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مقدمة.1

المعلومات الأساسیة
بشكلوالفتیاتالنساءتعرضوبطرقوالفتیان،الرجالعنمختلفبشكلوالفتیاتالنساءعلىتؤثرالأمراضتفشيمثلالأزماتأنالتاریخأظھر
یمكن.بالفعلواضحاًأمراًالجنسینبینالمساواةعدمفیھایكونالتيالسیاقاتفيسیمالاGBV(،1(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلخطرأكبر
یمكنكما.فیھوالعزلةالانحباسظروفظلفيالمنزلفيالتوتراتبسببالحمیمالشریكلعنفالتعرضزیادةالمثال،سبیلعلىذلك،یشملأن

2.الجنسيوالاستغلالالجنسيالعنفلخطرأكبربشكلوالفتیاتالنساءتعرضأنالاقتصادیةللقضایا

فيذلكفيبما،19-كوفیدتفشيمنذالعالمأنحاءجمیعفيالأماكنمنالعدیدفيعنھاالمبلغالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحوادثزادت
علىالحصولللناجیاتیمكنكانإذامابشأنمخاوفإلىیشیرمماالإبلاغ،تقلصأخرىسیاقاتوفي3.مباشربشكلتضرراًالأكثرالبلدان
إلىالافتقاربسببعنھامبلَّغغیرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحوادثغالبیةتظل،"العادیة"الأوقاتفيوحتى.لاأموالدعمالرعایة
وفي.المساعدةطلبكیفیةحولالمعلوماتونقصوالانتقامالوصممنالناجیاتمخاوفعنفضلاًالجودةوعالیةوأخلاقیةآمنةاستجابةخدمات
ومسؤولیاتالعزلة،وزیادةالتحركات،علىالمفروضةالقیودذلكفيبماالعوامل،منعددنتیجةالقیودھذهتتفاقمقد،19-بكوفیدالمتأثرةالسیاقات

4.الخدماتعنالبحثعند19-كوفیدلفیروسالتعرضمنالمخاوفأوالمالیةوالضغوطالرعایة،تقدیم

19ً-كوفیدسیاقفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفدعمخدماتإلىوالفتیاتالنساءوصولضمانسیظل ذلك،ومع.للحیاةومنقذاًمھماًنشاطا
وقفإلىتھدفالتيباللوائحالالتزاموكذلك–الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنیاتالحالاتأخصائیاتورفاھیةصحةعلىالحفاظیمثل

لضمانللتكیفوقابلمرننھجإلىحاجةوھناك.الاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالمباشرةالاستجابةخدماتأمامتحدیات–الجائحةانتشار
5.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجیاتأوالحالاتأخصائیاتبسلامةالمساسدونللحیاةالمنقذةالخدماتاستمرار

".19-كوفیدوجائحةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة"الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنيالمسؤولیةلمحورالمساعدةمكتبمذكرة5

والفتیاتالنساءلسلامة19-كوفیدجائحةتعنيماذا:الأرقاملنتجاوز.2020الیونیسف،تقریرإلىانظري4
https://www.corecommitments.unicef.org/covid19db/Moving-Beyond-the-Numbers-2.pdf

:والفتیاتالنساءضدالعنفعلى19-كوفیدجائحةتأثیرعلىللاطلاعوالفتیاتالنساءضدبالعنفالخاصالمساعدةمكتبأبحاثتقریرإلىانظري3
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"یشملكمصطلحالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفالإنسانيالعملفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلدمجالوكالاتبینالمشتركةالدائمةللجنةالتوجیھیةالمبادئتُعرِّف1
الأذىتلحقالتيالأفعالالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفیشمل".والإناثالذكوربین)الاجتماعيالنوعأي(اجتماعیاًالمنسوبةالاختلافاتإلىویستندالشخصإرادةضدیُرتكَبضارفعل
النوععلىالقائمالعنفأشكالأحدأنھعلىالجنسيالعنفویُفھَم.الحریةمنالحرمانأشكالمنذلكوغیروالإكراه،الأفعال،ھذهبمثلوالتھدیدالنفسیة،أوالجنسیةأوالجسدیةالمعاناةأو

شائعبشكلیُستخدَم"الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف"مصطلحأنعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحولالوكالاتبینالمشتركةالدائمةللجنةالتوجیھیةالمبادئوتشدد.الاجتماعي
.وأساسیة لمعظم أشكال العنف المرتكب ضد النساء والفتیاتتعمل كخاصیة موحدة-والموجودة في كل مجتمع في العالم-للتأكید على أن عدم المساواة المنھجیة بین الذكور والإناث
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https://www.corecommitments.unicef.org/covid19db/Moving-Beyond-the-Numbers-2.pdf
https://gbvguidelines.org/wp/wp-content/uploads/2020/03/vawg-helpdesk-284-covid-19-and-vawg.pdf
https://asiapacific.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/COVID-19_A_Gender_Lens_Guidance_Note_3.pdf


أجلمنبالكاملالخدمةتقدیمطریقةتغییرأوتقلیصھاأووالحضوریةالمباشرةالثابتةالحالاتإدارةخدمةبمواصلةالمتعلقةالقراراتستعتمد
:الاستمرار في تقدیم الخدمات على عدد من العوامل بما في ذلك

العنفخدماتتقدیمعلىوالقیودالمخاطرمنمختلفةمستویاتإلىالمختلفةالحكومیةالاستجاباتستؤدي.19-لكوفیدالحكومیةالاستجابة●
.القائم على النوع الاجتماعي والتي تجعل بعض طرق تقدیم الخدمة ممكنة أكثر من غیرھا

مراحلجمیعفيمنھاوالوقایةالعدوىلمكافحةصارمةمعاییرعلىللحفاظالخدمةلمقدمالمتاحة)المانحةالجھةمرونةذلكفيبما(الموارد●
.الجائحة، وفي التحضیر لمراحل أكثر تقدماً

الرسمیة،الاستثناءاتذلكفيبماالرسمیة،الأذونعلىالحصولسھولةأوالتنقلحریةعلىتؤثرالتيالحكومیةوالسیاساتالإرشادات●
.المطلوبة لتشغیل الخدمات الثابتة في حالة الإغلاق الإلزامي

علىأیضاًولكنفحسب،الموظفاتصحةعلىلیسالفعلیةالمخاطرتقییمالأھمیةمن:وغیرھنللموظفاتالمتصورةوالمخاطرالمخاطر●
بالإضافة.الخدماتتقدیمنقاطوإلىمنبالحركةیتعلقماذلكفيبماالخدمات،تقدیمخلالمنللمخاطریتعرضونقدالذینالآخرینصحة

.إلى ذلك، تؤثر المخاطر المتصورة أیضاً على استعداد الموظفات والناجیات وقدرتھن على مواصلة الخدمات المباشرة وجھاً لوجھ

إلىالوصولفيتحدیاتالناجیاتتواجھفقدالجائحة،أثناءمفتوحةالصحیةالعیاداتتظلأنالمرجحمنأنھحینفي:الثابتةالخدماتموقع●
حیثما.19-لكوفیدبالاستجابةمثقلةالعیاداتلأنأوالعاروصمةأوالعدوىمنالخوفبسببالصحیةالمرافقخلالمنالحالةإدارةخدمة

.أمكن، یجب الحفاظ على نقاط خدمة منفصلة للنساء والفتیات تتبع بروتوكولات مكافحة العدوى والوقایة منھا

.والسیاسات الحكومیة بطریقة أكثر أو أقل مرونة، مما قد یؤثر على تقدیم الخدمةیفسر كل مقدم للخدمات الإرشادات:السیاسات التنظیمیة●

19-كوفیدجائحةسیاقمعالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةتكییف

فيالاستمرارمنالناجیاتتتمكنحتى19-كوفیدجائحةسیاقفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةلتكییفخیاراتالموردھذایقدم
.على إدارة الحالة عبر الھاتفویركز بشكل خاص.الوصول إلى خدمات آمنة وسریة وتلقیھا

فيأو(6الحالیاتللعمیلاتالھاتفعبرالحالاتأخصائیاتتقدمھاالتيالحالةإدارةأنھاعلىالھاتفعبرالحالةإدارةتُعرّفالمورد،ھذافي
خلالمنإلیھاالوصولویمكن).المباشرةالإحالاتخلالمنجدیداتلعمیلاتوالإحالة،السلامةوعملیاتالمواردتسمحعندماالأحیانبعض

متاحةغیرأي(متاحةالحالةأخصائیةتكونعندماالناجیةتبدأھاالتيالمكالماتخلالمنأوالحالاتوأخصائیةالناجیةعلیھاتتفقالتيالمواعید
).لعامة الناس أو تعمل على مدار الساعة

7.یوفر ھذا المورد أیضاً توصیات لتوسیع نطاق الخطوط الساخنة كاستراتیجیة لتلبیة احتیاجات الدعم والإحالة العاجلة للناجیات والمعرضات للخطر

لیسولكنوأحیاناً،الناسلعامةمتاحوھو.بھتتصلناجیةلأيوالمعلوماتالأزماتحالاتفيالدعمتقدمراسخةھاتفیةخدمةھو8الساخنالخط
.الخطوط الساخنة بأرقام مجانیة حتى تتمكن المتصلات من تجنب تكبد الرسوموفي العدید من السیاقات، تعمل.دائماً، لساعات طویلة

ومساراتالسلامةتخطیطمثلللتداخل،المحتملةبالمشكلاتأیضاًالاعترافمعالخدمات،منالنوعینھذینبینبوضوحالإرشاداتھذهتمیز
سیاقفيالأسالیبھذهخلالمنالناجیاتاحتیاجاتبتلبیةیتعلقفیماظھرتالتيالجیدةالممارساتمنتستمدوھي.ذلكإلىوماالإحالة
:تشملقضایاوتغطي.تجمیعھاوتحاول19-كوفید

إنشاء وتقدیم خدمات إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الھاتف●
إنشاء وتقدیم خدمات الخط الساخن للعنف القائم على النوع الاجتماعي●
تخطیط السلامة للعمیلات المعرضات لخطر شدید وغیر ذلك من دعم●
تحدیث مسارات الإحالة●
تخزین الوثائق والبیانات●
الإشراف ورعایة الموظفات لأخصائیات الحالات وموظفات الخط الساخن●

المتطلبات الأساسیة لتقدیم خدمات الخط الساخن وإدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الھاتف
الحكومةبینالتفاھمتعزیزفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتاستمرارضمانفيالحاسمةالأولىالخطوةتتمثل،19-كوفیدسیاقفي

النوععلىالقائمللعنفالتصديبأنالأخرىالرئیسیةالمعنیةوالجھاتوالوطنیةالدولیةالحكومیةغیروالمنظماتالمتحدةالأممووكالات
قیودفیھاتؤثرالتيالسیاقاتفيالخدماتلاستمراراستراتیجیةأفضلتحدیدفيالتالیةالخطوةوتتمثل9.للحیاةومنقذضروريأمرالاجتماعي

النوععلىالقائمالعنفمسؤولیةمحوركتیبإلىانظريالطوارئ،سیاقفيللحیاةمنقذةباعتبارھاالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمناھضةتدخلاتحولالمعلوماتمنلمزید9
،)2019منقحة،نسخة(الطوارئحالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلتنسیقالاجتماعي

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

.الخطوط الساخنةولتحقیق الاتساق، تستخدم ھذه الوثیقة كلمة".المساعدةخطوط"یمكن أیضاً الإشارة إلى الخطوط الساخنة باسم8

.ھنا یمكن الوصول إلى المناقشات بشأنھا.ھناك تعدیلات أخرى یمكن إجراؤھا على تقدیم الخدمات المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي لا تعتمد على التكنولوجیا7

مصطلحویُستخدَم.الساخنالخطخدماتأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالةإدارةیستخدمناللواتيوالفتیاتالنساءإلىللإشارةبالتبادلوالناجیةالعمیلةكلمتيالموردھذایستخدم6
.الناجیة أیضاً للإشارة إلى أي امرأة أو فتاة تعرضت للعنف، بغض النظر عما إذا كانت قد حصلت على الخدمات أم لا

3
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.الجائحة على تقدیم الخدمات وإمكانیة الوصول إلیھا

:الساخنةللخطوطأوبُعدعنالحالاتلإدارةبالنسبةسواءالھاتف،عبرالخدماتإلىالتحولعندقدماًالمضيقبلرئیسییناعتبارینمراعاةیجب
السلامةوأنالخدمة،تدعمأنیمكنالتكنولوجیاأنیتقررأنوبعد.والخصوصیةالسلامةوضمانالھاتف،وشبكةالتكنولوجیاإلىالوصولإمكانیة

.یمكن أن تُدار بشكل جید، عندھا یمكن الانتقال إلى اعتبارات أخرى تتعلق بتصمیم الخدمة وتنفیذھا، كما ھو مفصل في بقیة ھذه الإرشادات

والھاتفالھاتفتقنیاتوتختلف.الھاتفعبرخدمةلإجراءأساسیاًأمراًموثوقةتقنیةامتلاكیعد.الشبكةإلىالوصولوإمكانیةالتكنولوجیا
توفرضمانفقطیشمللاوھذا.الھاتفعبرخدمةإنشاءجدوىمعینةمنطقةأوبلدفيللاتصالاتالتحتیةالبنیةستحدد.آخرإلىبلدمنالمحمول
إلىیصلنقداللاتيوالفتیاتالنساءجمیعإلىالتغطیةھذهتصلبلفحسب،الخدمةتقدیمفیھایتمالتيالأماكنفيالمحمولالھاتفشبكةتغطیة
الأماكنفيالشمسیةبالطاقةالشحنأجھزةذلكفيبما(الشحنوأجھزةالخطوطوبطاقاتالھواتفتوفیرعلىالقدرةأیضاًیعنيوھذا.الخدماتتلك

.أو أرقام ھواتفھن الخاصةللموظفات بحیث لا یُتوقع منھن استخدام أجھزتھن الخاصة)التي یكون انقطاع التیار الكھربائي فیھا مصدر قلق منتظم

الھواتفولیس–الخدماتإلىیصلناللائيوالفتیاتالنساءمتناولفيتكونأنأیضاًیجبللموظفات؛مھماعتبارمجردلیستالتكنولوجیا
النظرفینبغيالسیاق،فيوالفتیاتالنساءبینشائعةالھواتفتكنلموإذا.ذلكإلىوماالمكالمات،ورصیدالھاتف،شحنسعةأیضاًولكنفحسب،

أكشاك''إنشاءأوبھن،الموثوقالمجتمعأفرادخلالمنالمثالسبیلعلىالھاتف،إلىبالوصولالفتیاتأوللنساءللسماحأخرىخیاراتفي
ویمكنالتنقلقیودتسمحأي(ممكناًالآمنةالمساحاتإلىفیھاالوصولیزاللایكونالتيالسیاقاتفيالموجودةالآمنةالمساحاتفي''الھاتف

).ضمان تطبیق بروتوكولات لتعقیم الھواتف بعد كل استخدام

:وتشمل النقاط الأساسیة التي یجب مراعاتھا فیما یتعلق بالتكنولوجیا ما یلي

ما نوع التكنولوجیا التي یمكن للسكان الوصول إلیھا، وخاصة النساء والفتیات؟ ماذا عن النساء والفتیات الأكثر تھمیشا؟ً●
ھل توجد شبكة ھاتف وكھرباء؟ ما مدى استقرارھما؟ ما المنطقة الجغرافیة التي یغطیانھا؟●
؟)بدلاً من الناجیة(ھل ھناك خیار متاح للرقم المجاني، أو استراتیجیات أخرى لمقدم الخدمة لتحمل تكلفة المكالمة●
؟)والاتصال بالمشرفات، وشركاء الإحالة، وكل تلك الخدماتلدعم الترجمة،(ھل یمكن التواصل عن طریق مكالمة جماعیة●
غرفةأومرفقوجودضمانیعنيوھذا.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتلتوفیرالأقلعلىللخصوصیةنحتاج.والخصوصیةالسلامة
العملعلىقادراتالموظفاتتظلأنالممكنمنالسیاقات،بعضوفي.الھاتفیةالمكالماتتلقيیمكنھمبحیثالھاتف،عبرالخدمةلمقدميمستقلة

مرفقوجود:مثل(الأخرىالخدماتوبعض)آمنةمساحة:مثال(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفالحالاتإدارةخدمةلتقدیمخاصةغرففي
لاحیثالخصوصیةتوفرمنالتأكدالموظفاتعلىمنزلیة،مكالماتتلقيحالةفي.كافیةوقائیةومُعداتبروتوكولاتوضعمنیمكّنمما)صحي
معمكالمةموعدتحدیدعندالحماممثلخاصمكانإلىالذھابأوبعیداًالخروجیعنيلاوھذا.المكالماتإلىالاستماعآخرشخصلأيیمكن

علىالتنفیذ،یتموأینما.المكالماتوجودةالسریةضمانیمكنحیثالمحددةالعمللساعاتمخصصمكانھناكیكونأنھونعنیھمالكنعمیلة؛
).انظري إلى القسم الثالث(المشرفات تقییم بیئات العمل المنزلي في المراحل الأولى من التخطیط

عددتحدیدینبغي.أیضاًللمتصلاتمشكلةتمثلبلفحسب،الحالةلأخصائیاتمشكلةالخصوصیةتشكللاالمتاحة،التكنولوجیامعالحالھوكما
غرفةتكونأنالممكنمنالمثالسبیلعلىالمكالمة،لإجراءآمنةكمساحةالعمیلاتتستخدمھاأنویمكنإلیھاالوصولیسھلالتيالأماكنمن

الخدماتتعدلمذلكالھاتف،عبروصولومركزوالفتیاتللنساءآمنةمساحةإلىھذهتحویلفیتم؛)السلامةضُمنتإذا(سیدةمنزلفيسریة
سیتعین.الأماكنتلكومثلللكنائس/للمساجدأوبھنالموثوقالمجتمعأفرادأحدمنزلإلىاللجوءأیضاًویمكنممكنة،أوآمنةلوجھوجھاًالمباشرة

علىالقدرةعنفضلاًالتنقل،علىالحكومةتفرضھاالتيللقیودالامتثالأجلمنذلك،19-كوفیدوجودظلفيالمحتملةالخیاراتھذهجمیعتقییم
والأماكنالھواتف،توفیرإمكانیةفيالنظرالمھمفمنللجمھور،متاحةفقطالأساسیةالخدماتتكونعندما.للإرسالالأساسیةالاحتیاطاتضمان
العمیلاتوصلتإذا.العمیلاتعلىمباشرةًالھواتفتوزیعیتعینكانإذاماأو،)إلخالبقالةومحلاتالصحیةالمرافقمثل(لاستخدامھاالخاصة

تتبعالمنشأةوأنمكالمة،كلبینتماماًھاتفكلتعقیملضمانعلیھا،والحفاظصارمةبروتوكولاتوضعیجبمُشتركھاتفبھامنشأةإلى
.معاییر الصحة والسلامة

:تشمل النقاط الأساسیة التي یتعین النظر فیھا فیما یتعلق بالسلامة والخصوصیة ما یلي

ظلفيالخدماتتلكبھاتتوافرأخرىأماكنتوجدھللا،الإجابةكانتإذامنازلھن؟منوأمانبسریةخدماتھنالموظفاتتقدمأنیمكنھل●
؟19-كوفیدقیود

منللحدبالبروتوكولاتأیضاًوتلتزموالسریةبالأمانتتمتعوالفتیاتللنساءأماكنتوجدھلمتاح،المنزلمنالمكالماتإجراءیكنلمإن●
بأمانالأماكنھذهإلىللوصولالعمیلاتدعمسیتمكیفالھاتف؟استخدامعندأیضاًولكننفسھ،بالسیاقفقطلیسالفیروسانتشارمخاطر
وسریة؟

ھل تحتاج العمیلات إلى تزویدھن بھواتف خاصة بھن؟ ھل ھذا الأمر آمن ویمكن تحقیقھ؟●
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المبادئ والاعتبارات الأساسیة عند تعدیل إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي في ظل جائحة
19-كوفید

10:عند النظر في التحول إلى الخدمة عبر الھاتف وكیفیة تنفیذ ذلك، تشمل المبادئ والاعتبارات الرئیسیة ما یلي

ھذا صحیح في أي برنامج من برامج العنف القائم على النوع الاجتماعي، بما في.إعطاء الأولویة للسلامة ومصلحة العمیلات والموظفات.1
وھذاباستمراروالعمیلةالموظفةسلامةمراقبةالمھممنالإرشادات،ھذهفيبالتفصیلموضحھوكما.19-لكوفیدالاستجابةظلفيذلك

كجزء من مرحلة التصمیم، من أجل توقع ومعالجة أي مشكلات محتملة تتعلق بالسلامة، وكذلك أثناء مرحلة التنفیذ من خلال إشراف
.الموظفات، وتخطیط السلامة مع العمیلات، ورصد البرنامج بشكل عام

القائم على النوع الاجتماعي وبعض أفراد المجتمع ھم الأكثر عرضةستكون بعض عمیلات العنف.ضمان التضامن مع أضعف الفئات.2
تتعلق بحمایة العمیلات فحسب، لكن تتعلق بقیام الجمیع بدورھم لحمایة بعضھمتذكري أن التباعد المادي والتدابیر الأخرى لا.للخطر
الأولویة لتخطیط السلامة والمتابعة المنتظمة، بالنسبة للعمیلات الأكثر عرضةًأعطي.ضعي ذلك في الاعتبار عند اتخاذ القرارات.بعض
.للخطر

ھذه أوقات عصیبة وأن التغییرات المستمرة وعدم وجود طمأنینة یزید من حدة التوترتذكري أن.التركیز على الإنسانیة أكثر من الإنتاجیة.3
مقدمي خدمات العنف القائم على النوع الاجتماعي یجرون تغییرات علىونظراً لأن.لدى الموظفات والعمیلات وأسرھن ومن حولھن

وقت لمعرفة وتحلیل شكلوستحتاج الموظفات إلى.الإنتاجیة والتغییرات المستمرةالمبالغة في التأكید على زیادةعدمالبرامج، فمن المھم
المتعلقة بحجموسیكون من الضروري تغییر التوقعات والعملیات.الأیام القادمة ولتقدیم الدعم لإدارة التحولات والتغییرات التي تلي ذلك

.من قمة المنظمة وحتى جمیع الموظفاتومن الضروري أن تنتشر ثقافة تعزیز الرعایة بدءاً.العمل
التحضیر لجمیع السیناریوھات بشكل عاجل تحسباً لإمكانیة حدوث تغییراتیسلط ھذا الفصل الضوء على أھمیة.كوني مستعدة، ولا تھلعي.4

.بخطوات استباقیة ومدروسة جیداً لتجنب حدوث حالة من الذعرولكن یجب التخطیط للتغییرات بتریث، وتقدیمھا.سریعة
القائم على النوعیركز ھذا الفصل على إدارة حالات العنف.ناصري من أجل زیادة التحلیل على أساس النوع الاجتماعي خلال الاستجابة.5

.ضروري، لتحقیق استجابة قویة لجمیع الفئات وخاصةً الفتیات والنساءومع ذلك، یُعد التحلیل على أساس النوع الاجتماعي.الاجتماعي
یجب أن تشعر أخصائیات العنف القائم على النوع الاجتماعي بأنھن مفوضات لمشاركة خبراتھن وحنكتھن في المحافل ذات الصلة من أجل

.19-كوفیدأثناءالاجتماعيالنوعأساسعلىوالاستجابةالإرشاداتتوفیر

إنشاء وتقدیم خدمات إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الھاتف في ظل جائحة.2
19-كوفید

مقدمة
الخیاراتورصدوتنسیقوتنفیذوتخطیطبتقییمتقومحیثالتخصصات،متعددةتعاونیةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةعملیة

ذواتللناجیاتخاصةًمفیدالحالةإدارةنھج.الفعالةوالنتائجالجودةلتعزیزالمتاحةوالمواردالتواصلخلالمنالفرداحتیاجاتلتلبیةوالخدمات
إدارةتكونأنأیضاًویمكن11.والمجموعاتالمنظماتومنالخدماتمقدميمنمجموعةمنالخدماتطلبمنھنتتطلبالتيالمتعددةالاحتیاجات

.الحالة فرصة مھمة للناجیات لتلقي الدعم النفسي الاجتماعي

تقدیمنقاطتقدیمخلالمنتكونوعادةًللحیاة،ومنقذةأساسیةحمایةخدمةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةتُعدإنسانيإطارفي
إجراءاتأثناءحتىالخدماتھذهتستمرأنالمھممن12.ھاتفیةخدماتخلالمنأو)WGSS(والفتیاتللنساءالآمنةمثلالمساحاتثابتة،الخدمة
أیضاًولكنفحسب؛الحالیاتللعمیلاتالمستمروالدعمالرعایةلضمانلیسوھذا،19-كوفیدجائحةبسببالموجودةوالعزل،الاجتماعيالتباعد

.للاستجابة لحوادث العنف القائم على النوع الاجتماعي المستجدةالناتجة عن ھذه الجائحة والإجراءات المُتخذة على آثارھا

الأحیانبعضفيالجائحةقیودتتطلبوقد.الحالاتإدارةخدمةمعالتواصلوالفتیاتالنساءعلى19-بكوفیدالمتعلقةالقیودتصعبأنیمكن
إذابعدعنالحالاتإدارةالإنسانیةالأوضاعفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتمقدموویختار.مؤقتاًوالمتنقلةالثابتةالخدماتإغلاق

.أتُیحت، والتي یمكن أن تستمر حتى عند فرض قیود التنقل ولا سیما إدارة الحالات عبر الھاتف

منكبیراًقدراًیتطلبالھاتفعبرالحالاتإدارةخلالمنبعدعنالخدماتلتقدیمالتحولفإنالرعایة،استمراریضمنالنھجھذاأنحینفي
منوالأھم.فصاعداًالتصمیممرحلةمنومعالجتھافھمھایجبالتيبُعد،عنالحالاتبإدارةالمرتبطةالتحدیاتمنعددھناك.والتخطیطالتفكیر
التيالخدمةأنالمؤكدومن.والناجیاتالحالاتلأخصائیاتوالسریةالسلامةلضمانتدابیراتخاذتمإذافقطبُعدعنالحالاتإدارةتوفیرذلك

.ستعرض الناجیات أو أخصائیات الحالات للخطر سوف تلحق ضرراً ولا یجب تنفیذھا

عبرالحالاتإدارةإلىالمباشرالشخصيالحضورمنالحالاتإدارةتحویلعندالرئیسیةالاعتباراتبعضأدناهالواردةالمعلوماتتوضح

فيإلیھاالوصولتمالدولیة؛الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبھاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدماتلتقدیم)2018(الدولیةالإنقاذللجنةالتوجیھیةالمبادئإلىانظري12
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیو

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

:49-46الصفحاتالدولیة،الإنقاذلجنةعنالصادرالطوارئلحالاتوالاستجابةالتأھبدلیلإلىانظري11
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/04/GBV-Emergency-Preparedness-Response-Participant-Handbook.pdf

19-كوفیدجائحةظلفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالةإدارةمسؤولیةمحورحولبحثياستعلاممنمقتبس10
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إجراءاتلتحدیثتوصیاتتقدمكما.الخدمةلتقدیمإجراؤھایجبالتيالتعدیلاتإلىبالإضافةالتغییر،لھذااللازمالتحضیرذلكفيبماالھاتف،
.التشغیل القیاسیّة لتشمل إدارة الحالات عبر الھاتف، بالإضافة إلى موضوعات تدریبیة للموظفات ونصائح لإدارة المكالمات

تقدیم خدمة إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الھاتف
الھاتف،عبرخدمةأيتصمیمكیفیةتحدیدعندأوالھاتف،عبرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدمةإلىالتحولفيالتفكیرعند
.أعلاهالأولالقسمفيوالتكنولوجیابالسلامةالمتعلقةالأمورمناقشةجرتوقد.بالخدمةالمتعلقةالأساسیةالمشكلاتبعضمراعاةالمھمفمن

.وتشمل الاعتبارات الھامة الأخرى التوظیف والتمویل والمرونة التنظیمیة

ً.التوظیف .19-كوفیدجائحةأثناءالتنقلقیودوجودظلفيخصوصاًمنازلھن،منبعدعنالعملالموظفاتمنالخدماتتقدیمیتطلبماغالبا
أنالجیدمنفلیسبالجائحة،المتعلقةالخاصةمشكلاتھنمعسیتعاملنالموظفاتمنالعدیدلأننظراًوأیضًاالمنزل،منالعملالتحدیاتبسب
مركزأوالمراكز،مثلثابتمكانفيالخدماتتقدیمعندیفعلنكماالحالاتأعباءنفسیتحملنأنالمنزلفيالعاملاتالموظفاتمننتوقع

وجودعدمأوالأطفالرعایةمنمسؤولیاتھنتعددبسببمنازلھنمنالعملالموظفاتتستطیعلنالحالاتبعضفيولكن.آمنةمساحةأونسائي،
إلىالھاتفعبرالحالاتإدارةعلىالقادراتالموظفاتتحتاجأنالمحتملومن.آخرهإلىالھاتف،بشبكاتمشكلاتوجودأوللتواصلخصوصیة

عددتغطیةأجلمنالموظفاتعددزیادةیلزموقد.الإغلاققبلالمألوفعنالحالاتعددزادإذاخاصةًیخدمونھناللاتيالعمیلاتعددتقلیل
.حالات الموظفات غیر القادرات على تقدیم الخدمة عند بُعد، أو من أجل استقبال عمیلات جدیدات

