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 1  19-فنية: خطوط مساعدة الطفل وحماية الأطفال خلال وباء كوفيد مذكرة

 

 مقدمة 

مالية ، على الأطفال والأسر ، بالإضافة إلى العوامل الأمنية والصحية وال  19- الضغوطات الناجمة عن جائحة كوفيد  لقد زادت

يكمن مخاطر عنف ال ن تزيد من تفاقم حالات الأطفال الذين احتواء الجائحة أ كما يمكن لإجراءات.  2والعنف ضد الأطفال  شر

ي  
 ف 
ً
ي ذلك  تكون  ومن المرجح أن  وغير داعمة.    ومُهملةئات مسيئة  بييعيشون أصلا

مصادر دعم الأطفال خارج الأسرة ، بما ف 

  حبس  ولقد أدت إجراءات الإغلاق إلى.  كل الوقتبعيدة المنال لبعض الوقت، إن لم يكن    خدمات حماية الطفل والمدرسة ،  

الأطفال البيت  بعض  ي 
الذي    ف  الوقت  ي 

إغلاقف  فيه  إلى    تم  الوصول  وأعاق  الطفل،  حماية  الاجتماعية    الخدماتخدمات 

ي حير  قد والتعليمية والصحية.  
ي الشوارع   ف 

، أكير  الأطفال المتنقلونأو   3يكون الأطفال الآخرون ، مثل أولئك الذين يعيشون ف 

 
 
 وحرمانا

ً
ي مؤسسات الرعاية السكنية أو  اتمن المساعد عزلة

 قيد الاحتجاز.  الذين هم الأطفال ، مثل أولئك الذين يعيشون ف 

 و 
ً
ي مجال حماية الطفل ومقدمي الخدمات 19- لأزمة كوفيد استجابة

ي ذلك الإدارات الحكومية ،   - ، تقوم الجهات الفاعلة ف 
بما ف 

كيفية مواصلة تقديم الدعم للأطفال والعائلات والمجتمعات باستكشاف   - والمنظمات غير الحكومية ووكالات الأمم المتحدة 

ي ،  طفلخطوط مساعدة العن بعد من خلال استخدام التكنولوجيا . وهذا يشمل  
ي أصبحت ، على مدى العقد الماض 

، الت 

ي تؤثر 
ي أثارها الأطفال والشباب بشأن مجموعة من القضايا الت 

ي الاستجابة للشواغل الت 
ايدة ف   .على حياتهمذات أهمية مي  

 

ي المقام الأول لأغراض  الخطوط الساخنة  من المهم التميير  بير   
ي تستخدم ف 

 الإبلاغ والتوجيه ، الت 

ي حير  )
ا بعض النصائح والمعلومات المحدودة(    ف 

ً
ي    طفلوخطوط مساعدة الأنها قد توفر أيض

الت 

الاستماع خدمات  ذلك  ي 
ف  بما   ، عام  بشكل  نشاطًا  أكير  دعمًا  وإحالة    الجيد   توفر  المشورة   /

 .والإهمال والإساءةبلغ عنها ذاتيا من الأطفال والبالغير  ، مثل حالات العنف المخاوف المُ 

 

 

  

 

ي ذلك الأوبئة   
ي حالات أخرى ، بما ف 

   على الرغم من أن هذا الدليل قد كتب خصيصًا لوباء  كوفيد-19، فإن المعلومات الواردة فيه ستكون مفيدة ف 
 الأخرى ، عندما يكون العمل عن بُعد مطلوبًا .  1 

ي ، إنهاء العنف ضد الأطفال ،   19-لمزيد من المعلومات حول تأثير كوفيد  
ي العمل الإنسان 

على الأطفال ، راجع التحالف من أجل حماية الطفل ف 
ل ، النسخة1.  ي المي  

  2 اليونيسيف ، منظمة الصحة العالمية )مايو 2020(  كوفيد-19: حماية الأطفال من العنف والإساءة والإهمال ف 

ي حالات   
 لمزيد من المعلومات حول أطفال الشوارع ، انظر لجنة الأمم المتحدة لحقوق الطفل )2017( التعليق العام رقم 21 بشأن الأطفال ف 

 الشوارع. 3 
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ي الاعتبار: 
ن
ن ف ن رئيسيي   تم تطوير هذه المذكرة مع وضع هدفي 

المشورة   .1 الخدماتتقديم  ومقدمي  الطفل  حماية  مجال  ي 
ف  الفاعلة  للجهات  )  -   العملية  الحكومية،  الإدارات  ذلك  ي 

ف  (  1بما 

،  و ،  حكوميةغير الالمنظمات  و  ي
وكالات الأمم المتحدة ومجموعات تنسيق  و المنظمات المجتمعية،  و منظمات المجتمع المدن 

ي ذلك التعاون مع خطوط مساعدة حول كيفية دعم الأطفال والأسر من خلال    - حماية الطفل
خدمة خط مساعدة الأطفال، بما ف 

 الأطفال الوطنية القائمة. 

يمكن لخطوط مساعدة   .2 والمشاركة  الطفلاستكشاف كيف  المساهمة  لدعم الأطفال والأسر    4  الحالية  المبذولة  الجهود  ي 
ف 

 5  يع خدماتهم. من خلال آليات وأنظمة حماية الطفل. وهذا يشمل توس  19- خلال جائحة كوفيد

من أي من    زيادة الموارد إلى أقصى حد من خلال تجنب ازدواجية الجهود والاستفادة  هي   هذين الهدفير    منالنهائية  الغاية  و 

ي ذلك من خلال زيادة  موجودين طفلمساعدة الخط خدمات مقدمي 
 طفل الخط التعاون بير  خدمات مساعدة بالفعل ، بما ف 

 والجهات الفاعلة الأخرى. 

 :  تنقسم هذه الوثيقة إلى قسمير 

ي    وهي تخص  اعتبارات تنظيمية وتنسيقية .1
   تقومالوكالات الت 

ً
خطوط مساعدة بتشغيل    أصلا

 وتكييفها    طفلال
 
ي  ، وتلك  حاليا

ئ الآنالت  نشر
ُ
، والممارسات   طفلخدمات خطوط مساعدة ال  ت

 . لكلا النوعير  الشائعة 

مساعدة الطفل ولأولئك الذين يقدمون    خط  بالفعليديرون لأولئك الذين    التشغيلي التوجيه   .2

ي يعملون معها بالفعل. 
 الدعم عير الهاتف للأسر الت 

 

ي المقام الأول إلى خدمة الهاتف ، على الرغم من أن أشكال  
ي هذه المذكرة ، يُستخدم مصطلح خط مساعدة الطفل للإشارة ف 

ف 

ا جزءًا من استجابة خط مساعدة الطفل.   تابةك الاتصال الأخرى مثل ال
ً
ي قد تشكل أيض

ون  يد الإلكي  نت والير والدردشة عير الإني 

كير  على الدعم عير الهاتف لأنها المساعدة الأكير فورية ، وغالبا ما و   .  يكون تقديهما الأكير صعوبةيتم الي 

ى ما يجب التركيز علوانصبّ  ،  القضايا على نحو واسعمناقشة    تجنبقدر الإمكان ، تم    ختصرةمن أجل إبقاء هذه المذكرة م

ي  أكير  موارد عامة عن تفاصيل. وترد جائحةال القيام به بشكل مختلف خلال
ي ف 

 . الحواشر

منظمة  التقنية، يرجى الاتصال بتصف ما يجب القيام به. لمزيد من الدعم والممارسات والموارد  وهذه المذكرة هي للإرشاد فقط ،  

الدولية الطفل  نجدة  زيارة   )info@childhelplineinternational.org)  خط   او 

nal.org/https://www.childhelplineinternatio 

 

 

 

 

 
  4. للحصول على نظرة عامة على خطوط مساعدة الأطفال الوطنية الموجودة ، انظر شبكة خطوط مساعدة الأطفال   

دولة. بالإضافة إلى تقديم الدعم والبحث ودعم تطوير   142عضوا من    173( هو شبكة من خطوط المساعدة مع  CHIالطفل الدولىي )خط مساعدة  5 

