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  شكر وتقدير 
  

  : التقدم بالشكر لكل من تشايلد هيلب لاين انترناشونال سكرتاريةتود 
  

تطورت معرفتنا  يافعينبفضل الأطفال والف خطوط مساندة الطفل،يتصلون ب نالذيالأطفال 
من أهم العوامل التي ساعدتنا على تحسين  ، وكانت آرائهمبأفضل طرق التعامل معهم ودعمهم

  . خدماتنا
  
نهم في هذه المبادرة واستعدادهم لمشاركتنا في والتع تشايلد هيلب لاين انترناشونالعضاء أ

  . لديهمخطوط مساندة الطفل المستخدمة في  الإرشادأساليب 
  

هم الراجعة لتغذيتالمناصرة مجموعة عمل و والممارسات يرياالمعو المبادئمجموعة عمل 
   .القيمة

  
   .لخبرتها في تجميع ثروة من المعلومات وتطوير هذا الدليل ستيفاني ديلاني
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وأهدافها الرئيسية هي بناء  ،2003سبتمبر /لولأيرسميا في  تشايلد هيلب لاين انترناشونالأطلقت منظمة 
وللمنظمة حاليا أعضاء في أكثر من . في أنحاء العالم خطوط مساندة الطفلوتطوير والمحافظة على شبكة ل

شبكة الأعضاء يمكن زيارة و تشايلد هيلب لاين انترناشوناللمزيد من المعلومات عن . ارةبلدا، وفي كل ق 97
  www.childhelplineinternational.orgالموقع 
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  مقدمة
الدليل  الهدف من هذا إن ،الإرشادلممارسة  تشايلد هيلب لاين انترناشونالدليل  يسعدنا تقديم

لمساعدة  تحديداًوقد تمت كتابته  تشايلد هيلب لاين انترناشونال هو أن يكون مرجعاً لأعضاء
ونود . مثل هذا الخط لإنشاءتلك التي تخطط  أوطفل  ل حاليا خط مساندةشغّالمنظمات التي تُ

ات عديدة من الخبرة، هي نتاج سنو دليلال ي هذاأن العديد من الأفكار الواردة ف إلىالإشارة 
 إلىمكان نسب المواد لنا قدر الإواوقد ح. مما يجعل من الصعب نسب كل مادة لمصدرها

ق بالمواد بالقدر الكافي فيما يتعل مأنه لم تتم الإشارة إليك مشعرت إذامصادرها، ولكن 
  . بذلك وسنعمل على تصحيحه في المستقبل ناوالمستخدمة، فالرجاء أن تعلم

  
تشايلد هيلب قامت و  الممارسات الجيدة،للعديد من وثيقة هي في جوهرها خلاصة إن هذه ال

 خطوط مساندة الطفل بوضع هذه الوثيقة تلبية لاحتياجات أعضاء شبكة  لاين انترناشونال
المؤتمرات خلال من وكذلك ير والممارسات ياالمعو المبادئ قائمة من خلالوبناء على طلبهم 

ير ممارسة ياوقد تم تجميع المواد الواردة هنا والتي تعكس مع. الدوليةالإقليمية و ريةواالتش
وتم تطوير الدليل من خلال  .2008خلال عام  خطوط مساندة الطفلفي مختلف  الإرشاد
مارسات ير والمياالمعو مجموعة عمل المناصرة ومجموعة المبادئ ات مع ممثليمناقش

وفرت المعلومات وكما . ب لاين انترناشونالتشايلد هيلعضاء شبكة والتغذية الراجعة من أ
تشايلد هيلب لاين  ةكما وردت في مكتب خطوط مساندة الطفلمن  الحصول عليهاالتي تم 

  . ثروة من المعلومات والأمثلة انترناشونال
  

 هذه من عملت معهم حد ما بجميع إلىقد تأثر  خطوط مساندة الطفلومن المؤكد أن عمل 
وقد  بعض المواد، خطوط مساندة الطفلمن غير منظمات  جهاتال قدمت بعضخطوط، فقد ال
  . خط مساندة طفلهذه المواد عند اللزوم لتناسب السياق العملياتي الخاص لكل  تعديلتم 
  

كما  ت،الإتصالاإن هذا الدليل العملي لا يحتوي على وصف دقيق لكيفية التعامل مع كل أنواع 
جلسة  مقارنة مع العمل معه من خلالعبر الهاتف  مع فردفي العمل  أنه لا يعالج الاختلافات

خطوط مساندة لهذا الدليل  ومع ذلك فإننا نأمل بأن يقدم. على سبيل المثال إلكترونية دردشة
خطوط كما أننا نأمل في أن تراجع . ساس الجيد لكيفية التعامل مع المكالماتلأا المبتدئة الطفل

وكما . الحالية وربما استخدام هذا الدليل كمصدر للأفكار اهذات الخبرة ممارساتمساندة الطفل 
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تشايلد هيلب لاين لهام ودافع لأعضاء أمل في أن يكون هذا الدليل مصدر إ، نهو الحال دائماً
   . لمصلحة الأطفال في كافة أنحاء العالم مواصلة تحسين خدماتهمعلى  انترناشونال

  
     تشايلد هيلب لاين انترناشونالسكرتارية  -
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  تمهيد 
الأمم المتحدة لحقوق الطفل  تفاقيةإلاستخدامها في  طبقاً" طفل"الدليل استخدمنا كلمة  هذا في

بموجب القانون  بلوغلا عاما بغض النظر عن سن 18عمره عن الشخص الذي يقل : لتعني
 "شبان"و "شاب"و "أطفال"و" طفل"ولكن ولأغراض تسهيل القراءة، استخدمنا كلمة . المحلي

التي يكون فيها التفريق ضروريا  ماكنالأ إلىوقد أشرنا . لتعني الشيء ذاته "يافعين"و" يافع"و
  . بين هذه الكلمات

  
هذه الكلمة  ففي بعض الأحيان تُستخدم" رشادإ"يدور الكثير من النقاش حول معنى كلمة 

كما أن . صحالمشورة والنلوصف عملية الاستماع فقط، وفي أحيان أخرى تستخدم لتعني تقديم 
. خط مساندة الطفللتصف الشخص الذي يعمل في " مرشد"حول استخدام كلمة  هناك خلاف

في المناطق التي تطبق  أووينطبق ذلك بالتحديد في حالة المتطوعين ذوي التدريب المحدود 
ورغم ". مرشد"فيها قواعد وأنظمة حرفية تحدد من يستطيع قانونياً أن يطلق على نفسه وصف 

كمصطلح عام لوصف " رشادإ"، فقد قررنا استخدام كلمة ذه الكلمةسبب الفهم الواسع لههذا وب
للدلالة على الشخص الذي " مرشد"، وكلمة خط مساندة الطفلعملية مساعدة الطفل من خلال 

  ). تطوعا أوسواء بأجر ( مساندة الطفلخط يعمل في 
  

  خطوط مساندة الطفل مسرد مصطلحات  يحتوي على شالملحق 
  

  تطوير دليل الممارسات والتدريب 
عبر  تشايلد هيلب لاين انترناشونالشبكة  أعضاء راجعة منالتغذية الإن هذا الدليل هو ثمرة 

. دوليةالقليمية ورية الإواالمؤتمرات التشير والممارسات وكذلك نتيجة ياالمعو المبادئ قائمة
أن الأعضاء يحتاجون  انترناشونال تشايلد هيلب لاينأدركت سكرتارية  ه المعلوماتوبتوفر هذ

هذا الدليل في توفير أساس  ويتوقع أن يسهم العملياتية، مزيد من الدعم فيما يتعلق بالمسائل إلى
  . ير ثابتة بشأن نوعية الخدمة المقدمة للأطفاليالإرساء مع

  
 بأن هناكالإفتراض  خلال تطويرها لهذا الدليل على تشايلد هيلب لاين انترناشونال لم تستندو

، إذ توجد العديد من خط مساندة الطفللتنظيم وتشغيل خدمة " صحيحة"فقط ة حداطريقة و
بين عمل هذه  أن نعكس الاختلافات هنا لناوا، وقد حخطوط مساندة الطفلطرق عمل 

ة هي الطريق الصحيحة، ولكنه حداطريقة و فإن هذا الدليل لا يقول أنولذلك . المنظمات
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الاهتمام وكذلك تقديم  محددة تحتاج إلى اياقضتسليط الضوء على  إلىيهدف بدلا من ذلك 
النظم التي يجب  أيغير القابلة للنقاش  اياالقض إلىقد تمت الإشارة بوضوح و. الاقتراحات

مراجع التحقق من الخلفية وعلى سبيل المثال (توفرها لضمان تقديم خدمات آمنة للأطفال 
  ). المتطوع المحتمل أوللموظف  العمل السابقة أماكنشهادات من و
  

  الهدف من الدليل
لدليل كأساس هذا ا خطوط مساندة الطفلفي أن تستخدم  تشايلد هيلب لاين انترناشونالتأمل 
خطوط بل على العكس، فالمطلوب من  ،غير قابل للتعديلأن هذا الدليل  ولا يعني ذلك .لعملها

وبالنسبة . وكذلك أهدافها المحددة ةالمحلي تعديل المواد بحيث تناسب بيئتها مساندة الطفل
الجديدة، نأمل في أن تستخدم هذا الدليل للاستفادة والتعلم من الخبرة  خطوط مساندة الطفلل

العاملة منذ فترة، فقد يفيد هذا الدليل في  خطوط مساندة الطفللبالنسبة  أما. المجتمعة للشبكة
خطوط مساندة التدريب المستمر للعاملين في  المراجعة الدورية للخدمة المقدمة وفي تطوير

  . الطفل
  

بمعنى أنه قابل للتعديل والاستخدام بطريقة تناسب الوضع " حية"إن هذا الدليل هو وثيقة 
  . خطوط مساندة الطفلالمعرفة بأفضل الطرق لمساعدة  مع ازديادالمحلي وكذلك مراجعته 

  
  تقسيم الدليل 

فادة من هذا الدليل لأكبر عدد من المنظمات في مختلف من أجل تحقيق أكبر قدر من الاست
  : قسمين رئيسيين إلىها، تم تقسيمه مراحل تقدم

  
  عملياتية الجراءات الإعتبارات ولاا: لوالقسم الأ

تشغيل خدمة /نشاءإيسكتشف هذا القسم بعض المسائل التي يجب أخذها في عين الاعتبار عند 
كما  ة لضمان تقديم خدمة عالية الجودة،روري، وبعض الإجراءات الضخط مساندة طفل

  . ينمرشديتضمن موارد مقترحة لل
  

  التدريب التأسيسي للمرشدين: القسم الثاني

على المهارات  خطوط مساندة الطفليركز هذا القسم على كيفية ضمان حصول العاملين في 
 برنامج إلىوإضافة  .هم من الرد على الأطفال بالطريقة الملائمةنوالمعرفة اللازمتين لتمكي
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من المسائل الأكثر عملية حول  ، يناقش هذا القسم بعضاًالتدريب المقترح ونموذج ومحتوى
  ). التوقيت، طول مدة التدريب، وتقييم المتدربين: أي(ين مرشدلي للأوكيفية تنظيم تدريب 

  
فقط معرفة وليس  - تطوير المعرفة والمهارةولتوفير خدمة فعالة، يجب تركيز التدريب على 

) التعلم التجريبي أي(مارسة ممساحة للويوفر التدريب . ما يجب عمله، ولكن كيفية القيام بذلك
مثل (ا يابشأن العديد من القض النموذجيةمكالمات الف كيفية التعامل مع اعن طريق استكش

  .)، التنمر، الهروب، والمشاكل العائليةالإساءة
  

قبل أن يبدأ العمل  المرشديحصل عليه  ل تدريبأو": أسيسيتالتدريب ال"والتدريب المقترح هو 
وما الذي التأسيسي تنفيذ التدريب الإرشادات حول كيفية  إلىوإضافة . خط مساندة الطفلفي 

 حددة للتعامل مع مواقف تشكل تحدياًهناك بعض الجلسات المويجب أن يتضمنه هذا التدريب، 
  . خاصاً مثل النزاعات

  
قد  خطوط مساندة الطفللي، إلا أن بعض والأالأساسي ستهدف التدريب ورغم أن المادة ت

للتدريب /)التنشيط(للتذكير ترغب في استخدامها لعدد من الأسباب ومن بينها استخدامها
والتعامل مع  لتجنيبهم الإرهاق، أويز مهاراتهم، ين المتواجدين وذلك لتعزمرشدالمستمر لل
دارة التحديات الدائمة التغير التي يتعين على الأطفال تحديث المعرفة والمهارات لإ ضرورة

خطوط ة، ومع ذلك فإن على يايعتبر مهما للغ إن التطور المستمر للمرشدين. التعامل معها
في  ن تفكر جيداًأ )تنشيطية( التي ترغب في استخدام التدريب كدورات تذكيريه مساندة الطفل

 ي بعض الحالات ربما تعتبر هذه المادة أساسية جداًف: كانت هذه المادة قابلة للتطبيق إذاما 
الراسخة وذات الخبرة  خطوط مساندة الطفللدرجة أنها لا تلبي احتياجات العاملين في 

قد  الإرشادين الواثقين من مهاراتهم الأساسية في المرشدذلك فإن  إلىوإضافة . العريضة
علهم يشعرون أكثر استعداداً للتعامل تدريب مبني أكثر على المعرفة والمعلومات لجيرحبون ب

ين حول المرشدر مع واوفي مثل هذه الحالات، من المفيد التش. مع نوع معين من المكالمات
  . حجم التدريب الذي يعتقدون أنه أكثر فائدة

  
  . تشتمل الملاحق على مصادر مفيدة مشار إليها في الدليل
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  الدليل  إطار

عني أن الطفل ي والذي" عن بعد الإرشاد"همه على أنه يغطي هذا الدليل كذلك ما يمكن ف
نه عبر الهاتف، رغم أ الإرشادلى وويعني هذا بالدرجة الأ. ليسا في نفس المكان المرشدو

عبر البريد  الإرشادعتبار المبادئ العامة التي تغطي كذلك يشتمل كذلك على الأخذ بعين الا
  . نترنتعة والإذامات الدردشة عبر الإوخد SMSلكتروني والرسائل النصية القصيرة الإ
  

بشكل خاص  اًكون صعبيعن بعد يمكن أن  الإرشادتحدياً، فإن  الإرشادكافة أشكال  تمثلوفيما 
فإن الحواس  غير موجود جسدياً لشخص الإرشادعندما يجري تقديم ف لعدد من الأسباب،

باً بشكل خاص على ويمكن أن يكون صع. ةياالمستخدمة وخاصة السمع، تصبح مرهفة للغ
هذا (شخص يعاني من مشكلة ويشعر بأنه لا يمكن عمل شيء لمساعدته  إلىأن يستمع  المرشد

أن يشعر  أو) المرشدلا يعني أنه لا يمكن عمل شيء للمساعدة، ولكن ما يمكن أن يشعر به 
اج يحت". الخطأ العبارة"ما نطق ب إذاينهي الحديث  أوبالقلق من أن يغلق الطفل الهاتف 

  . من المهارات والدعم للتمكن من العمل بشكل فعال وآمن مستوى عال إلىون المرشد
  

وغيرها من برامج  "الوصول بالخدمة"كذلك خدمات مثل  خطوط مساندة الطفلوتوفر بعض 
ل رغم أن بعض يإن التدريب على مثل هذا النوع من العمل لا يدخل ضمن هذا الدل. الدعم

ما طبقت  إذانامج ونماذج التدريب في القسم الثاني قد تكون مفيدة المعلومات ومن بينها بر
ية في عدد مختلف من سالأسا الإرشاديمكن استخدام مهارات ف ،نشاطات أخرى ضمن

  .المواقف
  

عادة النساء (الأطفال  إلىالخدمات لفئات أخرى إضافة  خطوط مساندة الطفلوتوفر العديد من 
خطوط قد تحتاج  ، وعندها)لاتجار بالبشرمثل ا( عينموضوع متركز على  أو) والأطفال

معلومات عن أنواع  أن تملك حول مواضيع معينة أوالتي تعمل مع البالغين  مساندة الطفل
وبما أن أساس هذا . بشكل خاص أخرى من التدريب حيث أن هذا الدليل يركز على الأطفال

، فإن الكثير مما تم اقتراحه في ة طفلخط مساندالممارسة الجيدة عند تشغيل  إلىالدليل يستند 
  .وابشكل متس خطوط مساندة الطفلهذا الدليل ينطبق على كافة أنواع 
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  ؟ خط مساندة الطفل ما هو 
  : على أنه خط مساندة الطفل تشايلد هيلب لاين انترناشونالتعرف 

 لإرشادال مباشر مثل نيابة عن الطفل توفر خدمات تدخّ أو قبل اتصالات من تلقي خدمة"
خطوط مساندة عكس نوع الخدمات التي تقدمها عادة ما ي .والإحالة والاستماع النشط وغيره

تلك  تغطيو. البنية التحتية في البلد عكس غالباًل ذاتها كما يخطوط مساندة الطفتنوع  الطفل
خراج إ إلى ساءةمتردد في الإبلاغ عن إمتصل  إلىمن الاستماع  تعدة سيناريوهاالخدمة 

) وفي سيناريوهات كثيرة أخرى تقع بينهما(وفي كلا السيناريوهان . من وضع خطير طفل
من خارج بيئتهم القريبة يهتم  يعرفوا أنهم ليسوا لوحدهم وأن شخصاًن أ إلىيحتاج الأطفال 

   ".أمرهمب
  

تقديم المساعدة عبرها بواسطة الهاتف وكذلك  أو خطوط مساندة الطفلب الإتصالويمكن 
ئل تكنولوجية أخرى من بينها الرسائل النصية القصيرة، وخدمات الدردشة على سااسطة وبو

 لكتروني والرسائل وفي بعض الحالات الاجتماعات وجهاًالبريد الإ الفورية، الرسائل/الانترنت
  . لوجه

  

  تلبية احتياجات الأطفال - تعزيز حقوق الطفل
، وخاصة وغالباً الطفل وتطبقها، حقوقيجب تقديم الخدمات التي تستهدف الطفل بطرق تعزز 

بالنسبة لمنظمات التمويل الدولية، فإن قرارات تقديم الدعم لمنظمة ما تتمحور حول حقوق 
  . الطفل

  
). 1989( تفاقية الأمم المتحدة لحقوق الطفلوق الطفل منصوص عليها بالطبع في إإن حق

  : قوق الطفل وخاصةهي في وضع مثالي لتعزيز ح خطوط مساندة الطفلوبطبيعتها فإن 
  

  الطفل  أيأهمية ر    -  12المادة 
  حرية التعبير   -  13المادة 
  الحصول على المعلومات المناسبة   -  17المادة 
  ة من الإساءة والإهمال ياالحم  -  19المادة 
  ة من الاستغلال الجنسي ياالحم  -  34المادة 
  ة من البيع والاتجار والخطف ياالحم  -  35المادة 
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ويجب أن يتم ذلك  للطفل بتعزيز احتياجاته، تعطي حقاًف " الطفل الفضلى مصلحة" 3المادة ا أم

  . روف الفريدة لكل طفلظبطريقة متكاملة وبالأخذ الكامل بالاعتبار لل
  

ويتم من خلالها  تركز على الطفلعني العمل مع الأطفال بطريقة يإن تعزيز حقوق الطفل 
. الأطفال النشطةمشاركة لتحقيق ويتم السعي من خلالها  الطفل من صنع القرارات تمكين

  . سع حول الممارسة المتركزة على الطفلأول تجدون مناقشة ووفي القسم الأ
  

  المنظمات الآمنة للأطفال 
بما فيها المنظمات التي  خطوط مساندة الطفلبأن كافة  تشايلد هيلب لاين انترناشونالتؤمن 

تقديم خدمات  إلىإضافة  خط مساندة طفلوتلك التي تدير طفل فقط  مساندةتعمل كخطوط 
ويجب أن تطبق هذه المنظمات إجراءات تحقق ". آمنة للطفل"أخرى، يجب أن تكون منظمات 

من  حقق من سجلات الشرطة وطلب المراجعتعلى سبيل المثال من خلال ال(عند التوظيف 
مكن أن يهددوا سلامة أشخاص ي أيلضمان عدم توظيف ) الشخص المرغوب في توظيفه

ة الطفل تقدم ياوتحتاج كافة المنظمات أن يكون لديها سياسات وإجراءات واضحة لحم. الطفل
  . ليات التي سيتم استخدامها للاستجابة لمكامن القلقلآتفاصيل عن ا

  
 codes ofمثل قانون السلوك (سلوك المتوقع رشادات تتعلق بالذلك يجب وضع إ إلىوإضافة 

conduct(، جزء من عملية ة الطفل لكافة العاملين كيار التدريب على الوعي بحميويجب توف
ة ياإطلاعهم على العمل، كما يجب توفير تدريب أعمق لمن يشغلون مناصب تشتمل على حم

المشتبه  الإبلاغ عن حالات العنف ويجب أن يشتمل التدريب على تعليمات حول كيفية. الطفل
رشادات بخصوص إدارة تعرض القانون المحلي الذي يقدم إعلى  يشتملبها، كما يجب أن 

جبارية صارمة للتبليع عن الحالات تؤثر على إدارة إ بعض الدول قوانينولدى . الطفل للإساءة
  . طفال الذين يتعرضون للإساءةلمكالمات الخاصة بالأل خط مساندة الطفل

  
، خطوط مساندة الطفلذلك على  تأثيراتلمزيد من المعلومات عن إنشاء منظمات آمنة للطفل و

  . لويمكن الرجوع للقسم الأ



16 
 

  : لوالقسم الأ
  الاعتبارات والإجراءات العملياتية 

  مقدمة 
خط تشغيل /ا التي يجب أخذها في عين الإعتبار عند إنشاءياقسم بعض القضاليناقش هذا 
ويشتمل . يدةإجراءات أخرى ضرورية لضمان تقديم خدمة ج إلىكما أنه يتطرق . مساندة طفل

  . ذلك على موارد مقترحة للمرشدين
  

خط فبعض المنظمات تقدم خدمة  ،طفلالخط مساندة هناك العديد من الطرق لإدارة خدمة 
 أوالمنظمة نفسها  هذه الخدمة تدير كانت سواء ،تقدمهاكجزء من برامج  طفلالمساندة 

ال على الحصول على يساعد الأطف خط مساندة الطفلوفي النتيجة فإن . منظمات أخرى
وعند وجود صعوبة في الحصول على التكنولوجيا اللازمة، تستخدم منظمات . خدمات أخرى

  .خط مساندة طفلب الإتصاللمساعدة الأطفال على ) مثل الوصول بالخدمة(أخرى نشاطات 
  

كما أن  طبيعة الخدمة التي يراد تقديمها، كيفية تنظيم الخدمة على وتعتمد القرارات بشأن
توجد ولهذا السبب . تؤثر على الخدمات المقدمةخط مساندة الطفل الطريقة التي يتم فيها تنظيم 

  .ا العملياتية التي يجب التفكير فيها بدقةياعدد من القض
  

، تشايلد هيلب لاين انترناشونالة ساس الممارسة الجيدة من شبكأوقد تم تطوير هذا القسم على 
ويقدم هذا  يد من الطرق التي يمكن استخدامها،أن هناك العدوتدل الممارسات المختلفة على 

ا والسيئات النسبية ياا التي تختلف فيها الآراء، بحثنا المزياوفي القض. جماعيال أيرالالقسم 
  . لكل طريقة

  
الهاتفي مع الأطفال  الإتصالجزاء هذا القسم ركزنا كذلك بشكل أساسي على أوفي جميع 

مثل " (الإرشاد عن بعد"لاقتراحات تصلح كذلك لأشكال أخرى من إلا أن معظم ا. والشبان
  . تهايابسهولة لتؤدي غ ويمكن تكييفها) SMSالرسائل النصية القصيرة 

  

  طبيعة الخدمة المقدمة
تقدم  خطوط المساندةفبعض  بشكل كبير بين خط مساندة وآخر،تختلف طبيعة الخدمة المقدمة 

وفي أغلب . ا تقدم أخرى النصيحةفيم، إحالةة طرى كنقبينما تعمل خطوط أخ" خدمة استماع"
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 خطوط مساندة الطفل وبعض . كافة هذه الخدمات مجتمعة خطوط مساندة الطفلالأحيان تقدم 
  .لوجه تستخدم أساليب تدخل أكثر مباشرة مثل الوصول بالخدمة والعمل وجهاً

  
لمحلية بما في ذلك الخدمات ويجب أن تعتمد طبيعة الخدمة المقدمة على تقييم للاحتياجات ا

ومن بين الإعتبارات . الموارد المتوفرة إلىوالبرامج التي تديرها منظمات أخرى إضافة 
الأطفال أنفسهم  أيناً يجب أخذ رذلك ممك يكونوحينما . المهمة كذلك آراء الأطفال أنفسهم

فى عن أوناقشة يمكن الإطلاع على م. خط مساندة الطفلالجاري ل أوبشأن التطوير المبدئي 
تشايلد هيلب لاين في كتيب ممارسة  خطوط مساندة الطفلمشاركة الطفل خاصة في يتعلق ب

  ". خطوط مساندة الطفل ممارسة مشاركة الطفل في  دليل"بعنوان  انترناشونال
  

خط وتحدد الموارد المتوفرة ل خطوط مساندة الطفل،لمعظم  وتشكل محدودية الموارد تحدياً
من  خطوط مساندة الطفلسبب يجب أن تستفيد الولهذا . هبشكل كبير عمليات مساندة الطفل

وفي البيئات التي تفتقر . الأنظمة القائمة وعدم القيام بنفس العمل الذي تقوم به منظمات أخرى
أن يقدم مساعدة أكثر  خط مساندة الطفلخدمات أخرى، ربما يكون من الضروري ل إلى

أنه يجب تأمين وقد يعني ذلك  لى الخدمات التي يحتاجونها،طفال عشمولية لضمان حصول الأ
  . موارد إضافية

  
  الممارسة التي تركز على الطفل

تعزيز حقوق الطفل هو تبنيه لنهج  إلىيهدف  خط مساندة طفل يمن السمات الأساسية لأ
والممارسة التي تركز على الطفل تشتمل على العديد من . يركز على الطفل في ممارساته

  : مور من بينهاالأ
  

 الاستماع للطفل واحترام ما يقوله  •

طريقة تناسب تطوره وفهمه عند الضرورة بله الحديث مع الطفل وتقديم المعلومات  •
 وقدراته

 التركيز على احتياجات وحقوق الطفل •

 لة رؤية العالم من وجهة نظر الطفلوامح •

 مان بذلكيالأساسي والإ "الزبون"دراك أن الطفل هو إ •

 مجموعة أوفي فئة  كونه عضواً إلىالطفل على أنه شخصية منفردة إضافة  إلىالنظر  •
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العمل مع الطفل بطريقة تشجع مشاركته وتستفيد من مكامن القوة لديه وموارده  •
  وتمكنه من اتخاذ قرارات

  

  السرية 
خطوط مساندة إن مستوى السرية المقدم للمتصلين يرتبط بطبيعة الخدمات التي تقدمها 

 يخترقلا  متى يجب على المرشد أن: عين الإعتبارمسألتان يجب أخذهما بوهناك . الطفل
  . السرية يخترقعلى المرشد أن  توجبالسرية، والظروف التي 

  
كما (خط مساندة الطفل ي يتصل بمستويات السرية المتوقعة من الشخص الذيجب تحديد 

. لى إطلاع بهذه السياسةحتى يكون كافة المرشدين ع) ةيايجب أن تكون واضحة من البد
خطوط ة في كافة العلاقات التي تشتمل على المساعدة بما فيها علاقات ياإن الثقة مهمة للغ

، ومن الضروري عدم إعطاء المتصل الوعود والضمانات التي لا يمكن مساندة الطفل
  . منحها أوالحفاظ عليها 

  
بالسرية والعلاقة بين ذلك ولضمان أن كافة المرشدين يعون تماما السياسة المرتبطة 

ويجب شرح  يوضح السياسة بالتفصيل،وعملهم يجب أن يطلب منهم توقيع نموذج سرية 
  . ليوكما يجب تغطية مسائل السرية بعمق خلال التدريب الأ السياسة للمرشدين،

  
  .يمكن اعتماده كما تقتضي الضرورة الذي من نموذج السرية مثال يحتوي على أالملحق 

  
  على السرية الحفاظ 

والحفاظ على سريتها، وهذا يعني للأطفال حق أن يتوقعوا احترام المعلومات التي يقدمونها 
تفاصيل عن الطفل إلا في ة أيعلى  خط مساندة الطفلجهة خارج  أيطلاع أنه يجب عدم إ

حدود "انظر (على السرية سواء لأنه تقرر أنه لا يمكن الحفاظ  - ظروف متفق عليها
  ). ولمن(بالكشف عن قصته  وواضحاً محدداً لأن الطفل أعطى تصريحاً أو) ناهدأ" السرية

  
وربما يحدث ذلك لأن  للسرية في أغلب الأحيان دون قصد، المرشدين خرقويحدث 

ويمكن لذلك ". خرجت دون قصد"أن المعلومات  أوالمرشد غير مدرك لضرورة السرية 
عائلته  أونه يعرف هذا الطفل مة أندما يدرك المرشد خلال المكالأن يحدث كذلك ع
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طلب المساعدة لاحتواء  إلىالسرية كذلك عندما يسعى المرشدون  خرقكن موي. شخصياً
من الأسباب التي تجعل من  أحدوهذا و ،خط مساندة الطفلمشاعرهم المتعلقة بعملهم في 

  . ةياالإشراف المناسب أمراً ضروريا للغ
  

  حدود السرية 

الذي  هما كان الكلاممف: على المتصل السرية التامة ة الطفلخطوط مساندتعرض بعض 
 خطوط مساندة الطفل وعملياً القليل فقط من . الطفل يقال فسيبقى ضمن منظمة خط

السرية  خرقتؤمن بأن  خطوط مساندة الطفلوهذا لأن العديد من  يع تقديم ذلك،تستط
) على الحياة خطر ضاع التي تنطوي علىومثل الأ(في بعض الظروف ضرورية 

  . ةأيحق الطفل في الحم لمحافظةل
  

السرية دون إذن من الطفل عندما تشتبه  تخرقالأخرى  خطوط مساندة الطفلوبعض 
وربما يكون ). على حياته حتى لو لم يكن ذلك يشكل تهديداً(استغلال  أوساءة لإبتعرضه 
متطلب قانوني للإبلاغ (يتطلبه القانون في البلاد  أوالمنظمة مبني على سياسة  ذلك قرار

  ). قوانين أخلاق مهنية تتطلب الإبلاغ أوة ءعن حالات الإسا
  

  السرية الشخصية مقابل سرية الوكالة 

ة منظمة أي إلىيضمن السرية ولن يقوم بتحويل الطفل  خط مساندة الطفلحتى لو كان 
فيجب . حدهوليس المرشد لو الطفل خط مساندةأخرى دون إذنه، فإن السرية هي مسؤولية 

لأنها تعطي "حتفظ بالأمر سراً بيني وبينكسأ" أو "اًأحدلن أخبر "تجنب عبارات مثل 
  . الإنطباع الخطأ بأنه لن يعلم بأمر المكالمة شخص آخر غير المرشد

  
إن الإشراف على المرشدين لضمان تقديم الدعم لهم وكذلك للتأكد من أنهم يتعاملون مع 

كن القيام بذلك عبر إشراك ويم. ة الأهميةياو أمر في غالمكالمات بالشكل المناسب ه
كان ذلك  إذاليها في نفس الوقت لمة سواء بالاستماع إامشرفين آخرين في المك أومرشدين 
كما أنه من المهم إطلاع الآخرين على تفاصيل . في مناقشة تعقب المكالمات أو/ممكناً، و

ورغم . وقت لا يكون فيه المرشد موجوداًمن اتصال الطفل مرة أخرى في  المكالمة تحسباً
رصد للمكالمة يعد مهماً، إلا أن المرشد سيشعر متى ستطول  أوأن توفر أنظمة تسجيل 

 أوحال وجود طفل يتصل منذ فترة طويلة وفي . المكالمة بحيث لا يمكن تسجيلها بدقة
  . ةياطفل يتصل باستمرار، فيجب الأخذ بالاعتبار استمرارية الرع
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ضد السرية  خرقأن تحدد سياسة السرية من له السلطة على اتخاذ قرارات حول ويجب 

  . رغبة الطفل
 

  ة الطفل ياسياسات وإجراءات حم
تحتاج . السرية إلىة الطفل مرتبطة ارتباطاً تاماً بإنشاء منظمة آمنة للطفل إضافة ياإن حم

كيفية ح بالتفصيل توضة الطفل وإجراءات مرافقة ياسياسة حم إلى خطوط مساندة الطفل
لإساءة يجب أن تحتوي السياسة على تعريف او. ة الطفلياا المحيطة بحمياالتعامل مع القض

ويجب أن تغطي السياسات والإجراءات ما . للطفل وآليات الإبلاغ وعمليات اتخاذ القرارات
  : يلي
  
  )مثال التوظيفعلى سبيل ال(الطفل  إلىساءة استباقية تتخذها المنظمة لمنع الإإجراءات . 1
ويشتمل ذلك . خطوات الإستجابة التي ستتخذها المنظمة عند الإبلاغ عن حالات إساءة. 2

ومن  ،توجيه مزاعم للموظفين والمتطوعينعلى تحديد الخطوات التي ستتخذها المنظمة عند 
  . ىواسياسة للشك خط مساندة الطفلالأفضل أن يتبنى 

  
أن تكون  إلىفل أن تكون طويلة ومعقدة، بل تحتاج ة الطيالا تحتاج سياسات وإجراءات حم

  . على إطلاع عليهاواضحة كما يجب أن يكون العاملون في المنظمة 
  

يمكن استخدام هذه العينة كأساس  ة الطفل،ياة من سياسة وإجراءات حمعين يتضمن بالملحق 
اسب الظروف ا الخاصة، ولكن يجب تعديلها بحيث تنهللمنظمات لتطوير سياساتها وإجراءات

  . والسياق المحددين
  

  غرفة الإرشاد  -موقع العمل 
حيث تكون الموارد غير (وفي الوضع المثالي  مكان يقومون فيه بعملهم، إلىيحتاج المرشدون 

". المثالية"القدرة على تصميم غرفة الإرشاد  خط مساندة الطفليجب أن تكون لدى ) محدودة
  . تقديم تنازلاتمضطرة لفي العادة نفسها  دة الطفلخطوط مسانعلى أرض الواقع تجد ولكن 

  
  : ومن بين الأمور التي يجب أن تؤخذ بعين الإعتبار عند تنظيم مكان العمل
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حتى  وهادئ نسبياً) لدواعي السرية(بجب أن تكون غرفة الإرشاد في مكان خاص  •

 دون مقاطعة يتمكن المرشدون من العمل 

ويساعد في ذلك وجود نظام  تامة قدر الإمكان،شدون بالراحة اليجب أن يشعر المر •
 بطه وكذلك تهوية وإضاءة مناسبينتكييف يمكن تعديله وض أو/تدفئة و

خرين لآاطلاع ا أو/استراحةلاستخدامها كغرفة يجب توفر منطقة منفصلة وخاصة  •
ويمكن استخدام الغرفة كذلك  للابتعاد قدر الإمكان عن الضجيج، على المعلومات

 اجتماع/فكغرفة اشرا

ضع فواصل لتوفير و أوداخل غرف الإرشاد يجب تركيب حجرات صغيرة خاصة  •
. يجب تركيبها بطريقة خاصة تحول دون عزل المرشدين. مزيد من الخصوصية

فرغم ضرورة الخصوصية، يجد المرشدون سهولة عادة في التركيز عندما يتحدثون 
 . طفل حتى مع وجود بعض الضجيح في الخلفية إلى

تعتمد على  مساندةمن المستحيل توفير خدمة خط  - توفر الأجهزة الضروريةيجب  •
 لم يتوفر إذاالإرشاد عبر الانترنت  توفير أوالهواتف، أجهزة الهاتف إذ لم تتوفر 

 . نترنتللمرشد جهاز كمبيوتر وإ

على سبيل  - مساحات للمصادر والمعلومات التي قد يحتاجها المرشدون أثناء عملهم •
 . ف للكتب وخزائن للملفاتالمثال رفو

ويفيد لهذا الغرض وجود  مرافق تخزين آمنة لتخزين السجلات،من الضروري توفر  •
 . خزانة ملفات يمكن غلقها

 . يجب توفر مواد مثل النماذج الضرورية والأقلام والورق الخ -مواد كافية •

هم لوحات ملاحظات بمعلومات محددة مثل من هم المتصلون الذين يجب التنبه ل •
  للمرشدين يمكن أن تكون مفيدة لهمورسائل عامة 

فتحات لوضع البريد ضرورية لكل مرشد حتى توضع الرسائل /صندوق مفتوح للبريد •
خط أداة اتصال داخلي لموظفي ). على سبيل المثال تواريخ الإشراف(الموجهة له فيها 

  مساندة الطفل

 الوقت إلىتباه يساعد وجودها المرشدين في الان -ساعة على الحائط  •

 تالإتصالاقاعدة بيانات الكترونية لتسجيل  •

  
قدم خطوط أخرى ذلك، المرطبات للمرشدين، بينما لا ت خطوط مساندة الطفلتقدم عدد من 

فقد  بأنها مبتكرة، خطوط مساندة الطفل لقد اتسمت بعض . ويرتبط هذا عادة بالموارد المتوفرة
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متجر لبيع الساندويشات بالتبرع لما يتبقى لديه من ة منها على الأقل من اقناع أحدتمكنت و
حتى يتوفر  خط مساندة الطفل إلى) غلاق المتجرإالتي يتم عادة رميها عند وقت (الساندويشات 

  . ة بعض الطعاميبة الليلواللمرشدين الذين يعملون في المن
  

أخرى  وموارد مساحة إلى خط مساندة الطفلمنطقة العمل العامة، يحتاج فريق  إلىوإضافة 
وفي حالة عدم توفر . توظيف مرشدين جدد أوعند عقد دورات تدريب  في بعض الأحيان مثلاً

