراًحياتهالإنهاءإجراءاتاتخاذأوالانتحاريةمشاعرها
الاستماعيكونأنويمكنالمتصلة؛مساعدةطريقفيتقفأنلهاينبغيفلاطبيعية،المشاعرهذهأنمنالرغموعلى.والذعرالعجزأوبالخوف

.أو بأن الحياة لم تعد تستحق العيش/وتقديم الدعم مفيداً للغاية للمتصلات المكتئبات، واللاتي لديهن شعور بالعجز و

سألنإذاأنهنمنبالقلقالموظفاتبعضتشعرقد.حياتهالإنهاءإجراءاتخاذبنيةشعوراًأوفقطشعوراًهذاكانإذاماتحديدهيفوريةمهمةوأهم
ناجيةعبرتفإذا.صحيحهذاأنإلىيشيردليلهناكوليس.الانتحارفيالتفكيرعلىيشجعنهافقدانتحاريةأفكارتراودهاكانتإذاعمامامتصلة

أنفيوالخطرالانتحار،بشأنالسابقةأوالحاليةالأفكارتقييمالساخنالخطومشغلاتالحالةأخصائياتعلىفيجبحياتها،إنهاءفيرغبةأيعن
معالأمرهذااستكشاففيالبدءقبلولكن،.التاليةالخطواتأساسعلىوضعهيمكنالذيالسلامةودعمأفعال،إلىالأفكارهذهالناجيةتترجم

إذاأيضاًللغايةالمهمومن.طبيعيأمرهوبهتشعرماكلوأنالموت،فيالرغبةأوبالحزنالشعورمنبأسلاأنهطمأنتهاالمهممنالعميلة،
.المشكلاتمعالجةفيللعملمسارأفضللتحديدالفورعلىالمشرفةإشراكيتمأنمشاعرهابشأنإجراءاتخاذفيتفكرأنهاإلىعميلةأشارت

.وهذا يعني أن يكون هناك بروتوكول للاتصال بالمشرفة، بالإضافة إلى وجود هاتف منفصل للاتصال بالمشرفة أثناء البقاء على المكالمة مع العميلة
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:لبدء تقييم خطر الانتحار

.اطلبي من المتصلة أن تخبركِ بما تشعر به●

.النغمة واللغة المستخدمة–انتبهي إلى صوتكِ●

.أولاًما لم تستخدمها المتصلة"انتحار"تجنبي استخدام كلمة●

(:لا/نعم)إذا أفصحت العميلة عن رغبتها بقتل نفسها، فكري في طرح سؤال مغلق تكون إجابته●

o"هل ترغبين في التحدث عما تشعرين به؟"

o"هل ترغبين في التحدث عما تفكرين فيه؟"

حدثقدمحددشيءهناككانإذامااعتباركفيضعي.الطريقةبهذهتشعرولماذابهتشعربماإخباركِعلىالعميلةشجعيبنعم،الإجابةكانتإذا
.اليوم، أو في الأيام القليلة الماضية لخلق هذه الأفكار

كانتإذاوماقبلمنالمشاعرمعتعاملتكيففاستكشفيقبل،منالشعوربهذاشعرتإذا.قبلمنالشعوربهذاشعرتقدكانتإذامماتحققي
.تعتقد أن هذا سيمر أم أنها ستشعر بشكل مختلف فيما بعد

قدكانتإذامااستكشفيستفعل؟ماذانفسها،ستؤذيكيففكرتهلالمثال،سبيلعلىانتحارية،أفكارمجردمنأكثرلديهاكانإذامااستكشفي
.الانتحار من قبل(اتخذت إجراء)حاولت

المرحلة،هذهوفي.إلحاحاًأقلتكونالمخاطرفإنسابقة،محاولاتلديهاليسأوحياتهاإنهاءلكيفيةخطةشرحعلىقادرةغيرالعميلةكانتإذا
–الناجيةمعأماناتفاقيةضعيالأمر،لزموإذاالصعبة،والأفكارالمشاعرمعللتعاملاستراتيجياتاستكشافخلالمنالناجيةتدعميأنيجب
لدعمتفعلهقدلطيفاًشيئاًأوالأفكار؛تلكعننفسهالإلهاءتفعلهقدشيئاًأوالأفكار؛هذهلديهاكانتإذامعه،تتواصلقدشخصاًذلكيشملوقد

.نفسها لتشعر بالرعاية، على سبيل المثال، كأن تمارس المشي، أو تقرأ قليلاً، وما إلى ذلك

:أو إذا شككتِ في ذلكالانتحارالعميلة أنها تفكر في الانتحار أوإذا قالت

وأشعرشعوركِأتفهم":تقوليكأنالناس،منالعديدبهاويشعرعاديةالمشاعرهذهوأنالأمرهذاعنللتحدثشجاعتهاعلىأكدي●
.نفسكِتؤذيألاهويهمنيماوكل.ذلكليلتقوليشجاعةأنتِكم.الأمربهذاالاعترافعليكِالصعبمنكموأعرف.لذلكبالأسى

"هل توافقين على ذلك؟.وأريد أن نتفق معاً على خطة لنساعدكِ على عدم القيام بهذا الأمر

لديهاتتولدعندماوسلوكهاالمزاجيةلحالتهايحدثوماعليهاوتتعرفالانتحارومشاعرلأفكارالدوافعلتكتشفالعميلةتدعميأنيجب●
.هذه الأفكار

بها؟الانتحارتودينالتيالطريقةعنإخبارييمكنكِهل":المثالسبيلعلىلفعله،تخططأوفيهتفكركانتعمالتتحدثالعميلةشجعي●
"ماذا ستفعلين؟ هل تفكرين في موعد ومكان القيام بذلك؟

أودواءأقراصمثل)إليهاالوصوليسهلأوبالمنزلموجودةالوسيلةهذهكانتإذامامعهااستكشفيبعينها،طريقةذكرتوإذا●
؟(مسدس

حددي الاستراتيجيات التي يمكن أن تستخدمها، أو يمكنها وضعها لدعم نفسها عندما تكون لديها تلك الأفكار والمشاعر، على سبيل المثال؛●
o الخط الساخن  وما إلى ذلكالتواصل مع الآخرين، أو الأسرة، أو الأصدقاء، أو.

oالمشاركة في سلوك يدعمها مثل الطهو مع أسرتها، أو ممارسة الأنشطة التي تستمتع بها مثل المشي والقراءة.

oقدأخرىأدويةأيأوالكحوليةالمشروباتعنوالابتعادالذات،لإيذاءاستخدامهايمكنهاالتيالأشياءعنالابتعاد–بأمانالبقاء
.تخدر المشاعر

عالية،المخاطركانتوإذا.والمشاعرالأفكارتلكمنالتخفيفمنالطرقهذهتتمكنلمإذاإليهاللجوءيمكنهاآمنشخصعلىالتعرف●
هل.بأمانلتكونيمساعدتكِأريد":لدعمها(ساعة24)الحاليةالفترةفيالناجيةمعليكونالشخصبهذاالاتصالإمكانيةمعهاناقشي
البقاءعلىيوافقحتىالشخصهذالنقنعمعاًالتفكيريمكنناهلبجانبكِ؟البقاءيمكنهاصديقةأوأسرتكِفيشخصفيالتفكيريمكنكِ

"بجانبكِ لتكوني بأمان؟

بالصحةمتخصصةأوصحيةعاملةإلىللوصولتدعميهاأنتريدكِكانتإذامافاستكشفييساندها،شخصأيتحديدمنتتمكنلموإذا●
"هل بإمكاني إرسال مساعدة لكِ؟هل يمكنكِ إخباري بمكانكِ؟"النفسية للحصول على دعم أفضل؟

اعتبارات إضافية لمواجهة الأفكار الانتحارية عبر مكالمة على الخط الساخن
الاتصالقبلحياتهالإنهاء(الحبوبتناولمثل)إجراءًاتخذتمكتئبةمتصلةمنمكالمةالساخنالخطمشغلةتتلقىقدلآخر،حينومن●

.حتى إذا كنتِ تشعرين بالذعرفي مثل هذه المكالمات، من المهم أن تكوني هادئة.مباشرة

.واطلبي من المتصلة أن تخبركِ باسمها●

هل.بأمانلتكونيمساعدتكِأريد":ويساعدهاإليهاليذهبشخصبأيالاتصالإلىبحاجةكانتإذاواسأليهاسلامتهابشأنقلقةأنكِأخبريها●
بجانبكِالبقاءعلىيوافقحتىالشخصهذالنقنعمعاًالتفكيريمكنناهلبجانبكِ؟البقاءيمكنهاصديقةأوأسرتكِفيشخصفيالتفكيريمكنكِ
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"لتكوني بأمان؟

oأوصحيةعاملةإلىللوصولتدعميهاأنتريدكِكانتإذامافاستكشفيإليها،يذهبشخصأيتعرفلاالمتصلةكانتوإذا
هل":الإحالةتلكلإجراءوموقعهاالمتصلةاسمإلىستحتاجينأنكِوضحيأفضل؟دعمعلىللحصولالنفسيةبالصحةمتخصصة

"يمكنكِ إخباري بمكانكِ؟ هل بإمكاني إرسال مساعدة لكِ؟

وإذا لم تستطع المتصلة إيضاح هذه المعلومات، فحاولي أن تسأليها عن طريقة لدعمها، وما الذي كانت تأمله حين أجرت هذه المكالمة معكِ؟●
حتىالمعلوماتهذهإخباركعلىقادرةكانتإذامجدداًواسأليهاومكانها؟هيمنتعرفيلمإذامساعدتهامنتتمكنيلنأنكِلهاواشرحي●

.تتمكني من دعمها وإرسال المساعدة لها

يعرفشخصبأيالاتصالعليهايتعينبأنهبإخبارهاففكريأسرتها،أفرادبأحدالاتصالمعلوماتأوموقعهاأوباسمهاتخبركِلموإذا●
.صحيةعاملة/مكانها ويستطيع القدوم لها لدعمها، أو يتصل بسيارة إسعاف