ا معايير الجودة.  CHIخطوط مساعدة الأطفال ، تضع 
ً
 أيض

 

mailto:info@child%20helplineinternational.org
https://www.childhelplineinternational.org/
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 القسم الأول: اعتبارات تنظيمية وتنسيقية 

 

 

الخدمة!  الرد عل  يجب  أنه  الطفل هي  لتوفي  خط مساعدة  الذهبية  تقديم خدمة خط    القاعدة  من  ليس هناك جدوى 

مساعدة الطفل عن طريق الهاتف إذا لم يتمكن الأطفال والأسر من إجراء مكالمة والوصول إلى المساعدة عند الحاجة. يجب  

ي يمكن الوصول إليها بشكل موثوق لجزء من اليوم  فاتخاذ قرارات واقعية بشأن ما هو ممكن. على سبيل المثال ،  
الخدمة الت 

أنه تدعي  ي 
الت  تلك  من  لتقديم   24  ا متاحةأفضل  أساشي  بهذا كمبدأ  اف  إن الاعي  بها.  يمكن الاتصال  ، ولكنها غالبًا لا  ساعة 

 خدمات خط مساعدة الطفل يجب أن يدعم ويوجه جميع القرارات المتخذة. 

ا لحماية  تحققه بشكل واقعي  أن  يمكن  ما  الطفل واضحة حول  مساعدة  تكون خدمة خط  أن  لطفل.  يجب 

ي التعامل مع وكالات أخرى.  
دد العديد من الأطفال ف  ستكون العديد من جهات الاتصال مجهولة المصدر ، وسيي 

ء الوكالات الأخرى لطلب الدعمالتنسيق مع  عند   ي
، من المهم استيفاء معايير التدخل الخاصة بها. الوعد بشر

ي  الأطفالة لطفل لا يمكنك تقديمه يمكن أن يكون له عواقب وخيمة على ثق
 . لبالغير  لهمحماية اف 

 

:  طفللتكييف خطوط مساعدة ال .1 ي اعتبارك ما يلي
ن
 الحالية ، ضع ف

ة واضحة: فقد تم إنشاؤها    الطفلتتمتع خطوط مساعدة    الحالية بمير 
 
من خلال الهياكل والعمليات القائمة لدعم الأطفال    سابقا

 إيفاءمن حت  تتمكن    ق استاجاباتهموتنسية  وتقويهو التكيف    طفلمساعدة ال والأسر عن بُعد. إن التحدي الذي يواجه خطوط  

ي سياق الجائحة
من الجهات الفاعلة. يجب أن تأخذ خطوط مساعدة  من ذي قبل  وربما مع مجموعة أوسع  ،متطلبات العمل ف 

ي الاعتبار:  طفلال
 الحالية ف 

ن لضمان استمرار خط   .1 وريي  ي العمل بأمان؟ما هو نوع الدعم والتوجيه الضن
ن
 ، يجب أن    مساعدة الطفل ف

 
إذا كان ذلك ممكنا

والمديرين وأعضاء الفريق الرئيشي من أجل   لقادةلتشمل ا  19- كوفيدلجائحة    يشكل خط مساعدة الطفل مجموعة استجابة

 توفير القيادة والتوجيه. يجب على هذه المجموعة: 

ي يتعرض لها موظفو خط مساع •
على أساس المبادئ التوجيهية الوطنية  19- من كوفيد لطفلدة اتحديد وتخفيف المخاطر الت 

.  الجهاتالصادرة عن   ذات الصلة. وهذا يشمل تقديم معلومات دقيقة ومحدثة للموظفير  والمتطوعير 

ي ذلك  •
ي مكان العمل بحيث يتم اتخاذ تدابير الصحة العامة ، بما ف 

ات ف  .  التباعد تعزيز التغيير  الاجتماعي

 على الأطفال والأسر.  19- فير  حت  يكونوا على دراية بتأثير كوفيدتدريب جميع الموظ •

ي  اتباع •
الإجراءات الشائعة لتعديل خدمات خط المساعدة الحالية وإعداد خطوط مساعدة . 3الإرشادات كما هو موضح أدناه ف 

 جديدة. 

 

 نظرًا لأن بعض خطوط مساعدة الأطفال تستخدم    ؟ها تقديم الخدمة وتعزيز   يجب تكييفكيف   .2
 
 تقديم الخدمة لأخرى    نماذجا

ي ذلك العمل وجهًا لوجه ، فسيكون من المهم تحديد ما إذا كان يجب تعديل نماذج تقديم الخدمة  غير 
الخدمة الهاتفية ، بما ف 

ي حير  أن بعض الخدمات قد تستمر كالمعتاد  ووتكييفها وكيف.  
ي    طالما أنه ف 

ات ف  يُسمح بالحركة )وإن كان ذلك مع بعض التغيير
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ي حالات أخرى. ممارسات العمل مثل التباعد الاجتما
ا ف 
ً
( ، فقد لا يكون ذلك ممكن حركة ، من الحكمة  حت  عندما يُسمح بالو عي

: و الخدمات بشعة.  تحويل شكل تقديمبحيث يمكن  حظر التخطيط لل  تشمل الإجراءات الواجب مراعاتها ما يلىي

ي مجال حماية  •
ي ذلك تنسيق حماية   ،النوع الاجتماعي القائم على الجنس أو  الطفل والعنف    التنسيق مع الجهات الفاعلة ف 

بما ف 

العنف   /    القائمالطفل ومجموعات  النوع الاجتماعي  الاختصاصعلى  الأ  جهة  ي 
الآخرينف  كاء  الإنسانية والشر لتحديد وضاع   ،

لتقدي ية  البشر القدرات  وزيادة  الحالية  الاحتواء  تدابير  مع  الطفل  مساعدة  لتكييف خدمات خط  كة  المشي  اتيجيات  م  الاسي 

 الخدمات المناسبة. 

•   ، 
 
ي خط مساعدة الأطفال قم بالتحولأينما كان ذلك ممكنا

. وهذا يشمل مراجعة وتكييف سياسات 6 إلى العمل عن بعد لموظف 

 وأنظمة مكان العمل لتعكس العمل عن بعد. 

التكنولو  • واستخدام  الخدمات  تكييف  لمساعدتهم على  للموظفير   ورة  الصر  عند  وتدريب  إرشادات  وفهم توفير  الجديدة  جيا 

التخفيف من المخاطر )مثل معدات الوقاية الشخصية أو مرافق النظافة( لأي خدمات شخصية مستمرة لا يمكن إجراءات  

اض أن السفر مسموح به.  نموذج إلى تحويلها   الخدمة عن بعد ، بافي 

 

ي زيادة قدرات ية كيف .3
 ؟ الطفل مساعدةخط موظفن

 

كاء حول اإجراء تقييم سري    ع بير    • الاتصال   وقد يشمل ذلك .  والقدراتلمجالات الرئيسية للحاجة  الموظفير  والمتطوعير  والشر

والمنظمات غير  المحلية  الحكومة  مثل   ، الحاليير   كاء  و   بالشر المجتالالحكومية  التحديات والحلول    معيةمنظمات  لمعرفة   ،

ي سياق كوفيد
ي طوروها ف 

 . 19- الإيجابية الت 

ة   • ي قد يواجهها الأطفال خلال هذه الفي 
كاء ، تقييم القضايا والمشاعر المحددة الت  مراجعة البيانات الموجودة ، وبالتعاون مع الشر

ي المنطقة / 
البلد )أي الأطفال الذين ليس لديهم رعاية أسرية ، بالإضافة إلى المخاطر الخاصة بحماية الطفل ونقاط الضعف ف 

أو عديمو الجنسية ؛ أطفال الشوارع ؛ الأطفال ذوو الإعاقة و / أو تحديات    اللاجئون؛ الأطفال اللاجئون ، النازحون داخليًا أو  

ال يشمل  وهذا  ذلك(.  إلى  وما  العنف  من  الناجون  الأطفال   ، الأمهات  الأطفال  ؛  العقلية  الطفل  روابط  الصحة  حماية  مع 

ي الأوضاع الإنسانية وخطوط المساعدة  / والنوع الاجتماعيةالعنف القائم على الجنس  تنسيق  ومجموعات  
المجموعات الفرعية ف 

 .7عنف القائم على النوع الاجتماعي لل الحالية

ي خط مساعدة التوفير   •
لمساعدتهم على التكيف مع العمل عن بعد واستخدام التكنولوجيا الجديدة وفهم    طفلالتدريب لموظف 

 التخفيف من المخاطر لاستمرار الخدمات الشخصية. 