:النقاط الأساسیة التي یجب مراعاتھا فیما یتعلق بالتوظیف

یمكنھلذلك؟علىوقادراتالھاتفعبرالحالاتإدارةإلىللتحولمستعدات-الحالاتوأخصائیاتالمشرفاتمنكلٌ-الموظفاتھل●
تقدیم الخدمات على أساس التناوب وباحتیاطات وقائیة مناسبة في مركز ثابت، أم ستحتاج الموظفات إلى العمل من المنزل؟

مساحةھناكھلوالسریة؟الخصوصیةضمانیمكنھلالمنزل،منالعملكانإذاالانتقال؟ھذاإجراءعلىالقادراتالموظفاتعددكم●
علىقادراتالموظفاتھلالمكالمات؟إجراءعندإلیھایحتجنالتيالمرجعیةالموادإعدادللموظفاتیمكنحیثمنزليمكتبلإنشاءكافیة

المشاركة في التدریب الضروري لإجراء ھذا التحول
التيالأخرىللأنشطةأوالبیانات،لإدارةتطبیقاستخدامیجريكانإذامنازلھن؟فيالمحمولالھاتفلشبكةتغطیةالموظفاتلدىھل●

تتطلب الإنترنت، فھل یمكن للموظفات الوصول إلى الإنترنت في منازلھن؟
إلیھتحتاجقدالذيوالإشرافالإضافيالتدریبلضمانكافیةمواردتوجدھلجدیدات؟موظفاتإضافةوالمُجديالضروريمنھل●

الموظفات الجدیدات؟
كانتإذاماتقییمالمھمفمن،19-كوفیدسیاقفيالإبلاغمتطلباتلتعلیقجھوداًالمانحةالجھاتمنالعدیدتبذلبینما.والمرونةالتمویلتوافر

تكنلمإذا.بُعدعنالخدماتتقدیمإلىبالتحولللسماحاستعدادعلىالمباشرالشخصيبالحضورلإدارةحالیاًبالتمویلتقومالتيالمانحةالجھات
الأمرجدیدة،مانحةجھاتتحدیدذلكفسیتطلبللمشروع،القائمبالتمویلالمتعلقةالمتطلباتفيتعدیلاتإجراءعلىقادرةالحالیةالمانحةالجھات

.الذي قد یستغرق وقتاً، مما یؤثر بدوره على جدوى وتوقیت الانتقال إلى إدارة الحالات عبر الھاتف

:النقاط الأساسیة التي یجب مراعاتھا فیما یتعلق بالمرونة وتوافر التمویل

وقابلیتھاالمانحةالجھاتمرونةلضمانمطلوبةالمناصرةھلالخدمة؟تقدیمطریقةفيتغییراتبإجراءالحالیةالمانحةالجھاتستسمحھل●
للتكیف؟

تسمحأوالتكالیف،ھذهالحالیةالمانحةالجھاتستدعمفھلالجدیدات،الموظفاتأوالجدیدةللمعداتإضافیةأموالإلىحاجةھناككانتإذا●
بإجراء تغییرات في مخصصات المیزانیة الحالیة من أجل استیعاب ھذه التكالیف؟

تقدیمعلىتؤثرقدالمانحةللجھاتأخرىمتطلباتأيھناكھلبُعد؟عنللخدماتانتھاءتاریخأوبدایةتاریخإلىالمانحةالجھاتتحتاجھل●
خدمة إدارة الحالات عبر الھاتف؟

المنظماتعلىیتعینبلالخدمة،تقدیمطرقمنجدیدنوعمعللتكیفاستعدادعلىالمانحةالجھاتتكونأنفحسبیجبلا.التنظیمیةالمرونة
بُعدعنالخدماتتقدیمإلىبنجاحالانتقالمنالتمكناحتمالسیكونالكامل،الوكالةدعمدون.الإدارةمستویاتأعلىومنالانتقالھذادعمأیضاً

العنفحالاتلإدارةللحیاةالمنقذةالقیمةحولالآخرینوالشركاءالحكومةمعوالمناصرةالمانحة،الجھاتمعالمناصرةالدعمیشملوقد.محدوداً
سبیلعلىتسمح،التيالبشریةالمواردأنظمةعلىالتنظیمیةوالتعدیلاتبُعد،عنالخدماتتقدیمخلالمنباستمراریةالاجتماعيالنوععلىالقائم

الضرورة،حسبالحالیاتالموظفاتلتكملةالجدیداتالحالاتوأخصائیاتمشرفاتتعیینعلىوالموافقةالمنزل؛منبالعملللموظفاتالمثال،
وأجھزةالھواتفذلكفيبما(الھاتفعبرالحالاتإدارةإلىالتحوللتسھیلاللازمةالتكنولوجیاشراءأجلمنالسریعةالتوریدسلسلةوتفعیل

).الشحن الشمسیة وأجھزة توجیھ الإنترنت وما إلى ذلك

:النقاط الأساسیة التي یجب مراعاتھا فیما یتعلق بالمرونة التنظیمیة

تحددھاالتيالإدارةدعماستراتیجیاتھلالھاتف؟عبرالخدماتتقدیمإلىالحالةإدارةتحویلمعتوافقعلىالمؤسسةمستویاتجمیعھل●
المشرفات وأخصائیات إدارة الحالات ھي الأفضل لدعم سلامة ومصلحة الموظفات والعمیلات؟

التغییر؟لإجراءوالبشریةاللوجستیةالموارداحتیاجاتجمیعتلبیةذلكفيبمابسرعة،التغییرلتسھیلیكفيبمانشیطةأومرنةالمنظمةھل●
بسرعةالمباشرالشخصيبالحضورالحالاتإدارةإلىالعودةعلىقادرةالمنظمةستكونفھلبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالتحولتمإذا

عندما یسمح الموقف بذلك؟
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تشغیل خدمة إدارة الحالات عبر الھاتف
أخذھاالمھممنسیكونتشغیلیةاعتباراتھناكأعلاه،موضحھوكمابُعدعنالحالاتإدارةبتشغیلالمتعلقةالرئیسیةالقضایاتقییمإلىوبالإضافة

بالحضورالحالةإدارةنموذجمنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفبرامجتحویلویتضمن.الھاتفعبرالخدماتتصمیمعندالاعتبارفي
.والتواصلوالتنسیقالشخصي المباشر إلى نموذج إدارة الحالة عن بُعد ثلاث أسس مھمة وھي التشاور

التشاور والتنسیق
وموظفاتوالمدیراتالحالاتوأخصائیاتالمشرفاتتشملالتيالتخطیطیةالعملورشمنالعدیدبعقدیوصىالتصمیم،مرحلةمنكجزء

معوكذلكالتصمیم،أسئلةلمعالجةالعمیلاتمعمشاوراتإجراءأیضاًویجب.المعنیینالإحالةمساروشركاء)الأمرلزمإذا(المعلوماتتكنولوجیا
الوقتمنمتسعتخصیصیجبالمشاورات،تلككلوفي.مامرحلةفيالخدمةإلىیصلنقداللاتيالمجتمعفيالأخریاتوالفتیاتالنساء

تتیحأنینبغيلذلكمخیفة؛وحتىمسبوقةغیرالعملیةھذهستكونللكثیرات،وبالنسبة.الخوفأوالقلقعنتعبیرلأيوكذلكالذھني،للعصف
.مناقشات التخطیط وقتاً للتفكیر والمشاركة

أسئلة للمشرفات وأخصائیات
الحالات وتكنولوجیا المعلومات

على سبیل المثال، كیف سیتم(ما ھي الأجھزة التي ستستخدمھا الموظفات وكیف سیتم إدارتھا●
ضمان أن الموظفات یستخدمنھا للعمل فحسب؛ وكیف یتم شحنھا؛ وأین سیتم تخزینھا أثناء اللیل؛ وما

؟ ھل تغطیة الجوال)أحدھا؛ إلخسُرق/ھي التطبیقات غیر المسموح بھا؛ وماذا یحدث إذا فقُد
مضمونة؟ إذا كان قرار الموظفات أن تطبیق واتساب ھو الطریقة المفضلة لإدارة المكالمات، فھل

الإنترنت متاح لذلك؟ كیف ستقوم الموظفات بشحن ھواتفھن حسب الضرورة؟ ھل تحتاج الموظفات
إلى أجھزة شحن تعمل بالطاقة الشمسیة أو حزم من بطاریات؟

ما ھي مخصصات المیزانیة للأجھزة، ورصید الھاتف، ورد تكالیف المكالمات للعمیلات، وما إلى●
ذلك؟

ماذا یجب أن تكون معاییر الخصوصیة لأخصائیات الحالات؟ وإذا كن یعملن من المنزل، كیف سیتم●
تقییم سیاق المنزل من جانب الإدارة؟ وإذا كن یعملن من مكتب، فكیف سیتم الحفاظ على المسافات

بین الموظفات وتوفیر معدات الحمایة لضمان السلامة والرفاھیة أثناء العمل وخلال التنقل من العمل
؟19-كوفیدسیاقفيوإلیھ

كیف ستنقل أخصائیات الحالات حالاتھن إلى الرعایة عن بُعد؟ ھل سیتم تحویل جمیع الحالات أم●
فقط الحالات الأكثر خطورة؟ إذا كان البعض سیُغلق، فكیف سیتم تحدید ذلك؟ وكیف ستكون عملیة
التشاور مع العمیلات حول ھذه القرارات؟ وھل ھناك تغییرات یمكن تنفیذھا على مراحل، أم أن كل

شيء سیحدث في وقت واحد؟
ما ھو العبء الأقصى للحالات بالنسبة لأخصائیات الحالات والمشرفات لضمان عدم تعرضھن●

للإرھاق، خاصة إذا كن یعملن من المنزل؟ ھل ستحتاج بعض العمیلات إلى نقلھن إلى أخصائیات
حالات أخریات؟

وإذا استقبلت الخدمةھل ستستقبل الخدمة عمیلات جدیدات أم سوف تخدم العمیلات الحالیات فقط؟●
عمیلات جدیدات، فكیف ستصل العمیلات الجدیدات إلى أخصائیات الحالات، وكیف ستستقبل

أخصائیات الحالات  المكالمات؟ إذا كانت الخدمة لن توفر إدارة الحالات عن بُعد سوى للعمیلات
المعرضات لمخاطر عالیة، فكیف سیتم تحدید ذلك مع العمیلات الجدیدات؟

كیف سیتم الإشراف وكم مرة؟ كیف یمكن لأخصائیات الحالات الوصول فوراً إلى مشرفة إذا حدثت●
التي ستكون)الإضافیة والإنترنتأي الھواتف(حالة طارئة تتطلب التشاور؟ ما ھي التكنولوجیا

مطلوبة لأخصائیات الحالات لإجراء مكالمة مع العمیلة أثناء الاتصال أیضاً بالمشرفة، إذا لزم
.)انظري إلى القسم السابع كذلك(الأمر؟

كیف یمكن التخفیف من المخاطر المرتبطة بتخزین أخصائیات الحالات للنماذج الورقیة في المنزل●
نظام/أو في المواقع غیر الآمنة؟ ھل یمكن نشر أدوات إدارة الحالة الرقمیة مثل تطبیق بریمیرو

إذا.)انظري إلى القسم السادس كذلك(إدارة المعلومات المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي؟
لم یكن الأمر كذلك، فھل یمكن توفیر صنادیق آمنة لأخصائیات الحالات لتخزین أي وثائق بأمان؟
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أسئلة للنساء والفتیات اللاتي قد
یصلن إلى الخدمة

إدارةإلىالتحولجدوىحولالقراراتتوجیھفيتساعدأنیمكنھاوالفتیاتللنساءأولیةأسئلةھذه:ملاحظة
النساءمعوكذلكالحالیاتالعمیلاتمعاستخدامھاویمكن.المعلوماتتصمیموكذلكالھاتف،عبرالحالات
الحالاتلأخصائیاتالمھممنسیكونالھاتف،عبرالحالاتإدارةخدمةإنشاءوبمجرد.المجتمعفيوالفتیات
المتعلقةوالعملیاتبالسلامةوالمتعلقةاللوجستیةالمشكلاتلتحدیدحالیةعمیلةكلمعمنفصلبشكلالتشاور
.الرابعالقسمفيموضحھوكماالھاتف،عبرالخدماتإلىبالانتقال

ھل تشعر العمیلات الحالیات بالارتیاح في التحول إلى طریقة جدیدة؟●
ھيماوالفتیات؟النساءتواجھھاقدالتيالمتوقعةوالخصوصیةالسلامةمشكلاتبعضھيما●

لإدارةوضعھایجبالتيالخطواتماالجاني؟منالسلبیةالفعلردةبشأنالموجودةالمخاوف
مشكلات السلامة والخصوصیة ھذه؟

التيالتغطیةحالةوماإلیھا؟الوصولوالفتیاتللنساءیمكنالتيالمحمولالھاتفخدمةنوعما●
لدیھن؟

یشعرنمجتمعھنفيأماكنھناكفھلالھواتف،إلىالوصولإمكانیةالعمیلاتلدىیكنلمإذا●
بالراحة عند الذھاب إلیھا لإجراء مكالمة؟ ھل ھذا ممكن بالنظر إلى أي قیود على التنقل؟

یمكنوكیفبُعد؟عنالحالاتإدارةخدمةاستخدامفيخاصةتحدیاتالمراھقاتستواجھھل●
التعامل معھا بأمان؟

أماناًوالأكثرالأفضلالطریقةھيفماجدیدات،عمیلاتإلىالحالاتإدارةخدمةتقدیمسیتمكانإذا●
إدارةتوفرحولالمعلوماتأنمنالتأكدسیتموكیفوالفتیات؟للنساءالخدماتتلكعنللإعلان

الحالات یمكنھا أن تصل إلى النساء والفتیات الأكثر تھمیشا؟ً

یشملقد.للعمیلاتمحتملةإحالاتجھاتأنھمعلىتحدیدھمتمالذینجمیعھمالإحالةمسارشركاء:ملاحظةأسئلة لشركاء مسار الإحالة
ومدیراتالنفسیة،والصحةالاجتماعيالنفسيالدعموخبیراتوالمحامیات،الصحیة،الرعایةمقدميالشركاء

.ذلكإلىوماالشرطة،مراكزفيالاجتماعيالنوعومكاتبالآمنة،المساحات
مسارفيبالفعلتحدیدھمتمالذینالخدماتمقدموالمثال،سبیلعلى(الحالیینالإحالاتمسارشركاءھممن

)انظري إلى القسم الخامس(الإحالة محدّثة؟للخدمات؟ ھل مساراتمتاحینزلواماالذین)الحاليالإحالة

أخصائیاتمعالإحالةشركاءسیتواصلوكیفالإحالة؟شركاءمعالحالاتأخصائیاتستعملكیف●
الحالات بشأن أي تغییرات تطرأ على خدماتھم، بما في ذلك معلومات الاتصال وما إلى ذلك؟

الإحالة،شركاءمنجدیداتعمیلاتاستقبالعلىقادرةالھاتفعبرالحالاتإدارةخدمةكانتإذا●
بُعد؟عنالحالاتإدارةخدمةحولالمرتقباتالعمیلاتمعالمعلوماتالإحالةشركاءسیتبادلفكیف

الحالات حول الإحالة الجدیدة؟أخصائیات/كیف یشارك شركاء الإحالة المعلومات مع المشرفات
احتیاطاتویتخذونمتاحینزالوالاالذینالخدماتمقدميلدىیكونأنالمناسبأوالممكنمنھل●

اتصالومساحاتھواتف)الصحیةالرعایةمقدموالمثال،سبیلعلى(العدوىانتقالبشأنمناسبة
نعم،الإجابةكانتإذابھن؟الخاصةالحالاتبأخصائیةالاتصالللعمیلاتیمكنحیثمتاحةخاصة

ھل ھناك موظفات متاحات لتنظیف ھذه المساحات والمعدات بعد كل اتصال؟

التواصل
الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلبرنامجالمھممنبُعد،عنالحالاتإدارةإلىبالتحولیتعلقفیماعلیھاوالاتفاقالأساسیةالخططتحدیدبمجرد
وفيالإحالةشركاءومعالعمیلات،ومعالمانحة،الجھاتومعالموظفات،بین–الخدمةتنفیذكیفیةحولوالشفافالواضحالتواصلتسھیل

ینبغيللموظفات،بالنسبة.الأوسعالمجتمعفيوالفتیاتالنساءمعبُعد،عنالحالاتإدارةخدمةفيجدیداتعمیلاتإدراجفیھایمكنالتيالحالات
الفنيوالإرشادالتدریبأدواتعنفضلاًبعد،عنالخدماتلتقدیمالتنفیذخطةتفاصیلتوضحمكتوبةبمعلوماتشفھياتصالأياستكمال

.لأخصائیات الحالات

:قد تشمل الاستراتیجیات الرئیسیة للتواصل بالنسبة للشركاء والعمیلات الخارجیات ما یلي

.إعداد وثیقة للجھات المانحة تلخص التحولات الجاریة وكیف ستؤثر ھذه التحولات على احتیاجات المیزانیة ومخصصاتھا●
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نشرةوكذلكبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالتحولحولالعمیلاتمعالتحدثعندإلیھالرجوعیمكنھنالحالاتلأخصائیاتمناقشةدلیلإعداد●
تناولھایتمالتيالموضوعاتتشملوقد.ذلكفعللھنالآمنمنكانإذامعھنأخذھاللعمیلاتیمكنوالتيالتحولتفاصیلتلخصللعمیلات

الھواتفإلىالوصولكیفیةأوبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالوصولكیفیةأوالمستمرات،للعمیلاتسیعنیھالذيماأوالتحول،حدوثموعد
.إلخالأخرى،الأساسیةوالخدماتالساخن،الخطوأرقامكلھ،ھذاأوالعمیلات،ھواتفعلىالصلةذاتالتطبیقاتتثبیتكیفیةأوبُعد،عن

الأسئلةذلكفيبماوالعمیلات،الحالاتأخصائیاتبینالمشاركةھذهمنھاماًجزءاًالسلامةوتخطیطالسلامةشواغلحولالمناقشاتتشكل
الھاتفیةالمكالماتأدلةحذفوكیفیةوالعمیلات،الحالاتأخصائیاتأسماءترمیزوكیفیةبأمان،واستقبالھاالاتصالاتإجراءبكیفیةالمتعلقة

.والرسائل، إلخ

الإحالةمسارلشركاءیمكنوالتيوالتعلیموالتثقیفللتواصلموادأيوكذلكالإحالة،لشركاءالإحالةلمسارمنقحةإرشادیةوثیقةإعداد●
.مشاركتھا بأمان حول التحول إلى إدارة الحالات عن بعد

خدمةإتاحةحالةفي(بُعدعنبالخدماتدرایةعلىأنھنلضمانالمحليالمجتمعفيوالفتیاتللنساءوالتعلیموالتثقیفللتواصلموادإعداد●
.صور تشمل الفتیات الصغیرات والمراھقات، والنساء والفتیات ذوات الإعاقة، إلخباستخدام)إدارة الحالات عن بُعد للعمیلات الجدیدات

.إعداد مواد للتواصل والتثقیف والتعلیم للمجتمع المحلي الأوسع نطاقاً لمساعدتھ على فھم التغییرات التي یتم إجراؤھا●

بالرادیوإذاعتھامثلكوفید،سیاقفيآمنةبطریقةالمحليالمجتمعمستوىعلىوالتعلیموالتثقیفالتواصلموادلمشاركةاستراتیجیةوضع●
الصوتومكبراتالصوتمضخماتواستخدام،19-بكوفیدالمتعلقةالدردشةمربعاتعلىوالاعتمادالاجتماعي،التواصلمواقعوعلى

.لتوصیل المعلومات، إلخ

تطویر إجراءات التشغیل القیاسیّة
الموظفاتبینمشاركتھایتمتنفیذخطةلوضعمعاًالعملالحالاتوأخصائیاتالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنیاتالمشرفاتعلىینبغي
أصحابجمیعمعتعاونیةبطریقةالھاتفعبرالحالاتإدارةإلىالتحولبتفعیلالمتعلقةوالشواغلالأسئلةمعالجةبعدمعنیینآخرینشركاءوأي

لتغطیةالزمنيالجدولعلىعامةولمحةالموظفات،لمختلفالرئیسیةوالمسؤولیاتالأنشطةالتنفیذخططتحددأنیجب.المعنیینالمصلحة
الإشرافعملیاتعلىعامةولمحةوالشركاء،للموظفاتالتدریبوخططوالشركاء،للموظفاتالمعلوماتونشرالتوعیةوخططالعمیلات،

.والجداول الزمنیة

ضروریةالإرشاداتوھذه.التنفیذیةالخطةمنمھماًجزءاًالخدمةببروتوكولاتإلیھایشارقدماأوالقیاسیّةالتشغیلإجراءاتتطویرسیكون
منالعدیدوفي.الھاتفعبرالخدماتتقدیمسیاقفيللحالاتوالأخلاقیةالآمنةالإدارةبمعاییروالمشرفاتالحالاتأخصائیاتالتزاملضمان

القضایالمعالجةتحدیثھاوینبغي.الحالاتلإدارةیستخدمنھاالتيالقیاسیّةالتشغیلبإجراءاتتتعلقإرشاداتبالفعلالموظفاتلدىسیكونالحالات،
تقدیمإلىالتحولالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةینبغيولا.الھاتفعبرالخدمةتقدیمعندتظھرقدالتيالخاصةوالتحدیات
الإرشاداتالموظفاتلدىیكونأنالحرصالمھممنیزالفلاسریعاً،الإغلاقحدثوإنحتى.التحدیثاتھذهدونالھاتفعبرالخدمات

.والتدریبات الأساسیة قبل أن یبدئن في إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عبر الھاتف

بالنسبةوذلكالإنترنت،إلىالوصولفيصعوبةیواجھنلمنورقیةنسخةفيأوالإنترنتعبریُتاحمواردمجلدفيالإرشاداتھذهتجمیعویمكن
أثناءبسرعةإلیھاالموظفاتوصولطریقةھوالمعلوماتجمععندتذكرھایجبنقطةأھمإن.المنزلمنیعملناللاتيالحالاتلأخصائیات

.قیامھن بالرد على المكالمات، وذلك في حال احتیاجھن للتعامل مع مسائل محددة سریعاً

)الإرشاداتھذهعلىللموظفاتبتدریبمصحوبةً(الحالاتلأخصائیاتالمكتوبةالإرشاداتتشتملأنینبغي.المكالماتعلىالردبروتوكولات
:على إجراءات وبروتوكولات الرد على المكالمات التي یتم توفیقھا مع سیاق الأوضاع، لكنھا تتناول الأساسیات التالیة

؛)المھمة التي یجب مشاركتھا منذ بدایة المكالمةمثل الجمل الافتتاحیة، والرسائل(كیفیة إجراء اتصال ھاتفي●
مسؤولیاتتحدیدحیثمنأیضاًلكنفحسب،)السریةمنوالاستثناءات(المكالمةبدایةمنالاتصالاتسریةمعاییرحیثمنلیسالسریة،●

أخصائیات الحالات عن ضمان السریة؛
كیفیة ضمان سلامة الناجیة أثناء المكالمة، قدر الإمكان؛●
كیفیة الحصول على موافقة مستنیرة شفھیة عبر الھاتف؛●
التصریحات التي تطمئن العمیلات بأن العنف لم یكن ذنبھن؛●
كیفیة وضع خط للسلامة عبر الھاتف؛●
كیفیة التعامل مع المكالمات المقطوعة، بما في ذلك معاودة الاتصال؛●
كیفیة الرد على الناجیات المعرضات لخطر محدق؛●
كیفیة الرد على المتصلات اللاتي لدیھن أفكار انتحاریة؛●
بأيیتعلقفیماذلكفيبمابالشرطة،أوبالأمنالاستعانةلھنینبغيمتىأوللدعمبمشرفةالفورعلىالاستعانةالموظفاتعلىیتعینمتى●

متطلبات للإبلاغ الإلزامي؛
).المھمة التي یجب مشاركتھا عند نھایة المكالمةمثلاً، ما المعلومات والرسائل(كیفیة إنھاء المكالمات●
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وكذلكنصیة،رسالةالعمیلةأرسلتإذافعلھیجبماحولإرشاداتتضمینیجب
أنیجب.الاتصالمعاودةتطلبرسالةوتركتالعمیلةاتصلتإذافعلھیجبما

المختلفةالخیاراتبشأنالخدمةبتقدیمالمتعلقةالقراراتالخدماتمقدمویتخذ
الاتصالومعاودةالناجیات،تبدأھاالتيالمكالماتمثلواستقبالھا،المكالماتلإجراء
لكلتكییفھاثمومنالمحلي،المجتمعفيالنساءمعبالتشاورذلكوغیربالعمیلة،

)أیضاًانظري إلى القسم الرابع. (عمیلة وفقاً لوضعھا المحدد

الأخرىالرئیسیةالعناصرأحدویتعلق.الخدماتلمقدميالمحدّثةالإحالات
أخصائیاتمعظملدىسیكون.الخدماتإلىبالإحالاتالقیاسیّةالتشغیللإجراءات
تغیرتقدتكونأنالمحتملمنولكنمكتوبة،إحالةمساراتبالفعلالحالات
وثیقةالحالاتأخصائیاتلدىیكونأنالمھمومن.للجائحةنتیجةكبیرةبصورة
الاجتماعيالنفسيوالدعمالصحیة،الرعایةإلىإشارةالإمكان،قدرتشمل،محدّثة

والقضاء13والمحامیاتالشرطةومكاتب،)العیشوسبلالملاجئذلكفيبما(
.19-كوفیدجائحةتفرضھاالتيالقیودعلىبناءً)لاأو(تقدمھاالتيوالخدمات

)انظري إلى القسم الخامس(

منكجزءتفصیلھایجبالتيالإضافیةالقضایامنعددھناك.الإداریةالإجراءات
:وتشمل.وضع إجراءات موحدة تتعلق بإدارة الحالات عن بُعد

بحدالوكالاتبینالمشتركةالحالاتلإدارةالتوجیھیةالمبادئوتوصي.الحالاتلأخصائیاتالحالاتوعبءالمتوقعةالعملساعاتشرح●
العملیاتالمعیارھذایخصھذا،ومع.حالة15للحالاتالمثاليالعددویبلغالحالات،أخصائیاتمنواحدةلكلنشطةحالة20یبلغأقصى

المحتملةالضغوطأیضاًالاعتبارفيالأخذمعالحالة،أخصائیةإتاحةمدىعلىبناءًالتغییرالأمریقتضيأنالمحتملومن،"العادیة"
العملساعاتعلىالحفاظعلىأیضاًالموظفاتتشجیعیجب.المنزلمنبالعملوالمتعلقة19-بكوفیدالمتعلقةالحالاتلأخصائیاتالإضافیة

.)السابع كذلكانظري إلى القسم. (ھو مُجدِ مع فرقھن ورصده بانتظاموینبغي على المشرفات مناقشة ما.القیاسیة قدر الإمكان

.)انظري إلى القسم السادس كذلك. (ما ھي التوقعات المتعلقة بالأعمال المكتبیة وتوثیق الحالة الآمن والأخلاقي●

.ما ھي التوقعات المتعلقة بالخصوصیة في مساحة العمل وإنشاء مساحة عمل منفصلة إذا كنتِ تعملین من المنزل●

على(الھاتفبسلامةالمتعلقةوالمسائلإلخ،والتخزین،والشحن،التكالیف،حیثمن)ھواتفھن(ھاتفھنأمورتدبرللموظفاتینبغيكیف●
إدارةغیرآخرغرضلأي)الھواتف(الھاتفاستخداموعدمالھواتف،علىأخرىتعریفیةمعلوماتأورسائلأيتخزینعدمالمثال،سبیل

).الحالات، وإبلاغ أحد المشرفات على الفور في حالة فقدان الھاتف، إلخ

المبادئتوصي.المشرفاتبإحدىللاتصالالطوارئإجراءاتوكذلكبالإشراف،المتعلقةوالتوقعاتالموظفات،دعمفيالمشرفاتدور●
إذاالعددھذاتقلیلیلزمقدولكنالحالات،أخصائیاتمن8لكلواحدةمشرفةتبلغبنسبةالوكالاتبینالمشتركةالحالاتلإدارةالتوجیھیة

.)السابع كذلكانظري إلى القسم. (كانت المشرفات مسؤولات عن التدریب والمسؤولیات الأخرى المتعلقة بالتحول إلى إلغاء الرعایة

.مدونة قواعد السلوك للموظفات بما یتفق مع أفضل الممارسات العالمیة●

السریةمثلالأمور،لبعضبالنسبة.لھاوقبولھنفھمھنلضمانعلیھایوافقنوأنالإرشاداتوضعفيالموظفاتتشاركأنالمھممن●
حیثالإغلاقحالةفيأومباشرةالنموذجعلىالتوقیعطریقعنإماالوثائقعلىالتوقیعللموظفاتیمكنالتوثیق،وعملیاتالھاتفوسلامة

بنسخالاحتفاظالإدارةعلىویجب.للمشرفاتشفھیةموافقةإعطاءخلالمنذلكفعلیمكنالموظفاتمنتوقیعاتعلىالحصولیمكنلا
.أصلیة من نماذج ھذه الموافقة المستنیرة في ملفات منفصلة للموظفات

