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  وشكر  تمهيد
 

 حتى(دولة  136في تنتشر شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال هي شبكة عالمية لخطوط مساندة الطفل 
مليون اتصال في العام من الأطفال والشبان المحتاجين  14تتلقى مجتمعة أكثر من و، )2012غسطس أ

وتدعم شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال إنشاء وتقوية خطوط مساندة الطفل التي . إلى الرعاية والحماية
ساندة الطفل تتيح للأطفال الاتصال بها مجاناً في جميع أنحاء العالم، وتقوم بجمع المعلومات من خطوط م

  . وتحليلها للتعرف على الفجوات في أنظمة حماية الطفل ومناصرة حقوق الطفل
  

ظل ظروف مختلفة وبقدرات مختلفة، إذ أن العديد من  لم فياوتعمل خطوط مساندة الطفل في الع
المنظمات الأعضاء في شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال تعمل في مناطق نزاع أو مناطق شهدت 

وفي ظل هذه الظروف فإن أصوات أعداد لا تحصى من الأطفال قد . اعات أو مناطق تعرضت لكوارثنز
في معالجة هذه القضية بشكل  وقد بدأت شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال وعدد من شركائها. لا تُسمع

وسط وشمال دة الطفل في الشرق الأفي جلسة للمؤتمر التشاوري الإقليمي الثاني لخطوط مسان عياجم
، أبوظبي، الإمارات 2007نوفمبر  7- 4في (فريقيا والذي نظمته شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال إ

، وكذلك في ورشة عمل حول دور خطوط مساندة الطفل في مناطق النزاع والتي نُظمت )العربية المتحدة
  .في عمان بالأردن 2009يوليو /تموز 22-20في الفترة من 

  
تشايلد هيلب لاين انترناشونال من هذا الدليل إلى مساعدة خطوط مساندة الطفل في مناطق  وتهدف شبكة

والدليل . النزاع ومناطق الكوارث لكي تتمكن من مساعدة أكثر المتضررين من هذه الحالات الطارئة
  . بركليحقق فائدة أوضمان انتشاره بشكل أوسع مترجم إلى اللغات الفرنسية والإسبانية والعربية ل

  
فقد عقدت شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال ورشة الإرشادية وبهدف دعم إعداد وإصدار هذه الأدلة 

 2012سبتمبر /أيلول 7- 5الطوارئ وذلك في الفترة من حالات عمل حول دور خطوط مساندة الطفل في 
لي والعراق ولبنان وشارك في ورشة العمل أعضاء من خطوط مساندة الطفل في تشي. في لايدن بهولندا

واختارت شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال الأعضاء . وأوغنداوباكستان وفلسطين والبيرو وتايلاندا 
المشاركين بحيث يمثلون مجموعة منوعة من خطوط مساندة الطفل التي تمتلك خبرة في العمل في 
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ن شبكة لفصول هذا الدليل بشكل يمكّ وقد تم وضع برنامج وجلسات ورشة العمل طبقاً. الأوضاع الطارئة
  . تشايلد هيلب لاين انترناشونال من تعزيزه بمساهمات تعكس خبرات المشاركين في ورشة العمل

  
طق اوتود شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال أن تتقدم بالشكر لجميع من قاموا بتعبئة الاستبيان حول من

. ى الوجودطريقة أخرى في إخراج هذا الدليل إلأية اهموا ب، أو من س2011النزاع والذي تم توزيعه في 
  : ونود أن نشكر بشكل خاص

  
، كوربوراسيون بارا اتنسيون انتغرال ديل نينيز )تشيلي(، فونو انفانسيا )أفغانستان(صوت الأطفال 

ادوريا ، بروكور)مصر( 16000، خط نجدة الطفل )كولومبيا( ا، وور تشايلد هولند)كولومبيا(كوربولاتين 
، )إسرائيل(، ايرن )العراق(، وزارة العمل والشؤون الاجتماعية )غواتيمالا(دي ديريكوس هيومانوس 

، خط مساندة الأطفال )لبنان( عنب ،)ساحل العاج(، بيرو انترناشونال كاثوليك دي لاينفانس )إسرائيل(ناتال 
، تليفونو أنار )فلسطين(، سوا )باكستان( مدداغار، )النرويج(والشباب التابع للصليب الأحمر النرويجي 

وشبكة حقوق الطفل  ،)تايلاند(، تشايلد هيلب لاين تايلاند )السودان(، وحدة حماية الطفل والأسرة )البيرو(
  ). أوغندا( UCRNNالأوغندية 
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  ملخص تنفيذي
 

 لاين انترناشونال، كة تشايلد هيلبهو أن يكون مرجعاً لأعضاء شب العملي من هذا الدليل غرضإن ال
 ط مساندة الطفل في أوقات الطوارئ،ويهدف الدليل إلى تقديم أدوات عملية ومفيدة لتعزيز جاهزية خطو

  : ويحتوي الدليل على أربعة فصول هي
  

يتحدث هذا الفصل عن ضعف الأطفال في حالات الطوارئ، ويقدم نظرة عامة على المخاطر  -  1الفصل
وصفاً عاماً لمراحل الطوارئ من  ويعرض هذا الفصل أولاً. خلال هذه الحالاتالتي يتعرض لها الأطفال 

نظرة عامة على وبعد ذلك يقدم . الساعة الأولى بعد بدء الحالة الطارئة إلى وضع الاستقرار النسبي
التي يتعرض لها الأطفال في هذه المراحل، ويلي ذلك ملخص لاحتياجات الأطفال  المخاطر المحددة

أمثلة عن الأدوار الممكنة لخطوط مساندة  تقدموفي النهاية يعرض الفصل حالات حقيقية . حديدهاوكيفية ت
  . الطفل خلال هذه المراحل

  
حالات الطوارئ، ويعرض لتعامل مع يسعى هذا الفصل إلى إعداد خط مساندة الطفل ل -  2الفصل

لات والوصول إليها، وكذلك كما يتناول طرق الاتصا. ممارسات جيدة للجاهزية وتطوير خطة طوارئ
كما أن الجاهزية مهمة للغاية . الوصول إلى الأطفال ووضع إستراتيجية مناسبة في حالات الطوارئ

لتحديات المرتبطة بحالات الطوارئ وفي معظم الحالات فإنها للخطوط مساندة الطفل في طريقة معالجتها 
ن يوفرها خط مساندة الطفل في حال ظهور أية تشكل العامل الذي يحدث فرقاً في الخدمات التي يمكن أ

 يتناول كفاية الموارد المالية،ويحتوي هذا الفصل كذلك على إرشادات وتدريب للموظفين و. حالة طوارئ
تعاون مع منظمات ومؤسسات أخرى باعتبارها جوانب مهمة في خطوط مساندة الطفل خلال حالات الو

  . الطوارئ
  

ن المبادئ والممارسات الرئيسية في عملية الإرشاد والتدخل في حالات يتحدث هذا الفصل ع -  3الفصل
وتساعد هذه . ويقدم الفصل أدوات الإِشراف النفسي للمرشدين العاملين في حالات الطوارئ. الطوارئ

  .  الإرشادات والمهارات المرشدين على تقديم المساعدات الأولية النفسية للضحايا خلال وبعد الأزمة
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. مناطق أمان واستخدامها بطريقة فعالةليستعرض هذا الفصل طريقة إقامة خط مساندة الطفل  - 4الفصل 
ويسلط هذا . وتهدف مناطق الأمان والسلام هذه إلى تعزيز السلام وتحويل النزاع وتحسين نوعية الحياة

  .  الفصل الضوء على دور خط مساندة الطفل كمؤسس لمنطقة الأمان أو داعم لها
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  مقدمة 
  

وقد تمكنت هذه . غالباً ما تجد خطوط مساندة الطفل نفسها أمام كوارث من صنع الطبيعة أو الإنسان
الخطوط من الاستمرار في العمل وسط هذه الظروف، والالتزام بتحقيق هدفها بالاستجابة لاحتياجات 

  . الأطفال
  

معلومات  تقدمالأبحاث أن خطوط مساندة الطفل لعبت دوراً مهماً في العمل كمراكز اتصالات  وتظهر
. صحية، وكمراكز لتقديم الإرشادات في حالات الصدمة، وكذلك كمنظمات إنقاذ في حالات الطوارئ

لدور ويهدف هذا الدليل إلى التعريف بأفضل الممارسات وتشجيع خطوط مساندة الطفل على التعرف على ا
  . أن تكون مستعدة في حال ظهور أية أزماتعلى الذي يمكن أن تلعبه في أوقات الطوارئ و

  
وخطوط مساندة . خطوط مساندة الطفل خدماتها للأطفال والشبان وللبالغين الذين يتصلون نيابة عنهم تقدم

أكثر الجهات التي يثقون الطفل هي في العادة أولى جهات حماية الطفل التي يلجأ إليها الأطفال والشبان، و
وفي الظروف العادية فإن .  بها، والبوابة المتاحة لهم للحصول على الدعم الذي هم في أشد الحاجة إليه

الأطفال يتصلون بخطوط مساندة الطفل لعدة أسباب من بينها وجود مشاكل مع أفراد العائلة أو الأقران أو 
إلا أن . الأمان أو أفكار ومشاعر سلبية في حياتهم مفي المدرسة أو لأن لديهم شكوك أو مشاعر بعد

نهم لأالأطفال والشبان يتصلون بخطوط مساندة الطفل كذلك لأنهم يتعرضون لمواقف تهدد حياتهم، أو 
ويعتبر الأطفال والشباب . نهم يحتاجون إلى تدخل مباشرلأيتعرضون للإساءة أو الإهمال الشديد، أو 

  .الوثوق بها وتقدم خدمة قيمةخطوط مساندة الطفل جهة يمكن 
  

جهون في العادة إلى الجهة التي ويتفإن الأطفال والشبان  –مهما كانت طبيعتها  –وفي أوقات الطوارئ 
التي يمكن  اهزة لتكون واحدة من أولى الجهاتج" مساندتهم"يثقون بها ولذلك يجب أن تكون خطوط 

كانت هذه هي تجربة جميع خطوط المساندة الأعضاء الذين جرت استشارتهم  وقد. للأطفال اللجوء إليها
خطوط مساندة الطفل  طبقتهاويحتوي هذا الدليل على أفضل الممارسات التي . هذا الدليلإعداد لغرض 

الخبيرة، وكذلك على أمثلة على البروتوكولات الموثقة وخطط وتدريبات الطوارئ التي تبقي خطوط 
كما يحتوي هذا الدليل على إشارات إلى العديد من . طلاع على آخر المعلوماتإعلى مساندة الطفل 

  . الدراسات والمواد المرجعية
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الطفل على جهودها الحثيثة  مساندة وتشكر شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال بشكل خاص جميع خطوط

  . والمتواصلة لمساعدة الأطفال
  

    اشونالسكرتارية تشايلد هيلب لاين انترن
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  ضعف الأطفال في حالات الطوارئ  –الفصل الأول 
  

مساعدة الأطفال يصبح أكثر أهمية في أوقات وإن دور خطوط مساندة الطفل كآليات موثوقة لدعم 
ة اكبيراً في حي اضطراباًإن الكوارث التي تتسبب بها الطبيعة أو الإنسان تحدث . الكوارث والمحن

يكون الأطفال هم الضحايا  وفي أغلب الأحيان. المدى المتوسط والبعيد الأطفال، وتشيع الفوضى على
ولكي تتمكن خطوط مساندة الطفل بوصفها جهات استجابة . ن للظروف الخارجة عن سيطرتهمالصامتو
من تقديم أفضل الخدمات لهم في أوقات الأزمات، فإنه من المهم جداً أن تعرف المزيد عن  ،للطوارئ

نية والنفسية التي يواجهها الأطفال في حالات الطوارئ والتركيز على الاستجابات التي التهديدات الجسما
يمكن لخطوط مساندة الطفل أن تدعم هؤلاء الأطفال في إطار استجابة وطنية . تستند إلى حقوق الطفل

  . للطوارئ لأنها تتمتع بطريقتها الخاصة الفريدة التي تضمن عدم تجاهل احتياجات الأطفال
  

ويهدف هذا الفصل إلى تقديم نظرة عامة أساسية على المخاطر التي يتعرض لها الأطفال في حالات 
وصفاً عاماً لمراحل الطوارئ من الساعة الأولى بعد بدء الحالة  ويعرض هذا الفصل أولاً. الطوارئ

لتي يتعرض لها وبعد ذلك يقدم نظرة عامة على المخاطر المحددة ا. الطارئة إلى وضع الاستقرار النسبي
وفي النهاية يعرض . الأطفال في هذه المراحل، ويلي ذلك ملخص لاحتياجات الأطفال وكيفية تحديدها

  . الأدوار الممكنة لخطوط مساندة الطفل خلال هذه المراحل أمثلة على لتكونالفصل حالات حقيقية 
  

 المخاطر على الأطفال  –حالات طوارئ وقوع ماذا يحدث بعد  1.1
  

بشكل عام فإن أية حالة طوارئ يمكن أن توصف في عدة مراحل تتداخل في بعض الأحيان ولا تحدث 
  .  دائماً بشكل متتابع

  
فبعد دقائق من وقوع الكارثة . إن أول استجابة في حال وقوع كارثة هي إنقاذ الأرواح والممتلكات: الإنقاذ

هلية المحلية والوطنية والدولية إلى حماية تسارع هيئات حكومية مثل القوات المسلحة والمنظمات الأ
ويقوم المجتمع نفسه بمعظم هذا العمل تدعمه منظمات محلية ومنظمات المجتمع المدني لأن . أرواح الناس

إن الحرب . الحكومية والمنظمات الأهلية المحلية والوطنية والدولية يستغرق وقتاً لياتبدء استجابة الآ
يهدد بحدوث فيضانات، إضافة الذي ت العرقية وارتفاع منسوب المياه في الأنهار الأهلية الطويلة والنزاعا
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وقد طبقت . يوجد وقت كاف للاستعداد لمواجهتها ، كماإنذار مبكر بحدوثهايوجد إلى الجفاف هي أوضاع 
لتحسين استعدادها واستجابتها لمثل " خفض مخاطر الكوارث"العديد من الدول استراتيجيات وبرامج ل

  . لات الطوارئ هذهحا
  

ولكن في حالات الزلازل والسيول المفاجئة والتسونامي والاندلاع المفاجئ للعنف السياسي، لا يوجد إنذار 
خفض "ات جيدة ليورغم وجود استراتيجيات وبرامج وميزان. أو وقت كاف للاستعداد وخفض المخاطر

وعادة ما . مفجعة ومفاجئة بطبيعتها ولا يوجد إنذار مبكر بحدوثها، إلا أن هذه الكوارث "طر الكوارثمخا
  . تكون الخسارة في الأرواح والممتلكات في هذه الحالات ضخمة للغاية

  
بعد الصدمة الأولى من وقوع الحالة الطارئة، وبعد لحظات من أول : مرحلة التقييم السريع للاحتياجات

ارات العنف الذي يؤدي إلى مواجهة كاملة خلال حرب أهلية، تفجير في هجوم إرهابي، واندلاع أولى شر
وبعد أول هزات في زلزال أو ارتفاع لمنسوب المياه قبل حدوث الفيضان، ولكن قبل أول الاستجابات 

والمنظمات الإنسانية  المحليةالإنسانية، توجد فترة من الزمن تختلف في طولها تقيم خلالها الحكومات 
عداد للاستجابات الأولية على لإداحة الوضع واحتياجات الناس، وتحدد توفر الخدمات لالقومية والدولية ف

وغالباً ما تركز هذه الاستجابات على استعادة النظام أو على تقييم إمكانية الوصول إلى . المدى القصير
  . منطقة الكارثة أو القتال، وهذا أمر مفهوم تماماً

  
. بعد التقييم السريع للاحتياجات وتنفذه الحكومة والمنظمات الأهلية يأتي ذلك: الإنقاذ وإعادة التأهيل

واستناداً إلى طبيعة الكارثة وحجمها وتوفر الموارد، فإن مرحلة إعادة التأهيل يمكن أن تستمر من أيام 
ير وتكون الأولوية خلال مرحلة إعادة التأهيل لتلبية الاحتياجات الأساسية مثل توف. قليلة إلى عدة سنوات

  . المأوى ومياه الشرب الصحية والطعام والملابس والمساعدة الطبية للسكان المتضررين
  

تم استعادة الاحتياجات الأساسية مثل الماء والطعام توتُقام المخيمات للعائلات التي فقدت منازلها، و
هديدات التي لا تزال المنظمات بالعمل الحثيث على تحديد التبس في الحالات الممكنة، وتقوم لوالمأوى والم

ويتعرض الضحايا لخطر الموت والإصابة والضرر النفسي وفقدان المأوى ومصدر الرزق . متوقعة
ويكون الأطفال في موقف ضعيف بشكل خاص في هذه المرحلة عندما ينفصلون . والانفصال عن العائلة
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ولا يحصلون على الرعاية المباشرة  الأشخاص الذين يقدمون لهم الرعاية،و معن آبائهم وأمهاته
  . ويتعرضون لخطر تجاهلهم والتخلي عنهم وبيعهم والمتاجرة بهم والإساءة لهم واستغلالهم

  
على مصادر الرزق والدعم النفسي  وبعد توفير الاحتياجات الأساسية، تركز أعمال إعادة التأهيل بعد ذلك

ل لتلبية احتياجات أخرى، بينما الدعم النفسي بهدف ضمان تمكّن العائلات المتضررة من كسب الما
  . ضروري لمساعدتهم على التعامل مع الصدمة

  
لأن " شهر عسل"إن هذه الفترة من إعادة التأهيل عادة ما يصفها الاختصاصيون النفسيون بأنها فترة 

. طبيعتهالسكان المتضررين والحكومات والمنظمات غير الحكومية يعملون جاهدين لإعادة الوضع إلى 
ويتم وضع خطط . شكل من أشكال الروتينإرساء  وفي هذه المرحلة تحاول الحكومات والمنظمات معاً

ويكون الأطفال في هذه المرحلة في . لإعادة الأعمار على المدى الطويل من خلال استشارات في المجتمع
. للصحة العقلية للأطفالوتعد هذه المرحلة مهمة للغاية بالنسبة . حالة ضعف شديد ومعرضون للمخاطر

ومع عودة الهدوء والطبيعية النسبية إلى الحياة، يبدأ الأطفال في إدراك ما حدث والمعاناة من الصدمة 
ن أجل الاستجابة لاحتياجاتهم ميجب استشارة الأطفال والاستماع إليهم . بسبب مرورهم بهذه الكارثة

  . عمارلإا وإعادة التعافيمن خطط  اويجب أن تكون أصواتهم جزء
  

مع وضع خطط طويلة الأمد للعودة الكاملة إلى الحالة الطبيعية، تبدأ : فترة إعادة الاستقرار والإعمار
إلا أن الضرر . عملية إعادة الإعمار، فتبدأ عملية إعادة بناء المنازل وتبدأ المدارس في مباشرة عملها

وفي هذه المرحلة يكون الأطفال معرضون . به الكارثة يظل في عقول المتضررين تالنفسي الذي تسبب
الأحيان وحتى  ضوفي بع. للخطر، فقد لا يكونوا قد عادوا إلى والديهم أو أفراد عائلتهم الممتدة أو قبيلتهم

إن احتمال . توفير الرعاية النفسية لهممن خلال لو عادوا إلى والديهم، إلا أنه تظل هناك حاجة إلى دعمهم 
سدية أو عاطفية مرتفع في حالات الكوارث بسبب الضغط العقلي والجسدي الذي تعرض الأطفال لإساءة ج

ومن المعروف أن ردود فعل الأطفال تكون فيسيولوجية في . يواجهه والداهم أو الأشخاص الذين يرعونهم
، وكذلك الاستيقاظ في الليل وهم يصرخون أو اللاإراديمثل هذه المواقف حيث ينتشر مثلا التبول الليلي 

وفي حال . وقد لا يدرك من يقدمون الرعاية للأطفال هذه الاحتياجات على الفور. التصرف بشكل غريب
قد عاد الأطفال إلى عائلتهم الممتدة أو قبيلتهم، فربما لا يكونوا الأولوية الأولى بالنسبة لمقدمي الرعاية، و

وأسوأ . وسط معاناتهم الشخصيةالرعاية إدراك احتياجات الأطفال  يكون من الأكثر صعوبة على مقدمي




 ا���������ل�� 
� �� ���ت ا���ارئ   - ������ ھ��� دور "��ط  ����ة ا��
12 

واضطرارهم للنضال من أجل البقاء  السيناريوهات بالنسبة للأطفال هو عدم عودتهم إلى عائلاتهم مطلقاً
  . على قيد الحياة

  
في حالات الحرب الأهلية والنزاعات وتأخر إعادة الأعمار، فإن السكان : فترة عدم الاستقرار المطولة
ويصبح العيش في . ويعيشون في مخيمات أو مآوى مؤقتة لفترات طويلة جداًالمتضررين يبقون مشردين 

هذا الوضع فإن على الحكومات والمنظمات على حد سواء أن  وفي. المخيم أمراً معتاداً في الحياة اليومية
تقبل الوضع وتحاول استعادة شكل من أشكال الروتين اليومي وتنتظر حتى يمر التهديد أو ينتهي النزاع أو 

وغالباً ما يتم تأسيس شكل من أشكال التنظيم . مرافق تعليميةإقامة وقد يتم أو لا يتم . يتم التوصل إلى حل
ويكون الأطفال في هذه المرحلة في حالة ضعف شديد، ويتعرضون إلى خطر . عي في المخيماتالاجتما

تجاهلهم عندما يتم توزيع الماء والغذاء، كما أنهم أكثر عرضة للسرقة أو الحاجة إلى طعام ومأوى أفضل 
الية أنه من ويضاف إلى هذه المخاطر الع. بسهولة) الجنسيين(المال وقد يقعون ضحية للمعتدين أو إلى 

غير المرجح أن يحصل الأطفال على الدعم النفسي الذي يحتاجونه ويواصلون حمل تأثيرات الصدمة 
  . معهم

  
والأمر الأخير ولكن الأكثر أهمية هو أنه إلى جانب جميع المخاطر الأخرى التي يتعرض لها الأطفال 

. حقوق الأطفال خلال أوقات الطوارئ خلال هذه المراحل، هناك خطر عدم الانتباه نسبياً إلى انتهاكات
وفي أغلب الأحيان لا يتم الإمساك بمرتكبي الانتهاكات ولا يتعرضون للمحاسبة مطلقاً في المراحل الأولى 

  . لأنه وببساطة لا يوجد سجل لذلك في غالبية الأحيان
  

جرتها مؤسسة أالتي المراحل المذكورة أعلاه هي تجميع مبسط لنتائج العديد من الدراسات الواسعة إن 
د ومنظمة وور تشايل، 3، ومنظمة اليونيسيف2ومنظمة بلان انترناشونال" أنقذوا الأطفال" 1سيف ذا تشيلدرن

                                                           
1
 ����ف ��ف ذا ���درن ا��ر���و��ل  

-principles-priorities-emergencies-protection-http://resourcecentre.savethechildren.se/content/library/documents/child

  2007-practices-and  

 2 -http://planchildren in disaster.  –Amer Jabry, Plan UK, (2003). After the cameras have gone 

disasters-in-children-gone-have-cameras-the-plan/resources/publications/emergencies/after-international.org/about  
3 Advocacy Package. (2010).  IACS Guidelines on Mental Health and Psychosocial Support. UNICEF. 

resources \Conflict Zones\Manuals and trainings for helplines\Advocacy\S: 
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رغم ، 5كما أن هذه المراحل معترف بها ومستخدمة من قبل منظمات الاستجابة الإنسانية الدولية. 4اهولند
  . أخرى من المعاني اًأطيافتعريفاتها تحمل أن 
  

  الانعكاسات والمخاطر  2.1

 
الحكومات والمنظمات الأهلية، ورغم الضغط  رغم العمل القيم وجهود الاستجابة الإنسانية التي تقوم بها

الهائل الذي تعمل تحته هذه المنظمات ومتطوعوها وموظفوها، إلا أن الدراسات أظهرت تعرض الأطفال 
والتأهيل، إذ أنه يتم تجاهل الأطفال بسهولة  رلمخاطر معينة خلال أوقات الطوارئ ومرحلة إعادة الأعما

كارثة معينة، ويصبح الأطفال غير قادرين على الثقة بالبالغين بشكل في حمى النشاطات التي تعقب وقوع 
ضمان حقوق الأطفال في وبالنسبة لمنظمات حماية الطفل، فإن . يجعلهم يعزفون عن طلب المساعدة
العناصر الثمانية المهمة التي تدعم البيئة الحامية  1ويوضح المربع. أوقات الاستقرار يشكل تحدياً كبيراً

  : يللطفل وه
 الإدماج وإعادةخدمات التأهيل  - 
 بحقوق الأطفال بالإيفاءالالتزام الحكومي  - 
 التشريعات بشأن الحماية والعمل على تنفيذها - 
 المواقف، والتقاليد، والعادات، والسلوك والممارسات - 
 الحوار المفتوح ومناقشة قضايا حماية الأطفال - 
 الحياتية، ومعرفتهم ومشاركتهم الأطفالمهارات  - 
 المحيطين بالأطفال على توفير الحماية لهمقدرة  - 
  لرصد والإبلاغا - 

  

                                                           

 4 (Children & armed conflict:   http://www.warchild.org/links_resources/childrenandconflict/childrenandconflict.html

)dwar/toc.phphttp://www.arts.ualberta.ca/childrenanImpact, Protection and Rehabilitation.   