ة المحددة )مثل الصحة العقلية ، والعنف   • تقييم ما إذا كانت هناك حاجة وإمكانية لتوظيف موظفير  إضافيير  من ذوي الخير

ي على النو 
بية الاجتماعي ، والع المبت  ي السياقات الإنسانيةالإيجابيةي 

ي العمل ف 
ة ف   . ، وما إلى ذلك( أو خير

 

 : بالتالي فكر ،  الطفل جديدةمساعدة  خط لتأسيس خدمة  .2

 

 هل هناك حاجة إل خدمة خط مساعدة طفل جديد؟  .1

مهم. هل هناك خط   لسؤال واضح ولكنه  للعنف    الطفلمساعدة  حالىي  يمكن    القائمأو خط مساعدة  النوع الاجتماعي  على 

، من أجل إحالة وتوجيه الحالات للحصول  على توسيع خدماتهميمكن القدرة  معه ، ومن خلال تنسيق ومساعدة أفضل    التشارك

ي يمكن  
ي إنشاء خدمة خط مساعدة الطفل الت 

؟ هل يفكر الفاعلون الآخرون ف  ي
تشغيلها بشكل  أو    التشارك فيها على دعم إضاف 

ك من أجل زيادة   ي ذلك الهواتف متاحة و   استخدام الموارد إلى أقصى حد؟ هل التكنولوجيا ،فعالية  مشي 
سهل الوصول بما ف 

يكون هناكاليها  المحمولة  محدود استخدام    ؟ عندما  أو    وصول، قد تكون خدمة  للهواتف  الراديو  مثل   ، ملاءمة  أكير  أخرى 

 
ي الخدمة الاجتماعية أثناء  ( ملاحظة فنية: رعاية2020انظر اليونيسف والتحالف العالمي للقوى العاملة للخدمة الاجتماعية )    

وحماية القوى العاملة ف 

  6 استجابة  كوفيد-19.
كة بير  الوكالات حول الصحة النفسية والدعم النفشي والاجتماعي    (  2020) انظر التوصيات المحددة من قبل المجموعة المرجعية للجنة الدائمة المشي 

ي   كوفيد- 19. 7 
 مذكرة إحاطة مؤقتة تتناول الصحة العقلية والجوانب النفسية الاجتماعية لتفشر
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يدية ، أو إذا كان مسموحًا بالحركة  خدمات حماية الطفل المتنقلة أو   /  الجوالةطفل مساعدة ال خدمة خط عربات، الخدمة الير

 .8  يير  المجتمع من خلال العاملير   الوصول

أثناء استمرار ال أو عل الأقل  لإنشاء خط مساعدة    ليس الوقت المناسبأو وجود قيود عل الحركة ،    حظر أثناء الوباء ، 

ا واستكشاف القيام بذلكيستغرق  إذ   . كامل الأركان جديد   طفل
ً
 لشهورًا ويتطلب تخطيطًا دقيق

 
ي ذلك  لعديد من القضايا

ا ، بما ف 

تفاظ بالبيانات المجمعة ، التوظيف ، والاح  التخزينلمناسبة، رسم خرائط الإحالة، الشية ،  التكنولوجيا ا  الطلب والوصول، 

وري مع الحكومة  ويجب دراسة  تعبئة الموارد ، والرصد والتقييم.  وبناء القدرات ،   هذه الاعتبارات بالإضافة إلى التنسيق الصر 

 من ذلك ،  
ً
كير  على كيفية  و ومقدمي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. بدلا تقديم خدمة حالية نظرًا للقيود ، يجب أن يكون الي 

ي وضع ترتيبات مؤقتة يمكن أن 
ي الواقع ، هذا يعت 

نت لتناسب الاحتياجات الحالية. ف  أو توسيع الدعم عير الهاتف أو عير الإني 

ي المستقبل الأساس لتطوير خط مساعدة دائم ل
يطة أن تكون هذه أفضل وسيلة للوصول   لطفلتكون ف  بعد تخفيف القيود ، سرر

ي آخر للإلى الأطفال ولا 
 . بالفعل طفليوجد خط مساعدة وطت 

، فإن خط مساعدة الطفل هو وسيلة أساسية للأطفال والعائلات للحصول على  م تكن هناك خدمة أخرى ودعم مطلوبإذا ل

ي    المساعدة. ومع ذلك ، إذا كانت الفكرة هي تقديم الدعم لأولئك المعروفير  بالفعل 
،   الحالةإدارة    لخدمة ما ، كما هو الحال ف 

ي الاجتماعي عن طريق توفير أرقام  
ة عير عامل الحالة / الأخصانئ أكير ملاءمة وواقعية لتقديم   اتصالفقد يكون إنشاء الدعم مباسرر

 .9 المساعدة

 

ي يمكن تطويرها بسهولة؟  .2
ن المتاحة و / أو الت   ما هي قدرات الموظفي 

 

ة خط مساعدة الطفل. الطفل وسيعكس كيفية عمل خدمبالغرض من خط مساعدة    المطلوب  توظيفال  ترتبط احتياجات

ي خط المساعدة الجدد أثناء حالة ا  حتملمن غير المو 
لإغلاق  أن يكون هناك الكثير من الوقت لإعداد وتطوير قدرات موظف 

م يكن  قد يكون من الصعب توظيف وإجراء تدريب مكثف على الاستشارة / الدعم عير الهاتف. لهذا السبب )ما لكما  .  الكامل

ة بسهولة( ،    سمؤس  الطفل  هناك خط مساعدة يمكن أن يقدم المساعدة أو يمكن تعيير  موظفير  آخرين مؤهلير  وذوي خير

ية الموجودة. إذا لم يكن الهدف من خدمة  من المحتمل أن يستلزم تشغيل خدمة خط مساعدة الطفل استخدام الموارد البشر

استخدام   عندها يمكن، مثل الخط الساخن(تقديم المعلومات والإبلاغ  فقط خط مساعدة الطفل هو تقديم دعم مكثف )أي 

هم من الموظفير  ؛   من المتوقع أن يتم تقديم الدعم  أما إذا كانالموظفير  الإداريير  أو غير
 
مثل الاستماع والمشورة ،  الأكير عمقا

ة ، مثل موظفون مؤهلون ومن فيجب أن يقوم   ي الصحة الأخصائيير  ذوي الخير
ي الحالات ، أو موظف 

الاجتماعيير  ، والعاملير  ف 

قد يكون انتداب الموظفير  الحاليير  أو إعادة توزيعهم  و تجابة للمكالمات.  بالإس( ،  MHPSSالنفسية والدعم النفشي الاجتماعي )

ي توافر 
ا لسد الفجوة ف 

ً
 مؤقت

ً
ة و تدريب لخط حلا  . طفلمساعدة الفريق ذو خير

ا  ً وتخطيطًا دقيقير  من حيث توافر الموظفير  الحاليير  للعمل على خط مساعدة الطفل ، مع موازنة أي   سيتطلب هذا تفكير

ي الا 
ي ف 
بير  العاملير   الجنشي عتبار تحقيق التوازن واجبات أخرى قد لا يزال يتعير  عليهم القيام بها. يجب أن يأخذ الدعم الإضاف 

ي خط المساعدة وتوسيع إمكانية الوصول باللغات الم
 . حليةف 

وري  ة ، من الضن ن ، حت  أولئك من ذوي الخير دورة توجيهية )يمكن القيام بذلك عن    أن تقدم لهمبالنسبة لجميع الموظفي 

نت ، إذا لزم الأمر( ،   ي بعد أو عير الإني 
ن
إجراءات تشغيل خدمة خط مساعدة الطفل واستكشاف الإرشادات   ومناقشتهم ف

ي ذلك وقت وكيفية الإحالة )انظر القسم  
ن
ه  هيجب أن يشمل هذا التوج  (. 2حول طرق العمل عل خط مساعدة الطفل ، بما ف

ي يتعرض لها الأطفال من استخدام التكنولوجيا ،  
الجنسي للأطفال   مثل الاعتداء والاستغلالالوعي بالمخاطر المحتملة الت 

نت   .10عير الإني 

 

 يعمل خط مساعدة الطفل؟ سوف كيف .3

 

 
الأطفال  لمزيد من الأفكار والمعلومات حول آليات إعداد التقارير الحساسة للأطفال ، راجع إنشاء آليات إبلاغ مراعية للأطفال لحالات العنف ضد       

Speak Out - Be Protected! Creating child-sensitive reporting mechanisms of alleged cases of violence against children;  ؛
  8 .خطة دولية. 