تدریب أخصائیات الحالات المعنیات بالعنف القائم على النوع الاجتماعي لتقدیم الخدمات عبر الھاتف
المدونةالقیاسیّةالتشغیلإجراءاتجمیعمراجعةالھاتفعبرللخدمةالتحولعندالحالاتأخصائیاتتدریبیتضمنأنیجبتقدیر،أقلعلى
.الھاتفعبرالعمیلاتمعالتعاملكیفیةعلىقیاسيوقتفيیتدربنحتىالأدوارلعبفيللاشتراكللموظفاتالفرصإتاحةذلكویتضمن.أعلاه

ذلككانإنأوالوقتسمحإذابھ،الخاصةوالمفاھیمالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلموضوعاتمراجعةتقدمأنللمشرفةالمفیدمنیكونقد
المستخدمةالنظمعلىللتعرفالفرقتحتاج.بُعدعنالحالاتلإدارةجدیدمنھجأوتكنولوجیاأيعلىالموظفاتتدریبكذلكالمھممن.ضروریاً

.)السابع كذلكانظري إلى القسم(.لتقدیم الخدمة عبر الھاتف أو عبر الإنترنت والتطبیقات الجدیدة لإدارة المعلومات وغیرھا

التدریبیةوالمكالماتزوومتطبیقخلالمنالموظفاتتدریبالممكنفمنالمباشر،الشخصيبالحضورالتدریبإمكانیةعدمفيالإغلاقتسببإذا
أنویجببُعدعنالحالاتلإدارةالتحولتنفیذخطةمنكجزءالتدریبخططوضعیجب.الحالاتوأخصائیاتالمشرفاتبینالھاتفعبر

تدریبجلسةلكلساعتان(المباشرالشخصيبالحضوربالتدریبالخاصةتلكمنأقصرزمنیةفتراتفيالتدریبتقدیمأھمیةالخططتستوعب

.19-كوفیدسیاقفيبأمانالقانونیةالمساعدةتقدیمكیفیةحولالقانونيللقطاعإرشاداتالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنيالعالميالمسؤولیةمحوروضع13
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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ً ).تقریبا

:التدریب اللازم لأخصائیات الحالات للتحویل لتقدیم الخدمة عبر الھاتف

؛)تطبیق واتسابمثل(تشغیل التطبیقات ذات الصلة لتقدیم الخدمة عن بُعد●
كیف یختلف تقدیم الدعم عبر الھاتف عن تقدیمھ بالحضور الشخصي المباشر وما ھي التعدیلات الأساسیة اللازمة؛●
آداب الھاتف الأساسیة، مثل البدء بالتحیة والتحدث بوضوح وتمھل وعدم مقاطعة العمیلة وغیر ذلك؛●
وبناءالصمتاستغلالوحسنالجسدلغةغیابفيالصوتنبرةتغیراتلتحدیدوالاستماعالإیجابيالاستماعمثلالھاتف،فيالاستماعآداب●

الثقة والألفة على الخط الساخن؛
والإحالةالسلامةوتخطیطالحالةوتقییمالتعریف:مثال(الحالاتلإدارةالأساسیةالخطواتجانبإلىالمكالمةلإدارةالقیاسيالبروتوكول●

وإنھاء المكالمة؛
إدارة المكالمة مع قاصرة؛●
؛)إلى القسم الرابعانظري(إدارة المكالمات في حالة تعرض العمیلة لخطر وشیك أو عند سماع الجاني للمكالمة أو في الحالتین معاً●
؛)انظري إلى القسم الرابع(إدارة المكالمات في حالة إصابة العمیلة بالاكتئاب أو بأفكار انتحاریة●
؛)انظري إلى القسم الخامس(مراجعة مسارات الإحالة المحدّثة والإحالة عبر الھاتف●
).القسم السادسانظري إلى(المسؤولیة الجدیدة لجمع المعلومات وإدارتھا●

تحویل العمیلات الحالیات لإدارة الحالات عبر الھاتف
.الحالیاتالعمیلاتمع)أحیاناًوحصري(أساسيبشكلالحالاتأخصائیاتستعمل،19-كوفیدبسببالھاتفعبرالحالاتلإدارةالتحولعند

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

أنیجب.الھاتفعبرللخدمةالتحولقبلالحالةفیھكانتالذيالمكانعلىالحالیاتالعمیلاتمعالعملعندالھاتفعبرالحالةإدارةتركیزیعتمد
الحالةأخصائیةمنذلكیتطلبوقد.19-كوفیدلجائحةنتیجةالخدماتبتوفریتعلقوماالناجیةظروفتغیراتعلىكذلكالعمیلةمعالتعاونیركز
.الحالةبمشاركةوذلكالھاتففيالتحدثعندللسلامةخاصبروتوكولوضعجانبإلىبھاالخاصةالعملوخطةالحالةسلامةخطةتراجعأن
)الرابعالقسمإلىكذلكانظري(14

إدارة الحالات عبر الھاتف مع العمیلات الجدیدات
أكبربشكلیتماشىوالذي(المختصرالنظامإلىالعمیلةمشاركةمراحلتتحولقدجدیدات،عمیلاتمعیعملناللاتيالحالاتلأخصائیاتبالنسبة

إدارةتشیر.الحاليالسیاقلقیودنظراًالكفاءةمنممكنقدربأكبرالناجیاتاحتیاجاتتلبیةضمانأجلمن)الأزماتحالاتلإدارةنموذجمع
الحالاتأخصائیاتتخصصھالذيالوقتضیقبسببالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالقیاسیةالعملیةتعدیلإلىالأزماتحالات
بُعدعنالخدمةإلىالآمنةالثابتةالأماكنمنالانتقالمثل(الخدمةتقدیمفيالتحولأو)19-كوفیدجائحةمثل(السیاقفيالتحولنتیجةناجیةلكل

سریعاًتنتقلانوالعمیلةالحالةأخصائیةأنالمختصربالنظامالحالاتلإدارةبالنسبةالاعتبارفيیؤخذماوأھم.كلیھمافيالتحولأو)الھاتفوعبر
وقتٍفيالمباشرالشخصيبالحضورالحالةإدارةعندیحدثقدماوھووتنفیذھاالعملخطةووضعالسلامةوخططالعاجلةالمخاوفتقییمإلى

.أطول

العنفلحالاتالخدماتتقدیمبشأنالوكالاتلشبكةالتوجیھیةالمبادئمنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةحولالمعلوماتمنالمزیدعلىالحصولیمكن14
/https://gbvresponders.org/response/mobile-and-remote-gbv-service-deliveryبُعدوعنالھاتفعبرالاجتماعيالنوععلىالقائم
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خطوات إدارة المكالمات
النحوعلىمكالمة،لكلالأساسیةالخطواتبعضالاعتبارفيتضعأنالحالةأخصائیةعلىیجبالجدیدات،أوالحالیاتالعمیلاتمعالتعاملعند

مثلالخاصةالتحدیاتمعالتعاملعنالمعلوماتوالرابعالثالثالقسمویتناول.سیاقكلمعللتعدیلالعامةالخطواتتلكستحتاج.أدناهالمبین
.أمور السلامة والمكالمات الصعبة

باختصاروالمشاركةالتقدیم:1الخطوة
الشخصيبالحضورالحالةإدارةخلالللتقدیمأطولوقتغالباًالحالةأخصائیةتأخذ

معأسرعبصورةالتقدیممنالانتھاءالمھممنبُعد،عنالحالةإدارةوعند.المباشر
عنللخدمةالتحولبعدالعمیلةمعالأولىللمكالمةبالنسبة.الأھمالنقاطتناولضمان

قد،)جدیدةعمیلةمعالأولىالمكالمةأو(التواصلانقطاعمنفترةبعدوخاصةبُعد
والمدةالإجباريوالتبلیغالسریةكأمورالأساسیةالنقاطمراجعةالمفیدمنیكون

.المتوقعة للمكالمة وغیرھا

أنالعمیلةباستطاعةكانإذاتحدیدماالمكالمةفيأولىكخطوةكذلكالمھممن
تتغیرقدالوقت،تحدیدمعحتىلأنھللمكالمةالمحددالوقتفيالھاتففيتتحدث

تكونأنعلىوسلامتھاالمتصلةأمنلضمانالمحتملةالأسئلةطرحیمكن.الظروف
أحدیعرففلنآمن،مكانفيالمتحدثةتكنلمإذابحیث"لا"أو"نعم"بـإجاباتھا

:عما تتحدث

تتصليأنتفضلینأمآخر؟موعدنحددأنتفضلینھلالآن؟بالھاتفالتحدثفيالاستمرارعلىتوافقینھلالآن؟للتحدثمرتاحةأنتھل●
بي أو ترسلي لي رسالة حینما تكونین مستعدة؟

ھل ھذا الرقم ھو المناسب للاتصال؟ أم تفضلین أن أتصل على أي رقم بدیل؟●
ھل تتحدثین في غرفة تضمن خصوصیة المحادثة وسریتھا؟●
ھل تظنین أن بإمكان أحد الدخول علیك في وقت المحادثة؟●
ھل تشعرین بالأمان وتتمتعین بالخصوصیة من أجل المحادثة؟●
ھل یناسبك التحدث الآن؟●

مقاطعةأيحدوثعندلتطبیقھاللأمنالأساسیةالوسائلبعضتراجعأنالحالةأخصائیةعلىآمن،المحادثةفيالاستمرارأنمنالتأكدفور
یمكنكما.المحادثةإنھاءأوعاملموضوعالانتقالإلىللحاجةللإشارةشفرةأوأمانكلمةعلىیتفقاأنوالناجیةالحالةلأخصائیةویمكن.للمكالمة
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:لأخصائیة الحالة والناجیة أن یتفقا على إجراءات أخرى محتملة لمختلف السیناریوھات ومنھا

.قد یسأل أحد الناجیة عما تفعل أو مع من تتحدث أو الأمرین معاً●

.أن یرد شخص آخر في المنزل على الھاتف●

.أن تحتاج الناجیة لإنھاء المحادثة●

.أن تحتاج الناجیة لاستخدام ھاتف آخر●

واطلبيالتحدثفيالاستمرارعدمبرجاءمعاً،الأمرانأوالمكالمة،أثناءآخرینأصواتسمعتيأومستریحغیرالناجیةصوتلكِبداإن:تذكري
منغیرھاأوسر،كلمةأونصیةرسالةإرسالأوالھاتفي،الاتصالمثلمسبقاً،المحددةالوسائلباستخدامبالارتیاحتشعرعندبكِتتصلأنمنھا

.الوسائل التي تُعتبَر آمنة

المخاوفتقییم:2الخطوة
الصحیةأوالطبیةللرعایةالحاجةظھورأوالمنزلفيوالسلامةالأمانمثلمستجدةأوحالیةمخاوفأيالحالةأخصائیةتقیمالخطوة،بھذه●

وجھعلىالمھممنالخدمة،إلىالوصولفيصعوباتظھورعند،19-كوفیدجائحةسیاقوفي.والعافیةالأمانیخصفیماغیرھاأو
:المرحلة، على أخصائیة الحالة أنفي ھذه.الخصوص تحدید كیفیة إدارة العمیلة للتغیرات

تستمع، وتتأكد من توفیر الوقت اللازم للاستماع الناجیة؛●
تقدم الدعم العاطفي من خلال رسائل التعافي والتصدیق والتعاطف إلى جانب مشاركة المعلومات التي تساعد الناجیة على التأقلم؛●
.تفكر فیما قیل وتوجز للناجیة ما تظنھ مھم لأمنھا ولاحتیاجاتھا الأخرى●

السلامةتخطیط:3الخطوة
أمنیةمخاوفأيوجودمنالتحققالمھممنأمنیة،مخاوفأيالناجیةتبدلموإنحتى.بُعدعنالحالاتإدارةمنحیويجزءالسلامةتخطیط

:تلك العملیة، أنوتستطیع أخصائیة الحالة، أثناء.لدیھا بخصوص المستقبل

تحدد الظروف التي تكون فیھا الناجیة في خطر؛●
تقیّم خطر تصاعد العنف؛●
أسلحة،فیھاغرففيالتواجدوتجنبالمنزل،فيآمنةأماكنوتجھیزالتصعید،أثناءسلامتھاعلىبالحفاظمتعلقةموضوعاتعلىتركز●

إلخ؛
القسمإلىأیضاانظري(.للھروباحتاجتإذاإلیھماللجوءیمكنھاأشخاصاًیشملقدوھذا-الدعمومصادرطرقعلىللتعرفتساعدھا●

)الرابع

ھناككانإن.بنفسھاالضررتلحققدالناجیةلأنتشیرعلاماتأيإلىالسلامةوتخطیطالتقییمفترةطوالتستمعأنالحالةأخصائیةعلىیجب
.أي اشتباه بأن الناجیة تفكر بالانتحار، على أخصائیة الحالة أن تكون مستعدة لإجراء تقییم خطر الانتحار، كما ھو موضح في القسم الرابع

التنفیذخطة:4الخطوة
مجھزةالحالةأخصائیةتكونأنالضروريمنالخطوةھذهفي.الإحالاتلتحدیدبالإضافةالفوريالعاطفيالدعمتقدیمالخطوةھذهتتضمن

ثةالإحالةبمعلومات الموافقةعلىالحصولیجبالناجیة،تطلبھاإحالةلكل.الخدماتفيتأخربأيالناجیةإعلامعلىقادرةتكونوأنالمحدَّ
الحالةأخصائیةتؤكدأنیجب.الناجیةعنبالنیابةالخدماتمقدممعالتواصلببدءستقومالتيھيالحالةأخصائیةكانتإناللفظیةالمستنیرة

.مع العمیلة بخصوص خدمة الإحالات على حسب الحاجة)أو أخصائیة الحالة(إمكانیة وكیفیة متابعة مقدم الخدمات

الرئیسیةوالرسائلالمصادرتوفیر:5الخطوة
توفیرھذایشمل.آمنبشكلالناجیةمعالمكالمةإنھاءالخامسةالخطوةتتضمن

:المعلومات والرسائل الجوھریة المتعلقة بمسائل مثل

كیفیةیشملوذلكلكِ،نصیةرسالةترسلأوتتصلأنیمكنھاومتىكیف●
بالإضافة،)الناجیةتستخدمھاالتيبالتقنیةممكناذلككانإن(الصامتةالتنبیھاتاستخدام

.لتوفیر معلومات عن كیفیة التصرف إن لم تستطع الوصول إلیكِ

الاتصالمعلوماتتوفیرأوالناجیة،عنبالنیابةالخدمةمقدميمعالتواصل●
الناجیةتعرضلابطریقةالمعلوماتھذهمشاركةكیفیةذلكیشمل-الخدمةبمقدمي
سركلماتاستخداممثل-ھاتفھاعلىسیستحوذالظنأغلبفيالجانيكانإنللخطر،

.تمثل مقدمي الخدمة المختلفین

الحالةإدارةمكالمةإنھاءأجلمنوأفكارھاوأحاسیسھاالناجیةمشاعرتقییم●
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.عن بُعد بشكل آمن وداعم

19-كوفیدإطارفيالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالساخنالخطخدماتوتوصیلتأسیس.3

مقدمة
متاحوھو.المتصلاتلجمیعالأزماتحالاتفيوالمعلوماتالدعمتقدمالعادة،فيومجانیةثابتة،ھاتفیةخدمةھوبالأزماتالخاصالساخنالخط
لمجموعاتالطارئةالاحتیاجاتلتوفرالساخنةالخطوطتطویریمكن.الوقتطوالحتىأوطویلةلساعاتدائما،لیسلكنوأحیاناًالناسلعامة
الشریكوعنفالانتحاریة،الأفكارمثلا(محددةبمسائلالمتعلقةأو)المناعةنقصبفیروسوالمصاباتالإعاقة،وذواتالأطفال،مثل(محددة

).الحمیم، والاعتداء الجنسي، ومشاركة المعلومات مع الشرطة، إلخ

إلىالوصولمنللخطروالمعرضاتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجیاتالتنقلقیودتمنععندماوبالأخص،19-كوفیدإطارفي
إدارةخدمةتكونعندماخاصةبصفةصحیحھذا.للحیاةالمنقذوالرعایةللدعممدخلاًبالأزماتالخاصالساخنالخطیكونفقدبأنفسھن،الخدمات
الحالةأخصائیاتھواتفأرقامإعلانأومشاركةمثلتحدیاتبسببجدیداتعمیلاتتقبللاالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالحالات

.العاملات عن بُعد

خدماتإضافةیمكنأوالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفمتعلقبالأزماتخاصساخنخطتطویریمكنالمتاحة،والمصادرالسیاقعلىبناء
خطبناءفيالمحتملةالتحدیاتالاعتباربعینالتخطیطیضعأنویجب.مسبقاًموجودساخنخطإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفأزمات
خطتأسیسیكونأحیانا.19-كوفیدإطارفيبُعدعنالحالاتإدارةإضافةأولاستبدالإنشاؤهیتمالساخنالخطكانإنبالذاتالصفر،منساخن

.ساخن جدید أكثر صعوبة من التحویل من إدارة الحالات من الحضور الشخصي المباشر إلى الإدارة عن طریق الھاتف

المتصلاتإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقالساخنالخطسیستمععامبشكللكنلآخر،ساخنخطمنالخدماتنطاقیختلفقد
المعلوماتومشاركةالحاجة؛حسبالأزمةمعوالتعاملالأمانبتخطیطیقومكماالأزمات؛حالاتفيوالدعمالنفسیّةالأولیّةالإسعافاتفوراًویوفر
إدارةأوالدعمأوالمستمرةالرعایةالعادةفيالساخنةالخطوطتوفرلا.الخدماتتلكإلىإحالاتویقدمالدعم؛منلمزیدالمتاحةالخدماتحول

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

بالعنفالمتعلقةالحالاتإدارةمحلالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالساخنةالخطوطتحلألایجبالخدمات،نطاقلمحدودیةنظراً
.فوائدعدةلھالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعالساخنةالخطوطتعامل.مھمةتكمیلیةخدمةتكونأنیمكنولكنھا.الاجتماعيالنوععلىالقائم

:بعض ھذه الفوائد

الدعمعلىوللحصولالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحوادثعنللتبلیغسریةطریقةالساخنةالخطوطتقدمأنیمكن:الھویةإخفاء●
كانلوھذا(مرةلأولمباشربشكلخدماتمقدمبزیارةمقارنةھاتفيساخنبخطاتصلنلوأكثربأمانیشعرنالناجیاتبعض.الفوري
).19-كوفیدإطارفيمتوفرینالخدمةمقدمو

یستطعنلاقداللاتيللناجیاتالساخنالخطإلىالوصولیسھلممامجاني،خطعلىالساخنةالخطوطتعملأنیستحسن:الوصولسھولة●
.تحمل تكالیف الانتقال أو الوصول إلى الخدمات المباشرة

.یواجھن حالة طارئةوھذا لھ أھمیة خاصة بالنسبة للناجیات اللاتي.المعتادةالخط الساخن قد یكون متوفراً خارج أوقات العمل:التوفر●

.تضمن الخصوصیة عند التحدث مع المتصلةعادة ما یكون للخط الساخن میزات وبروتوكولات:الخصوصیة●

مشغلةلدىیكونأنیجبالإحالات،منواسععددتوفیرعلىقدرتھاعلىمركزةتكونماعادةالساخنةالخطوطأنبما:السریعةالإحالات●
.الخط الساخن المتعلق بالعنف القائم على النوع الاجتماعي قائمة محدّثة بالخدمات وأن تكون قادرة على استعجال المساعدة الطارئة

الخدمةوأنللمتصلات،وفعالةآمنةالخدمةأنمنالتأكدیجبالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقالساخنالخطخدماتوتنفیذتصمیمعند
النوععلىالقائمبالعنفمتعلقبذاتھقائمساخنخطتأسیسالممكنمنكانولوحتىلذلك،بالإضافة.الناجیةحولتتمحورقواعدمعتتماشى

الخطإلىالوصولسیردنالنساءأنیعنيلافھذامسبقاً،موجودساخنخطإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدمةإضافةتمتأوالاجتماعي
آمناًخیاراًكونھلتأكیدمعھنالتواصلیجبالمتأثراتوالفتیاتالنساءاحتیاجاتیلبيالساخنالخطأنمنللتأكد.آمنذلكأنسیشعرنأوالساخن
15.لھنبالنسبةالخدمةإلىللوصولالطرقأسھلعنوالسؤال

والإجراءاتالمعاییروتوضحالساخن،الخطخدمةتطویرعندالاعتبارفيأخذھایلزمالتيالجوھریةالمسائلمنبعضأدناهالمعلوماتتوضح
.التشغیلیة

متطلبات إنشاء خدمات الخط الساخن للعنف القائم على النوع الاجتماعي
یتمالتيالمسائلأولمنوالخصوصیةللأمانبالإضافةالتقنیةتكونأنیجبتصمیمھ،طریقةتحدیدعندأوساخن،خطتأسیسإمكانیةتقدیرعند

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

https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/interagency-gbv-case-management-guidelines_final_2017_low-res.pdf
14

https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/interagency-gbv-case-management-guidelines_final_2017_low-res.pdf


الإحالةخدماتلوجودبالإضافةالكوادر،بتواجدیتعلقمابالذاتالاعتبار،فيأخذھایجبمسائلأیضاًھناك).الأولالقسمإلىانظري(استكشافھا
حالاتإدارةخدمةتحویلمنصعوبةأكثربسرعةجدیدساخنخطتأسیسیكونأنالغالبوفي.أدناهموضحھوكماللناجیاتالمستمرةللعنایة

.موجودة إلى نظام عبر الھاتف

الخطمشغلاتعددسیعتمد.نجاحھامفتاحھمالخدمةویقدمونیدیرونالذینالأشخاص.والخدمةبالناسالساخنةالخطوطتتعلق:البشریةالموارد
باتوالمشرفاتالمشغلاتتكونأنیجبالحالات،كلوفي.عملھاوساعاتالخدمةحجمعلىوالمشرفاتالساخن حالاتمعللتعاملیلزمكمامدرَّ
لغویةبقدراتیتمتعنمشغلاتھناكیكونأنالمھممنلغات،عدةفیھاالتيالأماكنوفي).أدناهإلىانظري(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف
ھناككانتإذاساخنخطإلىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعنالمسؤولاتالحالاتأخصائیاتتحویلیمكنالسیاقات،بعضوفي.متنوعة
الحالاتإدارةوتوفیرساخنللخطكمشغلاتالعملبینمسؤولیاتھنیقسمنأنمنھنیتوقعأنیمكنأو،19-كوفیدلجائحةنتیجةبدأتجدیدةخدمة

منفقطلیسالمتغیرة،مسؤولیاتھنإدارةعلىالموجودةالكوادرقدرةفيبحرصالتفكیریتمأنیجبالحالة،ھذهوفي.مسبقاًالموجوداتللعمیلات
.ناحیة اللوجستیات ولكن أیضاً للتأكد من أن الموظفات لسن مثقلات بما یفوق تحملھن

:تشمل النقاط الأساسیة للتقییم بخصوص الموارد البشریة

كم عدد الموظفات اللازمات لتغطیة الخط الساخن؟●
ما ھي الكثافة السكانیة في المكان الذي ستتم تغطیتھ، وما العدد المتوقع من المكالمات؟●
ھل ھناك حاجة لخدمة متعددة اللغات؟●
مبادئعلىالمشغلاتتدریبیجبأمالساخن،الخطفيللعملمتواجداتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيأخصائیاتھناكھل●

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

سدیدةمعلوماتتقدیملیستطعنومحدّثقويإحالةبمسارمجھزاتالساخنالخطمشغلاتتكونأنیجب:للمعلوماتومصادرقويإحالةمسار
والخدماتبالمنظماتمرجعیةلقائمةالخدمةمقدميتجھیزذلكیتطلب).السادسالقسمإلىانظري(المكالمةأثناءوكفاءةبسرعةبالإحالاتویقمن
بغرضوإنمالتجھیزھافقطلیسالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالخدماتتخطیطالقائمةھذهتجھیزیتطلب.باستمرارمحدّثةتكون
علىالخدمةمقدميحصولیجبوبالتاليللمتصلاتبالنسبةللمعلوماتمھمةمصادركذلكالساخنةالخطوطوتعد.كذلكالجودةمنالتأكد

.معلومات حدیثة ودقیقة فیما یتعلق بتخفیف المخاطر المتعلق بالعنف القائم على النوع الاجتماعي، ومنعھ، والاستجابة لھ عموماً

:النقاط الأساسیة التي یجب تقییمھا فیما یتعلق بالإحالات

ھل یغطي الخط الساخن الخدمات المتوفرة في كامل المنطقة الجغرافیة؟●
الجغرافیة التي یغطیھا الخط الساخن؟إحالة موجود ویغطي كامل المنطقة)مسارات(ھل ھناك مسار●
الرعایة؟بجودةتتعلقمعلوماتیتضمنھل؟19-جائحةكوفیدظروفظلفيخاصةمحدّثاً،یكونأنیجبھل●
في حال كان الخط الساخن یغطي مناطق جغرافیة كبیرة، فكیف یمكن الوصول إلى المعلومات المحدّثة؟●
ھل تعتبر معوقات الإحالات واضحة لمقدمي الخدمة بحیث یمكنھم مشاركتھا مع المتصلات؟●

تشغیل خدمات الخط الساخن
الاعتبارفيأخذھاالجدیرمنسیكونتشغیلیةاعتباراتثمةأعلاه،موضحھوكماالساخنالخطبفاعلیةالمتعلقةالمھمةالمسائلتقییمإلىبالإضافة

المعلوماتتقنیةوفریقعملھم،المتوقعالساخنالخطوموظفاتللمدیرات،التخطیطفيعملورشعدةبإقامةیُنصح.ساخنخطأيتصمیمعند
فيوالفتیاتالنساءمعاستشاریةجلساتعقدكذلكیجب.التصمیممرحلةمنجزءذلكباعتبارالمعنیین،الإحالةمساروشركاء،)الحاجةدعتإن(

.المجتمع لمناقشة الأسئلة المتعلقة بالتصمیم والتنفیذ

:وتشمل المسائل التشغیلیة الرئیسیة التي یجب أخذھا في الاعتبار في مرحلة التخطیط

الذيماالممنوعة؟التطبیقاتمااللیل؟أثناءستُخزنأینشحنھا؟سیتمكیف.الموظفاتستستخدمھاالتيالأجھزةإدارةإجراءاتتحدید●
سُرق أحدھا؟/سوف یحدث لو فقُد

.الخط المجاني أو سداد رسوم المتصلینللأجھزة، ورصید الھاتف، وتشغیلتحدید المخصصات المالیة●

الساخنالخطمشغلاتعملتوجبإذاخاصةسھلا؟ًأمراًساعة24مدارعلىالعملیعدھل.الساخنالخطعملساعاتتحدید●
تلكتوجدلمإنلیلا؟ًالمكالماتإلیھاستُحولوالتيالمنطقةفيللطوارئأخرىساخناتصالخطوطتوجدھلمنازلھم؟منوالمشرفات
عبرالواردةالاتصالاتعلىالردآلیةماالرسمي؟الدوامأوقاتخارجالصوتيالآليالردنظامالساخنالخطسیستخدمھلالخطوط،

نظام الرد الآلي؟

ماعادةالصغیرةالساخنةالخطوط.الساخنللخطمشغلاتعشرلكلواحدةومشرفةتدریبشریكةأوومدربةساخنخطمنسقةالكبیرةالساخنةللخطوطیكونماعادة16ً
)2003(أینسليوروبرتستراتونكیتإلىانظري.والتدریبالتنسیقدورھایشملومشرفةبنفسھن،الساخنالخطیشغلنّحالاتأخصائیاتخمسأوأربعلھایكون
2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمھوبكنز،جونزبجامعةالتواصللبرامجالعامةالصحةلمركزبلومبرغكلیةمیداني؛دلیل:المساعدةخط/الساخنالخطتجھیز
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf:الرابطھذاعبر
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منعزلمكانفيوجودھنمنتأكديمنازلھن،منالموظفاتعملحالفي.الساخنالخطلمشغلاتوالسلامةالخصوصیةمعاییروضع●
علىالمحافظةمنتأكديالمكتب،منالموظفاتعملحالفي.لذلكالإدارةتقییملكیفیةاستراتیجیةضعي.المكالماتلتلقيوخاص
للعملطریقھنأثناءوفي،19-كوفیدجائحةظروفظلفيعملھنأثناءورفاھھنالموظفاتسلامةلدعمالوقایةمعداتوتوفیرالتباعد

.وعند مغادرتھن

الحدحدديالمكان،فيوالإمكاناتالاحتیاجاتالاعتبارفيالأخذعند.للموظفاتالأسبوعیةالعملوساعاتالمناوباتأوقاتحددي●
والحد،)منازلھنمنالموظفاتعملحالفيساعات4یتجاوزبألایُنصح(المناوبةفيالساخنالخطمشغلاتعمللساعاتالأقصى

.الأقصى لعدد المناوبات الأسبوعي لضمان عدم إجھادھن، خاصةً في حال عملھن من المنزل

بلالطوارئ،حالاتفيالساخنالخطمشغلاتمكالماتلتلقيفقطلیسالمطلوباتالمشرفاتعددحددي.الإشرافلتنفیذالتخطیط●
إلیھاستحتاجالتي)الإضافیةالھاتفخطوطأي(التقنیاتما.بالخدمةتتعلقمسائلأيلإدارةدوریةبصفةعلیھنللإشرافأیضاً