  . المكان، يجب ترتيب ذلك بشكل منفصل كل مرة
  
   للمرشدينلموارد ا

إلا أنه قد يتسبب وجود  الكثير من المواد من وقت لآخر، إلىالرجوع  إلىقد يحتاج المرشدون 
صعوبة ترتيب كل هذه المواد  إلىد في بعض الارتباك له، إضافة كل شيء أمام المرش

قد يكون من الأفضل وجود ملف مركزي يستطيع أن يجد فيه المرشدون معلومات . وتحديثها
معلق  أوعلى المكتب  أووعادة ما يكون من الأفضل توفر معلومات مهمة في ملف . محددة

  . على الجدران
  

مثل سياسة (ة في الملفات على ملخصات لسياسات مهمة وقد تتضمن المعلومات الموجود
ا هوالشرطة وغيرة الطفل، يامثل خدمات حم(، وأرقام هواتف تستخدم بشكل متكرر )السرية

. طرق التعامل مع مكالمات معينة أو، وتذكيرات بالطرق المستخدمة )من المؤسسات
وقد طورت بعض . طفل خط مساندةوالمعلومات الضرورية تعتمد على الوضع المعين لكل 

  . قائمة يعود إليها المرشدون للاسترشاد بشأن بعض المسائل مثل الإحالة خطوط مساندة الطفل
  

ويقدر المرشدون عادة توفر مكان آمن يستطيعون فيه الاحتفاظ بمعلومات تتعلق بعملهم في 
 لاجب أن ي. دائهم في العمل وملاحظات تدريبيةأمثل نسخ من تقييمات  خط مساندة الطفل

الملاحظات  كافةيجب الإبقاء على . يشتمل ذلك على ملاحظات خاصة بالأطفال المتصلين
  . خط مساندة الطفلالمتعلقة بالمكالمات داخل نظام إدارة سجل 
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   ساعات العمل
وع هو أفضل خيار ام في الأسبأيساعة سبعة  24على مدار  خط مساندة الطفل إن عمل

. يةموارد كاف إلىبطريقة فعالة يحتاج  خط مساندة الطفلكي يعمل ولكن ل بالنسبة للأطفال،
. ساعة بشكل مستمر ودائم حتى مع وجود متطوعين 24 ومن الصعب تقديم خدمة على مدار

 24الخدمة على مدى  أنه يقدم خط المساندة نر الإنصاف بالنسبة للأطفال أن يعلومن غي
عندما  أويرة صقنصية  عندما ترد رسالة أو اتفاله يرن عندما أحدلا يرد  ساعة ولكن عملياً

أن يعزز مشاعر العزلة والرفض  ضاأيومن شأن ذلك . الدردشة على الانترنت همأحدل وايح
أن تخطط بشكل دقيق كيف ستتمكن من تحقيق  خطوط مساندة الطفليجب على . لدى الطفل

حتى يصبح  ريجياًوقد يعني ذلك وضع خطة لزيادة ساعات العمل تد. ذلك وبشكل منتظم
  . ساعة يومياً 24بالإمكان العمل 

  
خط مساندة ة كمكاتب مختلفة في نفس المنظمة لتشكيل شب أون مع منظمات أخرى واوبالتع
ام يسع لأن كل منظمة يمكن أن تتحمل مسؤولية توفير موظفين لأأو، يمكن تقديم تغطية طفل
ن كل تغطية كافة ساعات الخدمة ويمكّويخفف هذا من عبء . ساعات يتمكن تحديدها مسبقاً أو

على سبيل المثال يكون . بات عمل معينةوامن المنظمات المشاركة من تركيز جهودها على من
. مكتب رئيسي في عاصمة بلد ما ومكاتب أصغر في مناطق أخرى خطوط مساندة الطفل حدلأ

 ،المكالماتذروة ت في وق لكنوتتم إدارة خدمة الأربع وعشرين ساعة من المكتب الرئيسي، و
المكاتب  إلىويقوم نظام متطور للمكالمات بتحويل المكالمات . تكون المكاتب التابعة مفتوحة

وهذا يعني أنه يمكن تلبية الطلب وكذلك تمكين . التابعة التي يعمل فيها مرشدون متطوعون
  . المتصلين من التحدث مع شخص من منطقتهم

  
جابة المكالمات المفيد أن يكون في المكتب جهاز إ نوخارج ساعات عمل خط خدمة الطفل م

كما يجب أن خط مساندة الطفل ويجب أن تذكر الرسالة المسجلة ساعات عمل . توماتيكيلأا
كما أنه من الجيد أن يسمع الأطفال رسالة عندما . موارد أخرى متوفرة إلىتحيل المتصلين 

  . في وقت لاحق الإتصال أولانتظار تكون الخطوط مشغولة تشكرهم على اتصالهم وترجوهم ا
  

منتظمة فإن استخدام  أوطويلة من الصعب العمل لساعات ه أن خط مساندة الطفل دعندما يج
لأن هذه  جداً كون مفيداًتس) مثل الرسائل والبريد الالكتروني(ت الإتصالاأشكال أخرى من 

  . العمل في المكتبشدين المر أحد يتسلمحتى ) ولكن ليس لفترة طويلة( "الانتظار"تستطيع 
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  مستويات التوظيف 

ويجب . خط مساندة الطفلوقت على الطلب المتوقع على  أييعتمد عدد المرشدين العاملين في 
 ويصبح معروفاً خط مساندة الطفلما يترسخ وجود وعند مراجعة هذا الأمر بشكل دوري،

يمكن أن يكون من  لحاجةا عندو. أن يزداد الطلب على الخدمة يمكنسع، أوعلى نطاق 
  . الضروري زيادة عدد المرشدين المتوفرين مع ازدياد الطلب

  
ومن بين المسائل الأخرى التي يجب أن تؤخذ في الاعتبار هو وقت الذروة للاتصالات 

ويات الالتحاق بالمدرسة عالية، فربما تكون تكانت مس إذا. خط مساندة الطفلل الواردة
الدراسة، وربما يزداد عدد المكالمات بعد ساعات الدوام المكالمات قليلة أثناء ساعات 

وفي هذه الحالة فمن الأفضل أن يكون عدد المرشدين أقل في الصباح والظهر، . المدرسي
  . لىوساعات المساء الأ/وأكبر في وقت لاحق من اليوم

  
لذلك،  نوبة عمل كحد أدنى، وهناك ثلاثة أسباب أيى الأقل في عل ثنينا ويجب تواجد مرشدين

 خدمات أخرى إلىحالة الطفل إ مساعدة في إلىلها أن المرشد الذي يتلقى المكالمة قد يحتاج أو
أن تقديم الإرشاد على  إلىنظراً نه والسبب الثاني هو أ. لالمكالمة مع الطف بينما يواصل

، فإن وجود زميل خلال مكالمة صعبة يمكن أن يوفر نفسياً الهاتف يمكن أن يشكل ضغطاً
فإن وجود مرشدين في نفس الوقت يعني الحفاظ على المستوى وتوفر  وثالثاً. دعم الضروريال

  . بيئة عمل آمنة
  

قات، إلا أنه من غير وفي جميع الأاثنين ورغم أنه قد يبدو من الصعب توفير مرشدين 
ت بينما الإتصالافيمكن أن يجيب شخص على . الضروري أن يجيب المرشدان على المكالمات

وفي الوقت ذاته يكون ) مثل الأنشطة الإدارية(عمال الروتينية لأالشخص الأخر بأداء ا يقوم
  . متواجدا عند الحاجة إليه

  
 أوالمتطوعين  أويتواجد العديد من المرشدين عندما  بة دائماًوايجب تواجد مشرف من

عام ليس فإن دور المشرف هو بشكل  وفي مثل هذه الحالة. الموظفين برواتب في نفس الوقت
  . الإجابة على المكالمات ولكن التواجد لمساعدة ودعم المرشدين الذين يتلقون المكالمات
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  جدول العمل
  باتواأنماط المن
تنظيم جدول لضمان وجود العدد الكافي من العاملين في  خطوط مساندة الطفليجب على 

بات منتظمة وافي من يعمل بموجبه المرشدون" ثابتا"ويمكن أن يكون ذلك جدولاً . المكتب
" اًعائم" الجدول كونضا أن يأيويمكن ). سبيل المثال مساء كل اثنينعلى ( محددة سلفاً

  . قات التي تناسبهموبات والأوافي المنسمائهم للعمل بحيث يضع المرشدون أ
  

ا الجدول الثابت أنه أسهل من حيث الإدارة ويناسب بشكل خاص الموظفين ياومن مز
كما أنه يعزز تطوير علاقات وثيقة بين الزملاء . همهم الانتظام في العملبرواتب الذين ي
ابت، حيث أنه يمكن ولكن هناك بعض المشاكل المرتبطة بجدول العمل الث. من المرشدين

وكذلك يمكن أن يجعل ذلك من الصعب على ين يشعرون بأنهم مقيدون أن يجعل المرشد
مع باقي العاملين بين الزملاء،  علاقات وثيقة خاصة عند تطورالمرشدين الجدد الاندماج، 
  ". شلة"الذين ربما يكونوا قد شكلوا 

  
للقاء مجموعة  فيمكن أن يكون أكثر مرونة ويوفر الفرصة للمرشدين" العائم"الجدول أما 

من الأصعب أحيانا تقديم الدعم والإشراف للمرشدين  مختلفة من الزملاء، إذ قد يكون
ذلك فقد لا يتمكن المرشدون من تطوير  إلىوإضافة  ثل الباقي،لأنهم غير معروفين م

  . شعور بأنهم جزء من المجموعة
  

تطوير نظام مختلط يتبنى هذين النظامين من جدول ومن بين طرق معالجة هذه المعضلة 
وهذا النظام يمزج ما بين الجدول الثابت والعائم حيث يقوم بعض المرشدين بتغطية . العمل

  ". بملأ الفراغ"ظمة بينما يقوم آخرون بات منتأومن
  

 ملء الجدول،بات المستخدم، فإن التحدي الدائم يكمن في واوبغض النظر عن نظام المن
من الضروري أن يتولى شخص ما مسؤولية وضع الجدول / قات تقريباًووفي كل الأ

ل حالات مث(بات واى المنأحدوالعثور على مرشد بديل للمرشد الذي لا يستطيع العمل في 
  . في الإجازات أو) مرض المرشد
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  بة واطول فترة المن

وعلى البيئة (بة تعتمد على الطلب على الخدمة واإن طول الفترة التي يمضيها المرشد في المن
المكتب،  إلىقطع مسافات طويلة للوصول  إلىن فعندما يكون المتطوعون مضطري). يةالمحل

وقد يكون لهذا انعكاساته على من . زمنية وأطول مدة ربما يفضلون العمل لفترات أقل عدداًف
، لأن المتطوعين قد لا يكون باستطاعتهم تخصيص فترات طويلة يستطيع أن يصبح مرشداً

خط مساندة في  فالعمل. بة كذلك على مدى انشغال المرشدينواكما يعتمد طول المن. من العمل
وفي هذه الحالة فإن فترة . ةيامتعباً للغ لا تتوقف فيه الهواتف عن الرنين يمكن أن يكون طفل

ن أن يقوموا بعملهم دون أن تتأثر يساعات هي الفترة المثالية التي يمكن فيها للمرشد 4 إلى 3
 إلى 3بة من والم يكن من الممكن العمل في من إذا. رشاد التي يقدمونها بشكل كبيرلإنوعية ا

ستراحة غداء، استراحة استرخاء قصيرة، ا(ساعات، فيجب السماح بفترات استراحة كافية  4
  ). التمشي لمسافة قصيرة، الخ

  
عند اللجوء  الخدمة، بة هو الطلب علىواومن العوامل الأخرى التي تؤثر على طول فترة المن

حضار عدد إضافي من المرشدين للعمل لفترات بات أطول، فربما يكون من الأفضل إوامن إلى
  . وفير تغطية إضافية عندما يكون الطلب عالياًقصيرة من الوقت للمساعدة في ت

  
  الهاتفي الإتصالالعمل على لوحة 

هاتفي، وفي هذا النظام يقوم ال الإتصالتستخدم نظام لوحة  خطوط مساندة الطفلبعض 
وهذا النظام مفيد عندما . يحول المكالمة للمرشد الموجود أحدجابة على الهاتف شخص وبالإ

مات وتحديد غربلة المكالتلقى الكثير من المكالمات حيث يمكن ي خط مساندة الطفليكون 
ومن الفوائد الأخرى كذلك أنه من الممكن معالجة الاستفسارات السريعة عند لوحة . لويتهاأو

  . المرشدين بها أحدإنشغال الهاتفي بدلا من  الإتصال
 

  الاستراحات 

فبعض . لاستراحات للموظفينطرق مختلفة لتوفير ا خط مساندة الطفليمكن أن تكون لدى 
دقيقة  15على سبيل المثال السماح باستراحة لمدة (قات معينة أوالخطوط تسمح باستراحات في 
استراحات حسب  ما تسمح خطوط أخرى للمرشدين بأخذفي) كل ثلاث ساعات من العمل

فمن  بات أطول،وايعملون في منوبالنسبة لمن . عندما يشعرون بالرغبة في ذلك أوالضرورة 
وتساعد . متيقظين وقادرين على استقبال المكالمات مهم أن يأخذوا استراحات حتى يظلواال
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الاستراحات المرشدين على الحفاظ على تركيزهم كما أنها مفيدة في التخلص من الضغط 
  . النفسي

 

  بمن فيهم المرشدين الشباب  -المحتملين  المرشديناختيار 
 المتطوعون مقابل المرشدين بأجر

وهناك . نيمتطوع أويعملون بأجر  خط مساندة الطفليمكن أن يكون المرشدون العاملون في 
  . التطوع أوجابيات وسلبيات للعمل بأجر يإ
  
 نظراًيتطلب جهداً أكبر  خط مساندة الطفلشدون يعملون بأجر، فإن العمل في كان المر إذا

 أو(ر هو أنه من الممكن توظيف ومن الفوائد الأخرى لاستخدام مرشدين بأج. لأنماط العمل
 وربما يكون هذا أمراً مهماً. يتمتعون بالخبرة والمعرفةمرشدين ) لة توظيفواعلى الأقل مح

خط عند عدم توفر الكثير من الموارد التي يمكن إحالة الطفل إليها حيث أن الأمر ينتهي ب
توظيف مرشدين بأجر يرفع وبالتأكيد فإن . المطلوب" بمعظم العمل"القيام  إلى مساندة الطفل
  . خط مساندة الطفلتكلفة إدارة 

  
بات خاصة في واأما عندما يكون المرشدون متطوعين فقد يكون من الصعب تغطية كافة المن

 إلىذلك، فقد يضطر المتطوعون  إلىوإضافة . قات متأخرة من الليلأوفي  أوالصباح الباكر 
بب التزامات أخرى وقد لا يدخلون في اتفاق قبل وقت قصير من بدءه بسالاعتذار عن العمل 

ولا شيء يحبط أكثر من ترك المرشد  . خط مساندة الطفلطويل الأمد للتطوع في العمل في 
.  بأجر بعد تمضية وقت طويل في تدريبه واختياره عملاً خط مساندة الطفلالمتطوع العمل في 

محدوداً  خط مساندة الطفلل في للعمن والمتطوعه عادة ما يكون الوقت الذي يخصصه كما أن
ومع أنه قد يبدو أن المتطوعين لا يمكن الاعتماد عليهم بقدر ). فربما كانوا طلاباً مثلاً(

ون بفهم يجل. خط مساندة الطفلالاعتماد على المرشدين بأجر، إلا أنهم يقدمون مساهمة قيمة ل
خط فراغهم في العمل لدى  العمل الحماس والطاقة والالتزام، فهم يختارون قضاء وقت إلى

  . مساندة الطفل
  

توظيف عاملين  إلىمكان يعمل فيه المتطوعون، من المرجح أن تكون هناك حاجة  أيوفي 
. خط مساندة الطفلدارية، لضمان توحيد العمل في إ أوبأجر، ربما في مناصب إشرافية 

توظيف  إلىد تحتاج التي تستخدم المرشدين المتطوعين بشكل رئيسي ق خطوط مساندة الطفلو
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ومشاعر  وربما يخلق ذلك توتراً. بات التي يصعب تغطيتهاوامرشدين بأجر للعمل في المن
  . غير طيبة بين المرشدين بأجر والمرشدين المتطوعين وربما يثبط من عزيمة المتطوعين

 
ن غير الحاصلين على التدريب والمرشد أوالمؤهلات المهنية المرشدون الحاصلون على 

 هنيالم

هو الفرق بين  خطوط مساندة الطفلومن بين الفروق الأخرى التي عادة ما توجد في  
 أوالذين لديهم المعرفة المختصة المطلوبة على سبيل المثال القانونية (المرشدين المؤهلين 

ن ووفيما لا يحتاج المرشد. والمرشدين غير الحاصلين على التدريب المهني المطلوب) النفسية
 ، فإنه قد)إشراف أودعم  أي إلىحتاجون لا يأنهم  هذا لا يعني(الكثير من الدعم  إلى نوالمؤهل

على ف ،خط مساندة الطفلمع نوعية عمل  القدرة على التأقلم في بعض الأحيان لا تكون لديهم
  .صدار التعليمات للأطفالإ أسلوب إلى أكثر يميلون قد سبيل المثال

  
خط ويسمح هذا ل من النوعين من المرشدين، مزيجاً خطوط مساندة الطفلوتستخدم بعض 

على سبيل المثال النصائح القانونية ( قات محددة سلفاًأوتقديم الدعم المختص في ب مساندة الطفل
  ). في الأسبوع، الإرشاد العائلي في ساعات محددة أحدليوم و

  
ب المهني موظفين غير حاصلين على التدري أو/إن قرار توظيف مرشدين مؤهلين فقط و

 المؤهلين مهنياًإن اختيار المرشدين المتطوعين . نفسه خط مساندة الطفل إلىيعود المطلوب 
. خط مساندة الطفليمكن أن يكون له تأثير كبير على عدد المتطوعين المستعدين للعمل في 

ما كان العمل بأجر  إذاوقد يكون من الأسهل العثور على أشخاص مؤهلين للعمل كمرشدين 
  . وعمدف
  

تطوعاً، يجب على كل المرشدين  أوكان يعمل بأجر  إذاما  أووبغض النظر عن خلفية المرشد 
ومن شأن المشاركة الإجبارية في هذا التدريب . تدريب تأسيسي/المشاركة في تدريب تعريفي

ضمان اتباع نهج ثابت وموحد في طريقة التعامل مع المكالمات وطريقة الرد على الأطفال 
  . نالمتصلي

  
  استخدام المرشدين الشباب -رالحد الأدنى للأعما

اتخاذها هي الحد الأدنى لعمر  خط مساندة الطفلمن بين القرارات الأخرى التي يجب على 
أنهم إلا  عاماً يعتبر فعالاً، 18عمارهم عن إن استخدام المرشدين الشباب ممن تقل أ. المرشد
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. ة حقوقهم الخاصةيام وكذلك ضمان حممزيد من الإشراف لضمان سلامته إلىيحتاجون 
يجب كذلك وينصب التركيز بالنسبة للمرشدين الشباب عادة على سلامتهم الجسدية، ولكن 

نطقة موربما توجد كذلك قيود قانونية في ال تبار الاحتياجات العاطفية للشباب،خذ بعين الاعالأ
  . مشاركتهم في النشاطات التطوعية أوتتعلق بتوظيف الشباب 

  
  مهارات وصفات أخرى مطلوبة

مرشدين  أومرشدين مؤهلين  أوبدون أجر،  أوبعد اتخاذ قرار حول استخدام مرشدين بأجر 
خط دنى للأعمار أم لا، فإن على وسواء كان هناك حد أغير حاصلين على التدريب المهني 

  . لمحتمليندراسة المؤهلات والمهارات التي يرغب في أن تكون لدى المرشدين ا مساندة الطفل
 

  عملية التوظيف

 خطوط مساندة الطفلإن معرفة نوعية الأشخاص المطلوبين والوقت الذي نحتاجهم فيه يساعد 
وقد يحتاج العثور على مرشحين . في تحديد كيفية استقطاب المرشحين المحتملين المناسبين

. ليهمشأن الحاجة إالخبر بيان تناقل لحاجة إليهم وقد يكفي في بعض الأحالإعلان رسمياً عن ا
وبالنسبة للمناصب . وبالنسبة للوظائف بأجر فمن المعتاد التوظيف فقط للوظائف الخالية

 أحدو). كل عامين كل شهرين، سنوياً،، شهرياً(التطوعية من المفيد التوظيف بشكل منتظم 
ب يتطلمما  خط مساندة الطفلالمتطوعين العاملين في التبدل المستمر في أسباب ذلك هو 
ما تم توظيف عدد كاف من المتطوعين وتدريبهم، فقد يجعل  إذا. مستمرين توظيفاً وتدريباً

  . خط مساندة الطفل ذلك من الممكن زيادة ساعات العمل بكلفة إضافية قليلة نسبياً بالنسبة ل
  

ملء طلب توظيف يظهر كيفية  خط مساندة الطفليجب الطلب من كافة المتقدمين للعمل في 
لضمان  ويعد هذا مهماً). المهارات والصفات المطلوبة أي(ير الاختيار للوظيفة يالمع يتهمتلب

ن أودوره يمكن  خط مساندة الطفلكما أن تقديم معلومات عن  ،معاملة كافة المتقدمين بإنصاف
. خط مساندة الطفليفيد في التأكد من أن الأشخاص المهتمين فقط هم الذين يتقدمون للعمل في 

وبالطبع فإن كمية المعلومات  ،يختار الأشخاص غير المهتمين عدم التقدم بطلب وعادة ما
  . المقدمة والشكل الذي تقدم به يعتمد على الموارد المتوفرة

  
خط يمكن تعديله ليتناسب مع  انتساب عينة من نموذج تقديم طلب يحتوي على تالملحق 

  . مساندة الطفل
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ظيف، يجب إجراء مقابلات شخصية مع المتقدمين، لأن والتحقق من طلبات التووبعد التدقيق 
كما يساعد . لإطلاع على خبرات المتقدم بشكل معمقل خط مساندة الطفلذلك يعطي الفرصة ل
خطوط بعض  ذوتحب. في فهم الدافع الشخصي لاهتمام المتقدم بهذه الوظيفة خط مساندة الطفل

 أوكن أن يكون ذلك تدريباً فردياً ويم إجراء تدريب عملي ضمن المقابلة، مساندة الطفل
ا إجراء تدريب جماعي منح من تجري مقابلتهم فرصة مراقبة كيفية عمل ياومن مز. جماعياً

  . المتقدم للوظيفة مع الآخرين
  

  . ليها خلال المقابلةيجب الانتباه إ سائلمقترحة وم سئلةيحتوي على أ ثالملحق 
  

بسيط يمكن استخدامه في توظيف مرشدين تدريب جماعي  يقدم مثالاً على: جالملحق 
  . محتملين

  
ن للوظيفة وأنهم لا زالوا راغبين في العمل في هذه يوعلى افتراض أنه تم قبول المتقدم

وفي القسم الثاني تفاصيل عن . الوظيفة، يمكن بعد ذلك تخصيص مكان لهم في دورة تدريبية
  . إجراء تدريب تأسيسي للمرشدين

  
  العمل السابقة  أماكنشهادات من وطلب مراجع والتحقق من الخلفية 

المتقدم ة الأطفال وخلق منظمة آمنة للطفل، من الضروري التحقق من خلفية يامن أجل حم
يجب التأكد من  التوظيف ويجب التركيز عليه بشدة، ويعد هذا جانباً مهماً من عملية. للوظيفة
على شهادات من  لب السعي للحصوويج. المتقدمين بطلبات عمل دون استثناء كافةخلفية 
يجب كذلك التأكد من سجلات ). على الأقل اثنين ويفضل ثلاثة(العمل السابقة للمتقدم  أماكن

  . توفرت إذالمخالفات لدى الشرطة ا
  

للعمل  ته، يجب الحصول على معلومات عن مدى أهليوعند التأكد من خلفية المتقدم للوظيفة
ة في الشرطة لا وجود سجل للمتقدم للوظيف فإنومع ذلك  .خط مساندة الطفلمع أطفال في 
 من المهم معرفة طبيعة هذا السجل ونوع .أمام توظيفه عائقاً بالضرورة يجب أن يعتبر

يجب  قد يكون لبعض الأشخاص سجلات لدى الشرطة لأسباب ففي كثير من الدول المخالفة،
مستويات عالية من ب تتمتعالتي عات مجتمالففي  .أن لا تعيق قدرتهم على العمل مع الأطفال

مخالفات تتعلق  حولجرامي إسجل  ما صبي، من غير المستغرب أن يكون لشخالنشاط الطلا
  . حقوق الإنساندعم في تظاهرة ل اشترك فقط لأنه بالنظام العام
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ملاحقة بالغين يجب أن تؤدي  أومخالفات جنسية بما فيها العنف  أوطفال أة مخالفات ضد أي
  .الرفض التلقائي للمتقدم إلى
  

العمل السابقة مكتوبة، كما يجب الاحتفاظ  أماكنكلما أمكن يجب أن تكون الشهادات من  
  . بسجل للمحادثة

  
  . عمل سابقة أماكنشهادات من تطلب مراجع وعلى رسالة  مثلةيحتوي على أ حالملحق 

  

 بةواالإطلاع على المعلومات وتقديم المعلومات عند تسليم المن
ة معلومات أيعلى بة وان المنأوطلاع المرشدين الذين يبدبة، من المهم إواة المنياقبل بد

وقد يشتمل ذلك على معلومات حول المتصلين الذين يتوقع أن يتصلوا مرة . يحتاجون معرفتها
والشكل التقليدي للإطلاع على . ة ملاحظات حول نشاطات مقبلة مثل التدريبأيوأخرى 

نهى أبة مع الشخص الذي وابة هو اجتماع قصير للقادمين لتسلم المنواالمن المعلومات وتسليم
بة، يمكنهم الحديث واهناك مشرفون خلال المنكان  إذا .)الذي على وشك المغادرة أي(بته وامن

  . بة السابقة وتوصيل المعلومات للقادمينوامع العاملين في المن
  

ن للتسليم والتأكد من إبلاغ المرشدين القادمين بة يجب إتاحة الوقت للمرشديواة المنياوفي نه
والبقاء لفترة قصيرة ) دقيقة 15لنقل (بة الجديدة واة المنياة معلومات قبل بدأيبة بوالبدء المن
فترة للتسلم والتسليم خلال  خرى لمعالجة هذه المسألة هي تخصيصوطريقة أ. بتهموابعد من
  . بةواالمن
  

  الدعم لهم الإشراف على المرشدين وتقديم 
  الهدف من الإشراف

مؤهلاتهم  أومن المهم تقديم الإشراف والدعم المنتظمين للمرشدين بغض النظر عن تدريبهم 
مراً ضرورياً لنضمن أن المرشدين يتلقون ويعد هذا أ. يلعبونه داخل المنظمةالدور الذي  أو

يفقدون الرؤية  أو اًيصبح العبء العاطفي عليهم كبيرالدعم المناسب أثناء عملهم حتى لا 
كما أن الإشراف ضرورري للحفاظ على مستويات الخدمة . يصابون بالإنهاك أوالصائبة 

  . ة التي يتم تقديمهاياوثبات مستوى الرع
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ومن . ليهأن يمارس ما يدعو إ خط مساندة الطفلوأثناء تقديم الإشراف والدعم يجب على 
إن . نفسه التي تنص على احترام الفرد لطفلخط مساندة اة تجسيد قيم وأخلاق ياالمهم للغ

الإشراف والدعم يمثلان فرصة للتفكير في كيفية إدارة المواقف، وما هي الأمور التي سارت 
ورغم أن الإشراف يجب أن يتم . كما ينبغي وما هي الأمور التي يجب القيام بها بشكل مختلف

. ة مسائل تثير القلقأيالتأكد من معالجة جابي، إلا أنه من المهم يدائماً بروح من التعزيز الإ
وعادة ما  تماعات منفردة مع المشرف والمرشد،ة مسائل تثير القلق في اجأيويجب معالجة 
وبعد ذلك يتم الربط بين هذه . )إجتماعات منفردة( "حدالو حدااجتماعات و"يطلق على هذه 

  .تماعات واجتماعات التقييم السنويالاج
  

  الإشراف المباشر 

 رشدين لتلقي الدعم،بة يوفر فرصة للمواإطلاع المرشدين على المعلومات عند تسلمهم المن نإ
كما يجب توفر . يجب أن لا يعمل المرشدون لوحدهم يففي الوضع المثال. ولكن ذلك لا يكفي

ة، فمن حدابة الووانأكثر في الم أووعندما يعمل مرشدان . للمرشدين أثناء عملهم يإشراف كاف
رئيس /ودور المشرف. جانب المرشدين إلىبة يعمل وامشرف من أورئيس  وجودالمفيد 

   .تقديم الدعم للمرشدين ليس تلقي المكالمات الهاتفية، بلبة واالمن
  

) جزء منها أو(المكالمات  إلىلاستماع ل وسيلةتوفر ويمكن القيام بهذا بعدة طرق من بينها 
دردشة على ال نصقراءة  أو) ية للاستماع فقطسماعة ثان أمكن باستخدام إذا(أثناء حدوثها 

   .المكالمة بعد انتهائها فرصة الحديث عن إلىإضافة  ،الانترنت
  

ولكن يجب أن يفهموا أن هذا " مراقبتهم" أومن المهم أن لا يشعر المرشدون أنه يتم استهدافهم 
. تقديم الدعم إلى ة المطاف فإن وجود المشرف يهدفياوفي نه. أمر يتم تقديمه لكافة المرشدين

ومن  الإشراف المباشر خلال تدريبهم، إلىولتسهيل ذلك، من المفيد أن يتم تعريض المرشدين 
الإضافية للإشراف المباشر القدرة على مساعدة المرشدين في المشاكل والمصاعب  الميزات

ني من يمكن الحصول على مزيد من المعلومات حول هذه المسألة في القسم الثا. حين ظهورها
  . الدليل
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  لإشراف الفردي والجماعي ا

وهذا النوع من الإشراف يوفر  الإشراف المباشر، يكملإن الإشراف الفردي والجماعي 
يجب أن يتم هذا . ومجالات تطوير المهارات المساحة الكافية لمناقشة مسائل أكثر تفصيلاً

دين أثناء شعطى للمرمنفصل عن التعليمات التي تالنوع من الإشراف من خلال اجتماع 
راف من قبل نفس وفي الوضع المثالي يجب إجراء هذا الإش. بةواتسليمهم المن أوتسلمهم 

فوجود نفس  ة الإشراف كل ستة أسابيع تقريباً،ويجب أن تجري عملي الشخص بشكل منتظم،
  . بشكل منتظم يضمن التواصل في عملية الإشراف المشرف

  
ومن  ،عامة نسبياًا الياالجماعي هو أنه يجب مناقشة القض ومن العناصر المهمة في الإشراف

فقط من المرشدين  حداا تنطبق على وياغير المناسب بتاتاً في الإشراف الجماعي مناقشة قض
، للشخص المعنيفذلك ليس من الإنصاف . شخصية أوكانت القضية حساسة  إذاوخاصة 

  . ون بعدم الارتياحوليس ذلك فحسب بل إنها تجعل الحاضرين الآخرين يشعر
  

ا ياشراف الجماعي في حال وجود قضلإمن مكملات ا أو(ومن بدائل الإشراف الجماعي 
ا يادين فرصة مناقشة قضشوهذا النوع من الإشراف يعطي المر. شراف الفرديلإا) محددة
 تغرق الكثير من وقت وجهد الإدارة،ومن بين الجوانب السلبية للإشراف الفردي أنه يس. معينة

عند وجود أعداد وبالتالي فيمكن أن يكون من الصعب على المدراء مواصلة الإشراف الفردي 
  . كبيرة من المرشدين

  
فيجب كتابة  خطوط مساندة الطفلوبغض النظر عن أنوع الإشراف الذي تجريه 

  . ليها وقت الحاجةع نسخ عنه للمشاركين فيه للرجوع إمحضر الإشراف وتوزي/ملاحظات
  

   مالتقيي

فالتقييم هو ). على الأقل سنويا(لحصول على تقييم منتظم تاحة الفرصة لكافة المرشدين لإجب ي
والتعرف على مجالات  خط مساندة الطفلفرصة المرشدين لمعرفة كيفية سير عملهم في 

ر مع المرشدين حول الطريقة واكما أن التقييم يوفر آلية رسمية للتش. تحسين وتطوير عملهم
بشكل عام وعلى  خط مساندة الطفللى دعم وكيف يحصلون ع خط مساندة الطفل التي يدار بها

  . دعم المشرفين بشكل خاص
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دين المتطوعين فإن التقييم هو فرصة لبحث أفكار عن التزام مستمر تجاه شأما بالنسبة للمر
  . المنظمة

  
أن يتبنى  ومن الممارسات الجيدة. وفي حالة وجود مرشدين جدد، يجب تحديد فترة تجريبية

   . ة الفترة التجريبيةياتقييما رسميا للمرشدين عند بلوغهم نه خط مساندة الطفل
  

  عينة لنموذج تقييم سنوي للمرشد يحتوي على خالملحق 
  

  تطوير المهارات/التدريب الجاري
مرشدون تطوير مهاراتهم ومعرفتهم مهم، أن يواصل المن الة، وليس فقط يامن الضروري للغ

ى طرق ذلك بالطبع هو الاكتساب المتواصل للخبرة أحدو. خط مساندة الطفلم في ثناء عملهأ
حداً أدنى لساعات  خطوط مساندة الطفلولهذا السبب تتطلب بعض . خط مساندة الطفلفي 

خط مساندة في  عملهممن أجل الحفاظ على  تي يجب أن يؤديها المرشدون سنوياًالعمل ال
  . الطفل

  
وتوفر التكنولوجيات والظروف الجديدة فرصاً مختلفة  ة التغير،ضاع الأطفال دائمأوإن 

 يجب أن يكون التدريب مستمراً. للأطفال، ولكنها كذلك تتسبب في بروز احتياجات جديدة
ورغم أن الخبرة . كيفية التعامل معها ن على علم دائم بالتغيرات ومعرفةالمرشدي إبقاءلضمان 

ريب الرسمي وبرامج تطوير المهارات توفر المساحة والوقت العملية لا تقدر بثمن، إلا أن التد
الأمر مهم لتحسين  لفرصة للتفكر في خبرات ماضية، وهذاكما أنها توفر ا. لتعلم مفاهيم جديدة

ويمكن التعرف على الاحتياجات التدريبية للمرشدين برصد محتوى المكالمات من . الخدمات
  .حفظ السجلات عمليات/خلال عملية عادية لجمع البيانات

  
ومن بين طرق ضمان مشاركة المرشدين في التدريب المستمر هو الطلب منهم حضور عدد 

عادة تدريب قبل مواصلة إ إلىن المرشد سيحتاج ، والإ فإالمتواصلمعين من ساعات التدريب 
من  حدامثل يوم و(ة أحدويمكن أن يكون التدريب على شكل مرة و. خط المساندةفي  هعمل

  . جلسات أقصر خلال العام لتجميع عدد ساعات التدريب المطلوبة أو) بالتدري
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لا أن وضع الترتيبات لعملية متواصل ضروري ويقدره المرشدون، إالتدريب ال أنورغم 
 خطوط مساندة الطفل وبعض . خط مساندة الطفلالتدريب يمكن أن يضع عبء إضافيا على 

بينما تمتلك الأخرى موارد لتنظيم  ،ر محدودلا تستطيع سوى تقديم برنامج تدريب مستم
العثور على  أوإن دعوة متحدثين من الخارج . برنامج تدريب بالكثير من الخيارات والفرص

ن يساعد في تخفيف العبء على فرص للمرشدين للمشاركة في دورات تتعلق بعملهم يمكن أ
  . خط مساندة الطفل

  
المشاركة  خط مساندة الطفلعندما يتطلب  الاحتفاظ بسجلات الحضور خاصة يجب دائماً

    . جبارية في التدريب من أجل استمرار المرشد في عملهلإا
  

  حفظ السجلات وجمع البيانات 
خط وظيفة ثانوية للعمل في  أو( ئاًقد يبدو حفظ السجلات وجمع البيانات في بعض الأحيان عب

إن الحفظ الجيد للسجلات يضمن . فلخط مساندة الطلعمل  ، إلا أنه يشكل أساساً)مساندة طفل
 استقطاب التمويلكما يمكن استخدامها لأغراض . توفير الاستمرارية للمتصليين طويلي الأمد

. ت التي يتم تلقيهاتصالاالالأنه من الممكن استخدامها في توضيح الطلب على الخدمة وطبيعة 
مها لتحليل أسباب اتصال كما أن السجلات توفر مادة ممتازة للمناصرة حيث يمكن استخدا

كما يمكن أن توفر معلومات حقيقية ومفيدة لصانعي القرارات  خط مساندة الطفلالأطفال ب
وبالطبع فإن السجلات تكشف عن احتياجات التدريب المستمر  .والسياسات الرئيسيين

  . شئةة توجهات ناأيفعلى المرشدين أن يبقوا على إطلاع دائم بكيفية التعامل مع  ،للمرشدين
  

. ومن المهم عند تصميم أنظمة جمع البيانات التفكير في نوع المعلومات التي ستكون مفيدة
سئلة معينة؟ كيف سيتم جمع يجب تجنب توجيه أ إذابعينها؟ ولم يتم توجيه أسئلة إذالم

  المعلومات وما الذي سيتم فعله بالمعلومات بعد جمعها؟ 
  

يكون  يمكن أن جراء احتياطيكمجرد إ أوومات إن تسجيل المعلومات لمجرد تسجيل المعل
  .تعبئة النماذجعاملاً في التراخي في 

  
وهناك نوعان . كذلك تحديد نوع البيانات التي يجب جمعها خطوط مساندة الطفليجب على 

ومن شأن . المعلومات التي تتعلق بمتصل معين لاًأو: رئيسيان من البيانات التي يجب جمعها
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البناء  أومن التعرف في المستقبل على متصل ما وتحسين  ساندة الطفلخط مهذا أن يمكّن 
ت التي يتم تصالاالا/تصالالاالتفاصيل العامة بخصوص طبيعة : وثانيا. على الدعم المقدم له