ي الإعدادات الإنسانية كوفيد-19  إرشادات إدارة حالة حماية الطفل )قادم(.   9 
  " لمزيد من المعلومات ، راجع تحالف حماية الطفل ف 

للوصول إلى مورد عبر الإنترنت حول حماية الأطفال عبر الإنترنت ، راجع الأدوات الدولية لخطوط مساعدة الأطفال الخاصة بخطوط مساعدة    
 الأطفال.10 

https://resourcecentre.savethechildren.net/library/speak-out-be-protected-creating-child-sensitive-reporting-mechanisms-alleged-cases-violence
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ي ضوء السياق.    اعداد أو حالةسيتعير  على كل  
ا  و تحديد كيفية العمل ف 

ً
وري أيض مزودي تكنولوجيا مناقشة  سيكون من الصر 

ي وما إلى ذلك. 
وتستغرق المعلومات والاتصالات / الاتصالات فيما يتعلق بقدرات المعدات والاتصال وإمكانية توفير رقم مجان 

المتعلقة بكيفية عمل خط   هذا هو و حتاج إلى التفكير الدقيق.  وتمساعدة الطفل بعض الوقت  هذه المفاوضات والخيارات 

ي أنه لا يُنصح عمومًا بمحاولة  
 من ذلك ،    كامل الأركانجديد    الطفل  إنشاء خط مساعدةالسبب ف 

ً
ي أثناء الأزمات ، وبدلا

ينبع 

ي المستقبل. 
ي الاحتياجات الفورية ويمكن تطويره ف  ي ترتيب مؤقت يلتر

 11التفكير ف 

 

ي الاعتبار الاعتبارايجب أن تأخذ  القرارات المتعلقة بالتشغيل الفوري لخدمة خط مساعدة الطفل أثناء الأزمات  
ت الرئيسية ف 

 التالية: 

ي المكتب؟ إذا لم يكن الأمر كذلك ، فهل سيتمكنون من العمل   •
من أين سيعمل الموظفون؟ هل يمكن لهم السفر والعمل بأمان ف 

 عن بُعد على خط المساعدة؟

للعمل حيث يمكنهم    ويحفظ الخصوصيةإذا كان على الموظفير  العمل عن بعد ، فهل سيتمكنون من العثور على مكان آمن   •

؟ تحفظ خصوصيةإجراء محادثات   المتصلير 

ال • نوع  هو  البيانات،  ما  برامج جمع  الهاتفية،  الاتصالات  معدات  المثال،  سبيل  المطلوبة؟ على  الرسائل أو  معدات  إمكانيات 

 أرقام جديدة؟أم رقم موجود من المنظمة  - ة؟ ما هو الرقم الذي سيتم استخدامه القصير 

ي  •
؟ أم هل من المتوقع أن يكون الموظفون "تحت الطلب" ف  كيف ستتم إدارة المكالمات بحيث يمكن مشاركتها بير  الموظفير 

ات مثل تحويل المكالمات هواتف  / تحويل المكالمات تلقائيًا إلى    جميع الأوقات؟ قد يكون من الممكن تحقيق ذلك من خلال مير 

 . محددة

ماذا سيحدث إذا اتصل الأطفال والعائلات عندما تكون الخطوط مشغولة؟ هل من الممكن تأمير  رسالة مسجلة لتشغيلها ،   •

ل بهم  ربما تطلب الاتصال مرة أخرى أو الاتصال بطريقة أخرى؟ هل يمكن أن يُطلب من المتصلير  ترك رسالة حت  يمكن الاتصا

 ؟ ينتهي انشغال الموظفير  عندما 

ي  اتالطلبكم  بناءً على   •
احة ، مع الاستمرار ف  ي كيفية منح المستشارين اسي 

، قد يتعب مستشارو خط مساعدة الأطفال؛ فكر ف 

ا واجبات أخرى ، فاطلب من فريق صغير 
ً
ا بما فيه الكفاية ، أو إذا كان للموظفير  أيض ً  اتباع  تقديم الدعم. إذا كان الفريق كبير

ي جميع الأوقات. 
قد يضع هذا عبئا إضافيا على المعدات إذا لم يكن  و التناوب حت  لا يعمل الجميع على خط مساعدة الطفل ف 

ي معايير النظافة والنقل
كة ، فكر ف   . من الممكن تقاسمها. إذا كانت مشي 

ي أي وقت ، حت     موظفانمن الناحية المثالية ، يجب أن يكون هناك دائمًا   •
ي خدمة خط مساعدة الطفل ف 

على الأقل يعملان ف 

 بمكالمة طويلة أو معقدة ، فيمكن للعامل الآخر الرد على  
ً
ي أنه إذا كان أحد العاملير  مشغولا

إذا كانا يعملان عن بُعد. وهذا يعت 

 من خط بحيث يمكن معالجة أكير من من المهم أن يحتوي خط مساعدة الطفل على أكير و المكالمات والمساعدة إذا لزم الأمر.  

ي المرة الواحدة. 
 مكالمة واحدة ف 

ا ، يجب أن يكون لديك رقم  إن كان •
ً
المكتب إبقاء أرقام ( لخدمات خط المساعدة بحيث يمكن منفصلة )أو أرقاممنفصل ممكن

لم يكن هناك وقت كافٍ لإنشاء خطوط  للأنشطة العادية والتنسيق وإجراء الإحالات. إذا    متاحةوأرقام الهواتف المحمولة الأخرى  

 أرضية جديدة ، يمكن للهواتف المحمولة توفير حل بديل سري    ع. 

ف واحد متاح للموظفير  حت  يتمكنوا من التشاور معهم وطلب الدعم أثناء "ي • يجب  و ". المناوبةجب أن يكون هناك دائمًا مشر

ي إدارة حالات حماية الطفل.  
ة ف   دورهمأن يكون هذا الشخص شخصًا ذا خير

ّ
 أمر   ويعد

 
بالغ الأهمية لضمان استجابة جيدة    ا

 12على خط مساعدة الطفل. العاملير  للأطفال ودعم الموظفير  

ي خدمة خط مساعدة الطفل ، وأن  إ •
ف بالتواصل مع العمال قبل أن يبدأوا نوبتهم ف   ، يجب أن يقوم المشر

 
ذا كان ذلك ممكنا

ي نهاية النوبة.  
 ف 
 
ف الاتصال بهم  و يقدموا موجزا ات طويلة ، يجب على المشر عندما يُتوقع أن يكون الموظفون تحت الطلب لفي 

ي ا
ي    اتطلبكم المدة المناوبات مع    يجب أن تتناسبليوم على الأقل(.  بانتظام )من الأفضل مرة واحدة ف 

والأنشطة الأخرى الت 

ي خط مساعدة الأطفال القيام بها. 
 يتوقع من الموظفير  العاملير  ف 

ي خدمة خط مساعدة الطفل  SOPيجب وضع إرشادات بسيطة / إجراءات تشغيل قياسية ) •
ها للموظفير  العاملير  ف  ( وتوفير

 : تشمليجب أن و ليه أثناء إجراء المكالمات. إ للرجوعكمورد 

 