.تأكدي في هذه المواقف من وجود المشرفة على الخط، أو على هاتف منفصل، لمساعدتك في التواصل مع المتصلة أثناء إجراء المكالمة●

19-كوفيدسياقفيالإحالةمساراتتحديث.5

مقدمة
الأمان،/والسلامةالحالة،وإدارةالاجتماعي،النفسيوالدعمالصحة،مثلوالخدمات،الناجياتبينتربطوآمنةمرنةآليةهوالإحالةمسار

الناجياتعلىالمرتكزالنهجيتبنونالذينالقطاعاتمتعدديالخدماتلمقدميالوظيفيالإحالةنظامويدعم195.والقانونيةالقضائيةوالمساعدة
أنظمة.الناجياتاختياراتتحترموأنوالسريةالناجياتلسلامةالأولويةالإحالةأنظمةتعطيأنويجب.وتمكينهنوعلاجهن،الناجيات،صحة

:الإحالة هي الأساس لما يلي

تنظيم تقديم الخدمة؛●
تحسين الوصول الآمن وفي الوقت المناسب لتقديم خدمات عالية النوعية للناجيات من العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
إعطاء الأولوية لسلامة الناجية، والسرية، واحترام اختياراتها؛●
.التأكد من أن الناجيات مشاركات نشطات في تحديد احتياجاتهن وتقرير خيارات الاستجابة والدعم الأفضل لتلبية هذه الاحتياجات●

والدعمالرعايةإلىللوصولالناجياتلدعمالساخنالخطومشغلاتالحالاتلأخصائياتعنهاغنىلاأداةالإحالةمساراتتُعدالنحو،هذاعلى
ً.القطاعاتمتعدد بماالصلة،ذاتالقطاعاتمتعددةالمنظماتعنمعلوماتالإحالةمساراتتتضمنماعادةًالتحتية،والبنيةالخدمةلتخطيطووفقا
وتكاليفالخدمات،وساعاتالمتاحة،والخدماتالفعلية،والعناوينالإلكتروني،البريدوعناوينالهواتف،وأرقامالرئيسية،التنسيقيةالجهاتذلكفي

.الخدمات

أنيجبتنسيق،هيئةغيابظلوفي.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعلىالعاملةالمجموعةمثلالتنسيقآلياتمهمةهوإحالةنظامتأسيس
إحالةنظامفيبهاللاسترشادوتقييماتهابهاالخاصةالخرائطرسمإجراءالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفببرامجالمعنيةالفاعلةالجهاتتقيم

كلبانتظامالإحالةقائمةتحديثيجبأنهإلىالجيدةالممارسةوتشير.المحليالإطارفيالخدماتمقدميجميعمعالتواصلذلكفيبماوإنشائه،
يتغيرالخدماتتقديمأنإذالأقل،علىأشهرثلاثةكلالإحالةمسارتحديثالضروريمنيكونقدالطوارئ،حالاتوفي.الأقلعلىأشهرستة

.بسرعة أكبر

الاستجابةأثناءتحدثالتيللتغييراتنتيجةالتغيرفيتستمرالخدمةإتاحةكانتإذاشهركلالإحالةمساراتتحديثيجب،19-كوفيدسياقوفي
كانتإذاالشخصيةالخدماتيوقفواقدأواستجابتهم،طرقالخدماتمقدميمنالعديديغيرفقدكلياً،أوجزئياًإغلاقاًالأمريتطلبوحين.للجائحة

ونطاقهاالخدماتإتاحةفيالتغييراتهذهتنعكسأنويجب.الخدمةلتقديمضروريةتعديلاتلعملمتاحةغيرالمصادركانتإذاأوضروريةغير
.على مسارات الإحالة المحدّثة

الخدماتكانتوإذا.التشغيلقيديزاللامنهاأيوتحديد19-كوفيدجائحةقبلمتاحةكانتالتيالخدماتمراجعةالإحالةمساراتتحديثيتطلب
المتعلقةالتوجيهيةللمبادئخاضعةكانتإذالمعرفةوخاصةًلا،أمآمنةالخدماتهذهكانتماإذالمعرفةالجاريةالخدماتتقييمفيجبالتشغيل،قيد

سبيلعلى–الأشكالمنشكلبأيتغيرتقدالخدماتطريقةكانتإذاماالتقييميحددأنيجبكما.الناجياتعلىتركزكانتوإذا،19-بكوفيد
أنيجببعد،19-بكوفيدالمتعلقالإغلاقطبّقتقدالمؤسساتتكنلمإذافحتى.بُعدعنالخدماتتقديمإلىالشخصيةالخدماتتقديممنالمثال

.يشمل التقييم بعض التحليل إذا كانت المؤسسات تعتزم الإغلاق في المستقبل بناءً على الطرق المختلفة للاستجابة للجائحة

النوععلىالقائمالعنفحالاتوإدارةالاجتماعية،النفسيةوالخدماتالصحية،الخدماتلمقدميالأولويةإعطاءعلىالتحديثفيبالتركيزيُوصى
الإحالةمسارتحديثالضروريومنمحدودةالمصادركانتإذاالمحلية،النسائيةالمنظماتذلكفيبماوالسلامة،الأمنوخدماتالاجتماعي،

هذهتشملأنيجب.19-كوفيدأثناءمتاحةستظلالتيالأساسيةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتهيماللناجياتليتحددسريعاً،
والنساءالمراهقات،مثلالإمكان،قدروالفتياتالنساءمنالفرعيةالسكانيةالمجموعاتمنمحددةلمجموعةالخدماتعنمعلوماتالتحديثات

.والفتيات ذوات الإعاقة، والمثليات، ومغايرات الهوية الجنسانية، والنساء والفتيات الحوامل، وما إلى ذلك

.وفي كل الحالات، من الضروري الحصول على موافقة من إدارة أي منظمة مدرجة في مسار الإحالة
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اعتبارات رئيسية أثناء تحديث مسار الإحالة
يجبالتيالرئيسيةالقضاياوتشمل.تحديثهسيتمالذيالإحالةمسارفيلدمجهاالمناسبةالمنظماتتحديدفيالتنظيميّةالقدرةتقييمسيساعد

:استكشافها ما يلي

من الذي لا يزال يقدم هذه الخدمات؛●
خيارات الإحالة وأنواع الدعم التي تستطيع كل منها تقديمها؛●
ما إذا كانت تلك الخدمات حضورية أو تحولت إلى استجابة عن بُعد أو متنقلة؛●
:مثل،19-كوفيدسياقفيالخدماتبتعليقمتعلقةمعينةتقييداتأي●

oالتغييرات في توقيتات إتاحة الخدمات.

oتقليل عدد العاملات.

oوتقليلهاالمخاطرهذهلمواجهةالمنظمةتبذلهاالتيوالمجهودات19-لكوفيدالتعرضخطورة.

oالخدمةكانتإذاأوللخدمة،للوصولعامةنقلوسيلةاستخدامالضروريمنكانإذاذلكمافيبماللخدمات،الوصولإمكانية
.توفر تغطية للتكاليف أو أي خطط أخرى متاحة لتيسير الانتقال الآمن للناجيات، خاصةً في ظل تقييدات الحركة

.ما إذا كانت الخدمة ضرورية أم لا●

حالاتفيالمثال،سبيلعلىبالخدمة،تتعلقإلزاميةمتطلباتكانتإذامامثلوالأخلاقية،الآمنةبالرعايةمتعلقةأخرىأساسيةقضاياأي●
.الاعتداء على القصُّر أو المهاجرين غير الشرعيين أو أي قضايا أخرى تتعلق بجودة الرعاية

بُعدعنالإحالاتتحديثطرقتتضمن22.بُعدعنالتقييماتهذهإجراءيجبأنهالتنقلقيودتعنيقد،19-كوفيدسياقفيالمنظماتتقييمعند
يكونفقدالتكنولوجيا،سمحتوإذا.الرئيسيينالمعلوماتمقدميمعالمقابلاتلإدارةالمؤتمراتإعداداتأوالإنترنت،ومنصاتالهواتف،استخدام
إلىبالإضافةالرعايةمقدمييواجههاقدجديدةمخاطرأيلمناقشةالحالاتأخصائياتمعافتراضيةتركيزمجموعاتمناقشاتإقامةأيضاًمفيداً
’(5Ws)‘الخمسةالأسئلةتحديثعلىالتشجيعالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيالتنسيقشركاءعلىينبغيكما.الرعايةجودةقضايا
.الجائحةخلالالعملكيفيةحولالصلةذاتبالمعلومات(إلكترونينموذجخلالمنالأفضل)19-كوفيدخلالبانتظام

:ستنظر الأسئلة الأخرى التي يجب أن تكون جزءاً من عملية تحديث مسار الإحالة إلى المجتمع الأكبر، لا سيما أي دعم مجتمعي متاح للناجيات

؟(إن وُجدت)ما هي الأنشطة المجتمعية التي ستستمر●
هل وسائل منع الحمل الطارئة متوفرة في الصيدليات؟●
ما هي المنظمات الأخرى الموجودة محليا؟ً●
الحركة؟/هل توجد قيود على التنقل●
هل يوجد حظر تجول؟●
بديلة آمنة؟/هل ستظل هناك خيارات نقل مجتمعية●
هل يمكن لمختلف السكان الحصول على الوثائق اللازمة للوصول إلى الخدمات أو الانتقال إذا لزم الأمر؟●