  . تلقيها
  

وقد تكون  الحالات،معلومات وجمع بيانات ال من نماذج تسجيل على العديد دويحتوي الملحق 
  . ويمكن تعديلها حسب الضرورة هذه النماذج مفيدة

  

  العمل مع المتصلين الطويلي الأمد
  إدارة الحالة

ولا يتصلون بعد ذلك (ة فقط حدايتصلون لمرة و خط مساندة الطفل إن العديد من المتصلين ب
إلا أن . ل فترة زمنية محددةخلا خط مساندة الطفل، والبعض الآخر يتصل عدة مرات ب)مطلقاً
. بانتظام على مدى فترة طويلة من الوقت خط مساندة الطفلن يتصلون بمن المتصلي عدداً

تطوير سياسات تحدد طرق عملها مع المتصلين على مدى  إلى خطوط مساندة الطفلوتحتاج 
  . فترة طويلة من الوقت

  
مع  خط مساندة الطفليجب وضع نظام إدارة حالات لضمان تناسب سياسة وفي الأساس 

الاجتماع على مستوى ويجب أن يشتمل ذلك على . وتلبية احتياجاتهالطفل لتحقيق مصالحه 
ة يمراجعة عامة لأ أو) تركيز للدعم أيليشتمل ذلك على (خطة لمتصل معين المنظمة لوضع 

  . خطط تم تطويرها سابقا
  

وفي بعض الأحيان، واعتمادا على احتياجات المتصل، قد يكون من المناسب لخطة إدارة 
ليس فقط على تركيز الدعم المقدم، بل كذلك تحديد متى يجب أن يتصل الحالة أن تشتمل 

  . كان من الواجب أن يتحدث مع مرشد بعينه إذاالطفل وما 
  

وعندما لا يكون ذلك . الشاب نفسه/وقدر الأمكان يجب تطوير خطط إدارة الحالة مع الطفل
لشاب لا يريد الدخول في ا أولأن الطفل  أوة، يافوضوي للغ الإتصالممكناً، ربما لأن نمط 

في المرة  أي(ل فرصة ممكنة أوالة له في مثل هذه النقاشات، فيجب شرح خطة إدارة الح
  ). التالية التي يتصل فيها
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  : خط مساندة الطفللي الأمد، يمكن لولتطوير ممارسة جيدة بالنسبة للعمل مع المتصلين طوي
  تهومراجع المتصلالاستفادة من تحديد هدف  •

 ملفات حالات أخرى إلىع الرجو •

أزمات /لتطوير خطط إدارة عمل منظمات أخرى يلجأ إليها المتصل إلىالرجوع  •
 .مشتركة

  
 خطوط مساندة الطفل عينة سياسة إدارة حالة يمكن أن تكون مفيدة ل يحتوي على ذالملحق 

  . عند تطوير سياساتهم الخاصة
  

  صيغة خطة إدارة حالة على عينة ركما يشتمل الملحق 
  

  البروتوكولات الجاهزة
وضع بروتوكولات حول كيفية التعامل مع نوع معين من  خط مساندة الطفليجب على 

التهديدات الإرهابية، المتصلون /على سبيل المثال تهديدات القنابل(المكالمات والمواقف 
). لخط مساندة الطف أوالمرشد  ازعاج/ختبارلااتصالات  أوت الخيالية، الإتصالاالبالغون، 
ين في نتعليمات حول مساعدة متصلين معي خط مساندة الطفلذلك فقد يكون لدى  إلىإضافة 

تدميرياً  أو فوضوياً الإتصالعندما يكون  وقد يكون ذلك ضرورياً. إدارة اتصالهم بالخدمة
وفي كل هذه المواقف، يجب إعطاء ). ويجب أن يشكل جزءاً من خطة إدارة حالة المتصل(

هذه التعليمات أحيانا  إلىوقد يشار . مات واضحة حتى يتمكنوا من القيام بعملهمالمرشدين تعلي
  ". البروتوكولات الجاهزة" أو" الجاهزةامر والأ"بعبارة 

  
التعليمات المحددة مناسبة  أوكانت هذه البروتوكولات  إذاوقد يكون هناك نقاش حول ما 
البروتوكولات بشكل  أوه التعليمات ة تطبيق هذيامهم للغلمتصلين معينين، إلا أنه من ال

رشاد حول أفضل لم يتم ذلك فقد يتسبب في إرباك المتصل وانقسام فريق الإ إذاو. مستمر
 إلىز هذا الإنقسام مستوى الاختلاف المهني ليتعداه واوقد يتج طرق مساعدة المتصل،

  . معنويات وعمل فريق الإرشادبالإضرار الجسيم 
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ى نصائح أكثر تفصيلاً عن المهارات التي يحتاجها المرشدون ويحتوي الجزء الثاني عل
ت الإتصالامن أكثر أنماط  وفيما يلي ندرج عدداً. تتصالاالاللتعامل مع هذه الأنواع من 

  : البروتوكولات الجاهزة إلىاللجوء شيوعاً والتي تتطلب 
  
  الإرهابية  التهديدات/هديدات القنابلت

يمكن أن  خطوط مساندة الطفلفإن طبيعتها السرية،  إلىنظراً ت نادرة، الإتصالارغم أن هذه 
 أويجب إبلاغ الشرطة . تحذيرات من أعمال إرهابية أوتتلقى اتصالات بتهديدات بالقنابل 

  . ت فوراًالإتصالاالأجهزة الأمنية بكافة هذه 
  

. تهديدلة تحديد هدف ووقت الواكما يجب مح لمرشدين تسجيل وقت ومدة المكالمة،يجب على ا
الشرطة، (الجهاز المختص  إلىة معلومات وتمريرها أيكما يجب على المرشدين تسجيل 

ة كلمات سرية، أيدو غير مهمة مثل ويشتمل ذلك على معلومات قد تب). الأجهزة الأمنية، الخ
  . كل ما قيل حرفياأمكن يجب تسجيل  إذاو
  

  مثال على تهديد بقنبلة 
  : عند توجيه التهديد بقنبلة

 تب الوقت المحدد لاستقبال المكالمة اك •

 :على أكبر قدر ممكن من المعلومات لاحص •

I. هل المتحدث بالغ 

II.  معرفة المتصلين بالمبنى إلىانتبه 

III.  ن وضعت القنبلة بالضبطأياسأل 

IV. اسأل متى ستنفجر القنبلة 

 سجل وقت المكالمة بالتحديد •

  بهدوء واتبع تعليماته بلغ المشرفأ •
  

  المتصلون البالغون 

. البالغين لا تشجع اتصالات خطوط مساندة الطفل، بعض ةماداً على نوع الخدمة المقدماعت
وفي هذه الحالة، يجب  ،خط مساندة الطفلالأطفال ب اتصالاتإعاقة  عدمأسباب ذلك هو  أحدو

 أن يقدم لمرشدلويمكن . التحدث مع البالغين باحترام، ولكن يجب أن تكون المكالمة قصيرة
  . تساعدهقد معلومات عن جهات ومنظمات أخرى للمتصل البالغ 
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لحصول على نصيحة ودعم ا من أجل خط مساندة الطفلبالغين ب أووقد يتصل أهالي أطفال 

 الإتصالعندما يحدث ذلك يجب أن ينصح البالغ بتشجيع الطفل على . لطفل ما يقلقون بشأنه
ندما يتصل بالغ بشأن طفل ربما ومن المهم الحفاظ على السرية ع. مباشرة خط مساندة الطفل ب

سمح الطفل بإطلاع آخرين على المعلومات  إذاإلا ( خط مساندة الطفليكون قد اتصل سابقا ب
  ). الخاصة به

  
ة الأطفال عدم الحفاظ على سرية ياالتي تعمل على حم خطوط مساندة الطفليجب على كافة 

يجب إبلاغ جهات تطبيق . ون في ذلكأنهم يفكر أوبالغين يعترفون أنهم يسيئون معاملة أطفال 
  . ة الطفل بمثل هذه المعلومات فوراًأيأجهزة حم/القانون المختصة

 
  دون استجابة /المكالمات الصامتة

صعوبة في بعض الأحيان  خط مساندة الطفلبقد يجد بعض الأطفال والشبان الذين يتصلون 
نهاء المكالمة إمن الضروري يجب عدم رفض هؤلاء المتصلين، ولكن بشكل عام . في التكلم

وأحيانا يبادر المتصل بإغلاق . في مرحلة من المراحل حتى لا يبقى خط الهاتف مشغولا
ة استجابة بعد بضعة أيلم ترد منه  إذاو. وأفضل طريقة هي تشجيع المتصل على التكلم. الخط

 أيمعهم في  داً للتحدثبأن شخصاً سيكون متواجدقائق، يجب أن يخبر المرشد المتصل بلطف 
وعلى المرشد بعد ذلك إبلاغ المتصل بأنه  قبل،فيه أنه يستطيع الحديث في المست وقت يشعر

  . سيتم إنهاء مكالمته
  
نحيب على الهاتف، يجب عدم إنهاء المكالمة بتاتاً حتى لو لم  أوسمع المرشد صوت بكاء  إذا

ءاً من خطة إدارة حالة يكون فيها ذلك جزإلا في ظروف استثنائية (يكن المتصل يتحدث 
  ). لمتصل محدد

  
  ختبارلاااتصالات 

مكالمات هاتفية يقصد منها  خط مساندة الطفليعمل في شخص  أي المرجح أن يتلقىمن 
معظم الأطفال يشاركون في . من مجموعات من الأطفال أوالإزعاج سواء من أطفال أفراد 

هذه  خط مساندة الطفلب أن يأخذ يج. بريئة" لعبةً"مرحلة من المراحل فيما يعتبرونه 
ة يافي بعض الأحيان قد تخفي هذه المكالمات مشاكل حقيقية للغ. المكالمات على محمل الجد

كان  إذامما  إلا أن الطفل قد لا يكون متأكداً. يعاني منها أطفال يريدون المساعدة والدعم
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هي طريقة يلجأ  الإتصالذه إن إجراء مثل ه. خط مساندة الطفلب أوبإمكانه الثقة بالمرشدين 
جابية يإت بالإتصالايجب التعامل مع كافة هذه  .خط مساندة الطفل" اختبار"إليها الطفل في 

. دث مع مرشد ولكنه ليس مستعداً لذلك بعد، بالرفضحالت إلىحتى لا يشعر الطفل الذي يحتاج 
  . همةلم يواجه الطفل بالرفض فربما يتمكن يوماً ما من مناقشة قضية م إذا
  

 أوقول شيء وقح   خط المساندة أوومن بين الأنماط التقليدية لاتصالات اختبار المرشد 
 أوقول كلام جنسي  أوالقيام بتصرف مسيء بما في ذلك الصراخ عبر الهاتف  أوسخيف 

وبعض المتصلين من هذا النوع يتحدثون عن . الضحك بطريقة هستيرية ثم إغلاق الخط
وبعد دقائق من المكالمة يتضح أن . ن في العادة من النوع الخطيرقصص يمكن تصديقها تكو

من . مع التفاصيل أن تصرف المتصل لا يبدو منسجماً أوالحقائق غير متناسبة ثم تتغير 
ما سمح المرشدون  إذاو يشعروا بالغضب من هؤلاء المتصلين،السهل على المرشدين أن 

  . تصرفات دون أن يدرونلأنفسهم بالإنفعال فإنهم يشجعون مثل هذه ال
  

ة في إدارة مثل ياإن الإدراك المبكر لطبيعة المكالمة والرد الثابت والمدروس عليها مهم للغ
إن القضاء على مثل هذه المكالمات هو غير واقعي، ولكن الاستخدام . نوع من المكالماتالهذا 

يمكن أن تتركه على الماهر لاستراتيجيات معينة يمكن أن يقلل من التأثير السلبي الذي 
  . الوقت الذي تستهلكه إلىمعنويات المرشد إضافة 

  
 إلىنوع للمرشدين فرصة الرد عليهم ويسارعون لوغالباً ما لا يترك المتصلون من هذا ا

ل عدة مرات بعدها، يجب اتص أوهؤلاء المتصلين على الخط  أحدبقي  إذا. إغلاق الخط
جودة للأطفال كي يستخدموها وليس كي يسيئوا بلاغه برسالة واضحة وهي أن الخدمة موإ

مرحب به للاتصال ة أنه نهاء المكالمن يوضح للمتصل قبل إعلى المرشد أويجب . استخدامها
أما بالنسبة للمتصلين الذين . أحس بأنه يمكن أن يستخدم الخدمة بالشكل المناسب إذامجدداً 

ة هي التحدث عن التناقضات نصف حقيقية، فإن أفضل استجاب أوة مزيفة يايقدمون رو
  . الواضحة ومنح المتصل الفرصة للمساعدة على توضيح الأمور

  
  ")الرواة"ـيعرفون باتصالات من  أو(الخياليون  الاتصالات الخيالية

أمر متوقع في مرحلة  خط المساندة أوإن تصرف المتصلين الراغبين في اختبار المرشد 
 يختلقون عمداًفهم في بعض الأحيان . لتهم أكثر جديةأما المتصلون الخياليون فحا الطفولة،

كن أن يكون من الصعب ويم. للاتصال بالخدمة وهمياً سبباً أووهمية  ضاعاًأوهويات وهمية و
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وعادة ما . شخصيتهم أودون معرفة عن تاريخهم  تصالالايحصلون عليه من  فهم ما الذي
وغالباً ما يكون . اة خلال المكالمةتكون القصص درامية وخطيرة وتزداد فيها درجة المأس

وفي بعض الحالات ربما يكونوا . ين يقدمون أنفسهم على أنهم يافعينالمتصلون الخياليون بالغ
  . قد اتصلوا بخط خدمة الطفل عندما كانوا أطفالاً

  
 خط مساندة الطفل ب الإتصال، يستمر هؤلاء المتصلون بالإتصالوقفهم عن توفي حالة عدم 

ة يصاب المرشدون بالإحباط لأن المتصل لا ياوفي النه. ر لأشهر وربما لسنواتبشكل مستم
وقد ينتاب المرشدون كذلك الشك مع الوقت عندما يبدأ المتصلون بنسيان ما . تقدم أييحرز 

 أووقد يعرض المتصلون الخياليون نفس القصة . ن في مناقضة أنفسهمأوقالوه في السابق ويبد
  . عدد منهم أوالمرشدين من  حداقصة مختلفة لو

  
ومن السمات التي تميز هؤلاء المتصلين الانشغال بمعلومات عن المرشد، والرغبة في 

أنه لديهم شيء مريع  إلىيح ملال المرشد بالتغإشلة واالحصول على موافقة المرشد، ومح
). ومتى(رى كان بإمكانهم الحديث مع نفس المرشد مرة أخ إذايقولونه ودائما تقريباً يسألون ما 

وفي بعض الأحيان يكون المتصلون الخياليون على درجة كبيرة من القدرة على الإقناع 
كما تكون لديهم أحياناً قدرة غير . تهمياويتحدثون عن الكثير من المعلومات التي تدعم رو

  . للإنتباه للتفاصيل عادية على الانتباه للتفاصيل رغم أنهم وفي بعض الأحيان يفتقرون تماماً
  

تكرير  أو(ة ياومن السمات الأخرى التي يتميز بها المتصلون الخياليون اهتمامهم الشديد برو
قد يوافقون على  وفي بعض الأحيان. قصتهم بدلاً من القيام بعمل ما لتغيير وضعهم) ةيارو

من أجل الإبقاء على ) ة الطفل على سبيل المثالأيخدمات حم(أخرى  جهات إلىالإحالة 
  . تقديم بيانات تعريف مزيفة حتى يتم إعداد تقرير إلىن حتى أووقد يلج". منشغلاً"المرشد 

  
ويمكن أن . خط مساندة الطفليمكن أن يكون المتصلون الخياليون عنصر معرقل لعمل 

ولا . تستغرق هذه المكالمات الكثير من الوقت ويمكن أن يكون لها تأثير سلبي على المرشدين
 أووالحقيقة أنهم ربما لا يريدون المساعدة . مساعدة إلىلي يحتاج شك في أن المتصل الخيا

  . أنهم غير قادرين على قبولها
  

إدارة  إلىوكما هو الحال بالنسبة للمتصلين طويلي الأمد، فإن المتصلين الخياليين يحتاجون 
مساعدة المتصل  خط مساندة الطفلويشتمل ذلك على وضع خطة تفصل كيف يمكن ل. دقيقة



42 
 

وفي  ،تتصالاالاوفي بعض الحالات قد يعني ذلك الحد من هذه . إدارة اتصاله بالخدمةعلى 
  . خط مساندة الطفلحالات استثنائية قد يعني منع المتصل من استخدام 

  
عادة " (تحذير"قائمة الخياليين  لمتصليناالتي لديها العديد من  خطوط مساندة الطفلوتضع 

) الإعلانات مع تعليمات حول كيفية التعامل مع المكالمةبعض التفاصيل الموضوعة على لوحة 
ة يإن التطبيق الصارم لأ. المشرفون الآخرون التعرف على المتصل أوحتى يتمكن المرشدون 

  . تعليمات يكون له في العادة تأثير على تقليل التأثيرات على الخدمة
  

ن الذين يبالغون في يصلن والمتين الخيالييمن المهم أن لا يخلط المرشدون بين المتصل
وهذا مهم بشكل خاص في حالات . بهدف جعل المرشد يأخذهم على محمل الجدقصصهم 

  . في مواقف الخطر أوالإبلاغ عن إساءة 
  

  اء نالجنسية والمتعلقة بالاستم تالإتصالا

نة إلا أن المتصلين الذين يقعون في خا ت الحقيقية تتعلق بمسائل جنسية،الإتصالاإن العديد من 
الرضا الحصول على يتصلون فقط من أجل " اءنت الجنسية والمتعلقة بالاستمالإتصالا"

سية من الحصول على المتعة الجن يرغب في إمرأة  أويمكن أن يكون المتصل رجلاً . الجنسي
ممارستهم ، وعادة ما يقومون بذلك أثناء خلال التحدث مع المرشد عن رغبة جنسية معينة

  . اءنالاستم
  

. هؤلاء المتصلين تأثير تدميري على المرشدين الذين يمارسون عملهم بواسطة الهاتفإن ل
ت، يستطيع معظم المرشدين أن يشعروا الإتصالافبعد العديد من التجارب مع هذا النوع من 

. ولكن الشك والمواجهة أمران مختلفان يكون متصل من هذا النوع على الخط،بسرعة متى 
يتسبب في  ما غالباً ،د، وهو شعور يمكن فهمه، خشية أن يكون مخطئاًإن شعور المرشد بالترد

ت الإتصالاتلقي عدداً من  ولكن ومن ناحية أخرى فبعد. الضحيةشعوره بالعجز وأنه في موقع 
ت التي يذكر فيها الجنس هي الإتصالاالجنسية، فقد يتسرع المرشدون في الاستنتاج بأن كافة 

وبالتالي فقد يرفضون مكالمات شبان " والمتعلقة بالاستمناء ت الجنسيةالإتصالا"من نوع 
  . يرغبون في إجابات عليها أسئلة ميعانون من القلق الحقيقي ولديه

  
 إلىجر المتصل لة واالمتعقة بالاستمناء لا جدوى من مح/ت الجنسيةالإتصالاوفي كافة 

ة هي إبلاغ المتصل بأنه وأفضل طريق. فهم لا يهتمون بذلك. الدخول في محادثة أكثر إفادة
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للتحدث عن ما  مرة أخرى عندما يكون مستعداً الإتصالسيتم إنهاء المكالمة ولكن بإمكانه 
للأطفال،  أما بالنسبة للبالغين الذين يتصلون بالخطوط المخصصة حصرياً. يحدث في حياته

عدم التعبير ) لةوامح(من المهم . مجدداً الإتصالالمكالمة دون الطلب من المتصل  ءيمكن إنهاف
هذا النوع من رد الفعل يعزز تصرف  إغلاق الهاتف بغضب، أوالقرف  أوعن الصدمة 

  . على إجراء اتصالات مشابهة في المستقبل" يشجعه"المتصل و
  

  . في بعض الحالات سيستفيد المرشدون من جلسات الإطلاع مع المشرفين
  

  بروتوكولات عامة

 أوت الإتصالاتطوير بروتوكولات تتعلق بأنواع  إلىة إضاف خط مساندة الطفليتعين على 
وفي العديد . خط مساندة الطفلبمتصلين معينين، تطوير بروتوكولات تتعلق بالعمليات العامة ل

ويمكن أن ". الصحة والسلامة" ـمن الحالات تغطي هذه ما يمكن اعتباره مسائل تتعلق ب
. إجراءات السلامة من الحريق والحوادث، وا مثل عمل المرشد وحيداًيايشتمل ذلك على قض

سع، فإن بروتوكولات المنظمة تنطبق أومن منظمة  جزءاً خط مساندة الطفلوعندما يكون 
  . عليه
  

كما هو الحال  وتماماً. تهديدات، رغم ندرة حدوث ذلك خط مساندة الطفلويحدث أن يتلقى 
ذ كافة التهديدات الأمنية والتهديدات عند تلقي تهديدات القنابل والتهديدات الإرهابية، فيجب أخ

يجب على . على محمل الجد مهما بدت تافهة خط مساندة الطفلالتي يتعرض لها العاملون في 
الإدارة إجراء تقييم للمخاطر ربما بمشاركة الشرطة، واتخاذ الخطوات اللازمة للقضاء على 

وفي  خفيف ذلك الخطر،ت أومن الموظفين  مصدر الخطر الذي يتعرض له المرشدون وغيره
  . الحالات الاستثنائية، فقد يتطلب ذلك تعليق الخدمة

 

  العمل مع منظمات أخرى 
العمل مع منظمات أخرى من أجل تعزيز حقوق الأطفال  خطوط مساندة الطفليجب على 

ة الأطفال وأجهزة الشرطة وغيرها ياويشتمل ذلك على منظمات خدمات حم. وتلبية احتياجاتهم
خط مساندة ويجب أن يتم ذلك بشكل يتماشى مع سياسة السرية التي يعتمدها  ،)رهاعند توف(

  . الطفل 
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  الإحالات 

الحصول على نوع آخر من  أودعم طفل  إلىقد تأتي الإحالات من منظمات أخرى تسعى 
 أوحيث يطلب مساعدة لطفل  خط مساندة الطفلالمساعدة، ولكن معظم الإحالات تأتي من 

على طبيعة الإحالة، فقد يكون من الضروري إجراء مكالمة هاتفية فورية  اعتماداًو. نيابة عنه
حتى اليوم " تنتظر"قات أخرى يمكن للإحالة أن أووفي ). حتى في وقت متأخر من الليل(

 وبغض النظر عن كيفية عمل الإحالة، فيجب متابعة الإحالات لمنظمات أخرى دائماً. التالي
للتأكد من أنه تم اتخاذ العمل  بسجل حتى يمكن متابعة الإحالة لاحقاً ويجب الاحتفاظ كتابياً،

  . الضروري والكافي
  

لا  أوتقديم ضمانات حتى ما يمكن  أوة وعود أيعدم قطع  إلىويجب على المرشدين الانتباه 
خط مساندة ة ثقة بناها أيهدم ويعد هذا ضرورياً لضمان عدم . يمكن لمنظمة أخرى أن تفعله

لن تفعل  أو( أن منظمة أخرى ستفعل شيئاً خط مساندة الطفلما قال  إذاف. ع المتصلم الطفل
فإن ذلك سيجعل الطفل يعتقد أنه لا ) عدم فعله أو(وقامت هذه المنظمة بفعل ذلك الشيء ) شيئاً

  . خط مساندة الطفليمكنه الوثوق بما يقوله 
  

لم ينتج عن  إذامرة أخرى خاصة  الإتصالعندما يتم إجراء إحالة، يجب تشجيع المتصل على 
  . حل أيالإحالة 

  
  على مثال على رسالة إحالة يحتوي زالملحق 

  

  السلوك الأخلاقي 
لا يعني أنه بكل تأكيد و ذلك ة هذا القسم، إلا أنيارغم أن السلوك الأخلاقي مذكور في نه

إن . ة الطفلخط مساندإن سلوك المرشدين يعكس الخدمة التي يقدمها . لجزء الأقل أهميةا
 أيح التام والشفافية بشأن السلوك الأخلاقي المتوقع من المرشدين يضمن عدم حدوث والوض

تحقق هذا عن طريق الطلب من المرشدين الموافقة  خطوط مساندة الطفلوبعض . سوء فهم
  . على قوانين سلوك

  
  عينة من قوانين السلوك يحتوي على سالملحق 
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  التأديبي الإجراء
، وفي بيئة الإرشاد فإن ارتكاب خطأ يخلق دائماً فرصة للتعلم وتطوير ئطجميعنا نخ
عن إهمال، فيجب  أوعندما ينتهك المرشدون البروتوكولات، سواء عن قصد ولكن . المهارات

تعليق عمل المرشد أثناء وقد يشتمل ذلك . تأديبي إجراءالتفكير في ضرورة اتخاذ  دائماً
ويجب أن تكون العمليات واضحة ويجب أن يمنح ). تطوعاً أو بأجر(إنهاء خدمته  أو/التحقيق

من المهم ضمان توافق السياسات والعمليات . ة ما حدث من جانبهياالمرشد المعني فرصة لرو
  . العاملين بدون أجر أومع المتطلبات القانونية التي يمكن أن تنطبق كذلك على المتطوعين 
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  الثاني قسمال
  التدريب التأسيسي

  مقدمة
عند تصميم وتنفيذ برنامج  الاعتبارخذها في عدد من الأمور الواجب أ إلىيتطرق هذا الفصل 

نه من المستحيل التحدث أ علماً ،خطوط مساندة الطفلالتدريب التأسيسي للمرشدين في مراكز 
. خطوط مساندة الطفلمن التدريب بسبب الاختلاف في أنواع  حداعن وجود نمط مثالي و

لا بد من وضع البرامج التدريبية التي تتناسب مع الخدمات التي يقدمها كل خط ونتيجة لذلك، 
ل من هذا ولناها في القسم الأواكما تن(ة به وسياسات التشغيل الخاصخطوط مساندة الطفل من 
ن تتناسب البرامج التدريبية مع الظروف المحلية أنه من الضروري أ إلىضافة وبالإ). الدليل

ن يؤخذ في عين الاعتبار عدد من العوامل نه لا بد من أ، فإساندة الطفلخطوط ملكل خط من 
  .خرى عند وضع البرامج التدريبية الخاصة التي تحتاجها تلك المراكزالأ

  
  :جزئين إلىينقسم هذا الفصل 

  
  ساسية والبرنامج التدريبيلأساسية للتدريب، المهارات الأعتبارات الإا: لوالأ الجزء

عتبارات الرئيسية الضرورية لتصميم برنامج التدريب لإمن ا ل عدداًوالأجزء ل الوايتن
 ية المطلوب توافرها لدى المرشدين، كما ساسكما يستعرض المهارات الأ. لمرشدينالتأسيسي ل

  .طرق تقديم البرنامج التدريبي إلىضافة المضمون المناسب والمنهجية، بالإ يتضمن البحث في
  

 لتطبيقية التمارين ا: الثانيالجزء 

ل بعض المواقف الصعبة وامن التمارين التطبيقية المفيدة التي تتن يتضمن القسم الثاني عدداً
التعامل مع الأطفال في  أو، مثل حالات الشروع في الانتحار ن تواجه المرشدينأالتي يمكن 

  .في حالات النزاعات أوالحالات الطارئة 
  

التحقق واجتازوا بنجاح كل مراحل اختبار  ة عاليةيتمتعون بخبرة مهني حتى لو كان المرشدون
خط لإرشاد في مراكز ن يتسلموا مسؤولية اعليهم جميعا، قبل أنه يتوجب إ، فمن خلفياتهم
ن مشاركة جميع المرشدين في هذه إ .ن يشاركوا في الدورة التدريبية التأسيسيةأ مساندة الطفل

فلسفة المركز لمدركين  ط مساندة الطفلخن يكون جميع العاملين في مركز أالدورات يضمن 
للتعامل معهم وفق  طفال ليس بالضرورة مؤهلاًلأفالخبير المؤهل للتعامل مع ا عمله، أسلوبو
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والأشخاص العاديين (بعض الاختصاصيين  كما أن .خط مساندة الطفل لدىالطريقة المقبولة 
الموضوع بالطريقة معالجة من  بدلاً تنفيذ تعليمات معينةبطفال أن يكتفوا بإلزام الأيمكن ) ضاأي
تراعي الطفل والتي  التي تركز علىجاد الحلول أيوهي  خط مساندة الطفللمثلى المتبعة لدى ا

  . مصلحته
  

  : لوالأ الجزء

  ساسية والبرنامج التدريبيلأساسية للتدريب، المهارات الأالاعتبارات ا
  ساسية للتدريبلأعتبارات االا

 اختيار المدربين .1

نه من إلهذا السبب ف عتمد بشكل كبير على شخصية المدرب،دورة تدريبية ي أيجاح ن نإ
ن أيجب نجاح الدورة التدريبية التأسيسية، الضروري اعتماد الدقة في اختيار المدربين لضمان 

. ادارية والتدريبية بينهملإوهذا يتيح تقسيم المهام ا ،قل بتقديم كل دورةلأيقوم مدربان على ا
ففي . الانزعاج أوالمشاركين بالضيق  أحدمفيد وضروري في حال شعر  سلوبلأذا ان هأكما 

اسب لمساعدة هذا المشارك من دون المدربين تقديم الدعم اللازم والمن أحدهذه الحالة يستطيع 
  . خرين بالدورة التدريبيةلآن يؤثر ذلك في استمرار اأ
  
ن يكون للمدربين أنه من المفضل إة به، فرشاد الهاتفي والمصاعب المرتبطلإانظراً لطبيعة و

خطوط مساندة صحاب الخبرة في أن يكونوا من أفضل لأ، واخطوط المساندةخبرة عملية في 
ن باستمرار، وفي هذه الحالة يجب أ لكن هذا الوضع المثالي قد لا يكون متوافراً. الطفل

ة ياوالعلاجي وحمرشادي لإفي مجال العمل الهم خبرة  مختصينيتضمن فريق المدربين 
طفال بشكل لأحقوق الطفل والمصاعب التي تواجه اآخرين لديهم معرفة ب إلىضافة لإالطفل، با
  .خاص

  
  :ن يكون المدربون قادرين على ما يلينه من الضروري أإلكن المعرفة وحدها لا تكفي، بل 

 التواصل بيسر وسهولة -

 فكار والمفاهيم بتعابير مفهومةلأتجسيد ا -

 عل بين المشاركينتحقيق التفا -
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بأمثلة من حياتهم في التدريب ن يساهم المشاركون أخلال تدريب المرشدين، من الطبيعي 
لذلك . كجزء من العملية التدريبيةمشاعرهم الحقيقية في مواقف معينة وذلك العملية ويكتشفوا 

المشاركة  ن يكون المدربون قادرين على دعم المشاركين وتشجيعهم علىأ نه من المهم جداًإف
  . ضمن بيئة محفزة

  
نه من الضروري إقدرة المدربين على التعامل مع المشاركين خلال الدورة، ف إلىضافة الإوب
تقديم لم يكن المدربون قد تشاركوا في  إذاقادرين على العمل مع بعضهم البعض، ون يكونوا أ

ن في تقديم والمثلى للتعن يتفقوا على الطريقة ادورة تدريبية في السابق، فإنه من المفيد أ
ن تتم مقاطعتهم من جانب مدرب آخر أفبعض المدربين على سبيل المثال لا يحبذون . الدورة

ذلك بل يحبذونه ويقدرون في خر لا يمانعون بينما البعض الآ خلال تقديمهم عروضهم،
بعض المدربين يفضلون الدورة . ضاأيسئلة الصعبة خر وطرحه الألآمشاركة المدرب ا

خر بعض الآتدريبية المكتوبة مسبقا، ويتدربون على تقديمها وفق تسلسل معروف، بينما الال
  .قلام عن النقاط التي يرغبون في تقديمها، ويكتفون بكتابة رؤوس أ"ع التيارالسير م"يفضل 

 
 اختيار المشاركين .2

. ذا الدليلمن ه لولأاالقسم سهاب في إب) المرشدين(ل موضوع اختيار المشاركين واتم تن لقد
خبرة في  أولكون معرفة شخاص الذين يملأتكتفي باختيار ا خطوط مساندة الطفلبعض مراكز 
تعلق بالفئة العمرية كثر صرامة في ما يأسس اختيار وهناك مراكز لديها أ. لأطفالالتعامل مع ا
لى سير لكل منها تأثيره عإلا أن ن الطريقتين صحيحتان، مع أو. ليها المشاركونالتي ينتمي إ

نجاز إخبرة واسعة في موضوع الدورة، يمكن  كان للمشاركين مثلاً إذاف. العملية التدريبية
 .كبرأالدورة بسرعة 

 
 العلاج؟ التدريب أم .3

ن يساهم المشاركون بأمثلة من خبراتهم العملية، وبالتالي أ من الطبيعينه إ، فكما ذكرنا سابقاً
في بيئة تدريبية مماثلة  لم يعملوا سابقاً إذا صاًالانزعاج، خصو أويشعر البعض بالغضب قد ف

ن أحين ينفعل المشاركون، يجب . مر طبيعي جداًأهذا و ع مؤلمة،مواضي إلىيتم التطرق فيها 
 أوزميلتهم عند شعوره  أوساة زميلهم وايكون في برنامج الدورة حيز يتيح للمشاركين م

لأخذ الشخص  المدربين جاهزاً أحد ن يكونأومن الضروري . نزعاجلإا أوشعورها بالغضب 
   .ليهوالاستماع إاساته ومكان بعيد عن المجموعة لم إلىق ياالمتض
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حين  أوق من كل ما يتم قوله، يايتض أوشخاص لأا أحدفيها وهناك بعض الحالات يغضب 
وعلى . ، وبشكل متواصلالشخصية المشاركين أحدنقاش حول خبرة  إلىيتحول كل موضوع 

تشتيت تركيز  إلىن تؤدي ن لخطورة هذه المواقف التي يمكن أيكونوا مدركي نأالمدربين 
انحراف مسار الدورة من تزويد  إلىن تؤدي حيان يمكنها ألأالمجموعة، وفي بعض ا

  . حدااسين لشخص ووداعمين وم إلىتحول المدربين  إلىالمرشدين بالمعرفة التي تفيدهم 
  

عندما يدرك . نها ليست جلسة علاج جماعيإ التدريب،أن هدف الدورة هو ن نتذكر من المهم أ
ن يبينوا رشاد فردي، عليهم أإجلسة  إلىن التركيز بدأ ينحرف من دورة تدريبية أالمدربون 

 .كمالهم البرنامجإن كان يعارض إه بلطف نمر للشخص المعني ويسألولأا
 

 تصميم غرفة التدريب والمواد .4

ن يكون مكان انعقاد الدورة أيجب  حفزة على التعلم،مريح يولد بيئة من مكان التدريب الإ
في  مر ليس متاحاًلأاهذا لكن . الإلهاء أوزعاج لإعن ا مكان، بعيداًلإقدر ا التدريبية منعزلاً

أفضل تتعامل مع الموضوع وفق مبدأ  خطوط مساندة الطفلوالعديد من مراكز . قاتوجميع الأ
كما . ضاءتهاإيكون غرفة يمكن التحكم بحرارتها و نأمثل للتدريب يمكن المكان الأ. الموجود

استخدام الحاسوب  يمكن طبعاً. ن التجهيزات المتاحة تتحكم بطريقة تقديم المادة التدريبيةأ
 وفي حال لم يكن ذلك متاحاً. )البروجكتور( الشخصي وجهاز عرض الشرائح لتقديم العروض

دفاتر العروض كما أن . الورق أو بيضلأااللوح  أو) اللوح المدرسي(بورة سيمكن استخدام ال
 ا في مكان يسهل على الجميع رؤيته،فكار المجموعة وعرضهألواح مهمة لجمع لأا أوالورقية 

 .مواد لتقديم الدورة التدريبية، كالوثائق التي توزع على المشاركين إلىكما يحتاج المدربون 

  
ع المشاركين، وحيز كاف لحركتهم ن يكون في مكان التدريب مساحة كافية لجلوس جميأيجب 

الطريقة المثلى لتوزيع المقاعد لضمان . وعملهم كمجموعات عمل صغيرة في التمارين
. لاتواة هي في الجلوس في حلقة مستديرة من دون طحدامشاركة الجميع ضمن مجموعة و

المقاعد  توزيع أسلوبمن  هذه الطريقة تساهم في خلق بيئة محفزة على التفاعل والحوار بدلاً
  .في الصفوف المدرسية

  
ورة التدريبية طعمة، بحسب تصميم الدكما يجب تخصيص حيز مكاني لوضع المشروبات والأ

 . دورات المياه  إلى ضافة طبعاًومدة جلساتها، بالإ
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 الشكل والمدة الدورة بالأرقام .5

 عدد المشاركين •

ة للاستفادة القصوى من أحدشخاص دفعة ولأكبر عدد من اأن يتحمس المرء لتدريب أيمكن 
ن يشكل أفالتدريب يجب . خطوط مساندة الطفلغير مفيد لمراكز  سلوبلأالموارد، لكن هذا ا

 إذاومن الصعب تحقيق هذا الهدف . ن يكونوا مرشدين فعالينأفرصة للمشاركين حتى يتعلموا 
قلة المشاركين قد ن أذ إعداد القليلة، لأمر ذاته ينطبق على الأوا. كان عدد المشاركين كبيراً

  .في حيوية النقاشات تؤثر سلباً
  

فالفترة التي تلي  ما بعد الدورة التدريبية، إلىن لكثرة عدد المشاركين تداعيات تستمر أكما 
المرشدين  إلىضافي إمرحلة التدريب هي مرحلة اختبارية تطبيقية يتم خلالها تقديم دعم 