مشغلات الخط الساخن لإجراء مكالمات مع العمیلات أثناء الاتصال أیضاً بالمشرفة، إذا لزم الأمر؟
للخطالترویجیمكنكیف.الساخنللخطللترویجأماناًوأكثرھاالطرقأفضللتحدیدوالفتیاتالنساءاستشیري.الساخنالخطعنالإعلان●

إلىتصلالساخنالخطبتوفرالمتعلقةالمعلوماتأنمنالتأكدسیتموكیفالمساعدة؟طلبعلىوتشجعواصمةغیربطریقةالساخن
النساء والفتیات الأكثر تھمیشا؟ً

تأكدي.لھنالملائمةالخدماتإلىالمتصلاتإحالةعلىالساخنالخطمشغلاتقدرةمنتأكدي.وإجراءاتھاالإحالاتمساراتتحدیث●
)انظري إلى القسم الخامس. (من فھم شركاء الإحالات لكیفیة مشاركة المعلومات المتعلقة بالخط الساخن

تطویر إجراءات التشغیل القیاسیّة
المتعلقةالمسائلمناقشةبعدالصلةذويالآخرینوالشركاءالموظفاتمعلمشاركتھاتنفیذیةخطةوضعالساخنالخط)مدیرات(مدیرةعلىیجب

لمحة:ذلكفيبماالموظفاتلمختلفوالمھامالأساسیةالأنشطةالتنفیذخططتفصلأنیجب.المعنیةالجھاتكافةمعبالتعاونالساخنالخطبتشغیل
.عن جدول تغطیة الخط الساخن، وخطط التوعیة ونشر المعلومات والتدریب للموظفات والشركاء، ولمحة عن عملیات الإشراف وجداولھا

ضروریةالإرشاداتھذهتعد.التنفیذیةالخطةمنمھماًجزءاًالخدمةببروتوكولاتإلیھایشارقدماأوالقیاسیّةالتشغیلإجراءاتتطویرسیكون
بعضاًیستغرققدالبروتوكولاتتلكتطویرأنمنالرغمعلى.الأخلاقیةالساخنالخطتشغیلبمعاییروالمشرفاتالمشغلاتمنكلٍالتزاملضمان

.من الوقت، فإنھ یجب عدم محاولة تشغیل الخط الساخن دونھا

الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمبادئوإرشاداتسیاساتالقیاسیةالتشغیلإجراءاتتتضمنأنیجبالساخن،الخطلمشغلاتبالنسبة
كذلكالإجراءاتتتناولأنیجب.إلخالشائعة،الأسئلةعلىالردوكیفیةالمكالمات،علىالردوإجراءاتبھ،المتعلقةالقضایاعنأساسیةومعلومات

تذكرھایجبنقطةأھمإن.الموظفاتإلیھترجعأنیمكنملففيالإرشاداتھذهتجمیعیمكن.الساخنبالخطالمتعلقةالإداریةوالمسائلالإدارة
مسائلمعللتعاملاحتیاجھنحالفيوذلكالمكالمات،علىبالردقیامھنأثناءبسرعةإلیھاالموظفاتوصولطریقةھوالمعلوماتجمععند

للاستجابةالإرشاداتمنالمزیدتطویربسببوذلكإلیھا،الإضافةالممكنمنتجعلبطریقةالمعلوماتتجمیعأیضاًیعنيوذلك.سریعاًمحددة
-تبویبعلاماتیتضمنكبیرحلقيمجلدعلىالموظفاتجمیعحصولمنالتأكدذلكیعنيقد.السیاقفيتطرأقدوالتيخاصةلاحتیاجات

.بحیث یمكن تحدیثھ باستمرار-للإشارة إلى المعلومات المختلفة التي یجب توفرھا لدیھن عند الرد على جمیع المكالمات

إلىبالإشارة(التالیةالأمورتناقشالتيالمكالماتعلىالردبروتوكولاتالمكتوبةالإرشاداتتشملأنیجب.المكالماتعلىالردبروتوكولات
):الإرشادات الواردة في ھذه الوثیقة ووضعھا في سیاقھا، وكذلك في الموارد الأخرى المحددة في قسم الموارد الرئیسیة

؛)المھمة التي یجب مشاركتھا منذ بدایة المكالمةمثل الجمل الافتتاحیة، والرسائل(كیفیة إجراء اتصال ھاتفي●
الخطمشغلاتمسؤولیاتتفصیلأیضاًبل،)واستثناءاتھا(المكالمةبدایةفيبالسریةالخاصةالتواصلمعاییرحیثمنفقطلیستالسریة،●

الساخن لضمان السریة؛
القسمإلىانظري(متابعةاستمارةفيالمتصلةمنجمعھاعلیھایتعینلاالتيوتلكجمعھاالساخنالخطمشغلةعلىیتعینالتيالمعلومات●

؛)السادس
؛)3رقمالمربعإلىانظري(الإمكانقدرالمكالمةخلالالناجیةسلامةمنالتأكدطریقة●
كیفیة الحصول على موافقة مستنیرة شفویة؛●
التصریحات التي تطمئن العمیلات بأن العنف لم یكن ذنبھن؛●
كیفیة تدبیر خطة السلامة؛●
كیفیة التعامل مع المكالمات المقطوعة، بما في ذلك معاودة الاتصال؛●
كیفیة التعامل مع العمیلات اللاتي یعاودن الاتصال باستمرار؛●
كیفیة الرد على الناجیات المعرضات لخطر محدق؛●
كیفیة الرد على المتصلات اللاتي لدیھن أفكار انتحاریة؛●
كیفیة التعامل مع المتصلات المجھولات، والإساءة، والتحرش على الخط الساخن؛●
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متى یجب على الموظفات إشراك المشرفة فوراً لتلقي الدعم، ومتى یجب علیھن استدعاء الأمن أو الشرطة، أو الأمرین معا؛ً●
).المھمة التي یجب مشاركتھا عند نھایة المكالمةمثلاً، ما المعلومات والرسائل(كیفیة إنھاء المكالمات●

المعلوماتمشاركةلغرضالمكالمةأثناءإلیھاالإشارةالمشغلاتتحتاجقدمعلوماتعلىالمكتوبةالإرشاداتتشملأنیجب.عامةمرجعیةمواد
17:المرجعیةتشمل أمثلة المواد".الأسئلة المتكررة"نصائح یتضمنوقد تأتي بعض ھذه الإرشادات على شكل مستند.مع المتصلات

أنواع العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
الشریكعنفودورةودینامیكیاتالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمنمختلفةأنواعتجاهالناجیةلدىتكونقدالتيالشائعةالفعلردود●

ذلك؛إلىوما،)IPV(الحمیم
مسائل محددة متعلقة برعایة الطفلات الناجیات؛●
؛)الطوارئ، والعلاج الوقائي بعد التعرض، إلخمناقشة منع الحمل في حالات:مثلاً(ملخص بالوقائع الصحیة●
شرح متطلبات الإبلاغ الإلزامي؛●
الأنظمة والعملیات القانونیة الأساسیة المتعلقة بحقوق الاحتكام إلى العدالة؛●
خطة الوقایة من الانتحار؛●
كیف یمكن دعم الناجیات بواسطة الأصدقاء والأسرة؛●
.19-كوفیدمتعلقةأساسیةمعلومات●

الضروريمن.للخدماتبالإحالاتیتعلقالساخنالخطلمشغلاتالقیاسیّةالتشغیللإجراءاتأساسيآخرمكونثمة.الخدمةلمقدميالإحالات
فيالمعروفینالخدمةمقدميكافةذلكفيبماالحالیةالإحالةمساراتیفصلإلیھالوصولیسھلمستندعلىالساخنالخطموظفاتحصول
النفسيوالدعمالصحیة،الرعایةإلىالإحالة:تشملوأنالقطاعاتالمتعددالنھجمعتلكتتوافقأنیجب.الساخنالخطخدماتتغطیھاالتيالمناطق

لمنظماتإحالاتتوجدأنیجب.الإمكانقدر-والقضاءوالمحامین،الشرطة،ومراكز،)العیشكسبوسبلالملاجئذلكفيبما(الاجتماعي
)انظري إلى القسم الخامس. (وشبكات النساء المحلیة كذلك

:وتشمل.یجب معالجتھا في إجراءات التشغیل القیاسیة والمتعلقة بإدارة الخط الساخنھناك عدد من القضایا الإضافیة التي.الإجراءات الإداریة

ذلكفيبماللمشغلات،الیومیةالجداولالمعلوماتھذهتوضحأنیجب.للمشغلةالأساسیةوالمسؤولیاتالمتوقعةالاعتیادیةالعملساعات●
إیجازعنالمشغلاتمسؤولیاتكذلكالمعلوماتھذهتوضحأنویجب.إلخالخاصة،المكالماتتلقيووقتوالوجبات،الاستراحةأوقات
المشغلةمعتستمرقدالتيالقضایافیذلكبماكلیھما،أوالتالیة،المناوبةمشغلةأوالمشرفة،معالمناوبةنھایةفيالتحدیاتذاتالقضایا
لمإذاالتالیةللمشغلة)الھواتف(الھاتفشریحةتسلیمأوالمناوبةنھایةفيالمكالمةتحویلإجراءاتمثلالملفات،نقلومسؤولیاتالتالیة،
المربعإلىانظري(بانتظامتحدیثھیتمللجداولسجلوضعالقیاسیة،الإجراءاتتلكإلىبالإضافةًالمشرفات،علىیجب.خطوطعدةتتوافر
).4رقم

سجلاتأواستماراتوجودعلىالمحافظةالموظفاتعلىیجب.والتوثیقالورقیةبالمعاملاتیتعلقفیماللموظفاتبالنسبةالتوقعات●

بینالمشتركةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجیھیةالمبادئفيمتضمنةأعلاهالموضوعاتمعظم17
./http://www.gbvims.com/gbv-case-management-guidelinesالوكالات
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عنھ،الإبلاغتمالذيالعنفونوعوجنسھا،المتصلةعمرمكالمة،كلووقتالمكالمات،أرقاملتحدید)XXالمرفقإلىانظري(یومیةمتابعة
تقدیمأجلمنخاصبشكلذلكطلبتمإذاإلاالمتصلات،منأخرىتعریفیةمعلوماتأیةأخذالمشغلاّتعلىیجبلا.المقدّمةوالإحالات

أوتطبیق،فيمثلاً(وسریةآمنةبطریقةالمعلوماتلتخزینأماكنھناكیكونأنیجبالعمیلة،منمعلوماتأيالموظفاتأخذتإذا.إحالة
معومشاركتھاالمكالمات،سجلاتتخزینكیفیةحولللموظفاتإرشاداتتوفیریجبكما).الخدمةتقدیممنظمةتوّفرهمقفلصندوقفي

)انظري إلى القسم السادس. (المشرفات

یمكنلاحیثخاصة،غرفةفيالمكالماتتلقيعلیھنمنازلھن،منالعاملاتللموظفاتبالنسبة.العملمكانفيالخصوصیةحولالتوقعات●
موادلاحتواءتكفيلدرجةواسعالعملمكانیكونأنویجب.المكالمةخلالمقاطعتھنتتمألامنیتأكدنأنویجبالمحادثة،سماعلأحد

.المراجع التي سیحتجن إلیھا من أجل توفیر المعلومات والإحالات للمتصل

الھاتف،بتشغیلمتعلقةتكالیفأيوتسجیلإدارةكیفیةحولمعلوماتھذاسیشمل).ھواتفھن(ھاتفھنإدارةبشأنالموظفاتمسؤولیات●
تعریفیةمعلوماتأورسائلأيتخزینالموظفاتعلىیجبلاالمثال،سبیلفعلى.الھاتفبسلامةمتعلقةومواضیع،.إلخوالتخزین،والشحن
الإبلاغأجلمنالإجراءاتفھمالموظفاتعلىیجبكما.الساخنالخطغیرغرضلأي)الھواتف(الھاتفاستخدامأوالھواتفعلىأخرى

.عن أي ھاتف مفقود فوراً للمشرفة

الخطیكونالتيالساعاتطوالالمشغلاتدعمأجلمنمتواجداتالمشرفاتتكونأنیجب.الموظفاتدعمفيالمشرفةمسؤولیات●
فيوجودھنأثناءالمشرفةمعبالاتصالالخاصةالبروتوكولاتالموظفاتتفھمأنویجبما،طارئوقوعحالفيخلالھامفتوحاًالساخن
إلىبالإضافةًالمشرفات،علىیجب).الساخنالخطعلىالعمیلةتبقىبینمابالمشرفةللاتصالمنفصلھاتفاستخدامأي(عمیلةمعاتصال
السابعالقسمإلىانظري(.المشغلةتخصتعلماحتیاجاتأومخاوفأوقضایاأيلمراجعةالمشغلةمعالأسبوعفيمرةإشرافإجراءذلك،
.)كذلك

.للمساعدة في مكالمة، وكیفیة الاتصال بمترجمة فوریةتتحدث لغة المتصلةفي حال كانت الموظفة لاللمترجمات الفوریاتقائمة●

.یجب أن تتماشي مع أفضل الممارسات العالمیةوالتيمدونات قواعد السلوك لجمیع موظفات الخط الساخن،●

مثلالموضوعات،لبعضبالنسبة.علیھیوافقنوأنتطویرھا،فيیشاركنأنالمھممنالإرشادات،ھذهوقبلنفھمنالموظفاتأنالتأكدأجلمن
ولمإغلاقھناككانحالفيأواستمارة،علىمباشرةًبالتوقیعأماوثائق،علىالتوقیعللموظفاتیمكنالتوثیق،وإجراءاتالھاتفوسلامةالسریة
أصلیةبنسخالاحتفاظالإدارةعلىویجب.للمشرفةالشفویةالمستنیرةالموافقةخلالمنذلكیتمالموظفات،تواقیععلىالحصولالممكنمنیكن

.من نماذج ھذه الموافقة المستنیرة في ملفات منفصلة للموظفات
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تدریب موظفات الخط الساخن
تدریبوكذلكللمتصلات،وفعّالوملائموأخلاقيآمندعمتقدیممنتتمكنّحتىبعملھنالبدءقبلأولیاًتدریباًالساخنالخطموظفاتتتلقىأنیجب

المشغلاتتظھرأنالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالخاصالساخنالخطفيللعملمتطلبوأقل.باستمرارمھاراتھنتحسینأجلمنمستمر
.والمسؤولیةالموثوقیةإلىبالإضافةإلخ،واحتیاجاتھن،الناجیاتحقوقواحتراموالتعاطف،الأفراد،بینالاندماجمثلأساسیةكفاءاتالمحتملات

إلىإضافةًالأساسیة،والمفاھیمالموضوعاتحولجلساتیشملوذلك)خبرةلدیھنمنحتى(الموظفاتلكافةالمھاراتبناءتدریباتتقدیمویجب
كما.أعلاهالمذكورةالقیاسیّةالتشغیلإجراءاتلكافةمراجعةالتدریباتتشملأنویجب.المكالماتعلىوالردّالساخنالخطتشغیلبشأنتدریب
.المتصلةمعالتعاملكیفیةتوضحواقعیةتدریبیةأدوارتأدیةفيللمشاركةللموظفاتالفرصوتوفیرالأساسیة،بالمفاھیمالتعریفتشملأنیجب

18.ویجب أن تقدم تأدیة الأدوار فرصة للمشغلة كي تستجیب لمجموعة من التحدیات

عنالتدریبلتنفیذاستراتیجیاتالخطةتشملأنیجب،19-كوفیدجائحةسیاقوفي.الساخنللخطالتنفیذخطةمنكجزءالتدریبخططإعدادیجب
تدریبجلسةلكلساعتان(المباشرالشخصيبالحضورالتدریبمنأقصربفتراتیقدّمأنیجبالإنترنتعبرالتدریبأنحقیقةوتستوعببُعد

).كقاعدة عامة

:قد تشمل المعرفة والمھارات المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي ما یلي

مفاھیم أساسیة متعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعيالمعاییر الإنسانیة الأساسیة

م الإضرارعد●
المشاركة والتمكین●
فرص حقیقیة للوصول●
المساءلة على كافة الأصعدة●
النھج القائم على الحقوق●

أنواع العنف القائم على النوع الاجتماعي●
الأسباب الجذریة للعنف القائم على النوع الاجتماعي●
العوامل المساعدة●
التأثیر على الأفراد والعائلات والمجتمعات●
لماذا لا تطلب الناجیات المساعدة●
النھج متعدد القطاعات لتقدیم الرعایة والدعم للناجیات●
دورة عنف الشریك الحمیم●
التقاطعیة●

معاییر سلامة البیانات العامةالمبادئ التوجیھیة في العمل مع الناجیات

السلامة●
السریة●
الاحترام●
عدم التمییز●
تفھم أنعلى سبیل المثال، التأكد من أن الناجیة(مساءلة الجاني●

)العنف لیس ذنبھا، بل ھو مسؤولیة الجاني

توصیات الأخلاق والسلامة لتوثیق العنف القائم على النوع●
)انظري إلى القسم السادس(الاجتماعي

:قد یشمل التدریب على الخطوط الساخنة كطریقة لتقدیم الخدمة ما یلي

مقدمة عن الخط الساخن كنقطة تعریف بالخدمات وكیفیة عملھا؛●
طریقة عمل الخط الساخن والبروتوكولات الأساسیة لتقدیم الخدمة؛●
كیف یختلف تقدیم الدعم عبر الخط الساخن عن تقدیمھ أثناء الحضور الشخصي المباشر وما ھي أوجھ التكیّف اللازمة؛●
أخلاقیات الھاتف الأساسیة؛●
الاستخدام والإدارة الأساسیین لأدلة المصادر ومسارات الإحالة؛●
مسؤولیات البیانات المرتبطة بالخطوط الساخنة؛●
خارجلأسبابیتصلناللاتيوكذلكللناجیات،داعماتبصفتھنیتصلنممنوالأسرةالأصدقاءفیھنبمنالمتصلات،مختلفاحتیاجاتتلبیة●

.نطاق التركیز للخط الساخن

الدعمعلىللحصولتسعىناجیةدورلتمثلبالمشغلةبالاتصالالساخنالخطمشرفةتقومأنفيالأدوارتأدیةفرصةعلىالمشغلاتحصوللضمانالطرقإحدىتتمثل18
ممارسةمنالساخنالخطموظفاتتتمكنكيمختلفةلحالاتسیناریوھاتیقدمنأنویجبتجریبیة،مكالمةھذهأنعنالمشرفاتتكشفأنیجبولا.الساخنالخطمن

یمكنوماالجیدةالممارساتلتلاحظالساخنالخطمشغلةلدعمتعلیقات؛جلسةالتجریبیةالمكالماتكلیتبعأنویجب.المحتملاتوالناجیاتالقضایامنلمجموعةالاستجابة
.التعامل معھ بطریقة مغایرة في المكالمات المستقبلیة، وبھذا یمكن للمشرفة أن تدعم وترشد عضوات فریق العمل

19



:التدریب الخاص لدعم الاستجابة للعنف القائم على النوع الاجتماعي قد یشمل ما یلي

أساسیات إدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
ملخص عن الدعم في حالات الأزمات لحالات العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
الصمتاستغلالوحسنالجسدلغةغیابمعالصوتنبرةلتغیراتوالاستماعبإنصاتالاستماعمثلالساخن،الخطفيالاستماعمھارات●

وبناء الثقة والألفة على الخط الساخن؛
للرعایةالوصولوتسھیلالفوریةالسلامةأسالیبوتوفیرالنفسیّةالأولیّةالإسعافات–للناجیاتالأزماتحالاتفيالدعملتوفیرالتدخل●

الصحیة والخدمات العاجلة؛
البروتوكولات القیاسیة للتعامل مع المكالمات؛●
إدارة المكالمة مع قاصرة؛●
؛)انظري إلى القسم الرابع(تخطیط السلامة●
مفھوم الموافقة المستنیرة ومسارات الإحالة وتسھیل الإحالة للناجیات، بمن فیھن القاصرات؛●
إدارة بیانات العنف القائم على النوع الاجتماعي على الخط الساخن للدعم في حالات الأزمات؛●
الحدود الشخصیة على الخط الساخن وفي دعم إدارة الأزمة؛●
؛)انظري إلى القسم الرابع(بروتوكولات إدارة حالات المتصلات العازمات على الانتحار●
؛)انظري أدناه(بروتوكولات الاتصالات الخطیرة الأخرى●
).الخط الساخنمع خدمة في حال كانت إمكانیات الترجمة مدمجة(العمل مع مترجمات●

الإرشادات الشاملة للرد على المكالمات
:تتضمن العناصر الأساسیة لبروتوكول الرد على المكالمات ما یلي

أدناهسنسرد.وأخلاقیةوداعمةآمنةبطریقةالمتصلةمساعدةلضمانالمھمةالعناصرمنالعدیدھناكأنإلانسبیاً،واضحةالعملیةتبدوقدمابقدر
.بعض النصائح المتعلقة بمساعدة الناجیة
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تقنیات الرد على المكالمات

ما یجب فعلھ للرد على المكالمات

الأولى التي تتصل فیھالنضع في الحسبان أنھا قد تكون المرة.دعي الھاتف یرن عدة مرات قبل الرد؛ ھذا یعطي للناجیة فرصة للاسترخاء●
.آخر عما تعرضت لھ من اعتداء، ویمكن أن تكون شاعرة بقلق شدیدبالخط الساخن أو التي تفصح فیھا لشخصالناجیة 

كیف،]تجدینھ ملائماً أكثراسم المشغلة أو اسم الخط الساخن، ما[معكِمرحباً،":حضّري جملة افتتاحیة تساعد الناجیة على الاسترخاء مثل●
"مساعدتكِ؟یمكنني

.إذا صرحت الناجیة باسمھا، نادیھا بھ خلال المكالمة لتكسبي ثقتھا●
.قد ترغبین في إخبار الناجیة باسمكِ الأول إذا كانت قلقة للغایة●
.أكّدي للناجیة أن الخط الساخن موثوق بھ، إذا لزم الأمر، لكن تأكدي من توضیح أي مخاطر قد تترتب على ذلك●
إذا أشارت الناجیة.اسألیھا إن كانت بمفردھا.حاولي معرفة المكان الذي تتصل منھ الناجیة وتأكدي من أن لا أحد یستمع إلى محادثتھا●

سیسمح للناجیة بالإجابة بنعم أو لا دون إیضاح المحادثة للمعتدي أو لأيھذا"الآن؟التحدثالآمنمنھل":لوجود شخص آخر، اسألي
.شخص آخر قد یستمع لھا

لاحقاً أنكِ لم تكونيوذلك لأنھ من الأسوأ أن تدرك الناجیة.إذا تعذر علیكِ سماع الناجیة أو فھمھا، لا تخشي أن تخبریھا بذلك بطریقة لبقة●
.تعیریھا اھتمامكِ؛ فھذا یجعلھا تشعر بأنھ قد تم تجاھلھا

لھا التحدث عن الإساءة،وتذكري أنھا قد تكون المرة الأولى التي یُتاح.استخدمي الكثیر من فترات التوقف لإعطاء الناجیة مساحة للتحدث●
.أو أنھا لم تعتد طلب الدعم عبر الھاتف

.استخدمي مھارات الاستماع بإنصات؛ وأصدري أصواتاً توحي بمتابعتكِ لحدیث الناجیة●
وما إذا كان منالخ، تأكدي من أن لدیھا قلم وورقة عند الضرورة،...إذا أردتِ تزوید الناجیة بمعلومات محددة تخص الوصول للخدمات●

تكوني متأكدة من المعلومات،إذا لم.قدرتھا على الكتابة عند إعطاء تلك المعلوماتوانتبھي لاحتمالیة عدم.الآمن لھا كتابة تلك المعلومات
ً(أخبري الناجیة بأنك بحاجة للتأكد من ھذه المعلومات؛ ومن ثم ستعاودین الاتصال بھا .تقوم ھي بمعاودة الاتصال بكِأو)إن كان ذلك آمنا

.استخدمي تقنیات تفریغ المشاعر والاسترخاء عند الاقتضاء●
.كوني واعیة بالخدمات والوكالات المتخصصة التي ستحیلین الناجیة إلیھا، وكوني واقعیة بشأن ما یمكنھا تقدیمھ لھا●
.كوني على درایة بالحدود الشخصیة وحافظي علیھا●

ما یجب علیكِ عدم فعلھ عند الردّ على الھاتف

.لا تسألي عن اسم الناجیة إلا إذا احتجتھِ للإحالة●
.لا تتحدثي كثیراً، فالعمل على الخط الساخن یتطلب الاستماع أكثر●
.لا تعطي معلومات عن الإحالة أو أي معلومات أخرى لستِ متأكدة منھا●
.المتصلة غاضبة، فمن الأنسب التركیز على الاستماع أكثر من تقدیم المعلوماتإذا كانت.لا تثقلي كاھل الناجیة بالكثیر من المعلومات●
.أبداً مكالمات من ناجیات على ھاتفكِ الشخصيلا تتلقي.لا تعطیھا معلومات الاتصال الشخصیة الخاصة بكِ●

تقنیات إنھاء المكالمة
:تأكدي من تناول الجوانب الآتیة.عند الوصول إلى نھایة المكالمة، اسألي المتصلة عما إذا كان لدیھا أي سؤال آخر

تأمین سلامة الناجیة؛●
تقدیم الدعم اللازم؛●
تقدیم المعلومات المطلوبة وإجراء الإحالات؛●
مراجعة خطة السلامة؛●
؛)الرابعانظري إلى القسم(من ھاتفھن)في حال استخدام الرسائل(تذكیر الناجیات بضرورة مسح سجل المكالمات وأي رسائل●
تأكدي من معرفة المتصلة بكیفیة الوصول إلى الخدمات في حال احتاجت أو أرادت ذلك؛●
.اشكري المتصلة على اتصالھا وشجعیھا على معاودة الاتصال مرة أخرى عند الضرورة●

o"ِسرّني اتصالك".

o"أعرف مقدار الشجاعة التي تحلیتِ بھا لتتصلي اللیلة."

o"ِتذكري أن ھذا لیس خطؤك."