 
  لمعلومات إضافية، زور خط مساعدة الطفل الدولي.  11  

( ملاحظة فنية: رعاية وحماية القوى العاملة في الخدمة  2020انظر اليونيسف والتحالف العالمي للقوى العاملة للخدمة الاجتماعية ) 

 الاجتماعية أثناء استجابة كوفيد -19. 12 
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o   ف( ، وساعات الإجراءات المعيارية الواجب اتباعها ، مثل مت  / كيف تعمل مع طاقم مساعدة الأطفال الآخرين )خاصة المشر

 العمل ، وحفظ السجلات ، إلخ. 

o  داد الرسائل. إرشادات حول كيفية استخدام الأجهزة ، مثل كيفية إعادة توجيه المكالمات أو  اسي 

o   والمشورة الصادرة عن الحكومة المسؤولة والوكالات الأخرى.  19- كوفيدالرسائل الحالية حول 

o   ي ذلك خطوط المساعدة المتخصصة الأخرى
ي قد تكون متاحة ، بما ف 

دليل مزودي الخدمات / الدعم والمساعدات الأخرى الت 

 نيابة عنهم(.  للإحالةدة الطفل )سواء بالنسبة للمتصلير  لإحالة أنفسهم أو لخط مساع

o   مسارات إحالة محدثة ، عندما يوافق المتصلون على الإحالات ، وأي حالات وإجراءات عندما لا يوافق المتصلون على الإحالات

الشية بحاجةالإساءة لولكنها حالة تهدد الحياة )مثل محاولة الانتحار ، حالات   ( وعندما تكون    لأطفال أو النشاط الإجرامي

 للكش. 

o   م هذه الوكالات   - قانونية أو غير قانونية    - معلومات واضحة عن إجراءات الإحالة إلى خدمات أخرى ي تلي  
تحدد الخدمات الت 

ي حالة استغاثة. 
 بتقديمها. إجراءات متابعة المكالمات إذا كانت مناسبة للمتصلير  ف 

o  .إجراءات سرية البيانات الشخصية وحمايتها 

o  نت والتعامل مع نصائح وتقنيات لتوفير   خدمات الاستماع والاستشارة عير الإني 
 
ي تشكل تحديا

 . (2)انظر القسم  المكالمات الت 

o عن ك للإبلاغ  المساعدة كوسيلة  خطوط  ستخدم 
ُ
ت ما  غالبًا  بالقنابل.  التهديدات  مثل   ، الأمنية  الإنذارات  مع  التعامل  يفية 

تشمل الإجراءات النموذجية  و محمل الجد ، حت  لو بدت غير محتملة.    التهديدات الأمنية. يجب أن تؤخذ جميع التهديدات على

 المعلومات تسجيل جميع 
 
ي التهديد ، ونقل  حرفيا

ف بتلف  حول التهديد )التاري    خ والوقت والموقع ، وما إلى ذلك( ، وإبلاغ المشر

 المعلومات إلى وكالة الأمن ذات الصلة. 

o   ة الموظفير  ، قم ا على معرفة وخير
ً
بالتأثير المحتمل للوباء على حياة الأطفال والأسر ، مثل الصحة اعتماد ات  بتضمير  تذكير

ي يستجيب بها الأطفال لل
 ضغط. العقلية والرفاه النفشي والاجتماعي للأطفال والطرق المختلفة الت 

 

 ما هي متطلبات تسجيل ومراقبة خدمة مساعدة الطفل؟ .4

 

نظام إدارة معلومات  خاصة إذا كان الموظفون يعملون عن بُعد ، فقد يكون من الصعب استخدام عمليات التسجيل العادية )مثل  

الطفل   تجمع  حماية  مبسطة  تسجيل  عمليات  إدخال  المناسب  من  يكون  قد   ، بُعد  عن  الموظفون  يعمل  لا  عندما  (. حت  

معلومات شخصية حساسة يمكن أن  ولكن دون تسجيلشكلة( ، بطريقة سرية المعلومات الأساسية )مثل الوقت ، العمر ، الم

 لمرة واحدة ، مثل طلب معلومات أو نصيحة عامة. المستلمة مكالمات الخاصة تحدد هوية المتصل ، 

 

ا .3 الشائعة لتكييف خدمات خطوط مساعدة  وإنشاء خطوط  13الحالية   لطفلتشمل الإجراءات 

:  الطفل جديدةمساعدة   ما يلي
 

ن الوكالات   تعزيز التعاون والتنسيق بي 

 

ي البلد ومجموعات تنسيق حماية الطفل الحالية /    19- كوفيد  جائحةالانضمام إلى فرق الاستجابة / فرق العمل الرسمية ل  •
جهة  ف 

 إلى إنشاء آليات التنسيق هذه.  المناصرة)إن وجدت( ، أو  الإختصاص

 ، انضم أو تأكد من وجود روابط مع آليات التنسيق الأخرى المرتبطة بها ، مثل مجموعات وهياكل  متاحا    حيثما كان ذلك   •
 
وممكنا

شبكات الخدمات  ، والرعاية الاجتماعية و / أو  العنف القائم على النوع الاجتماعي  و / النفسية والدعم النفشي الاجتماعي  الصحة

 . الأساسية

كة لتأثير تدابير  • كة بير  الوكالات  دعم التقييمات المشي 
 الاحتواء على توفير خدمات حماية الطفل وتنقيح / تكييف التقارير المشي 

للتوجيهات   /  ك  المشي  الرصد  يشمل  وهذا  ورة.  الصر  كة حسب  المشي  والنهج  وتوكولات  والير والإحالات  القطاعات  متعددة 

ها على الأطفال للتأكد من أن الاتج ي تم جمعها من قبل خطوط مساعدة الأطفال ، والاستجابات الوطنية للوباء وتأثير
اهات الت 

 
ي  ي ، والموارد البشر

ة ، بالإضافة إلى ذلك ، قم بالدعوة مع الحكومة لتعيير  خطوط المساعدة كمقدمير  أساسيير  للخدمات وتوفير التمويل الكاف 
ي )
ي العمل الإنسان 

( رسائل  2020والتكنولوجيا ، ومعدات الوقاية الشخصية ، والتدريب. لمزيد من المعلومات ، راجع التحالف من أجل حماية الطفل ف 

ي خطط استجابة كوفيد-13.19 
 الدعوة لأطراف حماية الطفل: إعطاء الأولوية لحماية الطفل ف 
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ي ذلك خطط الاستجابة 
الطفل ، بما ف  ي تقدمها خطوط مساعدة الأطفال ، يمكن أن تفيد استجابات حماية 

والخدمات الت 

 ( وتقييمات الاحتياجات. خطة الاستجابة الإنسانيةالإنسانية )

اتيجيات الموضوعة لمعالجة شواغل حم • اية الطفل تشمل الاستجابات العملية للتعامل مع الأذى الفعلىي أو ضمان أن الاسي 

اتيجيات التأقلم السلبية )مثل تعاطي المخدرات ، والزواج المبكر والقشي ، وما إلى ذلك( ، والصحة العقلية   الوشيك ، واسي 

اتيجية  ي الاسي 
كة. يجب أن تبت  ا على مبادرات الحماية الإيجابية  والاحتياجات الأخرى المحددة من خلال التقييمات المشي 

ً
أيض

اتيجيات المواجهة ، وتعزيز التعاون الوثيق مع خدمات الصحة والتعليم والرعاية الاجتماعية  . المجتمعية ، واسي 

• ( التفاهم  تكييف مذكرات  أو  أو  MOUsتطوير  ال تشغيليال  اتجراءالإ (  ي مجال حماية    ةمعيارية 
ف  الفاعلة  الجهات  بير   القائمة 

ي سياق 
كة ، وحيثما أمكن ، مشاركة  و . 19- كوفيدلستجابة الإ الطفل والحكومة ف  يجب أن يشمل ذلك مناهج وطرق عمل مشي 

ي يمكن للمنظمات الأخرى سدها إذا لم يتمكن 
كاءالموارد وتحديد الثغرات الت   من العمل.  احد الشر

العمل المنقحة ، مع ضمان مشاركة جميع ال • ي ذلك القيود المفروضة نتيجة للاحتواء وساعات 
ي الخدمات ، بما ف 

ات ف  تغيير

ي رسم خرائط الخدمات الإنسانية. 
ي ذلك ف 

ي الوقت المناسب ، بما ف 
كاء ف   الشر

•  .  تأكد من أن خطوط المساعدة توفر معلومات دقيقة ومحدثة للمتصلير 

حماية   • خدمات  حول  المعلومات  نشر  والتعليمية  تنسيق  الاجتماعية  المجالات  عير  التقارير  إعداد  وآليات  المتاحة  الطفل 

ي والصرف الصحي والنظافة  
ي الأوضاع الإنسانية )مثل الأمن الغذانئ

والصحية وإنفاذ القانون والقطاعات الأخرى ذات الصلة ف 

 الصحية وما إلى ذلك(. 