  .المرشدين الجدد كبيراً الجدد، وهذا ما يصعب تطبيقه في حال كان عدد
  
تشكل العدد المثالي للمتدربين، بحيث تعطيهم الفرصة للمشاركة  مشاركاً 15ن مجموعة من إ
لسماح لمشاركين عدم ا أيغلاق الدورة عند بدئها ومن الضروري اعتماد نظام إ. فعالةال

كين وبيئة آمنة لفة بين المشاربالأ ن يولد شعوراًأذ من شأن ذلك إليها، آخرين بالانضمام إ
ن يتم أالمشاركين غير قادر على حضور الدورة بكاملها، يجب  أحدوفي حال كان . للتعلم

والقرار في  خرى في المستقبل،ألها بالالتحاق بدورة  أواتخاذ القرار المناسب حول السماح له 
 . ذلك مرتبط بأهمية المواد التي فاتته من الجلسات التي لم يحضرها

  
 ومدتهاشكل الدورة  •

هي التي تحدد  خط مساندة الطفل كل بات، فإن ظروفوامثلما هو الحال في أنواع المن تماماً
التي تعتمد على المتطوعين، يمكن  فبعض المراكز، خصوصاً. وشكل الدورة التدريبيةتصميم 

معدل جلسة ب مثلاً(سابيع عدة تدريبية بطريقة متقطعة، على مدى أن تقرر عقد الدورات الأ
 أماكنخرى، التي يقيم موظفوها في أما في المراكز الأ). في المساء أووعية بعد الظهر سبأ

كعقدها طوال (ن يتم عقد الدورة التدريبية بطريقة الجلسات الطويلة أبعيدة عنها فمن المفضل 
  ).ام كاملةأي
  
اركين الذين ة، لكن هذا الشكل لا يناسب المشحدانه يمكن تنظيم الدورة التدريبية ككتلة وأمع و

رشاد، ذلك لأن فترة طلاق في مجال الإخبرة على الإ أيلا يملكون  أويملكون خبرة بسيطة 
  .التفكير والدراسة المطلوبة بين الجلسات ضرورية لاستيعاب ما يتم التدريب عليه
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  العمل بين الجلسات/ الواجبات
  

إن الطلب إلى المشاركين إنجاز بعض الواجبات بين الجلسات أمر مفيد لإغناء الدورة 
تتعدد الأساليب التي يمكن إتباعها، فبينها مثلا الطلب إلى . ورفع مستوى المشاركة

ا في الجلسات المقبلة، أو اتباع أسلوب المشاركين تدوين أفكارهم وآرائهم لمناقشته
أكاديمي أكثر صرامة، كالطلب إلى المشاركين قراءة وثائق معينة أو حل مسائل 

  .محددة
وإذا تم اعتماد خيار المسائل التطبيقية، من الضروري التأكد من ارتباطها المباشر  

يل ملاحظاتهم فعلى سبيل المثال لا يفيد الطلب إلى المشاركين تسج. بمضمون الدورة
من مشاهدة الأطفال الصغار وهم يلعبون ما لم تكن هذه الملاحظات جزءا مما سيتم 

وله في الجلسة المقبلة، أو إذا لم يكن مركز خط مساندة الطفل يخدم هذه الفئة اتن
 .العمرية

  
في شكل الدورة التدريبية، لتتناسب مع احتياجات خطوط مساندة الطفل ، تعدل مراكز عملياً
  .ين معينين، مع الحفاظ على معظم المضمون دون تغييرمشارك

  
فالذين  ،وتؤثر خبرة المشاركين ومهاراتهم كمرشدين مستقبليين في المدة المخصصة للتدريب

ساعة من  35 إلىيملكون خبرة بسيطة، حتى ولو كانوا يتمتعون بمعرفة واسعة، يحتاجون 
، يكون ذلك على حساب الوقت الرقمعن هذا  نقصت المدة التدريبية وإذا. التدريب والتطبيقات

  .المخصص لتطبيق المهارات المكتسبة

 
 المراقبة/جلسات التطبيق .6

خطوط مساندة  إلىت التي ترد الإتصالاالرد على  كون عليه ين أما يمكن من الصعب تخيل 
. الميدان العمل في أول اعتماد أسلوب محاكاة الواقع أوالدورات التدريبية تحالعديد من . الطفل

فترات للعمل في  خطوط مساندة الطفلولتتيح للمشاركين اكتساب الخبرة الفعلية، تخصص 
ن يتم ذلك بطرق عدة، أويمكن ). خارج الجلسات الرسمية للدورة(رشاد الهاتفي غرفة الإ
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ر الهاتف رشاد الفعلي عبلإوبين تقديم ا) ة الدورةأيفي بد(ح بين مراقبة مرشد مدرب واتتر
  ).نجاز الدورةعند الاقتراب من إ(د واسع الخبرة شراف مرشدوام كاملة، تحت إلفترة 

  
عطى المشاركون ن يأمن الدورة التدريبية، يجب  جلسات التطبيق والمراقبة جزءاً عندما تكون
تلي جلسات  فكارهم والمشاركة في خبراتهم في جلسة خاصة لذلكأو لإبداء آرائهمالفرصة 

  .للدورة ن تعتبر جزءا مكملاًأالتطبيق والمراقبة، و
 

 التقييم .7

خط مساندة ن المشاركة في الدورة التدريبية لا تعني بالضرورة قبول المشارك كمرشد في إ
 أيمن الصعب الحكم على قدرة و ،من كل دورة تدريبية عملية تقييمن تتضألذلك يجب . الطفل

لكن . سابقة في هذا المجاللم تكن له خبرة  إذا خطوط مساندة الطفلشخص على العمل ضمن 
نه قابل للتدرب، وهذا ما أنما يتم بعد تقييمه بإكان للمشاركة في الدورة التدريبية  أيقبول 
مر لأويصح هذا ا. شراك هذا الشخص في دورة تدريبيةإب" تغامر"خطوط مساندة الطفل يجعل 

ومع ذلك . المناسبنه الشخص أالطفل متأكدين من  على خط مساندة ائمونحتى لو لم يكن الق
طفال لأن تجازف بالسماح لشخص ما بالرد على اتصالات األا تقبل  خطوط مساندة الطفلن إف

   .رشادم يكونوا واثقين من قدرته على الإما ل
  

جراء عملية التقييم عند إحيانا أنه يمكن أة الدورة، مع ايما تتم عملية التقييم عند نه غالباً
دائهم، كما يمكن لأ رسمياً عطاء المشاركين تقييماًلإلنصفي فرصة والتقييم ا. انتصاف الدورة

تطوير خلال الفترة المتبقية من  إلىعطاء التوجيهات حول النقاط التي تحتاج لإاستخدامه 
  . الدورة

  
جراء التقييم لإوالطريقة المثلى . ن تكون معقدةأن تكون عملية التقييم سهلة وبسيطة، لا يجب أ
مماثلة للائحة التي يضمها نموذج التقييم (ير اير وضع لائحة من المعن تكون عبأيمكن 

يستخدمها المدربون لتقييم مدى استفادة وتعلم  التي )خ مراجعة الملحقيمكن  –السنوي 
أي وعندما تتضمن الدورة جلسات تطبيق ومراقبة، يمكن طلب ر. المشاركين خلال الدورة

  . عملية التقييمفي ليه، وتضمينه شرف عأ أوالمرشد الذي عمل مع المشارك 
 
 على معرفةيكونوا  أن إلىبحاجة  المدربين تتضمن الدورة عملية تقييم، فإنحتى عندما و

 أحدن أ لهم جلياً ظهر إذاو. لمهارات التي يتمتع بها كل مشارك في الدورةمتواصلة با



53 
 

ن يتم من المفيد أمجاراة زملائه،  أولك المهارات الضرورية للاستمرار المشاركين لا يم
  .يستمر في التدريبمن تركه  التحدث مع هذا الشخص حول استمرار مشاركته في الدورة بدلاً

  
ن يتم قبول فالبعض يمكن أ. جة بين مشارك وآخرن تختلف النتياية الدورة يمكن أوفي نه

 بطاًتحفظ، بينما يكون انضمام آخرين مرت أيكمرشد من دون خط مساندة الطفل  إلىانضمامه 
ن البعض قد لا كما أ .بمدى قدرتهم على اكتساب مهارات معينة لتطوير نقاط ضعف محددة

رغم مشاركته في الدورة، وهنا يجب خطوط مساندة الطفل  إلىللانضمام كمرشد  يكون مناسباً
 .  اشرة بكل شفافية وموضوعية وتفهمبسباب للشخص مضرورة إعطاء الأ إلىالتنبه 

    
 بيةالفترات التجري .8

دد خضوع المرشدين الجخطوط مساندة الطفل بعد انتهاء الدورة التدريبية، يطلب عدد من 
. ودعماً شرافاًإو ضافياًإ عطاء المرشدين الجدد اهتماماًإخلال تلك الفترة يجب . لفترة تجريبية
 المرشدين المتمرسين ليكون مشرفاً لك عبر عدة طرق، سواء عبر تكليف أحدويمكن توفير ذ

وفي بعض المراكز، لا يسمح . شراف الاضافيلإعبر ا على المرشد الجديد أو اًخاص
المشرفين مستمعا  الاطفال عبر الهاتف من دون أن يكون أحد إلىللمرشدين الجدد بالتحدث 

  .ما يدور من حديث، وذلك لفترة معينة إلى
  

فحتى لو . ا بينهمن تام في ماون يعملوا بتعأ خط مساندة الطفلفريق العمل في أعضاء على 
ن اعتماد مبدأ الفترة إن يحصلوا على دعم فردي لتطوير مهاراتهم، فأكان على المرشدين 

 التجريبيةن الفترة أكما . يعتبر اعترافا بأهمية الخبرة وبأن التعلم عملية مستمرة التجريبية
المرشدون رشاد الذي يقدمه لإمراقبة نوعية ا على خط مساندة الطفلين على ائمتساعد الق

  .الجدد
  

ن تتم عبر فترات متقطعة على مدى ثلاثة أ يمكن مثلاً ،شكالا عدةأ التجريبيةتتخذ الفترة 
 تحديدها وفقاً يمكن خرىأ أماكنوفي . ن تكون محددة بعدد من ساعات العملأ أوشهر، أ

      ).خ حقليه في الملالمشار إما يشبه التقييم السنوي، ب(لمراجعة العمل الذي قام به المرشد 
  

 كثر صرامة وعمقاًأ خط مساندة الطفلن يكون أ، يجب التجريبيةوفي حال لم يتم اعتماد الفترة 
ن هذه هي الطريقة الوحيدة التي ذ أإوشمولية في التدريب والتقييم خلال الدورة التدريبية، 
  . تضمن حسن اختيار المرشدين وإعدادهم بالشكل المناسب
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 التدريب طريقة .9

تنمية معرفتهم حتى يتمكنوا من الاستجابة  إلىساسية وأمعلومات  إلىلمرشدون يحتاج ا
ليتمكنوا من  مهارات إلىنهم يحتاجون كثر من ذلك، إأ إلىلكنهم يحتاجون . للمتصلين بكفاءة

طفال مسلوبة حيث يتخذ رادة الأإما تكون  ففي العالم الفعلي، غالباً. التعامل مع المتصلين
ن هامش التحرك لخدمة الطفل إوعلى الصعيد العملي ف. القرارات عنهم شخاص الراشدونلأا

، دائما  ما يمكن عمله،). الحياة إلىم متوفاة أ أوب إعادة أ لا يمكن مثلاًف( قد يكون ضيقا جداً
ن يتفهم التجربة التي يمر أل المرشد وان يحهو أ خط مساندة الطفلعندما يتواصل الطفل مع 

مر لأقد لا يبدو ذلك با. نه وحيدبأجانبه حتى لا يشعر الطفل  إلىنه أله  ن يبينأبها الطفل، و
  .الطفل إلىبالنسبة  كبيراً همية لكنه قد يشكل فارقاًلأشديد ا

  
فالدورة التدريبية . سخبرة وتمر إلىتحتاج  لكن القدرة على دعم الطفل بالطريقة المذكورة آنفاً

محاضرات ليكتسب المرشدون معرفة عميقة حول ن تكون زاخرة بالمعلومات والالتي يمكن أ
التواصل مع  لكيفية موضوع معين لن تكون لها قيمة فعلية في حال لم يكن المرشد مدركاً

ن يساعد المرشدين المستقبليين على تطوير أساسي لأن على التدريب اإلهذا السبب ف. طفاللأا
ساسية تشكل لأن هذه المهارات اإو. طفال واليافعينلأا إلىصغاء والتحدث لإمهاراتهم في ا

  .الناجحخط مساندة الطفل ساس جوهر وأ
  

لعب  أويطور المرشدون مهاراتهم، والمحاكاة  لكيمثل لأا سلوبلأالتمرين اتعتبر الممارسة و
 أيطول من لألذلك يجب تخصيص المدة ا. كثر فعالية لتحقيق ذلكلأدوار هي الطريقة االأ

  .  على المهارات المكتسبة خلالهساسي للتمرين أبرنامج تدريب 
 

 دوار والتمرين على المهاراتلعب الأ/ المحاكاة .10

عند . خرون يكرهونهاآوالبعض يحبونها ف: دواراقف متناقضة من المحاكاة ولعب الأللناس مو
حين يكون المشاركون غير معتادين على بعضهم البعض، تبدو فكرة  ة الدورة التدريبيةيابد

طار لإن يتم وضعها في انه من المهم أإلذا ف. الضيقمرا يبعث على دوار ألألعب ا أوالمحاكاة 
كثر أنها تمرين على المهارات المكتسبة مما يخفف من وقعها ويجعلها ب، كأن يقال أالمناس
  .قبولا
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عطاء المشاركين فكرة واضحة عن إدوار هو لعب الأ أوالمحاكاة  أسلوبجابيات يإبرز أ أحدو
  .  ل والمرشددور كل من المتص

  
دوار، فيكون الأشخاص في لعب مجموعات من ثلاثة أ إلىونحن نقترح تقسيم المشاركين 

على دوره، هو اسمه والمراقب، الذي يدل . مرشد والثالث المراقبهم المتصل، والثاني الأحد
قة يعطي الفرصة لجميع المشاركين دوار بهذه الطريإن تنظيم لعب الأ. الذي يصغي ويشاهد

  .دوار متعددة في الوقت ذاتهمرين على مهاراتهم كافة عبر إطلاعهم على ألتل
  

   الإساءة الجنسية  -لعب الأدوار - المحاكاة

ب دور شخص في الدورة التدريبية التأسيسية، ليس من المحبذ الطلب من المشاركين لع
رفة ن المستحيل معوذلك لأسباب تتعلق بالسلامة، حيث أنه م ض للإساءة الجنسيةتعر

  . الخبرات الكاملة للمتدربين
  

طرق لضمان  إلىساءة الجنسية في الاعتبار، نحتاج ضرورة أخذ حالات الإ إلىوبالنظر 
لعب  هيالطرق  أن تكون هذهويمكن . هارات الضرورية لذلك خلال الدورةمناقشة الم

 أو ،ينبدور المراقفي الدورة ب المشاركون عالمدربين للدور أمام المجموعة على أن يل
التطوع للعب دور متصل يعاني من  خط مساندة الطفلالطلب من المرشدين العاملين في 

  . الإساءة الجنسية
  

ردشين ولا يعني ذلك أن الأشخاص الذي تعرضوا لإساءة جنسية لا يمكنهم العمل كم
 إلا أنه في التدريب الأساسي يمكن أن تكون هذه. ساءة جنسيةللمتصلين الذين يعانون من إ

 أحديجب أن لا يجبر . لى التي تتم فيها إثارة هذه المسألة والحديث عنها علناًوهي المرة الأ
  .على الكشف عن تعرضه شخصياً لإساءة جنسية

  
لآخرين، لكن هذه مام المشاركين اة لعب الأدوار أحداوكخيار بديل، يمكن تكليف مجموعة و

لجميع  كافياً نها لن تعطي وقتاًما أالطريقة يمكن أن تخيف الذين سيطلب إليهم ذلك، ك
  .رشادلإالمشاركين حتى يختبروا مهاراتهم المكتسبة في ا

  



56 
 

دوار لمداخلات المشاركين في من الضروري تخصيص وقت كاف بعد إنتهاء عملية لعب الأ
رائهم لأن ذلك يتيح للجميع التفكير في ما تعلموه والاستفادة من آالدورة والوقوف على 

  .التمرين
  
  :مور عدة في عين الاعتبارأخذ ند استخدام عملية لعب الأدوار يجب أع

ف بنقاط يكفي شرح الموق –عطاء نصوص طويلة للمشاركين في فخ إ تجنب الوقوع •
يدفع الشخص الذي ن إن النص الطويل يمكن أ. بسيطة والمشاعر المطلوب إظهارها

ن المهم ليس كر أالمهم أن نتذ. قراءة النص المكتوب  إلىلعب دور المتصل ي
 .هي المهمة الإتصال  إن عمليةبل  ،دوارالذي يقال في لعب الأ المضمون

ة الدورة حين تكون مهارات يادوار قصيرة في بدلأن تكون عملية لعب ايجب أ •
الذي  للمشارك فخمس دقائق ليست وقتا طويلا لكنها قد تبدو دهراً. المشاركين محدودة
 .دوارطالة فترة لعب الأإهارات المشاركين يمكن م ومع ازدياد يبحث عن كلماته،

كانت  إذاف. الهاتفي الإتصالة يادوار لا تبدأ بالضرورة من بدتذكروا أن عملية لعب الأ •
ليس هناك ما ف ،المهارة المطلوب التمرين عليها تستخدم في وسط المكالمة الهاتفية

 . دوار من تلك الفترة تحديداًيمنع من بدء لعب الأ

ن الشخص أدوار ليست اختبارا لقدرة المشاركين على التمثيل، مع لألعب ا أواة المحاك •
الواقع، لكن  إلىقرب أفي جعل الموقف  قناعاًلقادر على ذلك يمكنه أن يبدو اكثر إا

دوار هو التمرين على مهاراتهم في لأالهدف من لعب ا على المشاركين أن يدركوا أن
 .رشادلإا

ر المتصلين عليهم أن يتذكروا أن يتحدثوا بلطف ولباقة لا ب المشاركون دوعندما يلع •
ما لم يكن الدور يتطلب (ن يبالغوا في الظهور بمظهر المتصلين صعبي المراس أ

 ).ذلك

سلموا ويتوقفوا في ن يستمشاركين على الاستمرار في لعب الأدوار لا أيجب تشجيع ال •
لأن واقع عملهم، . نهم قولهولا يعرفون ما يمك ن الموقف صعب جداًحال تبين لهم أ
ن يقولوا أيعرفون ما يمكنهم لا  يين قد يضعهم في مواقف صعبة مماثلةكمرشدين فعل

المطلوبة  ة من المهاراتحدان وإ. الجواب الخطأ عطونخرى قد يقات أأووفي . حينها
يعرف ما يقوله عندما تسير المكالمة بانسيابية وسلاسة بل  في المرشد الجيد ليست أن

ن يدرك جميع المشاركين أومن المهم . يعرف كيف يتعامل مع المكالمات الصعبة نأ
 .ن هذا جزء مهم من عملية التعلم واكتساب المعرفةأ
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المكالمة  إلىساسي لكونه ينظر ، فإن دور المراقب أنه يبدو وكأنه لا يفعل شيئاًرغم أ •
 .من منظار مختلف

محفزة على التمرين على المهارات، ن تتم في بيئة أدوار يجب إن عملية لعب الأ  •
نه ليس أمع (كفاءة معينة  إلىالمشاركين  أحدفتقار إوهي ليست فرصة للاستهزاء من 

دوار بالضحك، كوسيلة للتخفيف من أن تختتم عملية لعب الأمن غير المألوف 
ن يحرصوا على حصول جميع المشاركين على ألكن على المدربين ). الضغوط

 .قيايتض أومن المشاركين لم ينزعج  اًأين أ لىإدعمهم وينتبهوا 

دوار ضمن الوقت يساعد في إنجاح عملية لعب الأالمدربين بدور حارس  أحدن قيام إ •
الوقت المخصص للتمرين،  الوقت المحدد، ويريح المشاركين من القلق على تخطي

 .ظهار مهاراتهم المكتسبةإعلى  كثر تركيزاًفيكونون أ

 .لمضاعفة حجم التعلم راء والتعليقات مهم جداًي للآعطاء الوقت الكافإ  •

عطاء الجميع الفرصة لما يعرف إة جلسة التمرين على المهارات، يجب يافي نه •
ن يقوموا بذلك ليذكروا أشخاص يفضلون ن بعض الأأبالخروج من الدور، حيث 

 .خرين بشخصيتهم الحقيقيةلآا

مرشد والمراقب، وعلى المدربين دوار المتصل والأرة، وان يلعب الجميع، مدأيجب  •
 . دوار الثلاثةمن المشاركين القيام بالأ أيلا يتجنب أالحرص على 

 
  تغذية الراجعةال - 11

من المحاكاة  ستفادةلاستخلاص العبر والإ مهمطلاع على آراء المشاركين وتعليقاتهم الإ إن
لم تعجبني "لاكتفاء بالقول ن يتم ذلك بطريقة بناءة ومفيدة للمجموعة، فاولعب الادوار، شرط أ

  .على تنمية مهاراته بالتمرين اًأحدلا يساعد " كانت جيدة" أو" الجلسة
  

نه من المفيد أن يتم التأكيد إخرين وتعليقاتهم فلآراء اآنه يصعب على الناس تقبل أولكن بما 
جح المرء ن يننه لا يهم أأتعزيز التعلم الجماعي و إلىدوار يهدف على للمشاركين أن لعب الأ

فضل ألا لأما يكون من ا وغالباً. ن تستفيد المجموعة وتتعلمبدوره في المحاكاة بل أيفشل  أو
  .راءهمن يتحدثوا عن ذلك ويبدوا آأبالتالي للجميع  دوار فيكون متاحاًتنجح عملية لعب الأ

  
راء لآء ابداإحد ما في عملية  إلىن ثقافة الشعوب وعاداتهم تؤثر أ إلىومن الضروري التنبه 

) يحصلوا على أو(يقدموا  أنفي العالم حيث لا يتقبل الناس  ماكنلأوالتعليقات، فهناك بعض ا
راء لضمان عدم تشتت التعليقات نمط معين لتلقي الآ أوطار لذلك من المفيد تحديد إ. د البناءالنق
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طار لإن يتم التحديد المسبق لهذا السبب من المهم أ. صة للتحدثوحصول الجميع على فر
التي يلاقي  ماكنحتى في الأ و ا،هعند. راء والتعليقات لتتم العملية من دون مصاعبلآبداء اإ

ن يقولوا أللمشاركين  خرين يصبح متاحاًالآ إلىالصريح  أيفيها الناس صعوبة في توجيه الر
  .هم بصراحة ومن دون ترددأير
  

راء لآبداء اإالتحديد المسبق لنمط وفي حال تم  ،راء للمشاركينلآبداء امن المهم شرح إطار إ
  .راء للتأكيد على آلية عمله عند الحاجةلآا إلىسيكون من المفيد عرضه خلال جلسة الاستماع 

  
  راءلآبداء انموذج إ

وفي ما يلي مثال بسيط يمكن استخدامه  ،أيبداء الراستخدام نماذج عدة لتنظيم عملية إيمكن 
  :لتركيز النقاش

  
ن يبدأ النقاش العام، لهاتفي بين الطفل والمرشد، وقبل أا الإتصالمحاكاة ن تنتهي جلسة بعد أ

اعتمد مثال  إذا(بعضهم البعض  حول لاًأوهم أين يبدوا رأدوار لأعلى المشاركين في لعب ا
  :التالي أيبداء الرإ، وفق الترتيب التالي، وباستخدام نموذج )المجموعة الثلاثية

  ب دور المرشدالشخص الذي لع –ل المتحدثين أو
  الشخص الذي لعب دور المتصل –ثاني المتحدثين 
 الشخص الذي لعب دور المراقب –ثالث المتحدثين 

    

  أيبداء الرإنموذج 
عجبتني الطريقة التي لم تبد فيها ألقد  أي....  هناك أمر أعجبيني وهو. 1

  ....عندما سمعت ما قالته  مصدوماً
 
لم يعجبني سؤالك المباشر  مثلاً...  )جبني كثيراًلم يع أو(مر لم يعجبني أهناك . 2

 ... عن شعورها 

أمر كان يمكن هناك  مثلاً....  قوم به بشكل مختلفأن أمر كان يمكن هناك أ . 3
  ...طول للكلام عن المدرسةأ خصص وقتاًأن أقوم به بشكل مختلف كأن أ

  
ن يقوموا به أوما كان يمكنهم جاد رابط بين ما لا يعجب المشاركين يإحيان يمكن في بعض الأ

  .خرىأبشكل مختلف، لكن هذا الرابط غير موجود في حالات 
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على المشاركين . وفق النموذج المذكور آنفا، لا يمكن طرح الاسئلة أيبداء الرإخلال جلسة 
ن يتكلم ثلاثتهم، يجب تخصيص ألا، وبعد أوبعضهم البعض  إلىن يصغوا دوار ألأفي لعب ا

بشكل  الإتصالمور ومناقشة كيفية سير لألتوضيح ا واتساعاً كثر عمقاًألحوار الوقت الكافي 
  .عام
  

  المجموعة التغذية الراجعة من

راء وتعليقات المشاركين، قد يكون آدوار، والحصول على لأبعد انتهاء جلسة المحاكاة ولعب ا
سع قدر أومعرفة على لل ، وذلك تعميماًكثر اتساعاًلأمن المفيد تبادل الخبرات مع المجموعة ا

نه ألات وبواتم ذلك، يجب تذكير المشاركين الثلاثة في جلسة المحاكاة بسرية المد إذاو. ممكن
لها واليها خلال الجلسة عند تنإمعلومات شخصية تم التطرق  أوخبار ة أأيلا يحق لهم كشف 

  . ينخرمام الآأبالموضوع كشفه  مع المجموعة بكاملها، ما لم يقرر الشخص المعني
  

  خرىتدريب أدوات أساليب وأ - 12

نه يمكن إخلال الدورة، ف كبيراً لاء التمرين على المهارات وقتاًيإهمية أمع التأكيد على 
ن أويفضل  ،ساليبه لتوفير من المعلومات والمعارفأت التدريب ووادأاستخدام العديد من 

مثلة التالية عن لألاع على اطلإويمكن ا. رية، كلما كان ذلك متاحاًواتكون هذه الجلسات تش
  : خرىلأساليب التدريب اأ

من المفيد اختيار موضوع معين  استخدام فريق صغير ومناقشة مجموعة صغيرة، •
 .حل مسألة معينة على وجه التحديد أوللتركيز عليه من مختلف جوانبه 

ن تمرين من شأنه أ أوضا اختيار موضوع معين أيو استخدام فريق من شخصين، •
 لى التركيزيحفز ع

 العمل الفردي •

بفريق من  أوسواء تم استخدامها بشكل فردي، ، واستبياناتحاجي أ راق العمل،أو •
من المفضل تعيين مجموعة للمناقشة بعد ذلك، لتبادل  .مجموعات صغيرة أوشخصين 

كثر أقصى قدر ممكن، وتوفير آلية للتعلم أ إلىفكار ومضاعفة الفرص التعليمية لأا
 . تفاعلية

 إلىيحتاج المتدربون  –النقاشات الواسعة والتمارين الجماعية/ عامةجموعات الالم •
ن بعض وأ السعي، بشكل خاص، لضمان مشاركة جميع المشاركين، خصوصاً

 .مام جمهور عريض أرائهم بداء آإشخاص يخشون لأا
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همية أرغم  –) المدربين أوسواء من جانب المشاركين (العروض التقديمية الرسمية  •
نه إمحددة، ف أومعلومات ملموسة  إلىحين تكبر الحاجة  العروض، خصوصاًهذه 

 .التعلم التفاعليدنى مستوى ممكن كونها تبعد أ إلىيجب التقليل منها 

ن أدوار ولأيمكن استخدامها كجزء من جلسات المحاكاة ولعب ا –الحالات الدراسية •
راد يإيجب . كين لحلهاطرح المسألة على المشار أوطلاق نقاش معين لإساسا أتكون 

لا همية، وإأكثر لأ، والتركيز على النقاط ابصورة مختصرة نسبياً دراسيةالحالات ال
والوضع المثالي . نها تضيع وقت المشاركين في قراءة المعلومات مرة بعد مرةإف

ن تكون  خلاصة أ أون تكون مبنية وفق سيناريوهات نمطية، أللحالات النموذجية هي 
وحين يتم استخدام قصص . لات المتشابهة التي وردت عبر الهاتفعدد من الحا

ن تكشف مور الخصوصية التي يمكن ألأحقيقية، من المهم ضمان حذف جميع ا
 . لحقه في احترام خصوصيته شخصية الطفل صاحب الحالة، صوناً

 .لطرح الموضوع على النقاش تمهيداً –بالصورة  أوحالات مسجلة بالصوت  •

لية من المجموعة قبل مناقشتها معها بعمق أوفكار أجمع  إلىيهدف العصف الذهني  •
 كبر أ

  
هتمام لإساليب يساعد في الحفاظ مستوى عال من الأدوات والأن استخدام العديد من اإ
، ساليب معقدة جداًأ أوىء استخدام تمارين وان ينتبهوا من مسالحيوية، ولكن على المدربين أو

هميته اكتساب المعرفة، والتي لها لا يمكن أن يضاهي في أتمرين  أي إلىن اللجوء إذ أ
ما تكون مفيدة ومسلية،  ن النشاطات غالباًنه رغم أإوعلى مستوى مواز، ف. لوية المطلقةولأا
هداف لأفي الدورة التدريبية ما لم تكن تساهم في تحقيق ا نه لا يجوز تضمينها عشوائياًألا إ

  .له في الصفحات اللاحقةواوهذا ما سنتن. التعليمية للدورة
  

  بث الحيويةتمارين  - 13

كثر أن لها ذ أإبث الحيوية في الدورات التدريبية، و كسر الجليد ما يتم استخدام تمارين غالباً
السماح للمشاركين بالتعرف على بعضهم : ، بينها على سبيل المثال لا الحصرحدامن دور و

ن عبر فرق العمل والحفاظ على واساحة للتععطاء موإ البعض، بناء الثقة بين المشاركين
  .مستوى عال من حيوية المجموعة

  
ن أمع . كسر الجليد متاحة بشكل واسع، لكن لكل مدرب تمارينه المفضلة تمارينمثلة على لأوا

نه لا بد من اختيارها بدقة في البرامج التدريبية المتعلقة ألا معظم هذه البرامج قابلة للتطبيق إ



61 
 

 أونها تدعوهم للقيام بتصرفات صبيانية أن بعض المشاركين قد يرون ذ أإ الطفلخط مساندة ب
نوعية في على ن الخصوصية الثقافية لكل مجموعة تؤثر أكما . حراجلإنها تسبب لهم اأ

التمارين المسموح بها، فالتمارين التي تتضمن لمس الرجال للنساء قد تكون غير مقبولة في 
  .مجتمعات معينة

  
م يتم التنبه ل إذابث الحيوية، هي مشكلة الوقت، ف أورى تواجه تمارين كسر الجليد خأمشكلة 

كثر من المخصص لها وتؤثر بالتالي على برنامج الدورة أن تستهلك فترات للوقت يمكن أ
  .وعلى الوقت المخصص للتزويد بالمعلومات

  

  ساسيةالمهارات الأ
 خطة الدورة بين يااكتسابها في نه إلى طفلخط مساندة التختلف المهارات التي يحتاج مرشدو 

الواجب توافرها لدى جميع  لأساسيةلكن هناك بعض المهارات ا. لطبيعة عمله وآخر، تبعاً
  :المرشدين، وتتضمن

 خط مساندة الطفل اليافعين والراشدين الذين يتصلون بوطفال مهارة التواصل مع الأ - 1

 والالتزام بها فلخط مساندة الطجراءات وممارسات إفهم سياسات و - 2

خط اليافع الذي يتصل ب أوالقدرة على التعرف على حجم الخطر الذي يواجه الطفل  - 3
 مساندة الطفل

دراك المرشدين التام لصفاتهم ومواقفهم وقيمهم واستجابتهم العاطفية في المواقف إ - 4
 المختلفة، ومدى تأثير ذلك على عملهم

 طفاللأياة ااة على حوامعرفة مدى تأثير التنوع وعدم المس - 5

ن هذه المشاكل تتغير أ طفال واليافعين، علماًلأمعرفة مجموعة المشاكل التي تعترض ا - 6
ن تتغير مع كما يمكنها أ. خط مساندة الطفلبين مجتمع وآخر، وتختلف بحسب موقع 

 الوقت

المنظمات، / طر العملأ/ خط مساندة الطفل والوكالات الخارجيةمعرفة العلاقة بين  - 7
 .هذه الجهات للمساعدة إلىطفال يتعلق الأمر بإحالة الأ عندما خصوصاً

ن يعمل بشكل مستقل ومتى يعمل كجزء من فريق أمعرفة متى يجب على المرشد  - 8
 نظمة الدعم المتاحة بالشكل المناسبأومتى عليه استخدام 

خط مساندة والتعليقات حول مختلف النواحي المتعلقة بعمله مع  أيبداء وقبول الرإ - 9
 .الطفل
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لعملية جمع  تسهيلاً خطلاحتفاظ بسجلات دقيقة حول كل ما يقوم به في الا - 10
  المعلومات

  

  ساس الخدمة الفعالةأ: رشاديةالمهارات الإ
ساسي على أيعتمد بشكل مساندة الطفل لخط  أين نجاح همية المعلومات والمعرفة، فإأرغم 

 إلىن المرشدين يحتاجون أ وهذا يعني. لى تقديم خدمة فعالةقدرة المرشدين العاملين فيه ع
  . طفال واليافعينلأن يكونوا متحدثين فعالين مع اأ إلىرشاد ولإمهارات في ا

  
  صغاءلإالقدرة الجيدة على ا

شخاص لأوا(طفال واليافعين لأساسية لحسن التواصل مع اأ صغاء مهارةلإتعتبر القدرة على ا
  :نهأ، ومن صفات المصغي الجيد !)ضاأيالراشدين 

 الكافية للتعبير عن مشاعرهمالوقت والمساحة خرين لآيعطي ا •

 مام التفكير أكونها تفسح في المجال الصمت لا يخشى لحظات  •

 طلاق حكمه على المواضيعإلا يتسرع في  •

 هم حاجزاًأيلا يتحول رألكن من المهم ... همأين يكون للمرشدين ركلنا بشر، ومن الطبيعي أ
  .صغاء الجيدالإيعيقهم عن 

نهم على أخرين لآقناع ال بالتالي إواراء والمشاعر، ولا يحفكار والآلأا يقر بصحة •
 خطأ بأن يشعروا بالطريقة التي يشعرون بها 

 خرين ويتعاطف معهملآيحترم ا •

 . ما يقوله المتصل وما لا يقوله، ويجيب على مجمل الحديث إلىيتنبه  ،يصغي بفعالية •

فهم ألست : "وضوع ما، فيقول مثلادراك مإعندما يفوته  يطلب تفسيراً أويستوضح  •
 "تماما ما تعنيه، هلا ساعدتني بقول المزيد عن هذا الموضوع؟

المشاعر على المتصل بل يعطيه مساحة كافية للتعبير، فلا يقول على " يقترح"لا   •
غضبك أمر قد لأن هذا اتوقع أأ"بل يقول " قد غضبت كثيراوأنك  لا بد": سبيل المثال

 " ن شعورك عندما حدث ذلك؟ما كا" أو" كثيراً

يجب  أو أنعليك "، فلا يقول مثلا لا تعليمات عندما يقدم الاقتراحات، يعطي افكاراً •
قد " أو، ...." لو  ذااتساءل مأ" أو" ن تقوم بالتالي؟هل فكرت في أ"بل يقول " عليك أن

 ...." نتكون فكرة جيدة أ

 نسانية، بما فيها الغضبلإلا يخاف من المشاعر ا •
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 أو" وعودا جوفاء"ك بوضوح لحدود المساعدة التي يمكنه تقديمها، ولا يقدم بالتالي مدر •
 فضل ألجعله يشعر بأنه في وضع  أوتطمينات كاذبة لتهدئة المتصل 

 ن يطلب الحصول على المساعدة لنفسهيعرف متى وكيف عليه أ •

 .جوبة والحلول لكل المشاكللأنه يملك كل الا يظن أ •

  
  المناسبة ستجابةالإاستخدام 

وعلى . صغاء الجيدعلى الإمر ذاته ينطبق لأ، وابين طرفينن عملية التواصل تكون إ
حيان عدم الخوف لأوهذا يعني في بعض ا. ستجابة بالطريقة المناسبةلإن يحسنوا االمرشدين أ

  . خرى قول الجواب المفيد والمناسبأحيان أكما يعني في  من الصمت، تماماً
  

  :تتضمن الاستجابة المناسبة
  

  المفتوحة والمفيدةالتعليقات 

مثلة على لأعن سبب اتصاله وشرح حالته، ومن اللتحدث بشكل أكبر وهذا يشجع المتصل  
  :هذه التعليقات
  ن تخبرني المزيد عن هذا الموضوعأ يمكنك ربما

  طول ليخبر القصة كاملةوقت أ إلىقد يحتاج المرء 
  ن تخبرني بما حدث في المرة السابقةقد يكون من المفيد أ

  
  سئلة المفتوحة والمفيدةلأا

. لا أوجواب يتخطى نعم  إلىنه بحاجة لأالمزيد  لقولن تشجع المتصل سئلة ألأمن شأن هذه ا
ن أيمكنها " كيف"و" متى"، " نأي"، "ذاام"، " من"ساسية في التواصل مثل لأن استخدام الصيغة اإ

  .يدة جيدة لسؤال مفياتشكل بد
  متى يحدث ذلك عادة؟

  ن تخبر والدتك عن الموضوع؟ل أوايحدث عندما تح ذاام
  نت وشقيقتك عندما تشعر بالخوف؟أ ما الذي تقوم به

   ما هو شعورك حيال ذلك؟
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  تعليقات المرآة 