الطوارئلحالاتوالتأهبالاستجابةمبادرةمنجزءاًتشكلوالتيالطوارئحالاتفيبهاالموصىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتقييمأدواتعلىالاطلاعيمكن22
:التاليالرابطعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقة

https://gbvresponders.org/emergency-response-preparedness/emergency-response-assessment./
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توصيات لمشاركة مسار الإحالة
المهممنفليس.محدّثإحالةمسارنشرفيتحدياتالقيودهذهتمثلفقدالخدمات،إلىالوصولالتنقلحركةعلىالمفروضةالقيودتمنعقدمثلما
الناجياتمعالمحدّثةالإحالةمساراتمشاركةأيضاًالمهممنبلهذه،المحدّثةالإحالةمساراتإلىالوصولمنالخدماتمقدمويتمكنأنفقط

:يليوتشمل بعض استراتيجيات النشر ما.ومن هن معرضات للخطر

استخدام تقنيات متعددة، مثل واتساب، والرسائل النصية القصيرة، والرسائل متعددة الوسائط، وفيسبوك، ومواقع الدردشة، وما إلى ذلك؛●
التأكد من إنتاج المحتوى بدقة منخفضة لأن اتصال العديد من الناجيات بالإنترنت قد يكون ضعيفا؛ً●
توفير التدريب وغيره من أشكال الدعم للمنظمات غير الحكومية والخدمات الحكومية حول كيفية نشر مسارات الإحالة؛●
مكبراتخلالمنأومثلاًالصوتمكبراتباستخدامالمعلوماتلنشرالعامةوالرسائلالعامةالأماكناستخدامفيالاقتضاء،عندالنظر،●

.صوت مآذن المساجد

للجنةالتوجيهيةالمبادئفيالمتضمنةالإرشاداتأحدمشاركةالمفيدمنيكونفقدالخدمات،منالعديدتعليقفيهاتمالتيالسياقاتفيأخيراً،
النوععلىالقائمالعنفمنالناجياتدعمكيفيةحول"جيبدليل"أيالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفحولالوكالاتبينالمشتركةالدائمة

23.الاجتماعي في حالة عدم توفر جهة تنفيذية تعمل في مجال العنف القائم على النوع الاجتماعي

تخزين الوثائق والبيانات.6

مقدمة
ً الفردي،الاجتماعيالنفسيالدعم)الخدماتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيالعاملاتتقدمعندماالشخصيةالمعلوماتنجمعماغالبا

:المعلومات ما يليوتشمل تلك(.لخطر العنف القائم على النوع الاجتماعيأو غيرها من الخدمات للناجيات والمعرضات/وإدارة الحالات، و

بيانات الناجية، مثل الاسم، والعمر، والمجتمع، وإذا ما كان لدى الناجية إعاقة، وما إلى ذلك؛●
مثل نوع العنف، وموقع الحادث، وعلاقة الناجية بالجاني، وما إلى ذلك؛العنف القائم على النوع الاجتماعي،(حوادث)تفاصيل عن حادثة●
الدعمجلساتوملاحظاتالحالة،إدارةعمليةخلالمنشخصياًالناجيةإلىالمقدمبالدعمالمتعلقةالمعلوماتذلكفيبماالحالة،إدارةبيانات●

.النفسي الاجتماعي، وما إلى ذلك

/https://gbvguidelines.org/en/pocketguide:إلىانظريبه،المرتبطالمستخدمودليلالجيبدليلعلىللاطلاع23
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قدبلفحسب،الناجياتبخصوصيةالمساسعلىالأمريقتصرلنالمجتمعأفرادلدىمعروفةأصبحتمافإذاحساسة،الشخصيةالمعلوماتهذه
النوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةأثناءالسريةعلىالحفاظيتملذلك،.الأذىمنآخرشكلأيأوالوصمأوالانتقاممنمتزايدلخطريعرضهن
بإذنالناجيةبرعايةالمعنيينمعجداًضروريهومامشاركةمبادئعلىتعتمدالمعلوماتلمشاركةصارمةممارساتخلالمنالاجتماعي

.حول إحدى الناجيات أو إحدى الحالات من خلال أساليب آمنة في جمع البيانات وحفظهاومن الضروري دائماً حماية البيانات المكتوبة.الناجية

ذلكفيبماالعميلات،بياناتسلامةلضمانخاصةاحتياطاتاتخاذالحالاتأخصائياتعلىيتوجببُعد،عنالحالاتوإدارة19-كوفيدسياقوفي
البياناتبجمعالساخنةالخطوطستقوم.بُعدعنالحالةبإدارةفيهايقمنقدأخرىأماكنفيأومنازلهنفيالحالةحولمكتوبةمعلوماتحفظعدم

.اللازمة فقط لتتبع معلومات عامة حول الاستفادة من الخدمات ما لم يكن من الضروري جمع المعلومات من أجل تقديم الإحالات

تقدمكما.بُعدعنالحالاتبإدارةالقيامعندوأخلاقيةآمنةبطريقةالبياناتوحفظبتوثيقللالتزامالرئيسيةالاعتباراتبعضأدناهالمعلوماتتتناول
فيالبياناتبجمعتتعلقكثيرةمزايايتضمنوهوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقحولمعلومات

أيتتضمنأنيجبلا،أمالرقميالإدخالتطبيقاتتستخدمالساخنالخطخدماتأوالحالةإدارةكانتوسواء.بُعدعنالحالاتإدارةإطار
.إجراءات تشغيل قياسيّة إرشادات حول جمع البيانات وتحليلها وحفظها للتأكد من أنها تتماشى مع التوصيات الواردة أدناه

الاعتبارات الرئيسية حول توثيق وحفظ البيانات في إدارة الحالات عبر الهاتف
لجمعالمختلفةالأنواعفوائدمقابلالمخاطرتزنأنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدمةتقدمالتيالمنظماتعلىيجب●

وفقدانالسريةخرقأمامالبابيفتحالورقيةالملفاتاستخدامولأن.المقدمةالخدمةومتطلباتونطاقهالإغلاقمدةعلىبناءًوحفظهاالبيانات
فيأخرىتعريفيةمعلوماتأيأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتملفاتمنورقيةنسخأيحفظبعدمبشدةيوصىالبيانات،

.السلامةوخططالعملكخططالحالةلإدارةأخرىنماذجوأيالتقييمونماذجالمستنيرةالموافقةهذاويشمل.المشرفةأوالحالةأخصائيةمنزل
ً تطبيقاتباستخدامالبياناتتسجيلأجلمنووالإحالاتالحالاتلإدارةشفهياًالمستنيرةالموافقةعلىالحصوليجبذلك،عنوعوضا

(.أدناهانظري)المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعينظام إدارة المعلومات/الهاتف المحمول مثل تطبيق بريميرو

معبُعدعنالإشرافأثناءملاحظاتتدوينعدمالمشرفاتعلىيجبكما.الملاحظاتتدوينتجنبالحالاتأخصائياتعلىيجب●
إدارةإلىينتقلناللاتيوالمشرفاتالحالاتأخصائياتمنكلٍعلىيجبكما.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعلىالحالاتأخصائيات

24.الحالة عن بُعد التوقيع على اتفاقية لحماية البيانات

تستخدمأنالمستحسنفمنبعميلاتهن،الاتصالطريقةالحالاتأخصائياتتتذكرحتىالناجياتهواتفأرقامتسجيلالضروريمنكانإذا●
أخصائياتحاسوبأجهزةعلىسريةبكلمةالمحميةالمنفصلةللملفاتيمكنكما.هواتفهنفيالهويةمجهولةرموزاًالحالاتأخصائيات

.الحالات ربط الأسماء بأرقام الهواتف عند الحاجة الماسة إليها

ومشاركتها(هاتفهاورقمالناجيةاسممثل)النقديةالمساعدةعلىالحصولأوالناجياتإحالةلتيسيرتسجيلهايجبالتيالمعلوماتتدوينيجب●
.فقط لتيسير تقديم المساعدة المطلوبة ومن ثم إتلافها ويفضل أن يكون ذلك حرقاً بحيث لا يتبقى أي دليل على التوثيق

والسريالآمنالجمععلىتعتمدالتيالجديدةالتقنياتإلىالتحولفيتنظرأنالورقيةالملفاتعلىعادةًتعتمدالتيالمنظماتعلىيجب●
تطبيقأحدثهوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيق.بُعدعنالخدماتتقديمأثناءللبيانات
لإدارةآمنةبطريقةومشاركتهاوإدارتهاوحفظهاالبياناتلجمعالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالإنسانيالمجالفيللعاملاتيسمح

النوععلىالقائمالعنفحوادثبتتبعالأماميةالخطوطلموظفاتيسمحالمحمولللهاتفتطبيقاًيتضمنكما.الحوادثورصدالحالات
إدارةبياناتعلىالحصولمنآخرطرفتمكنعدملضمانالهاتفيالتطبيقهذاتصميمتم.الحالاتإدارةخدمةفيوالتقدمالاجتماعي

.(لمزيد من المعلومات انظري أدناه. )الحالة

الاعتبارات الرئيسية المتعلقة بتوثيق البيانات وحفظها للخطوط الساخنة
منليسذلك،ومعوتحليلهاالساخنالخطمنالاستفادةاتجاهاترصدبهدفللمتصلاتبسجلالاحتفاظفيالساخنةالخطوطمعظمسترغب

مطلوبةليستالمعلوماتوهذهللأزماتكدعمالخدمةتعملحيثللهوية؛محددةمعلوماتتسجيلالساخنالخطخدماتتقديمفيالجيدةالممارسات
وطولالاتصال،ووقتتاريخمثلفقط،الهويةمجهولةالمكالماتتفاصيلتدوينالساخنالخطموظفاتعلىينبغيذلك،منبدلاً.الخدمةلتقديم

.طلب المساعدة، وأي إحالات معروضةالسبب وراء/مدة الاتصال، وأنواع الحوادث المبلغ عنها

إلىالإحالةأجلمنللغايةضرورياًذلكيكنلمماالمتصلاتعنتعريفيةمعلوماتيجمعواأنالساخنالخطخدماتمقدميعلىيجبلا
إتلافتعذروإذا.الإحالةإجراءبمجردأوالمكالمةنهايةفيالمعلوماتتلكإتلافيجبالمنزل،منتعملناللاتيللمشغلاتبالنسبةأما.الخدمات