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

المسؤولیات بعد المكالمة
تتبعلأغراضفقطولكنللھویةالمحددةغیرالأساسیةالمعلوماتمعالمكالماتسجلأومتابعةاستمارةعلىالمكالماتجمیعتسجیلیجب●

؛)انظري إلى القسم السادس(العدد الإجمالي ونوع المكالمات
وضع اللمسات الأخیرة على استمارة التتبع أو سجل المكالمات وفقاً لإرشادات السلامة والأخلاق ومشاركتھا مع المشرفة؛●
الاتصال بالمشرفة لاستخلاص المعلومات بعد المكالمات الصعبة أو العصیبة؛●
.استخلاص المعلومات من أي مكالمات صعبة في عملیة التسلیم في حال معاودة المتصلة الاتصال خلال مناوبة مشغلة الخط التالیة●

إدارة مكالمات الخط الساخن الصعبة
یكونأنبدولا.التصرفوحسنالقراراتلاتخاذمؤھلاتوالمشرفاتالساخنالخطمشغلةتكونأنبدلاوبالتالي،.معینةإجراءاتمكالمةلكل
علیھامدرباتوالمشرفاتالساخنالخطمشغلاتمنكلیكونوأنالصعبةالمكالماتلإدارةخاصةاستراتیجیاتالساخنالخطمشغلاتلدى

أفكارتراودھاالتيأوالعنفإلىالتعرضخطرتواجھالتيالمتصلةسلامةمسألةمعالجةكیفیةحولمعلوماتعلىللحصول.فیھاومتمرسات
.الرئیسیة لإدارة الأنواع الأخرى من المكالمات الصعبةتتضح أدناه بعض النقاط.انتحاریة، انظري إلى القسم الرابع

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

ففي.الساخنبالخطالخاصةالسیاسةعلىقائماًالتحدیدھذایكونأنویجب.لاأمالاتصالمعاودةعلیھاكانإنماتحدیدالساخنالخطمشغلةفعلى
المكالماتمقابلالدفعالناجیاتعلىیتعینأوكثیراً،المكالماتتنقطعأنالمحتملمنیكونكأنالاتصالفيمشكلاتفیھاتوجدالتيالسیاقات
إعادةھيالساخنالخطسیاسةكانتإذا.والمخاطرالاتصالمعاودةفوائدبینالموازنةحینھافیجبرصیدھن،ینفدأنالمحتملمنوبالتالي
على(التحدثالآمنمنأنھللتأكّدإجراءاتعلىالمتصلةمعالاتفاقویجبمكالمة،كلبدایةفيذلكتوضیحفیجبمحددة،حالاتفيالاتصال

).سبیل المثال من خلال كلمة سر

المتصلة التي تمر بمحنة
تكونوقد.الساخنالخطلمشغلاتتحدیاًذلكیمثلوقد،بمحنةیمررنمتصلاتمنمكالماتالساخنةالخطوطتستقبلأنیمكنالأحیان،بعضفي

أنمنتأكديأولاً،.فھمھاویصعبالكلاممترابطةوغیرمرتبكةتبدوقدأومذعورة،وتبدومسموعبصوتوتبكيوقلقة،جداًمكتئبةالمتصلة
تمرالتيالمتصلةمعالتعاملعندتذكرھاالساخنالخطمشغلاتعلىیجبالتيالأساسیةالأشیاءبعضھناكذلك،منالتأكدوبعد.بخیرالناجیة

:بمحنة وتضمن

.یمكنكِ التعامل مع الوضع بالصورة الصحیحة–لا تھلعي●

.خذي نفساً عمیقاً، وكوني واعیة بأنفاسك وفرّغي مشاعركِ وقدمیكِ على الأرض●

"لدعمكِھناأنا"؛..."وقتكخذيانزعاجكِ،ومدىقلقكِسببأتفھمأنا":خففي من روع المتصلة وروعكِ●

علىعمیقنفسلأخذوادعمیھاذلكدوّنيكذلك،الأمركانوإذاومذعوراً،قصیراًتنفسھاكانتإذامالاحظي–المتصلةتنفسإلىانتبھي●
أنفاسلأخذالمتصلةوأرشدي"المتابعةیمكنناذلكوبعدالأنفاسبعضنلتقطودعیناالآن،استیائكِمدىسماعیمكنني":قوليالمثال،سبیل

22



.عمیقة قلیلة وبطیئة

"ممممم"و"أتفھمكِ"و"أجل"مثلبسیطةلفظیةإشاراتباستخدامبالردوقوميمشاعرھاعنبالتعبیرللمتصلةیسمحفذلكبإنصات،استمعي●
.لتشعر المتصلة أنكِ منصتة

.أخبري المتصلة بأنك تشعرین بمدى قلقھا، وبأنكِ تتفھمین حالتھا فسیساعد ذلك في تحسین شعورھا●

.لا تطرحي الكثیر من الأسئلة؛ لأن ذلك سیغضب المتصلة التي تمر بمحنة وقد یجعل محنتھا أسوأ●

اتصلتِلماذاأوحدثالذيماأخبرینيقلقة،أنتِكمسماعیمكنني":المثالسبیلعلىقوليقلیلاً،الأمورتھدأعندماالقلقسببمعرفةحاولي●
"الساخن؟بالخط

المتصلات الغاضبات
أنالمھمومن.غضباًالمتصلاتلأكثرحتىداعمةتكونيأنمنستتمكنینبالممارسةلكنالغاضبات،المتصلاتمعالتعاملالصعبمنیكونقد

إلیھنیصغيمنیوجدأنھیشعرنوعندماھادئةالساخنالخطمشغلةتكونعندماسیھدأنالمتصلاتأنإذغاضبة،متصلةمواجھةعندھادئةتبقي
معالتعاملفيغضبھنعنبالتنفیسلھنیسمحفھذا.وغضبھنبإحباطھنالتحكمیستطعنلاالمتصلاتمنكثیراًأنوتذكري.لأمرھنویھتم

:الخط الساخن تذكرھا، وھيھناك بعض النقاط الرئیسیة التي یجب على مشغلات.الآخرین

ذلكیكونأنالمحتملومن.ذلكفيالسببلستِوأنكِإلیكِموجھاًلیسغضبھاأنتذكّري.غضبھاسببفھموحاوليالمتصلةإلىاستمعي●
"أجل"و"أتفھمكِ"مثلالبسیطة،اللفظیةالتعابیربعضواستخدميإلیھنواستمعيغضبھنعنینفثندعیھم.وتجاربھنوضعھنبسبب
.، لتجعلیھن یدركن أنكِ تصغین لھن...إلخ

..."غضبكِسببأتفھم"أو"غاضبةبأنكِأشعر":وضحي للمتصلة أنك تعلمین أنھا غاضبة باستخدام جمل، مثل●

.ساعدي المتصلة على فھم أنھ بإمكانھا طلب الدعم لمواجھة ما یحدث، ویمكننا متابعة المكالمة كمكالمة دعم●

لاأنھتذكري.ممكنوقتأسرعفيإنھاءھاعلیكِویجبصعبةالمكالمةیجعلفھذاإلیكِ،موجھاًالغضبكانأوالمتصلةغضبیتبددلمحالوفي
.یجب أن تتعرضي لسوء المعاملة أو الغضب من أي متصلة، حتى لو كانت المتصلة إحدى الناجیات من العنف

المكالمات الصامتة
أوأنفاسھسماعیمكنكوربما.إلیكِیتحدثلالكنھالخط،علىماشخصاًھناكأنوتشعرینالھاتفعلىتجیبینعندماالصامتةالمكالماتتحدث
علىقادرةتكونلاوقد.دعماًتطلبامرأةھناكأنأساسعلىإدارتھاویجبكبیرةقیمةذيدعماًالصامتةالمكالماتتكونأنیمكن.فقطحركتھ

.التعبیر أو التحدث في ھذا الوقت
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جانبمنیكونقدالصمتأنتدركيأنالضروريومن.طویلةلفترةفیھاالاستمراروعدمالدعمتقدیمبینتوازنبمثابةالمكالمةإدارةتعد●
یمكنالتيالمفیدةالأشیاءومن.الخدمةحولالمعلوماتمنالكثیرمشاركةبشأنالحذرتوخيیجبلذاالمكالمة،تتبعیحاولالذيالجاني

قولھا أثناء المكالمة الصامتة؛
o"التحدثتریدینكنتِإذاإلیكِللاستماعھناأناوقتكِ،خذيیحدث،مالوصفكلماتعلىالعثورالصعبمنیكونقدأنھأعلم

".معي

o"یحدث، اعلمي فقط بأنني لن أبوح بأي معلومة شخصیةأعلم أنھ قد یكون من الصعب العثور على كلمات لوصف ما."

o"أيفيأخرىمرةالاتصالیمكنكِالآن،التحدثفيترغبینلاكنتِإذالذلكیحدث،عماالتحدثالصعبمنیكونقدأنھأعلم
".وقت تریدین

الشعورفيستبدألأنھاالمساحةھذهالمشغلةستدرك.دعمفیھایعدلممساحةإلىوالتحولداعمةالصامتةالمكالمةتكونأنبینفرقھناك●
ودعمكِإلیكِللاستماعھنابأنناتذكري"مثل،شيء،بقولبلطفالمكالمةإنھاءیمكنكِ.تقولماتكرربأنھاحتىتشعروربماالارتیاح،بعدم
لفترةاصمتي".فیھالاتصالتریدینوقتأيفيلدعمكِھناأننااعلميولكنالمكالمة،ھذهسأنھيحالیاً،.للتكلممستعدةأنكِتشعرینعندما
بالدعمشعرتقدالمتصلةأنتعلمینوأنتِالمكالمةإنھاءیمكنكِ.المكالمةانھيذلكتفعللموإذاتتكلم،أنالمتصلةقررتحالةفيوجیزة

.وبأن ھناك من استمع إلیھا وأن بإمكانھا معاودة الاتصال مرة أخرى

المكالمات الطویلة
طویلة،المكالماتفیھاتُعتبَرالتيالحالاتمنعددھناكللغایة؟طویلةتكونمتىلكنطویلة،الساخنالخطعلىالدعممكالماتبعضتكونقد

:نذكر منھا

.عندما تعود المتصلة إلى نقطة البدایة في كل مرة أو عندما تفقد التركیز●

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

.عندما تفقد العاملة التركیز أو تشعر بالتعب●

المكالماتھذهإنھاءیمكننا.تركیزدوناستمرتإذاداعمةتكونفلنللغایةطویلةأصبحتالتيالمكالمةلإنھاءخطواتاتخاذالضروريمن
:بعض العبارات لإنھاء المكالمة .بطریقة محترمة مع ضمان إتاحة الخدمة للمتصلة في وقت آخر

"تحدثنا عن الكثیر خلال ھذه المكالمة، كیف تشعرین الآن؟"●

"لم أجب علیھا؟تحدثنا عن الكثیر خلال ھذه المكالمة، ھل ھناك أسئلة"●

".تحدثنا عنھ الیوم ویمكنكِ الاتصال مرة أخرى للتحدث أكثرربما ترغبین في قضاء بعض الوقت في التفكیر في كل ما"●

قدتكونيأنوآملالآن،طویلةلفترةتحدثنالقد":وتقولینأكثرصریحةتكونيأنیمكنكِالختامیة،التلمیحاتلتلكالمتصلةتستجبلمإذا●
كنتِإذاوقتأيفيالاتصالمعاودةویمكنكِ.الآنالمكالمةلإنھاءبحاجةفأناجداً،مشغولالساخنالخطلأننظراًولكنداعماً،ھذاوجدتِ

".ترغبین بالمزید من الدعم

إذاأخرىمرةالاتصالیمكنكِتعلمین،وكماالمكالمة،إنھاءإلىسأضطرلذاالحالي،الوقتفيجداًمشغولاًالساخنالخطیكونأنأخشى"●
".كنتِ بحاجة إلى الدعم

المكالمات الواردة من الناجین الذكور
ذلك،ومع.الاجتماعيالنفسيوالضیقللعنفیتعرضناللواتيوالفتیاتللنساءالدعمالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالخاصالساخنالخطیقدم
مستوىنفسیتلقىأنیجبفتى،أورجلاًالمتصلیكونوعندما.الدعمإلىوتحتاجمحنةفيمتصلةلأيالدعمتقدیمأبداًالساخنالخطیرفضلن

الخطمشغلاتعلىفیجبلھ،یتعرضأوللعنفتعرضأنھعنالمتصلأفصححالوفي.المتصلاتجمیعمثلوالمتعاطفةالداعمةالاستجابة
قائمةعلىالحصولمسؤولیةالساخنالخطعاتقعلىویقع.آخرناجٍأيمثلالدعم،علىللحصولخیاراتھفيللنظرودعمھإلیھالاستماعالساخن
خدماتمثلخاص،نحوٍعلىلمعالجتھامجھزاًالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالخاصالساخنالخطیكونلاقدالتيللمشكلاتالإحالةبأرقام
الإساءةأووالعنفالإعاقة،ذويوالأشخاصالذكور،للمتصلینالدعمأشكالمنوغیرھاالمتخصصةالاجتماعيالنفسيوالدعمالعقلیةالصحة

.المتعلقة بالتوجھ الجنسي أو الھویة الجنسیة، إلخ

المكالمات الواردة من الجاني
جرائمضحایاأحدبأنھمیتظاھرونقد.عدیدةصورفيیتخفونوقد.العنفأعمالمرتكبيمنمكالماتالساخنالخطسیتلقىالأحیان،بعضفي

الساخن،الخطلخدمةالمستخدماتبالنساءالصلةذاتالمعلوماتعنیستفسرونقدأوالدعم،تطلبالتيالاجتماعيالنوععلىالقائمةالعنف
.وقد یتصلون أیضاً للاعتراض على الخدمة.كالأخت، أو الأم، أو الزوجة التي اتصلت بھذا الرقم

وأنحقیقيالدعمطلبأنتعتبريأنالمھمفمنللعنف،ضحیةبصفتھالدعمیطلبلكنھجانیاً،الذكورالمتصلینأحدأنفيتشكینكنتِإذالذا،
إلىالتحولعلیكِفیجبالجناة،أحدمنالمكالمةأنالواضحمنأصبحإذاذلك،ومع.الدعملطلبأخرىمكالمةأيتدیرینكماالمكالمةتدیري

.إدارتھا كما تفعلین مع مكالمة زائفة أو متصلة غاضبة
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كلفيالسریةعلىالساخنالخطخدمةمشغلةتحافظأنالمھمفمنالساخن،الخطمستخدماتبإحدىصلةذاتمعلوماتعنالاستفسارأرادوإذا
لذا،.للخدماتمستخدمةبأيالمتعلقةالأمورالساخنالخطیناقشألاعلىتنصالساخنالخطلخدمةالمتبعةالسیاسةأنتوضیحیمكنكِ.الأحوال

.یتعین علیك التأكید على الھدف من الخط الساخن، وتنھي المكالمة

أوتؤكدألاالساخنالخطمشغلةعلىیجبالمكالمة،سبببمعرفةویطالبالناجیاتإحدىمنالھاتفانتزعقدالجانيفیھایكونالتيالحالاتوفي
منمتنوعةلمجموعةیُستخدَمالساخنالخطإنتقولأنالساخنالخطلمشغلةیمكنالحالة،ھذهفي.تعرفھاأوالناجیةمعتحدثتأنھاتنفي

حولالمعلوماتإلىالوصولمكانوكذلكوالفتیاتللنساءالصحیةالرعایةخدماتحولللمتصلاتالمعلوماتتوفیرذلكفيبماالخدمات،
علىوالحفاظذاتھاالمعلوماتتكرارفقطیمكنھنولكنمعلوماتأيمشاركةإلىالمشغلاتتحتاجلا.المجتمعفيالمتاحةالإضافیةالخدمات

.موقف إیجابي وحسن مع المتصل، مع محاولة إنھاء المكالمة في الوقت ذاتھ

المقالب/المكالمات الخادعة
یحدثأنویمكن.دعمإلىبحاجةلیسولكنھبالخدمةماشخصیتصلحیث،"مزحة"تكونأنالمتصلبھایقصدالتيتلكھيالخادعةالمكالمة

تجاهوالاحترامبالأدبتتسميأنفعلیكِولذلكخدعة،المكالمةھذهأنتعلميأنالمھممنلذا،.مجانیاًالرقمیكونحیثالساخنةللخطوطھذا
فيالبدءفعلیكِخدعة،أنھاتأكدتِوإذا.جارحةأوغاضبةمكالمةتكونلأنتصعیدھایتملاوحتىخدعة،المكالمةھذهأنتتأكديحتىالمتصل
معبثقةذلكفعلویمكنك.المكالمةستنھینوأنكِمحنةیواجھونالذینللأشخاصالساخنمخصصةالخطخدمةأنالمتصلبإخطارالمكالمةإنھاء

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

الردیتملاحتىالوقت،منقصیرةلفترةالمكالماتعلىالردعنالتوقفالجیدمنیكونفقدوتكراراً،مراراًبالخدمةالمخادعالمتصلاتصلإذا
..على مكالمتھ، وفي ھذه الحالة قد یشعر بالمال ویتوقف عن الاتصال

المكالمات غیر المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعي
والاستفساراتالبرامج،شكاوىمثلالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفمتعلقةغیرقضایاعلىوتركزالساخن،بالخطتتمالتيالمكالماتھي

وضعفيالمساعدةإلىیحتجناللاتيالنساءتبقىلاوحتى.مسؤولیتھاالساخنالخطخدمةتتحمللاوالتيإلخ،،19-كوفیدبفیروسالخاصة
فیھاتتوفرالتيالأماكنمثلالمشغلة،لدىمتوفرةكانتإنالمعلوماتتوفیریجبالإمكان،وبقدر.سریعاًالمكالماتتلكمثلإنھاءفعلیكِالانتظار،
.19-كوفیدبجائحةالصلةذاتمعلومات

كنتِفإذا.بالاعتداءاتمتعلقةغیرقضایاعنبالتحدثوذلكفاعلیتھا،الساخنلاختبارالخطبخدمةجدیدةمتصلةتتصلقدالأحیان،بعضوفي
ھذهوتشمللا،أمالدعمتریدالمتصلةكانتإذامماللتحققالمفیدةالأسئلةبعضطرحإذنیمكنكِالحالة،ھيھذهتكونقدربماأنھتعتقدین
:الأسئلة

"ما ھي القضیة الأكثر أھمیة بالنسبة لكِ الآن؟"●

"وما الذي تأملین أن یتحقق الیوم من خلال ھذه المكالمة؟"●

بدعمھا،لھیسمحوضعفيلیسالساخنالخطبأنباحترامإبلاغھافیتمالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفلھاعلاقةلاقضایاالمتصلةحددتإذا
العنف،جرائممنالناجیاتأسماءعنالإفصاحعدمعلىحریصةكونيلكن،.المكالمةإنھاءفيوالبدءأمكن،إنالمناسبةالخدمةإلىإحالتھاویتم

.في حال كان المتصل ھو أحد الجناة

بھمالاتصالفيترغبینكنتِإذا،"XX"بـالخاصةالاتصالبمعلوماتتزویدكِیمكننيولكنفیھ،دعمكِیمكننيشیئاًلیسھذاالحظ،لسوء"●
".لمعرفة ما إذا كان بإمكانھم دعمكِ في ھذه المشكلة

:إذا لم یستجب المتصل لھذه الحلول، إذن

".إنھاء المكالمةأخشى أن الخطوط مشغولة جداً الآن، لذا، یتعین عليّ"●

:إذا اعترض المتصل على الخدمة●

".غیر قادرة على توجیھ الدعم لك في ھذه المسألةأعي أنك غیر راض عن تلك الإجابة، ولكني آسفة عن كوني"●

التحدثمنتتمكنحتىبكالاتصالمدیرتيمنأطلبأنفسیسعدنيالخدمة،عنراضٍغیركنتوإذاالإجابة،تلكمنمستاءأنكأعي"●
".معھا حول ھذا الأمر

الصحفیین/مكالمة من وسائل الإعلام
خدمةتدليأنأبداًیجبلا.الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفصلةذاتمعلوماتعنالساخنللبحثالخطبخدمةلآخروقتمنالصحفیونیتصل

.إحالة جمیع المكالمات إلى المشرفات أو إلى خط الإدارة إن وجدیجب.الخط الساخن بأیة تعلیقات للصحفیین تحت أیة ظروف

تخطیط السلامة وأنواع الدعم الأخرى للناجیات المعرضات لمخاطر عالیة.4
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مقدمة في تخطیط السلامة
عنأوالمباشرالشخصيبالحضورالحالاتإدارةجرتسواءالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةمنیتجزألاجزءالسلامةتخطیط

بشأنمخاوفھاعنالمتصلةعبّرتحالفيالساخنالخطوموظفاتبُعدعنالحالاتلأخصائیاتمفیدةأداةأیضاًالسلامةتخطیطویشكل.بُعد
وتحدیدحیاتھن، يف الإیذاءمخاطرتحلیلعلىالناجیاتیساعدتدخلبمثابةالسلامةخطةوتُعد.للعنفللتعرضالمستقبلیةأوالفوریةالمخاطر
ولكنالمستقبل،فيللأذىالناجیاتتعرضاحتمالیةمنالحدعلىالسلامةخطةتعملوربما.المخاطرتلكلتقلیلاتخاذھایمكنمعینةإجراءات

.كي تثبت فاعلیتھا تتطلب كل خطة نھجاً فردیاً

:یركز تخطیط السلامة بوجھ عام على القضایا الآتیة

رؤیة الناجیة لسلامتھا؛●
للخطر؛أكثر عرضة)وأطفالھا، إذا كان لدیھا أطفال(الظروف الدقیقة التي تتواجد فیھا الناجیة●
ما إذا كانت الناجیة تتعرض لخطر الأذى الجسدي المھدد للحیاة؛●
الاستراتیجیات والموارد الموجودة لدى الناجیة والطرق التي یمكن بھا تنفیذھا إذا تصاعدت مخاطر السلامة؛●
.استراتیجیات لإدراج أطفال الناجیة في تخطیط السلامة، إذا كان ذلك مناسباً●

الناجیات،منالعدیدأنتعنيالإغلاقوعملیاتالتنقلفقیود،19-كوفیدجائحةخلالخاصبشكلصلةذاتللسلامةخطةوضععملیةتعتبر
معیعملناللاتيالحالاتأخصائیاتتحتاجوربما.علیھنالمعتدینمعمنازلھنفيمحاصراتالحمیم،الشریكعنفمنالناجیاتوخاصة
العملوعند.الخدماتومحدودیةالتنقلبشأنالمتزایدةوالقیودالمخاطرمراعاةمعومراجعتھا،السلامةخططفيالنظرإعادةإلىحالیاتعمیلات

تخطیطیكونأنفیمكنالساخن،الخطخدمةخلالمنالسلامةتخطیطإجراءعندأوالھاتف،عبرالحالاتإدارةعبرجدیداتعمیلاتمع
السلامة،لتخطیطالرئیسةوالمكوناتبالاعتباراتتذكیراًأدناهالواردةالمعلوماتتشكل.الناجیةمساعدةعملیةمنوملموساًمھماًجزءاًالسلامة
.19-كوفیدبجائحةالمتعلقةالتنقلقیودسیاقفيالسلامةتخطیطوضعوكذلك

الاعتبارات الرئیسیة في تخطیط السلامة
للعنفتتعرضوأینمتىإدارةمسؤولیةتتحملالناجیةأنالأحوالمنحالبأينقترحلاللسلامةخطةبوضعأننانتذكرأندائماًالمھممن●

وحدهفالمعتدي.ذنبھالیستالعنفجرائمأنللناجیةالساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائیةتؤكدأنیجبلذا،).ذلكعلىالسیطرةأو(
.یمكنھ التحكم متى یختار أن یكون عنیفاً

مشكلات"حل"فيالساخنالخطمشغلاتأوالحالاتأخصائیاتمنالعدیداتترغبقد.صعبةعملیةالسلامةتخطیطیكونأنیمكن●
یصبحلكيحدوثھیمكنماخطروطأةمنللتخفیفالسعيھوالسلامةفتخطیط.الأحیانمنكثیرفيممكنغیرھذالكنللناجیة،السلامة

.على نقاط قوتھا ومواردھاوھو یتعلق أیضاً بمساعدة الناجیة على التعرف.أقل خطراً

المشكلاتعنللكشفمشرفاتھنمعبالتعاونالحالاتأخصائیاتتعملأنجداًالمھم منف السلامة،بتخطیطالمرتبطةللتحدیاتونظراً●
مراجعةالساخنالخطمشغلاتعلىیجبوبالمثل،.عالیةإلىمتوسطةمنالخطورةدرجةفیھاتتباینالتيالحالاتتلكلاسیماوحلھا،
.السلامةتخطیطفيالمھاراتلبناءمستمربشكلللمشغلاتالدعمضمانأجلمنالإشرافمنمنتظمكجزءالسلامةتخطیطعملیات
معمكالماتھنأثناءالمشرفاتمعللتواصلنظاماًالساخنالخطومشغلاتالحالاتأخصائیاتتمتلكأنیجبخطراً،الأشدللحالاتوبالنسبة
نفسفيتعمللاالساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائیةأنبُعدعنالحالةإدارةتعنيفعندما.طارئةمخاوفأيمناقشةأجلمنالعمیلة
الخطمشغلاتأوالحالاتأخصائیاتوصولكیفیةحولواضحةوالإجراءاتالبروتوكولاتتكونأنیجبالمشرفات،مثلالمادیةالمساحة

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

سیتوفرالتنقل،عملیةتقیدالتيالعاجلةالأزماتمنوغیرھا،19-كوفیدجائحةتفشيسیاقفيلاسیماالإنسانیة،السیاقاتمنالعدیدفي●
فعلدونتحولالتيالقیودمنالكثیرھناكفسیكونذلك،أردنإذاوحتى.للأبدالمؤذيالشخصلھجرالآمنةالخیاراتمنقلیلعددللنساء
أفضلسیكونالمؤذيالشخصتركأنافتراضالساخنالخطمشغلاتأوالحالاتأخصائیاتعلىأبداًیجبلاالنحو،ھذاوعلى.ذلك

یمكنالتيالطرقعلىالتركیزفيالسلامةأجلمنالناجیاتمعالعملفيالحالةلأخصائیةالأساسيالدورویتمثلبذلكإخبارھاأوللناجیة
المغادرةإلىاضطررنإذاسیفعلنھفیماالتفكیرعلىومساعدتھنالجسدي،للعنفوأطفالھنھنتعرضھنمخاطرتقلیلخلالھامنللناجیات

.مؤقتاً أو بشكل دائم

یكونأنالسلامةلتخطیطیمكنذلك،ومع.الحمیمالشریكبعنفالمرتبطةبالمخاطریتعلقفیماالسلامةتخطیطإلىیُشارأنالشائعمن●
والفتیاتالنساءیستھدفالذيوالعنفالأطفال،وزواجالجنسي،العنفذلكفيبماأیضا،الأخرىالعنفلأشكالالتصديعندقیّمةعملیة
والنساءالفئات،منغیرھاأودینیة،أوإثنیة،لفئاتالمنتمیاتوالفتیاتوالنساءالمتنوعة،الجنسانیةالھویاتأو/والجنسیةالمیولذوات

:فعلى سبیل المثال.والفتیات ذوات الإعاقة

oأوالجانيمنالأذىأوالعنفمنلمزیدكبیربشكلمعرضاتالجنسيالعنفعنیكشفناللاتيوالفتیاتالنساءتكونقد
إذاماعلىالحالةھذهفيالسلامةتخطیطیركزوقد.الأسرة"شرف"مفاھیمبسببأسرھنأفرادأوالجناةیحمونالذینالأشخاص

الفعلردودھيوماالمساعدة،لطلبجاءتقدأنھایدريومنبالحادثة،علملدیھومنإلیھا،الوصولیستطیعالجانيكان
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.الأسرةأفرادمنالمتوقعة

oتخطیطتطبیقفيسترغبینالأطفال،زواجحالةفي
السلامة،تھددمحتملةأوحالیةمخاطرھناكأنمعاًحددتماإذاالفتاةمعالسلامة

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

oللنساءالرئیسیةالاعتباراتأحدالسلامةستكون
فيوتحدیداًالمتنوعةالجنسیةالھویاتأو/والجنسیةالمیولذواتوالفتیات
ترغبوقد.المیممجتمعإلىالمنتمیاتتجرمقوانینفیھاتوجدالتيالحالات

الشرطةمعتجاربھاعلىالناجیةمنالاستطلاعفيالحالاتأخصائیات
علیھاینطويالتيالعاروصمةوبسبب.المجتمعمعوكذلكالأخرى،والسلطات

منھذایجعلوقد.بالفعلمعزولةوتكوندعمشبكةللناجیةیكونلاقدالأمر،
الذھابیمكنھاأوبھمالوثوقیمكنھاأشخاصفيتفكرأنالناجیةعلىالصعب

للانتحار،عرضةأكثرالمیممجتمعمنالناجیةتكونوقد.السلامةأجلمنإلیھم
أنیجبأنكِیعنيلاوھذا.عزلھاوتموالمجتمعالأسرةمننبذھاتمإنسیمالا

الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجیاتوالفتیاتالنساءأنتفترضي
ولكنللانتحار،یملنالمتنوعةالجنسانیةالھویاتأو/والجنسیةالمیولذوات
أيمعالحالھووكماتحذیریة،علاماتأيعنبعنایةتبحثيأنعلیكِیجب

.ناجیة، یجب أن تأخذي تعبیرات الأفكار الانتحاریة على محمل الجد

oذواتبالناجیاتالخاصةالسلامةخطةتكونأنیجب
المعیشيووضعھنإعاقتھنالاعتباربعینالأخذویجبللغایة،فردیةالإعاقة
أولعزلھنالناجیاتإعاقةلاستغلالاستخدامھاالجانيیحاولربماالتيوالطرق
كیفیةفيالنظرالمھمومن.بھنالأذىمنالمزیدإلحاقأوالمغادرةمنمنعھن
الضرورة،حسبالخطةوتعدیلسلامتھا،خطةتنفیذعلىالناجیةإعاقةتأثیر

نفذنحالفيالناجیاتتحتاجھاربماالتيبالإعاقةالخاصةالأشیاءإلىوالنظر
أوالمساعدةوالمعداتالأجھزةأوالأدویةمثلبھن،الخاصةالسلامةخطة

.الوثائق ذات الصلة بالصحة أو الدعم القانوني

خطوات أساسیة في تخطیط السلامة
فمنالماضي،فيدعمتھاناجیةإلىأوتتابعینھا،التيالحالاتعددضمنحالیاًموجودةناجیةإلىالھاتفعبرتتحدثینحالةأخصائیةكنتِحالفي

جمیعلقاءبفرصةحظیتِقدأنكِنأملبُعد،عنالحالاتإدارةإلىالتحولمنوكجزءالحقیقة،وفي.معھاللسلامةخطةوضعتِقدأنكالمرجح
بُعد،عنالحالةإدارةإلىللتحولنتیجةتظھرقدالتيبالسلامةمتعلقةقضایاأيومناقشةالتحول،بھذاالمتعلقةالمعلوماتلمشاركتھنالعمیلات

).5المربعإلىانظري(19-بكوفیدتتعلقالحركةعلىأخرىقیودلأينتیجةأوللإغلاقنتیجةتنشأقدسلامةقضایاوأي

تعكسأنھالضمانالخطةھذهتكییففيفسترغبین،19-كوفیدجائحةخلالبُعدعنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةإلىتحولتِإذا
شخصأيمعبُعدعنتتفاعلفھلمسموحاً،ذلكیكنلمإنمنزلھا؟بمغادرةلھایُسمَحھلالمحددةالمخاوفبعضتكونقد.الحالیةوالقیودالوضع
تغییریجبكیفازداد؟أوالعنفتغیرھلالسابقة؟السلامةخطةفيمتاحةتزاللاالتيالمصادرھيماعلیھا؟المعتدي/الحمیمشریكھاغیر

العناصر الموجودة في خطتھا الحالیة لتتوافق مع وضعھا الحالي؟
كمحفزلاستخدامھالسلامةلتخطیطدلیللدیكِیكونأنالمفیدمنسیكونجدیدة،عمیلةمعتعملینحالةأخصائیةأوساخن،خطمشغلةكنتِإن

خطةمنكجزءالسلامةخطةتوثیقیمكنالاقتضاء،وعند.الناجیةمعالسلامةتخطیطوثیقةولإكمالبالسلامةالمتعلقةالقضایاحولأسئلةلطرح
النوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةلتوثیقمناسبةممارساتاتباعالحالاتجمیعفيالمھمفمنذلك،ومع.منفصلبشكلتوثیقھایمكنأوالعمل

منالساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائیةتعملعندماخصوصاًوتخزینھا،السریةالمعلوماتتصنیفكیفیةذلكفيبمابُعد،عنالاجتماعي
النوععلىالقائمالعنفمعلوماتبإدارةالخاصةالتوجیھیةالمبادئاتباعمنفتأكديشيء،أيوثّقتِإذا).السادسالقسمإلىانظري(المنزل

19.الاجتماعي عن بُعد

:والتوثیقالسریة:6الحلقة/19-كوفیدوفیروسالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامسلسلةالىأیضاًانظري19
http://www.gbvims.com/covid-19/
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جیداًوضعھاتعرفبأنھاتذكیرھا.1الخطوة
بالقوةوتتمتع--ناجیةفھي.لدیھاموردأعظموأنھاالخبیرةأنھاإلىالناجیةطمئني

تفعلھالذيما.الاعتداءمنللتخفیفالتكتیكاتمنالعدیدبالفعلتنفذوھي–والمرونة
علىالحمیم،الشریكعنفحالاتفيحدوثھ؟قبلالعنفحدةمنللتخفیفالناجیة
كانتوربماعلیھاالمعتديمعتعیشكانتفربماحدیثاً،مفروضةالقیودأنمنالرغم

فيتفیدھاأنالتجاربلھذهویمكن.ذلكقبلالمنزلفيجانبھمنأومعھمحبوسة
.وضعھا الحالي

".أماناًالغرفأكثر"إیجادفيمساعدتھا.2الخطوة

أسلحةتوجدلاحیثإلیھاالانتقالیمكنھاالمنزلفيمنطقةحدديالعنف،حالةفي
أخرىغرفةإلىللوصولنافذةأوكبابمخرجوفیھا،)المطبخفيالسكاكینمثل(
الحجرفيالموجوداتسیمالاالناجیات،لبعضبالنسبة.المنزلمنللخروجأو

غرفةتوجدلاربما،19-كوفیدفترةخلالالمنزلفيالمعتدینأحدمعالصحي
ھوذلكمنوالھدف20".أماناًالأكثرالغرفة"تستخدمبأنإلیھانشیرلذلكآمنة،
أوغرفتحدیدفيساعدیھا.الأذىدرجةلتقلیلوالسعيخطورةالأماكنأقلتحدید

فيساعدیھا).الأبوابأوالنوافذمثل(متعددةدخولنقاطعلىتحتويمساحات
یمكنأشیاءأوأسلحةعلىتحتويالتيالخطیرةالمساحاتأوالغرفتحدید

تحدیدفيالأقلعلىساعدیھاآمنة،غرفھناكیكنلمإن.كأسلحةاستخدامھا
سابقاً،ذكرناكماكبیرةوأوعیةسكاكینعلىیحتويالذيكالمطبخ(تتجنبھاغرف

القوانینعلىواعتماداً).إلخللھروب،منفذعلىتحتويلاالتيالصغیرةالخزائنأو
فيالعنفمنبالھروبقانونیاًللناجیةالسماحیجببلد،بكلالخاصوالسیاق
القائمالعنففيالحالةأخصائیةتعرفأنالمھمومن.الإغلاقخلالحتىالمنزل،

.على النوع الاجتماعي حقوق الناجیات وكیف تؤثر القیود علیھن في الأزمات

).أطفاللدیھاحالفي(وللأطفاللھاالتخطیطفيمساعدتھا.3الخطوة

جسدیةإشارات"الناجیاتبعضوتفضل.والخطرالضرورةحالاتفيمعھمتواصلھاكیفیةفيالتفكیرفيساعدیھاأطفال،الناجیةلدىكانإذا
لفظیةكلمة"أخریاتوتبتكر.سلامتھاأجلمنأمھاإلىمسرعةتذھبأنیجبأنھابنتھافتعرفذراعیھاالناجیةتفتحالمثال،سبیلفعلى."مشفرة
أطفالھاكانإذامامعھاناقشي.مسبقاًلذلكإعدادھاتموالتيالمنزلفيآمنةغرفةأكثرإلىالذھابعلیھمأنتعنيأطفالھنمعبالاتفاق"مشفرة
وتتفاوت.الطوارئحالةفيأطفالھامعالھواتفأرقامأوالطوارئاتصالجھاتأسماءمشاركةعندبالأمانتشعركانتإذاومایكفيبماكباراً

مھدداًالعنفباتوإذا.القرارھذامثلاتخاذفيھاماًعاملاًوقدراتھمالأطفالسنیشكلأنالممكنمنأنھبیدوالإتاحة،السیاقحسبالاعتبارات
یكونونقدأنھمملاحظةمعالأطفالإبلاغوكیفیةلماھیةالاعتبارإیلاءوینبغي.الجیرانأحدتنبیھأوبالشرطة،الاتصالللأطفالفیمكنللحیاة،

.عن طریق الخطأ بالكلمات الآمنة أو خطط السلامةللمعتدي وأنھم قد یبلغون المعتدي)ضحایا(أیضاً ضحیة

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

الدعمنظامإلىالوصولمنالناجیةتتمكنلاقدالحالي،وضعھاعلىواعتماداً.لآخربلدمن19-كوفیدبفیروسالمتعلقةالقیودمستوىیتفاوت
علىالناجیةفیھاوتخشىالعنف،فیھایشتدالتيالحالاتوفي.للدعمجدیدةوصولأماكنأوجدیددعمنظامتحدیدفيساعدیھا.والمواردالحالي
علیھاوالاطمئنانإلیھاللمجيءطریقةستجدالصدیقةتلكفإنلھا،صدیقةمنمكالماتثلاثأومكالمتینفاتھاإذاأنھعلىالاتفاقیمكنھاحیاتھا،

.أو ترسل شخصاً إلى منزلھا/و

الاعتداءاشتدحالفيبھم،الموثوقالمقربینأحدأوالأسرة،أفرادأحدأوالجیران،أحدإلىللإشارةسریةإشارةأوسركلمةلدیھاأنمنتأكدي
.أو أصبح مھدداً لحیاتھ

فيبھنالموثوقاتالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنیةالتنسیقیةالجھاتخلالمنالمساعدةعلىتحصلومتىأینتعرفأنھامنتأكدي
21.مجتمعھا أو أین تطلب المساعدة من موظفات العنف القائم على النوع الاجتماعي

.المغادرةقررتحالفيللخروجخطةتفاصیلعنالتحدثعلىمساعدتھا.5الخطوة

فیروسظلفيوالحقائقوالمخاطر،الفوائد،تقییمالمھمومن.أماناًالأكثرالخیارھيالمغادرةأنقررتحالفيخطةوضعفيدائماًساعدیھا
مسبقاًمملوءةطوارئحقیبةلدیھاأنمنتأكدي.للناجیةبالنسبةخطورةاللحظاتأكثریكونماغالباًمسيءشریكھجربأنوتذكیرھا،19-كوفید
ومنإلیھا،ستذھبالتيالوجھةحولخطةإلىبالإضافةمفاجئة،بصورةللمغادرةمتأھبةتكونوأنبھا،موثوقصدیقةمعأوالمنزل،فيومخبأة
حقیبةفيشيءأيوضعبعدمذكریھا).أطفاللدیھاكانإذا(لأطفالھاخطةلدیھایكونأنوأخیراً،)شخصأيھناككانإذا(تخبرهأنعلیھایجب

للإجابةدائماًمستعدةتكونأنیجببأنھاذكّریھا.للمغادرةتخططأنھافيالمعتديیشكلاحتىبالمنزلوقتأيفيإلیھتحتاجقدتكونالطوارئ
لھاالمساندینمنوكانوامعھم،تبقىأنیمكنأشخاصتحدیدعلىالناجیةساعدي.خاصتھاالطوارئحقیبةعلىالمعتديعثرإذاأسئلة،أيعلى
لبعضغیابھایلاحظألاویفضلالمعتدي،غیابأثناءللمغادرة،وقتأفضلناقشا.فیھإلیھاالوصولالمعتديیعرفلنمكانأوالماضي،في

.الوقت

.بحالتھاصلةالأكثرالرئیسیةالمكوناتأوالخطة،بحفظمطالبتھا.6الخطوة

تستعرضبأنذكّریھا.الرئیسیةالمكوناتتتذكرحتىمعھا،الخطةمناقشةیفضللذاللناجیة،بالنسبةخطیراًأمراًیكونقدھذهمثلأشیاءتدوین
.بالتمكینوالشعوروالتركیز،الھدوء،استعادةعلىلمساعدتھاوالوحدة،بالعجزتشعركانتإذاأوالخوف،لحظاتأثناء،)ذھنھافي(خطتھا

العنفلخطرالمعرضاتوالفتیاتالنساءإلىللوصولالتقنیةمنخفضةالطرقبشأنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلأخصائیاتإضافیةإرشاداتعلىللحصول21
الساخنةالخطوطلیس:الموضوعھذابشأنللیونیسفالإرشادیةالمذكرةإلىالرجوعیُرجىوالدعم،الرعایةعلىالحصولعلىوالفتیاتالنساءلمساعدةأوودعمھن،
،19-كوفیدخلالالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدمةتقدیم:فقطالمحمولةوالھواتف

https://www.unicef.org/documents/gender-based-violence-service-provision-during-covid-19
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اعتبارات إضافیة عند تخطیط السلامة في مكالمة الخط الساخن
فيالإیجازأوالتعجیلإلىأعلاهالموضحةالإجراءاتتحتاجقدولكن،.ناجیةمعالھاتفعبرتواصلأيخلالعموماًتنطبقأعلاهالتوصیات
عندماالساخنالخطمعیتواصلنقدالمتصلاتولأنبالمتصلات،درایةعلىالساخنالخطمشغلاتتكونلاقد.الساخنالخطخدمةعبرالمحادثة

علىالمتاحالمحدودالوقتخلالالمتصلةمعالضروریةالسلامةلخطةالأولویةإعطاءإلىالساخنالخطمشغلةتحتاجفقدكبیر،خطرفيیكنّ
بھاالخاصةالسلامةخطةوضعفيتساعدیھاوأنتِحالتھابشأنالأساسیةالمعلوماتتدوینحاولي.للمكالمةالمفاجئالانقطاعحالةفيأوالھاتف،
).2الشكلإلىانظري(المكالمةفيلاحقاًالوقتسمحإذاالتفاصیل،منبمزیدالمتابعةمنتتمكنيوقد.مراتعدةعلیھاوكرریھا

مباشرلخطرالمعرضاتالمتصلاتعلىالتعرف.2شكل

كیفیة التعامل مع عمیلة انتحاریة
إنھاءأوالموت،فيبالرغبةالناجیاتبعضشعورتوقعیمكن.الناجیةانتحارخطرفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعواقبأخطرأحدیتمثل

عنالناجیاتإحدىحدیثیكونوقد.تعمقاًأكثرتقییمإجراءالمھمفمنالمشاعر،ھذهمثلعنالناجیاتإحدىعبّرتإذا".الاختفاء"أوحیاتھن،
الساخنالخطمشغلةأوالحالةأخصائیةتشعرأنالطبیعيومن.مزعجاًوأصادماًأمراًحیاتھالإنھاءإجراءاتاتخاذأوالانتحاریةمشاعرھا
الاستماعیكونأنویمكنالمتصلة؛مساعدةطریقفيتقفأنلھاینبغيفلاطبیعیة،المشاعرھذهأنمنالرغموعلى.والذعرالعجزأوبالخوف

.أو بأن الحیاة لم تعد تستحق العیش/وتقدیم الدعم مفیداً للغایة للمتصلات المكتئبات، واللاتي لدیھن شعور بالعجز و

سألنإذاأنھنمنبالقلقالموظفاتبعضتشعرقد.حیاتھالإنھاءإجراءاتخاذبنیةشعوراًأوفقطشعوراًھذاكانإذاماتحدیدھيفوریةمھمةوأھم
ناجیةعبرتفإذا.صحیحھذاأنإلىیشیردلیلھناكولیس.الانتحارفيالتفكیرعلىیشجعنھافقدانتحاریةأفكارتراودھاكانتإذاعمامامتصلة

أنفيوالخطرالانتحار،بشأنالسابقةأوالحالیةالأفكارتقییمالساخنالخطومشغلاتالحالةأخصائیاتعلىفیجبحیاتھا،إنھاءفيرغبةأيعن
معالأمرھذااستكشاففيالبدءقبلولكن،.التالیةالخطواتأساسعلىوضعھیمكنالذيالسلامةودعمأفعال،إلىالأفكارھذهالناجیةتترجم

إذاأیضاًللغایةالمھمومن.طبیعيأمرھوبھتشعرماكلوأنالموت،فيالرغبةأوبالحزنالشعورمنبأسلاأنھطمأنتھاالمھممنالعمیلة،
.المشكلاتمعالجةفيللعملمسارأفضللتحدیدالفورعلىالمشرفةإشراكیتمأنمشاعرھابشأنإجراءاتخاذفيتفكرأنھاإلىعمیلةأشارت

.وھذا یعني أن یكون ھناك بروتوكول للاتصال بالمشرفة، بالإضافة إلى وجود ھاتف منفصل للاتصال بالمشرفة أثناء البقاء على المكالمة مع العمیلة
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:لبدء تقییم خطر الانتحار

.اطلبي من المتصلة أن تخبركِ بما تشعر بھ●

.النغمة واللغة المستخدمة–انتبھي إلى صوتكِ●

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

):لا/نعم(إذا أفصحت العمیلة عن رغبتھا بقتل نفسھا، فكري في طرح سؤال مغلق تكون إجابتھ●

o"ھل ترغبین في التحدث عما تشعرین بھ؟"

o"ھل ترغبین في التحدث عما تفكرین فیھ؟"

حدثقدمحددشيءھناككانإذامااعتباركفيضعي.الطریقةبھذهتشعرولماذابھتشعربماإخباركِعلىالعمیلةشجعيبنعم،الإجابةكانتإذا
.الیوم، أو في الأیام القلیلة الماضیة لخلق ھذه الأفكار

كانتإذاوماقبلمنالمشاعرمعتعاملتكیففاستكشفيقبل،منالشعوربھذاشعرتإذا.قبلمنالشعوربھذاشعرتقدكانتإذامماتحققي
.تعتقد أن ھذا سیمر أم أنھا ستشعر بشكل مختلف فیما بعد

قدكانتإذامااستكشفيستفعل؟ماذانفسھا،ستؤذيكیففكرتھلالمثال،سبیلعلىانتحاریة،أفكارمجردمنأكثرلدیھاكانإذامااستكشفي
.الانتحار من قبل)اتخذت إجراء(حاولت

المرحلة،ھذهوفي.إلحاحاًأقلتكونالمخاطرفإنسابقة،محاولاتلدیھالیسأوحیاتھاإنھاءلكیفیةخطةشرحعلىقادرةغیرالعمیلةكانتإذا
–الناجیةمعأماناتفاقیةضعيالأمر،لزموإذاالصعبة،والأفكارالمشاعرمعللتعاملاستراتیجیاتاستكشافخلالمنالناجیةتدعميأنیجب
لدعمتفعلھقدلطیفاًشیئاًأوالأفكار؛تلكعننفسھالإلھاءتفعلھقدشیئاًأوالأفكار؛ھذهلدیھاكانتإذامعھ،تتواصلقدشخصاًذلكیشملوقد

.نفسھا لتشعر بالرعایة، على سبیل المثال، كأن تمارس المشي، أو تقرأ قلیلاً، وما إلى ذلك

:أو إذا شككتِ في ذلكالانتحارالعمیلة أنھا تفكر في الانتحار أوإذا قالت

وأشعرشعوركِأتفھم":تقوليكأنالناس،منالعدیدبھاویشعرعادیةالمشاعرھذهوأنالأمرھذاعنللتحدثشجاعتھاعلىأكدي●
.نفسكِتؤذيألاھویھمنيماوكل.ذلكليلتقوليشجاعةأنتِكم.الأمربھذاالاعترافعلیكِالصعبمنكموأعرف.لذلكبالأسى

"ھل توافقین على ذلك؟.وأرید أن نتفق معاً على خطة لنساعدكِ على عدم القیام بھذا الأمر

لدیھاتتولدعندماوسلوكھاالمزاجیةلحالتھایحدثوماعلیھاوتتعرفالانتحارومشاعرلأفكارالدوافعلتكتشفالعمیلةتدعميأنیجب●
.ھذه الأفكار

بھا؟الانتحارتودینالتيالطریقةعنإخباريیمكنكِھل":المثالسبیلعلىلفعلھ،تخططأوفیھتفكركانتعمالتتحدثالعمیلةشجعي●
"ماذا ستفعلین؟ ھل تفكرین في موعد ومكان القیام بذلك؟

أودواءأقراصمثل(إلیھاالوصولیسھلأوبالمنزلموجودةالوسیلةھذهكانتإذامامعھااستكشفيبعینھا،طریقةذكرتوإذا●
؟)مسدس

حددي الاستراتیجیات التي یمكن أن تستخدمھا، أو یمكنھا وضعھا لدعم نفسھا عندما تكون لدیھا تلك الأفكار والمشاعر، على سبیل المثال؛●
o الخط الساخن  وما إلى ذلكالتواصل مع الآخرین، أو الأسرة، أو الأصدقاء، أو.

oالمشاركة في سلوك یدعمھا مثل الطھو مع أسرتھا، أو ممارسة الأنشطة التي تستمتع بھا مثل المشي والقراءة.

oقدأخرىأدویةأيأوالكحولیةالمشروباتعنوالابتعادالذات،لإیذاءاستخدامھایمكنھاالتيالأشیاءعنالابتعاد–بأمانالبقاء
.تخدر المشاعر

عالیة،المخاطركانتوإذا.والمشاعرالأفكارتلكمنالتخفیفمنالطرقھذهتتمكنلمإذاإلیھاللجوءیمكنھاآمنشخصعلىالتعرف●
ھل.بأمانلتكونيمساعدتكِأرید":لدعمھا)ساعة24(الحالیةالفترةفيالناجیةمعلیكونالشخصبھذاالاتصالإمكانیةمعھاناقشي
البقاءعلىیوافقحتىالشخصھذالنقنعمعاًالتفكیریمكنناھلبجانبكِ؟البقاءیمكنھاصدیقةأوأسرتكِفيشخصفيالتفكیریمكنكِ

"بجانبكِ لتكوني بأمان؟

بالصحةمتخصصةأوصحیةعاملةإلىللوصولتدعمیھاأنتریدكِكانتإذامافاستكشفيیساندھا،شخصأيتحدیدمنتتمكنلموإذا●
"ھل بإمكاني إرسال مساعدة لكِ؟ھل یمكنكِ إخباري بمكانكِ؟"النفسیة للحصول على دعم أفضل؟

اعتبارات إضافیة لمواجھة الأفكار الانتحاریة عبر مكالمة على الخط الساخن
الاتصالقبلحیاتھالإنھاء)الحبوبتناولمثل(إجراءًاتخذتمكتئبةمتصلةمنمكالمةالساخنالخطمشغلةتتلقىقدلآخر،حینومن●

.حتى إذا كنتِ تشعرین بالذعرفي مثل ھذه المكالمات، من المھم أن تكوني ھادئة.مباشرة

.واطلبي من المتصلة أن تخبركِ باسمھا●

ھل.بأمانلتكونيمساعدتكِأرید":ویساعدھاإلیھالیذھبشخصبأيالاتصالإلىبحاجةكانتإذاواسألیھاسلامتھابشأنقلقةأنكِأخبریھا●
بجانبكِالبقاءعلىیوافقحتىالشخصھذالنقنعمعاًالتفكیریمكنناھلبجانبكِ؟البقاءیمكنھاصدیقةأوأسرتكِفيشخصفيالتفكیریمكنكِ
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"لتكوني بأمان؟

oأوصحیةعاملةإلىللوصولتدعمیھاأنتریدكِكانتإذامافاستكشفيإلیھا،یذھبشخصأيتعرفلاالمتصلةكانتوإذا
ھل":الإحالةتلكلإجراءوموقعھاالمتصلةاسمإلىستحتاجینأنكِوضحيأفضل؟دعمعلىللحصولالنفسیةبالصحةمتخصصة

"یمكنكِ إخباري بمكانكِ؟ ھل بإمكاني إرسال مساعدة لكِ؟

وإذا لم تستطع المتصلة إیضاح ھذه المعلومات، فحاولي أن تسألیھا عن طریقة لدعمھا، وما الذي كانت تأملھ حین أجرت ھذه المكالمة معكِ؟●
حتىالمعلوماتھذهإخباركعلىقادرةكانتإذامجدداًواسألیھاومكانھا؟ھيمنتعرفيلمإذامساعدتھامنتتمكنيلنأنكِلھاواشرحي●

.تتمكني من دعمھا وإرسال المساعدة لھا

یعرفشخصبأيالاتصالعلیھایتعینبأنھبإخبارھاففكريأسرتھا،أفرادبأحدالاتصالمعلوماتأوموقعھاأوباسمھاتخبركِلموإذا●
.صحیةعاملة/مكانھا ویستطیع القدوم لھا لدعمھا، أو یتصل بسیارة إسعاف

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

19-كوفیدسیاقفيالإحالةمساراتتحدیث.5

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

الناجیاتعلىالمرتكزالنھجیتبنونالذینالقطاعاتمتعدديالخدماتلمقدميالوظیفيالإحالةنظامویدعم195.والقانونیةالقضائیةوالمساعدة
أنظمة.الناجیاتاختیاراتتحترموأنوالسریةالناجیاتلسلامةالأولویةالإحالةأنظمةتعطيأنویجب.وتمكینھنوعلاجھن،الناجیات،صحة

:الإحالة ھي الأساس لما یلي

تنظیم تقدیم الخدمة؛●
تحسین الوصول الآمن وفي الوقت المناسب لتقدیم خدمات عالیة النوعیة للناجیات من العنف القائم على النوع الاجتماعي؛●
إعطاء الأولویة لسلامة الناجیة، والسریة، واحترام اختیاراتھا؛●
.التأكد من أن الناجیات مشاركات نشطات في تحدید احتیاجاتھن وتقریر خیارات الاستجابة والدعم الأفضل لتلبیة ھذه الاحتیاجات●

والدعمالرعایةإلىللوصولالناجیاتلدعمالساخنالخطومشغلاتالحالاتلأخصائیاتعنھاغنىلاأداةالإحالةمساراتتُعدالنحو،ھذاعلى
ً.القطاعاتمتعدد بماالصلة،ذاتالقطاعاتمتعددةالمنظماتعنمعلوماتالإحالةمساراتتتضمنماعادةًالتحتیة،والبنیةالخدمةلتخطیطووفقا
وتكالیفالخدمات،وساعاتالمتاحة،والخدماتالفعلیة،والعناوینالإلكتروني،البریدوعناوینالھواتف،وأرقامالرئیسیة،التنسیقیةالجھاتذلكفي

.الخدمات

أنیجبتنسیق،ھیئةغیابظلوفي.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعلىالعاملةالمجموعةمثلالتنسیقآلیاتمھمةھوإحالةنظامتأسیس
إحالةنظامفيبھاللاسترشادوتقییماتھابھاالخاصةالخرائطرسمإجراءالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفببرامجالمعنیةالفاعلةالجھاتتقیم

كلبانتظامالإحالةقائمةتحدیثیجبأنھإلىالجیدةالممارسةوتشیر.المحليالإطارفيالخدماتمقدميجمیعمعالتواصلذلكفيبماوإنشائھ،
یتغیرالخدماتتقدیمأنإذالأقل،علىأشھرثلاثةكلالإحالةمسارتحدیثالضروريمنیكونقدالطوارئ،حالاتوفي.الأقلعلىأشھرستة

.بسرعة أكبر

الاستجابةأثناءتحدثالتيللتغییراتنتیجةالتغیرفيتستمرالخدمةإتاحةكانتإذاشھركلالإحالةمساراتتحدیثیجب،19-كوفیدسیاقوفي
كانتإذاالشخصیةالخدماتیوقفواقدأواستجابتھم،طرقالخدماتمقدميمنالعدیدیغیرفقدكلیاً،أوجزئیاًإغلاقاًالأمریتطلبوحین.للجائحة

ونطاقھاالخدماتإتاحةفيالتغییراتھذهتنعكسأنویجب.الخدمةلتقدیمضروریةتعدیلاتلعملمتاحةغیرالمصادركانتإذاأوضروریةغیر
.على مسارات الإحالة المحدّثة

الخدماتكانتوإذا.التشغیلقیدیزاللامنھاأيوتحدید19-كوفیدجائحةقبلمتاحةكانتالتيالخدماتمراجعةالإحالةمساراتتحدیثیتطلب
المتعلقةالتوجیھیةللمبادئخاضعةكانتإذالمعرفةوخاصةًلا،أمآمنةالخدماتھذهكانتماإذالمعرفةالجاریةالخدماتتقییمفیجبالتشغیل،قید

سبیلعلى–الأشكالمنشكلبأيتغیرتقدالخدماتطریقةكانتإذاماالتقییمیحددأنیجبكما.الناجیاتعلىتركزكانتوإذا،19-بكوفید
أنیجببعد،19-بكوفیدالمتعلقالإغلاقطبّقتقدالمؤسساتتكنلمإذافحتى.بُعدعنالخدماتتقدیمإلىالشخصیةالخدماتتقدیممنالمثال

.یشمل التقییم بعض التحلیل إذا كانت المؤسسات تعتزم الإغلاق في المستقبل بناءً على الطرق المختلفة للاستجابة للجائحة

النوععلىالقائمالعنفحالاتوإدارةالاجتماعیة،النفسیةوالخدماتالصحیة،الخدماتلمقدميالأولویةإعطاءعلىالتحدیثفيبالتركیزیُوصى
الإحالةمسارتحدیثالضروريومنمحدودةالمصادركانتإذاالمحلیة،النسائیةالمنظماتذلكفيبماوالسلامة،الأمنوخدماتالاجتماعي،

ھذهتشملأنیجب.19-كوفیدأثناءمتاحةستظلالتيالأساسیةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفخدماتھيماللناجیاتلیتحددسریعاً،
والنساءالمراھقات،مثلالإمكان،قدروالفتیاتالنساءمنالفرعیةالسكانیةالمجموعاتمنمحددةلمجموعةالخدماتعنمعلوماتالتحدیثات

.والفتیات ذوات الإعاقة، والمثلیات، ومغایرات الھویة الجنسانیة، والنساء والفتیات 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 رئیسیة أثناء تحدیث مسار الإحالة
یجبالتيالرئیسیةالقضایاوتشمل.تحدیثھسیتمالذيالإحالةمسارفيلدمجھاالمناسبةالمنظماتتحدیدفيالتنظیمیّةالقدرةتقییمسیساعد

:استكشافھا ما یلي

من الذي لا یزال یقدم ھذه الخدمات؛●
خیارات الإحالة وأنواع الدعم التي تستطیع كل منھا تقدیمھا؛●
ما إذا كانت تلك الخدمات حضوریة أو تحولت إلى استجابة عن بُعد أو متنقلة؛●
:مثل،19-كوفیدسیاقفيالخدماتبتعلیقمتعلقةمعینةتقییداتأي●

oالتغییرات في توقیتات إتاحة الخدمات.

oتقلیل عدد العاملات.

oوتقلیلھاالمخاطرھذهلمواجھةالمنظمةتبذلھاالتيوالمجھودات19-لكوفیدالتعرضخطورة.

oالخدمةكانتإذاأوللخدمة،للوصولعامةنقلوسیلةاستخدامالضروريمنكانإذاذلكمافيبماللخدمات،الوصولإمكانیة
.توفر تغطیة للتكالیف أو أي خطط أخرى متاحة لتیسیر الانتقال الآمن للناجیات، خاصةً في ظل تقییدات الحركة

.ما إذا كانت الخدمة ضروریة أم لا●

حالاتفيالمثال،سبیلعلىبالخدمة،تتعلقإلزامیةمتطلباتكانتإذامامثلوالأخلاقیة،الآمنةبالرعایةمتعلقةأخرىأساسیةقضایاأي●
.الاعتداء على القصُّر أو المھاجرین غیر الشرعیین أو أي قضایا أخرى تتعلق بجودة الرعایة

بُعدعنالإحالاتتحدیثطرقتتضمن22.بُعدعنالتقییماتھذهإجراءیجبأنھالتنقلقیودتعنيقد،19-كوفیدسیاقفيالمنظماتتقییمعند
یكونفقدالتكنولوجیا،سمحتوإذا.الرئیسیینالمعلوماتمقدميمعالمقابلاتلإدارةالمؤتمراتإعداداتأوالإنترنت،ومنصاتالھواتف،استخدام
إلىبالإضافةالرعایةمقدميیواجھھاقدجدیدةمخاطرأيلمناقشةالحالاتأخصائیاتمعافتراضیةتركیزمجموعاتمناقشاتإقامةأیضاًمفیداً
’)5Ws(‘الخمسةالأسئلةتحدیثعلىالتشجیعالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيالتنسیقشركاءعلىینبغيكما.الرعایةجودةقضایا
.الجائحةخلالالعملكیفیةحولالصلةذاتبالمعلومات)إلكترونينموذجخلالمنالأفضل(19-كوفیدخلالبانتظام

:ستنظر الأسئلة الأخرى التي یجب أن تكون جزءاً من عملیة تحدیث مسار الإحالة إلى المجتمع الأكبر، لا سیما أي دعم مجتمعي متاح للناجیات