لطفل لتحديد وتمويل الاحتياجات التدريبية. وستتطور هذه الإجراءات  التنسيق مع الوزارات والجهات الفاعلة المعنية بحماية ا •

اتيجيات مع تغير إجراء  واحتياجات الأطفال والأسر بمرور الوقت.  19- كوفيد  تخفيفات التشغيل واسي 

 

 والحفاظ عليها  مسارات الإحالة وإدارة الحالات تعزيز 

 

ي استجابة   •
كاء ف  مراجعة التقارير الحالية ،  قم بومجموعات تنسيق حماية الطفل ،  19- كوفيدجنبا إلى جنب مع الحكومة والشر

. إذا لزم الأمر ، قم  أو الصيانة بعد المراجعةتحديث ، عند الاقتضاء ، قم بالوبروتوكولات وآليات إدارة الإحالة وإدارة الحالات. 

ب     بإنشاء أو تعزيز مسارات يمكنهم    19- كوفيدالإحالة الطارئة للتأكد من أن الأطفال والأسر الذين يعانون من مخاوف تتعلق 

 الوصول إلى الخدمات المطلوبة على الفور. 

ي سياق   •
كاء حماية الطفل على توافر الخدمات للإحالة ف  كة من قبل سرر ي تمارين رسم الخرائط المشي 

. 19- كوفيدالمساهمة ف 

كاء ي على النوع الاجتماعي و    التنسيق مع سرر
لضمان الإحالات المتبادلة حيثما أمكن. يتضمن هذا رسم    MHPSSالعنف المبت 

 . ات المتوقعة ، مثل رفع التأمير   خرائط أي خطط يتم إجراؤها للتغيير

لة أمام  ، المساء  S / GBV   ،MHPSS)مثل دعم الأبوة والأمومة ،    الخاصة بقضايا أخرىالاتصال بخطوط المساعدة الأخرى   •

رين ) توجيه وتعزيز  ( ، وما إلى ذلك( من أجل  PSEA( / الحماية ضد قنوات الاستغلال والاعتداء الجنسيير  )AAPالسكان المتصر 

كة ومتسقة  . لتيسير الإحالات بير  هذه الخطوط، أو  رسائل مشي 

خطوط   • قدرات  لتعزيز  الأخرى  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  صناعة  كات  وسرر المحمول  الهاتف  مشغلىي  مع  التنسيق 

)على سبيل المثال من خلال ضمان استمرارية الخدمة أو زيادة تغطية الخدمات    19- كوفيدالمساعدة لتقديم الخدمات خلال  

 . أو التعديلات اللازمة لتسهيل العمل عن بعد(

 

ي خط المساعدة دعم
 موظفن

ي مكان العمل ، وتوفير معدات الوقاية الشخصية ) •
ي مكان PPEتعزيز النظافة ف 

( وتطبيق مبادئ التباعد الاجتماعي / الجسدي ف 

 العمل. 

اضية والندوات عير الإني   • ي ذلك الدورات التدريبية الافي 
 نت تسهيل الوصول إلى الدورات التدريبية لزيادة قدرات الموظفير  ، بما ف 

ي الممارسة اليومية.  •
 دعم الموظفير  لدمج التدريبات ف 

ي تقدمها السلطات لتعزيز المرونة التنظيمية ودعم الموظفير    •
مراجعة أو وضع خطة طوارئ تتماشر مع المبادئ التوجيهية الت 

 مرة واحدة على الأقل أسبوعيًا.  قم بالمراجعة والتعديلوعائلاتهم. 
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ا • الدعم  لتقديم  نظام  وجود  للموظفير   ضمان  بجائحةلإرشادي  الحجر    COVID-19  المتأثرين  أو  المعزولير   لأولئك  )خاصة 

( وأفراد أسرهم.   الصحي

اف الداعمة للعاملير  على الهواتفوزيادة تعزيز  • ة جلسات الإسرر  . وتير

 

ي ذلكفع مستوى الوعي بخدمات مساعدة الطفر 
ن
 الأطفال والأسر ، وتعزيز الوصول  لدى  ل ، بما ف

مساعدة الأطفال وأرقام الوصول والدعم المتاح وساعات العمل. من المرجح أن يؤثر  بهدف خط يجب توعية الأطفال والأسر 

من الأهمية بمكان أن يكون لخط مساعدة الطفل لذا فإنه  الوعي على عدد المكالمات وجهات الاتصال الواردة ؛    لرفعأي جهد  

وي    ج لها القدر  ي المكالمات قبل الي 
 . ة على الاستجابة لارتفاع محتمل ف 

 

 طرق زيادة الوعي وتعزيز الوصول: 

 

هم ممن يعملون مع العائلات لضمان تمرير المعلومات حول خط مساعدة إعلام ا • لأخصائيير  الاجتماعيير  ومديري الحالات وغير

 الطفل عند إجراء محادثات مع الأطفال والأسر. 

كاء لتعزيز معلومات خط مساعدة الأطفال ضمن رسائل وسائل الإعلام العامة الموجودة  • التنسيق مع السلطات الحكومية والشر

طة والأسواق ومحطات الحافلات والسكك  ي الأماكن العامة )الصيدليات والمراكز الصحية ومراكز الشر
، ووضع المعلومات ف 

نت( أو الحديدية( ومع خدمات محددة للأطفال والأ  ي منصات التعلم )إذا كانت المدارس تستخدم التعلم عير الإني 
سر ، مثل ف 

ي المعلومات حول برامج 
الرسائل )الصديقة للأطفال( من خلال أشكال الدعم الأخرى )مثل أرقام خطوط مساعدة الأطفال ف 

بوي(.   الحماية الاجتماعية أو برامج التلفزيون الي 

•   
 
 حيثما كان ذلك ممكنا

 
ي وآمنا

، استشر الأطفال والأسر حول كيفية ومكان الوصول إلى المعلومات والتواصل مع الآخرين ، بما ف 

نت.   تحليل البيانات لتحديد أولئك الذين لا يصلون إلى خطوط مساعدة الأطفال. باستخدام هذه المعلومات قم بذلك عير الإني 

 ، على سبيل المثال ، الرسائل الموجهة. من خلال  نوع الاجتماعي والالعمر والقدرة على نحو يراعي  الوعي عن بعد  برفع، قم 

ي إطلاق  •
ي لدعم خدمات خط مساعدة الطفل الموسع.  مناشدةالنظر ف 

 مع المنظمات المانحة لتأمير  تمويل إضاف 

الج • ي 
ف  الاجتماعية  الإعلام  وسائل  ومنصات  والاتصالات  المعلومات  وتكنولوجيا  النقال  الهاتف  شبكات  مشغلىي  هود إدراج 

المبذولة لتعزيز الوعي بخطوط المساعدة وزيادة إمكانية الوصول. يمكن أن يشمل ذلك الحفاظ على الدعم من خلال ضمان  

ا للإبلاغ عن  
ً
ي أكير الأماكن حرمان

ي إلى خطوط مساعدة الأطفال من جميع المشغلير  ؛ تقديم الدعم للأطفال ف 
الوصول المجان 