.هذه المعلومات بطريقة آمنة، فيجب الاحتفاظ بها في صندوق أمانات توفره وكالة الخدمة حتى يتمكن إتلافها

النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظاماستخدامعلىقادرةالساخنةالخطوطفيهاتكونالتيالحالاتفيلذلكالوحيدالاستثناءويتمثل
إدارةبنظامجارِالعملقدكانوإذا(.أدناهانظري)الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقأوالاجتماعي
ويتمبالفعلالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلومات
لإدخالالرقميةالأداةاستخدامالممكنمنيكونفقدوإدارتها،الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفبياناتلجمعالوكالاتبينمشتركةكأداةاستخدامه
تعبئةإلىإلاالمشغلاتتحتاجلنهذا،معالساخنة،للخطوطبالنسبةأنهإلىالإشارةوتجدر.بذلكالتكنولوجياسمحتإذاالإنترنتعبرالبيانات

:التاليالرابطعلىالبياناتحمايةاتفاقيةمنعينةعلىالاطلاعويمكن24
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/Staff-Data-Protection-Agreement.pdf
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الخطلاستخدامالرقميةالأداةلتكييفكافٍتدريبتلقيالموظفاتعلىويجبمسبقاًالحقولهذهتحديدويجبالرقمي،للإدخالمعينةحقول
.الساخن

مشاركة المعلومات في سياق الإشراف
فيالمشاركةعندالمشرفاتمعالمعلوماتمشاركةضبطكيفيةعلىالساخنالخطفيوالعاملاتالحالاتأخصائياتجميعتدريبيجب

واضحاتيكنأنوالمشرفاتالساخنالخطوموظفاتالحالاتأخصائياتعلىيجبكما.الأسبوعيةالإشرافاجتماعاتأوبُعدعنالاستشارات
عندالأسلوبهذاتعزيزالمشرفاتعلىويجبالرسائلعبرأوالهاتفعبرالحالاتمناقشةعندالتعريفيةالناجياتمعلوماتمشاركةيجبلاأنه

على)للموظفاتالأقراندعممساحاتأيتشملوالسريةالسلامةبروتوكولاتأنواقعمناقشةالمشرفاتعلىيتعين.عليهنالمُشرَفإلىالتحدث
.التي تم إنشاؤها خلال ذلك الوقت(سبيل المثال، مجموعات الواتساب والمكالمات الجماعية

عشوائياًمختارعددلاستعراضزمنيجدولوضعالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةأداةيستخدمنكنإذاالمشرفات،علىينبغي
عليهنوينبغي.أسبوعياًحالاتأخصائيةلكلملفيناستعراضأوالحالات،أخصائياتمنقليلعددمنأوحالات،أخصائيةكلمنالملفاتمن

للمشرفاتويمكن.الفريقعبرالملفاتبينتظهرمشتركةتحدياتأيأوالحالةتوثيقمعالحالاتأخصائياتمنأيتواجههاتحدياتأيتدوين
للمشرفاتويمكن.الحالاتأخصائياتمعالحالاتملفاتاستعراضفيملاحظتهاتمالتيالاتجاهاتحولبانتظامالملاحظاتمشاركةأيضاً

.وأخصائيات الحالات استخدام وظائف وضع العلامات في البرامج الإلكترونية، والمناقشات الفردية، والمكالمات الجماعية لمناقشة تلك الملاحظات

بالعنف القائم على النوع الاجتماعي لجمع البياناتنظام إدارة المعلومات المتعلقة/استخدام تطبيق بريميرو
وتخزينها لإدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عن بُعد عبر الهاتف

تمتطبيقوهو.بالحمايةالمتعلقةالمعلوماتلإدارةنظامهوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيق
ورصدالحالاتلإدارةوسلامةبأمنومشاركتهاوإدارتها،وتخزينها،البيانات،لجمعالإنسانيالعملمجالفيالفاعلةالجهاتلتمكينتطويره
داخلالناجياتعلىتركزوحدةهوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميرووتطبيق.بالحمايةالمتعلقةالحوادث
الفردية،والإحالاتالحالاتوإدارةبالكامل،الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةعمليةلمرافقةالتكنولوجيةالتحسيناتويستخدمالنظام

25.وكذلك رصد الحوادث الإجمالية

.الحالاتإدارةعلىمسبقاًوموجودةعاليةقدرةالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقنشريتطلب
فيالمشاركةقبلالحالاتلإدارةنوعيةلخدماتالمنظماتتقديمضمانكليهماأوالمنظمات،أوالوكالات،بينالتنسيقموظفاتعلىيتعينولهذا،
العنفمعلوماتإدارةلنظامالعالميالفريقويضطلع.الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقإطلاق
كلمعوالحالاتالمعلوماتإدارةلنوعيةمتكاملةمرجعيةقائمةباستخدامالرعايةنوعيةباستعراضأيضاًالعالميالاجتماعيالنوععلىالقائم

.منظمة مستخدمة محتملة

خدماتتقديموتعزيزضمانمعخاصةوبصفةجيداًالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقيتلاءم
عوضاًالمحمولةالهواتفطريقعنبُعدعنلتقديمهاحاجةهناككانتإذا19-كوفيدجائحةأثناءالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة

:عن تقديمها شخصياً أو تقديم خدمات ثابتة للأسباب التالية

بالعنفالمعنياتالحالاتأخصائياتكانتإذاالحاليكونقدماوهوالثابتة،غير/البطيئةالإنترنتاتصالاتسياقاتفياستخدامهيمكن●
علىالاعتمادعدمالحالاتلأخصائياتويتيحبالإنترنت،منتظماتصاللديهنوليسالمنزلفيموجوداتالاجتماعيالنوععلىالقائم

استخداميمكنأنهمنالرغموعلى.المنزلمنالعملعندتواجههنقدالتيالورقيةالملفاتتخزينلمشكلاتحلاًيوفرماوهوالأوراق،
بالإنترنتمتصلكمبيوترجهازمنالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقمنالويبإصدار
الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقاستخداميمكنفإنهالوظيفية،منمستوىبأعلىوالتمتع
اتصالدونالإصدارهذاويعمل.اللوحيالجهازأوالذكيالهاتفمثلمحمول،جهازعلىالبياناتلإدخالبالإنترنتالاتصالدون

لاأنههذاويعني.آمنإنترنتاتصالإلىالوصولمنالمستخدمةتتمكنإنماالسحابةمعلاحقاًالبياناتمزامنةويمكنبالكاملبالإنترنت
إدارةحلاستخدامفيمكنالمحمولة،أجهزةاستخدامتمإذاذلك،علىعلاوة.المستخدمةجهازعلىأوالورقعلىمخزنةبياناتتوجد

Mobile)المحمولةالأجهزة Device Management -MDM)وسريتهاالمخزنةالبياناتسلامةلضمان.

للقيامالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقاستخدامالحالاتأخصائياتعلىللمشرفاتيمكن●
الحالاتأخصائياتتكونعندماعليها،يشرفنحالةأخصائيةلكلالحالةملفاستعراضمثلبعد،عنالإشرافلإجراءبُعدعنبالإشراف
إشرافجلساتفيالحالاتملفاتاستعراضمناقشةويمكن.الشخصيالإشرافمنيحدنحوعلىالمنزلفيللبقاءمضطراتوالمشرفات

أوالمشرفة،موافقةطلبالحالةلأخصائيةخلالهامنيمكنالتي،"الموافقات"خاصيةاستخدامأيضاًللمشرفاتويمكن.جماعيةأوفردية
يمكنحيث،"العلاماتوضع"خاصيةمنالاستفادةكذلكويمكنهن.الحالةإغلاقأوعليهاالملاحظاتوتقديمعمل،خطةعلىالاضطلاع

المتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةلنظامالتوجيهيةاللجنةطورتاليونيسف،قيادةوتحت،2015عاممنذ25
معلوماتإدارةنظاممعجنبإلىجنباًويُستخدَمالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبينمشتركةكأداةواعتمدتهالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنف
وليبيا،بنغلاديش،فيالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقتنفيذحالياًويجري".القديم"الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف
/http://www.gbvims.com/primeroإلىانظريالمعلومات،منلمزيد.منظماتسبعفيالخدماتلتقديمموظفة250منأكثروتستخدمهونيجيرياوالعراق،ولبنان

البريدعبرالعالميالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامبفريقالاتصاليُرجىمحددة،أسئلةلأيوبالنسبة./https://www.primero.orgو
gbvims@gmail.comالإلكتروني
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تطبيقفيبُعدعنالإشرافوظيفةولاستخدام.السببوإدخالمعينةمشكلةإلىالانتباهللفتماحالةعلى"علامة"وضعللمشرفات
.على النوع الاجتماعي، يجب تنقيح إجراءات التشغيل الموحدة لإدارة الحالات تباعاًنظام إدارة المعلومات المتعلقة بالعنف القائم/بريميرو

.محدوداًالتنقلويكونالمنزلمنالحالاتأخصائياتتعملعندماموظفة،كلمنعليهاالحصوليتمالتيالبياناتدمجالصعبمنيكونقد●
مماالإنترنت،سحابةعلىالبياناتاستضافةالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقمعويمكن
للجهةويمكن.الإنترنتعبرتلقائياًللحالاتأخصائيةكلمنالبياناتتُجمعحيثما،منظمةفيداخلياًالبياناتجمعإلىالحاجةاستبعاديعني

إلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقمنصةمنالبياناتهذهتصديرللمنظمةالتنسيقية
ً(الوكالاتبينالهويةومجهولةالإجماليةالإحصاءاتومشاركة)تحليلإجراءيمكنذلكوبعدالحوادثمسجّل إدارةنظاملعمليةوفقا