 5 ) , Medicin Sans Frontieres http://www.icrc.org/eng/index.jspRed Cross and Red Crescent Movement (

) http://www.msf.org/(  
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  )يونيسيف(ستغلال والإساءة 

والعمل ) الجنسي(النزاع والعنف وفقدان مقدمي الرعاية الأساسيين والاتجار والاستغلال 
أدناه تلخيص لجميع المخاطر الأخرى 

ويحدث هذا . عدداً لا يحصى من الأطفال يموتون نتيجة النزاعات المسلحة والطوارئ
ويقتل ما . عند الفرار من العنف أو لمجرد أن يكونوا في المكان الخطأ في الوقت الخطأ

                                                          
���23 ا�01ا/�ت  1996. (.�ر)��، م). ()�' ذا ����رن

� �� ���ت ا���ارئ   - � دور "��ط  ����ة ا��

ستغلال والإساءة لاثمانية عناصر تدعم حماية الطفل من العنف وا

النزاع والعنف وفقدان مقدمي الرعاية الأساسيين والاتجار والاستغلال 
أدناه تلخيص لجميع المخاطر الأخرى  2ويظهر المربع. هي جميعها تأثيرات سلبية على حماية الأطفال

  6مواطن الضعف المحددة للأطفال في حالات الطوارئ

عدداً لا يحصى من الأطفال يموتون نتيجة النزاعات المسلحة والطوارئ
عند الفرار من العنف أو لمجرد أن يكونوا في المكان الخطأ في الوقت الخطأ

                   
)�' ذا ����رن: ��7�6 ا5ط��ل �� ا���ارئ) (2007(������ل ���4' )�' ذا ����رن ا���


 ا���������ل�� 
- ������ ھ��

ثمانية عناصر تدعم حماية الطفل من العنف وا: 1 المربع
  

النزاع والعنف وفقدان مقدمي الرعاية الأساسيين والاتجار والاستغلال  الأسهم تظهر أن
هي جميعها تأثيرات سلبية على حماية الأطفال

  . على الأطفال
  

مواطن الضعف المحددة للأطفال في حالات الطوارئ
  

عدداً لا يحصى من الأطفال يموتون نتيجة النزاعات المسلحة والطوارئ إن: الجسدي ذىالأ
عند الفرار من العنف أو لمجرد أن يكونوا في المكان الخطأ في الوقت الخطأ ، أوخلال القتال

���4' )�' ذا ����رن ا���(ا��97در   6

  ).ا�7��64 /�: ا5ط��ل ������'
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فة طفل أو يصابون بجروح خطيرة كل عام بسبب الألغام الأرضية والعبوات الناس 10,000يصل إلى 
يصابون  ذلك العددوفيما يقتل ملايين الأطفال خلال النزاعات المسلحة فإن ثلاثة أضعاف . غير المنفجرة

  . بجروح خطيرة أو يصابون بإعاقات دائمة
  

إن انقطاع الإمدادات الغذائية وتدمير المحاصيل الغذائية والبنية التحتية الزراعية  :المخاطر الصحية
لصحية يزيد من خطر الإصابة بسوء التغذية وانتشار الأمراض بما لذلك من والمرافق ا ياهوأنظمة الم

ويموت الأطفال، خاصة من هم دون سن الخامسة، من الإسهال أو . تأثيرات مدمرة على صحة الأطفال
  .بة أو غيرها من الأمراض المعديةالالتهابات التنفسية الحادة أو الحص

  
إن العائلة هي في الوضع المثالي منطقة الأمان الرئيسية عاطفياً وجسدياً بالنسبة  :الانفصال عن العائلة

 الجماعاتلخطر الإساءة والتجنيد في  رضون بشكل أكبرعتهم يتلاإن الأطفال المنفصلين عن عائ. للطفل
مكن أن وخلال تشرد السكان، فإن الأطفال ي. لخطف والاستغلال الجنسي والاستغلال التجاريلو ،المسلحة

ويمكن أن يغير . يفقدوا عائلاتهم بسهولة واعتماداً على مدة الانفصال، يمكن أن تكون إعادة دمجهم صعبة
موت أحد أفراد العائلة أو الزواج مرة أخرى الأولويات في الأسرة، ويمكن أن يفقد الطفل الرعاية التي 

  . يستحقها
  

ات حيث تكون لها تأثيرات عاطفية هائلة على تطور هو أحد العواقب الوخيمة للنزاع النزوح إن :النزوح
فظائع تسبب لهم  مشاهدتهموغالباً ما يفر الأطفال والعائلات هرباً من خطر محدق أو بعد . الأطفال

وخلال الفرار يتعرض الأطفال بشكل مستمر للأخطار الجسدية والمخاطر الصحية المذكورة . الصدمات
  . أعلاه

  
إن الاغتصاب والاستغلال الجنسي وممارسة الدعارة بالإكراه وتشويه الأعضاء الجنسية  :العنف الجنسي

شاهد خلال النزاعات إضافة إلى الزواج بالإكراه والعنف المنزلي والخطف والاتجار هي انتهاكات تُ
ه إن الفقر والجوع والأمل في الحصول على الحماية تدفع إلى ممارسة الدعارة شب. وحالات الطوارئ

كما أن . الطوعية، ولكن الضغط من العائلات لأسباب اقتصادية هي من العوامل الشائعة في ذلك أيضا
العاملين في الإغاثة وحفظ السلام ليسوا مستثنين من استغلال سلطتهم لإخضاع من يعتمدون عليهم إلى 

طفال في مناطق لأالجنسي لوتظهر دراسات البلدان حول الاستغلال . الإساءة الجنسية أو الدعارة بالإكراه
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. السلام يمكن أن يرتبط بزيادة دعارة الأطفال ظبلداً فإن وصول قوات حف 12من بين  6النزاع أنه في 
الإيدز وغيره من الأمراض المنقولة جنسياً هو من المخاطر /ي فيآتش اكما أن الإصابة بفيروس 

مدمر الذي يخلفه الاستغلال الجنسي من الناحيتين نثبت حقيقة التأثير الأن ولا نحتاج إلى . المصاحبة لذلك
وفوق ذلك كله فإن الضحايا . والعاطفية) الخطر المرتفع من الإصابة بالأمراض المنقولة جنسيا(الجسدية 

  . معرضون بشكل كبير للانتحار بسبب رفض عائلاتهم لهم أو بسبب شعورهم بالذنب
  

ويتم تجنيد . النزاع يتم استغلال الأطفال وتجنيدهم في أوضاع :المسلحة التجنيد في صفوف الجماعات
الأطفال من خلفيات فقيرة أو مهمشة أو من عائلات منفصلة أو بشكل شبه طوعي تحت الضغط بسبب 

ويتم تجنيد معظم الأطفال أو وضعهم في عصابات أو خطفهم من مخيمات أو . حاجتهم إلى الحماية
يمكن أن تدفع الأهل ) الجوع والفقر(ن الأسباب الاقتصادية كما أ.  شوارع أو مدارس أو ملاجئ أيتام
ويتعرض الجنود الأطفال لخطر العنف والاستغلال والتعذيب والعنف . كذلك إلى عرض أطفالهم للتجنيد

الجنسي ومشاهدة الفظائع وكذلك لخطر الألغام الأرضية والعبوات الناسفة غير المتفجرة والأمراض 
  . المنقولة جنسيا

  
مما لا شك فيه أن التعرض لما ذكر أعلاه يتسبب في الضغط النفسي  :الاجتماعي لنفسيالضغط ا

أما أكبر خطر يتعرض له الأطفال فيما يتعلق بالصدمة النفسية . والاجتماعي والقلق والصدمة الشديدين
  .هي أنه لا يتم التعرف عليها والاستجابة لها في الوقت المناسب

  ضعف المحددة للأطفال في حالات الطوارئمواطن ال: 2المربع 
  

خطوط مساندة الطفل خبرة في العمل في مناطق النزاع وأوقات الطوارئ، وقد ساهمت في  لدى
الوطنية  التوعيةها العمل ودعمها حملات نشر تالاستجابات لحالات الطوارئ القومية من خلال مواصل

وقد دعمت . المحن على لم شمل العائلات وتسجيلساعدة إضافة إلى المحول الأخطار والمخاطر الصحية 
  . الأطفال المحتاجين إلى الإرشاد من خلال جميع المهارات وطرق الاتصالات المتوفرة لديها

  
حجم وزاوية الدعم الذي تقدمه خطوط مساندة الطفل للأطفال في  3حالات الدراسة في المربع توضح

  . النزاعات وحالات الطوارئ
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  حالات  –خطوط مساندة الطفل في حالات الطوارئ 

  
مكالمة في أقل  8000على أكثر من  سوا في حماية الطفل الفلسطينيخط  أجاب 2009في العام  •

قتل  –من أطفال شاهدوا أفراد من عائلاتهم أو أقاربهم أو أقرانهم يقتلون تلقاها من ثلاثة أسابيع 
ن عب كما أبلغ الأطفال الخط عن حظر التجول والتغي. في غزة 2009طفلا في حرب  340

 . المدرسة والفقر وسوء التغذية وعمالة الأطفال وغير ذلك من تأثيرات الوضع أثناء الحرب
عن كيفية انفصالهم عن عائلاتهم،  تحدثلل مساندة الطفل بخطاتصل الأطفال في العراق  •

والخوف وعدم  ات الجسدية والعنف والموت والنزوحل أفراد من عائلاتهم والإساءتومشاهدتهم لمق
 . اليقين

الأطفال يجدون صعوبة في التوجه  عن أن مددغار خط مساندة الطفل في باكستانالمتصلون بأبلغ  •
إلى المدرسة حيث يتعرضون لخطر كبير من الإصابة أثناء لعبهم في الخارج ويشهدون أعمال 

 . عنف ويتعرضون لأذى عاطفي وجسدي ونفسي وللاكتئاب بسبب تأثيرات النزاع
عن اضطرابات ما بعد الصدمة التي أعرب عنها  ناتال ائيلأبلغ خط مساندة الطفل في إسر •

البالغ وفقدان الشهية،  والقلق اللاإراديالمتصلون من خلال معاناتهم من الكوابيس والتبول الليلي 
المدرسة،  ورفض مغادرة المنزل والتوجه إلى ،ونقصان التركيز في المدارس ،والعدائية والتقيؤ،

أنه استجاب لاتصالات عبر خلالها المتصلون عن مشاعر  ERANبينما قال خط مساندة الطفل 
 . القلق والحاجة إلى الدعم للتعامل مع مشاعر الحزن والفقدان

 الأطفالوتم تجنيد . في ساحل العاج إلى انفصال العائلات ةأدت الاضطرابات السياسية والاجتماعي •
 . لأنهم يعانون من صدمات نفسية BICE بخط يتصلونكانوا كجنود و

عن الإجابة عن مكالمات عن فقدان الوالدين وتدمير المنازل  خط مساندة الطفل في أوغندا  أبلغ •
 ين وعن فتيات صغيراتمات واستخدام الأطفال كجنود، وعن أطفال مفقوداوالممتلكات والصد

فيروس اتش (انتهاكات لحقوق الإنسان وانتشار أمراض مزمنة عن أيتام وعن أمهات، و أصبحن
ب عن المدرسة، وزيادة حالات الأمراض النفسية، ساءات جنسية، وتغيإو) الايدز/أي في

فال وقد أصبح الأط. والاكتئاب، والاضطرابات العقلية، وتفكك العائلات، والعنف المنزلي
وصل عدد الأطفال الذين يسعون إلى العيش  2005في العام . السرقة والدعارة والتسوليمارسون 

 . طفل 24,000 إلى في الملاجئ لتجنب خطفهم
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تم الإبلاغ  فقد. لا كان له تأثير كبير على المجتمعاعاماً في غواتيم 36النزاع الداخلي الذي استمر  •
وتم عرض أكثر . ام بشكل كبيرتوازداد عدد الأي. طفل على الأقل خلال النزاع 5000عن فقدان 

  .دون تطبيق المبادئ والضوابط المقبولة عالمياً –عاماً  15طفل للتبني خلال  30,000من 
  حالات –خطوط مساندة الطفل في حالات الطوارئ : 3المربع

  
. هو دور مهمبشأن الصدمة  لا تزال تلعبه في تقديم الإرشادمساندة الطفل و إن الدور الذي لعبته خطوط

وفي الأقسام السابقة الذكر تم توضيح جميع المخاطر التي يتعرض لها الأطفال خلال حالات الطوارئ 
، ويجب على جميع المنظمات المشاركة في آلية الاستجابة للطوارئ ةوهذه المخاطر شديد. اتوالنزاع

  . التركيز على المخاطر المعينة التي يواجهها الأطفال خلال جميع مراحل عملية الاستجابة
  

لديها تجربتها الخاصة الفريدة وتتعامل مع  3إن خطوط مساندة الطفل التي تحدثت عن تجربتها في المربع
إلا أنه وبسبب علاقة الثقة وخبرتها . أو حالات الطوارئ) الطويلة(من النزاعات  المواقف الخاصة بها

زيادة الوعي من المساهمة بشكل فعال في  ديث مع الأطفال، فقد تمكنت جميع هذه الخطوطالمحددة في الح
  . بشأن الصدمة والإرشاد

  
احتياجاتهم المباشرة مثل الطعام والماء  الحصول على ومن الواضح أن الأطفال يحتاجون إلى المساعدة في

أن المنظمات الإنسانية التي إلا . ذلك على أي نوع من الطوارئ بقوينط. والمأوى والإمدادات الطبية
إن . في هذا الفصل تؤكد على أهمية تقييم الصدمة العقلية وتقديم الإرشاد للأطفال تحدثت عن تجربتها

أكثر  غاية للاحتياجات الجسدية للأطفال، وفي بعض الأحيان يكونالحاجة للإرشاد من الصدمات مهم لل
أهمية لأن الدراسات المذكورة تشير إلى أنه كلما أسرع الأطفال في معالجة الصدمات التي عانوا منها، 

خطوط مساندة الطفل  وتلعب. بشكل أسرع أفضل دكلما كانت فرصهم في التعافي واستيعاب الوضع الجدي
  . دوراً مهما في التعرف على احتياجات الأطفال وبالتالي في تعافيهم

  
وفي القسم التالي نقدم خلفية موجزة . تستطيع خطوط مساندة الطفل دعم منظمات الاستجابة في هذا الدور

لات الطوارئ، وفيما يتعلق بدور خطوط مساندة الطفل في حا. حول استجابات الأطفال الأساسية للصدمة
فإنه من المهم التأكيد على أن خطوط مساندة الطفل يمكن أن تقوم بتلبية احتياجات الأطفال الجسدية 

  . ةالفورية وكذلك احتياجاتهم النفسية الفوري
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  ما هي ردود فعل الأطفال المعتادة؟  3.1

 
يشهدون أعمال عنف يعاني الأطفال في حالات الطوارئ من الضغط النفسي والاجتماعي، حيث أنهم 

ر والكوابيس والإصابة بالصداع من خلال التذكّ راضطرابات في السلوك المرتبط بالعمبجسيمة تتسبب لهم 
ما يعاني الأطفال الصغار من مشكلة التبول  وغالباً. والانسحاب والعدوانية وعدم القدرة على التركيز

يعجز الأطفال عن التعبير عن أنفسهم كما يشعرون بالقلق حول ردود فعل الناس إذا  وقد. راديلاإالليلي ال
ويمكن أن يظهر الضغط النفسي الاجتماعي على شكل قلق الانفصال المتزايد، والتأخر . أعربوا عن قلقهم

ة في نسحابي وفقدان الرغبلإفي النمو والاضطرابات أثناء النوم والكوابيس وفقدان الشهية والسلوك ا
والمراهقون  ظهر الأطفال الأكبر سناًمن صعوبات في التعلم بينما ي الأطفال الأصغر سناً يويعان. اللعب
أثناء فترة  –إن النزاعات تتدخل في تطور هوية المراهقين . قلقاً وعدوانياً وأعراض الاكتئاب سلوكاً

ويفقد الكثير من المراهقين الأمل ويقعون  .المراهقة التي تعتبر مهمة إذ يتعلمون فيها قيم وأعراف المجتمع
  . 7في الاكتئاب أو حتى يقدمون على الانتحار

  
فرط النشاط أو  الموت السلبي: ويمكن تقسيم أكثر المؤشرات الأولية على المعاناة شيوعاً إلى قسمين

ويتوقفوا  والمؤشرات والعوارض للموت السلبي هي عندما يصبح الأطفال سلبيون وأقل فضولاً. العدواني
في حركته  اًمفرطالطفل عندما يصبح  تظهرأما أعراض فرط النشاط العدواني ف. الاستجابة للمحفزاتعن 

  . 8وهو ساكن لمشاكلل الاستجابةولا يستطيع التركيز أو  يجلس ساكناً، لا يستطيع أن اًوحتى عدواني
  

ومناسب، يمكن أن يتطور إلى اضطرابات ذا لم تتم معالجته بشكل سريع إإن الضغط النفسي الاجتماعي 
في  ا، وهي مشكلة محددة تتعلق بالصحة العقلية يمكن أن يعاني منها الأطفال الذين مرو9ما بعد الصدمة

  : ومن بين الأعراض المعتادة التي تشير إلى معاناة الطفل من هذه الحالة هي. حادث يسبب الصدمة
  

  . التعرق وزيادة دقات القلبوصعوبات في النوم وفقدان الشهية والغثيان والدوار : الأعراض الجسدية
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الشعور بالذنب والحزن وانعدام الثقة و الضغط النفسيوالخوف والقلق الطويل : الأعراض العاطفية
  ). لتبلدا(الشعور بالعجز وفقدان الإحساس و

  . التذكر والكوابيسوالارتباك والتشوش : الأعراض العقلية
الشعور بالمسؤولية المفرطة تجاه الآخرين والتعلق المفرط و الانسحابوالمزاجية : ةالأعراض السلوكي

  . وفرط الحساسية وسهولة الانزعاج أو التحول إلى العدوانية أو سرعة الغضب
  

) مثل الصدمة، التبلد، البكاء، التعلق، العدوانية(ومن المهم أن نفهم أن الأعراض التي يصاب بها الأطفال 
ولكن إذا استمرت هذه الأعراض على مدى أشهر عديدة فإنها  .طبيعية ث صادم هي أعراضنتيجة حاد

  . يمكن أن تكون مؤشراً على معاناة الطفل من شيء خطير
  

إحالة المتصلين إلى خدمات دعم أكثر للحاجة إلى  ورغم أن على المرشدين أن يكونوا متنبهين دائماً
، يجب أن يعلموا انه من المفيد طمأنة الناس سواء كانوا الأطفال أنفسهم أو عائلاتهم، بأن ما تخصصاً

وإضافة إلى ذلك فإن بعض المتصلين قد يشعرون بأنه مرفوضون . يشعرون ويفكرون به هو أمر طبيعي
  . ية اجتماعيةأو في محنة إذا ما تم التلميح إلى أنهم يعانون من مشكلة وبأنهم بحاجة إلى مساعدة نفس

  
  كيفية التصرف للاستجابة لاحتياجات الأطفال الإنسانية  4.1

  
إن الأطفال في حالات الطوارئ يمرون بمرحلة حزن وحداد على فقدان أقاربهم وفقدانهم الأمان والحياة 

وتختلف احتياجات الإرشاد المحددة للأطفال الذين يعانون من آثار كارثة . وفقدانهم للأمن التي يعهدونها
بحسب فئتهم العمرية، ولكن بشكل عام فإن جميع الأطفال يحتاجون إلى الاستقرار ومعرفة مسيرة حياتهم 

تعرض لمزيد من لإساءة وحمايتهم من اللويجب حماية الأطفال من التعرض . اليومية، وهو الأمر الطبيعي
أن يحصلوا على إمدادات منتظمة من الغذاء  بالأذى، ويجب أن يكونوا آمنين من أي تهديد جسماني، ويج

وفي إطار هذه المعايير فإن الحصول على الدعم النفسي . والمأوى والرعاية الصحية ورعاية مقدم الرعاية
جماعات الفئات العمرية، يجب أن تهدف وفي . الاجتماعي والإرشاد الخاص بالحزن هو أمر مهم للغاية

ز احترام الذات والاستقلالية ينشاطات الإرشاد إلى استعادة وزيادة مشاعر الأمن والثقة والقدرة، وتعز
  . ندماجوالثقة بالنفس والا
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  : يجب أن تتركز الاستجابة الإنسانية على الخطوات العملية التالية
لم شمل الأطفال مع عائلاتهم أو عائلاتهم الممتدة : والمناسبةوالدائمة تقديم الرعاية المتواصلة  .1

 يوفي غياب العائلة، خلق شبكات تشبه العائلات بمعدل منخفض من مقدم. بالسرعة الممكنة
 ي الرعايةتقديم الرعاية المتواصلة التي يقدمها واحد أو اثنان من مقدم. للأطفال نسبة الرعاية

 . ث مشاكل التعلق خاصة من قبل الأطفال الأصغر سناًوليس متطوعين متعددين لمنع حدو
. والشعائر الدينية اللائقةأمن خلال المراسم : الحزن والحداد العادية المرور بمرحلةتسهيل  .2

تشجيع وجود جو من الدعم يوفر فرصة الاتصال المباشر والإجابة على الأسئلة الصعبة وتحمل 
 أعثروا –بقاء على الاتصال مع والديه المفقودين لاالطفل على  واساعد. مشاعر الحزن الشديد

على أسئلة الطفل حول قريبه  وابيأج أو دعوا الطفل يرسم أو يصنع أشياء، على أشياء تذكارية
 . المتوفى

مناسبة لمستوى تطور تفسيرات واضحة وصادقة ومتسقة للوضع و واقدم: تقديم المعلومات .3
على أنه حقيقي يكون في الحقيقة أسوأ من الواقع، وربما  خيالياً قد يتخيل الأطفال واقعاً. الطفل

 .  يشعر الأطفال أنهم السبب في أحداث وقعت تكون خارج إرادتهم
فكلما أسرعنا . في أسرع وقت ممكن ترفيهيةالنشاطات التثقيفية وال استعادةعلى  وااعمل :التعليم .4

يرغب الأطفال في تجنب ما يذكرهم  قد. في استئناف الحياة السابقة للطفل كلما كان ذلك أفضل
بصدمات الماضي خاصة في البداية، ولكن الابتعاد التام عن البيئة المعهودة ليس هو الأمر 

مقدمي الرعاية الرئيسيين من خلال مراعاة الاحتياجات الأساسية والقضايا  واادعم. المناسب
 . النفسية الاجتماعية

. distressعدة العائلة على تحمل أعراض المحنة مسا: تقديم المساعدة في تخفيف الأعراض .5
 . تقديم المعلومات عن ما يجب توقعه وتقديم النصائح المباشرة حول التعامل مع ذلك

يمكن أن تصبح خطوط مساندة : رصد وتسجيل المعلومات حول حالات انتهاك حقوق الإنسان .6
البيانات لرصد مستوى انتهاكات الطفل التي تعمل في حالات الطوارئ مصدراً قيماً للمعلومات و

يمكن أن تكون مثل هذه البيانات مفيدة  فل، إضافة إلى تسجيل تلك الحالات،حقوق الإنسان والط
. للغاية في التعامل مع الانتهاكات ووضع آليات منعها وبالتالي ضمان سلامة الأطفال والشبان

ن انترناشونال من خطوط مساندة ويمكن استخدام البيانات التي تجمعها شبكة تشايلد هيلب لاي
الطفل في حالات الطوارئ للمناصرة مع الحكومات والمنظمات الإنسانية وغيرها لتحديد 

  . الاحتياجات الخاصة بالسياسات والتغيرات اللازمة لمواجهة مثل هذه الانتهاكات
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  : الخطوات التي يجب القيام بها لدعم حماية الطفل خلال حالات الطوارئ

  
 الحيلولة دون انفصال العائلات ولم شمل الأطفال مع عائلاتهم  •
وتسريح الأطفال من صفوف (السعي للحصول على موافقة الجهات المتقاتلة لحماية الأطفال  •

 ) المتمردين
الحصول على الخدمات  هايستطيع الأطفال ومقدمو الرعاية من خلال" مناطق صديقة للطفل"إقامة  •

 الأساسية والسلامة
 مة خطوط مساندة طفل والمحافظة عليها إقا •
 رصد حالات انتهاك حقوق الإنسان والإبلاغ عنها  •
  على المستوى السياسي يمكن التفاوض على توفير الحماية للأطفال في إطار اتفاقيات السلام  •
  إرشادات حول خطوات لحماية الأطفال: 4المربع

  
  ما الذي يمكن أن تفعله خطوط مساندة الطفل؟  –دعم الأطفال في حالات الطوارئ  5.1

 
، ما الذي يمكن أن تفعله خطوط 3بالنظر إلى الأمور التي جرت مناقشتها والأمثلة المبينة في المربع

مجموعة تقديم مساندة الطفل لدعم الأطفال في حالات الطوارئ؟ إن خطوط مساندة الطفل تملك خبرة في 
ت خبراتها خلال السنوات العشر الماضية وجود هرم للأعمال والدعم من خدمات حماية الطفل وقد أظهر

  . بل وربما تكون الأفضل استعداداً للقيام به ،المهيئة للقيام به
  

  :ويمكن أن تشمل الخدمات المباشرة
 إنقاذ الأطفال  -
 لم شمل الأطفال مع عائلاتهم  -
 الاتصال المباشر مع الأطفال  –ضمان تأمين الاحتياجات الأساسية للأطفال  -
 مراقبة رفاه الأطفال -
 تقديم الدعم في عملية إعادة التأهيل النفسي والاجتماعي -
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دعم وتدريب الوالدين وموظفي الإغاثة الإنسانية على إتباع الأسلوب الصحيح في التعامل مع  -
 . الأطفال الذين يعانون من الصدمات

  
  : والمناصرة على ما يلييمكن أن تشتمل الخدمات غير المباشرة 

 طفاللأالقضايا المتعلقة بالأطفال وانتهاكات حقوق ا حول البيانات ورصد جمع -
 تحسين الاستجابة –تزويد المنظمات الحليفة بالمعلومات المتوفرة لديها  -
 سد الثغرات في نظام حماية الطفل -
 محاسبة الجهات المعنية -

  
خطوط مساندة الطفل المحلية عدداً من التحديات لكي تبقى  تواجهوبالطبع فإنه في حالات الطوارئ، 

نظام إحالة يمكن الاعتماد  ومن بين هذه التحديات احتياجات الموارد البشرية للاستمرار في تشغيل. عاملة
ونظام إحالة يمكن الاعتماد عليه،  - عدد الموظفين، تدريب الموظفين وصمود الموظفينومن بينها  عليه
   . الخ

  
بالنسبة  لعبت دوراً مهماًهذه الخطوط  ارير خطوط مساندة الطفل في حالات الطوارئ تظهر أنإن تق

خدماتها الأساسية في الإرشاد، حيث أنها ترقى إلى مستوى تقديم الخدمات الإنسانية تقديم للأطفال يتعدى 
صائح حول الحماية من تقديم الدعم من خلال المعلومات حول الأمن مثل تحديد أماكن الملاجئ وتقديم النو

طفال غالباً ما يعانون من أضرار جسدية أو نفسية بعد حدوث أزمة بعد لأوإضافة إلى ذلك فإن ا. الألغام
أن يكونوا قد خسروا سنوات من المدرسة والحياة الاجتماعية ويحتاجون إلى الإرشاد من أجل رفاههم 

ومن بين الدروس الرئيسية التي يمكن . لمجتمعومن أجل الحيلولة دون أن يصبحوا تدريجياً خارجين عن ا
خلال معاناة الأطفال وهو ) وعقلياً فعلياً(أن تكون خطوط مساندة الطفل قد تعلمتها هي أن تكون متواجدة 

  . الدور الذي يجعل خطوط مساندة الطفل لا يمكن الاستغناء عنها في أوقات الطوارئ
  

الإرشاد المتعلق بالصدمات والحزن، فإن خطوط مساندة الطفل وإلى جانب دورها القيم والواضح في تقديم 
كذلك تلعب، ولعبت بالفعل، أدواراً في دعم لم شمل العائلات وإقامة الأماكن الصديقة للطفل ورصد 

إن خطوط مساندة الطفل تلعب دوراً مهماً في توزيع المعلومات . انتهاكات حقوق الإنسان والإبلاغ عنها
  . قاذ الحياة ومعلومات الإحالةالتي تساعد على إن
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وفيما تلعب خطوط مساندة الطفل دوراً أكبر في العمليات المتوسطة إلى طويلة الأمد في مرحلة ما بعد 

  . تقديم الإغاثة الطارئة، فإن خطوط مساندة الطفل يمكنها كذلك أن تعمل عقب وقوع حالة الطوارئ مباشرة
  

ها خطوط مساندة الطفل والمدرجة أدناه توضح بشكل أكبر نوع إن أفضل الممارسات التي يمكن أن تقدم
  :الدعم الذي قدمته خطوط مساندة الطفل في حالات الطوارئ