 . ن خلال التنازل عن رسوم التوصيل ؛ وتعزيز هذه الموارد للأطفالالإساءة والإهمال وطلب المساعدة م
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ن ل مناصرة نقاط كاء الرئيسيي   لشر

ي على الحكومات: 
 ينبع 

ي الخدمة الاجتماعية وحماية الطفل   •
مقدمي خدمات أساسيير  وتوفير    وتوصيفهم بأنهمالدفاع عن موظف 

ي للرواتب 
 والتكنولوجيا الداعمة ومعدات الوقاية الشخصية والتدريب. التمويل الكاف 

تعزيز وضمان استمرار عمل خطوط مساعدة الأطفال ، وآليات الإبلاغ الأخرى الصديقة للأطفال ، لتمكير   •

ي ذلك إعداد التقارير والإحالات والاستجابة. 
 الاستجابات الملائمة للأطفال ، بما ف 

الطا • حماية  لخدمات  الأولوية  ذلكعطاء  ي 
ف  بما   ، الاجتماعي ال  فل  النفشي  والدعم  النفسية    )  صحة 

(MHPSS   وإدارة الحالات وخطوط مساعدة الأطفال كخدمات أساسية حت  تظل هذه الخدمات بالغة

 الأهمية قابلة للتشغيل. 

ي (  SOPsلمعيارية )إجراءات التشغيل ا  وتفعيلمراجعة وتحديث   •
لإدارة الحالة ومسارات الإحالة لتأخذ ف 

 . 19- كوفيدلاعتبار سياق  ا

- كوفيدتوسيع الدعم المالىي والموارد لخطوط مساعدة الأطفال الوطنية لزيادة قدرتها على الاستجابة لأزمة   •

 وضمان استمرارية خدماتها.  19

ي استجابات واتصالات   •
 . 19- كوفيدزيادة الوعي بخدمات مساعدة الأطفال ف 

ي  •
حماية الطفل )ومجموعات  و   19- كوفيد  ات تنسيقمجموع  إدراج خطوط مساعدة الأطفال الموجودة ف 

ي الأوضاع الإنسانية(. 
 الحماية ف 

  والمبادرات   19- كوفيدضمان مشاركة المعلومات بانتظام مع خطوط مساعدة الأطفال الموجودة بشأن   •

 . والاستجابات الوطنية المتعلقة بحماية الطفل ، والتأثير على الأطفال وأسرهم

كات صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتمشغلىي شبكات    دعوة • الأخرى    (ICT)الهاتف المحمول وسرر

 . 19- كوفيدلتقديم الخدمات خلال   لطفلخطوط مساعدة ا قدراتز  لتعزي

ي لمشغلىي الهواتف المحمولة •
:  ،ينبع   تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومنصات التواصل الاجتماعي

والحفاظ عليه لضمان استمرارية الخدمات من خلال ضمان  توفير الدعم لخدمات خط مساعدة الأطفال •

 . ي إلى خطوط مساعدة الأطفال من جميع المشغلير 
 الوصول المجان 

ي خط مساعدة ال •
 . طفلالتعاون مع خطوط مساعدة الأطفال لتهيئة ظروف عمل عن بعد لموظف 

ا للإبلاغ عن الإساءة وطلب   •
ً
ي أكير الأماكن حرمان

المساعدة. يمكن القيام بذلك من خلال دعم الأطفال ف 

ة أو مكالمات مجانية ، والتنازل عن رسوم الاتصال وتروي    ج هذه الموارد للأطفال.   رموز قصير
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ب من    محليةال  الطفل  ساعدةمتعزيز خطوط  قم  يعانون  الذين  للأطفال  الخدمات  وتوفير  التقارير  ي 
لتلف 

( للسماح باستمرار عمل خطوط المساعدة السحابيةالحلول  ضائقة من خلال دعم استخدام الابتكار )مثل  

 . بعيدةمن المواقع ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 14)الطفل( يم الدعم عن طريق خط مساعدةتقد  -: دعم التشغيل 2القسم 
 

لكيفية العمل بأمان وبشكل مناسب مع الأطفال والأسر ، أو أي شخص    نصائح وتقنيات عمليةيتضمن هذا القسم من الإرشادات  

ا لأولئك الذين يقدمون الدعم عن بُعد 
ً
ا أيض

ً
آخر من المجتمع قد يتصل نيابة عنهم ، أثناء الوباء. قد يكون هذا القسم مفيد

 ه. وجهًا لوج بهم الاجتماعللأطفال والعائلات الذين كانوا يعملون معهم بالفعل ، ولكنهم لم يعودوا قادرين على 

 

 تقديم الدعم عير الهاتف 

 

 أو إجراء أي مكالمات:  تخاذ قبل إ

ي مكان هادئ  •
ي المكتب أو مركز الاتصال الخاص بخط مساعدة الأطفال ، فتأكد من أنك ف 

إذا كنت تعمل عن بعد ، ولست ف 

كير  على المكالمة وإجراء   محادثة خاصة وسرية. حيث لن تشعر بالانزعاج حت  تتمكن من الي 

نت لضمان التدفق المستمر للمكالمات. )إذا كانت الإشارة ضعيفة أو متقلبة   • تأكد من أن لديك هاتف قوي ومستقر أو اتصال إني 

ي حالة فقد الاتصال. 
ح ذلك مبكرًا ف   ، فستحتاج إلى سرر

 إلى أرقام الاتصال والتفاصيل لخدمات الإحالة ا •
ً
 سهلا

ً
لأخرى والمعلومات الحديثة المتعلقة باستجابة  تأكد من أن لديك وصولا

بالقواعد المتعلقة بالمسافة الاجتماعية وحظر    19- كوفيد ي ذلك أي إرشادات من الوكالات ذات الصلة ، فيما يتعلق 
، بما ف 

 التجول وما إلى ذلك. 

فك أو زملائك الآخرين )كما    ومت  تحقق مرة أخرى من أنك تعرف كيف   • هو متفق عليه( للحصول على  يمكنك الاتصال بمشر

 الدعم والمساعدة ، عند الحاجة. 

 
  للحصول على مزيد من الإرشادات ، راجع دليل ممارسة الاستشارة الدولية لخط مساعدة الطفل14    
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تأكد من أنك على دراية بجميع الإجراءات القياسية ، مثل كيفية التعامل مع التهديدات الأمنية ، وإدارة الحالة ، وإجراء الإحالات  •

ي حالة انتهاك الشية. 
 ، وما إلى ذلك ، وما إذا كان يمكن / ف 

 . فتأكد من أن أي سجلات تقوم بإنشائها آمنة ولا يمكن لأي شخص آخر الوصول إليها دون قصد  إذا كنت تعمل عن بعد ، •

 عند استقبال المكالمات: 

ي  
الت  العادية  "الإشارات"  أن  من  الرغم  لوجه. على  ما وجهًا  التحدث إلى شخص  الهاتف تمامًا عن  الدعم على  تقديم  يختلف 

  عاطفيةيمكن أن تبدو المكالمة الهاتفية أكير مكنة عير الهاتف إلا أنه وياللغرابة  غير متساعدنا على التواصل ، مثل لغة الجسد ،  

ي أوقات الشدة ويحدث وحميمية. 
  ويمكن أن تبدو على الفور وبدون وقت لإعداد أنفسهم.  - هذا غالبًا لأن المتصلير  يتصلون ف 

 المشاعر "
ً
ا خامة

ً
 . " جد

 فف ففففف ففففففففف:

ا بشأن هويتك حت  يشعر المتصل بالثقة بأن لديه الرقم الصحيح ، ودعوته للتحدث. يمكنك أن تقول  عند الرد ، كن واضحً  •

ا مثل 
ً
 . كيف يمكنني مساعدتك؟"أنا فلان من منظمة كذا"مرحباً ، شيئ

فوا عناء  لدى بعض المتصلير  الكثير ليقولوه لأنهم   •
ّ
لكثير من الأسئلة. با  تقاطعهموحاول ألا    ا،دعهم يتكلمو لذا  إجراء المكالمة.  تكل

حيمكنك دائمًا   ي   العودة بهم للشر
ا وتوضيح النقاط أو إجراء المزيد من الاستقصاء. قد يجد المتصلون الآخرون صعوبة ف 

ً
لاحق

التشجيع   يحتاجون إلى  المثال    - التحدث وقد  قادرا عاا الاتصال  ااااااا"أنا سعيد لأنك  على سبيل  أكون  أن  أود  لى  . 