.معلومات العنف القائم على النوع الاجتماعي المعتادة

منجوهرياًجزءاًهذاكانوقد.الشديدبالأمانالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقيتميز●
عمل آمن، وقد أُجريت اختبارات تتعلق بالتهديدات قبل اختبارها ميدانياًوتستند منصة تطبيق بريميرو إلى إطار.تطوير هذا النظام

الشكلإلىانظري)نسبياًسهلبُعدعنالحالاتإدارةمعالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقتكييف
أجلمنإشرافيدعمإلىوالوصولبخصوصية،البياناتلإدخالوطريقةالويب،إلىالوصولبساطةبكلالحالاتأخصائياتعلىويتعين(.3

مقدماًإكمالهاالمشغلاتمنيُتوقَعالتيالحقولعلىالاتفاقيجبالساخنة،الخطوطفيلاستخدامهتكييفهوعند.وحلهاناشئةمشكلاتأياستكشاف
.قبل تنفيذ إدخال البيانات الرقمية؛ لأن العديد من الحقول المتعلقة بإدارة الحالات قد لا تكون ذات صلة بجمع البيانات

المحمولالهاتفأوالويبعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقاستخدامعندمراعاتهاينبغياعتبارات1الشكل
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الإشراف ورعاية الموظفات في سياق:تلبية احتياجات أخصائيات الحالات وموظفات الخط الساخن.7
19-كوفيد

مقدمة
الإجهاديتفاقمأنويمكن.والمجتمعاتوالأسرالأفرادمنللعديدوالصدمةللإجهادالمسببةوالتغييراتالأمنانعدامفي19-كوفيدجائحةتسببت

اللاتيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلأخصائياتوبالنسبة.بالجائحةالمتعلقةالتنقلقيودعنالناجموالعزلةبالانفصالالإحساسبفعلوالصدمة
بُعدعنيعملناللاتيالأماميةالخطوطفيالعاملاتالساخنالخطمشغلاتأو،19-كوفيدلجائحةنتيجةبُعدعنالحالاتإدارةإلىعملهنتحول
تسببهالذيالإجهادمنيزيدأنلهذاويمكن.الزميلاتمنالمقدموالدعمالإشرافيالدعمذلكفيبماالمعتادة،الشخصيالدعمشبكاتتتعطلأيضاً،

.وظيفة مجهدة بالفعل هي الاستجابة لاحتياجات الناجيات من العنف القائم على النوع الاجتماعي

--قصدغيرعنحتى--للمنظماتيمكنالأحيان،بعضفيلكن.مستمرأساسعلىوالمتطوعينالموظفاترعايةواجبالمنظماتجميعتتحمل
إدارةكيفيةحولالاتصالاتجميعتتمعندماالمثال،سبيلعلى،19-كوفيدسياقوفي.الانفصالتعززنُظُمبإنشاءالموظفاتإجهادتفاقمأن

الموظفاتمنيُطلَبوعندما.بالعجزالموظفاتشعورفييساهمأنيمكنهذافإنالمنظمات،فيأعلىمستوىعلى19-كوفيدلجائحةالمنظمات
العملأعباءتوليالموظفاتمنمتوقعاًيكونوعندما.العزلةمشاعرفييساهمقدهذافإنالمشرفات،منالكافيالدعمتوفيردونالمنزلمنالعمل

.تقديم الدعم لإدارة العبء، فإن هذا قد يساهم في إرهاقهندون تقدير لهذا العبء، أو دون(قبل الجائحة)المعتادة

علىالموظفاتلإبقاءالفرصتعزيزللناجياتالمقدمةالرعايةونوعيةالموظفاتبرفاهالملتزماتوالموظفاتوالمديرات،المنظمات،علىويتعين
القائمبالعنفالمعنياتالحالاتلأخصائياتوبالنسبة.النفسيةالصحةمنواحتياجاتهنومنظمتهن،الأخريات،والموظفاتمشرفاتهن،مع-تواصل
الخطوطعلىتعملنللاتيبالنسبةوكذلكبُعد،عنالناجياتمعللعملالأخرىالنُظُمأوالهاتفعبرللعملتحولناللاتيالاجتماعيالنوععلى

عنورفاههنالموظفاتقدرةفيحيوياًدوراًيلعبنالخصوصوجهعلىالمشرفاتفإنالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمكالماتلتلقيالساخنة
أدناهالواردةالمعلوماتتسلط.بالذاتالعنايةتعزيزذلكفيبماالموظفات،لرعايةخاصاهتماموإبلاءللعاملاتالإشرافاستمرارضمانطريق
اللاتيالساخنالخطوموظفاتالحالاتأخصائياتلاحتياجاتتبعاًالإشرافمسؤولياتتعديلفيهايتعينالتيالهامةالطرقبعضعلىالضوء

.يعملن عن بُعد، وكذلك الطرق الإضافية التي يمكن بها دعم رعاية الموظفات

اعتبارات رئيسية في الإشراف على أخصائيات الحالات المعنيات بالعنف القائم على النوع الاجتماعي وموظفات
الخط الساخن

المنظماتجميععلىيتعين.26داعمةبطريقةوالممارساتالمهاراتورصدلتقييمعليهاومُشرَفلمشرفةومستمرمنتظماجتماعهوالإشراف
مشرفةلديهايكونأنالساخنةالخطوططريقعنالأزماتحالاتفيالدعمأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدماتتقدمالتي

بهاالموصىوالنسبة.الساخنالخطفيلدورهمإعدادهنأوالحالاتلإدارةوإعدادهنالموظفاتتدريبضمانعنمسؤولةالأقلعلىواحدة
8:1ًهوالأدنىوالحد5:1هيالحالاتأخصائياتعلىللمشرفات الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجيهيةللمبادئوفقا
(.2019)الطوارئحالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلبرامجالوكالاتبينالمشتركةالدنياوالمعايير(2017)الوكالاتبينالمشتركة

.نوعيينودعمرعايةلتقديمالساخنالخطوموظفاتالحالاتلأخصائياتاللازمالدعموتقديمالحالاتلمناقشةمنتظمةدعمجلساتالمشرفةتنظم
فيالفوريةللاستشارةمتاحاتيكنأنالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةوالأخلاقيةالآمنةللممارساتوفقاًأيضاً،المشرفاتمنويُتوقَع
القائمالعنفحالاتعلىالعملفيالمباشرةالخبرةمنبسنواتيتمتعنأشخاصالمشرفاتتكونالحالات،أحسنوفي.الطارئةالعميلاتحالات

.على النوع الاجتماعي

الموظفاتلقدراتالمستمرالتطويرأجلمندائماًهامالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنياتالحالاتأخصائياتعلىالمنتظمالإشراف
سياقوفي.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيللعملالاجتماعيةالنفسيةللآثارنظراًالموظفاترفاهودعمنوعيةرعايةتقديملضمان
موظفاتأوالحالاتأخصائياتتقدمعندمابأنفسهنموجوداتالمشرفاتتكونألاالمحتملمنبُعد،عنالخدماتتُقدّمعندما،19-كوفيدجائحة
ففي.مستحيلغيركانوإنصعوبة،أكثرالإشرافالأمرهذاويجعل.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنللناجياتالخدماتالساخنالخط
معهاتعملكانتالتينفسهاالمشرفةوستقدمهبُعدعنالحالاتإدارةحالاتفيالإشرافمستوىسيزدادالأمر،واقعوفيالحالات،أحسن

طريقعنبمسؤولياتهنللقيامالمشرفاتدعمللمنظماتويمكن.بُعدعنالخدماتتقديمإلىالتحولقبلالساخنالخطموظفةأوالحالاتأخصائية
.ضمان وضع الاستراتيجيات التالية موضع التنفيذ وتوفير الموارد الكافية

قبل التحول إلى الخدمات عن بُعد
يتحولناللاتيالحالاتوأخصائياتالمشرفاتلجميع(بثوقت/هاتفبطاقات/رصيدشحن)اتصالبدلاتوإصدارللوكالةتابعهاتفتسليميجب
العملساعاتخلالالحاجةوحسبعليهاالمتفقالأوقاتفيوالمشرفاتالحالاتأخصائياتبينالمنتظمةالاتصالاتلتيسيربُعدعنالعملإلى

.المحددة لأخصائية الحالات

ويجبوزووم،وسكايب،واتساب،ذلكفيبماالموظفات،بينفيماوكذلكوالمشرفات،الموظفاتبينالاتصاللتيسيرمعينةتقنيةتحديديجب
.تدريب الموظفات على استخدام تلك التقنية

.الإشراف:18التدريبيةالوحدةالوكالات،بينالمشتركةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجيهيةللمبادئالتدريبيةالمواد26
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خلال تقديم الخدمات عن بُعد
اللاتيالساخنالخطفيوالعاملاتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيالحالاتوأخصائياتالمشرفاتبينالمنتظمالداعمالتواصل
المشرفاتتكونأنيجب(.أدناهانظري)ذلكيتجاوزأنيمكنولكنهالأسبوعي،الإشرافيشملوهذا-ضروريأمرالهاتفعبرالخدماتيقدمن
للتتبععمليةتنفيذالمشرفاتعلىيجبالخطورة،عاليةللحالاتوبالنسبة.عليهنالمُشرَففيهتعملالذيالوقتطوالعليهنللمُشرَفمتاحات
الإجراءاتكتابةيجب.واتسابمثلالرسائلخدمةأوالنصيةالرسائلأوالهاتفخلالمن-الساخنالخطوموظفاتالحالاتلأخصائياتالسريع

.وإتاحتها لجميع أخصائيات الحالات وموظفات الخط الساخن

الحالاتإدارةخدمةيقدمناللاتيفريقهنأعضاءمعفردياًأو/وجماعياًوالمغادرةالوصوللتسجيليوميةعملياتإجراءالمشرفاتعلىيجب
يكونأنينبغيولا.منتظمةتكونأنيجبولكنطويلة،هذهالوصولتسجيلعمليةتكونأنيجبولا.الأزماتحالاتفيوالدعمالهاتفعبر