، لكنها تساعد المتصل ن تبدو تكراراًنعكاس للكلمات التي قالها المتصل، يمكن أهذه التعليقات هي ا
  .ليهإن المرشد يصغي أف على مشاعره الشخصية ومشكلته وتظهر له ليتعر

نا أن يضربني أخشى أ ،المنزل يقوم بضرب والدتي والصراخ علي إلىتى والدي أ كلما: المتصل
  ضاأي

 . ضاأينت أ ن يضربكأيبدو كأنك تخاف من : المرشد
 

  التلخيص

وهذا يبرهن . في المرآة ورة يراها كماص إلىلتحويل كلام المتحدث   ا فعالاًأسلوبيعتبر التلخيص 
همية استثنائية عندما يكون المتحدث قد أ سلوبلأويكتسب هذا ا. ليهللمتحدث أن المرشد يصغي إ

دراك إثبات لإيمكن استخدام التلخيص  .قال الكثير من الكلام وحين تكون قصته طويلة ومتشعبة
  . المرشد لما قاله المتصل

نت تخشى المنزل يقوم بضرب والدتك، وأ إلىيان عندما يأتي والدك حلأنه في بعض اإذن تقول أ
عندما  كثر سوءاًمر يصبح ألأن ذلك يحدث منذ وقت طويل لكن اوإ. ضاأينت أ ضربكين أ من

  هل فهمت قصتك جيدا؟. يكون والدك مخموراً
  
  :التقليل من استخدامها، تتضمن أوجابات التي يجب تلافيها، الإ
  
  المحصورة أوسئلة المغلقة لأا

وهي . بأجوبة محدودة جداً أوة، حدان يجيب بكلمة وسئلة لا يتيح للمتصل سوى ألأهذا النوع من ا
عطاء المساحة الكافية للمتصل حتى يتحدث عن إمن  بالتالي تضع المبادرة بين يدي المرشد بدلاً

لكن يجب حصر  ستفسارلإن تكون مفيدة في حالات اأسئلة المغلقة يمكن لأا. مشاكله ومشاعره
  .استخدامها في حدوده الدنيا

  نت بخير؟هل أ
  هل يلمسك؟

  
  ؟ذااسؤال  لم

غلب أوهي تبدو في  ،صعب علينا جميعالأهي ا؟ ذاالمسئلة التي تبدأ بصيغة  لأجابة على االإ
، ويمكن بالتالي وضعها في خانة الحكم على معيناً ن يبرر تصرفاًحيان كأننا نسأل المتصل ألأا
نه يصبح في موقع البحث عن جواب، لذلك لأسئلة يقيد حركة المتصل لأوهذا النوع من ا. مورلأا
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ن أللجواب، يمكن لذلك  فعلاً لم يكن المتصل مدركاً إذاو". عرفألا "نه غالبا ما يكون جوابه فإ
  .الإتصاليعيق تطور 

  ؟الكحول يشرب ذاالم
  ما الذي يجعل شقيقتك تصبح بهذا المزاج؟ 

  
  مضمدةالتعليقات ال

نه في حال أفي جعل المتصل يشعر  صلاًألم، تستخدم لأالمخففة ل أوالتعليقات المضمدة،  
نتائج عكسية غير مستحبة،  إلىنها تؤدي إورغم فائدتها على المدى القصير ف. فضلأ

ن طمأنة المتصل مطلوبة ومفيدة للمتصل في كثير من ففي حين أ .على المدى الطويل خصوصاً
لم الذي لأن تفسر بأنها عدم مبالاة بمشاعر المتصل واالتعليقات المضمدة يمكن أحيان، فإن لأا

ما يلجأ المرشد  وغالباً. ن تبعث برسالة عدم اكتراث بالمتصللهذه التعليقات أ يمكن. يعاني منه
ن يلجأ المرشد أ حياناًويمكن أ. من الجواب المناسب التعليقات المضمدة عندما لا يكون واثقاً إلى
ن يتحكم عندما لا يستطيع المرشد أ أونه غير قادر على المساعدة بأهذه التعليقات عند شعوره  ىإل

  : مثلة التعليقات المضمدةومن أ. صية على القصة التي يسمعهابردة فعله الشخ
  ة يامور في النهلأتتحسن اس

  مرلأز اواستتمكن من تج
  لا تخف

  
  استخدام الصمت بفعالية

. ضة فالسكوت من ذهبكان الكلام من ف إذاو... أحيانا  هميتهأم في ن الصمت يوازي الكلاإ
عندما يجد المتصل صعوبة في  ليه مثلاًإغراض، ويتم اللجوء أن يؤدي عدة ويمكن للصمت أ

همية، لأبالغ ا نه قال امراًأ أوطال في الكلام أنه أعندما يشعر المتحدث  أوالتحدث عن الموضوع، 
حيانا يصمت المتصل ليفكر في الجواب على أو. كمال حديثهلإمات المناسبة نه لم يعد يجد الكلأ أو

ن يتحدث حول موضوع لى التي يتاح فيها للمتصل أولأحين تكون هي المرة ا أوسؤال المرشد، 
  .معين
  

ن هناك من يصغي إليه وينتظر أن يشعر المتصل أن يكون مفيدا، لكن من المهم أيمكن للصمت 
ن المتصل قد يجد إوفي الواقع ف. أحدفي حال لم يتكلم  الصمت قد تبدو دهراً ن دقيقة منإ. سماعه

تطول فترة الصمت، قد يكون  أوفحين يصمت المتصل مرات عدة، . دة الكلامواصعوبة في مع
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وما لبثت ان كشفت انها . ة عشرة من العمر، وكانت صامتة جدا وتبكياتصلت فتاة في الخامس
وكانت الفتاة ميالة إلى الانتحار، وبدت في . تتعرض للاساءة الجنسية والجسدية منذ زمن طويل

  . حالة يأس شديد
لم ترغب الفتاة في البقاء . كان المرشد هادئا وداعما، وأتاح للفتاة مناقشة الموضوع على هواها

أبلغ مركز . منزلها وأعطت اسمها الكامل وتفاصيل الإتصال بها إلى المرشد على الهاتففي 
وتم تحديد الزمان ، مربالأطفال والشباب والعائلة مؤسسة خدمة الأ) الشباب مساندةخط (ين يوثلا

  .والمكان المناسب ليلتقي المرشدون الاجتماعيون بالفتاة لاتقاذها وضمان سلامتها

  )خط نجدة الشباب، نيوزيلندا –ن يوثلامركز ي(

نه لا يزال على الخط وينتظره لكي حول الصمت حتى يبين للمتصل أ ن يقول المتحدث شيئاًأ مفيداً
  .يتكلم

  ...هنانا ما زلت أ
  ن يقولهأن يفكر في ما يمكنه أسأصمت قليلا حتى يتاح لكل منا 

    حتى تتمكن من التفكير في ما تريد قوله لي بعد الذي  قلته قول لك شيئاًأ لن
  

  تنظيم السرعة
إن إقدام المرشد على . مر تحديدها للمتصلأن يترك أما يجب  غالباً إن سرعة الحوار مهمة، لكن

ويمكن . مام رغبة المتصل في التحدثأ ن يشكل عائقاًأسئلة السريعة يمكن لأطرح العديد من ا
   .لدى المتصل بأنه لا يحصل على فرصة التعبير عما يجول في خاطره ن يولد شعوراًأحيانا أ

جابة المرشد إن إويتحدث بسرعة وبصورة غير منتظمة، ف مرتبكاً أو كان المتصل قلقاً إذاولكن 
كثر أمام حوار أن تبطىء من سرعة الحوار وتفسح في المجال أة يمكنها بطريقة مدروسة وهادئ

 . كبر فعاليةأعقلانية و
 

 
  التعابير غير اللفظية

من خلال وضعه في  ضحأوبشكل نسمعه  يمكننا أن نفهم ما لوجه ل المباشر وجهاًفي التواص
لينا من خلال تصرفاتهم، إكان الناس يستمعون  إذاما ن نشعر أيمكننا  . إطار ما نراه ونشعر به

شخاص راضون عما نقوله لأن اأن نقول أويمكننا . تحريك العيون أوكتحريك الرأس بالموافقة 
ولكن، . ر اللفظية ولغة الجسدتغيب هذه التعابير غيف ما على الهاتفأ. خلال ابتسامتهم من
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أننا ما زلنا للمتصل  ن تظهرأطلاق التعليقات، هناك تصرفات يمكن سئلة وإلأطرح ا إلىضافة بالإ
  . الإتصاليكفي لمواصلة " كيأو" أو" نعم"مجرد قول لفظة . ليهنصغي إ

  
  والتعاطف تفهم مشاعر الآخرين

وهناك عدة طرق مختلفة  ،صغاء والتحدث عن مشاعر شخص ماإن التواصل الفعال يشمل الإ
  .تفهم مشاعر الآخر أوعبر التماهي، التعاطف : المشاعر إلىللاستجابة 

  
 Identification التماهي •

ماثلة لما يمر به مشاعر م يتم التماهي مع متصل ما عندما يكون المرشد قد اختبر شخصياً
مر بحالة مماثلة،  أون يتم ذلك في حال كان المرشد قد تعرض لمشكلة مماثلة، ويمكن أ. المتصل

 أو ميوله الجنسية أوجنسه  أوتماعية طبقته الاج أودينه  أونفس ثقافة المجتمع  إلىنه ينتمي أ أو
جابتهم على إبناء  إلىن يتحمس المرشدون يمكن أ عند حصول التماهي مع الحالة. عاقتهإ أوسنه 

  .ساس تجربتهم الشخصيةأ
  
عطاء إ إلىنه يسير في هذا المنحى، ويمكن تأكيد ذلك متى سارع أ لا يكون المرشد مدركاً حياناًأ

نه إم لا، وحتى لو لم يقل ذلك بصراحة، فأدرك المرشد ذلك أاء ووس. الجواب من دون التفكير به
مررت بهذا  ، لقدضاًأينا أفهم ذلك تماما لأنه حدث معي أنني إ: "اً الرسالة التاليةيقول فعلي
درك سوى شعوره الشخصي ولا يمكنه أن يدعي معرفة ن المرشد لا يوفي الواقع إ". الشعور

  . خرينشعور الآ
  

يمنع المتصل من مواصلة التحدث عن تجربته والتركيز  ن يشكل حاجزاًأن يمكالمفرط التماهي 
، وهو "أنا"التماهي بضمير المتكلم  إلىجوبة المرتكزة لأما تبدأ ا غالباً. بالتالي على مشاعر المرشد

  . في هذه الحالة المرشد وليس المتصل
  

لكن  خطي الحدود المسموح بها،لتماهي وتن يبذل جهده للتأكد من عدم المبالغة في اأعلى المرشد 
مر شخصي أمور، وهو لأتحديد الحدود المسموح بها مرتبط بالقدرة على الحكم الصحيح على ا

نفسهم، والتأكيد على ضرورة تجنب أسباب يجب تحذير المرشدين من التحدث عن لألهذه ا ،ضاًأي
   .ذلك
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 التعاطف •

ما تكون مبنية على الحكم الذي نطلقه  اًجوبة غالبلأوا فكارنا ومشاعرنا،أينشأ التعاطف من 
شخاص وقع ضحية شخص لأا أحدن التعاطف عندما نشعر أ إلىنحن نميل  ،حول موقف معين

   .سى حيالهلأحالة معينة، ونشعر با أوآخر 
  

 إلىن الشخص المتألم كان، شعرنا أ إذانعيد ترتيب سلم تعاطفنا،  أوونصبح غير متعاطفين، 
بحسب (بسبب حساسيته المفرطة  أوفعاله صابه، سواء نتيجة أألم الذي لأعن ا حد ما، مسؤولاً

  ). ناأير
  
. خرلآالتعاطف، تعكس ما نشعر به نحن، لا ما يشعر به ا إلىجوبة المرتكزة لأن اإ

ن يحذروا على المرشدين أ. الشخصيةنها توضع في خانة استجابتنا العاطفية وباختصار، فإ
طفال، من دون قصد، لأا إلىن يرسل رسالة خاطئة أتجابة يمكن هذا النوع من الاس. التعاطف
جوبة لأا. ن تبدل في حياتهمأنهم في موقع الضحية ولا قدرة لهم ولا مهارة يمكنها أفيظنوا 

  . ن يتم تجنبهاالمتعاطفة يمكن أن تسلب المتصلين قدراتهم، ويفضل أ
  مر رهيبهذا أ  
  يا مسكين  
  سى تجاهكلأشعر باأ  
  !ن يحدث قمت بهذا فما الذي يمكن أ إذاولكن،   

  
 تفهم مشاعر الآخرين •

وهو يعني عدم . مختلفشخص  واحترام حقيقة أنه خرلآلشخص الصغاء لإنتيجة ا يأتيالتفهم 
لة واهو مح خر مشاعرهمشاركة الآ. ه لو كنا مكان المتصلعر بن نشأالتفكير في ما يمكننا 
يبين للمتصل أنه يتم الإصغاء  سلوبلأهذا ا ن استخدامإ. خرالشخص الآ معرفة ما يشعر به
  . ن يفهمهل أوان المرشد يحإليه، ويبرهن له أ

  
نها تعطي أذ إداة مفيدة أ يكون مشاركة الآخر مشاعرهرشاد، حالات المساعدة والإ في كل

ن يملي المرشد على أمكانية لإبالتالي  الشخص المعني فرصة التعبير عن مشاعره وتضع حداً
  . خر مشاعرهلآالشخص ا
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  شكل جيدنهاء المكالمة بإ
ن يبوح بعد أ أو، خاصة بعد اتصال هاتفي طويل تصالالان ينهي أيصعب على المتصل 
. لينهي المكالمة" إذن" إلىحيان كأن المتصل يحتاج لأويبدو في بعض ا. بالكثير من المعلومات

للاتصال مرة  اسا صالحاًسأن تشكل أنهاء المكالمة بطريقة سليمة يمكنها إن القدرة على إ
من  حداوتجربته كو خط مساندة الطفلحول  جابياًيإما تعطي المتصل انطباعا  خرى، وغالباًأ

  . المتصلين
  
، الطفل يقفل الإتصالذ يتم قطع غير ممكنة في بعض الحالات، إ" الخواتم الطيبة"ن لأسف، فإل

انتهى  الإتصالن يتأكد من أ وفي بعض الحالات على المرشد أن. مةتنقطع المكال أوالخط 
نه كان موضع تقدير واحترام، حتى ولو لم يتم حل أن المتصل شعر جابية، وأيإبطريقة 
   .المشكلة
  ...ن تتصلأنك قررت يسعدني فعلا أ  
  ...شكرك على تحدثك معيأ  
  ..ن تتكلمردت أأن تتصل بي كلما أ نه يمكنك دائماأنت تعلم أ  
  مورلأرني عن تطور التخب اًن تتصل لاحقيسعدني أ  
خرى، في أن يتصل مرة أحراج الطفل وجعله يعد بعدم إ إلىمع ضرورة التنبه (    

  )حال لم يكن يرغب في ذلك
 

  نموذج للإرشاد –مراحل الإرشاد 
 المرشدون ضمنه باستخدام مهاراتهم،للإتصال يقوم  إن اعتماد نموذج للإرشاد يرسي إطاراً

عدد كبير من ويوجد . النموذجية التي يمر بها الإتصالونموذج الإرشاد يعرض المراحل 
  .بسيطاً نماذج الإرشاد المختلفة، نعرض منها في ما يلي نموذجاً

  
  نمودج بسيط للإرشاد

  
 بناء الرابط .1

ة الإتصال، حين يعمل المرشد على إقامة علاقة مع المتصل بشكل يسمح ياإنها بد
  .للمتصل بالتكلم

  
 إستكشاف المشاعر .2
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حيال هذا  متصل ومشاعرهه المرحلة من الإتصال إستكشاف وضع التتضمن هذ
استعراض  إلىز هذه المرحلة من الإتصال والإنتقال مباشرة واإن تج. الوضع

في الممارسة، قد يكون . الخيارات قد يجعل المتصل يشعر وكأنه لم يلق أذنا صاغية
  .ذلك ضروريا حين يكون الطفل يواجه خطرا آنيا

  
 عرض الخيارات .3

بعرض الخيارات المتاحة  في هذه المرحلة من الإتصال يقوم المرشد والمتصل معاً
وقد تكون الخيارات المتاحة في بعض . جعله محتملاً أوجاد حل للوضع يإمن أجل 

  .الحالات محدودة جداً
  

 وضع خطة .4

 أو(في هذه المرحلة من الإتصال يتم البحث بشكل مفصل أكثر في الخيار المفضل 
وقد تتضمن . التحركات التي يمكن القيام بها أووتحديد الخطوات ) المفضلة الخيارات

هذه المرحلة بلورة ما قد يكون الطفل يود قوله لأشخاص لهم أهمية بالنسبة له كوالديه 
  .معلميه أو
  

 خاتمة الإتصال .5

جابيا عن إتصاله يإإن إنهاء الإتصال بخاتمة طيبة يترك في نفس المتصل إنطباعا 
مثل هذه حتى لو كانت ذلك،  إلىلأساس لإتصالات لاحقة في حال احتاج ويرسي ا

موضوع الإتصال  مختلفة عنتعلقت بأمور  أو ،الإتصالات بعد فترة في المستقبل
  .لوالأ

  
إن مراحل الإتصال لا تلتزم بتسلسل صارم وقد يتبع الإتصال حلقة تتكرر فيها عدة مراحل، 

  .لمراحل ومعالجتها كلما أمكن ذلكب مع كل من اوالكن من المهم التج
  

ليس لديه أصدقاء . يتعرض صبي في الثانية عشرة من العمر للإساءة الجسدية في المدرسة
المعلمة لم يحصل  إلىتعرض للضرب مرتين وعند إبلاغ الأمر . أن يصادقه أحدولا يريد 

  .نتيجة بل اكتفت بالقول أن عليه أن يجد حلا لمشكلاته بنفسه أيعلى 
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بالغين  إلىشجعه على التحدث . لال الإتصال، طلب المرشد من الصبي مشاركته مشاعرهخ
من  حول ما يجب القيام به للحد" خطة أمان"آخرين يثق بهم ويمكنهم مساعدته، وناقش معه 

ة الإتصال، أعطاه المرشد الأرقام الهاتفية لمقدمي خدمات يوفي نها. مخاطر التعرض للإساءة
  .في حال تصاعدت حدة الإساءةيمكنهم مساعدته 

                                                                                         
  )لاتفيا – خط مساندة الطفل (
  

   يبرنامج التدريبومحتوى الهيكل 
  الهيكل والمحتوى الإجماليان

  

خطوط مساندة ف الخاصة بكل من ينبغي تصميم محتوى البرنامج وهيكله ليتوافقا مع الظرو
إن قيود الوقت، والعوامل اللوجستية والموارد المتاحة والمهارات المتوافرة والخبرة . الطفل

فضلا عن ذلك، فإن طبيعة . المطلوبة من المشاركين، كل ذلك له تأثير على التدريب المطلوب
، )ن المزيد من التدخلتتضم أوإن كانت تقتصر على الإستماع (الخدمة التي يقدمها الخط 

ضا في أيوالظروف المحلية وأنواع المشكلات المحددة التي يواجهها الأطفال، كل ذلك يساهم 
  .تحديد محتوى التدريب

  
ن والتنوع الكبيرين بين كل هذه الظروف والعوامل، حسم الأمر ياالتب إلى ومن الصعب نظراً

خطوط يلبي حاجات جميع " مثالي"ج بصورة نهائية بالنسبة لبرنامج التدريب ووضع برنام
  :برنامج ومنها أيلها وامجالات أساسية ينبغي أن يتن هناكلكن . مساندة الطفل

  
يمكن  -وإجراءاته المعتمدة، والفلسفة الكامنة خلفها خط مساندة الطفلسياسات  •

ثناء التدرب على كلما طرحت مواضيع وحالات جديدة أ استكشافها من خلال المناقشة
 .ات، عوضا عن الإكتفاء بالقراءة عنهاالمهار

تغطية هذا القطاع خطوط مساندة الطفل تفضل بعض  –جمع البيانات وحفظ السجلات •
من العمل بصفته مادة تدريب إلزامية منفصلة تخصص للمشاركين الكفؤ الذين يتم 

 .ليوقبولهم بعد اجتياز التدريب الأ

من خلال عرض مفاهيم أساسية  يجري هذا الشق من التدريب –مهارات في الإرشاد •
 .)لعبة الأدوار(يجري تطبيقها فيما بعد في تطوير المهارات 



72 
 

تضمين التدريب دورة منفصلة حول  خطوط مساندة الطفلتختار بعض  –حقوق الطفل •
على . خرى دمج حقوق الطفل في كل من الجلساتأحقوق الطفل، فيما تفضل خطوط 

مسألة سوء معاملة الطفل، يمكنهم أن يشرحوا  ىإلسبيل المثال، حين يتطرق المدربون 
 .ة من الإساءةياللمشاركين في التدريب أن من ضمن حقوق الأطفال الحق في الحم

هذا الموضوع مهم حتى يتمكن المرشدون  –)بما في ذلك النماء الجنسي( نماء الطفل •
  .من أن يدركوا تأثير نماء الطفل وعمره على طريقة تعاملهم مع المتصلين

عند الإشتباه بحصول  مثلاً(يتضمن هذا المجال ما ينبغي القيام به  –الإطار القانوني •
والإجراءات التي قد تكون مخالفة للقانون، ) إساءة يكون إبلاغ السلطات بها إلزامياً

يود طرح الأمر كإقتراح من أجل مساعدة  خط المساندة أوحتى ولو كان المرشد 
 .)مثل الإجهاض(الطفل 

 )منظمات أخرى إلىالإحالة ( –مع منظمات أخرىالعمل  •

   الرئيسيةالمواضيع العامة  •

 الإساءة والعنف -

 الإنفصال والوفاة -

 العلاقات الأسرية -

 علاقات الأقران والأمور ذات العلاقة بالمدرسة -

دز، النزاعات والحالات الطارئة، عمالة يمثل الإ –مسائل محددة تعني أطفال المنطقة •
 .الطفل

  

ضروري تخصيص جلسة لكل من المواضيع المطروحة بل يمكن طرحها ضمن ليس من ال
  .جلسات أخرى

  
ومن . بحاجة لتطوير برامج تدريب خاصة بها تلبي حاجاتها المحددة خطوط مساندة الطفلإن 

. ل قد تكون طورت مواد يمكن مشاركتهاالطف الشروع بالإتصال بخطوط أخرى لمساندةالمفيد 
خطوط مساندة المساعدة في وضع  تشايلد هيلب لاين انترناشونالمة ويمكن بهذا الصدد لمنظ

 ).  www.childhelplineinternational.org(على اتصال ببعضها البعض   الطفل

  
طقة تشكل فيها الطفل يعمل في من دلالة برنامج تدريب طوره خط لمساندةنورد في ما يلي لل
والتنمر في المدرسة مسائل ذات إهتمام خاص  القانوني الحمل تحت السن/العلاقات الجنسية

وتم تصميم التدريب بحيث يستغرق عشرة أسابيع على أساس حصة . بالنسبة للأطفال والشباب
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والمرشدون المتطوعون الذي جرى تدريبهم تم . مسائية في الأسبوع مدتها ثلاث ساعات
  .بات ليليةواللعمل في من هم خصيصاًتوظيف

  
  خط مساندة الطفل كيفية عمل  إلىالتعارف والتعرف : ةياالبد  1الجلسة 
  التأمل والإستماع الفعال: ة الإتصاليابد  2الجلسة 

  ساعة ونصف الساعة في غرفة الإرشاد –بة مراقبة وامن
  والتماهي وتفهم مشاعر الآخرالمشاعر والتعاطف   3الجلسة 

  الحمل وحقائق الحياة  4جلسة ال
  الأمور الجنسية والتنمر  5الجلسة 

  تقييم منتصف التدريب وتوجيهات
  المسائل المتعلقة بالإساءة إلىمدخل   6الجلسة 
  على الحياة، العمل مع مشرفين الحالات التي تشكل خطراً  7الجلسة 
  الإحالات والعمل مع وكالات أخرى  8الجلسة 

وإشراف مرشد  ث ساعات في غرفة الإرشاد، تلقي إتصالات تحت إدارةثلا –بة عملية وامن
  ذي خبرة
  الإساءة الجنسية وديناميات الأسرة  9الجلسة 

وإشراف مرشد ثلاث ساعات في غرفة الإرشاد، تلقي إتصالات تحت إدارة  –بة عملية وامن
  ذي خبرة
  إختتام التدريب  10الجلسة 

  التقييم النهائي
  ما بعد التدريب للمشاركين الناجحين دورات إلزامية

  جمع البيانات وحفظ السجلات والأمور الإدارية  11الجلسة 
  إدارة حالة  مثلاً –لة العمل وامسائل تتعلق بمز  12الجلسة 

  
  نموذج كل من الجلسات 

من المستحسن من حيث المبدأ أن تتبع جميع جلسات التدريب النموذج نفسه، إذ يساعد ذلك 
دهم واتساؤلات قد تر أي أور المشاركين واإحساس بالتردد والغموض قد يس أيد من على الح

  .بشأن مجريات الجلسة
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 الترحيب بالمشاركين مجدداً/ الترحيب �

وهذا الأمر يتضمن  جابية وودودة،يإلى من التدريب إشاعة أجواء ومن المهم خلال الجلسة الأ
، وتحديد القواعد )من هم المدربونكتوضيح (التعارف، وعرض الأدوار والمسؤوليات 
الأمور المتعلقة بالسرية والإلتزام  إلى، والتطرق الأساسية لطريقة عمل أفراد المجموعة معاً

تعلقة بفترات من معلومات عملية كتلك الم ضاًأيوقد يستفيد المشاركون . بالجدول الزمني
  .ج الطوارئكما ينبغي تعميم توجيهات السلامة مثل موقع مخار الإستراحة،

  
 التعليق على الدورة السابقة �

تبقى عالقة من  أومسألة قد تنشأ  أيإن إعطاء المشاركين الفرصة لإعادة طرح 
نقطة يرغبون في  أيالدورة السابقة يرسخ مكتسباتهم، كما أنه يمكنهم من استيضاح 

  .اجةاقتضت الح إذا الإستفسار حولها، ويسمح بمناقشة الواجبات المنزلية المطلوبة
  

 البرنامج الخاص بالدورة الحاضرة �

عرض  إلىوهذا لا يحتاج  فة المواضيع التي ستغطيها الدورة،المشاركون بحاجة لمعر
إن إطلاع المشاركين على أهداف . معمق، بل يمكن الإكتفاء بلمحة عامة أومفصل 

تضب ومن فوائد هذا العرض المق. الدورة يساعدهم على تولي مسؤولية التعلم بأنفسهم
  .ضا أنه يذكر المدربين بالمواضيع الواجب تغطيتها خلال التدريبأي
  
 التمارين/إعطاء المعلومات �

بعض  إلىالتدرب على المهارات أن يحتاج المشاركون  إلىمن المرجح قبل الإنتقال 
بمسألة تعنى  أوى مهارات الإرشاد أحدوقد تكون هذه المعارف متعلقة ب. المعارف

قة معالجة هذا الأمر تتوقف على الموضوع المعني، ويمكن أن وطري. بموضوع محدد
  .عرضا أومناقشة جماعية  أوتتضمن تمرينا 

  
 التمرن على المهارات �

يعتبر التمرن على المهارات عنصرا مهما من الدورة إذ يعطي المشاركين فيها فرصة 
لك من خلال ويمكن القيام بذ. لتطبيق ما يتعلمونه عمليا وتطوير مهاراتهم وتنميتها

كما . ممارسة لعبة أدوار بطرق شتى، بحسب المرحلة التي تم بلوغها في التدريب
حتى الإثنين  أوموضوع محدد  أويمكن تركيز التمرن على مهارة محددة في الإرشاد 

  :يمكن على سبيل المثال. معا
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 التمرن على إنشاء رابط مع المتصل 1

لهاتفي للتحدث عن انفصاله التمرن على التكلم مع متصل أجرى الإتصال ا 2
 عن عائلته

التمرن على استكشاف المشاعر مع متصل أجرى الإتصال الهاتفي للتحدث  3
 عن انفصاله عن عائلته

  
 إستعراض عام  �

تعليقات قد  أيأسئلة وتقديم  أييتضمن مراجعة للدورة ويمكن خلاله للمشاركين طرح 
  .دهمواتر
  
 التعليمات للأسبوع التالي �

نشاطات  أي أوواجبات منزلية قد تكون مطلوبة خلال الأسبوع التالي  أيينبغي شرح 
  .للمشاركين قبل أن يغادروا الحصة) نةياكدورات مع(أخرى ينبغي القيام بها 

  
 تمرين الختام �

. ضا إختتامها بشكل صحيحأيإن كان من المهم بدء الدورة بشكل صحيح، فمن المهم 
تلو الآخر حتى يعبروا عن  حدالمشاركين الوويمكن تحقيق ذلك من خلال التنقل بين ا

 .ة الجلسةيامشاعرهم في نه

  
  الجزء الثاني

  د والمعلومات الخاصة بالتدريبالموا
  

وملاحظات التدريب المحددة حول حالات قد تطرح تحديا  يتضمن هذا الجزء بعض المعلومات
  :وهي خطوط مساندة الطفلعلى بعض 

 ذاء النفس والإنتحاريإ •

 طارئة والنزاعاتالحالات ال •

 الإتجار والإستغلال •

 ط ما بعد الصدمةإضطراب ضغ •
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  ذاء النفس والإنتحاريإ

  لمحة عامة
لمرشدين ل ذاء أنفسهم قد يمثلونيإقدمون على المتصلين ذوي الميول الإنتحارية والذين ي إن

 أو/في التعامل معهم، فيجعلونهم يشعرون بالإحباط وبأنهم عديمو الجدوى وخاصة صعوبة 
  . حساس مبالغ فيه بالمسؤوليةيجعلونهم يشعرون بإ

  
ن ذاء النفس ومن المهم أيإهام والأفكار الخاطئة الشائعة حول الإنتحار ووالعديد من الأ وهناك

اقشة هذه المواضيع مطلعين على الأمور وأن يكون في وسعهم من خط المساندةيكون مرشدو 
  .خبراء فيهان يكونوا بارتياح، ولو أنه ليس من الضروري أ

  
 الإنتحار •

غير أن . هذا غير صحيح يتكلم عن الإنتحار لا يقدم عليه، من الأفكار الخاطئة الشائعة أن من
ت بل يسعون من في المو بعض الأشخاص يتكلمون عن الإنتحار في حين أنهم لا يرغبون حقاً

لبعض ممن خرجت بنظر ا وقد تبدو فكرة الإنتحار أحياناً. يأسهم التعبير عن إلىخلال ذلك 
. حياتهم عن سيطرتهم، بمثابة طريقة لاستعادة السلطة والقدرة على التحكم اللتين فقدوهما

جاد حل لوضعهم، ولكن يبعض المتصلين قد يفكرون في الإنتحار ويرون فيه وسيلة ما لإ
  .بدون أن يشعروا بميل لتنفيذ ذلك

  
متصل، سواء كان يتكلم عن  أير مع إستكشاف وتقصي موضوع الإنتحا إذاًة ياومن المهم للغ

. يظهر وكأنه فقد الأمل في المستقبل أو" ينتهي كل شيء"يعبر عن رغبة في أن  أوقتل نفسه 
ساط، وإن الإنتحار ما زال يعتبر من المواضيع المحرمة في العديد من المجتمعات والأ

بل يلمح إليه بشكل " قتل نفسه"وبالتالي فإن المتصل قد لا يتحدث بشكل مباشر وصريح عن 
ويقارب المرشدون أحيانا بحذر واحتراس موضوع الإنتحار مع المتصل خشية أن . موارب

مسائل أخرى، حين  أيلكن كما هي الحال مع . الإقدام عليه إلىيدفعه الكلام في الموضوع 
وف من الإتصال، فعلى المرشد أن يكون على استعداد لمناقشته، وإلا فس يكون الإنتحار جزءاً

  .يكون غير متقبل للمتصل
  

على الأقل يبدو كذلك، من المهم أن يقوم  أوده ميول إنتحارية واولدى التعامل مع متصل تر
وقد . على ضمان سلامته المرشد بتقييم دقيق لنية المتصل وقدرته على تنفيذ خطة ما، حرصاً
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وضع  إلىض الدول عمدت بعوقد . ة لهيايقتضي ذلك الخروج عن قاعدة السرية لتأمين الحم
. قوانين صارمة تحدد طبيعة المساعدة التي يمكن تقديمها للأشخاص ذوي الميول الإنتحارية

وبموجب بعض هذه القوانين، فإن عدم الإتصال لطلب المساعدة لشخص ذي ميول إنتحارية قد 
  .يعتبر جريمة

  
  الأمور الرئيسية

 مستوى المخاطر �

  :ويشمل التقييم دقيق للوضع،ا أسلفنا إجراء تقييم من الضروري كم
o  الموت، أم أنه لا يريد أن تكون حياته كما هي  هل أن المتصل يريد فعلاً –النية

ة لمشكلاته في المستقبل؟ ما الذي ينبغي أن يتغير حتى ياعليه؟ هل تتراءى له نه
 تتبدل مشاعره؟

o  دها هل أن المتصل لديه خطة محددة؟ إن معرفة الوسيلة التي قد يعتم –الخطة
 إلىفي الموضوع ويؤشر  كان المتصل فكر ملياً إذالة قتل نفسه يكشف عما والمح

 .وجود خطر أكبر

o  ؟ وغني عن القول أنه كلما كان في هذا التوقيت تحديداً ذاامتى؟ ولم –التوقيت
 .كان الخطر أكبر التوقيت المزمع قريباً

 

حكمون على المتصل، حتى نهم يأب على المرشدين توخي الحذر حتى لا يعطوا انطباعاً �
ن ما يفكر المتصل في القيام به أب مان راسخ لأسباب دينية مثلاًيإكان لديهم  إذا

 للبحث عن قل ميلاًنه مرفوض ما سيجعله أبأ فهذا يبعث لدى المتصل إحساساً. خاطئ
الخزي ويزيد من  أوكما أنه قد يعزز لدى المتصل إحساس اليأس . خيارات أخرى
 .اريةمشاعره الإنتح

 

كأن  –توخي الحذر حتى لا يثيروا لدى المتصل إحساسا بالذنب  ضاًأيعلى المرشدين  �
فذلك قد يبدو لهم إستراتيجية مفيدة، ". يقلق والديه"ن ما يقوم به سوف يقولوا له مثلاً أ

 .أكبر بالذنب والخزي ويزيد من عزلته إلا أنه يبعث لدى المتصل إحساساً

 

ر متصل ما عن أفكار ومشاعر إنتحارية، حتى لو هم كلما عبمن الم –الخطط البديلة  �
لم تكن المخاطر آنية وتتطلب تحركا لإنقاذ حياته، تحديد إستراتيجية مع المتصل تؤمن 

وقد لا يتعدى ذلك الإتفاق مع المتصل على . بديلة له المزيد من الدعم وتعطيه خططاً
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ختصاصي يتولى ا إلىحالته إ أون يجري إتصالا جديدا في يوم وساعة محددين أ
 ).حين يكون ذلك ممكنا(مساعدته 

  
لة انتحار على أنهم يسعون وايقومون بمح أوالذين يتحدثون عن الإنتحار  إلىينظر أحيانا 

صحيحا، وحتى حين يكون صحيحا، فإن تجاهل  نادرا ما يكونذلك لكن ". لجذب الإهتمام"
وفي . والخطر هنا هو الموت الخطورة،ة ياإفصاح المتصل عن ميول إنتحارية أمر في غ

من . المقابل، قد يشعر المرشدون أحيانا بمسؤولية كبرى عن المتصلين ذوي الميول الإنتحارية
ة الأمر خياره الخاص يافي الذهن أن قرار شخص ما بقتل نفسه هو في نه المهم أن يبقى ماثلاً

على  سهل في حين قد يصعب جداً ن الكلامورغم ذلك، فإ. المرشد" فشل"ضرورة ولا يعني بال
  .قدم متصل ما على الإنتحارما أ إذامع الوضع  التعامل عاطفياً المرشدين عملياً

  
  ذاء النفسيإ •

ذاء أنفسهم يإإن الذين يقدمون على . ذاء النفس بمثابة آلية للتعامل مع وضع مايإما يعتبر  غالباً
تليه   أواعر أليمة طاغية ترافقه من مش" التحرر"يعبرون في معظم الأحيان عن إحساس ب

ذاء النفس يإن كان إلكن . الخيبة أوسكينة، لكن سرعان ما تتبدد ليحل محلها شعور بالخزي 
ية غير مجدية إذ أنها للتعامل مع الوضع، إلا أنه في الواقع استراتيج" مفيدة"يبدو بمثابة وسيلة 

  .الوفاة إلىصابة خطيرة قد تصل قد تتسبب بإ
  

بعض . حروق أوخدوش  أواث جروح حدإمن أكثرها شيوعا  –ذاء النفسيكثيرة لإثمة طرق 
سلوك غير مباشر في تعمد الأذى غير أنه ينطوي على مخاطر مثل  إلىالشباب قد يعمدون 

 .ل المخدرات والكحول، كوسيلة للتعامل مع وضعهمواتن أوقيادة السيارة بسرعة فائقة 

  
ل المرشد أن يفهم الدوافع والأسباب الكامنة واء النفس، أن يحذايإمن المفيد لدى مناقشة مسألة 

فهم ذلك يتطلب من ضمن ما يتطلبه والسعي ل). ولو أن ذلك قد يكون صعبا(خلف هذا السلوك 
أن  إلىوينبغي الإشارة . عوامل تطلقها أيذاء النفس ويإستكشاف كيف ومتى تحصل عملية ا

ذاء النفس إي فسهم يعتبرون أن التحدث عن سلوكذاء أنيإبعض الأشخاص الذين يقدمون على 
وفي مطلق الأحوال، من . ذاء أنفسهميإ إلى" ذبهميج"مجد إذ يشعرون أن الكلام عنه  غير