  
خبرة في العمل في مراحل مبكرة يمتلك خط مساندة الطفل في الهند :  CIFخط مساندة الطفل في الهند 

 24فخلال الساعات ال. من حالات الكوارث وذلك بعد وقوع كوارث طبيعية في لاتور واوربيسا وكوتش
، انتشر شركاء خطوط مساندة 2004الأولى من أولى موجات التسونامي في المحيط الهندي في العام 

فإن خط مساندة الطفل في  في العالم، الطفلوبوصفه واحداً من أقدم خطوط مساندة . الطفل في الميدان
وتقييم ديه شبكة واسعة من شركاء الإحالة ويمكن أن ينسق عمليات الإنقاذ والإغاثة الفورية ل CIFالهند 

  . الاحتياجات والأضرار
  

في حال وقوع حالة طارئة محلية أو حادث يتسبب في العديد من  :ERANخط مساندة الطفل في إسرائيل 
ويعمل  ،في عدد المكالمات% 40يسجل زيادة بنسبة  ERANالإصابات في إسرائيل، فإن خط 

نظاماً يمكّن  ERANولضمان سلامة الموظفين فقد طور . المتطوعون في كل فرع مناوبات إضافية
وهو النظام الذي سيطبقه الخط فور  –نترنت على نطاق واسع المتطوعين من العمل من المنزل وعبر الإ

متطوعين أوامر صارمة بعدم التعبير عن أي رأي لوأصدر الخط ل. حصوله على التمويل الضروري
الدعم العاطفي لجميع المواطنين في إسرائيل بغض النظر عن  ERANويقدم خط . سياسي أو شخصي

  . ما أنهم يديرون خطاً ساخناً خاصاً باللغة العربيةك. عرقهم أو دينهم أو نوعهم الاجتماعي
  

قبل الحرب في . إلى خط طوارئ يعمل على مدار الساعة "سوا" تحول: حماية الطفل الفلسطيني سواخط 
وخلال النزاع . ساعة في الأسبوع ويتلقى المكالمات عبر خط أرضي واحد 40غزة، كان هذا الخط يعمل 

بعة أيام في الأسبوع، وكان بإمكانه مواصلة العمل نظراً إلى أنه متواجد عمل الخط على مدار الساعة س
وتعاون هذا الخط مع جميع الأجهزة الحكومية والمنظمات الإنسانية وأبلغها . خارج منطقة النزاع في غزة

ساعات إضافية من التدريب من  110وتلقى المتطوعون . بالاستفسارات والطلبات الإنسانية التي تلقاها
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ينها كيفية التعامل مع الصدمة وكيفية دعم الوالدين وكيفية مساعدة الأطفال على العودة إلى الحياة ب
  . الطبيعية

  
ومواردها  إن خطوط مساندة الطفل تتكيف مع حالات الطوارئ بطرق مختلفة اعتماداً على جاهزيتها

المالية والبشرية والدعم الذي تتلقاه من أجهزة أخرى مثل السلطات الحكومية والمنظمات الأهلية والبرامج 
التقارير الواردة من خطوط مساندة الطفل في حالات الطوارئ أن هذه  وتظهر. الإنسانية وبرامج الطوارئ

ط، ولكن كذلك في الارتقاء إلى المستوى الخطوط تلعب دوراً حاسما ليس فقط في تقديم الاستماع النش
. الإنساني والمساعدة في القضايا الأمنية مثل العثور على ملجأ أو تقديم النصائح حول الحماية من الألغام

حالات الطوارئ ووجود الإرشادات وتدريب الموظفين وتوفر الأموال الكافية مواجهة إن الجاهزية ل
لأخرى هي من العوامل التي قالت خطوط مساندة الطفل أنها مهمة والتعاون مع المنظمات والمؤسسات ا

وتقول خطوط مساندة الطفل أن الحاجة تزداد أكثر بعد وقوع حالات طوارئ . لتمكنها من إحداث فرق
ثار جسدية ونفسية، آما يعاني الأطفال من  وغالباً. تهم إلى حياتهم الطبيعيةلإرشاد الأطفال وإعاد
لدراسة والحياة الاجتماعية، ويحتاجون إلى الإرشاد للحيلولة دون اختيارهم طريقاً ويخسرون سنوات من ا

وتجدر الملاحظة إلى أن من بين العوامل الرئيسية في حماية الأطفال هي التواجد الفعلي . مدمراً في الحياة
. النزاع وهو الدور الذي يجعل خطوط مساندة الطفل لا غنى عنها في أوقات –معهم أثناء معاناتهم 

  )2007(تحالف أنقذوا الأطفال الدولي (
  

   تي تتسبب بها الطبيعة أو الإنسان؟هل تحدث خطوط مساندة الطفل فرقاً في حالات الكوارث ال
عدد المكالمات التي يتم تلقيها خلال حالات الكوارث تثبت أن هذه الخطوط تحدث في إن الزيادة الكلية 

  . فرقاً
  

% 50، اتضحت أهمية خطوط مساندة الطفل من خلال زيادة نسبتها استرالياخلال الفيضان في  -
   . الأطفال خطفي المكالمات التي تلقاها 

مكالمة في  270مجاعة من في كينيا زيادة في عدد المكالمات المتعلقة بال خط مساندة الطفلسجل  -
مكالمة في الفترة من  726إلى  2009ديسمبر /نوفمبر إلى كانون الأول/الفترة من تشرين الثاني

وكانت معظم هذه المكالمات عن المساعدات الغذائية . 2010مارس /يناير إلى آذار/كانون الثاني
تطوير مركز الاتصال بر عواستجاب خط مساندة الطفل إلى التغيرات . أو الحاجة إلى الإرشاد
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 ". الخط المجاني للإغاثة من المجاعة"وزيادة عدد الخطوط الفرعية وكذلك إحالة المتصلين إلى 
مكالمات تتعلق بالحاجة إلى  BICEمنذ اندلاع النزاع في ساحل العاج، تلقى خط مساندة الطفل  -

خط مساندة الطفل عمله في تقديم المعلومات  وواصل. المساعدة وكذلك عن الإساءات والعنف
كما يوفر الخط أماكن يمكن للأطفال المتضررين من النزاع . حول حماية النفس أثناء وقوع كارثة

 . اللجوء إليها، كما أن لديه أخصائي نفسي يعمل ضمن فريقه
بسبب صعباً  لقد جعل النزاع في شمال أوغندا نشر موظفي خطوط مساندة الطفل في منطقة النزاع -

لموظفين لكما أن اتصالات خدمة مساندة الطفل تعطلت مراراً وكانت هناك تهديدات . انعدام الأمن
ف خطة مساندة الطفل مع الأزمة من خلال البدء وتكي. بحيث كان الكثيرون منهم يتركون العمل

م بمثل هذه في تطوير مبادئ نفسية اجتماعية للمرشدين في أوقات الطوارئ، كما كان على عل
 الشرطة: لعديد من الجهات المعنيةوتعاون خط مساندة الطفل في أوغندا مع ا. القوانين قبل النزاع

ولجان حماية الطفل وشركات شبكات الهاتف ومراكز رعاية الأطفال وعامة  المراقبة مكاتبو
الاتصالات مع وفي ذروة النزاع أقام خط مساندة الطفل مكتباً في منطقة النزاع لتعزيز . الناس

وتم توزيع المنشورات والملصقات لتعزيز المعرفة والوصول إلى خط . الأطفال المتضررين
 . مساندة الطفل

ورأى الحاجة إلى . في الولايات الأمريكية المتحدة أن الإعصار يشكل أزمة ناينلاينقرر خط  -
واستعان خط المساندة . ت الأساسية والتي استمرت لشهر بعد الكارثةالمساعدة في توفير الاحتياجا

  . بالمتطوعين للتعامل مع زيادة عدد الاتصالات
  هل تحدث خطوط مساندة الطفل فرقاً في الكوارث التي تتسبب بها الطبيعة أو الإنسان: 4المربع
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  إعداد خط مساندة الطفل لحالات الطوارئ  - الثاني الفصل
 

بوصفها حركة عالمية لخطوط مساندة الطفل، فإن شبكة هيلب لاين انترناشونال تتطلع إلى العمل بشكل 
عمل للمساعدة على تحسين استجابات خطوط مساندة الطفل خلال  خطواتوثيق مع أعضائها لتطوير 

هي عامل مهم بالنسبة لخطوط مساندة الطفل في تعاملها مع التحديات المتعلقة  إن الجاهزية. الكوارث
بحالات الطوارئ، وفي معظم الحالات فإنها العامل الذي يحدث الفرق في الخدمات التي يمكن أن يقدمها 

ومن بين العوامل المهمة التي تم ذكرها على أنها جوانب . خط مساندة الطفل عند وقوع حالة طوارئ
تدريب الموظفين، ووجود الأموال الكافية والتعاون مع منظمات ومؤسسات  هيمة في حالات الطوارئ مه

  . أخرى
  
وتحدثت خطوط مساندة الطفل الأعضاء في شبكة هيلب لاين انترناشونال والعاملة في حالات الطوارئ  

أصابتهم سائر المادية التي عن زيادة عدد المتصلين الباحثين عن المواساة والمساعدة المالية لتحمل الخ
وفي بعض الأحيان كان من الضروري القيام ببعض التعديلات لضمان استمرار . الطوارئ خلال حالات

عمل خط مساندة الطفل ومن بينها تغيير مكان عمل خط المساندة وزيادة عدد الموظفين والمتطوعين، 
معلومات على الوالدين بشأن الصدمات وتدريب الموظفين على التعامل مع الصدمات والحزن، وتوزيع 

  .التي يصاب بها الأطفال
  

 الجاهزية وخطة الطوارئ 1.2

 
إن الكوارث الطبيعية مثل الفيضانات والزلازل يمكن أن تؤدي إلى أضرار غير متوقعة في الممتلكات، 

وقوع  كما يمكن أن تقطع الاتصالات ما يجبر فريق مساندة الطفل على التحرك والتكيف مع الوضع عند
إن التحذير لوضع طارئ يمكن أن يتطلب ضم أخصائي نفسي إلى فريق الخط للمساعدة في . كارثة

جوانب نفسية اجتماعية معينة عند وقوع حالة طوارئ، أو تنظيم دورات تدريب خاصة للمرشدين للتعامل 
وقوع أزمة، فإنه ورغم أهمية الحفاظ على عمل خط مساندة الطفل خلال . مع الأزمة التي يمكن أن تحدث

  . من المهم كذلك بنفس الدرجة الحفاظ على عمل خط مساندة الطفل بعد انتهاء الأزمة
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إن خطوط مساندة الطفل تستجيب لحالات الطوارئ عن طريق نوع مختلف من التدخلات يعتمد على 
ال تظهر أن خطوط إن خبرة شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشون. طبيعة الحالة الطارئة والموارد المتوفرة

مساندة الطفل التي تعمل في المناطق التي تقع فيها كوارث طبيعية أو التي يحدث فيها نزاع، قادرة على 
إن الاتصالات التي تتلقاها خطوط مساندة الطفل تتفاوت من حيث احتياجات . التكيف مع الظروف المتغيرة

ة الطفل تحتاج إلى تغيير المعايير المعتادة المتصلين وأسباب اتصالهم، ما يعني أن بعض خطوط مساند
بعض خطوط مساندة الطفل ترى حاجة إلى تدريب موظفيها على . لخدمتها خلال حالات الطوارئ

بخبرات  الاستجابة للأطفال المتضررين من الكوارث أو النزاع، والبعض الآخر يضم إلى فريقه أشخاصاً
  . معينة لمساعدة موظفيه

  
ف مع حالات هو مثال جيد على أهمية الجاهزية للتمكن من التكي "الطفل الفلسطيني خط سوا لحماية"إن 

فقبل الحرب الأخيرة في غزة، كان خط . الطوارئ واستيعاب العدد المتزايد من الاتصالات والاحتياجات
ع وعند اندلاع النزا. ساعة في الأسبوع ويتلقى الاتصالات من خلال خط أرضي 40مساندة الطفل يعمل 

لأنه يعمل  ساعة سبعة أيام في الأسبوع، وبقي عاملاً نظراً 24مدد الخط ساعات عمله ليعمل على مدار 
  . خارج منطقة العمليات العسكرية

  
وللاستجابة لنمط الاتصالات خلال حالة طوارئ تقوم بعض خطوط مساندة الطفل بتمديد ساعات عملها 

وتقوم العديد من خطوط مساندة الطفل بتوظيف مزيد . نأو تزيد عدد خطوط الهواتف أو عدد الموظفي/و
وبعض خطوط مساندة الطفل . ساعة سبعة أيام في الأسبوع 24من المتطوعين حتى تظل عاملة لمدة 

الأخرى لديها ميزانية للكوارث وحتى بروتوكول يوضح الإجراءات الخاصة التي يجب اتخاذها في مثل 
ن على سبيل المثال لديه سياسة لإدارة الكوارث تغطي حالات فخط نيوزيلاند يوثلاي. هذه الأحوال

  . الطوارئ الوطنية
  

  النزاع في غزة 

ساعة  24مؤقتة ليصبح خط طوارئ يعمل على مدى قام خط سوا لحماية الطفل الفلسطيني بعملية تحول 
يناير /الثاني وكانون 2008ديسمبر /للأطفال والعائلات والبالغين خلال الحرب في غزة في كانون الأول

سوا إلى اتخاذ قرار بتوسيع مسؤولياته  ودفعت عدد من العوامل الرئيسية. ، وفي الأسابيع التي تلت2009
  : خلال الأزمة وهي
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كان من الواضح أنه من الصعب على المنظمات الدولية والمنظمات الأهلية الوصول إلى غزة  •
ية لمناقشة أفضل الطرق للاستجابة خلال الحرب، ولذلك فقد اجتمعت عدد من منظمات الرعا

للاحتياجات الجديدة الناشئة لدى الأطفال الذين يعيشون في غزة خلال هذه الأوقات المتوترة 
 .والخطيرة

، وبالتالي فقد كان التعرف على الرقم 121كانت سوا قد أطلقت للتو حملة توعية كبيرة برقمها  •
مع مختلف وسائل الإعلام التي شاركت في على أنه رقم طوارئ مرتفعاً بسبب التعاون  121

وبعد أيام قليلة من بدء الحرب، تم الاتصال بوسائل الإعلام مرة أخرى للطلب منها . حملة التوعية
 . الإعلان عن توفر خط مساندة الطفل لجميع سكان غزة

سوا خط قررت المنظمات الشريكة وسوا أنه من الأفضل تخصيص جميع الموارد المتوفرة لرقم  •
ومركز عملياته لأنه كان في أفضل موقع للتعامل مع الزيادة المتوقعة في أعداد الناس الذين 

وتطوع موظفون من منظمات أخرى لرعاية وحماية الطفل والرعاية . سيطلبون المساعدة والدعم
الاجتماعية وكرسوا وقتهم ومواردهم لاستمرار عمل خط سوا لحماية الطفل الفلسطيني على مدار 

أن سوا في هذا المجال وقد ساعد كثيراً . ساعة سبعة أيام في الأسبوع طوال فترة الأزمة 24
  . الشركاء ولها شبكة واسعة من جهات الإحالةكانت معروفة جيداً لجميع 

  النزاع في غزة : 6المربع
  

  المانحون واستخدام المال خلال حالة طوارئ 
  

من بين التحديات المشتركة التي تواجهها خطوط مساندة الطفل في مناطق الكوارث هو توفر الأموال 
وفي معظم الحالات فإن أجندة المانح ترتكز على تصميم . ومرونة تخصيص الميزانية المناسبة لكل نشاط

لعمل مع المانحين ومن بين اقتراحات خطوط مساندة الطفل القدرة على التفاوض وا. وتنفيذ مشروع معين
كما تحتاج خطوط مساندة الطفل كذلك أن تأخذ في الاعتبار . بحسب الاحتياجات المحددة لوضع الكارثة

فعلى سبيل المثال فإنه غالباً ما يعتقد بأن المبالغ . الأمور التي ستخصص لها الأموال والتخطيط طبقا لذلك
كاحتياطي على المدى الطويل، وتستطيع خطوط  المتبقية التي كانت مخصصة للكارثة يمكن استخدامها

ولذلك يجب أن يتم التنسيق بين . مساندة الطفل كذلك أن يكون لها صندوق احتياطي لحالات الطوارئ
  . المانح والمنظمة الأهلية حول هذه القضايا
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. لطارئةكما أن هناك حاجة إلى موارد إضافية مثل الموارد البشرية وقدرة الموظفين خلال الأوضاع ا
بتعيين مستشارين متخصصين لتولي عمليات " تشايلدلاين انديا"فمثلا قام خط مساندة الطفل في الهند 

  . الإغاثة بعد التسونامي يعملون بالتعاون الوثيق مع فريق خط مساندة الطفل
  
رثة ورغم أن كا. موال فور وقوع الكارثةإن العائق الرئيسي أمام المنظمات الأهلية هو توفر الأ"

التسونامي لقيت استجابة غير مسبوقة من حيث الأموال، إلا أنه وخلال أول أسبوعين لم تكن المنظمة 
واثقة بأن لديها الموارد الضرورية لكي تلتزم بتقديم المساعدة للمجتمعات المتضررة والإبقاء على 

ة، فقد كان على المنظمة ولذلك فإنه إلى جانب الإرشادات التشغيلي. الموظفين والمتطوعين في الميدان
   الهندية" تايشلدلاين انديا"مؤسسة  ". موال للاستجابة الفورية للكارثةتوفير أدنى حد من الأ

  
  التنسيق والشراكة في مواجهة كارثة 

  
المتوفرة سواء في القطاعين الخاص  جتماعيةيجب أن يعمل خط مساندة الطفل بشكل وثيق مع الأجهزة الا

وبالتالي . المستحيل أن يعرف الأطفال بجميع الخدمات المتوفرة خاصة في حالات الطوارئ ومن. العامأو 
الخدمات ربط الأطفال بلحماية الطفل حيث يساعد في  فيمكن اعتبار خط مساندة الطفل مركزاً مهماً

لأجهزة يستمع بها للأطفال وكذلك مصدر إحالة إلى ا ويمكن أن يوفر خط مساندة الطفل أذناً. المتوفرة
  . عند الحاجة ةصالمتخص

  
  تحدي التنسيق 

  
إن التنسيق بين مختلف الأجهزة في الحكومات والخدمات الاجتماعية والمنظمات الأهلية الدولية 

 ويشكل. والمنظمات الأهلية والمانحين وغيرها، يشكل بالتالي عنصراً جوهرياً في عمل خط مساندة الطفل
في اتشيه  فمثلاً. هذا تحدياً صعباً في الوضع اليومي العادي ناهيك عن الوضع خلال وقوع كارثة أو نزاع

بإندونيسيا أعرب ممثلو هذه الجهات عن صعوبة السعي للحصول على التعاون من مسؤولين حكوميين 
ويل مباشر للبرامج للتعامل مع عند تقديم العديد من وكالات الأمم المتحدة والمنظمات الأهلية الدولية لهم تم

منظمة أهلية على اتشيه ولكنها كانت تفتقر إلى تنسيق البرامج  100وتدفقت أكثر من . تبعات التسونامي
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وفي الحالات التي كانت تتوفر فيها الخبرة في . ما نتج عنه بشكل حتمي تداخل البرامج مع بعضها البعض
  . ملية البدء في العمليات أسرع بكثيرالتعامل مع الكوارث وشراكات قوية، كانت ع

  
  العمل في إطار مجموعة 

  
من مجموعة يمكن من خلالها  اًعند الإمكان فإن الخيار الأفضل هو أن تكون خطوط مساندة الطفل جزء

وقالت . تحديد دور وموقع خط مساندة الطفل وتعريف الجهات المعنية الأخرى به في حال وقوع كارثة
أن تلك مبادرة إيجابية فيما يتعلق بجهودها  ،من مجموعة اًالتي كانت جزء خطوط مساندة الطفل

إن وجود خط مساندة الطفل كجزء . للمناصرة، وكذلك في معرفة الدور الذي ستلعبه في حال وقوع كارثة
من مجموعة قد لا يكون خياراً متاحاً لجميع خطوط مساندة الطفل، ولذلك فإنه عندما لا يكون ذلك خياراً 

في الوصول  اًقيادي اًمن شبكات يكون لها دور اًفإن خط المساندة يمكن أن يواصل السعي لأن يكون جزء
  . إلى الأطفال في حال وقوع حالة طوارئ

  
  أهمية حقوق الطفل 

  
التركيز على أهمية المحافظة على حقوق الطفل في حالات الطوارئ بوصفه واحداً من أهم نقاط  يجب

وحول هذه المسألة أوضح خط مساندة الطفل في الهند . عمل خطوط مساندة الطفل في حالات الطوارئ
فإنها تتجه إلى أنه بسبب الضغوط التي تشعر بها المنظمات الأهلية في حالات الطوارئ، " تشايلدلاين انديا"

وتشعر أن قضايا متوطنة مثل الفقر وعمالة الأطفال ليست هي محور  ،قضايابعض الالتغاضي عن 
وبالتالي فإنه يجب التركيز على الحساسية تجاه هذه القضية من البداية أو يجب على . اهتمامها الرئيسي

 UCRNNة حقوق الطفل الأوغندية وقد مرت شبك. الأقل العمل عليها عند انتهاء فترة الأزمة المباشرة
بنفس التجربة وقالت أنه نظراً للنزاع الطويل في شمال أوغندا لم تكن حقوق الأطفال ورفاههم دائماً على 

  . جزءاً أساسياً من النزاع هذه كانت ، حيثرأس أجندتها لحل النزاع
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  ل الجماعات الضعيفة ومناصرة الأطفال في عمليات الإغاثة وإعادة التأهي

  
وبعد تقديم المساعدات الفورية للأطفال، من المهم ضمان احترام حقوق الأطفال الأكثر خلال الأزمات 

وفي سيناريوهات ما بعد الكارثة، فإن هؤلاء هم الأطفال الذين فقدوا أحد والديهم أو كلاهما أو . ضعفاً
الرئيسية التي يجب أخذها  الجوانبوفيما يلي بعض . الأطفال المشردين أو الذين عانوا من صدمات شديدة

  :ستجابة للأطفال بعد وقوع كارثةفي الاعتبار عند الا
  

 لخت المادية منظمة إتقييم ما إذا كانت حقوقهم مضمونة، وما إذا كانت التعويضا -
تحديد والعمل بشكل وثيق مع المنظمات وأنظمة حماية الطفل الأكبر المسؤولة عن إعادة التأهيل  -

 .لخ، رعاية التبني المؤقت، التبني، إطويل مثل العائلة، المجتمععلى المدى ال
عمالة : ضمان حقوق الأطفال المتضررين من وقوع كارثة مع الأخذ في الاعتبار الجوانب التالية -

للمجتمع المتضرر  وهذه القضايا تتعلق بالمجموعة الأوسع. الأطفال، الاتجار بالأطفال والتعليم
 . بأكمله وليس فقط بالأطفال اليتامى

  
مع العديد من الجهات المعنية ومن بينها الشرطة  UCRNNلقد تعاونت شبكة حقوق الطفل الأوغندية 

. مراكز رعاية الأطفال وعامة الناسوشركات شبكات الهواتف والأطفال  لجان حمايةوومكاتب المراقبة 
مساندة الطفل مكتباً في منطقة النزاع لتحسين الاتصال مع الأطفال  وفي ذروة النزاع، أنشأ خط

 . وتم توزيع منشورات وملصقات لزيادة الوعي بخط مساندة الطفل والوصول إليه ،المتضررين
    
  أهمية وجود خطة طوارئ  1.1.2

  
خلال فترة النزاع لقد كان وسيظل لخطوط مساندة الطفل دوراً في حماية الأطفال والاستجابة لاحتياجاتهم 

إن احتمال معرفة ما . وتواجه خطوط مساندة الطفل عدداً من التحديات المشتركة خلال الكوارث. وبعده
ستكون عليه التحديات ووجود خطة طوارئ يمكن أن يوفر لخط مساندة الطفل في حالات الطوارئ 

  .  إمكانية مواصلة العمل وفي الوقت ذاته استخدام الموارد المتوفرة
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ستراتيجية خط مساندة الطفل في إات العامة التي يمكن أخذها في الاعتبار عند تحديد هيكل ومقائمة للمه
  : مناطق الكوارث

هل يمكنه التوجه إلى : الدور الذي يمكن أن يلعبه خط مساندة الطفل خلال حالة الطوارئ تحديد -
كامل؟ ما هي إستراتيجية الوصول التي  المنطقة المتضررة؟ هل يمكنه أن يبقى عاملاً بشكل

 ؟)إذا كانت لديه مثل هذه الإستراتيجية(سيتبعها 
جلسات تعريفية مع جميع الجهات المعنية الرئيسية بخصوص مبادرة خط مساندة الطفل  تنظيم -

 . طوال العام حتى تتعرف الجهات المعنية على العمل الذي يقوم به الخط
ت والاتصالات، وسيعتمد هذا الهيكل على المنظمات الأهلية الشريكة هيكل استجابة للمكالما تحديد -

ومن بين النشاطات تقييم الاحتياجات السريعة، وضع الخرائط والتنسيق . المتوفرة والوضع المحلي
مع الشرطة لتقديم الدعم للمناطق المتضررة حتى يمكن تعقب العائلات والأطفال وتوعية الشرطة 

 . صدماتبجوانب الإرشاد من ال
تحديد فريق من الموظفين المحترفين والمتطوعين المخلصين الذين سيعملون في مراكز الاتصال  -

 . الموزعة في المناطق المتضررة من الكارثة
هلية المحلية، وإذا أمكن لأمع المنظمات ا) أيام 10-2تمتد من (إجراء دورة تدريبية مكثفة  -

 . بالمشاركة مع المتطوعين من خط مساندة الطفل الموجود
 اًنظام خطة الحكومة لإعادة التأهيل، وتأسيسنظام التوثيق استناداً إلى احتياجات المتصلين و تحديد -

منظمة الاستجابة للكوارث الأخرى  التعرف علىمن المهم . للإبلاغ عن التغذية الراجعة شهرياً
ومن بين الأمور التي عادة ما . يمكن لخط مساندة الطفل التعاون معهاولتي لديها نظام تبليغ قوي ا

الأطفال المفقودون أو المتوفون، المشاكل العامة : يتم ذكرها في نظام التبليغ بعد وقوع كارثة
فال أو مثل حماية الأط(المتعلقة بالأطفال في المناطق المتضررة، المشاكل الخاصة بالأطفال 

 . ، الاجتماعات المنتظمة، الخ)المسائل الطبية
 .إطلاع وتدريب الفريق بشكل مستمر للاستجابة لاحتياجات المجتمع التي تنشأ -

  
إن خطة الطوارئ المذكورة أدناه توفر قائمة بها بعض المعلومات الأساسية التي يمكن لخط مساندة الطفل 

ومن بين القضايا الوظيفية التي يجب التفكير بها قبل . طوارئأن يستخدمها قبل وخلال وبعد وقوع حالة ال
  : وخلال وبعد وقوع حالة الطوارئ ما يلي
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وظيفة خط مساندة الطفل، والمهمات التي تقوم بها في العادة والتي يجب : دور خط مساندة الطفل .1
 . أن تقوم بها، مدى انتشاره في المجتمع ومكانته فيه