.التركيز فقط على الاستجابة الفورية للناجية ومسائل جودة الرعاية، بل يجب أن تكون أيضاً فرصة للمشرفات لتقييم سلامة ورفاهية المُشرَف عليهن

معالحالهووكما.عليهنالمُشرَفمنواحدةكلمع(الحاجةحسبتكراراًأكثرأو)أسبوعيةإشرافمكالماتإعدادالمشرفاتعلىيجب
استكشافالمشرفاتعلىيجب.الحالاتتوثيقأو/والحالاتاستعراضالمكثفالإشرافهذايتجاوزأنيجبالمنتظمة،الوصولتسجيلعمليات
حسببانتظاموزيادته)الإشرافهذااستمراريةوضمان.دعماحتياجاتأيإلىبالإضافةعليهن،المُشرَفعلىوالوضعللعملالنفسيةالآثار

الإشرافأدواتتكييفالمشرفاتعلىيجبالإشراف،هذاولتيسير.الموظفاتلدعمالأهميةبالغةهوبُعدعنالعملسياقفيحتى(الضرورة
قائمةأو/و،الحالةإدارةكيفيةمعرفةوتقييم،الناجيةعلىيركزالذيالمواقفمقياسمثلالخدمة،لتقديمالجديدةالطرائقاحتياجاتلتلبيةالمنتظمة

27.مراجعة جودة إدارة الحالة

حينوفي(.زوومأوسكايب،أوواتساب،تطبيقاتخلالمنالمثالسبيلعلى)للموظفاتالجماعيالإشرافجلساتدعمالمشرفاتعلىيجب
والدعمالموظفاتتماسكعلىللحفاظمهمةاستراتيجيةتكونأنيمكنأنهاإلاأسبوعياً،للموظفاتجماعيةجلساتعقدالضروريمنليسأنه

أوالحالاتأخصائياتتشجيعيمكنالجماعية،الجلساتوخلال.الأقرانبينالتبادلتيسيرعلىبالقدرةأيضاًالجماعيةالجلساتتتمتع.المتبادل
تقديمتحدياتإدارةفيبعضلبعضهنالجماعيوالدعمالتأقلماستراتيجياتمشاركةعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالساخنالخطموظفات

.الخدمات عن بُعد

هناكوجاهي،وجودعدمحالةوفي.مستمربشكلالموظفاتقدراتببناءتسمحالتيالأدواتواستخدامتحديدوالمشرفاتالمنظمةعلىيجب
:العديد من أدوات بناء القدرات التي يمكن للمنظمات وضعها في الاعتبار

يمكنبالإنترنت،كافٍباتصالالموظفاتفيهاتتمتعالتيالسياقاتوفي.الهاتفعبرللموظفاتبُعدعنوالتوجيهالتدريبجلساتتقديميمكن●
بياناتبحزمتزويدهنوتمبالإنترنتاتصالالموظفاتلدىكانإذا.المماثلةوالمنصاتزووممنصةعبرالتدريبيةالدوراتهذهتقديم

بنظامالخاصةالفيديوهاتسلسلةوبودكاستذلكفيبما)الفيديوومقاطع(بودكاست)الصوتيةالمدوناتالاستخداميمكنالمواد؛لتحميل
الفنيالدعموتقديمالرئيسيةالنقاطلمشاركةالمشرفاتمنالقصيرةالصوتيةوالرسائل(الاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالمعلوماتإدارة

.الذي يمكن للموظفات الوصول إليه بالوتيرة المناسبة لهن

.على النحو الموضح أدناهيجب على المشرفات مراقبة ودعم العناية بالذات للموظفات،

الاعتبارات الرئيسية في رعاية الموظفات
الموظفاتلرفاهيةالأولويةتعطيالتيالتوجيهيةوالمبادئالتدابيرتطبيقضمانعنوالمشرفةالمنظمةمسؤوليةأنهاعلىالموظفاترعايةتُعرّف

صريحالتزامتقديمالمنظماتعلىيجبللناجيات،وخدمةرعايةأفضلتقديمعلىالخدمةمقدميقدرةوتيسيرالإرهاقمنعأجلومن.وسلامتهن
.بصحة وسلامة الموظفات ورفاهيتهن وتنفيذ استراتيجيات محددة لتعزيزها

خاص،بشكلصعباًيكونأنيمكن19-كوفدسياقفيالهاتفعبروالاجتماعيالنفسيوالدعمالنفسيةالرعايةتقديمفإنأعلاه،مذكورهووكما
تقديمعنبالعجزالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالاستجابةموظفاتتشعروقد.الرعايةإلىللوصولقليلةخياراتالناجياتلدىيكونحيث
عندللموظفاتحدودوضعيكونأنأيضاًويمكن.للغايةمحزناًيكونأنيمكنبدورهوالذيالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمنللناجياتالدعم
فيبالاتصالمستخدمة،الساخنةالخطوطتكونعندماوخاصةالناجيات،تقومأنفيمكن.خاصبشكلتحدياًالمنزلمنالحالاتإدارةخدمةتقديم
والتركيزالاتصالقطعفيخاصةصعوبةالحالاتأخصائياتتجدوقد.للاستجابةالحالاتأخصائيةعلىيضغطمماوالليل،النهارمنوقتأي
فضلاًالمنزل،فيالإضافيةالضغوطاتمعجنبإلىجنباًالتحدياتتلكالحالاتأخصائياتتواجهوقد.الشخصيرفاههنلدعمأخرىأشياءعلى

.عن المخاوف العامة المرتبطة بالجائحة

جميعوفي28.والإداريالتنظيميوالهيكلالمواردعلىبناءًالموظفاتلرعايةالخاصةوأساليبهااستراتيجياتهاتطويرإلىمنظمةكلستحتاج
وأخصائياتوالمشرفاتوالمديراتللمنظماتالمهمومن.فردلكلفريدةلكنهاطبيعية،أنهاعلىالإجهادتجاهالفعلردودتُفهمأنيجبالحالات،
تيسرالتيالعملياتمنمتنوعةمجموعةبناءالمنظماتعلىفيجب.مختلفينللأشخاصبالنسبةمختلفةبطرقيظهرقدالإجهادأنإدراكالحالات
والتمارينوالنومالتغذيةذلكفيبماوالرفاهية،للصحةالأولويةإعطاءعلىالموظفاتتساعدالتيتلكمثل،19-كوفيدسياقفيالموظفاترعاية

.الرياضية وأخذ فترات راحة والتواصل مع الأحباء وبناء شبكات دعم أخرى

.163صالوكالات،بينالمشتركةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجيهيةالمبادئ28

الاجتماعيالنوععلىالقائمةالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبينالمشتركةالتوجيهيةالمبادئفيالأدواتهذهتتوفر27
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-Guidelines_Final_2017.pdf
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https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2017/08/Survivor-Centred-Attitude-Scale.docx
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2017/08/Survivor-Centred-Case-Mangagement-Knowledge-Assessment.docx
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http://www.gbvims.com/covid-19/
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-Guidelines_Final_2017.pdf
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-Guidelines_Final_2017.pdf


الموظفاتسلامةلدعممهمةعلاقةوالمشرفةالموظفةبينالعلاقةوتعتبر.الموظفاتلرعايةآليةهوأعلاه،مناقشتهتمتالذيالإشراف،
الحدودووضعالتأقلمفيالمساعدةوتقديمالضغط،وعواملالتجاربلمناقشةالمنتظمالداعمالتواصلخلالمنالمثالسبيلعلىورفاهيتهن،

للمشرفاتويمكن.المتوفرالإضافيوالاجتماعيالنفسيبالدعموربطهنالدعمعلىللحصولبنشاطالتواصلعلىالموظفاتوتشجيعاللازمة،
.أيضاً أن يقدمن نموذجاً للعناية بالذات لفرقهن

قبلالمنزلمنالعملعندالحدودعلىسيحافظنكيفالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالاستجابةموظفاتمعيناقشنأنالمشرفاتعلىيجب
:يجب على المشرفات تقييم.تحويل تقديم الخدمة لتكون إدارة الحالات عبر الهاتف أو الخط الساخن

منالهاتفعبروالاجتماعيةالنفسيةوالخدماتالحالةإدارةلتقديممرتاحاتالاجتماعيةالنفسيةالخدماتوموظفاتالحالاتأخصائياتهل●
منازلهن؟

ما هو الوضع المعيشي ومسؤوليات الرعاية؟ ما هي الاحتياجات المتعلقة بالعمل المرن وساعات العمل المخفضة لتيسير الرعاية؟●
يتملنحيثالخدماتلتقديممنازلهنفيمنفصلةخاصةمساحةالاجتماعيةالنفسيةالخدماتوموظفاتالحالاتأخصائياتلدىهل●

مقاطعتهن؟
كيف تدير أخصائيات الحالات سياسة إعادة الاتصال والسياسات الأخرى المتعلقة بإجراء المكالمات واستقبالها؟●
لتعزيزالفريقمعالممتعة/الاجتماعيةالاطمئنانأنشطةذلكفيبماورفاهيتهن،سلامتهنلدعمالحالاتلأخصائياتالمتاحةالمواردما●

الصحة والرفاهية؟
:اتخاذها ما يلي(والمنظمات)تشمل الأمثلة الإضافية للإجراءات التي يمكن للمشرفات

الأعباءزيادةعدملضمانالحاجةحسبوتعديلهالعملعبءفيبالنظرالمشرفةقيامضمانذلكفيبماالعمل،وساعاتالعملعبءإدارة●
بصفةالمعقدةالاحتياجاتذواتالعميلاتمنعدداًتدعمالحالةأخصائيةكانتفإذا.الاتصالساعاتحدودتجاوزوعدمالموظفاتعلى