حلول بديلة ممكنة، مثل الحصول على مساعدة إختصاصي  أوالملائم التحدث عن سلوكيات 
يجد فيه المتصل أنه على  وقت أيفي خط مساندة الطفل تصال بالإ أوحين يكون ذلك ممكنا 
  .ذاء النفسيإوشك أن يشرع في 
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  أفكار للتدريب
مجموعة واسعة من النشاطات والخيارات المتاحة لاستكشاف المسائل المتعلقة بالإنتحار  تتوفر

  .ذاء النفس، يمكن تطبيقها بحسب الوقت المتوافريإو
  

  :كل ما يلي أووتشمل هذه النشاطات والخيارات بعض 
 ذاء النفس والإنتحار، وما يمكن أن يعنيه الأمران بالنسبة للمتصلينيإفرق بين مناقشة ال •

ذاء النفس وسبل يإكبيرة على وضع قائمة بكل وسائل /تمرين ضمن مجموعة صغيرة •
 ة اقتراحات المدربين عند الضرورةذهن المشاركين، مع إضاف إلىالإنتحار التي قد تتبادر 

ذاء النفس وبعضها الآخر يإات بعضها يتضمن هيناريومن الس لعبة أدوار تستخدم عدداً •
يؤكد عزمه على قتل ضا حول متصل أيخر لآيقتصر على أفكار إنتحارية، وبعضها ا

ن يتبع لعبة الأدوار هذه نقاش حول نوعية المساعدة والدعم اللذين يمكن وينبغي أ. نفسه
 )أخرى بما في ذلك إحالة المتصل على وكالات(توفيرهما  خط المساندةل

  
حول المشاعر التي قد  ذاء النفس، نقاشاًيإتدريب حول مسائل الإنتحار و أيوينبغي أن يتضمن 

 .مع التشديد على الحاجة لتوفير المساندة لهم تثيرها هذه المسألة في نفوس المرشدين،

 

  الحالات الطارئة والنزاعات

  لمحة عامة
ضاع كارثية على أنواعها، أولات طارئة وقد يجد الأطفال والشبان أنفسهم لسوء الحظ وسط حا

ح ما بين كوارث تحل بصورة تدريجية بطيئة مثل الجفاف والمجاعة، وكوارث تقع واتتر
  .بشكل أسرع ومباغت مثل الفيضانات والزلازل

  
قد يتأثرون بما يجري  إذكما يمكن أن يقع الأطفال وسط نزاعات بما في ذلك حروب أهلية، 

أن يكونوا  إلىيضطرون  أو/و) يصاب بجروح بالغة أويقتل  ا شخصاًكأن يشاهدو(من حولهم 
في نزاع مسلح بمثابة  يجبروا على المشاركة أوكأن يتعرضوا للخطف (اث حدالأجزءا من 

  "). أطفال مجندين"
  

وفي بعض الحالات يواجه الأطفال الحالتين معا حيث تقع كارثة طبيعية في منطقة تشهد 
  .نزاعا
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  :يتعرضون لحالات صعبة وضاغطة مثلتين، فإن الأطفال قد وفي كلا الحال
 أفراد آخرين من العائلة أووفاة الوالدين  •

 حتى المجتمع المحلي أوالعائلة  أوالإنفصال عن الوالدين  •

 التهجير •

 اث صدميةأحدمواجهة  •

 الإصابة الجسدية •

 العنف •

 الفقر •

 انقطاع الدراسة والنشاطات الإجتماعية الأخرى •

 ف في العائلة والحياة المجتمعيةالتوتر والعن •

 الإساءة والإستغلال •

  
النزاع والظروف الخاصة  أوتختلف ردود الفعل من طفل لآخر بحسب طبيعة الحالة الطارئة 

  :عادةبالطفل، لكنها تتضمن 
  

مثل الدوار والغثيان وإضطرابات النوم وفقدان الشهية والتعرق البارد : ردود الفعل الجسدية
  دقات القلب وارتفاع وتيرة

مثل الخوف والكرب والريبة والحزن والإحساس بالذنب والشعور : ردود الفعل الإنفعالية
  )الخدر(بالعجز وفقدان كل الأحاسيس 

  مثل البلبلة والتيهان والإرتجاعات الزمنية والكوابيس: ردود الفعل الذهنية
) الإختلاط بالآخرين تفادي(مثل المزاجية والإنسحاب الإجتماعي : ردود الفعل السلوكية

فراد العائلة، الإحساس المفرط أ أوة الطفل ياالمسؤول عن رع أووالتعلق المفرط بالوالدين 
  الغضب أوالعداء  أوسرعة الإنفعال /بالمسؤولية عن الآخرين، الحساسية المفرطة

  
عدد من المبادئ  يوجدحين يكون التعامل مع الأطفال يتضمن حالات طارئة ونزاعات، 

  :ساسية التي ينبغي أن تبقى ماثلة في الذهنالأ
  

سئلة حول ما حصل تجنبوا طرح أ –بحسب وتيرة الطفل ودعوه يقود الحديث  تدرجوا �
 ثارة الموضوع مجدداًإف. الكلام عنها تردد فيحول تجارب الطفل إن كان الطفل ي أو
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ل لوا قدر الإمكان تركيز الحديث خلاواح. قد يحيي إحساس الصدمة لدى الطفل
 المكالمة على الحاضر والمسقبل، ما لم يبد الطفل رغبة في غير ذلك

 

طفال الذين يواجهون حالات طارئة ونزاعات غالبا ما يشعرون بانعدام بما أن الأ �
طفل من ممارسة لوا تحديد وسائل بسيطة تمكن الواالأمان والخروج عن السيطرة، ح

  إحساسه بعدم التحكم بالأمورفهذا قد يساعده على تقليص  سيطرة ما على وضعه،
 

كيف يمكن للطفل زيادة أمانه؟ هل يمكن   - إستكشفوا المسائل المتعلقة بأمان الطفل  �
 القيام به لمساندة الطفل؟ خط المساندةيمكن ل ذااإحالته على وكالة أخرى؟ م

 

خرى، غير قد يكونوا يتصلون بشأن مسائل أ –إن الحياة لا تتوقف بالنسبة للأطفال  �
ين أن يحذروا التسرع في مرشدعلى ال. الحالة الطارئة التي يواجهونها أواع النز

 الإتصال إلىالإستنتاج بأن هذا هو السبب الذي دفع الطفل 

 

ضاع الضاغطة، ومنها حين يتلقى وإن جميع  المشاعر والأحاسيس تزداد حدة في الأ �
الهاتف وبما أن المرشدين عبر . المرشد اتصالا من أطفال في ظروف صعبة

يتعاملون فقط مع الصوت والكلام، فهذا قد يزيد من ضغوط عملية الإرشاد وقد 
 مساندة إضافية إلىيحتاج المرشدون 

 

. ن التصرف بشكل فعالوقد لا يتمكنوا م –قد يتأثر المرشدون أنفسهم جراء الوضع  �
ين ن بعض الحالات قد تتطلب المزيد من التدخل والإشراف على المرشدوبالتالي، فإ

 لإعطائهم الشعور بأنهم في بيئة عمل آمنة

  
 –نقله  أو خط المساندةغلاق إقد يكون من الضروري في بعض الحالات الخطيرة  �

 ف على سلامة المرشدين الجسديةواخصوصا عند وجود مخ

 

قد يكون من الملائم عند وجود أعداد كبيرة من الأطفال النازحين واللاجئين توفير  �
 عند الإمكان الإرشاد بلغات أخرى
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  أفكار للتدريب
الحالات الطارئة وحالات الكوارث  يتقصى تحديداً أن تطور تدريباً خطوط مساندة الطفلعلى 

ففي منطقة معرضة للزلازل . مواجهتها لدى مساندة الأطفال إلىالتي ستضطر على الأرجح 
ين عليها في إستكشاف الكوارث الطبيعية، في حين يتع خطوط مساندة الطفلمثلا، على 

على نجدة الطفل في ظل  المناطق التي تشهد توترات وخلافات مزمنة التركيز تحديداً
  .النزاعات

  
ن ، ينبغي أخط مساندة الطفلوبناء على الوقت المتوافر والظروف المخيمة في منطقة نشاط 

  : بعض ما يلي أول التدريب كل وايتن
وكيف يمكن أن تؤثر على  –ئة والنزاعات مناقشة الفرق بين مختلف أنواع الحالات الطار •

 خط المساندةالأطفال الذين يتصلون ب

ات بهدف استكشاف إستراتيجيات محددة يمكن هلعبة أدوار تستخدم عددا من السيناريو •
مثل التركيز على  –استخدامها عند التعامل مع أطفال يواجهون نزاعات وحالات طارئة 

 الحاضر والمستقبل

تقديمها، مع تحديد وكالات أخرى  خط المساندةوالمساندة التي يمكن ل بحث نوع المساعدة •
 يمكن إحالة المتصل عليها

  
ن يأخذ بالإعتبار مشاعر ات والحالات الطارئة على الدوام أتدريب حول النزاع أيينبغي على 

ويتضمن ذلك التشديد على . ضاأيضاع التي قد تؤثر عليهم والمرشدين، ولا سيما في الأ
  .ندة الإضافية التي قد يترتب توفيرهاالمسا

  
  الإتجار والإستغلال

  لمحة عامة
خدمة عمالة الطفل في /إن الأطفال معرضون للإستغلال لأسباب شتى منها عمالة الطفل

مثل دعارة (للإستغلال الجنسي لتحقيق أرباح  أوشراكهم في نشاطات إجرامية لإ أوزل، االمن
تجار بهم لا يتلازمان في إن استغلال الأطفال والإ). د إباحيةوإستغلال الأطفال في موا الأطفال
فلا يكون جميع الأطفال الذين يتم . ، ولو أنهما على ارتباط وثيق فيما بينهماقاتوجميع الأ

ا ياإستغلالهم عرضة للإتجار، ولو أن جميع الأطفال الذين يتعرضون للإتجار هم ضح
  .الإستغلال
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مكان آخر بهدف  إلىيتحدر منه،  أول من المكان الذي يعيش فيه يتم الإتجار بالطفل حين ينق

عبر  أومنطقة حضرية،  إلىوقد يتم ذلك ضمن البلد، كنقله من منطقة ريفية فقيرة . استغلاله
الضغط عليهم لإرغامهم على  أوما يتم خداع الأطفال وعائلاتهم  وغالباً. الحدود الدولية

التهديد  أوفرص تعليم أفضل،  أوعود بتأمين عمل مثل قطع و –السماح للطفل بالرحيل 
وفي بعض الحالات النادرة، فإن العائلة قد توافق على رحيل الطفل مقابل . باستخدام العنف

  .قد يتم خطف الطفل أو، )منافع أخرى بما في ذلك الحصول على الأمان أو(مبلغ مالي 
  

ويمكن أن تكون في  تجار بالأطفال،الإما تكون الشبكات الإجرامية ضالعة في عمليات  وغالباً
غيرها من وسائل سوء  أوالقوة الجسدية  إلىة الخطورة، ومن غير النادر أن تلجأ ياغ

راق الأطفال الثبوتية وتهديد الأطفال أوويقوم المتجرون بالأطفال عادة بمصادرة . المعاملة
على الطفل نه يترتب عون بأيد أوالسلطات، كما يهددون عائلة الطفل  أوبالتبليغ عنهم للشرطة 
ما سنحت الفرصة  إذاوحتى . بهدف إرغام الأطفال على الإمتثال لهم دين كبير ينبغي تسديده

قد يخشى رد الفعل في  أوالفرار، فقد يشعر بخوف شديد يمنعه من ذلك،  أوللطفل للرحيل 
لال، على قسوته، وقد يعتبر الأطفال في بعض الأحيان أن وضع الإستغ. منزله إلىحال عاد 

وهذا ينطبق بصورة خاصة في حالات الفقر وفي حال . زلهمايبقى أفضل من الوضع في من
أن لا يشكل عبئا  أوكان الطفل يخضع لضغوط من أجل أن يساهم ماليا في نفقات عائلته 

  .عليها
  

نوني القيام بعمل غير قافقد يرغمون على . قد يتعرض الأطفال والشباب للإتجار لأسباب شتى
قد يتم استخدامهم للحصول على  أوالضلوع في تهريب مخدرات،  أوالتسول  خطير مثل أو

الرضع لأهداف التبني بشكل غير  أوكما يمكن الإتجار بالأطفال الصغار السن . أعضاء بشرية
بما في (هداف جنسية ار بالأطفال والشباب إستغلالهم لأومن الأسباب الشائعة للإتج. قانوني

وحتى في حال الإتجار بالأطفال والشباب ). رة الأطفال وإستغلالهم في مواد إباحيةذلك دعا
نهم لا يحظون الإستغلال الجنسي لأ إلىلاستغلالهم بوسائل أخرى، فقد ينتهي بهم الأمر 

  .ة تذكر وليس لديهم من يمكن اللجوء إليه ليساعدهم في بيئة عملهم الفقيرةيابحم
  

يتم الإتجار بهم سوف يعانون من الإستغلال الجسدي والجنسي  إن الأطفال والشباب الذين
وهذا قد يولد لديهم مشكلات صحية جسدية قد . أحيانا، وغالبا من يكون من الأنواع القصوى

كما أنهم معرضون بشكل شائع . الموت إلى أحياناً تتسبب لهم بالإعاقة والمرض وصولاً
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دهم واخرين، وقد ترلآعوبة في الوثوق باوقد يجد الأطفال ص. لمشكلات نفسية وعاطفية
تعاطي المخدرات  إلىومن المحتمل أن يلجأ الأطفال أحيانا . كوابيس ويعيشون في خوف دائم

  .ضا في الإنتحارأيلة للتعامل مع واقعهم، وقد يفكرون وال الكحول في محواوتن
  

ا ياطفال ضحإن الحصول على المساعدة قد يكون على قدر خاص من الصعوبة بالنسبة للأ
حين يكون الطفل  أويراقبونه،  أويخبئون الطفل  أو/الإتجار حين يكون المتجرون خطيرين و

وحين تتضمن المسألة مشكلات ثقافية ولغوية، فقد يجد . بلده إلىمساعدة لإعادته  إلىبحاجة 
  .المرشدون صعوبة كبيرة في التعامل مع أطفال على الهاتف

  
ما يكون  سي حين يتم إستخدام الطفل لصالح شخص آخر غالباًويحصل الإستغلال بشكل أسا

كان الطفل يبدو راضيا عن إستغلاله وموافقا عليه،  إذاأنه حتى  إلىومن المهم التنبه . بالغاً
ن لكن إ.  يقوم بخياره عن وعي وعلمفهذا غير صحيح في الحقيقة لأنه في غالب الأحيان لا

تقبله، فمن المهم أن يشاركوا الطفل فهمه  أوتغلال كان المرشدون يعجزون عن تبرير الإس
  .للوضع ونظرته إليه حتى يتمكنوا من التعامل معه بشكل فعال ومجد

  
  أفكار للتدريب

ل وا، يمكن للتدريب أن يتنخط مساندة الطفل بناء على الوقت المتوافر والظروف المحيطة ب
  :كل ما يلي أوبعض 

  
 ما يعنيه الإثنان –غلال مناقشة الفرق بين الإتجار والإست •

 تشكيل مجموعات عمل صغيرة لمناقشة مختلف مظاهر الإستغلال والأسباب خلف الإتجار •

من شخصين لمناقشة عوامل الضغط والجذب التي توقع /تشكيل مجموعات عمل صغيرة •
 الأطفال في شرك الإستغلال والإتجار 

خط ناء على مكان نشاط ب(لعبة أدوار تستخدم سيناريوات مختلفة لحالات استغلال  •
من أجل تحديد الإستراتيجيات المفيدة والتحديات عند التعامل مع أطفال ) المساندة

 يتعرضون للإتجار والإستغلال

بما في ذلك أفضل وسيلة متاحة  –ا الإتجار والإستغلال ياتقصي حاجات الأطفال ضح •
كها في معالجة وكالات أخرى قد يترتب إشرا أيمن أجل مساعدتهم و خط المساندةل

 وضعهم
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  ط ما بعد الصدمة والإجهاد الحادإضطراب ضغ

للصدمة مشكلة صحية نفسية محددة يمكن أن يعاني منها  يعتبر إضطراب الضغط التالي
ومن أعراض إضطراب الضغوط ما بعد . حتى أطفال عاشوا حدثا صادما أوأشخاص 

  .كتئاب وتجنب ذكريات الحدثالصدمة مشكلات النوم والكوابيس والأفكار التسلطية  والإ
 

عدة إختصاصي، إلا ضغط ما بعد الصدمة يعتبر حالة خطيرة تتطلب مساوإن كان اضطراب   
ويتجه العديد من . ل جميع الذين يعيشون حدثا صادماواأنه لا يط إلىنه من المهم التنبه أ

 ضئيلاً ن معدلاًى أالإثبات عل إلىالدراسات بما فيها دراسات أجرتها منظمة الصحة العالمية 
. ط ما بعد الصدمةهون حدثا صادما يصابون بإضطراب ضغمن الأشخاص الذين يواج نسبياً
 منويتبين . ت نسبة الإصابات بفروقات كبيرة وهي تتوقف على طبيعة الحدث الصادمواوتتف

ارث كما في الكو(شعبا بكامله  أول الحدث مجموعة بكاملها واالأرقام المتوافرة أنه حين يط
مجموعات صغيرة  أول الحدث أفرادا وافإن النسبة تكون أدنى منها حين يط) الطبيعية مثلا

 إلىوفي مطلق الأحوال، ينبغي التنبه بشكل أساسي ). الحوادث أوكما في حالات الإستغلال (
أن معظم الأشخاص الذين يتعرضون مباشرة لحدث صادم سوف يصابون بإجهاد حاد لكنهم 

  .قادرين على التعامل مع الأمر سيجدون أنفسهم
  

مثل حالة الصدمة والخدر (أن كل ردود فعل الأطفال على حدث صادم ما  إلىتجدر الإشارة 
، هي طبيعية ولا تعتبر مؤشرا لأعراض جدية إلا حين تستمر )والبكاء والتشبث والعدوانية

  .عدة أشهر
  

طلب إحالة المتصلين على أجهزة وإن كان على المرشدين أن يبقوا متنبهين للحالات التي تت
ن ما أ إلىمختصة يمكنها مساعدتهم، إلا أنه يتحتم طمأنة الأطفال وعائلاتهم على السواء 

ما  إذاكما أن بعض المتصلين قد يشعرون بفقدان التحكم . يشعرون ويفكرون به أمر طبيعي
  .مساعدة نفسية إلىما وأنهم بحاجة " خلل"قيل لهم أنهم يعانون من 
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  مصادرال
، فإن أفضل مصادر خط مساندة الطفلالطبيعة المتفردة للخدمة التي يقدمها  إلىنظراً 

 إلىة فوشبكة الأعضاء بالإضا تشايلد هيلب لاين انترناشونالالمعلومات هي سكرتارية 
  . خطوط مساندة الطفل منظمات 

  
  www.childhelplineinternational.orgلمزيد من المعلومات الرجاء الاتصال ب

  
   :تشايلد هيلب لاين انترناشونالمطبوعات 

  : وخاصة تشايلد هيلب لاين انترناشونالقد تفيد العديد من مطبوعات 
 ) 2007(دليل المشاركة  •

 )2007( استقطاب التمويلدليل  •

 )2007( والمساءلة دليل الإدارة الرشيدة •

 )2007( خط مساندة طفلتطوير  أودليل لإنشاء  - خاص بكم  خط مساندة طفلاء إنش •

خط مساندة دليل سهل للمرشدين في  -للتدريب  تشايلد هيلب لاين انترناشونالدليل  •
 )2005(الطفل 

التي تقدم خدمات  خطوط مساندة الطفلعلى عدد من المصادر المفيدة خاصة ل يحتوي
  أخرى مثل الوصول بالخدمة

  
  صادر ومواد تدريبية أخرى م

بعضها يغطي دعم الأطفال  -توجد العديد من المطبوعات وأدلة التدريب التي تم تطويرها 
تعديل هذه  خطوط مساندة الطفلوسيتعين على . بشكل عام والآخر يركز على فكرة معينة

  : جيدةة يانقاط بد ، ولكن ربما تكون هذهالخاصة بهاضاع التشغيلية والمواد لتناسب الأ
  

Sanders P (2007) Using Counselling Skills on the Telephone & in Computer-
Mediated Communication; PCCS Books 

رغم أن هذا لم يكتب بشكل خاص لخط مساندة الطفل، إلا أنه واحد من الكتب القليلة التي 
  تبحث في كيفية تقديم الإرشاد عبر الهاتف

 
Tolfree D (1996) Restoring Playfulness – Different Approaches to Assisting 
Children who are Psychologically Affected by War or Displacement; 
Save the Children, Sweden  
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إلا أنها  رغم أن هذه المطبوعة صدرت قبل عدة سنوات وتركز على العمل وجهاً لوجه،
تجارب الرئيسية للأطفال الذين يجدون أنفسهم تعطي نظرة جيدة وسهلة القراءة  لل

 وسط حرب
   
ECPAT Europe Law Enforcement Group / ECPAT International (2006) 
Combating the Trafficking in Children for Sexual Purposes – A Training 
Guide; ECPAT International, Bangkok  

ن الإجتماعيين، ويحتوي على الكثير من المعلومات دليل تدريب متخصص للشرطة والعاملي
 عن الاتجار بالأطفال وتدريبات يمكن تكييفها لاستخدامها في دورة تدريبية

 
ILO-IPEC (2002) Specialized Training Manual on Psychosocial Counseling for 
Trafficked Youth; ILO-IPEC, Geneva 

هارات الإرشاد للعمل مع اليافعين، ويحتوي على عدد من هذا الدليل يركز بشكل خاص على م
أو تعديلها لتغطيها  كييفها لاستخدامها في خطوط المساندةالتدريبات الجيدة التي يمكن ت

  غير ذلك من المجالات
 

 
Keeping Children Safe Coalition (2006) Keeping Children Safe – A ToolKit for 

 www.keepingchildrensafe.org.ukble from availaChild Protection;  
  

Save the Children UK, UNICEF Thailand & ECPAT International (2006) Child 
Safe Organisations – Training ToolKit; Save the Children, UK 

ين تحتويان على العديد من الموارد لتأسيس منظمات آمنة للأطفال كلا هاتين المطبوعت         
  . بما في ذلك أمثلة على سياسات وإجراءات حماية الطفل وآليات الإبلاغ والإحالة - 

 

مجموعة واسعة من المطبوعات ) يونيسيف(فإن لدى منظمة الأمم المتحدة للطفولة  وأخيراً
ا المواد التي توفرها اليونيسيف ياومن مز. كييفهات من بينها مواد تدريبية يمكن أن تفيد بعد

  www.unicef.orgالرجاء زيارة الموقع . أنها غالبا ما تركز على دول بعينها
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  اناتتسجيل الحالات  وجمع البي نماذج: الملحق د  
  نموذج  - سياسة إدارة الحالات: الملحق ذ  

  خطة لإدارة الحالة صيغة: الملحق ر
  رسالة الإحالة : الملحق ز

  السلوك قانونعينة : الملحق س  
   خطوط مساندة الطفلمسرد مصطلحات : الملحق ش  

  
  ملاحظة

التالي، قد وب. أدرجت الملاحق أعلاه وفق التسلسل الذي ترد فيه ضمن دليل الإرشاد والتدريب
مدعوة   خطوط المساندة، وتقدم الملاحق بصورة عامة لتشكل نموذجاً". منطقيا"لا يبدو تسلسلها 

  .تتلائم مع ظروف كل منها ومحيطه الخاصوتعديلها بحيث لتكييفها 
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  الملحق أ
  

خط لتكييفه مع سياسة السرية الخاصة ب نموذجال يتعين تعديل هذا –السرية  نموذجمثال ل
ووجوب  أهمية خاصة في حال وجود شروط قانونية متعلقة بالسرية لهمر وهذا الأ. ةالمساند

  .لخالإبلاغ بحالات الإساءة، إ
  
  ]]]]خط مساندة الطفل إسم [[[[

  إعلان السرية العام

إن جميع المعلومات بما في ذلك التفاصيل حول المتصلين والفريق العامل والمتطوعين، سرية 
بدون موافقة صريحة من الشخص  خط المساندةكان خارج  ية ولا يمكن كشفها لأياللغ

  .المعني
  :الإستثناءات

السرية واجبا حتميا، إلا أنه يتعين الأخذ بالإعتبار الحالات التي يكون فيها الأطفال رغم أن 
وهذا . مهددون بالتعرض لأذى كبير أووخصوصا الأكثر عرضة للمخاطر منهم، يتعرضون 

  :قد يحدث
 في حالات إساءة •

 لة إنتحارواحصول مح/عند التهديد بالإنتحار •

 عند التهديد بارتكاب أعمال عنيفة •

 التهديد بإرتكاب أعمال غير قانونية/عند إرتكاب •

ة حقوق الطفل ياقد يكون من الضروري في هذه الحالات خرق واجب السرية لضمان حم
خط المفروض على  "ةياواجب الرع"وقرار خرق السرية التزاما ب. وتأمين سلامته ورفاهيته

المسؤول /المدير/إدراج المشرف على الإرشاد[ن يصدر عن أ، ينبغي مساندة الطفل
  .]خط المساندةبحسب سياسة  -غيرهم /التنفيذي

، يتعين عندها مناقشة حدود "ةياواجب الرع"في حال طرح الطفل وضعا قد ينطبق عليه 
  :الطفل، مع الأخذ بالإعتبارتفسير لحدود السرية أن يراعي ظروف  أيوعلى . السرية
 سن الطفل •

 جسدية/قدرات الطفل، مثلا إن كان يعاني من إعاقات عقلية •

 التهديد/طبيعة الضرر •

 أسلحة أوأدوية  إلىالقدرة على تنفيذ التهديدات، مثلا إن كان يمكنه الوصول  •
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 آنية الخطر •

 البيئة •

 مستوى العزلة •

إمكانية الإتصال /ليهمالوصول إ ة بالغين في وسع الطفلياإمكانية الحصول على حم •
  بوكالات أخرى

ويجب على المرشدين عدم  وليس المرشدين منفردين، خط المساندةإن السرية من مسؤولية 
  .خاصة/قطع وعود للأطفال بإبقاء معلومات يحصلون عليها منهم سرية

  .لقد قرأت سياسة السرية هذه وفهمتها وإنني موافق على الإلتزام بأحكامها
  م المرشد وتوقيعهإس
  

  التاريخ
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  الملحق ب

  ة الطفليانموذج عن سياسات وإجراءات حم

أن تطور السياسات والإجراءات بحيث تعكس طبيعة العمل الذي تقوم به  خطوط المساندةعلى 
  .المنظمة والبيئة التي تنشط فيها

  
  السياسة

 إساءة واستغلال، أيطفولة سعيدة خالية من  يؤمن بأن لكل طفل الحق في ]خط المساندة[إن 
شكل من أشكال الإستغلال والعنف والإساءة  أية الأطفال من يابحم إننا ملتزمون كلياً

  .خط المساندةب قد تكون نتيجة لاتصالهتلك التي  أووالإهمال، سواء كانت من خارج المنظمة، 
  

الطفل  إلى، فإن تحديدنا للإساءة ة الطفلياة تحقيق هذا الهدف المدرج في سياسة حمياولغ
  :واستغلاله يتضمن على سبيل التعداد وليس الحصر

  
وقد تكون الإساءة الجسدية بضرب الطفل، هزه،  إلحاق أذى جسدي بالطفل،: الإساءة الجسدية

  .خنقه أوالماء الساخن، إغراقه  أوقذفه، إحراقه بالنار 
  

بحيث تتسبب بعواقب حادة ذات تأثير دائم على  اًإساءة معاملة الطفل عاطفي: الإساءة العاطفية
الفائدة وأنه غير محبوب،  أووهذا يتضمن القول للطفل بأنه عديم القيمة . وضع الطفل العاطفي

قدر من  يوجد. لا تتلاءم مع نموه، وبث خوف متواصل في نفسه عليه وفرض متطلبات
أن الإساءة العاطفية يمكن أن تلحق نوع من سوء معاملة الطفل، كما  أيالإساءة العاطفية في 

  .ظروف أخرى أيبه بمعزل عن 
  

ما  وغالباً. النفسية الأساسية/التقصير المتواصل في تلبية حاجات الطفل الجسدية :الإهمال
  .الإدراكي أويتسبب ذلك بإعاقة خطيرة لنمو الطفل الجسدي 

  
ي نشاطات جنسية، سواء كان المشاركة ف إلىدفعه  أوتتضمن إرغام الطفل : الإساءة الجنسية

والنشاطات قد تتضمن الملامسة الجسدية، بما في ذلك . غير مدرك لما يجري أو الطفل مدركاً
كما قد تتضمن نشاطات بدون ملامسة، . بدون ولوج أو، )مثل الإغتصاب(الولوج الجنسي 



92 
 

شاطات جنسية مشاهدة ن أوالمشاركة في إنتاجها،  أوالطفل على مشاهدة مواد إباحية  إجبارك
  .تشجيع الأطفال على سلوك جنسي غير لائق أو
  

ضد طفل ما  أووتقترن سوء المعاملة والإستغلال بشكل وثيق بالتمييز، وهو الانحياز لصالح 
  .مجموعة أطفال أو
  

يمكن أن يتعرض الأطفال لسوء المعاملة والإستغلال في عائلاتهم ومجتمعاتهم المحلية 
الخاصة والعامة في ظروف شتى ومن قبل مجموعة كبيرة  ماكنوالمؤسسات والمنظمات والأ

جل التصدي لهذه المسألة، ومن أ. خط المساندةمن الأشخاص بمن فيهم أشخاص على ارتباط ب
  .ة الطفلياتم تطوير سياسة لحم

  
  :الأهداف

 ير العمل المهني والنشاط الشخصي منعاًياتم وضع هذه السياسة للتثبت من اعتماد أعلى مع
، سواء داخل بيئة خط المساندةأذى بالأطفال لدى اتصالهم بأشخاص مرتبطين ب أيلحاق لإ

  .خارجها أوالعمل 
  

ما (لما نصت عليه إتفاقية الأمم المتحدة لحقوق الطفل  ة الأطفال طبقاًياوتعنى هذه السياسة بحم
  ).دون الثامنة عشرة من العمر

  
  :الأطفال من خلال منع ةياحم إلى ة الطفل تحديداًياوتهدف سياسة حم

 الإساءة إليهم جسدياً أو الإعتداء عليهم جسدياً أوضربهم  •

 تعريضهم للإساءة أوإساءة معاملتهم  أوعلاقات مع أطفال تتضمن إستغلالهم  أي •

 من إتفاقية منظمة العمل الدولية 182و 138تشغيل الأطفال بما يتعارض مع المادتين  •

 قد تنطوي على أذى وأضاع مؤذية أوإقحام الأطفال في  •

  لتزام بحقوق الطفل ومشاركته وتعزيز قدراتهة الطفل تقوم على تعهد بالاياإن سياسة حم
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  :إستراتيجيات التطبيق
  

  التوعية

إن تطبيق السياسة بشكل فعال يستوجب أن تكون مفهومة بشكل دقيق وصحيح من جميع 
على  خط المساندةلمرتبطين بويتعين توعية جميع الأشخاص ا. خط المساندةالعاملين في 

  .ة الطفل من خلال التدريب والتوجيه والإحاطةياسياسة حم
  

  ةياالوق

ة من خلال ممارسات إدارية ياينبغي في جميع الظروف الحفاظ على حق الأطفال في الحم
ملائمة تتضمن على سبيل التعداد وليس الحصر سياسات وإجراءات خاصة بتوظيف الفريق 

لمخاطر ووضع الخطط الإدارية، بموازاة تطوير سياسات أخرى مثل سياسات العامل وتقييم ا
  .ة الأطفالياالسرية، لضمان حم

  
  الإبلاغ

للسياسات  اث التي تتضمن انتهاكاًحدثمة خطوات وتوجيهات إرشادية بشأن الإبلاغ بالأ
اذ ة الطفل، من أجل ضمان اتخياف بشأن حمواوالإجراءات المعتمدة والتي تنطوي على مخ

  .الخطوات الملائمة لمعالجة الوضع
  

  الاستجابة

ف ترفع إليه ويقدم الدعم للأطفال والموظفين وامخ أييعالج بجدية  خط مساندة الطفلإن 
وهذا يتطلب التحرك بشكل ملائم وفعال . لهمواتتن أوف عنهم واوالبالغين الذين تصدر المخ

مصلحة "تحرك أن يراعي قاعدة  يأوعلى . تحقيق لاحق أين مع واالتع أولإجراء تحقيق 
  .فوامخ أيالإبلاغ ب خط المساندةوينتظر من جميع الذين يرتبطون ب". الطفل الفضلى

  
  الإجراءات التأديبية

 أية الطفل يقابل بتدابير جدية، فيتم فتح تحقيق مفصل وإحالة ياإن عدم الإلتزام بسياسة حم
 أوال حصول انتهاك للقوانين الوطنية الإجهزة الإجتماعية في ح أو/لة على الشرطة ومسأ

  .الدولية المتعلقة بحقوق الطفل
  



94 
 

  المراقبة

تخضع الإجراءات التي يتم تطويرها لتطبيق السياسة لعمليات مراجعة وتقييم منتظمة للنظر 
  .في فاعليتها وتعديلها عند الإقتضاء

  
  الإجراءات

. كل ممارسات العمل المحددة هذهة الطفل والتي تشياعدد من السياسات المتعلقة بحم يتوفر
  .ة الطفلياللإجراءات الرئيسية المرتبطة مباشرة بحم موجزاً نورد في ما يلي عرضاً

  
إغفال فيها، ينبغي مناقشته مع  أوالتباس  أي أواستثناء على الإجراءات المدرجة أدناه  أيإن 

  .]الإدارة[
  

  والتطوع إجراءات التوظيف، التوظيف

i(  حول نبذة المرشحين الشخصية وما  سؤالاً مقابلات العمل تحديداًيجب أن تتضمن كل
 كانوا مؤهلين للتعامل مع أطفال إذا

ii( مؤسسات /تشترط جميع التعيينات تقديم ثلاث توصيات مرضية من أرباب عمل سابقين
 أفراد من العائلة أوولا يؤخذ بتوصيات من أصدقاء شخصيين . تربوية

iii( عين تقديم شهادة خلو سوابق من الشرطة يطلب من جميع الموظفين والمتطو
والخضوع لتدقيق أمني تجريه الشرطة للتثبت من عدم صدور إدانات جرمية بحقهم 

 )إدانة بجريمة جنسية أيبما في ذلك البحث عن (

iv(  على جميع الموظفين والمتطوعين توقيع مدونة السلوك وإعلان السرية قبل الشروع
 في العمل

  
  التعليم والتدريب

i(  من  ألة التوعية وأنظمة الإبلاغ، كجزءة الطفل يتضمن مسياتدريب على حميجري
 خط المساندةل على العمل في والتدريب الأ

ii( ة الطفل لجميع يايتم توفير جميع الوثائق حول الإجراءات والسياسات المتعلقة بحم
 ليهاطوعين وتوفر لهم إمكانية الوصول إالموظفين والمت

iii(  راءاته وسياساته مع منظمات وأفراد آخرين يتعامل معهم إج خط مساندة الطفليتقاسم
 ومع كل من يطلب نسخة عنها
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  السلوك المهني قانون

i(  السلوك الإمتثال للشروط المدرجة في قانونعلى جميع الموظفين والمتطوعين 

ii(  بالعمل وحيدين  خط المساندةلا يسمح لمرشدي)مع طفل محدد ما ) بدون مشرف أي
 اص بذلكلم يحصلوا على إذن خ

iii( ن موظفين والعاملين ألا يقبلوا بأدور أخرى، على ال أي أوى للأطفال أوعند زيارة م
 يتركوا وحدهم مع الأطفال

iv(  وفي  –طبقا لسن الطفل ومرحلة نموه  –يتولى شخص بالغ الإشراف بالشكل الملائم
 خط المساندة إلىزيارة يقوم بها أطفال  أولوجه  اتصال وجهاً أيوقت كان على  أي
 وقت كان أيفي 

v(  ة الطفل ياتصرف يتعارض مع أحكام سياسة حم أيالسلوك و مخالفة لقانون أيإن
 المتطوع أوإقالة الموظف /تعليق إلىفتح تحقيق قد يفضي  إلىيؤدي 

vi( تحقيق تجريه سلطات مسؤولة  أيبالكامل مع  خط المساندةن وايتع)عند ) مثل الشرطة
 جرم بحق طفل أوإساءة  موظفيه بارتكاب أحدمزاعم ضد  أيورود 

  
  والإحالة) ف وحالاتوابمخ(آليات الإبلاغ 

i(  الإدارة إلى أولى أوالمشرفين كمرحلة  إلىف وامخ أييتم إبلاغ 

ii(  رهم واف قد تسوامخ أيمسؤولية الإبلاغ ب خط المساندةيترتب على جميع العاملين في
 بالغ ما سلوك مثير للقلق يبدر عن أيبشأن  أوبشأن سلامة طفل ما ورفاهه 

iii(  شخص يبدي عن حسن نية  أيتأديبي ضد  أوإجراء إنتقامي  أيلا يسمح باتخاذ
 ة طفل ماياف بشأن حموامخ

iv( ًوكالة مختصة  إلىبسياسة السرية، إحالة ملف ما  تجري عند الضرورة وعملا
ويتم وضع دليل بالوكالات المتوافرة لتلقي الإحالات، في . ةياللتحقيق فيه وتقديم الحم

وينبغي طلب . بشكل دائم للعودة إليه عند الحاجة خط المساندةلعاملين في تصرف ا
إلا في حال كان (إذن من مصدر المعلومات قبل كشف تفاصيل كيفية الإتصال به 

على  ، باستثناء الحالات التي تتضمن خطراً)زاتواالمصدر هو نفسه مرتكب التج
حاق ضرر بسلامته إل إلىصيل حياة الطفل ويؤدي فيها الإمتناع عن كشف هذه التفا