أو المتطوعين، بناء القدرات للتعامل مع /عدد المرشدين و: مساندة الطفلم الداخلي لخط لتنظيا .2
 تبعات الكارثة الطبيعية أو النزاع

ة المهمة الأخرى، وما هو ينساندة الطفل بالنسبة للجهات المعخط م وضع: التعاون مع الشركاء .3
  .الدور الذي يمكن أن تلعبه هذه الجهات المعنية خلال حالات الطوارئ

  
  خطة الطوارئقائمة 

  بعد الحالة الطارئة  خلال الحالة الطارئة  قبل الحالة الطارئة  

دور خط مساندة 
  الطفل

تطوير خطة  •
 طوارئ

اختبار أهداف  •
 التدخل

مواصلة جهود  •
الترويج : المناصرة

لخدمات خط 
 المساندة

مواصلة العمليات  •
المعتادة لخط 

الإرشاد، : اندةالمس
 الإحالة، التدخل

العمل بشكل  •
متواصل مع 
الأطفال لفهم 

 احتياجاتهم
  

تنفيذ خطة  •
 الطوارئ

ربط الأطفال مع  •
الخدمات التي 

يقدمها خط 
المساندة طبقا 

: لاحتياجاتهم
الأمن، البقاء على 

قيد الحياة، 
الحماية، الصحة، 
التعليم، لم شمل 

الأطفال مع 
 عائلاتهم

الإرشاد والدعم  •
النفسي 

 والاجتماعي
الإحالة إلى  •

الخبراء والخدمات 

التركيز على  •
عملية الشفاء 

وتوفير 
الإرشاد 

لضحايا آثار 
 ما بعد الصدمة

الإحالة إلى  •
الخدمات 
 المتوفرة

التخطيط  •
للعودة 

التدريجية إلى 
العمل الطبيعي 

يجب أن (
تكون لدى خط 
مساندة الطفل 

حول  خطة
كيفية العودة 
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 المتوفرة
التوثيق وجمع  •

توزيعها (البيانات 
  )عبر الإعلام

إلى توفير 
الخدمات 

  )العادية

يجب : الموظفون •  التنظيم الداخلي
وضع معايير 

واضحة لتوظيف 
الموظفين 

 والمتطوعين
يجب : الموارد •

السعي لامتلاك 
أموال احتياطية، 
وتحديد المانحين 

المحتملين في 
 حالات الطوارئ

يجب : المكان •
ضمان أن تكون 

جميع المرافق 
 ومجهزةمتوفرة 

يجب وضع خطة  •
للإعلام يمكن 

 تطبيقها عند الحاجة
يجب أن تكون لدى  •

الخط لائحة محدثة 
 للموارد

يجب التدرب على  •
حماية الطفل في 

تعبئة : الموظفون •
جميع الموارد 

 المتوفرة
تقديم تدريب أثناء  •

العمل للبقاء على 
اطلاع دائم على 

التغيرات 
 والتحديات الجديدة

توفير تدريب  •
محدد للمرشدين 

 والمتطوعين
 جمع البيانات •
تحديد أدوار  •

وواجبات 
  ينفالموظ

العمل مع  •
المرشدين من 
أجل رفاههم 

يجب القيام (
بذلك بشكل 
منتظم قبل 

وخلال وبعد 
حالة 

 )الطوارئ
 التخطيط •

للعودة 
التدريجية إلى 
العمل الطبيعي 

يجب أن (
تكون لدى خط 
مساندة الطفل 

خطة حول 
كيفية العودة 

إلى توفير 
الخدمات 

 )العادية
تقييم  •

الإجراءات مع 
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حالات الطوارئ 
وأجراء تمارين 

  افتراضية

موظفي خط 
  مساندة الطفل

من هم  معرفة •  التنسيق مع الشركاء
الشركاء الذين 
يعملون محلياً 
وكيف وأين 
سيعملون في 

 حالات الطوارئ
تحالفات مع  تأسيس •

مختلف الجهات 
المعنية التي يمكن 

أن تكون قادرة 
على المساعدة 

خلال حالة 
 الطوارئ

بالترتيبات  القيام •
اللازمة مع الإعلام 

حتى يكون عمل 
خط مساندة الطفل 

  معروفاً

ج لعمل خط يروالت •
مساندة الطفل مع 

 الإعلام
التدريب  ميقدت •

للمؤسسات 
الشريكة على 

عمل خط مساندة 
الطفل حتى يمكنها 

أن تروج لعملها 
 طبقا لذلك

قائمة  تحديث •
الموارد بناء على 
العمل الذي تقوم 

 به كل منظمة
تبادل المعلومات  •

التقارير، (
مع ) والوثائق

خطوط مساندة 
الطفل والمنظمات 

 الأخرى
مع  العمل •

جماعات الأمم 
، المتحدة إذا أمكن
وإذا لم يكن ذلك 

 تقييم التنسيق  •
التدريب على  •

أثار ما بعد 
 الصدمة

تبادل  •
المعلومات 

رير، التقا(
مع ) والوثائق

خطوط مساندة 
الطفل 

والمنظمات 
 الأخرى
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ممكنا حاول أن 
تكون جزء من 
 شبكات راسخة

البقاء على اتصال  •
مع شبكة تشايلد 

هيلب لاين 
انترناشونال 

يمكن للشبكة (
الإبقاء على 
الاتصال مع 

خطوط مساندة 
الطفل الأخرى في 

  )أنحاء العالم
  

  التحديات، العوائق، والاحتمالات: وضع واستخدام خطة الطوارئ

  
رغم الجاهزية والقدرة على التكيف مع الظروف المتغيرة والأحداث غير المتوقعة، إلا أن مثل هذه 

عمليات خطوط مساندة الطفل واستقرارها الأحداث يمكن أن تتسبب في ضغط غير متوقع على الظروف و
وفيما تمكنت بعض . ما تتطلب النشاطات والخدمات الإضافية المزيد من الدعم المالي وغالباً. المالي

ف مع حالة الطوارئ بما يتناسب مع ميزانياتها، إلا أن العديد منها لم تكن لديها خطوط المساندة من التكي
إلا أن . الطوارئ وتوجب عليها السعي الحثيث للحصول على الدعم المالي الموارد المالية الخاصة بحالات

بعض خطوط مساندة الطفل لديها ميزانية خاصة لحالات الطوارئ والتي يمكن أن تستخدمها لدعمها في 
  . مثل هذه الحالات

  
أفضل لما  جزء من شبكة أو مجموعة منظمات من شأنه أن يوفر لخط المساندة فهماًكإن إمكانية العمل 

يجب . تحتاجه وحجم العمل الذي يمكن أن يقوم به في حالة الطوارئ أو في حال حدوث كارثة أو نزاع
وضع نظام متابعة للقضايا التي تظهر عقب الكارثة مثل وجود أطفال يتامى أو وجود عائلات فقدت أحد 
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ت والرعاية على المدى الطويل أو ربط الخدما/الوالدين، وتحديد احتياجاتهم وإنشاء الخدمات الضرورية و
  . ووضع معايير للتعويض

  
لقد أشار الشركاء الذين أطلقوا مبادرات خط مساندة الطفل بعد التسونامي إلى أن النقص الرئيسي بعد 

خاصة بالعائلات التي كانت ضحية الكارثة، مثل ما الذي معلومات /مي كان في وجود بياناتالتسونا
وشعر الشركاء أن وجود قاعدة مناسبة من . كارثة، ووضع الأطفال، الخخسرته تلك العائلات في ال

أنهم رأوا  وهم من ذلك هلأوا. ائدة عظيمة للمخططين ووكالات التنميةفكون له تالمعلومات كان يمكن أن 
أن خطوط مساندة الطفل يمكنها أن تلعب دوراً كبيراً في جمع المعلومات وتبادلها مع مختلف منظمات 

  . المعنية الخدمات
  

رئيسياً للمعلومات حول الأطفال المفقودين،  وفي حالات الطوارئ يمكن أن تكون خطوط المساندة مصدراً
). تعقب العائلات(ويمكن كذلك أن توفر خياراً صديقاً للأطفال الذي يبحثون عن أفراد عائلاتهم المفقودين 

وفي مراحل لاحقة يمكن لخطوط مساندة الطفل التنسيق مع مثل هذه المنظمات من أجل مساعدة الأطفال 
  . المحتاجين وعائلاتهم

  
   وتوفرهاالاتصالات  وسائل 2.2

  
في حماية الأطفال والاستجابة لاحتياجاتهم في حالات  لقد لعبت خطوط مساندة الطفل ولا تزال تلعب دوراً

فخط مساندة الطفل النشط يجب أن يعمل . إلا أنه لا يمكن لأي خط مساندة أن يعمل في عزلة. الطوارئ
  . جودة في البلاد سواء في القطاع الخاص أو العامبشكل وثيق مع أجهزة الخدمات الاجتماعية المو

  
عندما تنهار البنية التحتية للاتصالات، فإن خطوط مساندة الطفل تستخدم طرقاً أخرى للاتصال والوصول 

ويستطيع خط مساندة الطفل عند الضرورة، التدخل مباشرة لحماية الأطفال من الخطر . إلى الأطفال
اع الخطرة أو المباشر، أي أن خط مساندة الطفل يمكنه أن يتحرك مباشرة لإخراج الطفل من الأوض

ولأن خط مساندة الطفل . الطارئة وأن يضمن ربط الطفل بالخدمات المناسبة للمتابعة على المدى الطويل
هو نافذة على حياة الأطفال، فإنه يمكن اعتباره نقطة مركزية للاستماع إلى احتياجاتهم والاستجابة السريعة 

  . ئ والنزاعاتسواء في الأوضاع العادية اليومية أو في حالات الطوار
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تشهد عدد من خطوط مساندة الطفل زيادة في عدد الاتصالات في حالات الكوارث، وتدرك ضرورة تقديم 
الدعم النفسي والاجتماعي من أجل مساعدة المتصلين على التعامل مع الكارثة والتعافي من التجارب التي 

خطوط مساندة الطفل على مدار  وفي الوضع المثالي يجب أن تعمل. مروا بها خلال حالة الطوارئ
ساعة حتى في الحالات التي  24الساعة سبعة أيام في الأسبوع، إذ أنها يجب أن تقدم الخدمات على مدى 

ومن غير العدل للأطفال أن يكون من . يمكن أن يكون فيها استخدام المتطوعين صعباً بشكل مستمر
الرسائل ودون جواب  دقفإن الهاتف ي قعالواساعة ولكن في  24المفترض أن يعمل خط المساندة 

يجب على . وقد يعزز ذلك لدى الطفل مشاعر العزلة والرفض. والدردشات لا تلقى جواباً SMSالقصيرة 
وقد يعني ذلك وضع . خطوط مساندة الطفل التخطيط بدقة لكيفية تحقيق هذا خلال وبعد حالة الطوارئ

كن العمل على مدار الساعة، أو إقامة شراكات مع خطوط خطة للزيادة التدريجية لساعات العمل حتى يم
  . مساندة الطفل الأخرى التي يمكن أن تكون قادرة على تغطية الأوقات التي لا يعمل فيها الخط

  
إن القدرة على الإبقاء على خطوط الهواتف عاملة خلال وبعد حالة الطوارئ هو أمر مهم جدا لخطوط 

بما تكون طريقة الاتصال الوحيدة المتوفرة للطفل أو الشاب الذي يسعى مساندة الطفل لأن تلك الخطوط ر
إن الحصول على تصريح لرقم طوارئ والحصول على ذلك الرقم في المنطقة . للحصول على المساعدة

  : التي ضربتها الكارثة يمكن أن يتم عن طريق
 في منطقة الكارثة" داتصالات بلا حدو" معالتواجد  •
، يمكن العمل مع دائرة الاتصالات للحصول على خط طوارئ ووصله عندما لا يكون ذلك ممكناً •

 . 10بالمنطقة لاستخدام خط المساندة
  

عانت خطوط مساندة الطفل المحلية في اليابان والتي تعمل في المنطقة التي تضررت بالزلزال 
فلم يتمكن خط مساندة . من تبعات مدمرة 2011والحوادث في المفاعلات النووية في العام  والتسونامي

ولأن بعض خطوط . من العمل بسبب انقطاع الكهرباء وخطوط الهاتف في اليابان الطفل في مياغي
المساندة المحلية توقفت عن العمل، فقد تلقت خطوط المساندة في أماكن أخرى مكالمات من المنطقة 

دمرت الاصطناعية لخطوط مساندة الطفل دمرت، كما  ونظراً لأن العديد من مراكز الأقمار. منكوبةال

                                                           
10  D" 6 �E���7ت إ/ F>G 6 أنI�J  KL7ا� 
 )M��Nو�� MO�P�� ME�N��� يBا� REوا�� (��S� �E و"��ط JCة ا��7;�د أ����ا�7 DS� 6O�1��G J��E '

  . ا�7����ة ا��W��ة ��  6V�1 ا��Uارث
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البنى التحتية لخدمات الهواتف والكهرباء والمواصلات، فقد كان على خطوط مساندة الطفل أن تجد طرقاً 
ل من الاستمرار في لتمرير المكالمات لمراكز أخرى في مناطق غير متضررة بالكارثة حتى يتمكن الأطفا

وقد تضرر موظفو ومتطوعو العديد من خطوط مساندة . الحصول على الدعم والمعلومات والمساعدة
الطفل بشكل مباشر حيث أصيبوا بجروح أو فقدوا أحباء لهم أو دمرت ممتلكاتهم خاصة في مقاطعة 

  .  مياغي
  

بشكل مباشر بالفيضانات التي " ترالياكيدز هيلب لاين اوف اس"تضررت خطوط مساندة الطفل في استراليا 
ولحقت بخط المساندة أضرار جسيمة حيث تضررت . 2011يناير /ضربت البلاد في كانون الثاني

وشهد الخط زيادة في . ممتلكاته وفقد عدد من عرباته وغرقت مكاتب الإدارة في الطابق الأرضي بالمياه
أنه من غير المعروف كم من هذه الاتصالات له  يناير رغم/خلال كانون الثاني% 50الاتصالات بنسبة 

وتعامل الخط مع الكارثة عن طريق نقل خطوط الهاتف بسرعة بمساعدة شركة . علاقة مباشرة بالفيضان
واستمرت خدمة الإرشاد عبر البريد الالكتروني والانترنت في العمل من الطابق . الاتصالات الشريكة له

ساعة  24من مواصلة عملياته على مدى  الطفل مساندةوتمكن خط . هرباءعانة بمولد للكالثاني بعد الاست
  . سبعة أيام في الأسبوع

  
إن التعاون مع منظمات أخرى أو مع مكاتب مختلفة من نفس المنظمة لتشكيل شبكة يمكن أن يجعل من 

ات مقررة الممكن توفير تغطية أكبر، لأن كل منظمة تتحمل مسؤولية توفير الموظفين في أيام أو ساع
ن كل منظمة مشاركة من ويخفف ذلك عبء الاضطرار إلى تغطية جميع ساعات الخدمة ويمكّ. مسبقاً

مكتب رئيسي  الطفل مساندةعلى سبيل المثال، إذا كان لخط  .التركيز على جهودها على مناوبات محددة
في عاصمة البلاد ومكاتب أصغر في مناطق أخرى، فإن الخدمة على مدار الساعة تجري من المكتب 

  . مفتوحة للعملالمساندة  التابعة لخط الرئيسي، ولكن في وقت ذروة الاتصالات فإن المكاتب الأخرى
  

وا قادرين بسهولة على لقد كان النزاع في شمال أوغندا يعني أن موظفي خط مساندة الطفل لم يكون
الانتشار في منطقة النزاع بسبب انعدام الأمن والمخاطر الكبيرة، كما أن اتصالات خط المساندة كانت 

 مساندةوتأقلم خط . واجد القوة العاملةتنقطع بشكل مستمر، وكانت هناك تهديدات على الموظفين وعلى ت
ة واجتماعية تحدد عمل المرشدين في أوقات مع الأزمة عن طريق البدء في تطوير مبادئ نفسي الطفل

  . الطوارئ كما كان على علم بمثل هذه المبادئ قبل النزاع
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  إجراءات تم تبنيها في منظمة سوا للتعامل مع زيادة عدد الاتصالات: دراسة حالة

  

إلى إجراء بعض التعديلات السريعة من أجل الاستعداد  في سوا اضطر خط حماية الطفل الفلسطيني
  : لزيادة المتوقعة في عدد المكالماتل

ونتيجة . 121في الاتصالات على الرقم  منذ بداية الغزو، بدأ خط سوا يشهد زيادة كبيرة جداً -
الإعلانات الإضافية في وسائل الإعلام بعد أيام قليلة من بدء النزاع، تدفق عدد كبير جداً من 

لدرجة أن الخط اضطر إلى زيادة ساعات العمل وعدد خطوط الهاتف " سوا"المكالمات على 
 . المتوفرة

مجاناً، " سوا"هواتف إضافية في مركز خط قامت شركة الاتصالات الفلسطينية بتركيب خطوط  -
" جوال"أن جميع المكالمات من هواتف " جوال"شركة الهواتف النقالة الفلسطينية  تكما أعلن

 مكالمات عبر الانترنتلل VOIP امكما تم تركيب نظ. ستكون مجانية للمتصلين على خط المساندة
للسماح للمرشدين غير القادرين على الوصول إلى مركز الاتصال بسبب الظروف الخطيرة في 
 . الشوارع وحظر التجول العسكري، مواصلة العمل عن بعد والاستمرار في الرد على المكالمات

تم وضع قاعدة بيانات لمعلومات المتصلين لتسجيل أسباب المكالمات وعددها والنوع الاجتماعي  -
وقد كان ذلك مفيداً جداً لاستخدامه كمرجع سريع . وعمره والموقع الذي يتصل منه للمتصل

للمتصلين الذين يتصلون أكثر من مرة، كما ساعد على تحديد التوجهات السائدة في المسائل التي 
تهم المتصلين، وعدد المكالمات التي تمت الإجابة عليها مقابل المكالمات التي لم تتم الإجابة عليها 

 . خلال الحرب
بالعمل لساعات إضافية دون تقاضي عمل المتطوعون مناوبات مضاعفة، كما تبرع الموظفون  -

 . أجر عليها
  .تمت الاستعانة بمزيد من المتطوعين -
قدمت محطات الإذاعة والتلفزيون التي تبث برامجها في غزة إعلانات مجانية لخط سوا خلال  -

 الحرب
طوارئ مالية صغيرة للخط سوا وتمكن من الحصول على منح  لتغطية التكاليف الإضافية، سعى -

 . ومركز تطوير المؤسسات الأهلية الفلسطينية UNIFEMمن صندوق الأمم المتحدة للمرأة 
لموظفي سوا حول أعراض الإصابة بآثار بعد الصدمة والقضايا تم توفير تدريب لمدة يومين  -
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 .المتعلقة بها
تعيين عامل اجتماعي في غزة لمساعدة المتصلين على الوصول إلى منظمات الإحالة وقيادة  تم -

 .ورش عمل المعلومات والقيام بزيارات متابعة للمتصلين عند الضرورة
معظمهم من المتطوعين الذين كانوا يعملون مناوبات  42زاد الخط عدد الموظفين من خمسة إلى  -

  . الاتصالات التي يتلقاها الخطإضافية من أجل الرد على جميع 
  الإجراءات التي تبناها خط سوا للتعامل مع زيادة عدد المكالمات: حالة دراسة: 6المربع

  
  إلى الأطفال كطريقة للاتصال  بالخدمة الوصول 3.2

  
من عمل خط مساندة الطفل خاصة بعد وقوع الكارثة  إلى الأطفال جانباً مهماً بالخدمة يعتبر الوصول

طفال إلى الأطفال هي طريقة يمكن أن يصل من خلالها خط المساندة إلى الأ بالخدمة إن الوصول. مباشرة
تصال بخط المساندة بسبب عدم وجود لالا يتصلون ولا يستطيعون ا همولكن الذين يحتاجون إلى المساعدة
كما أن هذه الطريقة هي عملية . و لأنهم لا يعرفون كيفية استخدام الهواتفبنية تحتية قوية للهواتف أ

  . توعية قليلة الكلفة، وتضمن استخدام خدمة خط مساندة الطفل حتى من قبل أكثر جماعات الأطفال تهميشاً
  

ويصبحون في أغلب الأحيان ضحايا للعنف  خلال النزاع يكون الأطفال والشباب أكثر المجموعات ضعفاً
ما يكون الأطفال  وعندما يتوقف النزاع العنيف، يبدأ النزاع الصامت، فغالباً. والإساءة والاستغلال

وفي الكثير من الحالات، يتعين على . في أعقاب النزاع مصابين بالصدمة، ويمكن أن يتضرروا نفسياً
ا، مع الأخذ في هؤلاء الأطفال لتوعيتهم بالخدمات التي تقدمه إلىبالخدمة خطوط مساندة الطفل الوصول 

  .التي يمكن أن يكونوا قد تعرضوا لها أو شهدوهاالاعتبار الصدمة 
  

بالحملات ونشر التوعية لتوصيل خط المساندة  الطفل مساندةفي أي وسيلة اتصال أن يقوم خط  ومن المهم
لنشر الوعي ) ستوطناتو المأ(تمع والمدارس والمخيمات إن الوصول إلى الأطفال عبر المج. إلى الأطفال

تذكروا أن هذا امتداد لخدمة . بطريقة إيجابية وصديقة للطفل هو أمر مهم الطفل مساندةبخدمات خط 
يقدمها خط مساندة طفل موجود، ومن الضروري ربط شعار واسم خط مساندة الطفل بالمبادرة الجديدة 

  .وغيرها من مواد الحملة
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  : يلي أهداف مبادرات الوصول بالخدمة فيما
 ؛نشر الوعي بخط مساندة الطفل بطريقة إيجابية وصديقة للأطفال -
 . فهم القضايا المتعلقة بالأطفال والتي يمكن أن تيسر القيام بعمل على المدى الطويل -

  
الموظفون، المتطوعون، الطلاب الجامعيون، (ة يمكن أن يركز فريق خط مساندة الطفل روخلال كل زيا

  : على ما يلي) شباب المجتمع المحلي
  ؛ممارسة الألعاب والغناء مع الأطفال -
 ؛)باستخدام بنية الخطوط الأرضية أو المتنقلة(تعليمهم كيفية استخدام الهاتف  -
 .خلال صناديق خط مساندة الطفل السماح للأطفال بالتعبير عن مشاكلهم من -

  
أو صناديق  ل الحافلات الصديقة، واستخدام الأجهزة اللاسلكيةلقد أثبتت بعض أشكال الوصول بالخدمة مث

  . استجابة لاحتياجات الأطفال بعد وقوع حالة طارئة سائلخط مساندة الطفل فعاليتها كو
  

  العربات أو الحافلات الصديقة للطفل

ندة الطفل أنه عند وقوع كارثة في منطقة معينة، فإن التوجه إلى المنطقة المتضررة تجد بعض خطوط مسا
وفي الحالات التي . للقاء الأطفال وعائلاتهم وتقديم الإرشاد لهم في مكان وجودهم قد يكون أسلوباً جيداً

خط مساندة تسمح بها الظروف، فإن الوحدات المتحركة مثل العربات أو الحافلات يمكن أن تتيح لفريق 
، ويمكن أن تضمن رس في المناطق المتضررة بالتناوبالطفل إمكانية التوجه إلى مختلف المخيمات والمدا

تغطية جميع المخيمات والمدارس بشكل منتظم وأن يصبح خط مساندة الطفل متوفراً للأطفال والشبان 
  . وعائلاتهم حتى يتمكنوا من تلقي المساعدة

وبعد كارثة التوسونامي التي ضربت  2004في العام  - خط مساندة الطفل التايلنديفي  وع الكرفانمشر 
في المنطقة " تشايلدلاين تايلاند"، كانت تلك هي المرة الأولى التي عمل فيها خط مساندة الطفل تايلاند

الأولى في ورشة عمل مدتها ثلاثة أيام : ط على مرحلتينوجرى تدريب الخ. الجنوبية المتضررة بالكارثة
جداً لتقييم ومساعدة الأطفال الذين يمرون بمرحلة استيعاب  هدفت إلى منح المشاركين نظاماً واضحاً

وفي المرحلة الثانية جرى تدريب العاملين الميدانيين التايلنديين للتعامل مع الأطفال الناجين من . الصدمة
جرى خلالها للخبرة الميدانية وواشتمل التدريب الذي استمر ثلاثة أيام على جلسات تفاعلية . التسونامي

    .لعب الأدوار
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  راديواستخدام البوصول بالخدمة ال

مجموعة كبيرة من الناس في منطقة جغرافية إلى  الفرصة لشخص واحد للتحدث الإذاعيةالاتصالات  تتيح
وفي فترة ما بعد وقوع الكارثة مباشرة عندما تكون البنية التحتية للاتصالات قد تضررت، ولا . قطعةمت

وإضافة إلى . يمكن أن تساعد في الربط بين الأشخاص في الميدان تتوفر أنظمة بديلة، فإن أجهزة الراديو
ة متاحة للمنظمات غير المحمولة تجعل من هذه التقني لأجهزة الإرسال الكلفة المنخفضة نسبياً ذلك فإن

إن التقنيات المبتكرة والقليلة التكلفة مثل أجهزة اللاسلكي . المتخصصة في نشاطات الاستجابة للطوارئ
مها في المناطق التي تكون فيها البنية اوتكنولوجيا الأقمار الصناعية أو محطة الإذاعة للأطفال يمكن استخد

  . التحتية للهواتف محدودة
  

  :باستخدام الراديوفي الاعتبار في الوصول بالخدمة  نقاط يجب أخذها

 تناقش فيها القضايا أسبوعية برامج إذاعية تفاعلية -
اتصالات تأتي من أطفال أو بالغين حول القضايا المعنية عبر الإذاعة هدفها الرئيسي خلق الوعي  -

 .بالقضايا وليس تقديم الإرشاد
 دقيقة 30أن يتفاوت طول البرنامج الحواري، ولكن مدته تكون في الغالب  يمكن -
يجب أخذ اللغات المختلفة في الاعتبار (يمكن استخدام لحن خاص، أو أغنية من خط مساندة الطفل  -

 ). حتى يتسنى الوصول إلى جميع الأطفال والشبان
  

  ستراتيجية للإرشاد المشتركإ: صناديق خط مساندة الطفل
مشاعرهم /ل استخدام صناديق خط مساندة الطفل يتم تشجيع الأطفال على الكتابة عن مشاكلهممن خلا

 يقومون وسيقرأ موظفو ومتطوعو خط مساندة الطفل تلك الملاحظات وبعد ذلك. ووضعها في الصندوق
خلال هذه المناقشات المنتظمة  ومن. إجراء مناقشات حول القضايا التي تظهر مع الحفاظ على سريتهاب

. للقضايا التي تهم الأطفال بشكل مباشر، فإن خط مساندة الطفل سيبني لدى الأطفال مشاعر الثقة والقبول
ستراتيجية مستمرة للوصول إصناديق خط مساندة الطفل هذه كوخلال فترة من الزمن، يمكن استخدام 