أخرياتاستجابةموظفاتعليهايعملنالتيالحالاتعددمنشيءموازنةإعادةأوًالإضافيالدعمإذافيمامناقشتهنذلكيشملفقدخاصة،
.قد يكون مفيداً

.ضمان أن تتضمن جميع قوائم مناوبات الخط الساخن وقتاً للاستراحات والوجبات والعمل الإداري ووقت الاختتام والتسليم في نهاية المناوبة●

.الحفاظ على جدول إشرافي منتظم للمتابعة مع الموظفات لضمان سلامتهن●

العنايةلائحةمثلالساخن،الخطوموظفاتالحالاتأخصائياتمعوالرفاهالسلامةحولالمناقشاتلتيسيرالموظفاترعايةأدواتاستخدام●
الدائمةاللجنةعنالصادرةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجيهيةالمبادئعلىالتدريبموادفيالمتاحةبالذات

أوسرية،إبقائهاللموظفاتيمكنوالتيبالذات،للعنايةخططوضععلىالموظفاتتشجيعللمشرفاتويمكن.الوكالاتبينالمشتركة
.ذلك، كطريقة للزميلات لدعم بعضهن بعض في تحقيق أهدافهن للعناية بالذاتإذا اخترن(أو المشرفات)مشاركتها مع الموظفات الأخريات

29.إذا شعرن بعدم الارتياح مع العميلة"الحق في الانسحاب"التأكد من فهم أخصائيات الحالات أن لديهن●

لمشاركةالحالاتلأخصائياتأخرىأنظمةإنشاءالمفيدمنكانإذاماحولالساخنالخطوفرقالحالاتإدارةعملفريقمعالمناقشة●
التيوالمعلوماتالمجموعة،منبالغرضيتعلقفيماإنشاؤهايتممجموعاتلأيواضحةحدودوضعويجب.بالذاتالعنايةومواردنصائح
تكونقدالتيالمعلوماتأوالإخبارية،المقالاتمشاركةعدمالمجموعاتتقررقدالمثال،سبيلعلى)مشاركتهاوعدممشاركتهايجب

.فيها استخدام المجموعةالتي لا ينبغي"أوقات الهدوء"فيها استخدام المجموعة أو، والأوقات التي يتعين(مزعجة، أو المهام المتعلقة بالعمل

الخطوطلموظفاتالقدراتوبناءالمهاراتتقييملتيسيرالدوليةالإنقاذلجنةطورتهتطبيقوهو(ROSA)بعدعنالمهاراتبناءتقديمتطبيق●
المشتركةالتوجيهيةالمبادئفيالموضحةوالمهاراتالمعرفةتقييماتيستخدموهو.والتدريبالأقرانلتعلممجتمعيةمساحةوإنشاءالأمامية

النوععلىالقائمبالعنفالحالاتأخصائياتمعرفةالتطبيقيدعمأنيمكن.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبين
كمبيوتر)محمولجهازعلىالتطبيقوبتنزيل.الناجيةعلىترتكزالتيوالمهاراتوالسلوكياتوالتواصل،الحالة،إدارةويعززالاجتماعي،

.إلى المحتوى في السياقات التي يكون فيها الاتصال بالإنترنت بطيئاً أو ضعيفاًمسبقاً، يمكن للمستخدمات الوصول(لوحي أو هاتف ذكي

فيهذاكتابةويجب.انتقاميةممارساتأيفيالتسببدونورفاههنسلامتهنعلىبناءًالقراراتلاتخاذوالدعمالإذنللموظفات"الانسحابفيالحق"سياسةتُوفر29
.السياسة التنظيمية
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https://play.google.com/store/apps/details?id=org.rescue.rosa&hl=en


المصادر الرئيسية

إدارة الحالات عبر الهاتف
فيوالإنترنتالمحمولالهاتفتكنولوجياتدخلاتعنحالةدراسات:التكنولوجياباستخدامالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمواجهة:هايزسيري

:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمللاستشارات،(STATT)ستاتوكالة:الناميةالسياقات
http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT%20Tackling%20GBV%20with%20Technology.pdf

أثناءالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالخدماتتقديم:فحسبالمحمولةوالهواتفالساخنةالخطوطليس(2020)إرسكيندوركاس
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتماليونيسف،،19-كوفيد

https://www.unicef.org/media/68086/file/GBV%20Service%20Provision%20During%20COVID-19.pdf

التواصللبرامجالعامةالصحةلمركزبلومبرغكليةميداني؛دليل:المساعدةخط/الساخنالخطتجهيز(2003)أينسليوروبرتستراتونكيت
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوإليهالوصولتمهوبكنز،جونزبجامعة

تمالطوارئ؛حالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلتنسيق(2019)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةمحوركتيب
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصول

https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-g
ender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.p

df

نظام/الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالات،إدارة.2020الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام
.19-كوفيدوجائحة،+الاجتماعيالنوععلىالمبنيالعنفمعلوماتإدارة

http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIMS-and-the-Covid-19-P
andemic_GBVIMS_March_2020.pdf

ماذا-أزمةمكالمةتلقي:19-كوفيدوفيروسالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالاتإدارةبخصوصفيديوهاتسلسلة
https://www.youtube.com/watch?v=LQtAEB0b2Jw&feature=youtu.be.ذلكأقولوكيفأقول

الاجتماعي،النوععلىالقائمللعنفالساخنالخطلإدارةالسريعالتقييمتقرير(2020)نيجيرياالاجتماعي؛النوععلىالقائمللعنفالفرعيالقطاع
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتم

https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/gbv_helpl
ine_mgt-rapid_assessment_report._final.pdf

.التدريبوأدوات(2017)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبينالمشتركةالتوجيهيةالمبادئ
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

.الساخنالخطأدواتمجموعة.2020الأحمر،والهلالالأحمرالصليبلجمعياتالدوليالاتحاد
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf

الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبهاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدمةلتقديم(2018)الدوليةالإنقاذللجنةالتوجيهيةالمبادئ
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمالدولية،

https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_
-final.pdf
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الخطإنشاء:5النقطة1.7موجزلهما،والاستجابةوالعنفالجنسيالتحرشلمنعالعملأماكنفيالعمليةالمبادراتالدولية،العملمنظمة
الرابطخلالمن2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمالدولية،العمللمنظمةالتابعالدوليالتدريبمركزوتشغيلها،المساعدةخطوط/الساخن
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.html:التالي

فيإليهالوصولتم:المدربةدليل:الخدمةأثناءالأسريالعنفمعللتعاملالشرطةلمندوبيتدريب(1994)الجنائيةللعدالةنيوجيرسيشعبة
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf:الرابطهذاعبر2020يونيو/حزيران

المباشرالاجتماعيةالتنميةمكتب،19-كوفيدوجائحةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة(2020)إرسكينودوركاسياكرروبين
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتم:الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةبمحورالمساعدةلمكتب

http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-management-and-covid-19-pandemic-updated-version-19052
020.pdf

:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتمالمتحدة،المملكةشرطةالشرطة،لسلوكياتالمستقلالمكتب:الصامتةالحلولدليل
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

.وإدارتها19-كوفيدبشأنالساخنةالخطوطإنشاء.2020العالمية،الصحةمنظمة

في19-كوفيدأثناءالخدماتتقديم.2020نيسان/إبريلالأردن،فيالاجتماعيالنوععلىالقائموالعنفالجنسيبالعنفالمعنيالعاملالفريق
بأمان،الخدماتلاستئنافوالتطلعالأردن

https://reliefweb.int/report/jordan/guidance-note-gbv-service-provision-during-covid-19-jordan-and-forward-lo
ok-safe

/https://gbvguidelines.org/cctopic/covid-19متنوعة،مصادر

الخطوط الساخنة
فيوالإنترنتالمحمولالهاتفتكنولوجياتدخلاتعنحالةدراسات:التكنولوجياباستخدامالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمواجهة:هايزسيري

:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمللاستشارات،(STATT)ستاتوكالة:الناميةالسياقات
http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT%20Tackling%20GBV%20with%20Technology.pdf

أثناءالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالخدماتتقديم:فحسبالمحمولةوالهواتفالساخنةالخطوطليس(2020)إرسكيندوركاس
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتماليونيسف،،19-كوفيد

https://www.unicef.org/media/68086/file/GBV%20Service%20Provision%20During%20COVID-19.pdf

التواصللبرامجالعامةالصحةلمركزبلومبرغكليةميداني؛دليل:المساعدةخط/الساخنالخطتجهيز(2003)أينسليوروبرتستراتونكيت
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمهوبكنز،جونزبجامعة

تمالطوارئ،حالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلتنسيق(2019)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةمحوركتيب
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصول

https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-g
ender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.p

df

نظام/الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالات،إدارة.2020الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام
.19-كوفيدوجائحة،+الاجتماعيالنوععلىالمبنيالعنفمعلوماتإدارة

http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIMS-and-the-Covid-19-P
andemic_GBVIMS_March_2020.pdf

ماذا–أزمةمكالمةتلقي:19-كوفيدوفيروسالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالاتإدارةبخصوصفيديوهاتسلسلة
https://www.youtube.com/watch?v=LQtAEB0b2Jw&feature=youtu.be.ذلكأقولوكيفأقول

الاجتماعي،النوععلىالقائمللعنفالمساعدةخطلإدارةالسريعالتقييمتقرير(2020)نيجيرياالاجتماعي؛النوععلىالقائمللعنفالفرعيالقطاع
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتم

https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/gbv_helpl
ine_mgt-rapid_assessment_report._final.pdf

.التدريبوأدوات(2017)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبينالمشتركةالتوجيهيةالمبادئ
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

.الساخنالخطأدواتمجموعة.2020الأحمر،والهلالالأحمرالصليبلجمعياتالدوليالاتحاد
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf

الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبهاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدمةلتقديم(2018)الدوليةالإنقاذللجنةالتوجيهيةالمبادئ
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:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمالدولية؛
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_