؟)إن وُجدت(ما ھي الأنشطة المجتمعیة التي ستستمر●
ھل وسائل منع الحمل الطارئة متوفرة في الصیدلیات؟●
ما ھي المنظمات الأخرى الموجودة محلیا؟ً●
الحركة؟/ھل توجد قیود على التنقل●
ھل یوجد حظر تجول؟●
بدیلة آمنة؟/ھل ستظل ھناك خیارات نقل مجتمعیة●
ھل یمكن لمختلف السكان الحصول على الوثائق اللازمة للوصول إلى الخدمات أو الانتقال إذا لزم الأمر؟●

الطوارئلحالاتوالتأھبالاستجابةمبادرةمنجزءاًتشكلوالتيالطوارئحالاتفيبھاالموصىالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتقییمأدواتعلىالاطلاعیمكن22
:التاليالرابطعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقة

https://gbvresponders.org/emergency-response-preparedness/emergency-response-assessment./
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توصیات لمشاركة مسار الإحالة
المھممنفلیس.محدّثإحالةمسارنشرفيتحدیاتالقیودھذهتمثلفقدالخدمات،إلىالوصولالتنقلحركةعلىالمفروضةالقیودتمنعقدمثلما
الناجیاتمعالمحدّثةالإحالةمساراتمشاركةأیضاًالمھممنبلھذه،المحدّثةالإحالةمساراتإلىالوصولمنالخدماتمقدمویتمكنأنفقط

:یليوتشمل بعض استراتیجیات النشر ما.ومن ھن معرضات للخطر

استخدام تقنیات متعددة، مثل واتساب، والرسائل النصیة القصیرة، والرسائل متعددة الوسائط، وفیسبوك، ومواقع الدردشة، وما إلى ذلك؛●
التأكد من إنتاج المحتوى بدقة منخفضة لأن اتصال العدید من الناجیات بالإنترنت قد یكون ضعیفا؛ً●
توفیر التدریب وغیره من أشكال الدعم للمنظمات غیر الحكومیة والخدمات الحكومیة حول كیفیة نشر مسارات الإحالة؛●
مكبراتخلالمنأومثلاًالصوتمكبراتباستخدامالمعلوماتلنشرالعامةوالرسائلالعامةالأماكناستخدامفيالاقتضاء،عندالنظر،●

.صوت مآذن المساجد

للجنةالتوجیھیةالمبادئفيالمتضمنةالإرشاداتأحدمشاركةالمفیدمنیكونفقدالخدمات،منالعدیدتعلیقفیھاتمالتيالسیاقاتفيأخیراً،
النوععلىالقائمالعنفمنالناجیاتدعمكیفیةحول"جیبدلیل"أيالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفحولالوكالاتبینالمشتركةالدائمة

23.الاجتماعي في حالة عدم توفر جھة تنفیذیة تعمل في مجال العنف القائم على النوع الاجتماعي

تخزین الوثائق والبیانات.6

مقدمة
ً الفردي،الاجتماعيالنفسيالدعم(الخدماتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيالعاملاتتقدمعندماالشخصیةالمعلوماتنجمعماغالبا

:المعلومات ما یليوتشمل تلك).لخطر العنف القائم على النوع الاجتماعيأو غیرھا من الخدمات للناجیات والمعرضات/وإدارة الحالات، و

بیانات الناجیة، مثل الاسم، والعمر، والمجتمع، وإذا ما كان لدى الناجیة إعاقة، وما إلى ذلك؛●
مثل نوع العنف، وموقع الحادث، وعلاقة الناجیة بالجاني، وما إلى ذلك؛العنف القائم على النوع الاجتماعي،)حوادث(تفاصیل عن حادثة●
الدعمجلساتوملاحظاتالحالة،إدارةعملیةخلالمنشخصیاًالناجیةإلىالمقدمبالدعمالمتعلقةالمعلوماتذلكفيبماالحالة،إدارةبیانات●

.النفسي الاجتماعي، وما إلى ذلك

/https://gbvguidelines.org/en/pocketguide:إلىانظريبھ،المرتبطالمستخدمودلیلالجیبدلیلعلىللاطلاع23
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قدبلفحسب،الناجیاتبخصوصیةالمساسعلىالأمریقتصرلنالمجتمعأفرادلدىمعروفةأصبحتمافإذاحساسة،الشخصیةالمعلوماتھذه
النوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةأثناءالسریةعلىالحفاظیتملذلك،.الأذىمنآخرشكلأيأوالوصمأوالانتقاممنمتزایدلخطریعرضھن
بإذنالناجیةبرعایةالمعنیینمعجداًضروريھومامشاركةمبادئعلىتعتمدالمعلوماتلمشاركةصارمةممارساتخلالمنالاجتماعي

.حول إحدى الناجیات أو إحدى الحالات من خلال أسالیب آمنة في جمع البیانات وحفظھاومن الضروري دائماً حمایة البیانات المكتوبة.الناجیة

ذلكفيبماالعمیلات،بیاناتسلامةلضمانخاصةاحتیاطاتاتخاذالحالاتأخصائیاتعلىیتوجببُعد،عنالحالاتوإدارة19-كوفیدسیاقوفي
البیاناتبجمعالساخنةالخطوطستقوم.بُعدعنالحالةبإدارةفیھایقمنقدأخرىأماكنفيأومنازلھنفيالحالةحولمكتوبةمعلوماتحفظعدم

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

تقدمكما.بُعدعنالحالاتبإدارةالقیامعندوأخلاقیةآمنةبطریقةالبیاناتوحفظبتوثیقللالتزامالرئیسیةالاعتباراتبعضأدناهالمعلوماتتتناول
فيالبیاناتبجمعتتعلقكثیرةمزایایتضمنوھوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقحولمعلومات

أيتتضمنأنیجبلا،أمالرقميالإدخالتطبیقاتتستخدمالساخنالخطخدماتأوالحالةإدارةكانتوسواء.بُعدعنالحالاتإدارةإطار
.إجراءات تشغیل قیاسیّة إرشادات حول جمع البیانات وتحلیلھا وحفظھا للتأكد من أنھا تتماشى مع التوصیات الواردة أدناه

الاعتبارات الرئیسیة حول توثیق وحفظ البیانات في إدارة الحالات عبر الھاتف
لجمعالمختلفةالأنواعفوائدمقابلالمخاطرتزنأنالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدمةتقدمالتيالمنظماتعلىیجب●

وفقدانالسریةخرقأمامالبابیفتحالورقیةالملفاتاستخدامولأن.المقدمةالخدمةومتطلباتونطاقھالإغلاقمدةعلىبناءًوحفظھاالبیانات
فيأخرىتعریفیةمعلوماتأيأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتملفاتمنورقیةنسخأيحفظبعدمبشدةیوصىالبیانات،

.السلامةوخططالعملكخططالحالةلإدارةأخرىنماذجوأيالتقییمونماذجالمستنیرةالموافقةھذاویشمل.المشرفةأوالحالةأخصائیةمنزل
ً تطبیقاتباستخدامالبیاناتتسجیلأجلمنووالإحالاتالحالاتلإدارةشفھیاًالمستنیرةالموافقةعلىالحصولیجبذلك،عنوعوضا

).أدناهانظري(المتعلقة بالعنف القائم على النوع الاجتماعينظام إدارة المعلومات/الھاتف المحمول مثل تطبیق بریمیرو

معبُعدعنالإشرافأثناءملاحظاتتدوینعدمالمشرفاتعلىیجبكما.الملاحظاتتدوینتجنبالحالاتأخصائیاتعلىیجب●
إدارةإلىینتقلناللاتيوالمشرفاتالحالاتأخصائیاتمنكلٍعلىیجبكما.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفعلىالحالاتأخصائیات

24.الحالة عن بُعد التوقیع على اتفاقیة لحمایة البیانات

تستخدمأنالمستحسنفمنبعمیلاتھن،الاتصالطریقةالحالاتأخصائیاتتتذكرحتىالناجیاتھواتفأرقامتسجیلالضروريمنكانإذا●
أخصائیاتحاسوبأجھزةعلىسریةبكلمةالمحمیةالمنفصلةللملفاتیمكنكما.ھواتفھنفيالھویةمجھولةرموزاًالحالاتأخصائیات

.الحالات ربط الأسماء بأرقام الھواتف عند الحاجة الماسة إلیھا

ومشاركتھا)ھاتفھاورقمالناجیةاسممثل(النقدیةالمساعدةعلىالحصولأوالناجیاتإحالةلتیسیرتسجیلھایجبالتيالمعلوماتتدوینیجب●
.فقط لتیسیر تقدیم المساعدة المطلوبة ومن ثم إتلافھا ویفضل أن یكون ذلك حرقاً بحیث لا یتبقى أي دلیل على التوثیق

والسريالآمنالجمععلىتعتمدالتيالجدیدةالتقنیاتإلىالتحولفيتنظرأنالورقیةالملفاتعلىعادةًتعتمدالتيالمنظماتعلىیجب●
تطبیقأحدثھوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیق.بُعدعنالخدماتتقدیمأثناءللبیانات
لإدارةآمنةبطریقةومشاركتھاوإدارتھاوحفظھاالبیاناتلجمعالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالإنسانيالمجالفيللعاملاتیسمح

النوععلىالقائمالعنفحوادثبتتبعالأمامیةالخطوطلموظفاتیسمحالمحمولللھاتفتطبیقاًیتضمنكما.الحوادثورصدالحالات
إدارةبیاناتعلىالحصولمنآخرطرفتمكنعدملضمانالھاتفيالتطبیقھذاتصمیمتم.الحالاتإدارةخدمةفيوالتقدمالاجتماعي

.)لمزید من المعلومات انظري أدناه. (الحالة

الاعتبارات الرئیسیة المتعلقة بتوثیق البیانات وحفظھا للخطوط الساخنة
منلیسذلك،ومعوتحلیلھاالساخنالخطمنالاستفادةاتجاھاترصدبھدفللمتصلاتبسجلالاحتفاظفيالساخنةالخطوطمعظمسترغب

مطلوبةلیستالمعلوماتوھذهللأزماتكدعمالخدمةتعملحیثللھویة؛محددةمعلوماتتسجیلالساخنالخطخدماتتقدیمفيالجیدةالممارسات
وطولالاتصال،ووقتتاریخمثلفقط،الھویةمجھولةالمكالماتتفاصیلتدوینالساخنالخطموظفاتعلىینبغيذلك،منبدلاً.الخدمةلتقدیم

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

إلىالإحالةأجلمنللغایةضروریاًذلكیكنلمماالمتصلاتعنتعریفیةمعلوماتیجمعواأنالساخنالخطخدماتمقدميعلىیجبلا
إتلافتعذروإذا.الإحالةإجراءبمجردأوالمكالمةنھایةفيالمعلوماتتلكإتلافیجبالمنزل،منتعملناللاتيللمشغلاتبالنسبةأما.الخدمات

.ھذه المعلومات بطریقة آمنة، فیجب الاحتفاظ بھا في صندوق أمانات توفره وكالة الخدمة حتى یتمكن إتلافھا

النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظاماستخدامعلىقادرةالساخنةالخطوطفیھاتكونالتيالحالاتفيلذلكالوحیدالاستثناءویتمثل
إدارةبنظامجارِالعملقدكانوإذا).أدناهانظري(الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقأوالاجتماعي
ویتمبالفعلالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلومات
لإدخالالرقمیةالأداةاستخدامالممكنمنیكونفقدوإدارتھا،الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفبیاناتلجمعالوكالاتبینمشتركةكأداةاستخدامھ
تعبئةإلىإلاالمشغلاتتحتاجلنھذا،معالساخنة،للخطوطبالنسبةأنھإلىالإشارةوتجدر.بذلكالتكنولوجیاسمحتإذاالإنترنتعبرالبیانات

:التاليالرابطعلىالبیاناتحمایةاتفاقیةمنعینةعلىالاطلاعویمكن24
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/Staff-Data-Protection-Agreement.pdf
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الخطلاستخدامالرقمیةالأداةلتكییفكافٍتدریبتلقيالموظفاتعلىویجبمسبقاًالحقولھذهتحدیدویجبالرقمي،للإدخالمعینةحقول
.الساخن

مشاركة المعلومات في سیاق الإشراف
فيالمشاركةعندالمشرفاتمعالمعلوماتمشاركةضبطكیفیةعلىالساخنالخطفيوالعاملاتالحالاتأخصائیاتجمیعتدریبیجب

واضحاتیكنأنوالمشرفاتالساخنالخطوموظفاتالحالاتأخصائیاتعلىیجبكما.الأسبوعیةالإشرافاجتماعاتأوبُعدعنالاستشارات
عندالأسلوبھذاتعزیزالمشرفاتعلىویجبالرسائلعبرأوالھاتفعبرالحالاتمناقشةعندالتعریفیةالناجیاتمعلوماتمشاركةیجبلاأنھ

على(للموظفاتالأقراندعممساحاتأيتشملوالسریةالسلامةبروتوكولاتأنواقعمناقشةالمشرفاتعلىیتعین.علیھنالمُشرَفإلىالتحدث
.التي تم إنشاؤھا خلال ذلك الوقت)سبیل المثال، مجموعات الواتساب والمكالمات الجماعیة

عشوائیاًمختارعددلاستعراضزمنيجدولوضعالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةأداةیستخدمنكنإذاالمشرفات،علىینبغي
علیھنوینبغي.أسبوعیاًحالاتأخصائیةلكلملفیناستعراضأوالحالات،أخصائیاتمنقلیلعددمنأوحالات،أخصائیةكلمنالملفاتمن

للمشرفاتویمكن.الفریقعبرالملفاتبینتظھرمشتركةتحدیاتأيأوالحالةتوثیقمعالحالاتأخصائیاتمنأيتواجھھاتحدیاتأيتدوین
للمشرفاتویمكن.الحالاتأخصائیاتمعالحالاتملفاتاستعراضفيملاحظتھاتمالتيالاتجاھاتحولبانتظامالملاحظاتمشاركةأیضاً

.وأخصائیات الحالات استخدام وظائف وضع العلامات في البرامج الإلكترونیة، والمناقشات الفردیة، والمكالمات الجماعیة لمناقشة تلك الملاحظات

بالعنف القائم على النوع الاجتماعي لجمع البیاناتنظام إدارة المعلومات المتعلقة/استخدام تطبیق بریمیرو
وتخزینھا لإدارة حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي عن بُعد عبر الھاتف

تمتطبیقوھو.بالحمایةالمتعلقةالمعلوماتلإدارةنظامھوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیق
ورصدالحالاتلإدارةوسلامةبأمنومشاركتھاوإدارتھا،وتخزینھا،البیانات،لجمعالإنسانيالعملمجالفيالفاعلةالجھاتلتمكینتطویره
داخلالناجیاتعلىتركزوحدةھوالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیرووتطبیق.بالحمایةالمتعلقةالحوادث
الفردیة،والإحالاتالحالاتوإدارةبالكامل،الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةعملیةلمرافقةالتكنولوجیةالتحسیناتویستخدمالنظام

25.وكذلك رصد الحوادث الإجمالیة

.الحالاتإدارةعلىمسبقاًوموجودةعالیةقدرةالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقنشریتطلب
فيالمشاركةقبلالحالاتلإدارةنوعیةلخدماتالمنظماتتقدیمضمانكلیھماأوالمنظمات،أوالوكالات،بینالتنسیقموظفاتعلىیتعینولھذا،
العنفمعلوماتإدارةلنظامالعالميالفریقویضطلع.الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقإطلاق
كلمعوالحالاتالمعلوماتإدارةلنوعیةمتكاملةمرجعیةقائمةباستخدامالرعایةنوعیةباستعراضأیضاًالعالميالاجتماعيالنوععلىالقائم

.منظمة مستخدمة محتملة

خدماتتقدیموتعزیزضمانمعخاصةوبصفةجیداًالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقیتلاءم
عوضاًالمحمولةالھواتفطریقعنبُعدعنلتقدیمھاحاجةھناككانتإذا19-كوفیدجائحةأثناءالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة

:عن تقدیمھا شخصیاً أو تقدیم خدمات ثابتة للأسباب التالیة

بالعنفالمعنیاتالحالاتأخصائیاتكانتإذاالحالیكونقدماوھوالثابتة،غیر/البطیئةالإنترنتاتصالاتسیاقاتفياستخدامھیمكن●
علىالاعتمادعدمالحالاتلأخصائیاتویتیحبالإنترنت،منتظماتصاللدیھنولیسالمنزلفيموجوداتالاجتماعيالنوععلىالقائم

استخدامیمكنأنھمنالرغموعلى.المنزلمنالعملعندتواجھھنقدالتيالورقیةالملفاتتخزینلمشكلاتحلاًیوفرماوھوالأوراق،
بالإنترنتمتصلكمبیوترجھازمنالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقمنالویبإصدار
الاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقاستخدامیمكنفإنھالوظیفیة،منمستوىبأعلىوالتمتع
اتصالدونالإصدارھذاویعمل.اللوحيالجھازأوالذكيالھاتفمثلمحمول،جھازعلىالبیاناتلإدخالبالإنترنتالاتصالدون

لاأنھھذاویعني.آمنإنترنتاتصالإلىالوصولمنالمستخدمةتتمكنإنماالسحابةمعلاحقاًالبیاناتمزامنةویمكنبالكاملبالإنترنت
إدارةحلاستخدامفیمكنالمحمولة،أجھزةاستخدامتمإذاذلك،علىعلاوة.المستخدمةجھازعلىأوالورقعلىمخزنةبیاناتتوجد

Mobile(المحمولةالأجھزة Device Management -MDM(وسریتھاالمخزنةالبیاناتسلامةلضمان.

للقیامالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقاستخدامالحالاتأخصائیاتعلىللمشرفاتیمكن●
الحالاتأخصائیاتتكونعندماعلیھا،یشرفنحالةأخصائیةلكلالحالةملفاستعراضمثلبعد،عنالإشرافلإجراءبُعدعنبالإشراف
إشرافجلساتفيالحالاتملفاتاستعراضمناقشةویمكن.الشخصيالإشرافمنیحدنحوعلىالمنزلفيللبقاءمضطراتوالمشرفات

أوالمشرفة،موافقةطلبالحالةلأخصائیةخلالھامنیمكنالتي،"الموافقات"خاصیةاستخدامأیضاًللمشرفاتویمكن.جماعیةأوفردیة
یمكنحیث،"العلاماتوضع"خاصیةمنالاستفادةكذلكویمكنھن.الحالةإغلاقأوعلیھاالملاحظاتوتقدیمعمل،خطةعلىالاضطلاع

المتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةلنظامالتوجیھیةاللجنةطورتالیونیسف،قیادةوتحت،2015عاممنذ25
معلوماتإدارةنظاممعجنبإلىجنباًویُستخدَمالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبینمشتركةكأداةواعتمدتھالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنف
ولیبیا،بنغلادیش،فيالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقتنفیذحالیاًویجري".القدیم"الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف
/http://www.gbvims.com/primeroإلىانظريالمعلومات،منلمزید.منظماتسبعفيالخدماتلتقدیمموظفة250منأكثروتستخدمھونیجیریاوالعراق،ولبنان

البریدعبرالعالميالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامبفریقالاتصالیُرجىمحددة،أسئلةلأيوبالنسبة./https://www.primero.orgو
gbvims@gmail.comالإلكتروني
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تطبیقفيبُعدعنالإشرافوظیفةولاستخدام.السببوإدخالمعینةمشكلةإلىالانتباهللفتماحالةعلى"علامة"وضعللمشرفات
.على النوع الاجتماعي، یجب تنقیح إجراءات التشغیل الموحدة لإدارة الحالات تباعاًنظام إدارة المعلومات المتعلقة بالعنف القائم/بریمیرو

.محدوداًالتنقلویكونالمنزلمنالحالاتأخصائیاتتعملعندماموظفة،كلمنعلیھاالحصولیتمالتيالبیاناتدمجالصعبمنیكونقد●
مماالإنترنت،سحابةعلىالبیاناتاستضافةالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقمعویمكن
للجھةویمكن.الإنترنتعبرتلقائیاًللحالاتأخصائیةكلمنالبیاناتتُجمعحیثما،منظمةفيداخلیاًالبیاناتجمعإلىالحاجةاستبعادیعني

إلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقمنصةمنالبیاناتھذهتصدیرللمنظمةالتنسیقیة
ً)الوكالاتبینالھویةومجھولةالإجمالیةالإحصاءاتومشاركة(تحلیلإجراءیمكنذلكوبعدالحوادثمسجّل إدارةنظاملعملیةوفقا

.معلومات العنف القائم على النوع الاجتماعي المعتادة

منجوھریاًجزءاًھذاكانوقد.الشدیدبالأمانالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقیتمیز●
عمل آمن، وقد أجُریت اختبارات تتعلق بالتھدیدات قبل اختبارھا میدانیاًوتستند منصة تطبیق بریمیرو إلى إطار.تطویر ھذا النظام

الشكلإلىانظري(نسبیاًسھلبُعدعنالحالاتإدارةمعالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقتكییف
أجلمنإشرافيدعمإلىوالوصولبخصوصیة،البیاناتلإدخالوطریقةالویب،إلىالوصولبساطةبكلالحالاتأخصائیاتعلىویتعین).3

مقدماًإكمالھاالمشغلاتمنیُتوقَعالتيالحقولعلىالاتفاقیجبالساخنة،الخطوطفيلاستخدامھتكییفھوعند.وحلھاناشئةمشكلاتأياستكشاف
.قبل تنفیذ إدخال البیانات الرقمیة؛ لأن العدید من الحقول المتعلقة بإدارة الحالات قد لا تكون ذات صلة بجمع البیانات

المحمولالھاتفأوالویبعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقاستخدامعندمراعاتھاینبغياعتبارات1الشكل
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الإشراف ورعایة الموظفات في سیاق:تلبیة احتیاجات أخصائیات الحالات وموظفات الخط الساخن.7
19-كوفید

مقدمة
الإجھادیتفاقمأنویمكن.والمجتمعاتوالأسرالأفرادمنللعدیدوالصدمةللإجھادالمسببةوالتغییراتالأمنانعدامفي19-كوفیدجائحةتسببت

اللاتيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلأخصائیاتوبالنسبة.بالجائحةالمتعلقةالتنقلقیودعنالناجموالعزلةبالانفصالالإحساسبفعلوالصدمة
بُعدعنیعملناللاتيالأمامیةالخطوطفيالعاملاتالساخنالخطمشغلاتأو،19-كوفیدلجائحةنتیجةبُعدعنالحالاتإدارةإلىعملھنتحول
تسببھالذيالإجھادمنیزیدأنلھذاویمكن.الزمیلاتمنالمقدموالدعمالإشرافيالدعمذلكفيبماالمعتادة،الشخصيالدعمشبكاتتتعطلأیضاً،

.وظیفة مجھدة بالفعل ھي الاستجابة لاحتیاجات الناجیات من العنف القائم على النوع الاجتماعي

--قصدغیرعنحتى--للمنظماتیمكنالأحیان،بعضفيلكن.مستمرأساسعلىوالمتطوعینالموظفاترعایةواجبالمنظماتجمیعتتحمل
إدارةكیفیةحولالاتصالاتجمیعتتمعندماالمثال،سبیلعلى،19-كوفیدسیاقوفي.الانفصالتعززنُظُمبإنشاءالموظفاتإجھادتفاقمأن

الموظفاتمنیُطلَبوعندما.بالعجزالموظفاتشعورفيیساھمأنیمكنھذافإنالمنظمات،فيأعلىمستوىعلى19-كوفیدلجائحةالمنظمات
العملأعباءتوليالموظفاتمنمتوقعاًیكونوعندما.العزلةمشاعرفيیساھمقدھذافإنالمشرفات،منالكافيالدعمتوفیردونالمنزلمنالعمل

.تقدیم الدعم لإدارة العبء، فإن ھذا قد یساھم في إرھاقھندون تقدیر لھذا العبء، أو دون)قبل الجائحة(المعتادة

علىالموظفاتلإبقاءالفرصتعزیزللناجیاتالمقدمةالرعایةونوعیةالموظفاتبرفاهالملتزماتوالموظفاتوالمدیرات،المنظمات،علىویتعین
القائمبالعنفالمعنیاتالحالاتلأخصائیاتوبالنسبة.النفسیةالصحةمنواحتیاجاتھنومنظمتھن،الأخریات،والموظفاتمشرفاتھن،مع-تواصل
الخطوطعلىتعملنللاتيبالنسبةوكذلكبُعد،عنالناجیاتمعللعملالأخرىالنُظُمأوالھاتفعبرللعملتحولناللاتيالاجتماعيالنوععلى

عنورفاھھنالموظفاتقدرةفيحیویاًدوراًیلعبنالخصوصوجھعلىالمشرفاتفإنالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمكالماتلتلقيالساخنة
أدناهالواردةالمعلوماتتسلط.بالذاتالعنایةتعزیزذلكفيبماالموظفات،لرعایةخاصاھتماموإبلاءللعاملاتالإشرافاستمرارضمانطریق
اللاتيالساخنالخطوموظفاتالحالاتأخصائیاتلاحتیاجاتتبعاًالإشرافمسؤولیاتتعدیلفیھایتعینالتيالھامةالطرقبعضعلىالضوء

.یعملن عن بُعد، وكذلك الطرق الإضافیة التي یمكن بھا دعم رعایة الموظفات

اعتبارات رئیسیة في الإشراف على أخصائیات الحالات المعنیات بالعنف القائم على النوع الاجتماعي وموظفات
الخط الساخن

المنظماتجمیععلىیتعین.26داعمةبطریقةوالممارساتالمھاراتورصدلتقییمعلیھاومُشرَفلمشرفةومستمرمنتظماجتماعھوالإشراف
مشرفةلدیھایكونأنالساخنةالخطوططریقعنالأزماتحالاتفيالدعمأوالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارةخدماتتقدمالتي

بھاالموصىوالنسبة.الساخنالخطفيلدورھمإعدادھنأوالحالاتلإدارةوإعدادھنالموظفاتتدریبضمانعنمسؤولةالأقلعلىواحدة
8:1ًھوالأدنىوالحد5:1ھيالحالاتأخصائیاتعلىللمشرفات الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجیھیةللمبادئوفقا
).2019(الطوارئحالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلبرامجالوكالاتبینالمشتركةالدنیاوالمعاییر)2017(الوكالاتبینالمشتركة

.نوعیینودعمرعایةلتقدیمالساخنالخطوموظفاتالحالاتلأخصائیاتاللازمالدعموتقدیمالحالاتلمناقشةمنتظمةدعمجلساتالمشرفةتنظم
فيالفوریةللاستشارةمتاحاتیكنأنالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةوالأخلاقیةالآمنةللممارساتوفقاًأیضاً،المشرفاتمنویُتوقَع
القائمالعنفحالاتعلىالعملفيالمباشرةالخبرةمنبسنواتیتمتعنأشخاصالمشرفاتتكونالحالات،أحسنوفي.الطارئةالعمیلاتحالات

.على النوع الاجتماعي

الموظفاتلقدراتالمستمرالتطویرأجلمندائماًھامالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمعنیاتالحالاتأخصائیاتعلىالمنتظمالإشراف
سیاقوفي.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيللعملالاجتماعیةالنفسیةللآثارنظراًالموظفاترفاهودعمنوعیةرعایةتقدیملضمان
موظفاتأوالحالاتأخصائیاتتقدمعندمابأنفسھنموجوداتالمشرفاتتكونألاالمحتملمنبُعد،عنالخدماتتُقدّمعندما،19-كوفیدجائحة
ففي.مستحیلغیركانوإنصعوبة،أكثرالإشرافالأمرھذاویجعل.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنللناجیاتالخدماتالساخنالخط
معھاتعملكانتالتينفسھاالمشرفةوستقدمھبُعدعنالحالاتإدارةحالاتفيالإشرافمستوىسیزدادالأمر،واقعوفيالحالات،أحسن

طریقعنبمسؤولیاتھنللقیامالمشرفاتدعمللمنظماتویمكن.بُعدعنالخدماتتقدیمإلىالتحولقبلالساخنالخطموظفةأوالحالاتأخصائیة
.ضمان وضع الاستراتیجیات التالیة موضع التنفیذ وتوفیر الموارد الكافیة

قبل التحول إلى الخدمات عن بُعد
یتحولناللاتيالحالاتوأخصائیاتالمشرفاتلجمیع)بثوقت/ھاتفبطاقات/رصیدشحن(اتصالبدلاتوإصدارللوكالةتابعھاتفتسلیمیجب
العملساعاتخلالالحاجةوحسبعلیھاالمتفقالأوقاتفيوالمشرفاتالحالاتأخصائیاتبینالمنتظمةالاتصالاتلتیسیربُعدعنالعملإلى

.المحددة لأخصائیة الحالات

ویجبوزووم،وسكایب،واتساب،ذلكفيبماالموظفات،بینفیماوكذلكوالمشرفات،الموظفاتبینالاتصاللتیسیرمعینةتقنیةتحدیدیجب
.تدریب الموظفات على استخدام تلك التقنیة