  . ا الوصول إلى الهواتف محدوداًبالخدمة إلى الأطفال في المناطق التي يكون فيه
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  :للوصول بالخدمة صناديق خط المساندة عند اعتمادنقاط يجب أخذها في الاعتبار 

إذا كان يوجد خط مساندة طفل، فمن المهم من أجل التناسق، أن يكون للصندوق نفس شعار خط  -
 المساندة

حفاظ على لمسبقة الدفع ل بريدية يمكن أن تشتمل الصناديق على جيوب لمغلفات: تصميم الصناديق -
 السرية 

 يجب أن يرتبط بشعار خط مساندة الطفل : لون الصناديق -
 : الأماكن المقترحة للصناديق -

o  عدم خلق نظام منفصل(تدريب المعلمين على استخدام الصناديق  –في المدارس( 
o  يمكن أن يشارك الأطباء في العملية  –في المستشفيات 
o  يمكن أن يكون قادة المخيم أو المجتمع مسؤولين عن  –في مراكز المخيمات أو المجتمع

 تسلم الرسائل
  

  : الإستراتيجية واستخدام الصناديق للإرشاد المشترك

 الوصول بالخدمة حولمدربون عاملون  -
 طرف محايد يفتح الصناديق -
أن يكون هناك نظام منفصل للإبلاغ عن حالات الإساءة نظراً لأنه يجب التعامل مع هذه  يجب -

 . الحالات بدقة
  

  حافلات لخط مساندة الطفل /نقاط يجب أخذها في الاعتبار عند إطلاق مبادرة عربات
ذي الحافلات شعار خط مساندة الطفل ال/إذا كان يوجد خط مساندة طفل، فيجب أن تحمل هذه العربات

ويمكن تجهيز العربات . يمكن أن يرسمه الأطفال في المخيمات أو المدارس بمساعدة فنانين محليين
  .موسيقية، ويمكن أن يكون فيها صندوق خط مساندة طفل بأجهزة لعب ومعدات وتلفزيون وآلات

 
  على الخدمة البريدية  اعتماداًالوصول بالخدمة 

يمكن أن يكون البريد المجاني على شكل رسائل مسبقة الدفع أو بطاقات بريدية مسبقة الدفع تسمح للأطفال 
كما يمكن استخدام . الذين لا يمكنهم الوصول إلى الهواتف بالكتابة لخط مساندة الطفل عن احتياجاتهم
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طفل ويمكن تقديمها للأطفال خلال البطاقات البريدية المسبقة الدفع كمادة في حملة التوعية بخط مساندة ال
  . نشاطات الوصول بالخدمة في المخيمات أو المدارس إلخ

  
  : على الخدمة البريدية اعتمادانقاط يجب أخذها في الاعتبار في الوصول بالخدمة  

يجب أن يكون لون المغلفات مماثل : في استخدام العلامات المميزة لخط المساندة ستمراريةلاا -
التعرف عليها وتسليم البريد ) ساعي البريد(حتى يتمكن الأطفال والسلطات البريدية للون الشعار 

 مجاناً
أكثر تتعلق بالإساءة مقارنة مع صناديق خط مساندة الطفل  تحتوي الرسائل على حالاتيمكن أن  -

 . بسبب محافظتها على سرية هوية الطفل
سبيل المثال، يمكن أن يكون رقم خط يمكن ربط إستراتيجية البريد بإستراتيجية الهاتف، على  -

 .مساندة الطفل مشابها للرمز البريدي
يمكن أن يعمل خط مساندة الطفل مع المجتمع والعائلات في التعامل مع القضايا التي يمكن أن  -

 .تؤثر على الأطفال في مجال معين
  

صعوبات في الحضور إلى المدرسة  واجهواأن الأطفال " مدداغار"أبلغ خط مساندة الطفل الباكستاني 
العنف وعانوا  عمالأ طفاللأشهد ا. أثناء لعبهم في الخارج تعرضهم للإصابة بسبب المخاطر العالية من

وقادت الاضطرابات السياسية المستمرة والاضطرابات . ونفسياً وجسمانياً وتضرروا عاطفياً. من الاكتئاب
مشاهدة العنف . سبب في الضرر العاطفي والنفسي والجسمانيالاجتماعية في أنحاء من باكستان إلى الت

  . على تطور الطلاب تفي الاكتئاب وأثر تتسبب
  

  إستراتيجية الاستجابة للاتصالات في حالات الطوارئ 4.2

  
الهيكل الذي يتبناه خط مساندة الطفل بعد حالة الطوارئ يعتمد على شركاء خط المساندة والوضع  إن

اه خط مساندة الطفل على تقييم نيمكن أن تحدد الهيكل الذي يتب ييجب أن تشتمل النشاطات الت. المحلي
حمر والهلال سريع للاحتياجات، ووضع خارطة للمناطق المتضررة، والتنسيق مع الشرطة والصليب الأ

العائلات والأطفال وتوعية الشرطة بجوانب الإرشاد من  أثر الأحمر للدعم في المناطق المتضررة لتعقب
  . الصدمات




 ا���������ل�� 
� �� ���ت ا���ارئ   - ������ ھ��� دور "��ط  ����ة ا��
47 

  
يمكن القيام بهذه النشاطات من قبل خط مساندة الطفل أو من خلال الصلات المقامة مع المنظمات 

سايديك التابع لخط مساندة الطفل تايلاندا،  1387 على سبيل المثال قام موظفو مشروع كارافان. الموجودة
في البداية بتحديد ومسح المنطقة المنكوبة بالتسونامي، وفي ذلك الوقت كان المكتب والعربات في مرحلة 

وتم وضع خرائط بالمنطقة حددت عليها المدارس ومختلف المجتمعات، وتم جمع . الإنشاء للقيام بالمهمات
  . بكارثة تسونامي طق تضرراًمعلومات عن أكثر المنا

  
ترفين والمتطوعين المخلصين فريق من الموظفين المح تشكيلعقب وقوع حالة طوارئ، يكون من المهم 

العديد من الدول التي لديها . في مراكز الاتصالات المنتشرة في المناطق المتضررة بالكارثة لوضعهم
 منابرومن الجيد استخدام أية . وملتزمين جيداً خبرات في حالات الطوارئ ترسل متطوعين مدربين

وبالنسبة لموظفي خط . متوفرة مثل العديد من المنظمات الأهلية الدولية التي قامت بتدريب المتطوعين
، وإذا أمكن مع )أيام 10- 2تتراوح مدتها من (مساندة الطفل فسيكون من المهم عقد دورة تدريب مكثفة 

الشرطة وجهات الرعاية  الأنظمة الحليفة،مل التدريب أن يشيجب . من خط مساندة الطفلمتطوعين 
يرية الاتصالات، وقطاع الشركات، الصحية والنظام القضائي والتعليم والنقل ومديرية العمل، والإعلام ومد

  . لخإ
  

 متوفر للاتصال به عن طريق  HeartCross myخط مساندة الطفل التابع للصليب الأحمر النرويجي 
في العام في النرويج وبعد الهجمات على جزيرة اوتويا . والمنتدى والبريد الإلكتروني والدردشة الهاتف
القضايا غير المتعلقة بالنزاع لم تختف بسبب (، أعرب العديد من الشباب عن حاجتهم إلى الاهتمام 2011

وف والرعب وعانوا من مشاكل في النوم أو كانوا غاضبين وشعر آخرون بالخ). الكارثة الاجتماعية
وشعر بعضهم بالذنب لتفكيرهم بمشاكلهم الخاصة، بينما . لوا كيف حدثت تلك المأساةءومحبطين وتسا

وقال خط مساندة الطفل أن كل شخص استجاب . أعرب آخرون عن رغبتهم في مساعدة الضحايا وأقاربهم
تصنيف أي رد فعل على أنه خاطئ، وأبلغوا المتصلين بأهمية الحديث عن بطريقته الخاصة، وأنه لا يمكن 

وتمت طمأنة الأطفال إلى أنه من الطبيعي تماماً بأن لا يشعروا . ما حدث إذا شعروا بالحاجة إلى ذلك
بالأسف طوال الوقت، وأن التفكير في أمور أخرى والسماح لأنفسهم بالتمتع ببعض التسلية لا يعني أنهم لا 

  . تمون كثيراًيه
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. الوعود أو الضمانات حول ما يمكن أو لا يمكن للمنظمة أن تفعلهتقديم يجب أن يتنبه المرشدون إلى عدم 
إذا . وهذا ضروري لضمان أن لا ينكث خط مساندة الطفل بأي وعد أو ينتهك أية ثقة بناها مع المتصل

، يمكن أن تقدم )أو لم تفعله(وفعلته ) تفعل شيئاً لنأو ( قال خط مساندة الطفل أن وكالة أخرى ستفعل شيئاً
  .رسالة إلى الطفل بأنه لا يمكن الوثوق بما يقوله خط المساندة

  
  المتصلين غير المستجيبين/الاتصالات الصامتة

في بعض الأحيان يجد الأطفال والشبان الذين يتصلون بخط مساندة الطفل صعوبة في التحدث عن ما 
وإذا لم يستجيبوا خلال دقائق قليلة، . هؤلاء المتصلين بل تشجيعهم على الكلام يجب عدم رفض. يقلقهم

يجب أن يبلغ المرشد المتصل بلطف بأنه إذا شعر في أي وقت في المستقبل بالرغبة في الحديث فإنه يوجد 
ت إذا سمع صو. ويجب على المرشد بعد ذلك أن يبلغه بأنه سينهي الاتصال. شخص يمكنه أن يتحدث معه

إلا في حالات (بكاء أو نحيب على الهاتف، حتى لو لم يكن المتصل يتحدث، يجب عدم إنهاء المكالمة 
  ). يكون فيه ذلك جزء من خطة إدارة حالة لمتصل محدد استثنائية

  
 مثلاً(يجب أن يضع خط مساندة الطفل بروتوكول حول كيفية التعامل مع أنواع الاتصالات والمواقف 

مكالمات يتصلون على سبيل الفانتازيا،  ، متصلون بالغون، متصلونأعمال إرهابية/نابلبوجود قتهديدات 
وإضافة إلى ذلك قد تكون هناك تعليمات حول كيفية مساعدة المتصلين الأفراد على إدارة ). إختبارية
ويجب أن يشكل (أو هداماً  وقد يكون ذلك ضرورياً عندما يكون الاتصال فوضوياً. مع الخدمة تواصلهم

وفي جميع هذه المواقف يجب إعطاء المرشدين تعليمات ). من خطة إدارة الحالة لدى المتصل جزءاً
وفي بعض الأحيان يشار إلى هذه التعليمات . واضحة حتى يستطيعوا أن يعرفوا ما الذي يجب أن يفعلوه

  ". أو بروتوكولات دائمة" أوامر دائمة"على أنها 
  

  زلزال في إيطاليا: حالةدراسة 
  

على الأقل في منطقة ابروزو  قتيلاً 150، شهدت إيطاليا واحداً من أعنف الزلازل خلف 2009في إبريل 
رد عشرات الآلاف شخص كما تش 1500وأصيب أكثر من . كلم شمال شرق روما 100على بعد نحو 

بسرعة، تسببت  استجابتلحكومة ورغم أن ا. وتضررت أو دمرت العديد من المباني بين ليلة وضحاها،
وتسبب الحادث في إثارة الخوف والقلق . في إعاقة العديد من جهود الاستجابة للطوارئ الهزات الإرتدادية
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هو من  Telefono Azzurroإن خط أزورو . وليس فقط في أبروزو وحدها عموما بين الإيطاليين
وبالتنسيق مع خطوط حماية الطفل وإرشاد الطفل . الخطوط المعروفة والراسخة لمساندة الطفل في إيطاليا

إلى احتياجات الأطفال للإرشاد من  الأخرى، فقد كانت أزورو واحدة من المنظمات التي استجابت فوراً
المدمر، إضافة إلى احتياجات  التي أقيمت عقب الزلزال الطوارئالخاصة بالصدمات في مخيمات اللجوء 

وأظهرت الحالات التي سجلها خط . جميع الأطفال من خلال زيادة خدمات الإرشاد عبر الهاتف والانترنت
طمأنتهم إلى أن  أهميةخاصة  ،مساندة الطفل أهمية تقديم الإرشاد للأطفال وطمأنتهم في مناطق الكوارث

  .بير عن قلقهم ومخاوفهم وعواطفهملديهم مكان آمن وموثوق يمكنهم من خلاله التع
   

ولا يزال خط تليفونو ازورو يتلقى عدداً كبيراً من الأطفال المحتاجين إلى الإرشاد من الصدمات، 
  . والبالغين الذين يبحثون عن النصيحة حول كيفية دعم الأطفال خلال عملية التعافي الطويلة المدى

  
  إرهاب أعمال  وأقنابل بوجود التحذيرات /التهديدات

يجب . وجود قنابل أو وقوع أعمال إرهابيةبيمكن أن تتلقى خطوط مساندة الطفل تهديدات وتحذيرات 
ويجب أن يسجل المرشدون وقت ومدة المكالمة . الإبلاغ عن كل ذلك إلى الشرطة وأجهزة الأمن فوراً

لمرشدون أية معلومات يجب أن يسجل ا. وغير ذلك من المعلومات مثل هدف التحذير ووقت المكالمة
ويشتمل ذلك على المعلومات التي قد تبدو غير . بها) الشرطة أو الجهاز الأمني(وإبلاغ الجهة المعنية 

 . وإذا أمكن يجب تسجيل كل شيء حرفياً. منطقية أو تحتوي على كلمات مشفرة
 

  مثال على إجراءات التهديد بوجود قنبلة 

  بوجود قنبلة تبليغ عند تلقي 
 وقت المكالمة بالتحديدسجل  -
 أكبر قدر ممكن من المعلوماتاحصل على  -

 هل المتصل بالغ؟ •
 المتصل بالمبنىسجل معرفة  •
 اسأل عن الموقع المحدد الذي وضعت فيه القنبلة •
 اسأل متى ستنفجر القنبلة •
 سجل مدة الاتصال بالضبط •
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 بهدوء أبلغ المشرف واتبع التعليمات •
  

ية احتياجات ناشئة أو لأتقييم هي أمور مهمة للاستجابة بشكل دقيق الو إن المراجعة المتواصلة والمراقبة
وغالباً وفي أعقاب الكارثة مباشرة، يظهر اهتمام عام كبير . المجتمع المتضرر من الكارثة فيمتغيرة 

إلا أنه لا يوجد في الغالب تنسيق طويل المدى كما لا يوجد نظام ملموس . وجهود كبيرة للمانحين
بسرعة في ومن المهم كذلك ملاحظة أن الاحتياجات يمكن أن تتغير . الإبلاغ ويجب معالجة ذلك/للمراقبة

الفترة ما بين وقوع الكارثة مباشرة ووصول المساعدات الأولية، وبالتالي يجب إجراء مراجعات على 
  . أساس دوري

  
  وظيفية  أجهزةإلى  الأطفال حالةإ 5.2

  
حقوق الأطفال وتلبية احتياجاتهم، يتعين على خطوط مساندة الطفل العمل مع منظمات ل الترويجمن أجل 

. أجهزة خدمات حماية الطفل والشرطة وغيرها من الأجهزةعلى ) حيثما وجدت(ويشتمل ذلك . أخرى
وخلال حالات . ويجب أن يجري ذلك بشكل ينسجم مع سياسة السرية التي يطورها خط مساندة الطفل

لكي  ن إقامة شراكات مع منظمات أو شركات أخرى مثل شركات الهواتف يعد أمراً مهماًالطوارئ فإ
  . تضمن خطوط مساندة الطفل تقديمها لخدماتها

  
تأتي الإحالات من منظمات أخرى تسعى للحصول على دعم لطفل أو مساعدة أخرى، ولكنها تأتي في  وقد

واعتماداً على طبيعة . أغلب الأحيان من خط مساندة الطفل الذي يطلب المساعدة لطفل أو نيابة عن طفل
حالة أن تنتظر وفي أوقات أخرى يمكن للإ. الإحالة فقد يكون من الضروري إجراء مكالمة هاتفية فوراً

 تتابعض النظر عن كيفية القيام بالإحالة، فإن الإحالات إلى منظمات أخرى يجب أن غوب. حتى اليوم التالي
ويجب الاحتفاظ بسجل حتى تتسنى متابعة الإحالة في تاريخ لاحق لضمان اتخاذ التحرك . دائماً كتابياً

  . الكافي
  

لطفل المساعدة المباشرة سواء المادية أو المالية من وفي حالات طوارئ تلقت عدد من خطوط مساندة ا
وفي حالات عديدة كانت الشراكات مع لاعبين آخرين محليين أو دوليين أمر مهم في عمل . شركائها

  . خطوط مساندة الطفل حيث أتاحت لها لعب دور أكبر من الدور الذي عادة ما تلعبه في الظروف العادية
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مع جميع الأجهزة الحكومية والبرامج  العامل تحت مؤسسة سوالسطيني يتعاون خط حماية الطفل الف

وقد تكيف هذا الخط مع النزاع عن طريق إشراك . الإنسانية، ويبلغها بالمتطلبات الإنسانية التي يتلقاها
وتم تدريب الموظفين على تقديم . مجموعة من الخبراء في تدريب الموظفين والمتطوعين وتحسين قدراتهم

وما يمكن عمله  يفية العثور على المناطق الآمنة،على كيفية التعامل مع القنابل غير المتفجرة، وك أجوبة
وكان الفريق على معرفة جيدة بالمبادئ النفسية الاجتماعية في أوقات الطوارئ . عند سقوط قنبلة فسفورية

ويتلقى المتطوعون . فقدانصدمة والقبل اندلاع النزاع، وكان مدرباً وقادراً على تقديم الإرشاد في حالات ال
من التدريب من بينها التدريب على التعامل مع الصدمات وكيف يجب على الوالدين التعامل  ساعات 110

  . مع أطفالهم في أوقات الطوارئ وكيفية مساعدة الأطفال على العودة إلى الحياة الطبيعية
  

هو مشروع " سايديك كرفان"إن  – "1387ايلدلاين تايلاند تش"خط مساندة الطفل التايلندي : دراسة حالة
وكان الهدف الرئيسي للمشروع هو ضمان ". بلان تايلاند"مشترك بين رابطة بوينكايو الصديقة للطفل و

على الدعم النفسي الاجتماعي المناسب ورعاية  حصول الأطفال في المناطق المتضررة بالتسونامي
 أغسطس/أب 10في  ، وتم إطلاقه رسميا2005ًمارس /وبدأ تطوير المشروع في آذار. حقوقهم الأساسية

وكانت الأداة الرئيسية هي اللعب، وتم إدخال العلاج عن طريق الفن في مختلف النشاطات . 2005
مفهوم الوحدة المتنقلة لتغطية منطقة كبيرة دون الحاجة إلى " سايديك كرفان"واستخدم مشروع . الجماعية

إن إدخال الوحدات المتنقلة في مشروع الدعم النفسي الاجتماعي . إقامة مراكز ثابتة يعمل فيها موظفون
هو مفهوم جديد، وسيقدم المشروع مساهمة كبيرة في قاعدة المعرفة المستقبلية حول إعادة التأهيل النفسي 

   .الاجتماعي
  

أن تعمل مع منظمات شريكة أخرى في  ،لكي تقوم بعملها بكفاءة وفعالية ،يتعين على خطوط مساندة الطفل
وإذا أمكن، فسيكون من المهم لخطوط مساندة الطفل أن . جهودها للوقاية ومتابعة الحالات وتقديم الخدمات

تفاهم، لأن من شأن ذلك أن  ات خدمات ومذكراتيقاتعمل باستمرار في إطار نظام متحالف لتوقيع اتف
يضمن أن يكون لدى خط المساندة في حال وقوع أية حالة طوارئ في منطقة معينة، شبكة تستطيع أن 

  . تحيل إليها الحالات، ويكون بينها تفاهم مشترك حول الدور الذي يمكن أن يلعبه خط مساندة الطفل
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  لإرشاد والتدخل في حالات الأزمة ا -الثالث الفصل
  

تقديم الخدمات مثل الأطباء  فيهو مصطلح واسع يستخدمه العديد من العاملين  Counselingالإرشاد 
والخدمة . لاجتماعييناوالمحامين والدبلوماسيين والعسكريين والماليين والاستثماريين والاختصاصيين 

بين شخصين بهدف توضيح  ةاعلية يتم تقديمها من خلال مقابلرشادية التي يقدمها المرشد هي خدمة تفلإا
ة في المؤسسات /ة للمسترشد/رشادية التي يقدمها المرشدلإإلا أن الخدمة ا. أبعاد موضوع ما أو ظاهرة

التربوية الاجتماعية والصحية والصناعية تقوم على علاقة تفاعلية بهدف التغلب على الصعوبات وعدم 
علاقة المهنية القوية والمشاركة الوجدانية التي تعمل التوافق الذي يعاني منه المسترشدون، لأنها تتميز بال

رشادية هنا تهتم بإحداث تغييرات وتطور في لإة  وتحقيق أهدافه، أي أن الخدمة ا/على دعم نمو المسترشد
  .قدرة الفرد بحيث تمكنه من التحليل والتخطيط واتخاذ قرارات سليمة

  
ة ، ويدرك أثر هذه العلاقة على سلوكه /ا المسترشدرشاد تتطلب علاقة من نوع خاص، يدركهلإإن عملية ا

لعلاقاته مع الأشخاص المحيطين به  وعلى علاقاته خارج الموقف الإرشادي بحيث قد تعطي معنى جديداً
جراءات التي تتضمن الدعم والتشجيع والمشاركة لإفالإرشاد هو مجموعة من ا. بعد الجلسات الإرشادية

وهو العلاقة التي يحاول فيها شخص متخصص تقديم التوجيه لشخص آخر والتفريغ وتقديم المعلومات، 
ليفهم ويفكر ويحلل ويستطيع اتخاذ قرارات مناسبة تفيده في مواجهة معيقات وصعوبات وتحديات أو حتى 

  .صراعات
  
  :رشادالإ

 ووجدانياً وعقلياً مساعدة الفرد على فهم ذاته وقدراته وإمكاناته ومشكلاته وحاجاته والوعي بذاته جسمياً
  .من أجل استثمار طاقاته وإمكانياته، لتحقيق صحة أفضل، تمكنه من التوافق مع ذاته ومجتمعه وعالمه

  
ما بشكل فردي أو بشكل إرشادية لإوظيفة المرشد في تقديم الخدمة ا رشادية عدة أبعاد تحددلإللعملية ا

رشاد أفراد مدربون يحملون درجات لإخدمة ايقدم  .عي، وتقدم بهدف نمائي أو رقابي أو علاجياجم
  .علمية تخصصية

على أنه الخدمات التي يقدمها  1981وقد قدمت الجمعية الأمريكية لعلم النفس تعريفاً للإرشاد النفسي عام 
اختصاصيون في علم النفس الإرشادي وفق مبادئ وأساليب دراسة السلوك الإنساني خلال مراحل نموه 
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ة واستخدامه لتحقيق /المرشدون خدماتهم لتأكيد الجانب الإيجابي في شخصية المسترشدويقدم . المختلفة
ة، بهدف اكتساب مهارات جديدة منها المقدرة على اتخاذ القرار والتي تساعد على /التوافق لدى المسترشد

المختلفة وفي رشاد لجميع الأفراد في المراحل العمرية لإيقدم ا. تحقيق مطالب النمو والتوافق مع الحياة
  .عدة مجالات مختلفة منها الأسرة والمدرسة ومكان العمل

  
رشادية هي عملية تفاعلية تنشأ عن علاقة بين شخصين أحدهما متخصص هو المرشد لإالعملية اإن 

ة وتطوير أساليبه في /يقوم المرشد من خلال هذه العلاقة بتوجيه المسترشد. ة/والآخر هو المسترشد
 يتعينرشاد هو المقابلة وجهاً لوجه في جو لإوالأسلوب المستخدم في ا. وف التي يواجههاالتعامل مع الظر

ة من التعبير عن كافة /أن يسوده الثقة والشعور بالتقبل المتبادل والاطمئنان بحيث يتمكن المسترشد
  . مشاعره بحرية وبدون خوف من النقد أو العتاب

  
ة الفرص لاختيار ذاته وممارسة حريته وتحمل مسؤولية /لمسترشدرشادية على منح الإتقوم فلسفة العملية ا

قراراته، وتحقيق أكبر قدر ممكن من الصحة النفسية لدى الأفراد، والتطوير المستمر والنمو المهني للفرد، 
  .كسابه الخبرة والتجربة وحثه باستمرار على التعلم واكتساب المهارات الجديدةإو
  
  

مع ظروف الحياة  التكيفجميع الفئات العمرية، بهدف مساعدة المسترشدين على رشادية للإوتقدم الخدمة ا
لذلك . وبهدف دراسة قدراتهم واهتماماتهم وتحديد مدى ملاءمتها لطبيعة العمل الجديدة عليهم ،المتغيرة

المهنية ته ءعلى المرشد أن يبحث عن الأساليب والوسائل التي تساعده على تحقيق دوره بنجاح ورفع كفا
  .رشادية باستمرارلإوتنمية مهاراته وتطوير نظم ومستوى الخدمة ا

  
  الأسباب التي تدفع الأطفال لطلب خدمات المساعدة 1.3

  
  موالن متطلبات

يجابية في المراحل ض لها الفرد وبحاجته للمساعدة الإالنمو بالتغيرات الأساسية التي يتعر متطلباتترتبط 
العمرية المختلفة وذلك لتحقيق السيطرة والتحكم في هذه التغيرات وفق معايير وعادات وتقاليد المجتمع، 

شباع هذا إلكل مرحلة عمرية مطلب النمو الخاص بها، وإذا تحقق . ليكتسب الفرد العادات السلوكية السوية
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ا والنجاح في مطالب النمو المستقبلية، بينما يؤدي المطلب بنجاح أدى إلى شعور صاحبه بالسعادة والرض
شباعها إلى شقاء وغضب وخوف وقلق صاحبها وعدم التوافق مع مطالب المراحل العمرية إالفشل في 

  :ويحدث خلل وتشويش في. التالية في حياته
 اكتساب السلوك الاجتماعي -
 نمية شعور أخلاقي أو ضمير أخلاقيت -
 تحقيق استقلال شخصي -
 لدور الاجتماعي للذكور والإناثا معرفة -
ية الجسمية والجنسية تقبل المظاهر الفسيولوجية الجديدة واستخدامها بكفاءة كالتغييرات الفسيولوج -

  والاجتماعية
  

  التنشئة الاجتماعية

هل وأسلوب رعايتهم لأوقد يرجع ذلك أيضاً إلى أسلوب التربية والتنشئة الاجتماعية الذي يتبعه الآباء أو ا
سرة، وهو ما يؤدي لأة بالعاطفة القوية نحوهم، أو نحو أفراد ا/ل، مما يؤدي إلى عدم شعور الطفلللطف

  .إلى تدني استقلاليته وثقته بنفسه مما يضطره للجوء إلى عناوين أخرى
  

مشاكل عقلية تتعلق و النشاط المفرطو الخوفو مشاكل انفعالية مختلفة كالغضب وقد يسبب ذلك للطفل
اضطرابات عاطفية مثل نقصان الطموح و التذكر والفهم والدراسة والإنجازوبالقدرة على التركيز 