 ورفاهه

v( ة الطفلياا حمياف والإحالات في قضوايتم حفظ سجلات خطية بالمخ 
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vi(  المتطوعين، يتم إدراج ذلك خطيا في ملفه  أوالموظفين  أحدفي حال اتخاذ تدابير ضد
 الشخصي السري على أن يتم تقديمها عند تلقي طلب مراجع

  
  إجراءات الإبلاغ والإحالة

i(  المدير أوالمشرف  إلىة الطفل ياف بشأن حمواالمختبلغ جميع 

ii(  قرار قد يكون  أيفي غياب الشخص المخول إتخاذ القرارات، يخول المرشدون اتخاذ
 أوقرار يتخذ  أيوينبغي إبلاغ . ة طفل ما يواجه خطرا آنيا على حياتهياضروريا لحم

 المشرف في أسرع وقت ممكن إلىتحرك يتم القيام به 
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  الملحق ت
  خط المساندةطلب الإنتساب للعمل كمرشد لدى  وذجنم

  
 نموذجال انرجو منكم إتمام هذ ،خط المساندةنشكر لكم إهتمامكم في العمل كمرشد لدى 

  .لمساعدتنا على تقييم طلب انتسابكم
  

   XXXXXXXXXXXXXXXXX إلى نموذجيرجى تسليم هذه ال
  

  :الإسم الكامل

  :إسم كنت تعرف به سابقا أي
  :العنوان

  :رقم الهاتف

  
  :عنوان البريد الإلكتروني

  :مكان الولادة  :تاريخ الولادة

  
  :في حال كنت موظفا يرجى ذكر الوظيفة الحالية

  

  :المؤهلات

  :)أعلى مستوى تعليمي تم تحصيله/الدراسات العليا(
  :تاريخ انتهاء الدراسة

  :الشهادة التي تم تحصيلها
  

  الطفل؟ لمساندةذي يدفعك للعمل كمرشد في خط ما ال
  
  
  

  
  الخبرة التي تجعلك مؤهلا لهذا العمل؟ أوالمهارات  أوما هي المواصفات 
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  ما هي بنظرك الصعوبات والمشكلات التي يواجهها الأطفال والشباب بصفة خاصة؟

  
  
  
  

معلومات ذات  أييرجى كشف . يخضع جميع الموظفين والمتطوعين لتدقيق أمني في سجلهم
  .صلة
  

  لا/ نعم              بلد كان؟                 أيفي  أن صدرت بحقك إدانة جرميةهل سبق 
  ضافيةإعطاء التفاصيل على ورقة في حال صدور إدانة، يرجى إ

  
  اعتبارات قد تتسبب برفض طلبك؟ أي توجدهل 

يرجى إدراج أسماء وأرقام هاتف مرجعين يمكنهما الإدلاء بشهادة حول مؤهلاتك : التوصيات
  .لهذه الوظيفة، على أن لا يكونوا من أفراد عائلتك

  :العنوان ورقم الهاتف  :الإسم .1

  :العنوان ورقم الهاتف  :الإسم .2

  ة على ما يلي وتوقيعهياعلى طالبي الإنتساب الإطلاع بعن: بيان

هذا  عفيشخص بشأن مؤهلاتي للعمل وأ أيعلى معلومات من  بالحصول خط المساندةأسمح ل
ؤكد أكما . ى قد ترفع بشأن تقديم مثل هذه المعلوماتواشك أيسؤولية في م أيالشخص من 

وإنني على علم بأن . أن جميع البيانات التي قدمتها في هذا الطلب صحيحة وكاملة ودقيقة
سؤال وارد في هذا الطلب سيعتبر بمثابة سوء  أيخاطئ على  أوالإجابة بشكل مضلل 

  .استبعاد طلبي إلىتصرف وسيؤدي 
  :التاريخ  :قيعالتو

  
 للمساعدة في عملية التوظيف، كيف عرفت بهذه الوظيفة؟
_____________________________________  



99 
 

  الملحق ث
  

  :ليةولأالمقابلة ا
  لدى التوظيف الأسئلة ومجالات التقصي

  

  :تتضمن 
  

 الطفل؟ ب مهتما بالعمل كمرشد في خط لمساندةما الذي يجعل مقدم الطل .1

 وقت بالذات؟ الوضع الحالي والتغييرات التي طرأت عليه مؤخرافي هذا ال ذاالم .2

 ؟)بنظر مقدم الطلب(ما هي المشكلات التي يواجهها الأطفال والشباب اليوم  .3

كيف يعتقد مقدم الطلب أن ذلك . تجارب مقدم الطلب الخاصة في طفولته .4
 ؟خط المساندةسيعيق عمله مع الأطفال في /سيساعد

عتقد مقدم الطلب أنه يتمتع بها والتي تؤهله للعمل كمرشد ما هي المواصفات التي ي .5
 عبر الهاتف؟

في حال تقديم الطلب للعمل كمتطوع، كيف يعتزم مقدم الطلب التوفيق بين هذا العمل  .6
 وإلتزاماته الأخرى؟ هل بحث طلبه مع عائلته؟

أسباب  أين ثمة مقدم الطلب وسجله، لكن هل يعتقد أسيجري التدقيق في مراجع  .7
 للعمل مع أطفال وشباب؟ ول دون اعتباره مؤهلاًتح

  
على من يجري المقابلة أن يؤكد أن مقدم الطلب مدرك للإلتزام المطلوب منه، وأن : ملاحظة

ما اعتبر أن مقدم الطلب ما زال مهتما بتقديم طلبه،  إذاو. يشرح له آلية التوظيف والتدريب
مثلا كيفية البت بالطلب والمهلة المحددة (ة فعلى من يجري المقابلة أن يشرح الخطوات اللاحق

  ).لذلك
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  الملحق ج
  

  نموذج عن تمرين جماعي للتوظيف

ينبغي ألا يستغرق هذا التمرين أكثر من ثلاثين دقيقة، ولو أنه قد ينتهي بشكل طبيعي قبل  
  .ذلك

كما  .مشرف يلعب دور الميسر/في حلقة ومعهم مرشد صاحب خبرة يجلس مقدمو الطلب معاً
  .مشرف آخر بدور المراقب/يقوم مرشد

  
  :موضوع للنقاش مثل الطلب جملة أويطرح على مقدمي 

 الأطفال اليوم يتمتعون بقدر مبالغ به من الحقوق •

 الإساءة الجنسية •

  
لوا  اختيار موضوع واح. خط مساندة الطفليتم إختيار الموضوع على ضوء بيئة عمل 

  !سجالي
  

المراقب والميسر مناقشة سريعة مع كل من مقدمي الطلبات بعد انتهاء التمرين، يجري 
  :لان خلالهاوايتن
  

 مدى شارك في النقاش أي إلى •

الآخرين أم أنه قاطعهم؟ وهل  إلىهل أنه استمع  مثلاً –التفاعل مع الآخرين  أسلوب •
 ؟أيغضب إن لم يوافقوه الر

طلب المزيد من البحث عبر عن مواقف مثيرة للقلق قد تت/إن كان مقدم الطلب قال أمراً •
 والتقصي في المقابلة

  
  .غي إمداد الذين يجرون المقابلات بتغذية راجعة لمساعدتهم على اتخاذ قرارهمينب
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  الملحق ح
  

  عينة عن رسالة طلب المراجع

  
   xxxxxxxxxxxxxxxالسيدة الفاضلة /السيد الفاضل

  
إدراج (لدى ) ثل مرشد متطوعم –إدراج المنصب (بطلب وظيفة للعمل بصفة  xxxxxxxتقدم 
  .، وذكر إسمكم كمرجع يشهد عليه)خط مساندة الطفل إسم 
  
  ).وأهدافه خط مساندة الطفلعرض وصف مقتضب لعمل (
  

وبما أن العمل . لمنصب مرشد عبر الهاتف xxxxxxxنرجو منكم إطلاعنا على تقييمكم لأهلية 
تحفظات لديكم  أيرجو منكم إبلاغنا ب، نيتضمن التواصل مع أطفال ويافعين خط المساندةلدى 

  .للتعامل مع قاصرين دون الثامنة عشرة من العمر  xxxxxxxxxعلى أهلية 
  

شخص موثوق  إلىإن كنتم ترغبون في التكلم  أوإن كان ثمة أمر ما تودون الإستفسار حوله 
إدراج الإسم وتفاصيل (طلب التوصية، نرجو منكم الإتصال ب أوبشأن مقدم الطلب 

  ).تصالالإ
  

  .نكم وتفضلوا بقبول فائق الإحترام والتقديروانشكركم جزيل الشكر على تع
  
  
  
  
  

قد  خطوط المساندةبعض . هذه رسالة بسيطة تقتصر على الحد الأدنى المطلوب: ملاحظة
سئلة أقائمة تحتوي على  أو/ير المعتمدة لديها لاختيار مرشديها ويترغب في إرسال المعا

  .يم مقدم الطلبمحددة ومفصلة لتقي
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  الملحق خ
  

  لمرشدل )لمراجعة عم(تقييم ال نموذج
  

  :المرشد

في حال لم (تقييم من جانب   :المشرف
  ):يكن المشرف

  :تاريخ التقييم

قبل التقييم، على المرشد والمشرف أن يقيموا أداء المرشد في كل من المجالات : ملاحظة
  "مرض جدا"لتقييم  5والعلامة " غير مرض"تقييم ل 0المدرجة أدناه،على أن يتم اعتماد العلامة 

علامة   المجال
  المرشد

علامة 
  المشرف

  تعليق

        وحفظ الملفات البياناتجمع 
العلاقة مع /الرابط بناء

  المتصل
      

        إستكشاف المشاعر والمعاني
        طرح تحديات

        التوضيح والتركيز
        إعطاء المعلومات

        عملبناء الهدف والتخطيط لل
        الخاتمة/ةياالنه

        التدخل في أزمة
العمل مع المشرف على 

  الإحالات
      

الإجراءات /فهم السياسات
  وتطبيقها

      

  ؟خط مساندة الطفل يعتبره المرشد الأكثر إرضاء للنفس في العمل لدى /ما الذي يفضله
  
  

  ؟خط مساندة الطفل يعجب المرشد في العمل لدى /ما هو أقل ما يرضي
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  :شرافلإملاحظات المرشد على الدعم وا
  
  

  :مجالات ذات اهتمام خاص
  
  

  :التعلم/المزيد من التطوير إلىمجالات تحتاج 
  
  

  :ملاحظات أخرى
  
  

  :الإدارة أو) في حال لم يكن يجري التقييم(ملاحظات المشرف 
  
  

  :توقيع الشخص الذي يجري التقييم  :توقيع المرشد
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



104 
 

  الملحق د
  

  وجمع البيانات تسجيل الحالات نماذج
  

  سجل المكالمات نموذج
  

  :يتضمن هذا الملحق إستمارتين
  

 يعرض جميع  الإتصالات التي تم تلقيها –سجل المكالمات الهاتفية  .1

 لتعميق الرابط مع المتصل –بيان تسجيل الحالات  .2

  
  عرض للإتصالات الواردة –سجل المكالمات الهاتفية 

  
  المرشد  )يرجى وضع علامة في المربع الملائم(نوع الإتصال   تصالوقت الإ  التاريخ

السبب   إختباري  صامت  فارغ  ةياالنه  ةياالبد  
  الرئيسي

رقم 
 - الحالة
سجل  من

  الحالات
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  بيان تسجيل الحالة
  

  :رقم الحالة  :الوقت  :التاريخ

  :المشرف  :المرشد

  :إسم المتصل

إسم " أو" الإسم الأخير"مع اعتماد عبارة 
 –بحسب الإستخدام الشائع في البلد " العائلة

  توضيح ذلك مع المتصل

  :النوع الإجتماعي

يمكن للمرشد أن : ملاحظة(مجهول / أنثى/ذكر
  )نوع الإجتماعييذكر إن كان رجح ال

  :تاريخ الولادة/السن

  :الجنسية  :العرقيالإنتماء   :اللغات المستخدمة

 خط المساندةكما يتلقى . الأطفال إلىهذه المعلومات تساعد في تقييم إمكانية الوصول 
الحصول على هذه المعلومات قد يكون . مجموعات نازحين إلىإتصالات بشأن أطفال ينتمون 

  .كن ينبغي تسجيلها في حال توافرتسهلا، ل أوصعبا 
  :تفاصيل الإتصال بالمتصل

  :أرقام الهاتف
في حال ورود الإتصال من طرف ثالث، تفاصيل 

  ):الإسم، السن، العنوان، ألخ(الطفل 

  :العنوان

  :الموقع الحالي للطفل المعني

  :مع من يقيم الطفل

 )تحديد أفراد من العائلة(العائلة  - 

 )تحديد الأشخاص(ة العائلة الممتد - 

 يقيم بمفرده - 

 )تحديد الأصدقاء(يقيم مع أصدقاء  - 

 في الشارع - 

 )إسم الدار(واء يإفي دار  - 

 )تحديد الموقع(غير معروف  - 

  

  :تشكيلة العائلة

  :التعليم

 إلىغير مؤهل للذهاب (غير ملتحق بمدرسة  - 
 )المدرسة

طرد /ترك المدرسة(غير ملتحق بمدرسة  - 
 )منها

 )إسم المدرسة(غير نظامية  بع دروساًيتا - 

 )إسم المدرسة(أنهى المدرسة  - 

  لم يلتحق بمدرسة - 
أطفال ذوو إحتياجات خاصة  -  مشكلات عقلية ونفسية - الوضع المعيشي /الظروف
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يرجى (للطفل المعني 
تدوين /اختيار ما ينطبق

  )ملاحظات

 ارعطفل ش - 

 طفل عامل - 

طفل في نزاع مع  - 
  القانون

متأثرون /أطفال مصابون - 
  دزيبالإ
أطفال متأثرون  - 

  الكوارث/بالنزاعات
الإساءة  - 
  )العاطفية/الجنسية/الجسدية(
متخلى /أطفال هاربون - 

  مفقودون/عنهم

صعوبات /بصرية/سمعية/جسدية(
  )في التعلم

ل واتن/تعاطي المخدرات - 
  الكحول

الإنفصال، (صعوبات أسرية  - 
  )الهجرة، الوفاة، الفقر

  رىمشكلات أخ - 

تشايلد هيلب لاين في ما يلي قائمة كاملة برموز (): إختيار ما ينطبق(سبب الإتصال 
  )أن تعدل القائمة طبقا لبيئتها خطوط المساندةيمكن ل – انترناشونال

  
  الإساءة والعنف

  الجسدي - 
  الجنسي - 
  العاطفي - 
  الإهمال - 
  شاهد على العنف - 
  التنمر - 
  الأطفال في النزاعات المسلحة - 
  غير محدد وأمور أخرى - 
  

  لا يحصلون على إحتياجاتهم الأساسية/هاربون/ىأوأطفال بلا م

  ىأوأطفال يبحثون عن م - 
  أطفال مفقودون - 
  أطفال يتصلون للحصول على طعام  - 
  الوصي عليهم أوأهلهم  إلىأطفال يريدون العودة  - 
  فرص عمل - 
  وفاة طفل في الشارع - 
  أطفال متخلى عنهم - 
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  تامأيأطفال  - 
  أطفال بحاجة لموارد ومعونات مالية - 
  

  أمور ذات علاقة بالمدرسة

  مشاكل مع المعلمين - 
  مشاكل أخرى ذات علاقة بالبالغين - 
  مشاكل أكاديمية - 
  قلق متعلق بالأداء - 
  الواجبات المدرسية - 
  التسرب من المدرسة - 
  

  أمور قانونية

  المشورة والمعلومات - 
  ونيتمثيل قان إلىأطفال بحاجة  - 
  طفل شاهد - 
  تسجيل المواليد - 
  قوانين متعارضة مع حقوق الطفل - 
  أطفال في نزاع مع القانون - 
  زواج الأطفال - 
  

  الإستغلال التجاري

  عمل الأطفال القسري بهدف سد ديون العائلة - 
  عمالة الأطفال في المنازل - 
  دعارة الأطفال - 
  الإتجار بالأطفال - 
  لأنواع أخرى من عمالة الأطفا - 
  الخطف - 
  إستخدام الأطفال في التسول - 
  إستخدام الأطفال في النشاطات الإجرامية - 
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  إستخدام وإساءة استخدام الطفل للمواد المخدرة

  معلومات متعلقة بالمواد المخدرة وسوء إستخدامها - 
  الإدمان - 
  غير محدد وأمور أخرى - 
  

  الأمور الجنسية وحقائق الحياة

  طلب معلومات - 
  الحمل - 
  الهوية الجنسية - 
  العدوى المنقولة جنسيا/الأمراض الجنسية - 
  وسائل منع الحمل - 
  العادة السرية - 
  الخيال الجنسي - 
  أمور أخرى - 
  
  دزيالإ

  المقربين أحدالفاجعة بوفاة  - 
  دزيمصابون بالأ) أفراد من الأسرة أو(أقرباء  - 
  دزيمصابون بمرض الإ أودز يأطفال يحملون فيروس الإ - 
  دزيل تيتموا بسبب الإأطفا - 
  دزيمعلومات عن الإ - 
  

  الصحة الجسدية

  ة الصحيةياالعن إلىإمكانية الوصول  - 
  طلب إستفسار حول الأمراض - 
  المستشفى إلىالإدخال  - 
  غير محدد وأمور أخرى - 
  

  الصحة العقلية والنفسية الإجتماعية
  الملل -
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  جسده ومظهره إلىنظرة الطفل  - 
  الوحدة - 
  بالنفس تدني الثقة - 
  إضطرابات السلوك الغذائي - 
  القلق والخوف - 
  الإكتئاب - 
  ة من الحياةياالهوية والغ - 
  الرهاب والوسواس - 
  ذاء النفسيإ - 
  الإنتحار - 
  غير محدد وأمور أخرى - 
  

  علاقات الأقران

  مشاكل مع الأصدقاء - 
  علاقات الشراكة - 
  أمور أخرى - 
  

  العلاقات الأسرية

  النزاع بين الوالدين/ل الوالدينإنفصا/طلاق الوالدين - 
  الرؤية/ة على الطفل وحقوق المشاهدةياالوص - 
  النفقة وإعالة الأطفال - 
  علاقة الوالدين بالطفل - 
  العلاقات الأخوية - 
  دمج بين الأسرة/أسرة جديدة - 
  المقربين أحدالفاجعة بوفاة  - 
  أمور متعلقة بالتبني - 
  لات عقلية ونفسيةيعانيان من مشك أو/الوالدان مدمنان و - 
  

  التمييز
  أمور متعلقة بالعنصرية - 
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  أمور متعلقة بالهجرة - 
  أمور متعلقة بالتوظيف - 
  إمكانية الحصول على التعليم - 
  الصحة الجسدية والعقلية والنفسية - 
  أمور أخرى - 
  

  طلب معلومات

  خط المساندةعن  - 
  حول حقوق الطفل/حول أمور متعلقة بالطفل - 
  ةاعدالشكر على المس - 

  )تسجيل محضر حرفي بكلام الأطفال عند الإمكان(ملخص للإتصال 
  
  
  

  :إنطباع المرشد عن الإتصال
  
  
  

  :الخطة المتفق عليها/الإجراء المتخذ
  
  

  :المتابعة
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  الملحق ذ
  

  نموذج – دارة الحالاتإسياسة 
  

  :إعلان السياسة

رشاد بطريقة مفيدة ومنتظمة لكل من يسمح للمرشدين بتقديم الإ توفر إدارة الحالات هيكلاً
  .الحالات المطروحة عليهم

  
  الإجراءات

  ؟ما هي إدارة الحالة
  .إن إدارة الحالات هي الإستجابة لمتصلين منتظمين وفق خطة محددة

  
ويمكن للمتصل . على أساس متواصل خط المساندةالمتصل المنتظم هو شخص يتعامل معه 

ويمكن أن تتدرج إدارة حالة متصل . وجدية أكثر عمقاًخوض مسائل  أو" دردشة"الدخول في 
  .نمط إدارة منسق أكثر تعقيدا يشارك فيه عدة مرشدين إلىمنتظم من التعامل مع مرشد منفرد 

  
  والمتصل المنتظم هو

 )ست مرات في الأسبوع على سبيل المثال إلىأربع (شخص يتصل بانتظام  •

 يع متواصلة شخص يتصل مرة في الأسبوع على مدى ستة أساب •

  
ضا إستخدام نهج في إدارة الحالات أيالمتصلين الثابتين على أساس منتظم، يمكن  إلىوإضافة 

  منذ مرحلة مبكرة حين
الثاني معقدة ويتوقع المرشد  أول وتكون الحالة التي يعرضها المتصل في الإتصال الأ •

 تلقي إتصالات متكررة لفترة طويلة

 عملية متواصلة يبدي المتصل رغبة في الدخول في •

  
  الآلية

  .المتصل أييبحث المرشد مع المتصل النهج الذي سيتم اعتماده لإدارة الحالة ويطلب ر 
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يتم خلال . ]مدير/مشرف[يتم عقد اجتماع يشارك فيه المرشدون الذين تكلموا مع المتصل و
  .معه خط المساندةة المتصل تحدد أفضل سبيل لتعامل ياالإجتماع وضع خطة خطية لرع

  
  .ينبغي إطلاع المتصل على نتائج الإجتماع حول إدارة الحالة

  
  ).كحد أدنى(يتعين مراجعة خطط إدارة الحالات كل ثلاثة أشهر 
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  الملحق ر
  

  صيغة خطة لإدارة الحالة

  
  :رقم الحالة  :المتصل

  ):تاريخ الولادة(العمر   :تفاصيل الإتصال بالشخص المعني

مثلا التعابير المستخدمة بشكل متكرر، الأسماء، الكلمات (ص المميزة للإتصالات الخصائ
  ):المستخدمة، القصص التي يسردها المتصل

  ):في حال وجود مرشد ثابت(إسم المرشد الذي يتعامل مع المتصل بشكل ثابت 
  :تاريخ آخر اتصال  :وتيرة الإتصالات

  :الوكالات الأخرى المعنية

الإسم (الوكالة   المنصب  الإسم
  )الكامل، الإتصال

  إذن بالإتصال
  
  
  

  :عرض موجز للمسألة/نبذة عن المتصل
  
  
  

  :طبيعة الإتصالات ونمطها/خط المساندةتاريخ الإتصال ب
  
  

  :التطورات منذ آخر خطة لإدارة الحالة/التعديلات
  
  

  ):كانت معروفة إذا(أهداف المتصل 
  
  

  :هذا المتصلفي تعاملها مع  خط المساندةأهداف 
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  "):الخطة"مثلا عبر (التعامل مع هذا المتصل على أفضل وجه /كيف يمكن مساندة
  
  

  :العواقب في حال فشل الخطة/عوامل الخطر
  
  

  :تاريخ المراجعة

  :وافق على الخطة  :الأشخاص الذين طوروا هذه الخطة

  تاريخ الخطة
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  الملحق ز
  

  رسالة الإحالة
  

  )إسم المنظمة التي توجه إليها الإحالة(: إلى
  
  ................... ة/الفاضل ة/السيد إلى
  

  إدراج إسم الطفل وعنوانه وتاريخ ولادته : بشأن
  

إسم (التي قام بها ونود من خلال هذه الرسالة تأكيد إحالة الشاب المدرج إسمه أعلاه إليكم 
  ).التاريخ والوقت(بتاريخ ) شخصي/يفي اتصال هاتف(وتمت ) الشخص الذي أجرى الإحالة

  
ف واعرض موجز لوضع الشاب والمخ). (التاريخ(في  خط المساندةلقد إتصل هذا الشاب ب

  ).المتصلة به
  

ذكر (لما تم الإتفاق عليه في حديثنا، نود منكم المساعدة في نجدة هذا الشاب من خلال  طبقاً
  ).المطلوبة من المنظمة/الإجراءات المتفق عليها

  
  .ذلك إلىنرجو منكم إشعارنا بتلقي هذه الرسالة وإبلاغنا بالإجراءات المتخذة في حال بادرتم 

  
معلومات منا، نرجو منكم الإتصال ب  أي إلىاحتجتم  أوسئلة بشأن إحالتنا أ أيدتكم واإن ر

  ).إدراج الإسم وتفاصيل الإتصال(
  

  .رام والتقديرولكم جزيل الشكر على مساعدتكم وتفضلوا بقبول فائق الإحت
  لخ إ
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  الملحق س
  

  السلوك قانونعينة عن 
  

على يقين بأنه بصفته منظمة تعنى بالأطفال، تترتب عليه ) خط مساندة الطفلإسم (إن 
 أوسواء مباشرة  –الأطفال حين يكونون بعهدتها  مسؤولية أخلاقية وقانونية بضمان سلامة

  .غير مباشرة
  
وهذا . خارجها أور السلوك وتطبيقها سواء في بيئة عملنا يياننا ملتزمون بإرساء أعلى معإ

ينطبق على السواء على الأطفال والبالغين الذين نتعامل معهم، كما على المنظمات الأخرى 
  .والزملاء

  
 أومجموعات معرضة  إلىينتمون  خط المساندةكما أننا على يقين بان العديدين ممن يتصلون ب

هم معرضون للخطر، وأن كل من يعمل في  أو/صعبة، و فاًعاشوا ظرو أومهمشة، ويعيشون 
  .هو في موقع مسؤولية وثقة وسلطة خط المساندة

  
، سواء كانوا يعملون خط المساندةوبناء عليه، فإن الإعلان أدناه ينطبق على جميع العاملين مع 

  .بغير أجر، وبمعزل عن موقعهم في المنظمة أوبأجر 
  

  :وجبه علىافق بمأوأنا الموقع أدناه، 
كان شكله، بصرف النظر عن إختصاص  اًأيقانوني سلوك غير  أيمتناع عن الا •

 الجرم

، وخصوصا تلك المتعلقة خط المساندةالإلتزام بجميع السياسات والآليات المعتمدة من  •
 ة الطفل والسريةيابحم

 أيخدمات جنسية، بصرف النظر عن قانونية المبادلة مع  أيالإمتناع عن شراء  •
 دون الثامنة عشرة من العمرشخص 

 إذاو. بالغ يتصل بالخط أوطفل  أيمع  خط المساندةالإمتناع عن إقامة علاقات خارج  •
، يتعين إبلاغ ذلك على خط المساندةالمتصلين ب أحدما اتضح وجود علاقة سابقة مع 

 )المدير/المشرف( إلىالفور 
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عن  أوات قائمة تضارب في المصالح، سواء كان ناتجا عن علاق أيالكشف عن  •
 مصالح عمل أخرى

قات بطريقة مهنية ولائقة ومؤدبة مع والعمل والتصرف في سائر الظروف والأ •
 خرين في العمل والعموم ل وبالغين، والزملاء والشركاء الأالمتصلين من أطفا

  
وهذا يتضمن فتح . جراءات جديةدم الإلتزام بما سبق ستترتب عنه إن عإنني على علم بأ

أجهزة إجتماعية في حال حصول إنتهاك  أو/الشرطة و إلىصل وإحالة المسألة تحقيق مف
  .للقوانين

  
  التاريخ      التوقيع             
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  ش: الملحق
  

   تشايلد هيلب لاين انترناشونالمصطلحات مسرد 
  

ب لاين تشايلد هيلالخاصة ب" مصطلحات نجدة الطفل"أن هذه المادة أخذت من  إلىنود الإشارة 
وقد تم وضعها هنا لأغراض استكمال ). 2009مارس /رإذاالطبعة الخامسة ( انترناشونال

  . العمل ولجعل هذا الدليل على أعلى درجة من الفائدة
  
  

  مسرد مختصر لمصطلحات خطوط مساندة الطفل

  
 مثلا تغطية. الخدمة التي تتوفر فيها لرقعة الجغرافيةا: (coverage)التغطية الجغرافية 

  ). محلية، إقليمية، وطنية(
  . في منطقة واحدة من البلاد فقطيمكن الوصول لرقم خط المساندة  :(Local)تغطية محلية 

داخل  يمكن الوصول لرقم خط المساندة في عدة مدن:  (Multilocal) تغطية محلية متعددة
  .البلد الواحد

في منطقتين أو أكثر   مساندةيمكن للطفل الوصول لرقم خط ال:  (Regional) تغطية إقليمية
  .ولكن ليس في البلد بأكمله

في البلد حيث توجد  لرقم خط المساندة يمكن لأي طفل الوصول:  (National) تغطية وطنية
  .اتصالات

  
الطفل يمكن استخدامه لتقدير  لخط مساندةتفصيل للتكاليف الإجمالية :  (Budget) الموازنة

وتشتمل الموازنة على تفصيل تكاليف . الطفل في العام التالي مساندةالمبلغ اللازم لإدارة خط 
  . نواع النشاطأكل نوع من 

  
عاما الا إذا حددت القوانين  18الذين تقل أعمارهم عن  كافة الأشخاص:  (Child) الطفل

  . من ميثاق حقوق الطفل 1المادة . المحلية ذات الصلة سنا أصغر
  



119 
 

) تتضمن شبكة الانترنت(تصالات الا عبر خدمات:  (Child helpline) الطفل مساندة خط
والإحالة والاستماع  رشادمباشرة من بينها خدمات الإ تقدم خدمات ،للأطفال أو بالنيابة عنهم

  . الفعال
  

التزام الدولة بموجب ما ينص عليه القانون بتفعيل :  (Child Protection) حماية الطفل
  . العنف والاستغلال وإساءة المعاملة والإهمال وتطبيق القوانين التي تحمي الأطفال من

  
تتضمن تشجيع وتمكين الأطفال من التعبير عن :  (Child Participation) مشاركة الطفل

  . آرائهم بشأن قضايا تخصهم ووضع خدمات تستند إلى اقتراحاتهم
  

ت نظام يضمن الحفاظ على خصوصية المستخدم والمعلوما:  (Confidentiality) السرية
  . الخاصة به

  
هو الاتصال الذي يقوم به الطفل أو الذي يقوم به شخص بالغ نيابة :  (Contacts) الاتصال

الطفل من خلاله معرفة معلومات من بينها  مساندةعن الطفل يجري فيه حوارا ويستطيع خط 
صال ويمكن أن يتم الإت. أو نوعه الاجتماعي أو سبب الاتصال/على سبيل المثال عمر الطفل و

أن يتضمن ويمكن . عبر كافة الوسائل ومن بينها الهاتف والبريد الالكتروني والبريد العادي
الطفل، ولكنه لا يشتمل على اتصالات التجمعات  مساندةبها خط  ذلك الاتصالات التي يقوم

  . التجريبية/و المكالمات الصامتةس أو غيرها من التجمعات الكبيرة أالطلابية في المدار
  

ذي تم فيه تلقي الاتصالات ال العدد:  (Continuum of Contacts) الاتصال كمية
  .غراض سجلات خط مساندة الطفلوتسجيلها لأ

أو /يستطيع من خلاله الأطفال و مساندةخط :  (Telephone-based) اتصال هاتفي -   
  . البالغون الحصول على الخدمة من خلال الهاتف

o رسائل قصيرة  SMS/Text  : أو البالغين من خلالها إرسال /و يستطيع الأطفالخدمة
 . الطفل في رسالة قصيرة وتلقي الرد بنفس الطريقة مساندةسئلتهم لخط أ

o الفاكس Fax  :الطفل عبر  مساندةسئلتهم إلى خط خدمة تسمح للأطفال بإرسال أ
 .الفاكس

  



120 
 

طفال تطيع الأترنت يسخدمة توفر موقعا على الان:  (Web-Based) عبر الانترنت اتصال -
الطفل وغيرها  مساندةأو البالغون الحصول من خلاله على المعلومات والمساعدة حول خط /و

  . من الخدمات
o بريد الكتروني E-mail : الطفل تتيح للأطفال إمكانية إرسال  مساندةخدمة خط

 .الطفل عبر البريد الالكتروني مساندةالأسئلة إلى خط 

o منتدى الكتروني Web-post/bulletin Board  :أو /خدمة تسمح للأطفال و
البالغين بطرح اسئلتهم والتعبير عن مخاوفهم عبر موقع الانترنت بحيث يجيب 

الطفل على تلك الأسئلة على الموقع بشكل يسمح لزائر  مساندةممثل عن خطة 
 . الموقع بقراءة الرد

o دردشة الكترونية Chat  :لاله خدمة عبر موقع على الانترنت يستطيع من خ
الطفل حول ما  مساندةمن خط  أو مع المرشد/مع أطفال اخرين و الأطفال التحدث
 .يقلقهم بشكل آني

o مكتبة الكرتونية Library  : مساحة على الانترنت يمكن للأطفال أن يحصلوا من
 .خلالها على معلومات حول مسائل ومخاوف تتعلق بهم

  
  تجري وجها لوجه كافة الاتصالات التي:  In-Person اتصال شخصي -

o اتصال ناتج عن انشطة الوصول بالخدمة Outreach-based Contact :
 . طريقة لتقديم الإرشاد تقوم على التوجه إلى موقع تواجد الطفل وتقديم الإرشاد

o الحضور لمقر الخط walk-In/In-person : خدمة يستطيع العملاء من خلالها
 . مساندةالطفل في موقع خط ال مساندةلقاء ممثلي خط 

  
أو البالغون من خلالها توجيه الأسئلة /خدمة يستطيع الأطفال و:  Postal اتصال بريدي

  . أو التعبير عن ما يقلقهم عبر البريد العادي/و
  

الطفل للوصول إلى  مساندةأية طريقة أخرى يمكن أن يستخدمها خط :  Other أخرى
  . الأطفال
  . أو البالغين/جري مع الأطفال ومجموع الاتصالات التي ت:  Total المجموع

  
اتفاقية  : Convention on the Rights of the Child اتفاقية حقوق الطفل

حقوق الطفل هي اتفاقية دولية تعترف بحقوق الأطفال الذين يعرفون بأنهم الأشخاص 
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مادة متتالية، ينص الاتفاق في القانون الدولي على أنه  41في . دون سن الثامنة عشرة
على الدول الموقعة على الاتفاق أن تضمن أن يستفيد كافة الاطفال دون تمييز من  يجب

اي نوع من اجراءات الحماية الخاصة والمساعدة، وان يتمكنوا من الحصول على 
خدمات مثل التعليم والرعاية الصحية، وأن يتمكنوا من تنمية شخصياتهم وقدراتهم 

لتفهم وأن يتم إعلامهم ن السعادة والحب واومواهبهم بشكل تام وأن ينموا في بيئة م
  . شراكهم فيها بطريقة نشطة وميسرةبحقوقهم وإ

  
 مساندةالمبلغ المالي الإجمالي اللازم لإدارة خط :  Cost per helpline الخط تكاليف
  )انظر الميزانية(الطفل 

  
أو /و الموارد التي ينفقها/المبلغ المالي: Fundraising تمويلال تكاليف استقطاب
  )البريد، المطبوعات، الحفلات، وغيرها(الطفل لجمع الأموال  مساندةيستخدمها خط 

  
أو /الموارد التي ينفقها و/المبلغ المالي :Outreachتكاليف الوصول بالخدمة 

الطفل في مجتمع معين أو  مساندةالطفل لنشر الوعي بخدمة خط  مساندةيستخدمها خط 
  . بين المانحين أو بين العامة

  
أو يستخدمها خط /الموارد التي ينفقها و/المبلغ المالي  Advocacyتكاليف المناصرة 

  )انظر تعريف المناصرة(الطفل لأغراض المناصرة  مساندة
  

أو /الموارد التي ينفقها و/المبلغ المالي:  Helpline الطفل مساندةتكاليف خط 
  . الطفل لتشغيل نفسه مساندةيستخدمها خط 

  
أو يستخدمها /الموارد التي ينفقها و/المبلغ المالي: Administrationرة تكاليف الإدا

  ).المحاسبون، البريد، التكاليف اليومية(الطفل لتغطية تكاليف إدارة الخط  مساندةخط 
  

 مساندةأو يستخدمها خط /الموارد التي ينفقها و/المبلغ المالي :interventionالتدخل 
  .معنيالطفل لتوفير الخدمات للطفل ال
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الطفل  مساندةأو يستخدمها خط /الموارد التي ينفقها و/المبلغ المالي: Referralالإحالة 
  . لإحالة المتصل إلى الخدمات المناسبة

  . علاهأي بند في الميزانية غير مذكور أ :Otherتكاليف أخرى 
  

الطفل  مساندةالسنة التي افتتح فيها خط :  Establishment Year سنة التأسيس
  . بدأ في خدمة العامةو
  

المصادر التي يحصل منها خط :  Funding Information معلومات التمويل
  . الطفل على التبرعات لمواصلة توفير خدماته مساندة

. فراد خاصينلطفل من أا مساندةتلقي منحة مالية لمواصلة خدمات :  Individuals الأفراد
  الطفل نفسه بجمعها مساندةالأموال التي يقوم خط  : Self ذاتي

فل من الحكومة الط مساندة خط تلقي منحة مالية لمواصلة خدمات : Government حكومي
   .أو المكاتب المدعومة من الحكومة/و الحكومة الاقليمية أو المنظمات والمحلية والوطنية أ

. تبرع بمبالغ مالية أو عينية من شركة أو مؤسسة أعمال : Corporate قطاع الأعمال
تلقي منحة  )في العادة منظمات خاصةتكون (:  Donor Organization نظمات مانحةم

الطفل من مؤسسات تقدم منحا لاغراض علمية وتعليمية وثقافية  مساندةمالية لمواصلة خدمات 
  . ودينية وغيرها من الأغراض الخيرية

صلة خدمات تلقي منحة مالية لموا:  Bilateral Organisations منظمات مانحة ثنائية
يمكن أن تكون كذلك من حكومة الى  منظمات تعاونية للتنمية الوطنية، الطفل من مساندة
  . حكومة

تلقي منحة مالية  : Multilateral Organisations منظمات مانحة متعددة الأطراف
مثل بنك (الطفل من بنوك تنمية تعمل بصفتها وكالات اقراض  مساندة خط لمواصلة خدمات

يمكن كذلك ان يكون من ). الإفريقي، بنك التنمية الأسيوي، صندوق النقد الدوليالتنمية 
  . حكومة لحكومة