 المساعدة. " 

ا مثل "هل من الآمن بالنسبة لك  •
ً
ي أقرب وقت ممكن ، تأكد من أنه من الآمن أن يتحدث المتصل إليك. يمكنك أن تقول شيئ

ف 

ي مكان ما يمكنك التحدث فيه بشكل خاص؟" 
 الاتصال الآن؟" أو "هل أنت ف 

ا مكالم •
ً
 عنهم أو الذين يشعرون  بالإضافة إلى المكالمات من الأطفال والعائلات ، قد تتلف  أيض

ً
ات من الآخرين الذين يتصلون نيابة

ي منظمة  
بالقلق بشأن موقف يتعلق بطفل. إذا كانت المكالمة لا تتعلق بطفل / عائلة ، فحاول تقديم معلومات أو تسجيلهم ف 

 أكير صلة. 

ي طرح ستحتاج إلى بناء علاقة مع المتصل ، لذلك مع الحفاظ على الشية والحاجة إلى المعلوما •
ة ف  ي الاعتبار ، لا تبدأ مباسرر

ت ف 

ي البحث عن الكثير من المعلومات مثل تاري    خ 
الأسئلة حول أذونات الإحالات ، أو الموافقة على التحدث إلى الآخرين أو البدء ف 

ي المكالمة بمجرد إن
ا ف 
ً
ي الميلاد والعنوان وما إلى ذلك. يمكن التحقق من هذه التفاصيل لاحق

 وقت قريب شاء علاقة. اسأل ف 

  ، وقد يخاف المتصل ويغلق الخط! جدا 
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 لتعامل مع مكالمات الاختبارا

عندما يتصل طفل أو  وهي تحدث "مكالمات الاختبار". الموجودة يعرفون على خطوط المساعدة  أولئك الذين يعملون

ء يبدو واضحًا أو حت  تافهًا. غالبًا ما يكون ذلك لتجربة الخدمة ، لذلك من المهم الاستجابة   ي
بالغ بخط مساعدة بشأن شر

 لم يكن يجب إجراء المكالمة. أن بشكل مناسب وعدم الإشارة إلى أن الوقت يضيع أو 

 

ا إجراء مكالمات  
ً
، خاصة إذا كانوا يشعرون بالملل وعدم القدرة على الخروج مازحة أو لعمل مقلبيمكن للأطفال أيض

ام.   ويمكن والاختلاط مع الأصدقاء. يجب اعتبار مكالمات الأطفال المزحة بمثابة اختبار للخدمة والاستجابة لها باحي 

كير  على الطفل من خلال طرح أسئلة مثل عادة إنهاء هذا النوع من المكالمات بشعة من خلال توجيه  "كيف تشعر  الي 

ا استخدام مكالمات 
ً
ي أستطيع مساعدتك؟" يمكن أيض

كوسيلة لزيادة الوعي    المقالبحيال ذلك؟" أو "كيف تعتقد أنت 

 معلومات دقيقة.  قدم، على سبيل المثال عن طريق طرح أسئلة مثل "هل تعرف لماذا أنشأنا خط المساعدة؟" ثم 

 

مكالمات  ومع الاسف ا إجراء 
ً
أيض للبالغير   يمكن  مقلب،  أو  الصحة مزحة  مشاكل  أو  الملل  تكون هذه بسبب  ا 

ً
أحيان  .

أن تغضب أو تتفاعل مع مثل هؤلاء    ومن غير المُجديحت  مسيئة بطبيعتها.  العقلية ، ويمكن أن تكون عدوانية أو  

  . ء    مفهالمتصلير  ي
ي أقرب وقت ممكن من خلال قول شر

ا وطاقة عاطفية فقط لذا فمن الجيد إغلاقها ف 
ً
يستغرقون وقت

ت  أتمكن من إبقاء مثل "هذا خط مساعدة للأطفال والعائلات الذين يعانون من مشاكل. سأقوم بإنهاء المكالمة الآن ح

 الخط 
 
 . لشخص يحتاج إلى التحدث إلينا. ثم قم بإنهاء المكالمة متاحا

 

 فففففففف: ففففف

، حيث قد يحتاج المتصلون إلى وقت للإجابة على الأسئلة الخاصة بك، ولا تخف من الصمتاستخدم جميع مهارات الاستماع   •

رؤيتك )إلا إذا كنت تستخدم مكالمات الفيديو( ، لذا فإن قول أشياء مثل "ما  أو معالجة أفكارهم. تذكر أن المتصل لا يمكنه  

ي الحفاظ على   بينما تفكر أنتعندما تريد التحدث" أو "سأجلس بهدوء    لسماعك  زلت هنا 
ي هذا السؤال" يمكن أن يساعد ف 

ف 

 الاتصال كما يشجع المتصل على مواصلة الحديث. 

مات محددة )مثل كيفية الوصول إلى الخدمة(. حت  إذا كان هذا يبدو وكأنه كل ما يريدونه  لمتصلون معلو اغالبًا ما يريد ويطلب  •

ي وقت آخر.  
هم بأنه يمكنهم الاتصال مرة أخرى ف   ، فمن الحكمة دائمًا التأكد من أنه كل ما يحتاجونه وتذكير

 
أن يقوم    وليس نادرا

ا مثل "هل هذا  المتصلون "بتجربة" خدمة ما أو أن تكون المشكلة الحالية لي
ً
ا مناقشته. يمكنك أن تقول شيئ

ً
ست ما يريدون حق

ء آخر ...".  ي
 كل ما تحتاجه الآن؟ ...... تذكر أنه يمكنك دائمًا الاتصال مرة أخرى إذا كنت تريد التحدث عن أي شر

ليس   • أنه  اعتبارك  ي 
ف  )أو    لدى جميعضع  أسماء لمشاعرهم.  حت   الأطفال   )! الناس مشاعر كما  البالغير  لدى  يكون  أن  يمكن 

الاستماع المتعاطف دون أن يكون ويمكن أن يساعد  متناقضة. كل هذا يمكن أن يؤدي إلى مشاعر الارتباك والحزن والغضب.  

اضات ، المتصلير  على معالجة مشاعرهم وتنظيم أفكارهم. 
 حكميًا ، ودون القفز إلى استنتاجات أو افي 

ي كل •
أين المتصل الآن ، ماذا يحدث لهم و / أو الشخص الذي يتصلون به؟ من حول هذا    - مكالمة    تأكد من تقييم السلامة ف 

؟  ي
 يمكن أن يكون له تأثير وقانئ

 فف ففففف فففففففف:

قبل إنهاء المكالمة ، خاصة إذا كانت السلامة مصدر قلق ، يجب أن تحصل على موافقة لإحالة )بإذن( و / أو وضع خطة أمان   •

ورة. ابعةتأكيد متو / أو  ة ، لمجرد طمأنة المتصل للاتصال عند الصر  ا ، أو ، إن لم يكن حالة خطير
ً
 . قد يكون هذا ترتيبًا محدد

ي حالة سوء المعاملة أو الانتحار    - إذا كانت حالة تهدد الحياة   •
ورة إجراء يجب    - على سبيل المثال ف  فك صر  أن تناقش مع مشر

وتوكول الوكالة.  ا لير
ً
 إحالة دون إذن وفق

 ، تأكد من إكمال السجلات )كما هو مطلوب من قبل وكالتك( وإجراء أي إحالات / مكالمات متابعة. عد انتهاء المكالمةب •

فكالمكالمة ، فاطلب الدعم من إذا كنت قد شعرت بالضيق أو الارتباك بسبب  • ا لإجراءات الوكالة( ، قبل   / و  مشر
ً
أو الزملاء )وفق

ي مكالمة استشارية أخرى
 . تلف 