-final.pdf

الخطإنشاء:5النقطة1.7موجزلهما،والاستجابةوالعنفالجنسيالتحرشلمنعالعملأماكنفيالعمليةالمبادراتالدولية،العملمنظمة
الرابطخلالمن2020حزيران/يونيوفيإليهاالوصولتمالدولية،العمللمنظمةالتابعالدوليالتدريبمركزوتشغيلها،المساعدةخطوط/الساخن
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.html:التالي

فيإليهالوصولتم:المدربةدليل:الخدمةأثناءالأسريالعنفمعللتعاملالشرطةلمندوبيتدريب(1994)الجنائيةللعدالةنيوجيرسيشعبة
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيو

المباشرالاجتماعيةالتنميةمكتب،19-كوفيدوجائحةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة(2020)إرسكينودوركاسياكرروبين
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتم:الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةبمحورالمساعدةلمكتب

http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-management-and-covid-19-pandemic-updated-version-19052
020.pdf

:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتمالمتحدة،المملكةشرطةالشرطة،لسلوكياتالمستقلالمكتب:الصامتةالحلولدليل
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

.وإدارتها19-كوفيدبشأنالساخنةالخطوطإنشاء.2020العالمية،الصحةمنظمة

تخطيط السلامة للعميلات المعرضات لخطر شديد وغير ذلك من دعم
حالاتفيلهوالاستجابةالاجتماعالنوععلىالقائمالعنفلمنعالدنياالمعايير،(2019)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةمحور

الطوارئ،
https://www.unfpa.org/sites/default/files/pubpdf/GBVIE.Minimum.Standards.Publication.FINAL_.ENG_.pdf

.التدريبوأدوات(2017)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبينالمشتركةالتوجيهيةالمبادئ
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

الجنسي،الاعتداءمنالناجينالأطفالرعاية،(2010)اليونيسفالدولية،الإنقاذلجنة
https://www.unicef.org/protection/files/IRC_CCSGuide_FullGuide_lowres.pdf

الوصولتمالدولية؛الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدالمتنقلةالخدمةلتقديم(2018)الدوليةالإنقاذللجنةالتوجيهيةالمبادئ
:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليها

https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_
-final.pdf

معالسلامةتخطيط:19-وكوفيدالحالةإدارةبخصوصفيديوهاتسلسلة،(2020)الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام
:الهاتفعبرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجيات

https://www.youtube.com/watch?v=ZBZxf9j6jTg&feature=youtu.be

:الرابطهذاعبر2020حزيران/يونيوفيإليهالوصولتمالمتحدة،المملكةشرطةالشرطة،لسلوكياتالمستقلالمكتب:الصامتةالحلولدليل
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

تحديث مسارات الإحالة
.الإحالةمساراتتكييف:19-وكوفيدالحالةإدارةبخصوصفيديوهاتسلسلة.2020الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام

https://www.youtube.com/watch?v=4SV17TQQCDg&feature=youtu.be

.(GBV)الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبهاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدمةلتقديمالتوجيهيةالمبادئ.2018الدولية،الإنقاذلجنة
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_

-final.pdf

العنفلبرامجالوكالاتبينالمشتركةالدنياالمعايير.2019للسكان،المتحدةالأمموصندوقالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةمحور
.الطوارئحالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائم

https://www.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/19-200_Minimun_Standards_Report_ENGLISH-Nov.FINAL_.p
df

19-كوفيدتفشيفترةأثناءالعراقيةالإحالةمسارات–الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفبشأنالفرعيةالمجموعة

https://drive.google.com/drive/folders/16N5ytjys7RSeANC0RAIX-da3ZIoK946t
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https://www.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/19-200_Minimun_Standards_Report_ENGLISH-Nov.FINAL_.pdf
https://www.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/19-200_Minimun_Standards_Report_ENGLISH-Nov.FINAL_.pdf
https://drive.google.com/drive/folders/16N5ytjys7RSeANC0RAIX-da3ZIoK946t


تخزين الوثائق والبيانات
معلوماتإدارةونظام19-كوفيدبياناتإدارة:1الحلقة/19-وكوفيدالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامسلسلة
19-كوفيدلجائحةمخصصةجديدةسلسلةهذهالبودكاستحلقةتبدأ:وتحزينهاالحالاتبياناتوإدارةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف
على19-بكوفيدالمرتبطةالإغلاقوحالاتالقيودتؤثركيفالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةلنظامالفنيالفريقويناقش.الحالية
لمنصتنايمكنكيفنناقشذلك،إلىبالإضافة.وتخزينهاالحالاتإدارةبياناتوجمعالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام

خدمةتقديممواصلةالخدماتلمقدميتسمحأنالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بريميروتطبيقالجديدة،الرقمية
.هنايمكن العثور على حلقة البودكاست.إدارة الحالات المنقذة للحياة للناجيات من العنف القائم على النوع الاجتماعي

الحالاتإدارةخدمةنقلعند:والتوثيقالسرية :6الحلقة/19-وكوفيدالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامسلسلة
النوععلىالقائمالعنفحالاتوتوثيقالسريةتأمينكيفيةعلىتداعياتلذلكسيكونالهاتف،عبربُعدعنالخدماتتقديمإلىالآمنةالمساحاتمن

القصيرالفيديوإيجاديمكن.فيهالنظرإلىالمنظماتتحتاجوماالتكيفهذاإدارةيمكنكيفعناستراتيجيةخططاًالحلقةهذهتقدم.الاجتماعي
[العربية]و[الفرنسية]و[الإنجليزية]باللغاتهناالبودكاستحلقةإيجادويمكن[الإسبانية]و[العربية]و[الفرنسية]و[الإنجليزية]باللغات

[.الإسبانية]و

رعاية الموظفات والإشراف عليهم
الموظفاترعاية:19التدريبيةالوحدةالتدريب،وموادالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبينالمشتركةالتوجيهيةالمبادئ

https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

فيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلبرامجالوكالاتبينالمشتركةالدنياالمعايير(.2019).الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةمحور
مناسترجاعهاتم.الطوارئحالات

https://gbvaor.net/sites/default/files/2019-11/19200%20Minimun%20Standards%20Report%20ENGLISH-Nov%2
01.FINAL_.pdf

19-كوفيدلتفشيالاجتماعيالنفسيوالدعمالعقليةالصحةجوانبمعالجة:مؤقتةموجزةملاحظة(.2020.الوكالاتبينالمشتركةالدائمةاللجنة)
مناسترجاعهاتم(.1.5الإصدار)

https://interagencystandingcommittee.org/iasc-reference-group-mental-health-and-psychosocial-supportemerg
ency-settings/interim-briefing

النفسيوالدعمالعقليةالصحةبشأنالوكالاتبينالمشتركةالدائمةللجنةالتوجيهيةالمبادئ(.2007).الوكالاتبينالمشتركةالدائمةاللجنة
مناسترجاعهاتم.الطارئةالحالاتسياقاتفيالاجتماعي

https://www.who.int/mental_health/emergencies/guidelines_iasc_mental_health_psychosocial_june_2007. pdf

النفسيوالدعمالعقليةالصحةبشأنالوكالاتبينالمشتركةالدائمةللجنةالتوجيهيةالمبادئ(.2008).الوكالاتبينالمشتركةالدائمةاللجنة
مناسترجاعهاتم.الميدانيللاستخداممرجعيةقائمة:الطارئةالحالاتسياقاتفيالاجتماعي

https://interagencystandingcommittee.org/system/files/legacy_files/Checklist%20for%20field%20use%20IASC%
20MHPSS.pdf

تم(.19-كوفيد)كورونافيروسمرضتفشيأثناءالعاملينالأمورأولياءدعمالعمللأصحابخلالهامنيمكنطرقسبع(.2020).اليونيسف
مناسترجاعها

https://www.unicef.org/coronavirus/7-ways-employers-can-supportworking-parents-during-coronavirus-disease-
covid-19
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https://soundcloud.com/gbvims/covid-19-series-covid-19-the-gbvims-and-case-management-data-management-and-storage
https://www.youtube.com/watch?v=Tv1x9Pay0Fs&feature=youtu.be
https://youtu.be/FGQOLFxB-g8
https://youtu.be/ufBAt8nFPto
https://soundcloud.com/gbvims/covid-19-series-safety-planning-with-survivors-over-the-phone
https://soundcloud.com/gbvims/covid-19-series-confidentiality-and-documentation
https://www.stitcher.com/podcast/kristy-crabtree/gbvims/e/69165284
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/


الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةبمحورالمساعدةمكتب
بمثابةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةبمحورالمساعدةمكتبيُعد

فيالفاعلةالجهاتإلهامإلىتهدفنوعهامنفريدةوتقنيةبحثيةاستشاريةخدمة
والفتياتالنساءضدالعنفمنعفيللمساعدةودعمهاالإنسانيالعملمجال

المساعدةمكتبفيويعمل.الطوارئحالاتفيلهوالاستجابةحدتهمنوالتخفيف
التنميةمنظمةتديرهالذيالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمسؤوليةبمحور

النوعمجالفيالخبيراتكبرياتمنعالميةمجموعةالمباشرة،الاجتماعية
الاستعدادأهبةعلىاللاتيالاجتماعيالنوععلىالقائموالعنفالاجتماعي
الأماميةالخطوطفيالإنسانيالعملمجالفيالفاعلةالجهاتتوجيهفيللمساعدة

مخاطرهمنالتخفيفوتدابيرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنعبشأن
وأفضلالتوجيهية،والمبادئالدولية،المعاييرمعيتماشىبمالهوالاستجابة
المساعدةمكتبمنتجاتفيالواردةالآراءأوالنظروجهاتتعكسلا.الممارسات

محورأعضاءجميعآراءالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤوليةبمحور
التنميةبمكتبالخبراءجميعآراءولاالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمسؤولية

.المساعدةمكتبقائمةفيالموجودينالمباشرالاجتماعية
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