  .خرىأومشكلات اجتماعية  الشعور بالإحباط وعدم الاهتمامو هات سلبية نحو المدرسة و الدراسةاتجاو
  

بأسلوب التهديد والتخويف والتسلط فهذا يزيد من وإذا كان والدا الطفل وأبناء أسرته من الراشدين يعاملونه 
إحباط الطفل ومن شدة حساسيته وانفعالاته وبالتالي يصبح هذا عاملاً قوياً للقلق ويجعل الطفل يبحث عن 

الذين لا  الأطفال مخرج، أو يقاوم الإحباط، وأحياناً قد يستسلم ويسلك سلوكاً خاطئاً وبخاصة أولئك
مما يغضب . أنفسهم ولا يثقون بأنفسهم، حيث قد يصبحون فريسة سهلة للآخرينيستطيعون الاعتماد على 

  .الكبار منهم أو يزيد شعورهم بالذنب والإثم، وقد يؤدي بهم أحياناً إلى الجنوح
  

    




 ا���������ل�� 
� �� ���ت ا���ارئ   - ������ ھ��� دور "��ط  ����ة ا��
55 

  ):الأذن الصاغية(الحاجة إلى الانتباه و الاهتمام 

تقانه للمهارات المهنية، وحيازته لمعلومات غنية مكتسبة لديه ويتمتع إيرتبط هذا الأمر بكفاءة المرشد و
بها، ومدى إلمامه بأساليب جمع المعلومات المختلفة والمتعلقة بمراحل النمو التي يمر بها المتوجهون 

من استخدام أساليب السلوك غير (واحتياجاتهم ونظريات وطرق الإرشاد ومبادئ وأخلاقيات المهنة 
يماء وحركة العيون، استخدام أساليب السلوك اللفظي للدعم والتشجيع، لإبيرات الوجه واتع اللفظي،

الإصغاء الجيد وحسن الانتباه، القدرة على التفكير والنقاش، وتوجيه الأسئلة التي تتعلق بمشكلة الطفل أو 
   ). المتوجه

 
  ةعادة تنظيم وتعريف حدود واضحإالحاجة إلى 

يجب تدريب الطفل على مهارة تنظيم أفكاره وإدراكه، وتغيير أو تحدي الأفكار اللامنطقية حيث تصبح 
أفكاره أكثر فعالية، ويصل لمرحلة الاعتماد على النفس في تحدي الأفكار اللامنطقية، في الوقت الحاضر 

  .وفي المستقبل
  

لأن تنظم حتى يصبح لها معنى وترتبط  يصل الطفل إلى شعور واحتياج أن الخبرات التي عايشها بحاجة
بالذات، أو تهمل لعدم وجود أية علاقة تربطها بمكونات الذات، أو أنها تكون ذات معنى سلبي ولا يمكن 
للفرد التحكم بها عندما يكون بحاجة للشعور بالتكيف النفسي حتى يستطيع استيعاب جميع خبراته الحسية 

  .ناسق مع مفهوم الذات لديهعطائها معنى يتلاءم ويتإوالعقلية و
  

كثر على قدراته في التعامل مع الحدث أيصبح بمقدوره التعرف  الطفل مساندةعندما يتوجه الطفل إلى خط 
و سبب الاتصال وهو ما يساهم في تغيير المواقف والمفاهيم المغلوطة التي تلقاها من خلال التنشئة أ

عادة التنظيم ووضع الحدود يساعده إن إ. ية ممنهجه لديهلى تطوير سلوكيات دفاعإالاجتماعية والتي أدت 
على استخدامه المنطق في  هعلى التحرر من التوتر الانفعالي الداخلي الناتج عن الحدث والذي يعيق قدرت

  .الحياتية اليومية أمورهدارة إ
  

لتعبير عن ذن صاغية، ولشخص يتقبله ويدعمه ويشجعه على الأفالطفل المتوجه لخط المساندة بحاجة 
يؤدي . نفسه بسهولة ووضوح وفهمه واستيعابه دون إلقاء الأحكام المسبقة عليه أو إشعاره بالذنب واللوم
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ومن الضروري . لفة والتقبل والاحترام بينه وبين المرشدالأهذا إلى شعور الطفل بالثقة والأمان مما يعزز 
  .واضحة لتسهيل سير ونجاح العمل أيضا توضيح نوع العلاقة المهنية بينهم من خلال وضع حدود

  
  اتصال مع خط مساندة: دراسة حالة

  
أخذ . كان والده بجواره. خط حماية الطفل الفلسطيني الساعة الثالثة صباحاًبسنوات  6اتصل طفل عمره 

بنه، الذي لم يستطع النوم حتى ساعات الفجر، االوالد سماعة الهاتف وبدأ بالتعبير عن قلقه حيال سلوك 
بدأ هذا . عندما كان يسمع أصوات القصف، كان يبدأ بالركض داخل البيت بفزع. خوفاً من عتمة الليل

حيث . يرى صورتها بشكل متكرر على التلفازكان شهور أمام عينيه، و 9بنة الاأخته  قتلتالسلوك عندما 
تبعاً لهذه المكالمة، خاطب مركز سوا . ل مرة يشاهد فيها هذه الصورنزعاج في كاكان يصدم، ويشعر ب

  .عتبار مشاعر أهالي الضحايا والأطفاللاالإعلام طالباً منه الأخذ بعين ا
 

  مساعدة أنفسنا لنساعد الآخرين في أوقات الأزمات  2.3
  

  الإشراف النفسي على موظفي الإرشاد خلال حالات الطوارئ
 ما هو الإشراف النفسي؟  •

عن أنفسهم والتحدث عن  الإشراف النفسي هو أداة ضرورية لمساعدة موظفي الإرشاد على التعبير
الصعوبات والتحديات التي يواجهونها في عملهم خاصة فيما يتعلق بمعالجة الحالات والعلاقات 

  . المهنية
  
 ما هي الأهداف العامة للإشراف النفسي؟  •

  .بطريقة حيادية ومهنية لمساعدة الموظفين على تحقيق أهدافهم توفير المجال - 
  بناء القدرات المهنية وتبادل الخبرات والمعلومات - 
تقديم خدمات فعالة ومحترفة عن طريق مساعدة الموظفين على الالتزام بالسياسات  ضمان - 

  . والأهداف التنظيمية حتى عندما يعملون تحت الضغط
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 أشكال الإشراف النفسي •

جلسة خاصة تستمر نحو الساعة في مكان آمن، تتيح للموظف الإعراب عن : الإشراف الفردي
  . مخاوفه وما يقلقه بشكل مفتوح دون الحكم عليه مسبقاً

  
اجتماع آمن وسري يعقد بشكل منتظم بين مرشد محترف وجميع موظفي : الإشراف الجماعي

اجتماعاً كل أسبوع، يناقش خلاله  سطينفي فل "سوا"تعقد منظمة فعلى سبيل المثال . الإرشاد
الموظفون الحالات ويتحدثون عن الصعوبات والتحديات التي تواجههم ويقدمون الدعم والنصائح 

 . لبعضهم البعض ويبنون علاقات ثقة بين بعضهم البعض
 

 أهمية الإشراف النفسي خلال أوقات الأزمات •

المهم أن نتذكر أن من يقدمون الإرشاد للضحايا خلال أوقات الأزمات يحتاجون هم  من - 
 .أنفسهم للدعم لكي يتمكنوا من أداء عملهم

وهذه هي التأثيرات . تزداد مشاعر الوحدة والثقة والتعاون في أوقات الطوارئ الوطنية  - 
 ".إيجابية"الوحيدة للأزمات التي يمكن أن توصف بأنها 

الأزمة من مشاعر العمل الجماعي والالتزام في المنظمة مما يخلق جواً يكون فيه كما تزيد   - 
  .الموظفون أكثر استعداداً لدعم بعضهم البعض

   
 الحالة في خط سوا – دعم موظفي الإرشاد خلال الأزمات

فمن  - المعروف لماسلو" هرم الاحتياجات"وكما نعلم من  -  كما نعلم من تجاربنا وخبراتنا"
   ".المستحيل أن ندعم الآخرين إذا لم نكن حاصلين على احتياجاتنا الأساسية

بما (إلى المساعدة على تلبية جميع احتياجات المرشدين الأساسية  الإدارة سعىت" سوا"خط  وفي
الدعم المقدم . من استعدادهم للقيام بعملهم التأكدو) فيها الأمن والراحة والصحة العقلية والجسدية

 . ن يشتمل على الإشراف النفسي والإرشاد المهني، وغير ذلكللموظفي
  
  

 أشكال مختلفة من احتياجات الدعم لدى الموظفين  -

  : يشتمل الدعم المقدم لموظفي الإرشاد خلال الأزمات على ما يلي
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 الدعم النفسي والعاطفي  -
أجهزة الهاتف والكمبيوتر وغيرها من المعدات الصالحة للاستخدام،  رمن خلال توفي –الدعم المادي  -

 ). خلال الأزمة فإن آخر ما نريد أن نقلق بشأنه هو لوح مفاتيح مكسور(وتوفير الإمدادات الأٍساسية 
الاحتياجات الأساسية، المشروبات، بيئة عمل آمنة، مشاعر الأمن، الصحة  –الراحة الجسدية والبيئية  -

 . الوقت الكافي للنوم، الكراسي المريحة، مكان عمل نظيف وصحي، الخ - الجسدية
  

 أهداف الإشراف النفسي وقت الأزمات -

  .الدعم المعنوي ودعم الصحة النفسية .1
الإصغاء إلى الموظفين، وإتاحة الفرصة لهم للحديث عن الصعوبات التي يواجهونها  .2

وهذا ضروري للموظفين الذين يعملون بشكل  –والمشاعر السلبية والتجارب التي يمرون بها 
 . مكثف للإصغاء للآخرين وإرشادهم

 .بأنهم لوحدهميشعروا لا مساعدة الموظفين على الشعور بالأمان والأمن وعلى أن  .3
مساعدة الموظفين على التركيز على عملهم وتنظيم طريقة تفكيرهم والتخطيط للتدخلات  .4

  .المناسبة
لماذا أجلس في مكان آمن في " –سؤولية عن كل شيء يحدث تجنب مشاعر الذنب أو الم .5

 ". المركز بينما يجلس الطفل المتصل في منطقة خطرة يمكن أن تعرضه للقتل
فهم أنه حتى المرشدين المدربين ليسوا إلا بشراً، وأن هناك حد لما يمكن لنا نحن ولمنظمتنا  .6

 . فعله لمساعدة الآخرين في أوقات الأزماتنأن 
ق جديدة لتقديم الدعم في أوقات الأزمات وتبادل الأفكار الجديدة وبناء القدرات المهنية تعلم طر .7

 . الخاصة
كل موظف يرى أن المرشدين الآخرين يشعرون بنفس المشاعر ويواجهون نفس جعل  .8

 . الصعوبات والشكوك
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 غزة  فيقائمة مستقاة من الحرب  –إعداد الموظفين للاستجابة للأزمة 

العمل مع المرشدين على وضع خطة واضحة للاستجابة للمتصلين في أوقات الأزمة، ومناقشة ) 1
إن وجود خطة يساعد الموظفين على أن يشعروا بأنهم أقوياء . هذه الخطة خلال اجتماعات الإشراف

 للاستجابة" سوا"واشتملت خطة . من العمل بهدوء على تقديم الدعم والإرشاد ذلك وقادرون ويمكّنهم
 : خلال الحرب في غزة على ما يلي

) الخوف، القلق، العجز، الصدمة(كيفية إرشاد المتصلين الذين يعانون من الصدمة النفسية  -
، الكوابيس، يالتعرق، تسارع دقات القلب، التبول الليلي اللاإراد(وما بعد الصدمة النفسية 

بالألم في مختلف أنحاء  مشاكل في الهضم، الحزن، العوارض النفسية الجسدية مثل الشعور
 ) الجسم، والخدر، والصداع النصفي، الخ

 إجراءات الإسعافات الأولية لمختلف الإصابات -
تقديم النصائح للمتصلين التي تساعد على تخفيف الضغط النفسي والخوف، تجنب مشاهدة  -

 .التلفزيون وتجنب الجلوس بجانب النوافذ، والابتعاد عن الغرف غير الآمنة
 المتصلين بخصوص مختلف تمارين الاسترخاءإرشاد  -
عن طريق الرسم أو (تقديم النصائح للأبوين حول طرق إلهاء الأطفال عن الوضع المقلق  -

، وكيفية التحدث معهم بشأن الأزمة والسماح لهم بالتعبير عن مشاعرهم )ممارسة الألعاب
 . دون إخافتهم

 
قدم الخدمات المتخصصة في المناطق المتضررة تطوير وتعزيز قائمة الإحالة للمنظمات التي ت) 2

 من الأزمة
توظيف العاملين الاجتماعيين في غزة لمتابعة الحالات وزيارتها وإحالتها إلى أجهزة  -

 . الخدمات، والاتصال بمنظمات إحالة إضافية
جميع المتصلين إلى  توجيهن قادرين على أن يكون المرشدوإن وجود قائمة إحالة يضمن  -

 . تقديمها" سوا"لتي يحتاجونها والتي لا تستطيع الخدمات ا
كما أن قائمة الإحالة لمنظمات أخرى تخفف من مشاعر الذنب والمسؤولية، حيث يعرف  -

 . المرشدون أن عملهم ما هو إلا أول خطوة وليس الفرصة الأخيرة
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 نشاطات ترفيهية للموظفين مثل الألعاب والمشاريع الفنية لمساعدتهم على التركيز مؤقتاً تنظيم) 3
 الأزمة  غيرعلى أمر آخر 

 سيؤدي ذلك إلى عودة المرشدين إلى عملهم وقد تحسن تركيزهم -
يستطيع المرشدون أن يوضحوا للمتصلين أهمية النشاطات الترفيهية في الحفاظ على السلامة  -

 . لدى الأطفال والبالغين على حد سواء العقلية خاصة
 

التعبير "على  ، وتعريفهم)نفس العميق، التخيل، الخالت(الموظفين على تدريبات الاسترخاء  تدريب) 4
 وكيفية التخلص من هذه الأعراض) الناتجة عن المشاعر المضطربة ةالأعراض الجسماني(الجسدي 

 على هدوئهم خلال جلسات الإرشاد يستطيع المرشدون مساعدة أنفسهم على المحافظة -
عندما يتعرف المرشدون على طرق الاسترخاء ويفهمون ردود فعلهم الجسمانية على  -

المشاعر السلبية، يصبحون أكثر قدرة على إرشاد المتصلين وتقديم النصائح لهم بخصوص 
 .هذه الطرق

 
 الاجتماعات المنتظمة والاجتماعات التي تعقد حسب الحاجة –الدعم النفسي المتواصل والمكثف ) 5

ظفين عبر الهاتف التوفر المستمر للدعم النفسي والمهني، على سبيل المثال توفر مرشد للمو -
 .يجب عدم تأجيل المشاكل إلى موعد آخر في جميع الأوقات،

 
ية للمرشدين أثناء عملهم فترات الاستراحة المنتظمة وتوفر الأغذية والمشروبات الخفيفة والصح) 6

 . مثل الفواكه والبسكويت، والقهوة والشاي، الخ
يجب أن يحافظ المرشدون على قوتهم ويقظتهم ويجب تشجيعهم على عدم إهمال احتياجاتهم  -

  .الأساسية
 

  :مثال عملي
خلال فترة الحرب على غزة  سواالفلسطيني في  رشاد جماعي لموظفي خط حماية الطفلإتم تقديم 

من خلال شخص متخصص  الخط فيرشاد الجماعي للمرشدين والمرشدات لإبالإضافة لتقديم ا
تاح لهم الفرصة للمشاركة بمشاعرهم تجاه الحالات الصعبة والمؤثرة التي يتعاملون معها أبالإرشاد 

ة المهنية للتعامل مع من خلال عملهم على الخط وذلك بهدف التفريغ واكتساب الخبرة والمعرف
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  .خرينلآذاتهم وا
   

أفراد المجموعة من خلال التعبير عن مشاعرهم ومواقفهم في  يتفاعلرشاد الجماعي لإفي جلسة ا
عملية تفاعلية ديناميكية موجهة نحو تغيير التفكير والسلوك عن طريق التفريغ يسودها جو من الثقة 

 .فراد المجموعةأالمتبادلة والاهتمام والتفاهم والتقبل والدعم بين 

  غزةمثال من الحرب في  - إعداد الموظفين للاستجابة للأزمات : 7 مربعال
  

لكن في وقت الأزمات يحتاج الموظفون لآليات خاصة ومميزة تساعدهم وتحثهم على التفريغ بطرق غير 
مباشرة وغير اعتيادية تمنحهم الدعم والثقة والشعور بالأمان وتزودهم بالطاقة الايجابية حتى يستطيعون 

رشاد على الخط، مثل استخدام الأنشطة والتمارين اللامنهجية والترفيهية كاستخدام لإلمزاولة خدمة اعودة ال
  .اللعب والرسم والأشغال اليدوية المختلفة وغيرها

  
  

  راحة الموظفين في سوا: دراسة حالة

  
ط حماية خ"خلال الحرب على غزة قام مركز سوا بتنظيم جلسة إثراء لطاقم العاملين والمتطوعين في 

رشادية، استطاع من خلالها المشاركون إسلوب الفن واللعب كوسيلة أباستخدام  "121الطفل الفلسطيني 
. نفسهم بشكل تلقائي عن طريقة الحركة والرسم والتفاعل مع المحيطين بهم داخل المجموعةأالتعبير عن 

 رصة لهم للتخلص من التوتروتمت حماية العاملين من الوقوع في مشكلات انفعالية حادة وإتاحة الف
  .و التعبير عن احتياجاتهم الانفعالي

  
خذ والعطاء والاستقلالية والمشاركة لأا: لى ذلك اكتسب العاملون العديد من المبادئ الهامة مثلإبالإضافة 

ساليب حققت الاستمتاع للموظفين لأهذه ا. والتعاون والتعبير عن الذات والتخفيف من درجة الشعور بالذنب
  . نتيجة احتواءها على الدعابة والكلام الهزلي والمضحك وخبرة ومفاهيم جديدة جيداً ومنحتهم شعوراً
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  الأزمات  وقت الإرشاد والتدخل في 3.3
  

و حدث غير متوقع، وهذا ما يعرف أيعيش الفرد مشاعر وأحاسيس مختلفة عندما يتعرض لحدث مفاجئ 
بغض النظر على حياة الإنسان  تترك أثراًوفداحتها  بنوعهاحداث المختلفة لأاإن ". تروما"بالصدمة النفسية 

  .  عن عمره
  

  ؟ Trauma" تروما"ما هي الصدمة النفسية  1.3.3
  

حدث (تغير ما في حياته اليومية  أو نسان يتعرض لتغير مفاجئإي لأالصدمة النفسية هي ما يحدث 
و ترك مفاجئ لمكان العمل، أعندما يتعرض شخص لفقدان مفاجئ لشخص عزيز عليه،  ، مثلاً)دراماتيكي

لى إعليها  نسان من مرحلة كان معتاداًلإهذه الظروف تنقل ا. و حربأ، )رضيةأهزة (طبيعية  ةو لكارثأ
ني، يفقد من آو زعزعة في التوازن كرد فعل أ للدخول إليها مما يخلق تغيراً خرى لم يكن مستعداًأمرحلة 

نسان لإكذلك يشعر ا. ي مشكلة واجهتهأخلاله الشخص كل الطرق التي استعملها في السابق للتعامل مع 
وقد يتطلب . بالخوف والتوتر وتصبح انفعالاته حادة تخل توازنه وتؤثر على قدراته على التفكير المنطقي

لى الحدث الذي يهدد سلامة الجسد إبالنسبة  اًيضأوهكذا . للتأقلم مع الواقع الجديد كبيراً منه هذا مجهوداً
، ويؤدي إلى فقدان الشعور والإحساس بالراحة والاطمئنان "ةتروماتي"نسان في تجربة لإوالنفس فقد يضع ا

  .زمةأوالأمن والأمان، مما يسبب له 
  

لا تنشأ الأزمة من الحدث نفسه فقط، فتعامل الشخص مع الأحداث التي يتعرض لها تلعب دوراً في نشوء 
الأزمة، فالمهم أن ندرك أن الشخص هو الذي يعطي للأحداث أهمية، فمثلاً الحدث الذي يمكن أن يتغلب 

  . عليه شخص قد يشكل أزمة لدى شخص آخر لعدم مقدرته على التغلب عليه
  

   :  Post Traumaما بعد الصدمة 
لى اختلال في إالصدمة الحادة تؤدي  ه، هذPost Traumaلى ما يسمى إن الصدمات المفاجئة تؤدي إ

التعريف . مور بشكل متوازنلأو خلق تشويش نفسي لدى الضحية لعدم القدرة على التعامل مع اأالتوازن 
  .زمة الناتجة عن الحدث الصادملأالتعامل مع انكار الحادث وعدم إهو " ما بعد الصدمة"العلمي ل 
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  :المراحل النفسية التي تمر بها الضحية

وكما ذكر أعلاه، فإن لكل شخص . تتعدد المراحل التي تمر بها الضحية، وتتفاوت حدتها من حالة لأخرى
عم والأمان، رد فعل خاص به يتحدد بقدرته النفسية، وبالبيئة الاجتماعية المحيطة به، ومدى شعوره بالد

يمكننا أن نميز . تعرض له، وكذلك نظرة المجتمع إلى الموضوع بشكل عام يتفاصيل الحادث الذوونوع 
  :في الأزمة ثلاثة مراحل هي

  
  :قبل الحدث وخلاله

رد الفعل بين الرغبة في الشعور بالقوة والثقة  ويتراوح. الشعور بالخطر على النفس والجسد -
 .بالنفس من جهة، والحاجة إلى تقدير الخطر الحالي ومواجهته من جهة أخرى

من غير الممكن توقع رد فعل معين في هذه الحالة، ومع هذا هنالك عدة أنماط : خلال الحدث -
ير وهناك قسم بوالتع شخاص يستطيعون المواجهةأفهنالك . سلوكية يمكن أن تظهر وقت الحدث

هل ينطوي على تهديد  آخر لا يجد لديه هذه الإمكانية، لأسباب تتعلق بنوعية الحدث الواقع، مثلاً
 .الخ، حداث عنيفةأبالموت أو  خطر كالتهديد أو

الممكن أن ينشغل بتفاصيل معينة من الواقع لا تتعلق  من. لا يدرك الشخص ما يحدث له: لإدراكا -
أو قد . ومن الممكن أن يبكي أو يصرخ أو يطلب النجدة. بالضرورة بالحدث الذي تعرض له

وغالبية التفسيرات التي يتبناها مأخوذة من الأفكار . يحاول أن يعطي تفسيراً منطقياً للوضع الحالي
ذ يشعر العديد من الناس إ اسها اتهام الذات والشعور بالذنبالنمطية السائدة في المجتمع، وفي أس

 .دائهاأشياء ربما فشلوا في أو على أو فعلوها أشياء قالوها أبالذنب على 
  

  :حدثبعد ال
  .وعقليةالمرحلة ردود فعل جسدية ونفسية  هتظهر في هذ:  مرحلة فقدان الاتزان -
 . لخإ ر،توت ن،رجفا ،تصبب العرق ،لقلببتسارع دقات اتتحدد : ردود فعل جسدية  -
 . ، إلخالحقيقة، تفكير غير منتظمالخلط بين الوهم و: عقليةردود فعل  -
 :هنالك نوعان من هذه الردود :عاطفيةردود فعل  -

كوسيلة دفاعية للتغلب  أوكبت المشاعر وعدم الحديث عنها وينتج عنه عدم الثقة بالمحيطين  .1
  .على الحدث
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 القرف وأ و الخجلأ و الخوفأ و الغضبأالتعبير عن المشاعر وينعكس بانفجار الأحاسيس  .2
 .لخ، إالجسم قد لا يوجد لها تفسير طبي أو الإفادة بآلام في مناطق مختلفة من

  
  ما نلاحظه ما بعد الصدمة

الشخص بعد التعرض للحدث تظهر بعض الأعراض التي تدل على تعرض الشخص للصدمة، فإذا شعر 
المصدوم بإحدى أو كل هذه الأعراض فهو يمر بأعراض ما بعد الصدمة ومن المفضل أن يتوجه لطلـب  

  : رشاد ليتعايش مع الحدث ولتمر هذه المرحلة بأقل ضرر ممكنلإالمساعدة وأخذ ا
 فقدان الشعور بالأمان -
 الشعور بفقدان الأمل -
 لقدرة على استيعاب أو فهم ما حدثعدم ا -
 الآخرينفقدان الثقة ب -
 شعور مستمر بالخوف والتوتر -
 ار الحدثالخوف من تكر -
 زعدم القدرة على التركي -
 القدرة على اتخاذ قرارات عقلانيةعدم  -
 عور بالذنب وتحمل مسؤولية ما حدثالش -
 صعوبة في الأداء الوظيفي -
  الحدث والتفكير المستمر فيه تذكّرإعادة  -
 جانبه إلىحدة وعدم وجود من يقف على الذات، والشعور بالو الانطواء -
البطن، اضـطراب، صـداع،   في فقدان الشهية أو العكس، الأرق، آلام  :أعراض جسدية مثل -

 .تعرق زائد
  

قد تظهر هذه الأعراض مباشرة بعد تعرض الشخص للحادث بعدة أسابيع، وقد لا تظهر لديه إلا على 
الأعراض عند تعرض الشخص لحدث أو  المدى البعيد أي بعد شهور أو حتى سنوات وقد تظهر هذه

  .موقف مشابه للحدث الأصلي أو في الذكرى السنوية لتعرضه للأزمة
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  كيف يتم التعامل مع أعراض ما بعد الصدمة؟

 ـي ما مر به من أحداث، وإعـادة قدر إذا تعرض شخص للصدمة علينا محاولة مساعدته لتخط ه علـى  ت
  : ممارسة الحياة اليومية، وذلك عن طريق استخدام الأساليب التالية

  .توفير الاستقرار والأمان بحيث يتم توفير بيئة آمنة وهادئة للشخص المعرض للصدمة -
 .توفير وجبات منتظمة وصحية -
 .الاستماع والإصغاء للشخص المصدوم إذا أراد التحدث عما جرى له -
ى الشخص المصدوم وعلى تصـرفاته بـل نبـدي تفهمـاً لمشـاعره      لا يجب أن نلقي باللوم عل -

 .وأوضاعه
التركيز على تصرفات الشخص وفي حال وجود تصرف غير سوي، علينـا طلـب المسـاعدة     -

 .الفورية
 .  تطوير العلاقات الاجتماعية لديه وإعادة الاتصال مع المجتمع من جديد -
 .الملائم يجب توجيه الشخص إلى معالجين مهنيين لتلقي العلاج -
قد يستخدم العلاج غير اللغوي كالعلاج بالفن والتعبير واللعب مع الشخص الذي لا يمكنه شـرح   -

 .مشاعره وما مر به من أحداث
بحيث يتم توفير الدعم والتشجيع للشخص المصدوم بحيث يشعر بالارتياح  قد يكون العلاج جماعياً -

 .صهم أمام بعضهملوجود أشخاص آخرين تعرضوا لصدمة مثله وسيسردون قص
حد المراكز التي توفر له الحمايـة والـدعم   ألمصدوم لطلب المساندة والدعم من توجيه الشخص ا -