  
الرقم الذي يستطيع الأطفال الاتصال به :  Helpline Number الطفل مساندةرقم خط 

  . للحصول على المساعدة
الطفل  مساندةالساعات التي يكون فيها خط :  Hours of Operation ساعات تشغيل الخط

  . متوفرا للعامة
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   كيف تعمل خطوط مساندة الطفل مع الأطفال
How Helplines Work With children  

شكل مهيكل من الاستماع والرد يركز الاهتمام فيه :  Active Listening الاستماع الفعال
  .على المتصل

الاستماع عدد المرات التي يدخل فيها المتصل في شكل من اشكال :  Contact الاتصال
الطفل  مساندةوالرد الذي يؤدي بالمستمع الى اتخاذ خيارات وقرارات حكيمة بمساعدة خط 

  . الذي يستخدم اسلوب الاستماع الفعال
الطفل  مساندةاتصال يلتقي فيه خط :  Face-to-Face Intervention تدخل وجها لوجه

  . بالمتصل أو الطفل المعني
 مساندةاتصال بين المتصل وخط :  Phone-Based Interventions تدخل عبر الهاتف

قد يشتمل الاتصال على الاستشارة . الطفل يحصل حصريا عبر الهاتف دون تدخل وجها لوجه
أي اتصال وجهاً لوجه . الاستماع الفعال، وتبادل المعلومات والاحالة الى موارد المجتمع/

يجب ان يحسب بشكل منفصل  يحدث نتيجة الاتصال الهاتفي او متابعة للاتصال الهاتفي
  . كتدخل وجهاً لوجه

أو توفير /تقديم معلومات لمتصل يحتاج إلى مصدر آخر للمساعدة و:  Referral إحالة
  . أو الاتصال بالمصدر الآخر لمساعدة المتصل المحتاج/المعلومات و

  
متع اي طفل مستثنى من المزايا والحقوق التي تت:  Marginalised Child الطفل المهمش

مثل جماعة اثنية، عرقية، (انتمائها لمجموعة معينة /بها الأغلبية أو المجتمع بسبب انتمائه
  ). أو دينية/اجتماعية، اقتصادية و

الطفل رسالته الى  مساندةالطريقة التي يوصل بها خط :  Outreach الوصول بالخدمة
أو عندما /تها في المجتمع والطرق التي تستخدمها او تتبناها منظمة للتعريف بخدما. المجتمع

ويمكن . تقدم المنظمة خدماتها مباشرة الى الناس في المنازل أو المكان الذي يقضون فيه وقتا
  . القيام بهذا من خلال خدمات الاتصالات، أو مباشرة في المجتمع، أو في غرف الصف، الخ

  
بخط  وصف للشخص المتصل:  Profile of the Contact المتصلة/توصيف المتصل

  .الطفل مساندة
  

   Child طفل، أطفال
  الأطفال الذين يذهبون إلى المدرسة:  School Children أطفال المدارس
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الأطفال الذين يعيشون في :  Street Children/Runaways الهاربين/أطفال الشوارع
يتركون الشوارع بسبب غياب الوالدين، او الهجر، أو الإهمال أو نقص الموارد؛ الأطفال الذين 

  . منازلهم طواعية سواء كانوا يعيشون في بيئة يتعرضون فيها لاساءة المعاملة أم لا
الطفل الذي يعمل مقابل أجر منخفض؛ : Child Labourer/Worker الأطفال العاملين

يمكن أن يقع بسهولة ضحية لاساءة معاملة بدنية او عاطفية أو جنسية ولا يذهب إلى المدرسة 
  . في العادة

  . وضع الطفل غير معروف:   Child Unknown فئة غير معروفةال
  

 :  Adult البالغين

 الوصي أو العائلة المتبنية المؤقتة او مثل  Caregivers :البالغ المسؤول عن رعاية الطفل
   السلطة المؤسساتية

شخص بالغ لا يكون عادة من أقارب :  Concerned Adults بالغين غير ذي صلة قرابة
مثل الجار، (شاهد سلوكا مشبوها أو مسيئا يتعرض له الطفل /المعني، ويكون قد لاحظالطفل 

  ). احد المارة، مدرس، الخ
  .أولياء أمور الطفل المثبتين قانونا:  Parentsأولياء الأمور

  .علاقة البالغ بالطفل غير معروفة:  Adult Unknown الفئة غير معروفة
  

   Staff Structure :هيكل الموظفين
أعضاء الفريق أو الموظفين الذين يعتبرون موظفين بدوام كامل طبقا :  Full time دوام كامل

  . لقوانين العمل في البلاد
اعضاء الفريق أو الموظفين الذين يعتبرون موظفين بدوام جزئي :  Part-time دوام جزئي

  . طبقا لقوانين العمل في البلاد
  Volunteers :متطوعون

المتطوعون الذين يتلقون مبلغا صغيرا من المال مقابل عمل يؤدونه :  Paid مدفوعي الأجر
  . الطفل مساندةلخط 

عويضهم عن متطوعون لا يتلقون أي أجر ولكن يمكن ت:  Unpaid غير مدفوعي الأجر
  . وخلافه نفقات مثل تكاليف التنقل

  
 تهمجموع الطفل في الوصول الى مساندةطريقة خط :  Targeted at الفئة المستهدفة

  .مستهدفةال
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  .الطفل هم من المناطق الحضرية مساندةالمستخدمون الرئيسيون لخط :  Urban حضري
  .الطفل هم من المناطق الريفية مساندةالمستخدمون الرئيسيون لخط :  Rural ريفي

المستخدمون الرئيسيون لخط :  Target-Group-based حسب المجموعة المستهدفة
 مجموعة عقائدية، اقليات عرقية، ذوي احتياجات(مجموعة معينة الطفل هم من  مساندة
  )، الخخاصة

  . الخدمات الأساسية لخط نحدة الطفل تقدم بلغة معينة:  Language-based حسب اللغة
الطفل تستهدف عامة الناس وتكون عادة باللغة الرسمية  مساندةخدمات خط :  General عام

  . الطفل مساندةللبلاد التي يقع فيها خط 
  

   Telephone Contacts per Helpline اتصالات الهاتف
عدد المرات التي يتم فيها طلب الرقم الهاتفي   Attemptedعدد محاولات الاتصال بالخدمة 

  . مساندة الطفلخط  ا في ذلك المكالمات التي لم تصل إلىبم
طفل من الرد عليها ال مساندةكافة المكالمات التي تمكن خط :  Answered تم الرد عليها

ويتضمن ذلك . باستثناء المكالمات التي تم الرد عليها بواسطة جهاز الرد الآلي على المكالمات
الطفل للطفل المساعدة أو الاستماع الفعال، على سبيل  مساندةالمكالمات التي يقدم فيها خط 

  . المثال المكالمات الصامتة والمسيئة والتجريبية وغيرها
. المكالمة كانت كافية لجمع معلومات عن الطفل:  Responded To ة لهاتمت الاستجاب

أو تصنيف /الطفل من خلالها تقديم المساعدة و مساندةكافة المكالمات التي تمكن خط 
  . لنموذج جمع البيانات التابع لتشايلد هيلب لاين انترناشونالالمكالمات طبقا 

  
 Total Number of Callsيها منذ تأسيس الخط العدد الإجمالي للمكالمات التي تم الرد عل

Received Since Inception : عدد المكالمات التي تلقاها خط مساندة الطفل من العام
  .الذي بدأ فيه عمله

  
  . لا يدفع المتصل مقابل الاتصال بالخط: Toll-Free خط مجاني

المتصل لا يدفع :  For the Child )الخط يدفع( مساندةخط مجاني للطفل وليس لخط ال
  . الطفل يدفع تكلفة المكالمة مساندةولكن خط 

 For the Child and the)قطاع الاتصالات يدفع(الطفل  مساندةخط مجاني للطفل ولخط 

helpline (Telecom Pays) :بل يوافق قطاع . لا الطفل ولا الخط يدفع تكلفة المكالمة
  . كاليف المكالمةالاتصالات أو الحكومة أو احد الرعاة على دفع ت
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  . المتصل يدفع ثمن المكالمة Not Toll Freeغير مجاني 
  

 Who was the Concerned child stayingمع من كان الطفل يقيم عند الاتصال 

with at the time of contact : الوضع المعيشي للطفل المعني عند قيامه بالاتصال بخط
  . الطفل مساندة
  )شقاءأو الأب والأ/الأم و(فل المباشرة سرة الطأ:  Family الأسرة

بناء الأعمام، الجد والجدة، أ/العمات(أقارب الطفل  : Extended Family العائلة الممتدة
  ).العمومة، الخ

سكن  منزل فارغ،: مثال(الطفل الذي يعيش بمفرده :  Living Alone الإقامة بمفردهم
   )عشوائي، وغيره

الطفل الذي يعيش مع اصدقاء الأسرة في :  Living with friends الإقامة مع الأصدقاء
  . الحي

  طفل يعيش في الشارع:  Street الإقامة بالشوارع
   Shelter الإقامة بدور الإيواء

  Other أخرى
   Unknown غير معروف

  
تم الرد  كافة المكالمات التي : Who Responds to Contact من يتلقى الاتصال

  . الطفل مساندةعمال مدربين من خط  من قبل إليها والاستجابة
 

الطفل  مساندةيقوم عمال مدربون من خط :  Children (Under 18) 18أطفال تحت سن 
  . عاما بالرد على المكالمات 18تحت سن 

الطفل  مساندةيقوم عمال مدربون من خط :  Young Persons (19-25) )25- 19(شباب 
  .لمكالماتعاما بالرد على ا 25و 19في عمر ما بين 

عاما بالرد  25الطفل تتجاوز اعمارهم  مساندةيقوم عمال مدربون من خط :  Adults بالغون
  .على المكالمات

 
  القسم الثاني
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باعتمادها "  تشايلد هيلب لاين انترناشونال"المصطلحات التي توصي بها 
  والمتعلقة بالأسباب التي تدفع الأطفال للاتصال بخطوط المساندة

 
  :باعتمادها في ما يتعلق بالتدخل " تشايلد هيلب لاين انترناشونال"ت التي توصي المصطلحا

  
 )Abuse and Violence(الإساءة والعنف 

  )Abuse(الإساءة 

كافة أشكال الأذى الموجهة للطفل والتي يقوم بها شخص بالغ أو طفل آخر لديه قدر أكبر من 
رة من الإساءة، بما فيها الإهمال والاستغلال وفي حين أن هناك أشكال كثي. أو السلطة/القوة و

  .جسدية وعاطفية وجنسية: التجاري، إلا أن هناك ثلاثة أشكال رئيسية للإساءة
المنزل، المدرسة، مؤسسات : الإساءة للطفل يمكن أن تحدث في أماكن وظروف مختلفة

  الرعاية، الخ
  

 )Bullying(التنمر 

دما يتعرض الطفل بصورة متكررة للمضايقة يحدث التنمر وهو شكل من الإساءة، عن
يمكن أن يشمل التنمر  ل آخر، أو أطفال أو بالغين آخرين،والسخرية والتخويف من قبل طف

  .كذلك استخدام العنف الجسدي والنفسي
  

 )Emotional Abuse(الإساءة العاطفية 

، وهي تتمثل )والجنسية الجسدية والعاطفية(هي واحدة من الأشكال الرئيسية الثلاثة للإساءة  
في عدم إظهار مشاعر الحب والحنان تجاه الطفل من قبل بالغ وضع في عهدته وعهد إليه 

ويتضمن ذلك تعرض . برعايته ونماءه، أو من قبل طفل آخر في موقع السلطة بالنسبة إليه
عدم إظهار أي  الطفل باستمرار للإقلال من شأنه وإلقاء اللوم عليه وانتقاده بالإضافة إلى تعمد

عاطفة تجاه الطفل كعدم الابتسام له أو ببساطة عدم الاعتراف بوجوده عبر تجنّب النظر إليه 
  .أو حصرياً إدخال الطفل في علاقة عاطفية مغلقة ومقيدة

  
  )Neglect(الإهمال 

التقصير من جانب الشخص البالغ الذي يقوم مقام الوصي بالنسبة للطفل، سواء بصورة متعمدة 
وتشمل الاحتياجات . م غير متعمدة، في توفير الاحتياجات الأساسية التي تضمن نماء الطفلأ
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يرجى مراجعة قسم . الأساسية الطعام والمأوى والملبس والحب والعاطفة والتربية السليمة
  ".الاحتياجات الأساسية"
  

  )physical Abuse(الإساءة الجسدية 

، وهي تتمثل )والعاطفية والجنسية الجسدية(ة للإساءة رئيسية الثلاثهي واحدة من الأشكال ال
الإساءة للطفل يمكن أن . في استخدام القوة الجسدية ضد الطفل بنية إيذاء الضحية أو جرحه

  .أو في الأماكن العامة) المدارس،  مراكز الشرطة(تحدث في المنزل والمؤسسات العامة 
  

  )sexual Abuse(الإساءة الجنسية 

وهناك أنواع ). والعاطفية والجنسية الجسدية(رئيسية الثلاثة للإساءة الأشكال الهي واحدة من 
متعددة من الإساءة الجنسية وتشمل الولوج الجنسي الذي يشتمل على ممارسة الجماع مع 

أو التقاط صور جنسية ظاهرة أو /الطفل؛ وتعمد تعريض الطفل لنشاط جنسي مثل عرض و
و قصص ذات مضمون جنسي؛ لمس المناطق المثيرة للرغبة ضمنية للطفل وهو يروي نكات أ

عادة ما يقوم . الجنسية والطلب من الطفل أن يقوم بلمس تلك الأماكن عند الشخص الآخر
تقديم تعريف أشمل (شخص بالغ أو طفل آخر في موقع السلطة بممارسة ضغوط على الطفل 

يدرج الاستغلال الجنسي التجاري . ويشمل ذلك الاغتصاب وعلاقات السفاح). للجملة الأخيرة
: يرجى مراجعة قسم الاستغلال. الجنسية بالنسبة لتشايلد هيلب لاين انترناشونالضمن الإساءة 

  ".الاستغلال الجنسي التجاري"
  

  )Violence(العنف 

العنف هو الاستخدام المتعمد للقوة للسيطرة على الطفل بطرق صريحة وواضحة أو غير 
أو كلمة هدفها إيذاء شخص آخر أو إيلامه، سواء من خلال  ي ذلك أي فعلواضحة تماماً بما ف

العنف  مساندةال يستخدم الكثير من خطوط. الجسدية التخويف أو الأفعال الكلامية أو التهديدات
  .للدلالة على كافة أشكال الإساءة

  
  )Witness to Abuse(شاهد على العنف 

أفعالاً عدوانية أو عدائية ارتكبت سواء في مكان  هو الطفل الذي يشاهد أو شاهد في الماضي
  .عام أو في المنزل

  
  )Domestic Violence(العنف الأسري 
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  .أو الكلامية للشريك/الإساءة الجسدية والعاطفية و
  

  )Commercial Exploitation(الاستغلال التجاري 
  )Bonded Child Labour(عمل الأطفال القسري بهدف سد ديون العائلة 

عندما يأخذون . طر الأهل إلى أخذ قرض لإطعام افراد أسرتهم أو سد احتياجاتهم الأساسيةيض
أبشع أشكال عمالة "يرجى مراجعة . القرض يتم ارغام أطفالهم على العمل كوسيلة لسد الدين

  ".الأطفال
  

 Child Prostitution/Child Sexual(دعارة الأطفال /الاستغلال الجنسي للأطفال

Exploitation(  

بعض المال، المأوى، (يتمثل الاستغلال الجنسي للأطفال في قيام الطفل بفعل جنسي لقاء مقابل 
غالباً ما يكون الأطفال المستغلون جنسياً ضحايا للاتجار بالأطفال، ). بعض الحاجيات، الخ

  .ويشمل ذلك استخدام الأطفال في انتاج المواد الإباحية. والفقر أو للهجرة غير الموثقة
  

  )Child Trafficking(الاتجار بالأطفال 

الدعارة، التسول، (أو نقل أطفال بغية استغلالهم بطرق مختلفة /هو قيام بالغين بتوظيف و
  ).عمالة الأطفال، الخ

 
  )Children In Armed Conflict(الأطفال في النزاعات المسلحة 

المحلية أو على مستوى  اركهم الأطفال الذين يتم اشراكهم في الحروب والنزاعات والمع
  ).كجندي، أو مراسل، أو طباخ، الخ(، بغض النظر عن الدور المعطى للطفل البلاد

  
  )Children Used for Begging(استخدام الأطفال في التسول 

  .هم  الأطفال الذين يستخدمهم بالغون أو أطفال آخرون لطلب المال من المارة
  

 Children Used for Criminal(مية استخدام الأطفال في النشاطات الإجرا

Activity(  

  .أو أطفال آخرين/استخدام الأطفال لتنفيذ أعمال إجرامية تحت إشراف بالغ أو بالغين و
  

  )Domestic Child Labour(عمالة الأطفال في المنازل 
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عمال حالات العمل التي يتم فيها استئجار أو استخدام الأطفال، وهم عادة من الفتيات، للقيام بأ
وعادة ما يعمل الأطفال لساعات طويلة بأجر متدنٍ أو . منزلية في منزل غير منزلهم الأسري

  .بلا أجر
  

  )Kidnapping(الخطف 

  .احتجاز طفل بصورة غير قانونية ونقله من مكان إلى آخر رغما عن إرادته وإرادة أهله
  

  )Other Child Labour(أنواع أخرى من عمالة الأطفال 

ذين هم في سن أدنى من السن القانونية للعمل الذي يحدده بلدهم، ويعملون مقابل الأطفال ال
لا يشمل ذلك العمل . المال لسد احتياجات عائلتهم الأساسية أو للمساهمة في توفير جزء منها

  .المنزلي في منزل الأسرة، أو الأطفال الذين يعملون وفقا للشروط القانونية للعمل في بلدهم
  

الإساسية  على احتياجاتهمأطفال لا يحصلون /أطفال هاربون/مأوىأطفال بلا 

)Homelessness/Runaways/Basic Needs(  
  

  )Abandoned Child(أطفال متخلى عنهم 

  .هم الأطفال الذين لا يحصلون على العناية والرعاية من الأوصياء عليهم أو من أهلهم
  

  )Children Calling for Food(أطفال يتصلون للحصول على طعام 

  .لطلب الحصول على طعام مساندةهم الأطفال الذين يتصلون بخط ال
  

  )Death of Child on Street(وفاة طفل في الشارع 

وفاة أو احتمال وفاة طفل آخر، سواء كان شقيقاً أو صديقاً أو ممن تم التعرف عليهم في 
ن ارتباكه بسبب وفاة طفل قد يتصل الطفل لمشاركة الآخرين قلقه وحزنه أو يعبر ع. الشارع
  .آخر
  

  )Employment Opportunities(فرص العمل 

يمكن أن يتصل الأطفال أو البالغون بخط . توفر وظائف تقدم الأجر مقابل القيام بخدمات
قد لا يكون الأطفال  .بحثاً عن معلومات حول كيف وأين يمكنهم العثور على عمل مساندةال

  .الواعين بعدم قانونية بعض الأعم
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  )Homelessness(أطفال بلا مأوى 

تشايلد هيلب لاين " تدرك. عدم توفر منزل للطفل، بمن فيهم الأطفال الذين طردوا من المنزل
  .أن التعريف يتغير من بلد لآخر ويتوقف على مستويات الغنى والفقر في كل بلد "انترناشونال

  
  )Missing Children(أطفال مفقودون 

  .لا تعرف عائلتهم أو الأوصياء عليهم أو المجتمع مكان وجودهمهم الأطفال الذين 
  

  )Orphaned(الأيتام 

قد يتصل الأطفال اليتامى . اليتيم هو الطفل الذي توفي أحد أبويه أو كليهما أو من يعتنون به
بالأصالة عن أنفسهم أو بالنيابة عن أطفال آخرين طالبين الحصول على  مساندةبخط ال

  .تبني وعن مؤسسات الرعاية أو عن سبل رعاية بديلةمعلومات عن ال
  

  )Repatriation(إعادة الأطفال إلى أهلهم أو الوصي عليهم 

  .عودة الطفل إلى منزله أو الأوصياء عليه
  

  )Resources and Financial Aid(الموارد والمعونات المالية 

قد يتصل الأطفال . ساسيةالأموال أو الحاجيات التي تساعد شخص على توفير احتياجاته الأ
  .طلباً لمعلومات حول كيف وأين يمكنهم الحصول على المساعدة مساندةبخط ال

  
  )Runaways(أطفال هاربون 

الطفل الذي يترك منزله من تلقاء نفسه بغض النظر عما إذا كان يعيش في محيط يتعرض فيه 
  .للإساءة

  
  )Seeking Shelter(البحث عن مأوى 

  .منزل دائم يدفع الشخص إلى البحث عن سكن مؤقت أو دائم عدم توفر مسكن أو
  
  )HIV/AIDS Infected/Affected Children(متأثرون بالإيدز /طفال مصابونأ
  

  )Bereavement(الفاجعة بوفاة أحد المقربين 
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  .الشعور الطاغي بالحزن لوفاة شخص عزيز
  

  )Parents (or family) with HIV/AIDS(أفراد الأسرة المصابون بالإيدز 

أو مصاباً بمرض ) HIV(أي فرد من الأسرة تم تشخيصه بوصفه حاملاً لفيروس الإيدز 
  ).AIDS(الإيدز 

  
 Children Living with(بمرض الإيدز  أطفال يحملون فيروس الإيدز أو مصابون

HIV/AIDS(  

 أو حاملين لفيروس) AIDS(بمرض الإيدز  الذين تم تشخيصهم بوصفهم مصابين الأطفال
  .سواء عبر الاتصال الجنسي أو نقل الدم أو بالولادة) HIV(الإيدز 

  
  )Children Orphaned due to HIV/AIDS(أطفال تيتموا بسبب الإيدز 

  .الأطفال الذين توفي أحد أبويهم أو كلاهما أو الأوصياء عليهم نتيجة إصابتهم بمرض الإيدز
  

  )Information about AIDS(معلومات عن الإيدز 

  .لومات عن فيروس ومرض الإيدز بما في ذلك كيفية انتشاره وكيفية علاجهمع
  

  )Peer Relationships(علاقات الأقران 
  علاقات حميمية بين الأطفال 

المشاغل التي تنشأ بين الشركاء سواء كانوا غيريي الجنس، أي من جنسين مختلفين، أو مثليي 
  .الجنس، اي من جنس واحد

  
  )Problems with friends(مشاكل مع الاصدقاء 

قد يتصل الأطفال لأنهم يشعرون بالحزن والانزعاج من . خلافات او مواجهات مع الاصدقاء
  .احتمال فقدان صديق، سواء كان الاحتمال حقيقياً أم متخيلا

  
  )School Related(أمور ذات علاقة بالمدرسة 

  )Academic Problems(أكاديمية  مشاكل
  .طفال مع الأداء المدرسي وتحقيق النجاح في المدرسةمشكلات يواجهها الأ
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  )Homework( الواجبات المدرسية

  .الواجبات التي يتعين على الطفل إنجازها في المنزل بعد المدرسة
  

  )Other Adult-Related Problems(مشاكل أخرى ذات علاقة بالبالغين 

  .ن بالسلطة والتأثير والنفوذصعوبات يمكن أن يواجهها الطفل مع البالغين الذين يتمتعو
  

  )Performance Anxiety(قلق متعلق بالأداء 

الخوف الذي يشعر به الأطفال لعدم قدرتهم على تقديم أداء جيد في المدرسة، سواء على 
  .المستوى الأكاديمي أو الاجتماعي

  
  )School Dropouts(التسرب من المدرسة 

  .كمال البرنامج الدراسيترك الأطفال للمدرسة بمحض إرادتهم بدون إ
  

  )Teacher Problems(مشاكل مع المعلمين 

عدم قدرة الطفل على الانسجام مع أحد المدرسين، سواء كان ذلك حقيقياً أم متخيلاً، مما يمكن 
  .أن يكون له انعكاس سلبي على أداء الطفل

   
  )Legal Matters(أمور قانونية 

  )Advice and Information(المشورة والمعلومات 

  .تقديم المشورة القانونية بما يتفق مع الظروف التي يعيشها الطفل
  

  )Birth Registration(تسجيل المواليد 

  .الحصول على وثيقة ولادة قانونية
  

  )Child Marriage(زواج الأطفال 

 العادات التقليدية التي يتم بموجبها تزويج الأطفال، الفتيات الصغيرات في العادة، مع أو بدون
  .موافقتهم

  
  )Child Witness(الطفل الشاهد 

  .الطفل الذي يشهد في قضية أمام القانون، سواء تم ذلك تحت القسم أو بدون أداء القسم



134 
 

  
 Children in Need of Legal(الأطفال الذين يحتاجون إلى تمثيل قانوني 

Representation(  

في إجراءات قانونية والذين قد  الأطفال الذين يواجهون النظام القضائي أو يشكلون طرفاً
  .يكونون بحاجة لمشورة قانونية، ولتمثيل أو توجيه

  
  )Children in Conflict with Law(أطفال في نزاع مع القانون 

تترتب نتائج قانونية على افعال أو قرارات قد يكون الأطفال قاموا بها أو اتخذوها أو يكون 
  .بتلك الأفعال واتخذ تلك القرارات نيابة عنهمشخص آخر أو طفل يتمتع بسلطة أقوى قام 

  
 Law in Conflict with Children’s(قوانين متعارضة مع حقوق الطفل 

Rights(  

على سبيل . يمكن للقوانين، مهما كان القصد منها حسناً، أن تخلف تاثيراً سلبياً على حياة الطفل
عيين دون أن تأخذ في الاعتبار المثال، القوانين الصارمة في منح الوصاية للأهل الطبي

  .المصلحة الأمثل للطفل
  

 Child Substance Use and(استخدام وإساءة استخدام الطفل للمواد المخدرة 

Abuse(  
  )Addiction(الإدمان 

يتطلب التخلص من الإدمان في . عدم قدرة الجسد على القيام بوظائفه بدون تعاطي المخدرات
  .جمعظم الأحيان الخضوع للعلا

  
 Information on(معلومات متعلقة بالمواد المخدرة وسوء استخدامها 

Substances and Misuse(  

طلباً لمعلومات تصف تأثير المخدرات، وكيفية التوقف عن  مساندةعندما يتصل الطفل بخط ال
  .تعاطي المخدرات، وأين يمكن الحصول على مساعدة

  
  )Abled Children-yDifferentl( أطفال ذوو احتياجات خاصة

  .أطفال يعانون من إعاقة جسدية، حركية أو عقلية
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  )Sexuality(الأمور الجنسية 
  )Contraception(وسائل منع الحمل 

  .الوسائل المستخدمة لمنع الحمل بما فيها موانع الحمل في الحالات الطارئة
  

 Information about Sexuality/Facts of(معلومات عن الجنس وحقائق الحياة 

life(  

المصادر التي تتضمن معلومات عن كافة جوانب الأمور الجنسية، مثل الميول الجنسية، 
  .والاتصال الجنسي، وموانع الحمل، والحمل، والأمراض المنقولة عن طريق الجنس

  
  )Masturbation(العادة السرية 

  .الإستثارة الذاتية للأعضاء الجنسية للحصول على اللذة
  

  )Pregnancy(الحمل 

قد يتصل الأطفال للاستفسار عن وسائل منع الحمل، . حالة وجود طفل ينمو داخل جسد امرأة
أو للحصول على معلومات تتعلق بكيفية العناية بالأم قبل الولادة، أو بحثاً عن الخيارات 

  .المتوفرة في حالة وجود حمل غير مرغوب به
  

  )Sexual Fantasy(الخيال الجنسي 

  .ليقظة أو الرغبات الواعية ذات الطبيعة الجنسية التي يختبرها الطفلأي من أحلام ا
  

  )Sexual Identity(الهوية الجنسية 

أو الجنس الذي /النوع الاجتماعي أو المجموعة التي يشعر الطفل بالانتماء إليها و/الجنس
  .قد يتصل الأطفال ليقولوا أنهم يشعرون بالحيرة تجاه هويتهم الجنسية. ينجذب إليه

  
  العدوى المنقولة جنسيا/الأمراض الجنسية

)Sexually Transmitted Infections/Sexually Transmitte d 

Diseases – STI’s/STD’s(  

  .الأمراض المنقولة عن طريق الاتصال الجنسي
  
  )Family Relationships(لعلاقات الأسرية ا
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  )Adoption(التبني 

اثنان بتبني طفل لم ينجبه أي منهما، ويوافقان على فعل قانوني يقوم من خلاله شخص بالغ أو 
تربية الطفل وكأنه ابنهما الطبيعي، مع ضمان كافة الحقوق وتحمل المسؤوليات وتوفير 

ويشمل  ذلك  الأطفال الذين يعيشون في أسرة غير أبويهما . الاحتياجات المتصلة بذلك
  ).الكفالة، والوصاية، الخ مثل(الطبيعيين وفق ترتيبات مقبولة اجتماعياً وثقافياً 

  
  )Adoption Issues(أمور متعلقة بالتبني 

ثناء وبعد تبني الطفل، بما في ذلك الإتجار بالأطفال لات والمخاوف التي يمكن أن تنشأ أالمشك
ويشمل ذلك أوضاعاً يعيش فيها الأطفال في أسرة غير أسرة أبويهما الطبيعيين . واستغلالهم

  ).مثل الكفالة، والوصاية، الخ(تماعياً وثقافياً وفق ترتيبات مقبولة اج
  

  )Bereavement(الفاجعة بفقدان أحد المقربين 

  .الشعور الطاغي بالحزن الذي يشعر به الشخص لدى وفاة شخص عزيز
  

  )Child Custody and Access(الرؤية /الوصاية على الطفل وحقوق المشاهدة

ليس . نفصال الأبوين أو طلاقهما في العادةقرار قضائي يحدد ظروف معيشة الطفل بعد ا
تعطى الوصاية . هناك نموذج واحد وإنما ينبغي أن تُحدد الوصاية تبعاً لمصلحة الطفل الأمثل

دائماً لشخص بالغ، ويمكن أن تشمل الترتيبات بين المنفصلين أو المطلقين أو الأهل غير 
  .المتزوجين، وكذلك بين الأقرباء وأصدقاء الأسرة

  
 Divorced(النزاع بين الوالدين /انفصال الوالدين/ق الوالدينطلا

Parents/Separated parents/Parents in Conflict(  
هي الحالة التي لا يعود فيها والدا الطفل زوجين، وذلك إما نتيجة لإنهاء الزواج بصورة 

لمستمرة  بين قانونية بسبب رغبتهما الصريحة بعدم العيش معاً كزوجين، أو لحالة العداء ا
  .الأبوين إزاء بعضهما

  
  )Maintenance and Child Support(النفقة وإعالة الأطفال 

  .مسؤولية الأبوين أو الأوصياء في التأكد من حصول الطفل على احتياجاته الأساسية
  

  )Parent/Child Relationships(علاقة الوالدين بالأطفال 
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  .ووالطفلالعلاقة الديناميكية بين الأب أو الأم 
  

 Parents with( اللذان يعانيان من مشكلات عقلية ونفسيةأو /الوالدان المدمنان و

Addiction and/or Mental Health Issues(  
الأهل الذين يتعاطون المخدرات باستمرار دون أن تكون لهما رغبة أو قدرة على التوقف، 

  .والأهل الذين يعانون من مشكلات عقلية ونفسية
  

  )Sibling Relationship(ات الأخوية العلاق

  .العلاقات الشخصية بين الأخوة والأخوات
  

  )New family/Blended Family(دمج بين الأسرة /أسرة جديدة

سرتين تعيشان معاً كأسرة واحدة، كما هي الحال عندما يتزوج أحد أبوي أفراد العلاقات بين أ
  .كون لديه أطفاله من علاقة سابقةالطفل ثانية أو ينتقل للعيش مع شريك جديد قد ي

  
  )social Mental Health-Psycho(الصحة العقلية النفسية الاجتماعية 
  )Body/Physical Appearance(نظرة الطفل إلى جسده ومظهره 

  .الشعور والفكرة التي يكونها الأطفال عن شكل جسدهم الخارجي
  

  )Boredom(الملل 

  .مفرِح يمكن القيام به الشعور بعدم وجود أي شىء ممتع أو
  

  )Depression(الاكتئاب 

أو بالعزلة والوحدة قد تكون أسبابها /حالة دائمة أو مؤقتة يشعر خلالها الطفل بالحزن والقلق و
  .بيولوجية أو كرد فعل على حدث تعرض له في حياته

  
  )Eating Disorders(اضطرابات الأكل 

انوركسيا - ، مثل فقدان الشهية العصبيخلل نفسي يظهر على شكل عادات أكل غير صحية
، أو الشره )عندما يرفض الطفل تناول ما يكفي من الطعام للحفاظ على وزنه صحيا(نرفوزا 
كثر شيوعاً بين اضطرابات الأكل أ). القسري عندما يلجأ الطفل للتقيوء(البوليميا  -العصبي

  .لغينالفتيات في سن المراهقة، لكنها تظهر كذلك لدى الشبان والبا
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  )Fear and Anxiety(القلق والخوف 

الخوف هو حالة  الرهبة من شىء، أما القلق فهو شعور بمقدار من الخوف غالباً ما يكون  
  .غير منطقي

  
  )Identity and Purpose of Life(الهوية والغاية من الحياة 

أو الانتماء /ية وعلى سبيل المثال، الميول الجنس قة التي يعرف بها الطفل عن نفسه،الطري
العرقي، وكيف يؤثر ذلك على الطريقة التي يعامل بها الآخرون الطفل بناء على تعريف 

ويشمل ذلك أيضاً الأهداف والآمال والأفكار والتطلعات التي يحملها الطفل . الطفل عن نفسه
  .الآن وبالنسبة للمستقبل

  
  )Lack of Confidence(تدني الثقة بالنفس 

قد يدفع انعدام الثقة إلى اتخاذ قرارات غير صائبة أو إلى . طفل بقدراته ومواهبهعدم إيمان ال
  الانعزال عن المجتمع، وتراجع الأداء المدرسي، الخ

  
  )Loneliness(الوحدة 

  .الحالة التي يشعر فيها الطفل بأنه وحيد في العالم ولا معين له
  

  )Phobias and Obsessions(الرهاب والوسواس 

لدائم غير الطبيعي وغير المنطقي بالخوف من شىء محدد أو وضع  محدد رغم الشعور ا
  .الإدراك والتأكد من عدم خطورته

  
  )Self Harm(إيذاء النفس 

  .فعل يلجأ إليه بعض الأطفال لإيذاء أنفسهم جسدياً، عادة من خلال إحداث جروح أو حروق
  

  )Suicide(الانتحار 

يشمل ذلك التعاطي مع انتحار . ياة لم تعد لها غاية أو معنىالفعل المتعمد بقتل النفس لأن الح
  .أحد الأبوين

  
  )Physical Health(الصحة الجسدية 
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  )Access to Health Care(مكانية الوصول إلى العناية الصحية إ

  .القدرة على الحصول على المساعدة الضرورية للحفاظ على صحة جسدية سليمة
  

  )Concerns about Illness(استفسار حول الأمراض 

  .سئلة وقضايا تتعلق بالشعور بوجود خلل صحي جسدي أو نفسي أو عاطفي لدى الطفلأ
  

  )Hospitalisation(الادخال إلى المستشفى 

علاج له أو الرعاية نتيجة حالة طبية مفاجئة، موقتة شفى لتوفير الحالة إدخال الطفل إلى المست
  .أو مزمنة، أو لتعرضه للصدمة

  
  )Information Requested(ومات طلب معل
  )About the Helpline( مساندةعن خط ال

  .، العمليات التي يقوم بها، الخمساندةطلب معلومات عن الخدمات التي يقدمها خط ال
  

 About Children’s Issues/About(حول حقوق الطفل /حول أمور متعلقة بالطفل

Children’s Rights(  

  .لاستفهام عن أمور ذات تأثير على الأطفالامتصلون يريدون مناقشة أو 
  

  )Thank you for Assistance( الشكر على المساعدة
  .للتعبير عن شكرهم وامتنانهم للمساعدة التي يقدمها مساندةأشخاص يتصلون بخط ال

  
  )Discrimination( التمييز

  )Access to Education( مكانية الحصول على التعليمإ

أو النوع  في توفير خدماتها للأطفال لأسباب تتعلق بالانتماء العرقي،تقصير مؤسسة حكومية 
  .أو الإعاقة ني أو اللغة أو الميول الجنسيةأو الانتماء الدي الاجتماعي أو الاتنية

  
  )Employment related(مور متعلقة بالتوظيف أ

ال أوالبالغون قد يتصل الأطف. أو غير القانونية لشخص في مكان العمل/المعاملة المجحفة و
  .لطلب المشورة حول كيفية ضمان حقوقهم أو حقوق أبائهم
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  )Immigration related(أمور متعلقة بالهجرة 

قد يمنع . أو غير القانونية لشخص بسبب وضعه كمهاجر أو بلده الأصلي/المعاملة المجحفة و
الأخرى التي ينبغي  التمييز طفلاً من الحصول على التعليم والرعاية الصحية أو أي من حقوقه

قد يتصل أطفال أو بالغون لطلب النصح والمشورة حول كيفية . أن يتمتع بها كافة الأفراد
  .ضمان حقوقهم

  
  )Racism related(أمور متعلقة بالتمييز العنصري 

قد يمنع التمييز طفلاً من . أو غير القانونية لطفل بناء على أصله العرقي/المعاملة المجحفة و
على التعليم والرعاية الصحية أو أي من حقوقه الأخرى التي ينبغي أن يتمتع بها الحصول 

  .قد يتصل أطفال أو بالغون لطلب النصح والمشورة حول كيفية ضمان حقوقهم. كافة الأفراد
  

  )Mental and Physical Health( والعقلية والنفسيةالصحة الجسدية 

  .ل بسبب معاناته من مرض جسدي أو عقلي ونفسيأو غير القانونية لطف/المعاملة المجحفة و
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Child Helpline International 

Herengracht 418 

1017 BZ Amsterdam 

The Netherlands 

info@childhelplineinternational.org 

www.childhelplineinternational.org  
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