.الإشراف:18التدریبیةالوحدةالوكالات،بینالمشتركةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجیھیةللمبادئالتدریبیةالمواد26
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خلال تقدیم الخدمات عن بُعد
اللاتيالساخنالخطفيوالعاملاتالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمجالفيالحالاتوأخصائیاتالمشرفاتبینالمنتظمالداعمالتواصل
المشرفاتتكونأنیجب).أدناهانظري(ذلكیتجاوزأنیمكنولكنھالأسبوعي،الإشرافیشملوھذا-ضروريأمرالھاتفعبرالخدماتیقدمن
للتتبععملیةتنفیذالمشرفاتعلىیجبالخطورة،عالیةللحالاتوبالنسبة.علیھنالمُشرَففیھتعملالذيالوقتطوالعلیھنللمُشرَفمتاحات
الإجراءاتكتابةیجب.واتسابمثلالرسائلخدمةأوالنصیةالرسائلأوالھاتفخلالمن-الساخنالخطوموظفاتالحالاتلأخصائیاتالسریع

.وإتاحتھا لجمیع أخصائیات الحالات وموظفات الخط الساخن

الحالاتإدارةخدمةیقدمناللاتيفریقھنأعضاءمعفردیاًأو/وجماعیاًوالمغادرةالوصوللتسجیلیومیةعملیاتإجراءالمشرفاتعلىیجب
یكونأنینبغيولا.منتظمةتكونأنیجبولكنطویلة،ھذهالوصولتسجیلعملیةتكونأنیجبولا.الأزماتحالاتفيوالدعمالھاتفعبر

.التركیز فقط على الاستجابة الفوریة للناجیة ومسائل جودة الرعایة، بل یجب أن تكون أیضاً فرصة للمشرفات لتقییم سلامة ورفاھیة المُشرَف علیھن

معالحالھووكما.علیھنالمُشرَفمنواحدةكلمع)الحاجةحسبتكراراًأكثرأو(أسبوعیةإشرافمكالماتإعدادالمشرفاتعلىیجب
استكشافالمشرفاتعلىیجب.الحالاتتوثیقأو/والحالاتاستعراضالمكثفالإشرافھذایتجاوزأنیجبالمنتظمة،الوصولتسجیلعملیات
حسببانتظاموزیادتھ(الإشرافھذااستمراریةوضمان.دعماحتیاجاتأيإلىبالإضافةعلیھن،المُشرَفعلىوالوضعللعملالنفسیةالآثار

الإشرافأدواتتكییفالمشرفاتعلىیجبالإشراف،ھذاولتیسیر.الموظفاتلدعمالأھمیةبالغةھوبُعدعنالعملسیاقفيحتى)الضرورة
قائمةأو/و،الحالةإدارةكیفیةمعرفةوتقییم،الناجیةعلىیركزالذيالمواقفمقیاسمثلالخدمة،لتقدیمالجدیدةالطرائقاحتیاجاتلتلبیةالمنتظمة

27.مراجعة جودة إدارة الحالة

حینوفي).زوومأوسكایب،أوواتساب،تطبیقاتخلالمنالمثالسبیلعلى(للموظفاتالجماعيالإشرافجلساتدعمالمشرفاتعلىیجب
والدعمالموظفاتتماسكعلىللحفاظمھمةاستراتیجیةتكونأنیمكنأنھاإلاأسبوعیاً،للموظفاتجماعیةجلساتعقدالضروريمنلیسأنھ

أوالحالاتأخصائیاتتشجیعیمكنالجماعیة،الجلساتوخلال.الأقرانبینالتبادلتیسیرعلىبالقدرةأیضاًالجماعیةالجلساتتتمتع.المتبادل
تقدیمتحدیاتإدارةفيبعضلبعضھنالجماعيوالدعمالتأقلماستراتیجیاتمشاركةعلىالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالساخنالخطموظفات

.الخدمات عن بُعد

ھناكوجاھي،وجودعدمحالةوفي.مستمربشكلالموظفاتقدراتببناءتسمحالتيالأدواتواستخدامتحدیدوالمشرفاتالمنظمةعلىیجب
:العدید من أدوات بناء القدرات التي یمكن للمنظمات وضعھا في الاعتبار

یمكنبالإنترنت،كافٍباتصالالموظفاتفیھاتتمتعالتيالسیاقاتوفي.الھاتفعبرللموظفاتبُعدعنوالتوجیھالتدریبجلساتتقدیمیمكن●
بیاناتبحزمتزویدھنوتمبالإنترنتاتصالالموظفاتلدىكانإذا.المماثلةوالمنصاتزووممنصةعبرالتدریبیةالدوراتھذهتقدیم

بنظامالخاصةالفیدیوھاتسلسلةوبودكاستذلكفيبما(الفیدیوومقاطع)بودكاست(الصوتیةالمدوناتالاستخدامیمكنالمواد؛لتحمیل
الفنيالدعموتقدیمالرئیسیةالنقاطلمشاركةالمشرفاتمنالقصیرةالصوتیةوالرسائل)الاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالمعلوماتإدارة

.الذي یمكن للموظفات الوصول إلیھ بالوتیرة المناسبة لھن

.على النحو الموضح أدناهیجب على المشرفات مراقبة ودعم العنایة بالذات للموظفات،

الاعتبارات الرئیسیة في رعایة الموظفات
الموظفاتلرفاھیةالأولویةتعطيالتيالتوجیھیةوالمبادئالتدابیرتطبیقضمانعنوالمشرفةالمنظمةمسؤولیةأنھاعلىالموظفاترعایةتُعرّف

صریحالتزامتقدیمالمنظماتعلىیجبللناجیات،وخدمةرعایةأفضلتقدیمعلىالخدمةمقدميقدرةوتیسیرالإرھاقمنعأجلومن.وسلامتھن
.بصحة وسلامة الموظفات ورفاھیتھن وتنفیذ استراتیجیات محددة لتعزیزھا

خاص،بشكلصعباًیكونأنیمكن19-كوفدسیاقفيالھاتفعبروالاجتماعيالنفسيوالدعمالنفسیةالرعایةتقدیمفإنأعلاه،مذكورھووكما
تقدیمعنبالعجزالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالاستجابةموظفاتتشعروقد.الرعایةإلىللوصولقلیلةخیاراتالناجیاتلدىیكونحیث
عندللموظفاتحدودوضعیكونأنأیضاًویمكن.للغایةمحزناًیكونأنیمكنبدورهوالذيالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمنللناجیاتالدعم
فيبالاتصالمستخدمة،الساخنةالخطوطتكونعندماوخاصةالناجیات،تقومأنفیمكن.خاصبشكلتحدیاًالمنزلمنالحالاتإدارةخدمةتقدیم
والتركیزالاتصالقطعفيخاصةصعوبةالحالاتأخصائیاتتجدوقد.للاستجابةالحالاتأخصائیةعلىیضغطمماواللیل،النھارمنوقتأي
فضلاًالمنزل،فيالإضافیةالضغوطاتمعجنبإلىجنباًالتحدیاتتلكالحالاتأخصائیاتتواجھوقد.الشخصيرفاھھنلدعمأخرىأشیاءعلى

.عن المخاوف العامة المرتبطة بالجائحة

جمیعوفي28.والإداريالتنظیميوالھیكلالمواردعلىبناءًالموظفاتلرعایةالخاصةوأسالیبھااستراتیجیاتھاتطویرإلىمنظمةكلستحتاج
وأخصائیاتوالمشرفاتوالمدیراتللمنظماتالمھمومن.فردلكلفریدةلكنھاطبیعیة،أنھاعلىالإجھادتجاهالفعلردودتُفھمأنیجبالحالات،
تیسرالتيالعملیاتمنمتنوعةمجموعةبناءالمنظماتعلىفیجب.مختلفینللأشخاصبالنسبةمختلفةبطرقیظھرقدالإجھادأنإدراكالحالات
والتمارینوالنومالتغذیةذلكفيبماوالرفاھیة،للصحةالأولویةإعطاءعلىالموظفاتتساعدالتيتلكمثل،19-كوفیدسیاقفيالموظفاترعایة

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

.163صالوكالات،بینالمشتركةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجیھیةالمبادئ28

الاجتماعيالنوععلىالقائمةالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبینالمشتركةالتوجیھیةالمبادئفيالأدواتھذهتتوفر27
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
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2017/08/SURVIVOR-CENTRED-CASE-MANAGEMENT-QUALITY-CHECKLIST.docx
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2017/08/SURVIVOR-CENTRED-CASE-MANAGEMENT-QUALITY-CHECKLIST.docx
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


الموظفاتسلامةلدعممھمةعلاقةوالمشرفةالموظفةبینالعلاقةوتعتبر.الموظفاتلرعایةآلیةھوأعلاه،مناقشتھتمتالذيالإشراف،
الحدودووضعالتأقلمفيالمساعدةوتقدیمالضغط،وعواملالتجاربلمناقشةالمنتظمالداعمالتواصلخلالمنالمثالسبیلعلىورفاھیتھن،

للمشرفاتویمكن.المتوفرالإضافيوالاجتماعيالنفسيبالدعموربطھنالدعمعلىللحصولبنشاطالتواصلعلىالموظفاتوتشجیعاللازمة،
.أیضاً أن یقدمن نموذجاً للعنایة بالذات لفرقھن

قبلالمنزلمنالعملعندالحدودعلىسیحافظنكیفالاجتماعيالنوععلىالقائمللعنفالاستجابةموظفاتمعیناقشنأنالمشرفاتعلىیجب
:یجب على المشرفات تقییم.تحویل تقدیم الخدمة لتكون إدارة الحالات عبر الھاتف أو الخط الساخن

منالھاتفعبروالاجتماعیةالنفسیةوالخدماتالحالةإدارةلتقدیممرتاحاتالاجتماعیةالنفسیةالخدماتوموظفاتالحالاتأخصائیاتھل●
منازلھن؟

ما ھو الوضع المعیشي ومسؤولیات الرعایة؟ ما ھي الاحتیاجات المتعلقة بالعمل المرن وساعات العمل المخفضة لتیسیر الرعایة؟●
یتملنحیثالخدماتلتقدیممنازلھنفيمنفصلةخاصةمساحةالاجتماعیةالنفسیةالخدماتوموظفاتالحالاتأخصائیاتلدىھل●

مقاطعتھن؟
كیف تدیر أخصائیات الحالات سیاسة إعادة الاتصال والسیاسات الأخرى المتعلقة بإجراء المكالمات واستقبالھا؟●
لتعزیزالفریقمعالممتعة/الاجتماعیةالاطمئنانأنشطةذلكفيبماورفاھیتھن،سلامتھنلدعمالحالاتلأخصائیاتالمتاحةالمواردما●

الصحة والرفاھیة؟
:اتخاذھا ما یلي)والمنظمات(تشمل الأمثلة الإضافیة للإجراءات التي یمكن للمشرفات

الأعباءزیادةعدملضمانالحاجةحسبوتعدیلھالعملعبءفيبالنظرالمشرفةقیامضمانذلكفيبماالعمل،وساعاتالعملعبءإدارة●
بصفةالمعقدةالاحتیاجاتذواتالعمیلاتمنعدداًتدعمالحالةأخصائیةكانتفإذا.الاتصالساعاتحدودتجاوزوعدمالموظفاتعلى

أخریاتاستجابةموظفاتعلیھایعملنالتيالحالاتعددمنشيءموازنةإعادةأوًالإضافيالدعمإذافیمامناقشتھنذلكیشملفقدخاصة،
.قد یكون مفیداً

.ضمان أن تتضمن جمیع قوائم مناوبات الخط الساخن وقتاً للاستراحات والوجبات والعمل الإداري ووقت الاختتام والتسلیم في نھایة المناوبة●

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

العنایةلائحةمثلالساخن،الخطوموظفاتالحالاتأخصائیاتمعوالرفاهالسلامةحولالمناقشاتلتیسیرالموظفاترعایةأدواتاستخدام●
الدائمةاللجنةعنالصادرةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالتوجیھیةالمبادئعلىالتدریبموادفيالمتاحةبالذات

أوسریة،إبقائھاللموظفاتیمكنوالتيبالذات،للعنایةخططوضععلىالموظفاتتشجیعللمشرفاتویمكن.الوكالاتبینالمشتركة
.ذلك، كطریقة للزمیلات لدعم بعضھن بعض في تحقیق أھدافھن للعنایة بالذاتإذا اخترن)أو المشرفات(مشاركتھا مع الموظفات الأخریات

29.إذا شعرن بعدم الارتیاح مع العمیلة"الحق في الانسحاب"التأكد من فھم أخصائیات الحالات أن لدیھن●

لمشاركةالحالاتلأخصائیاتأخرىأنظمةإنشاءالمفیدمنكانإذاماحولالساخنالخطوفرقالحالاتإدارةعملفریقمعالمناقشة●
التيوالمعلوماتالمجموعة،منبالغرضیتعلقفیماإنشاؤھایتممجموعاتلأيواضحةحدودوضعویجب.بالذاتالعنایةومواردنصائح
تكونقدالتيالمعلوماتأوالإخباریة،المقالاتمشاركةعدمالمجموعاتتقررقدالمثال،سبیلعلى(مشاركتھاوعدممشاركتھایجب

.فیھا استخدام المجموعةالتي لا ینبغي"أوقات الھدوء"فیھا استخدام المجموعة أو، والأوقات التي یتعین)مزعجة، أو المھام المتعلقة بالعمل

الخطوطلموظفاتالقدراتوبناءالمھاراتتقییملتیسیرالدولیةالإنقاذلجنةطورتھتطبیقوھو)ROSA(بعدعنالمھاراتبناءتقدیمتطبیق●
المشتركةالتوجیھیةالمبادئفيالموضحةوالمھاراتالمعرفةتقییماتیستخدموھو.والتدریبالأقرانلتعلممجتمعیةمساحةوإنشاءالأمامیة

النوععلىالقائمبالعنفالحالاتأخصائیاتمعرفةالتطبیقیدعمأنیمكن.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبین
كمبیوتر(محمولجھازعلىالتطبیقوبتنزیل.الناجیةعلىترتكزالتيوالمھاراتوالسلوكیاتوالتواصل،الحالة،إدارةویعززالاجتماعي،

.إلى المحتوى في السیاقات التي یكون فیھا الاتصال بالإنترنت بطیئاً أو ضعیفاًمسبقاً، یمكن للمستخدمات الوصول)لوحي أو ھاتف ذكي

فيھذاكتابةویجب.انتقامیةممارساتأيفيالتسببدونورفاھھنسلامتھنعلىبناءًالقراراتلاتخاذوالدعمالإذنللموظفات"الانسحابفيالحق"سیاسةتُوفر29
.السیاسة التنظیمیة
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https://play.google.com/store/apps/details?id=org.rescue.rosa&hl=en


المصادر الرئیسیة

إدارة الحالات عبر الھاتف
فيوالإنترنتالمحمولالھاتفتكنولوجیاتدخلاتعنحالةدراسات:التكنولوجیاباستخدامالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمواجھة:ھایزسیري

:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمللاستشارات،)STATT(ستاتوكالة:النامیةالسیاقات
http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT%20Tackling%20GBV%20with%20Technology.pdf

أثناءالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالخدماتتقدیم:فحسبالمحمولةوالھواتفالساخنةالخطوطلیس)2020(إرسكیندوركاس
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمالیونیسف،،19-كوفید

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

التواصللبرامجالعامةالصحةلمركزبلومبرغكلیةمیداني؛دلیل:المساعدةخط/الساخنالخطتجھیز)2003(أینسليوروبرتستراتونكیت
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوإلیھالوصولتمھوبكنز،جونزبجامعة

تمالطوارئ؛حالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلتنسیق)2019(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةمحوركتیب
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصول

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-كوفیدوجائحة،+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-كوفیدوفیروسالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالاتإدارةبخصوصفیدیوھاتسلسلة
https://www.youtube.com/watch?v=LQtAEB0b2Jw&feature=youtu.be.ذلكأقولوكیفأقول

الاجتماعي،النوععلىالقائمللعنفالساخنالخطلإدارةالسریعالتقییمتقریر)2020(نیجیریاالاجتماعي؛النوععلىالقائمللعنفالفرعيالقطاع
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتم

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

.التدریبوأدوات)2017(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبینالمشتركةالتوجیھیةالمبادئ
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

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

الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبھاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدمةلتقدیم)2018(الدولیةالإنقاذللجنةالتوجیھیةالمبادئ
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمالدولیة،

https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_
-final.pdf
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http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT%2520Tackling%2520GBV%2520with%2520Technology.pdf
https://www.unicef.org/media/68086/file/GBV%2520Service%2520Provision%2520During%2520COVID-19.pdf
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf
https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.pdf
https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.pdf
https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.pdf
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIMS-and-the-Covid-19-Pandemic_GBVIMS_March_2020.pdf
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIMS-and-the-Covid-19-Pandemic_GBVIMS_March_2020.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=LQtAEB0b2Jw&feature=youtu.be
https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/gbv_helpline_mgt-rapid_assessment_report._final.pdf
https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/gbv_helpline_mgt-rapid_assessment_report._final.pdf
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf


الخطإنشاء:5النقطة1.7موجزلھما،والاستجابةوالعنفالجنسيالتحرشلمنعالعملأماكنفيالعملیةالمبادراتالدولیة،العملمنظمة
الرابطخلالمن2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمالدولیة،العمللمنظمةالتابعالدوليالتدریبمركزوتشغیلھا،المساعدةخطوط/الساخن
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.html:التالي

فيإلیھالوصولتم:المدربةدلیل:الخدمةأثناءالأسريالعنفمعللتعاملالشرطةلمندوبيتدریب)1994(الجنائیةللعدالةنیوجیرسيشعبة
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf:الرابطھذاعبر2020یونیو/حزیران

المباشرالاجتماعیةالتنمیةمكتب،19-كوفیدوجائحةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة)2020(إرسكینودوركاسیاكرروبین
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتم:الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةبمحورالمساعدةلمكتب

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

:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتمالمتحدة،المملكةشرطةالشرطة،لسلوكیاتالمستقلالمكتب:الصامتةالحلولدلیل
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

.وإدارتھا19-كوفیدبشأنالساخنةالخطوطإنشاء.2020العالمیة،الصحةمنظمة

في19-كوفیدأثناءالخدماتتقدیم.2020نیسان/إبریلالأردن،فيالاجتماعيالنوععلىالقائموالعنفالجنسيبالعنفالمعنيالعاملالفریق
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
فيوالإنترنتالمحمولالھاتفتكنولوجیاتدخلاتعنحالةدراسات:التكنولوجیاباستخدامالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمواجھة:ھایزسیري

:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمللاستشارات،)STATT(ستاتوكالة:النامیةالسیاقات
http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT%20Tackling%20GBV%20with%20Technology.pdf

أثناءالاجتماعيالنوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالخدماتتقدیم:فحسبالمحمولةوالھواتفالساخنةالخطوطلیس)2020(إرسكیندوركاس
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمالیونیسف،،19-كوفید

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

التواصللبرامجالعامةالصحةلمركزبلومبرغكلیةمیداني؛دلیل:المساعدةخط/الساخنالخطتجھیز)2003(أینسليوروبرتستراتونكیت
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمھوبكنز،جونزبجامعة

تمالطوارئ،حالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفتدخلاتلتنسیق)2019(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةمحوركتیب
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصول

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-كوفیدوجائحة،+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-كوفیدوفیروسالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةونظامالحالاتإدارةبخصوصفیدیوھاتسلسلة
https://www.youtube.com/watch?v=LQtAEB0b2Jw&feature=youtu.be.ذلكأقولوكیفأقول

الاجتماعي،النوععلىالقائمللعنفالمساعدةخطلإدارةالسریعالتقییمتقریر)2020(نیجیریاالاجتماعي؛النوععلىالقائمللعنفالفرعيالقطاع
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتم

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

.التدریبوأدوات)2017(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبینالمشتركةالتوجیھیةالمبادئ
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

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

الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدعنبھاوالمُتحكّمالمتنقلةالخدمةلتقدیم)2018(الدولیةالإنقاذللجنةالتوجیھیةالمبادئ
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https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.html
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf
http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-management-and-covid-19-pandemic-updated-version-19052020.pdf
http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-management-and-covid-19-pandemic-updated-version-19052020.pdf
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf
https://reliefweb.int/report/jordan/guidance-note-gbv-service-provision-during-covid-19-jordan-and-forward-look-safe
https://reliefweb.int/report/jordan/guidance-note-gbv-service-provision-during-covid-19-jordan-and-forward-look-safe
https://reliefweb.int/report/jordan/guidance-note-gbv-service-provision-during-covid-19-jordan-and-forward-look-safe
http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT%2520Tackling%2520GBV%2520with%2520Technology.pdf
https://www.unicef.org/media/68086/file/GBV%2520Service%2520Provision%2520During%2520COVID-19.pdf
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf
https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.pdf
https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.pdf
https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-emergencies/Handbook_for_Coordinating_GBV_in_Emergencies_fin.01.pdf
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIMS-and-the-Covid-19-Pandemic_GBVIMS_March_2020.pdf
http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIMS-and-the-Covid-19-Pandemic_GBVIMS_March_2020.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=LQtAEB0b2Jw&feature=youtu.be
https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/gbv_helpline_mgt-rapid_assessment_report._final.pdf
https://www.humanitarianresponse.info/sites/www.humanitarianresponse.info/files/documents/files/gbv_helpline_mgt-rapid_assessment_report._final.pdf
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf


:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمالدولیة؛
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_

-final.pdf

الخطإنشاء:5النقطة1.7موجزلھما،والاستجابةوالعنفالجنسيالتحرشلمنعالعملأماكنفيالعملیةالمبادراتالدولیة،العملمنظمة
الرابطخلالمن2020حزیران/یونیوفيإلیھاالوصولتمالدولیة،العمللمنظمةالتابعالدوليالتدریبمركزوتشغیلھا،المساعدةخطوط/الساخن
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.html:التالي

فيإلیھالوصولتم:المدربةدلیل:الخدمةأثناءالأسريالعنفمعللتعاملالشرطةلمندوبيتدریب)1994(الجنائیةللعدالةنیوجیرسيشعبة
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیو

المباشرالاجتماعیةالتنمیةمكتب،19-كوفیدوجائحةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتإدارة)2020(إرسكینودوركاسیاكرروبین
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتم:الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةبمحورالمساعدةلمكتب

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

:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتمالمتحدة،المملكةشرطةالشرطة،لسلوكیاتالمستقلالمكتب:الصامتةالحلولدلیل
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

.وإدارتھا19-كوفیدبشأنالساخنةالخطوطإنشاء.2020العالمیة،الصحةمنظمة

تخطیط السلامة للعمیلات المعرضات لخطر شدید وغیر ذلك من دعم
حالاتفيلھوالاستجابةالاجتماعالنوععلىالقائمالعنفلمنعالدنیاالمعاییر،)2019(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةمحور

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

.التدریبوأدوات)2017(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبینالمشتركةالتوجیھیةالمبادئ
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

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

الوصولتمالدولیة؛الإنقاذلجنةالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفبشأنبُعدالمتنقلةالخدمةلتقدیم)2018(الدولیةالإنقاذللجنةالتوجیھیةالمبادئ
:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھا

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

معالسلامةتخطیط:19-وكوفیدالحالةإدارةبخصوصفیدیوھاتسلسلة،)2020(الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام
:الھاتفعبرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنالناجیات

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

:الرابطھذاعبر2020حزیران/یونیوفيإلیھالوصولتمالمتحدة،المملكةشرطةالشرطة،لسلوكیاتالمستقلالمكتب:الصامتةالحلولدلیل
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

تحدیث مسارات الإحالة
.الإحالةمساراتتكییف:19-وكوفیدالحالةإدارةبخصوصفیدیوھاتسلسلة.2020الاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام

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

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

-final.pdf

العنفلبرامجالوكالاتبینالمشتركةالدنیاالمعاییر.2019للسكان،المتحدةالأمموصندوقالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةمحور
.الطوارئحالاتفيالاجتماعيالنوععلىالقائم

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

19-كوفیدتفشيفترةأثناءالعراقیةالإحالةمسارات–الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفبشأنالفرعیةالمجموعة

https://drive.google.com/drive/folders/16N5ytjys7RSeANC0RAIX-da3ZIoK946t
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https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.html
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf
http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-management-and-covid-19-pandemic-updated-version-19052020.pdf
http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-management-and-covid-19-pandemic-updated-version-19052020.pdf
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf
https://www.unfpa.org/sites/default/files/pubpdf/GBVIE.Minimum.Standards.Publication.FINAL_.ENG_.pdf
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/
https://www.unicef.org/protection/files/IRC_CCSGuide_FullGuide_lowres.pdf
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=ZBZxf9j6jTg&feature=youtu.be
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=4SV17TQQCDg&feature=youtu.be
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-final.pdf
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


تخزین الوثائق والبیانات
معلوماتإدارةونظام19-كوفیدبیاناتإدارة:1الحلقة/19-وكوفیدالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامسلسلة
19-كوفیدلجائحةمخصصةجدیدةسلسلةھذهالبودكاستحلقةتبدأ:وتحزینھاالحالاتبیاناتوإدارةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنف
على19-بكوفیدالمرتبطةالإغلاقوحالاتالقیودتؤثركیفالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةلنظامالفنيالفریقویناقش.الحالیة
لمنصتنایمكنكیفنناقشذلك،إلىبالإضافة.وتخزینھاالحالاتإدارةبیاناتوجمعالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظام

خدمةتقدیممواصلةالخدماتلمقدميتسمحأنالاجتماعي،النوععلىالقائمبالعنفالمتعلقةالمعلوماتإدارةنظام/بریمیروتطبیقالجدیدة،الرقمیة
.ھنایمكن العثور على حلقة البودكاست.إدارة الحالات المنقذة للحیاة للناجیات من العنف القائم على النوع الاجتماعي

الحالاتإدارةخدمةنقلعند:والتوثیقالسریة :6الحلقة/19-وكوفیدالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمعلوماتإدارةنظامسلسلة
النوععلىالقائمالعنفحالاتوتوثیقالسریةتأمینكیفیةعلىتداعیاتلذلكسیكونالھاتف،عبربُعدعنالخدماتتقدیمإلىالآمنةالمساحاتمن

القصیرالفیدیوإیجادیمكن.فیھالنظرإلىالمنظماتتحتاجوماالتكیفھذاإدارةیمكنكیفعناستراتیجیةخططاًالحلقةھذهتقدم.الاجتماعي
]العربیة[و]الفرنسیة[و]الإنجلیزیة[باللغاتھناالبودكاستحلقةإیجادویمكن]الإسبانیة[و]العربیة[و]الفرنسیة[و]الإنجلیزیة[باللغات

].الإسبانیة[و

رعایة الموظفات والإشراف علیھم
الموظفاترعایة:19التدریبیةالوحدةالتدریب،وموادالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفحالاتلإدارةالوكالاتبینالمشتركةالتوجیھیةالمبادئ

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

فيالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفلبرامجالوكالاتبینالمشتركةالدنیاالمعاییر).2019(.الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةمحور
مناسترجاعھاتم.الطوارئحالات

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

19-كوفیدلتفشيالاجتماعيالنفسيوالدعمالعقلیةالصحةجوانبمعالجة:مؤقتةموجزةملاحظة).2020.الوكالاتبینالمشتركةالدائمةاللجنة(
مناسترجاعھاتم).1.5الإصدار(

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

النفسيوالدعمالعقلیةالصحةبشأنالوكالاتبینالمشتركةالدائمةللجنةالتوجیھیةالمبادئ).2007(.الوكالاتبینالمشتركةالدائمةاللجنة
مناسترجاعھاتم.الطارئةالحالاتسیاقاتفيالاجتماعي

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

النفسيوالدعمالعقلیةالصحةبشأنالوكالاتبینالمشتركةالدائمةللجنةالتوجیھیةالمبادئ).2008(.الوكالاتبینالمشتركةالدائمةاللجنة
مناسترجاعھاتم.المیدانيللاستخداممرجعیةقائمة:الطارئةالحالاتسیاقاتفيالاجتماعي

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

تم).19-كوفید(كورونافیروسمرضتفشيأثناءالعاملینالأمورأولیاءدعمالعمللأصحابخلالھامنیمكنطرقسبع).2020(.الیونیسف
مناسترجاعھا

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/


الاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةبمحورالمساعدةمكتب
بمثابةالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةبمحورالمساعدةمكتبیُعد

فيالفاعلةالجھاتإلھامإلىتھدفنوعھامنفریدةوتقنیةبحثیةاستشاریةخدمة
والفتیاتالنساءضدالعنفمنعفيللمساعدةودعمھاالإنسانيالعملمجال

المساعدةمكتبفيویعمل.الطوارئحالاتفيلھوالاستجابةحدتھمنوالتخفیف
التنمیةمنظمةتدیرهالذيالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمسؤولیةبمحور

النوعمجالفيالخبیراتكبریاتمنعالمیةمجموعةالمباشرة،الاجتماعیة
الاستعدادأھبةعلىاللاتيالاجتماعيالنوععلىالقائموالعنفالاجتماعي
الأمامیةالخطوطفيالإنسانيالعملمجالفيالفاعلةالجھاتتوجیھفيللمساعدة

مخاطرهمنالتخفیفوتدابیرالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمنعبشأن
وأفضلالتوجیھیة،والمبادئالدولیة،المعاییرمعیتماشىبمالھوالاستجابة
المساعدةمكتبمنتجاتفيالواردةالآراءأوالنظروجھاتتعكسلا.الممارسات

محورأعضاءجمیعآراءالاجتماعيالنوععلىالقائمالعنفمسؤولیةبمحور
التنمیةبمكتبالخبراءجمیعآراءولاالاجتماعي،النوععلىالقائمالعنفمسؤولیة

.المساعدةمكتبقائمةفيالموجودینالمباشرالاجتماعیة
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