 .والتي يمكنها أن تساعده في إعادة التوازن له وتعيد تنظيم أسلوب حياته
  

  المساعدات الأولية النفسية  2.3.3

  
ولي الذي يمكن تقديمه لمن يتعرض لصدمة لأالنفسي اهو الدعم والإرشاد والتوجيه  الأولي النفسي التدخل

و أنتيجة الحروب . و شهور عديدةأسابيع أليم ويتأثر به الفرد لفترة قد تستمر أناتجة عن حدث مفاجئ و
لى دعم إسلوكية نفسية تحتاج  اضطراباتالكوارث الطبيعية وغيرها من الحوادث يعاني الضحايا من 

بإمكان المرشدين في خطوط مساندة الطفل . شكل سريع عند وقوع الحدثنفسي اجتماعي يقدم مباشرة وب
وبإمكان الخط خلال فترة قصيرة  .خصائيين نفسيينألى إالقيام بهذا الدور حيث لا يحتاج الأمر بالضرورة 

رشاد والتوجيه لإعداد وتدريب الطاقم للاستجابة في حالات الطوارئ والأزمات وتزويد الطاقم بمهارات اإ
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ولي التي تساعد الضحايا على التعبير عن انفعالاتهم ومشاعرهم بالشكل المريح لهم وبحسب احتياجهم لأا
  .عادة التوازن والثقة بالنفس والشعور بالأمانإني مما يساهم في لآالنفسي الاجتماعي ا

  
عادة الاتزان وتقبل الحادث والتعامل مع إتقدم الشخص لطلب المساندة النفسية بشكل مبكر يساعد في إن 

  .  فضلأما نتج عنة بصورة 
  

  :ولي للضحايالأرشادات والمهارات التي تساعد المرشد في تقديم المساندة والإرشاد النفسي الإبعض ا
  

  الإصغاء

الفرصة للضحية للتحدث عن احتياجاتها الآنية التي ترغب بالتحدث عنها دون مقاطعة، والتعبير  إعطاء
 .نسمعها ونحترمها ونحترم مشاعرهاعن اهتمامنا بما تقول وإشعارها بأننا نخصص هذا الوقت لها كي 

الانتباه إلى ، ولحديثالى الضحية بصوت هادئ وليس بصوت مرتفع يردعها عن متابعة إالتحدث علينا 
  .عدم قطع حديث الضحية لتوجيه أسئلة فضوليةو .انفعالاتك تجاه ما تسمعه وعدم المس بمشاعر الضحية

  :لاحتياجاتاتوضيح 

من المهم  .و عاطفيةأعملية  وأنية آن تكون احتياجات أالاستماع لاحتياجات الضحية والتي من الممكن 
والخدمات المتاحة التي بإمكانك تقديمها للضحايا حتى لا  أن تكون على معرفة منذ البداية بالإمكانيات

ذا كان الاحتياج لا يتلاءم مع الخدمات المتاحة والمقدمة من قبل المؤسسة، إ .يصاب المتصل بخيبة أمل
  .الملائمة لأجهزة والجهاتلى اإيتم توجيه المتصل 

  
  : و التغذية الراجعةأردود الفعل 

وسيلة من وسائل الاتصال التي عن طريقها نتعرف على ردود فعل الآخرين على تصرفات الفرد  هي
لقاء اللوم أو التقييم إيجابي، وعدم لإوكذلك رأي الفرد بتصرفات الآخرين، وهو مبني على التوجه ا

إلى  وهذه الوسيلة مستخدمة كإحدى وسائل العلاج حيث نشير عن طريقها. الهدام لتصرفات الآخرين
  .نقاط القوة لدى الضحية وتكوين انطباع معين اتجاهها

  نفسي أولي لضحايا الصدمات إرشادرشادات ومهارات تساعد المرشدين على تقديم إ: 8المربع 
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  :الضحية إلى الوضع المتزن إعادة" استرجاع القوة"

للحدث، وذلك  هذه الطريقة على تشجيع الضحية والتأكيد لها أن ردود فعلها طبيعية وعادية وملائمة تعتمد
خرين تم التعامل معهم في السابق آشخاص أتجارب  ةالضحي ونشارك .لمساعدتها على استرجاع توازنها

  .لم لديهالأونجحوا في تخطي الأزمة، مما قد يخفف من ا
  

  :الدعمعدة طرق تساعد على تقديم 
  : التشجيع

  .تشجيع الضحية على الحديث من خلال الاهتمام بها والتأكيد على أننا نصغي لها
  

   :الصمت
قد نشعر . ثناء المحادثة، لحظات الصمت تعطي المجال للضحية للتركيز على الاحتياجات التي ترغب بهاأ

  .طرق التشجيعبعدم ارتياح عند لحظات الصمت ولكن هذه هي إحدى 
  

  :التفكير والـتأمل
الضحية دون إضافة تفسيرات، لجعلها تسمع نفسها من خلالنا، وهذا يساعدها على أن تفهم ما قالته إعادة 

  .أفكارها ومشاعرها
  

  :التوضيح
إذا كانت هناك أشياء غير مفهومة في حديث الضحية معنا علينا الاستفهام والاستفسار عن طريق طرح 

  .أسئلة مفتوحة
  

  :الإيجابي الدعم
  .تقديم التشجيع للضحية بخصوص الخطوات والأمور الإيجابية التي قامت بها
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  :لمدى البعيدعلى افحص الإمكانيات 
هل، لأمر يتعلق على سبيل المثال بفقدان الأذا كان اإن تفعل؟ هل من داعم لها؟ أ التروما ضحيةماذا تنوي 

ذا كانت الضحية ترغب بالتواصل معنا إ غيرهم؟ و أقربائها أوأحد سيرعاها من عائلتها أهل من 
  .لإرشاد، فيجب ترتيب كيفية وأوقات عملية الاتصالاوالاستمرار في عملية 

   
   :التفهم

هذا يعني أن علينا أن نتفهم الضحية ونتقبلها ونتماثل معها ومحاولة الوقوف مكانها والشعور معها دون أن 
  .نلغي أنفسنا

  
   :المحافظة على مشاعرنا

ن نكون واعين لاحتياجاتنا ومخاوفنا ولنقاط ضعفنا، فهنالك أمور لا أمن المهم معرفة الحدود الشخصية و
  .يمكننا مواجهتها لأسباب شخصية، لذلك علينا طلب المساعدة والإرشاد وقت الحاجة

  
  :حكامالأ عدم إصدار

  .يجب أن نتفهم ظروفها والمعاناة التي تعيشها ،تصرفات الضحية من وجهة نظر خاصة عدم الحكم على
  

   :التعلق
إذا حصل ذلك يمكن تحديد عدد . يتعلقون بمن يساندونهم بشكل مفرط مما يضر بهم التروما ضحايابعض 

إذا شعرنا أن الضحية بحاجة إلى علاج  .الزيارات وتشجيع الضحية على التعاون مع أحد المحيطين بها
  .نفسي توجيهها إلى علاج أو إرشاد فيمكن أطول

  :إنهاء العلاقة
إنهاء العلاقة هي مرحلة طبيعية، لذلك هنالك حاجة للتحدث عن تأثير إنهاء العلاقة على الضحية وعلينا،  

  .شراكها بأحاسيسنا الإيجابية تجاهها وإعطائها المجال للتعبير عن إحساسها تجاهناإوكذلك محاولة 
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  والحداد والفقدان الحزن 3.3.3

  
. ن حول الصدمة النفسية له عدة دلالات متعلقة بالحدث ومدى فداحته ووقعه على الفردلآن ما ذكر حتى اإ

فقدان مفاجئ لشخص : شكال مختلفة من الخسائر وأكبرها الفقدانألى إوقات الحرجة نتعرض لأفي هذه ا
داخلنا وهو ما يسمى الحزن  في لماًأحداث لأتترك كل هذه ا. لخإ ،يز، فقدان المسكن، فقدان العملعز

   . والفقدان والحداد
  

   الحداد
فهي انفصال نهائي للأبد عن  اً،يلامإنسان وأكثرها لإصعب التجارب التي يمر بها اأحد أالحداد هو 

لى حاضر فارغ حزين دون إوقد نشعر بأن العالم من حولنا انهار فيتحول الوجود فجأة . شخص مقرب لنا
  .ونترك نحن في حالة من الحيرة والعجزهدف 

  
وتستخدم . نه رد فعل ذاتي على الفقدان، بينما الحداد هو محاولتنا مواجهة الفقدانأعلى  يفهم الحزن عموماً

نه السبب الرئيسي للحزن، لكن أعلى  ونفكر نحن بالموت عموماً. هذه العبارات في الغالب بصورة متبادلة
 حساساًإ أيضاً و الانفصال عن الشريك، تترك لديناأ فقدان المنزل والممتلكات الخاصة خرى مثلأ حداثاًأ

د هو رد فعل ن نتذكر أن الحداأمن المهم . يعتمد مدى الحزن على درجة القرب من الشخص .بالخسارة
يتجاوز معظم  وبينما. و سنواتأ ن تستمر شهوراًأيمكن  وهو عملية طويلة جداً ،طبيعي على الخسارة

نهم لا ينسوا الفقيد ويواصلون إالناس هذه الفترة الصعبة من حياتهم بنجاح ويستطيعون متابعة حياتهم ف
  .الشعور بفقدانه

  
   :مراحل الحداد

ومع مرور الزمن . لى عدة سنواتإقد تستغرق عملية الحداد مدة طويلة تمتد في الغالب من ستة شهور 
خاصة لكن هناك ال تهكل فرد يشعر بالحزن بطريق. ي يمر بفترة حدادتتغير عادة مشاعر الشخص الذ
ترافقنا من لحظة  أنيمكن التعرف على هذه المراحل التي من المتوقع . مراحل متعددة تتميز بها العملية

ن مثل هذه أالوحيدين في هذا الوضع و اننا لسنأعندما نشعر . شهر والسنوات التي تعقبهالأالفقدان وخلال ا
  . ، فإن ذلك يفيدنا في عملية التعافي وإعادة التوازنيضاًأالأحداث تحدث للآخرين 
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  : فترات زمنية أومراحل  أربع إلىينقسم الحزن 
حيث نجد خلال هذه الفترة صعوبة في تقبل  .حاسيس وعدم التصديقلأصدمة قد ينتج عنها تبلد في ا. 1

وتتميز هذه الفترة  .طولأو أيام، وقد تدوم حتى فترة أقد تستمر هذه المشاعر لبضع ساعات  السيئالخبر 
 الشعورفي مواجهة ولي لنا لأن الصدمة هي خط الدفاع اإ. بموجات من البكاء والذعر والغضب

  .لملأمن المستحيل تحمل اها يكون ن، وبدوبالخسارة
  
   لى الفقيدإالاشتياق . 2

وقد لا  ننشغل في هذه الفترة بأنفسنا. تتميز هذه الفترة بمشاعر الاشتياق الشديدة والتفكير المستمر بالفقيد
و الكلام عن الفقيد، ونشعر بقدر كبير من التوتر والحيرة أوقد نبكي عند التفكير  ،نبدي الاهتمام بمن حولنا

خلال هذه الفترة نشعر  ،على الفقيد نفسه و حتىأتجاه العالم وأنفسنا  وينصب الغضب غالباً. والغضب
  . بالعجز والوحدة وتقلب في المشاعر

  
  انعدام التنظيم واليأس . 3

طار الجديد بعدم وجود لإنبدأ تدريجيا بتقبل حقيقة الخسارة التي حصلت، وعلينا الاستمرار بالعيش ضمن ا
و أه المرحلة بمشاعر الفراغ هنا تكون المواجهة صعبة، وقد تتميز هذ. الشخص الراحل في حياتنا

  . و الدخول في حالة اكتئابأاللامبالاة 
  
   عادة التنظيمإ. 4
عادة التنظيم هو التعايش مع الحدث بكل ما يحمله من الم وذكريات وخلق وضع لا تكون فيه الخسارة إ

جديد بعد الخسارة خيرة التي نبدأ فيها بتنظيم حياتنا من لأهي المحور المركزي في حياتنا، وهي المرحلة ا
حداث أوقات وألى ممارسة وظائفنا اليومية، ولكن تمر بنا لحظات وإو الفقدان، حيث نعود بشكل تدريجي أ

و عند أ وفاةصعبة في هذه المرحلة قد تثير الذكريات والمشاعر المؤلمة والحنين، مثل الذكرى السنوية لل
  . عياد الميلادأالعطل و

  
 :للتعامل مع الحزن والفقدان النفسي والإرشاد الدعم
 أويعبر عن حزنه من خلال تشجيعه على التحدث عن الفقيد  لأنفساح المجال للشخص إ -

  .المفقودين
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فراد أنية، والاهتمام والاحترام للمشاعر، والاستفسار عن باقي لآالاهتمام باحتياجات الشخص ا -
  . عن الفقيد سرة وتحويل الحديث تدريجياًلأا

 . فساح المجال للشخص للتحدث عن الفقيد وعلاقته به ومكانته ودوره بالنسبة لهإ -
 . التركيز من قبل المرشد على علاقة الشخص بالفقيد ومدى قوتها وأثرها على الفرد نتيجة الفقدان -
ن هذا شعور طبيعي ينبع من أب ذا كان لدى الشخص شعور بالذنب تجاه الفقيد، فيجب التأكيد لهإ -

 .   نقاذ حياة الفقيد، وهو شعور طبيعي يشعر به الجميعإاعتقاد بأنه فشل في 
 . التشجيع على خلق علاقة تواصل بين الشخص الفاقد وأصدقاء وزملاء وعائلة الفقيد -
لممرض و اأو قدموا العناية له مثل الطبيب ألى جانب الفقيد إشخاص الذين كانوا لأالاستماع من ا -

 . خيرة وكيف تعاملوا مع الجثة عندما حصلت الوفاةلأفي لحظاته ا
و مكان الحادث مما يساهم في أخرين لآمن المهم تشجيع الشخص على زيارة قبر الفقيد بمشاركة ا -

 .ثر الفاجعةأبير عن مشاعر الحزن والتخفيف من عملية التع
  

  
  للوالدين للتعامل مع الحزن والحداد والفقدان رشاداتإ
  
ن لا أدين على مشاركة أطفالهم الحزن، وسرة من المهم تشجيع الواللأفراد اأحد أذا كان الفقيد إ

م بحرية البكاء هسمحوا لأنفسعليهم أن ي .ن كل شيء على ما يرامأيتظاهروا بالشجاعة وب
  . م سوف تتحسن مع مرور الزمنهيعية وحالتلحزن فهذه ردود فعل طبوالتعبير عن الحسرة وا

 
يجب مشاركتهم بالحقيقة والإجابة على . مر مهمأن تفسير مفهوم الموت للأطفال والمراهقين إ
خبر الموت عن الطفل يسبب إخفاء . سئلتهم بصدق وإتاحة الفرصة للطفل للتعبير عن مشاعرهأ

مشاركة الطفل في مراسيم الجنازة إن  .بحقيقة ما حدث تمت مشاركته كبر مما لوأله أذى 
وتوديع الفقيد وتقبل التعازي ورؤية الحزن الذي يسود جو البيت تساعد على التكيف مع فكرة 

  .الفقدان
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  :الاهتمام بالصحة النفسية للمرشدين ومقدمي خدمات الطوارئ 4.3

  
المختلفة مما يعرضه لضغط نفسي صغاء للمكالمات لإن المرشد الذي يتلقى الاتصال يتأثر من عملية اإ

ثناء حصول الكوارث أحداث والقصص المؤلمة التي يسمعها من المتصلين لأوردود فعل عاطفية نتيجة ا
  .والأزمات من فقدان وإصابات بالغة وحروق وهدم منازل ومشاهدة جثث وغيرها

  
ويتعرض المرشد . يةالمهمة التي يؤديها المرشد هي مهمة صعبة تستنزف مشاعره وطاقته النفسإن 

يجاد حلول لكافة احتياجات المتصلين حتى لو لا لم يستطع تلبيتها، إلضغط نفسي داخلي حيث يرغب في 
  . لى احتياجاته الشخصية والعناية بنفسهإوتقديم الدعم والمساندة للمتضررين دون الانتباه 

  
و عندما أمصادر كافية تلبي جميع احتياجات المتصلين،  يشعر المرشد بالعجز والإحباط عندما لا تتوفر

ن المؤسسة تعيق عملية العناية والدعم للضحايا، أتقدمها المؤسسة محددة، ويعتقد ب تكون الخدمات التي
   .حيث تكون لديه الرغبة والشعور بأنه سينقذ كافة الضحايا ويوفر لهم كافة احتياجاتهم ورغباتهم

  
  . ساسية من مأكل ومشرب بينما لا تتوفر لدى الضحايالأمور الأذ تتوفر له اإبالذنب يشعر المرشد  حياناًأو
  

  دل على تعرض المرشد للضغط النفسيبعض المؤشرات التي ت

  :تتولد لدى المرشد بعض المشاعر السلبية نتيجة تعرضه للضغط النفسي ومنها
  اءه للمجهود الذي يبذله في العملالشعور بعدم تقدير رؤس -
  الشعور بأنه مستغل في العمل -
  دان الدافعية للاستمرار في العملفق -
  م الاهتمام بنفسه واحتياجاتهعد -
  فقدان الثقة بالعاملين معه -
  بالتعب وعدم القدرة على التركيز الشعور -
  اضطراب في النوم -
  . ر مسؤولة لم تبدر منه في السابقالقيام بتصرفات غي -
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ن أضطرابات نفسية كالآخرين، ولديه قدرات محدودة وعليه لانسان ومعرض إن يعلم بأنه أعلى المرشد 
  . مع نفسه والإمكانيات المتاحة له وعملياً يكون واقعياً

  
للمحافظة على دافعية المرشد ولكي يبقى في صحة نفسية جيدة علينا أن نوفر له بعض الخدمات التي 

  : هم هذه الخدماتأمن  ،كبير في منع تدهور أدائه الوظيفيتساهم بشكل 
  .تقديم الدعم والإرشاد النفسي للمرشد بشكل دائم ومستمر -
  .ا يعزز الشعور بالانتماء للفريقرشاد الجماعي لكافلة العاملين والمشاركة في تجاربهم مملإتقديم ا -
  .ة بما يتناسب مع قدراته ومشاعرهالتعامل مع كل مرشد باحترام وخصوصي -
  .والمساندة لبعضهم البعض تدريب المرشدين بوسائل الدعم -
  .توفير نشاطات ترفيهية وتنشيطية لمجموعة المرشدين -
  .بداعية كالرسم والموسيقى وغيرها للتعبير عن المشاعرإاستخدام طرق  -
  لخ، إشاي ،و فاكهة، قهوةأالاهتمام باحتياجاتهم الآنية مثل توفير وجبة طعام  -
مه لأداء بعض النشاطات التي تساعد على توفير مكان مريح في المكتب يستطيع للمرشد استخدا -

 . رتخاء العضلات للاسترخاء واسترجاع نشاطهاالتفريغ النفسي ومنها تمارين التنفس و
  

ما تكون  وغالباً عملية هادفة ومستمرة تقوم على التعلم وتطور الشخصية ومعرفة الذات، ورشاد هلإاإن 
 أنواكتشاف مصادر القوة لديه، حيث  هذه العلاقة فردية وتهدف إلى مساعدة المسترشد على مساعدة نفسه

المرشد يركّز على مساعدة المسترشد على الاختيار وحل مشكلاته ذات الطبيعة الانفعالية أو المتصلة 
 . الفرد والمجتمعبعلاقاته مع الآخرين بهدف تعلم وتطور الشخصية وتنميتها بما يخدم 

  
عي هو توجيه طاقم المرشدين والعاملين على استقبال التوجهات ارشاد الجملإدور ومسؤولية المرشد في او

المختلفة بما يتلاءم وسياسات واستراتيجيات المؤسسة ونوع الخدمة التي تقدمها، والعمل على تطوير 
ة المهارات والآليات المعرفية الحديثة في هذا ساسية والبحث عن المستجدات وتنميالأرشادية لإالمهارات ا

جديدة من السلوك وتعلم  أنماطالمجال وتزويد المرشدين بأساليب وآليات تساعد على تطوير أنفسهم وتعلم 
  .نظمةكيفية حل المشكلات ووضع خطة تدخل واضحة تتوافق مع سياسة الم
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  دة الطفل ومناطق الأمانخطوط مسان -الرابع الفصل
  

ولا يتوقف هذا  ،بشكل يومي من خلال تقديم المساعدة للأطفال خطوط مساندة الطفل دوراً كبيراً عبتل
حالات الطوارئ، بل على العكس، وكما شاهدنا في الفصول السابقة، فإن عمل خط مساندة  عندالعمل 

فإن خطوط مساندة وخلال استراتيجياتها للتدخل، . يةة والبشريالطبيعفي حالات الكوارث  أيضاً الطفل مهم
  .  الطفل يمكنها أن تكون اللاعب الأساسي في عمليات الإغاثة من الطوارئ

  
ي أشد الحاجة إلى صبح فيفي تلك المنطقة  ثة طبيعية أو نزاع، فإن المجتمعبعد أن تشهد منطقة معينة كار

ين أهم الطرق لمأسسة ومن ب. فرصة للإغاثة من الكارثة تتيحقلل العنف وتخفف النزاع وت "مساحة للتنفس"
  . النزاع أو إخضاعه لمجموعة من القوانين هو إقامة منطقة سلام أو منطقة أمان

  
محددة، فمنطقة السلام يمكن أن تكون مبنى أو منزل أو مكتب أو وعادة ما تكون هذه المساحات مواقع 

مدرسة أو مكان عبادة، أو مناطق معينة أو بلد بأكمله، أو منطقة عازلة يراعى فيها وقف إطلاق النار، أو 
منطقة منزوعة السلاح أو منطقة خالية من أسلحة معينة، أو بلد بدون جيش، أو منطقة مخصصة للهدوء 

  . مفاوضات، أو مناطق لاجئين أو ممر للإمدادات الطبيةأو لإجراء 
  

وفي هذه . والهدف الرئيسي لمثل هذه المنطقة هو تعزيز السلام وتحويل النزاع وتحسين نوعية الحياة
وتُحترم على أنها  وعادة ما تكون هذه المنطقة معترف بها. المناطق يستطيع الناس أن يحصلوا على ملجأ

وكذلك فإن مثل هذه المساحات تقام في المناطق التي ضربتها . منطقة آمنة من جانب جميع أطراف النزاع
  . كارثة طبيعية، لكي تقدم المساعدات الفورية والطويلة الأمد للضحايا
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ويكون الهدف من هذه المناطق في هذه المرحلة 
تتميز المساعدة التي تقدم في مثل هذه الحالات بأنها قصيرة 
المدى حيث تهدف إلى خدمة عمليات توزيع المساعدات وتوفير الإغاثة الإنسانية مثل عمليات التطعيم، 
وإذا تمت إقامة هذه المنطقة بعد وقوع حالة الطوارئ، فإن دورها سيختلف 

وإعادة الاندماج في  بالتأكيد وربما الهدف منها توفير مكان آمن لنزع السلاح والتخلي عن العمل المسلح
إعادة تأهيل كارثة طبيعية مكان للتعافي وبداية عملية 

                                                          

� �� ���ت ا���ارئ   - � دور "��ط  ����ة ا��

  11ن والسلاماأمثلة على مناطق الأم

ويكون الهدف من هذه المناطق في هذه المرحلة  حالة الطوارئ،ة فور وقوع يمكن خلق المناطق الآمن
تتميز المساعدة التي تقدم في مثل هذه الحالات بأنها قصيرة . تخفيف تأثيرات الحالة الطارئة على الناس

المدى حيث تهدف إلى خدمة عمليات توزيع المساعدات وتوفير الإغاثة الإنسانية مثل عمليات التطعيم، 
وإذا تمت إقامة هذه المنطقة بعد وقوع حالة الطوارئ، فإن دورها سيختلف . 

بالتأكيد وربما الهدف منها توفير مكان آمن لنزع السلاح والتخلي عن العمل المسلح
كارثة طبيعية مكان للتعافي وبداية عملية  كما يمكن أن يكون في حالة وقوع
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أمثلة على مناطق الأم: 1الشكل
  

يمكن خلق المناطق الآمن
تخفيف تأثيرات الحالة الطارئة على الناس

المدى حيث تهدف إلى خدمة عمليات توزيع المساعدات وتوفير الإغاثة الإنسانية مثل عمليات التطعيم، 
. مأوى، الخوالطعام، وال

بالتأكيد وربما الهدف منها توفير مكان آمن لنزع السلاح والتخلي عن العمل المسلح
كما يمكن أن يكون في حالة وقوع. حالة النزاع

  . الضحايا
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في مساعدة  وكما هو مذكور في الفصول السابقة، فإن خط مساندة الطفل يمكن أن يلعب دوراً مهماً
وبحسب قدراته وموارده، فإن خط مساندة الطفل يتدخل لتخفيف حدة آثار 

لحماية المسؤولية الأخلاقية  اندة الطفل
   .في حالات الكوارث والنزاعات المسلحة

  

. الأمان يكشف لنا عن أن هذه المناطق تهدف إلى حماية عامة الناس
الأمان بما يعرف على أنه /المهم في هذا الدليل التركيز على الأطفال وربط مفهوم مناطق السلام

الهدف من المنطقة الصديقة للطفل هي توفير بيئة 
ات منظمة للعب والمشاركة الاجتماعية، والتعلم 

لتدخلات إن المساحات الصديقة للطفل هي من أهم ا

                                                          

ا��*ص ا�ذي ���دث �8*ر�ن -ن و7! ��1ن 
ا��*ص ا�ذي ���دث ���$� -ن ا����7 و-�دة إ�= آ*ر�ن )0 دوا%ر 

ا��*ص ا�ذي �$�در إ�= ا��1ل ���$� -ن ا����7

� �� ���ت ا���ارئ   - � دور "��ط  ����ة ا��

وكما هو مذكور في الفصول السابقة، فإن خط مساندة الطفل يمكن أن يلعب دوراً مهماً
وبحسب قدراته وموارده، فإن خط مساندة الطفل يتدخل لتخفيف حدة آثار . الأطفال في مناطق الطوارئ

اندة الطفلخط مس يتواجد. على الأطفال الذين يستهدفهم
في حالات الكوارث والنزاعات المسلحة -إذا كان قادراً

  12المستويات المحتملة للتدخل

الأمان يكشف لنا عن أن هذه المناطق تهدف إلى حماية عامة الناس/مناطق السلام
المهم في هذا الدليل التركيز على الأطفال وربط مفهوم مناطق السلام

  . المساحات الصديقة للطفل

الهدف من المنطقة الصديقة للطفل هي توفير بيئة "سيف ذا تشيلدرن، فإن " أنقذوا الأطفال
ات منظمة للعب والمشاركة الاجتماعية، والتعلم محمية للأطفال يستطيعون فيها المشاركة في نشاط

إن المساحات الصديقة للطفل هي من أهم ا. والتعبير عن أنفسهم أثناء إعادة بنائهم لحياتهم
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وكما هو مذكور في الفصول السابقة، فإن خط مساندة الطفل يمكن أن يلعب دوراً مهماً
الأطفال في مناطق الطوارئ

على الأطفال الذين يستهدفهم الحالة الطارئة
إذا كان قادراً- ويستمر في ذلك 

  
  

المستويات المحتملة للتدخل: 2الشكل
  

مناطق السلام إن النظر إلى مجال
المهم في هذا الدليل التركيز على الأطفال وربط مفهوم مناطق السلام ومن

المساحات الصديقة للطفل
  

أنقذوا الأطفال"لمنطقة  وطبقاً
محمية للأطفال يستطيعون فيها المشاركة في نشاط

والتعبير عن أنفسهم أثناء إعادة بنائهم لحياتهم

12  ����  �������P6 ا�01اع، )�زان أ�ن ��ن و�ل  3)�Uأ� 
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ة سيف ذا تشيلدرن لحماية الأطفال من الأذى الجسماني والنفسي والاجتماعي ومساعدتهم البرمجية لمنظم
  . لال وبعد وقوع حالة الطوارئ مباشرةعلى مواصلة التعلم والتطور خ

  
يمكن أن تساعد على خفض مجموعة من التأثيرات التي تسبب  المساحات الصديقة للطفل هي مناطق إن

النشاطات التي  إن. إلا أنها ليست الحل لجميع مشاكل الأطفال. الضغط النفسي للأطفال في حالات الأزمة
بناء على قدرات الأطفال الطبيعية والمتطورة على التأقلم، التجري في المساحة الصديقة للطفل تهدف إلى 

وتوفر المساحات الصديقة للطفل بيئة . تناسبهم التيوتشرك الأطفال بشكل استباقي في اختيار النشاطات 
م المعرفي وتمنحهم فرص التعلم على تركز على الأطفال وصديقة لهم تمكنهم من استمرار تطوره

تعطل فرص وفي العديد من الحالات، يمكن أن تساعد هذه المساحات على تقليل . مستويات مختلفة
إن المساحات الصديقة للطفل تؤكد على . لتعلم والتطور والتي عادة ما توفرها لهم المدارسفي االأطفال 

كل إيجابي، ولا تحمل الأطفال مسؤوليات غير مناسبة مفهوم أن الأطفال قادرون على توجيه أنفسهم بش
إن المساحات . ويمكن لهذه المساحات أن تساعد الأطفال على الشعور بالأمان وبناء احترامهم لذاتهم. لهم

ن أو الرعاة الأطفال والذهاب االصديقة للطفل هي بيئات خاضعة للإشراف يستطيع أن يترك فيها الوالد
. الماء أو إعادة بناء منازلهم أو السعي للحصول على أعمال جديدة تدر عليهم دخلاًللحصول على الغذاء و

وتوفر هذه . توفر الرعاية للأطفال أثناء عملية إعادة بناء العائلة والمجتمع والهياكل الاجتماعية مناطقإنها 
خلات والإرشادات للوالدين والرعاة للمشاركة النشطة وتبادل المعلومات وتقديم المدا ةالمساحات فرص

  . وزيادة ثقتهم بأنفسهم من حيث حماية الأطفال ورعايتهم
  

  : اً هيداف المساحات الصديقة للطفل شيوعإن أكثر أه
تعزيز قدرتهم على التحمل بعد وقوع حالة طارئة أو /توفير الفرص للأطفال للتعلم واللعب وبناء .1

 . أزمة أو خلال حالة طارئة مطولة
أو مجموعات معينة من /طرق الاستجابة لتهديدات معينة لجميع الأطفال وتحديد والعثور على  .2

أزمة أو خلال حالة /الأطفال مثل هؤلاء الذين يعانون من نقاط ضعف معينة بعد حالة طارئة
 13"طارئة مطولة

  

                                                           
� �� ���ت ا���ارئ  13���� 6V��9ت ا�����ذا �����رن: ا�7 '�( ��  2008)�' ذا �����رن . د��� ��7ظ
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 حتى الآن تم استخدام مصطلحات منطقة السلام، مناطق الأمان، والمساحات الصديقة للطفل كرديفة
أننا سنستخدم ورغم أن أنواع الأماكن الثلاثة قد تختلف في طبيعتها، إلا . لبعضها البعض في هذا الفصل

ويعود للقارئ أو لخط مساندة الطفل تعديل أو تبني المشروع . كمرادفات لبعضهاهذه المصطلحات الثلاث 
  . تها ووضعها المحليالقدر الأكثر مناسبة لها طبقاً

  
  الطفل في مناطق الأمان  دور خط مساندة 1.4

  
  : الأمان يمكن أن يكون ذو بعدين/إن الربط بين خط مساندة الطفل ومفهوم منطقة السلام

  
 كمؤسس للمنطقة) أو المنظمة الأم(خط مساندة الطفل   -1
 كداعم للمنطقة) أو المنظمة الأم(خط مساندة الطفل   -2

  
على أنها منطقة ذات حدود يمكن الدخول عليها بشكل أكثر سهولة مقارنة مع " المساحة/ المنطقة"وتعرف 

حدود أو عدم الأمن في حال إقامتها ضمن  ويمكن أن توفر المنطقة شعوراً بالأمن". المساحة الممتدة"
  . مفروضة

  
ورغم . دةوفي حالة خط مساندة الطفل، فإن المنطقة ترتبط بإمكانية وسهولة وصول الطفل إلى خط المسان

، إلا أن عمله يمتد إلى أي مكان وبأية طريقة يمكن "فعلية"أن خط مساندة الطفل قد لا يخلق منطقة 
إن خدمات خطوط مساندة الطفل متوفرة للأطفال من خلال مختلف وسائل الاتصالات . الوصول إليه فيها

مساندة، فإنه يخلق منطقة وعندما يتصل طفل بخط ال. كما هو مذكور في الفصل الثاني من هذا الدليل
  . افتراضية تقاس بين الطفل المتصل وخط مساندة الطفل

  
ومن حيث المبدأ فإن خط مساندة الطفل يخلق منطقة أمان حول الطفل من خلال المساعدة والنصيحة التي 

دة وعندما يتصل الطفل بسبب مشكلة في المنزل، فإن تدخل خط مسان. يقدمها له المرشدون خلال الاتصال
وبالمثل فإنه إذا اتصل الطفل بشأن مشكلة في المدرسة، تصبح . الطفل يجعل من المنزل منطقة أمان

ورغم . وسلاماً بعد أن يحصل على التدخل المناسب من خط مساندة الطفل المدرسة بالنسبة له أكثر أماناً
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دة الطفل، إلا أن هذه المنطقة أن الطفل قد لا يكون مدركاً للمنطقة التي خلقت حوله بعد اتصاله بخط مسان
  . وسواء عن قصد أو غير قصد فإن خط مساندة الطفل محاط بمنطقة. قد خلقت بالفعل

  
ذات حدود معينة؟ من " فعلية"من منطقة أمان  يمكن لخط مساندة الطفل أن يخلق أو يكون جزءاً لولكن ه

، يستطيع فريق خط مساندة الطفل 3الشكلخلال الأسئلة الإرشادية المذكورة أدناه والعبارات الواردة في 
  . من داعميها التفكير في إمكانية إنشاء منطقة أمان فعلية أو أن يصبح واحداً

  
  أسئلة إرشادية لإقامة منطقة أمان 2.4

  
  

  "خطط، افعل، تحقق، تحرك"منهجية 

  
  
  
 

�طط 

�دد رؤ��ك، �دد 
ا������، ��ل ا��$ب 
ا�&ذري، �دد ھد)�ً، 

طور ���ط�ت

ا �ل

�3ذ ا����ط�ت

�"!ق 

 J%را"ب ا����
وا��1���ت و"ّ�م

�"رك

ط$ق ا���Lرات 
و�617 "�د ا����ر��
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  14:أسئلة إرشادية
المشروع الدعم من المجتمع  الأمان؟ من الذي يؤسسها؟ كيف يتلقى/كيف تتطور مناطق السلام .1

 المحلي والأطراف المتنازعة؟ هل هو مشروع داخلي أم خارجي؟
 ما هي التطلعات والأهداف وراء إقامة المنطقة؟ ما الذي تحاول أن تحققه؟ .2
 ما هي العملية التي يتم من خلالها إنشاء المنطقة؟ .3
 ها؟ من الذي يراقب هذه القواعد؟القواعد لحماية أهدافها؟ كيف يتم تطبيق/ما هي مجموعة القوانين .4
 ما هي هياكل الحوكمة في هذه المنطقة؟  .5
 هل يمكن تعديل المشروع والقواعد بحيث يتناسب مع التغيرات التي تواجهها المنطقة؟ .6
 ما هي المشاكل والعوائق التي يواجهها المشروع؟ كيف يتم التعامل مع هذه التحديات؟ .7
  فيدين؟ما هو تأثير هذا المشروع على المست .8
  سلام/أسئلة إرشادية حول إقامة منطقة أمان: 3الشكل

  

  
  المتغيرات الأساسية التي تميز مناطق السلام: 4الشكل
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من حيث المبدأ فإن تأسيس أو المشاركة في منطقة أمان يشبه 
أي مشروع آخر، لذلك فإن عدم مراعاة طبيعة المراحل السابقة 

  .سيقود إلى فشل تحقيق أهداف المشروع
  

علاقاته  ،ومن بين أهم عوامل نجاح خط مساندة الطفل
فلا يمكن لخط مساندة الطفل أن يعمل منفرداً في أي . وشبكاته

من شبكة أكبر تشمل  سياق، إذ أنه يحتاج أن يكون جزء
وتعتبر . المستشفيات والملاجئ والوزارات والمدارس، وغيرها

في إقامة مشروع  هذه الجهات المعنية المتواجدة فعلياً مفيدة جداً
  . مثل منطقة السلام أو الأمان

  
تحقق النجاح في هذا المشروع، يمكن لخط مساندة يولكي 

الطفل ضم أو العمل مع مختلف الأجهزة مثل وزارة الدفاع، 
والقادة الدينيين، المعلمين، المنظمات الأهلية، والأشخاص 

ضمان نجاح هذا  ويجب. الكارثة/المتضررين من النزاع
بة بدعم تحالف من اللاعبين يالمشروع في الأوقات العص

وسيمكن . الحكوميين والمحليين، والمنظمات الأهلية والأفراد
  . ذلك المنطقة من تطبيق نشاطاتها كما هو مخطط لها

  
إذا كان خط مساندة الطفل يدعم مشروع منطقة سلام، فيمكنه 
بوضوح أن يلعب دوراً في النشاطات المتعلقة بالمناصرة ونشر 

ويستطيع فريق خط مساندة الطفل كذلك المشاركة . المعلومات
للأطفال  في توفير الدعم النفسي والاجتماعي الذي يقدمه دائماً

ويمكن تحديد دور خط مساندة . الذين يستطيعون الوصول إليه
الطفل بحسب ما إذا كانت منطقة السلام هدفها تخفيف آثار 
الحالة الطارئة على مدى فترة قصيرة، أو العمل على إعادة 

  .و بناء السلام على المدى الأطولتأهيل أ

  *التعافي والحالة الطبيعية من خلال مساحات الأمان
مكن للأطفال توجد حاجة ملحة لإقامة أماكن أمان ي

الحصول فيها على الدعم النفسي والاجتماعي لاستعادة 
. شعورهم بالحياة الطبيعية في حياتهم وبين أصدقائهم

مثل ) اليونيسيف(ويدعم صندوق الأمم المتحدة للطفولة 
، "المناطق الصديقة للطفل"هذه المساحات والتي تسمى 

في المرافق التي تأوي اللاجئين والنازحين مثل 
  .رسة وادي النخلة الحكوميةمد
  

وتتحدث ميرين ووترهاوس أخصائية حماية الطفل 
والعنف المستند إلى النوع الاجتماعي عن نتائج 

في المساحات الصديقة للطفل، يتمكن "وتقول . مشجعة
الأطفال من اللعب مع بعضهم البعض، وإقامة 

. صداقات جديدة والتحدث عن ما يحدث في حياتهم
في الشعور بمشاعر طيبة بشأن حياتهم ويساعدهم ذلك 

ونستطيع أن نرى أن . مرة أخرى ويشعرون بالأمان
  ". ذلك يحدث فرقاً هائلاً

  
تتركز نشاطات المساحات الصديقة للطفل في مدرسة 

وور تشايلد "وادي النخلة الحكومية التي تنظمها منظمة 
الشريكة لليونيسيف، على بناء الثقة بالنفس " هولاند

ولكن في البداية كان . لدى الأطفال وإقامة العلاقات
من الصعب إقناع الأطفال بالمشاركة كما تقول 

  . مروى، إحدى الميسرات
  

عندما جاء الأطفال لأول مرة إلى هنا، : "تقول مروى
. كانوا خائفين جداً من المعلمين ومن الطلاب الآخرين

شعروا بالدونية لأنهم جاءوا كلاجئين وتصرفوا و
ولكن خلال وقت تواجدهم في . بطريقة عدوانية

المنطقة الصديقة للطفل، وبمساعدة المعلمين ودعمهم، 
استقر هؤلاء الأطفال وأصبحوا أكثر ثقة بالنفس وبدأوا 

  ". في التعبير عن أنفسهم بطريقة إيجابية
اليونيسيف . حول اللاجئين السوريين في لبنان*
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أيام "أن تكون متعلقة بالوقت وليس بالمكان فقط، مثل الأمان يمكن /وتجدر الإشارة إلى أن مناطق السلام

هي محاولة لتوفير الفرصة لإرسال وتوزيع " الأيام"فهذه ". اليوم العالمي للسلام"و" ممرات السلام"و" الهدوء
  .دمات الصحية للمجتمعات المتضررةإمدادات الإغاثة الإنسانية والخ

  
إن خط مساندة الطفل يستطيع بالتأكيد أن يجد الدور الذي ومهما كان الشكل الذي تتخذه منطقة الأمان، ف

ويمكن أن يعمل خط المساندة على تحويل المفهوم إلى برنامج من خلال . يمكن أن يدعم نجاح هذه المنطقة
  . وظيفته وهياكله القائمة

  
جتماعي المذكور إن مفهوم السلام والأمان واللاعنف يسير يداً بيد مع المبادئ الأساسية للعمل النفسي الا

هي في قلب السلام والأمن وتقود عمليات خط مساندة الطفل بشكل 15والمبادئ التالية. في الفصول السابقة
  : يومي
 حقوق الإنسان والإنصاف مع اهتمام خاص بمصالح الطفل  -
 مشاركة وتمكين الطفل والعائلة والمجتمع -
 عدم الإيذاء -
 صمودبناء القدرات وتعزيز ال -
 الدعم المتكامل المتعدد تشجيع -
 .الهيكلية والاستمرارية في الحياة اليومية -
  

تباع مجموعة من الإرشادات إويشار إلى أن شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال توصي أعضائها ب
وترتبط العديد من هذه الإرشادات والمبادئ بشكل مباشر أو غير مباشر بدور خط مساندة . 16والمبادئ
  : ومن بين هذه المبادئ". موفر للأمان"و" سلامكصانع "الطفل 
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الحصول في يقر أعضاء شبكة تشايلد هيلب لاين انترناشونال بحق جميع الشبان والأطفال والأسر  -
 . على خدمات مهنية وخاصة وسرية ومراعية للثقافة وتقدم في الوقت المطلوب

 . الطفل في تقديمه لخدماته وسياسته للتوظيف ممارسة عدم التفرقة يراعي خط مساندة -
يؤمن جميع أعضاء الشبكة بأن الخدمات المخصصة للأطفال يجب أن تحترم حق الطفل في  -

 .الخصوصية وتضمن السرية
 .مساندةأمان وحماية الطفل المتصل بخط ال يلتزم أعضاء الشبكة بضمان -

  
  مثال  –مناطق السلام للأطفال 

. الذي أقيم في باتيكالوا في سريلانكا" باترفلاي غاردن" إن أفضل مثال على إقامة مناطق آمنة هو مشروع
منطقة فعلية أطلقوا عليها (، وطورت مساحة 1996الكندية هذا المشروع في العام  أطلقت جامعة مانيتوبا

يمكن للأطفال أن يأتوا إليها ويشاركوا في مختلف النشاطات ويكونوا في مأمن من ) اسم حديقة الفراشة
". الفراشةحديقة "بجمع الأطفال من المدارس ونقلهم إلى " حافلة الفراشة"وتقوم . العنف الدائر في المنطقة

وحصل منظمو المشروع على الدعم من جميع الأطراف المتنازعة ما أتاح للحافلة التنقل بحرية ودون أية 
جلب الراحة والبهجة إلى أطفال ووساعد ذلك على نجاح المشروع . مضايقة أو أية عمليات تفتيش أمنية

  . باتيكالوا والمناطق المحيطة بها
  

كذلك مركزاً لمساعدة ضحايا التسونامي الذي دمر " حديقة الفراشة"أصبحت  2004وفي أواخر العام 
  . منطقة باتيكالوا

  
. إن الأمان والسلام ينبعان من الجهود المختلفة التي تبذلها مختلف المجموعات المحلية والإقليمية والدولية

لي في مسعى لتسهيل تم خلق العديد من المناطق حول العالم بضغط من الأمم المتحدة والمجتمع الدوقد و
وفي الوضع المثالي، ومن أجل المحافظة على استمرارية . إقامة مساحة وتخصيص وقت لنشاطات الإغاثة

هذه المساحات على اللاعبين السياسيين، ولكن يتم إقناعهم بها على " فرض"هذه المشاريع، فإنه لا يتم 
  . والرحمة المطلقةالتعاطف  أسس الأخلاق الإنسانية ومصلحة الأطفال وعلى أسس

  
ولذلك فإنه من المهم لمطلقي المشروع الحصول على التزام جميع اللاعبين من خلال المناصرة من أجل 

وتتطلب مثل هذه المشاريع مستوى عال من المشاركة والمسؤولية من . ترجمة مفهوم المنطقة إلى حقيقة
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رة للسلطات وذلك لضمان حياديتها في حالات قبل المجتمعات المحلية، وربما قدر أقل من المشاركة المباش
  . النزاعات

  
سلام زمنية، /ومن النماذج الأخرى التي يمكن لخط مساندة الطفل أن يلعب دوراً فيها هي إقامة منطقة أمان

وقد . الذي يسمح بالوصول إلى المجتمعات التي عزلها النزاع أو الكارثة" أيام الهدوء"وممر إنساني مثل 
في أفغانستان خلال الحرب الأهلية، وفي أوغندا خلال النزاع بين  ه المناطق المؤقتة مثلاًتم إقامة هذ

  .17"عملية شريان الحياة"مة وجيش المقاومة الوطني، وفي السودان في إطار والحك
  

  18أيام الهدوء
  

نتج عن المفاوضات المطولة مع الحكومة والمتمردين : 1985تجربة اليونيسيف في السلفادور في 
جرت خلالها حملة  - وقف إطلاق النارعلى حيث وافق الطرفان  –الحصول على ثلاثة أيام من الهدوء 

لهدوء وأصبحت أيام ا. طفل 250,000من العاملين في الصحة بتطعيم  20,000وقام أكثر من . للتطعيم
الثلاثة هذه أمراً يحدث بانتظام في الأشهر التالية، وتكررت في كل عام حتى انتهاء الحرب بعد ست 

  .  سنوات
  

نشاطات المنظمة خلال هذه المبادرة على نشر  اشتملت. نيبال - CWINومن المبادرات الأخرى مبادرة 
المعلومات والقيام بحملات للحصول على التوافق بين جميع الأطراف المتحاربة، والتفاوض على أيام 

  . الهدوء ونشر تعليم السلام في المدارس
  
  

إقامة عدد  ىجر رغم أن معظم مناطق السلام المؤقتة يتم إنشاؤها بغرض تقديم المساعدة الإنسانية، إلا أنه
وقد قامت اليونيسيف أو طرف ثالث آخر بالتفاوض من أجل إنشاء . منها من أجل خدمة الأطفال تحديداً

والفكرة وراء هذه النشاطات هي توفير منبر أو مساحة يستطع فيها الأطفال التعبير . معظم هذه المناطق
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عودة "مثال ساعد برنامج اليونيسيف على سبيل ال. عن مشاعرهم حول النزاع وتحقيق قدر من التعافي
  . العديد من الأطفال على التعامل مع مشاعرهم بعد تجارب صادمة خلال نزاع أو كارثة" السعادة

  
  يونيسف –عودة السعادة 

  
شخص من  400في البراغواي قتل فيه أكثر من  2004أغسطس /اندلع حريق هائل في الأول من أب

خلّف هذا الحريق العديد من العائلات والأطفال في حالة من الحزن وقد . طفلاً على الأقل 46بينهم 
ومن أجل مساعدة الأطفال المتضررين على التعامل مع مشاعرهم والبدء في العودة إلى الحياة . والحداد

  ". العودة إلى السعادة"ة الاجتماعية أطلق عليه اسم يسللمساعدة النف اليونيسيف برنامجاًالطبيعية، دعمت 
  

وجرت . واشتمل البرنامج على نشاطات تسلية من بينها الرسم، النشاطات الجسدية، الترفيه، والتعريف
  . جميع هذه النشاطات تحت الإشراف المباشر لمختصين نفسيين محترفين

  
وبدأ تطبيقه بعد أسبوع . عاماً 14و 6وهدف البرنامج إلى مساعدة الأطفال الذين تتراوح أعمارهم ما بين 

، التي كانت تبث "اف ام ترينيداد"البرنامج عبر محطة الإذاعة المحلية  تم تقديمو. من الحريقواحد 
  . معلومات حول البرنامج لإعلام أي شخص مهتم به

  
متطوعاً شاباً في تنفيذ  150وساعد نحو . طفل 1500إفادة نحو " عودة السعادة"وكان هدف برنامج 

وتم تدريب المتطوعين في ورشة عمل مدتها يومان وبدأوا بالعمل في حي سانتيسيما ترينيداد . البرنامج
  . في أوسونشيون

  
آمل أن يعود هؤلاء الأطفال إلى حياتهم الطبيعية : "يشياعات في البرنامج وتُدعى إلقالت إحدى المتطو

وإليشا كغيرها من المتطوعين ". تمررويداً رويداً دون أن ينسوا ما حدث، ولكن دون أن يعانوا من ألم مس
  . لتفعل ما تستطيع لمساعدة الأطفال في التعامل مع المأساة حماس شديدلديها 

  
وبدأت . ويعبرون عن ما يشعرون. وبمساعدة المتطوعين، يتبادل الأطفال حكاياتهم وألعابهم وموسيقاهم

وعندما . العمر سبع سنوات بينما كان يرسم ولم يكن أحد يعلم بماذا يفكر سيرجيو البالغ من. ح تلتأموالجر
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جية المستخدمة في البرنامج هإن المن". إنهم أشخاص ماتوا اليوم: "سأله أحد المتطوعين ماذا يرسم، أجاب
وبهذه الطريقة فإن البرنامج يسعى . عواطفهم من الأطفال الذين مثله من التعامل مع تمكن سيرجيو وغيره

  . ودة إلى حياتهم الطبيعيةإلى مساعدة الأطفال في الع
  

ويمكن . 1992أول مرة في موزمبيق خلال الحرب الأهلية في العام " عودة السعادة"لقد تم تطوير مفهوم 
مه مع الأطفال الجنود في الأكوادور، وفي اتعديل هذا البرنامج ليتناسب مع مختلف المواقف، وقد تم استخد

  . عصار ميتشإ، وفي نيكاراغوا بعد 1998كولومبيا بعد زلزال 
  
  

مع تزايد أعداد اللاجئين في مخيم للاجئين السوريين في الأردن، فإن التركيز هو على احتياجات 
  19الأطفال

  
درجة مئوية،  40رارة إلى أكثر من ت الحايقع مخيم الزعتري في منطقة صحراوية قاحلة ترتفع فيها درج

. في الزعتريكل شيء وكل شخص يعيش غطي تالتراب طبقات . كما تشهد عواصف رملية باستمرار
وليست الظروف المعيشية هي وحدها الصعبة، ولكن كذلك الضغط العاطفي من الأشهر الطويلة من 

ك هايد ممثلة اليونيسيف في الأردن أن تقول دوميني. وقد تأثر الأطفال بذلك بشكل كبير. النزاع الدموي
  ". غالبية الأطفال اللاجئين السوريين شهدوا مستويات بالغة من العنف والوحشية"
 

. بالمعاناةويمكن رؤية مؤشرات في جميع أرجاء المخيم على أن التجارب التي مر بها الأطفال تسببت لهم 
بينما يطلق آخرون صيحات رعب ويغطون وجوههم . فالأطفال يعيدون محاكاة مشاهد القتل أثناء لعبهم

  . ويحاولون البحث عن ملجأ عندما تحلق الطائرات فوقهم
  

 تسبب بهي ذى العاطفي الذف على حماية الأطفال واستعادة الروتين العادي ومعالجة الأيوتعمل اليونيس
  : النزاع

وسواء من خلال العلاج . يتلقى الأطفال العناية الحثيثة والدعم للتعامل مع مشاكلهم العاطفية •
الجماعي أو جلسات الإرشاد، فإن معالجة التأثير الذي خلفته الحرب على وضع الأطفال 
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 . العاطفي هو عنصر مهم من عناصر الدعم
 10ف يهلية، تشغّل اليونيسالأ) سيف ذا تشلدرن" (أنقذوا الأطفال"بالشراكة مع منظمة  •

وهي أماكن في الزعتري يستطيع أن يلعب فيها الأطفال ويعيشون  –مساحات صديقة للطفل 
 . حياة اجتماعية ويبدأون في العيش كأطفال مرة أخرى

 . ف ساحتي لعب وقامت بتسييج منطقة يلعب فيها الأطفال كرة القدميأقامت اليونيس •
 . دراسية على الأطفال يتم توزيع أغراض ترفيهية ومواد •

  
تربية حول  دروس قدم فيهاتلآخرين لجئوا إلى المخيم، إذ  المناطق الصديقة للأطفال توفر كذلك الدعم

  . صحيةجتمع وجلسات توعية الأطفال واجتماعات لمجموعات الم
  
  
  

  )انتهى(
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 تشايلد هيلب لاين انترناشونال
Herengracht 418 

1017BZ Amsterdam 
The Netherlands 

Phone: +31 (0)20 5289625 
Fax: +31 (0)20 6387655 

E-mail: info@childhelplineinternational.org 
Website: www.childhelplineinternational.org 

  
بتاريخ أغسطس (بلدا  136تشايلد هيلب لاين انترناشونال هي الشبكة الدولية لخطوط نجدة الطفل في 

من أطفال ويافعين يطلبون  مليون اتصال سنوياً 14الخطوط مجتمعة أكثر من تتلقى هذه ). 2012
الشبكة تأسيس وتقوية خطوط مساندة أطفال وطنية مجانية حول العالم، وهي  وتدعم.  الرعاية والحماية

تستخدم بيانات ومعارف خطوط المساندة لإبراز الثغرات في أنظمة حماية الطفل والقيام بالمناصرة لأجل 
  .حقوق الأطفال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ونديشن، برنامج الخليج أوك فا: تشكر تشايلد هيلب لاين انترناشونال جميع الشركاء لدعمهم المتواصل
  . العربي لدعم منظمات الأمم المتحدة الإنمائية، وزارة الخارجية الهولندية

    


