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  :شكر

لخط استعراض : ا�ستماع ل)طفال"، و"بدء المشروع: وضع ا4ساس"وضعت ھذه الوثيقة بناء على النشرات التالية 
لھند، وشكر ل)طفال باالنجدة خط مؤسسة من " ل)طفالالنجدة ا4سئلة ا4كثر انتشارا حول خطوط "، و"ل)طفالالنجدة 

تجاه حماية لتزامھم ال)طفال حول العالم والذين يجددون النجدة  وخطوط  بالھندخط النجدةمؤسسة ق عمل يخاص لفر
  .ا4طفال على مستوى العالم من خ=ل مشاركتھم للنماذج وا�ستراتيجيات وأفضل الممارسات التى طبقوھا

 أى من أجزائھا مع ا�حتفاظ الكامل بحقوق المؤلفين 4غراض خاصة، ويمكن نسخ وتداولتستخدم ھذه الوثيقة 
  .والناشرين
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  مقدمة
  

  عزيزى القارئ،
  

 ل)طفال خط نجدةوع لتأسيس ل)طفال أن تقدم الدعم والمشورة حيث يكون ھناك مشرالنجدة  لخطوط  الدوليةشبكةالتود 
 ھو شراكة مليئة بالتحديات مع ا4طفال ونود المعاونة حتى يمكنكم تأسيس خط النجدةفى ب=دكم، إن أو تطوير خط حالى 

شبكة عالمية لتوفير خطوط ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةالوبصفة .  ب=دكم ل)طفال يتناسب مع خط نجدةنموذج ل
ل)طفال على مستوى العالم والتى تم جمعھا فى ھذا النجدة  فيسعدھا مشاركة تجربتھا فى مجال خطوط ل)طفالالنجدة 
  .الدليل

  
 ل)طفال نجدة بھدف تعزيز وإنشاء خطوط 2003فى أمستردام فى سبتمبر ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةالأنشئت 

حتى ا�تصا�ت التى توفر ل)طفال والشباب من يستمع إليھم عالم يتمتع بوسائل الوصول إلى  شبكةوالشباب، وتھدف ال
النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةاليتمكنوا من تشكيل ھذا العالم وإدراك حقوقھم من خ=ل أصواتھم، والھدف ا�ستراتيجى 

خطوط يس يع أنحاء العالم، وتعزيز تأسلعدد أكبر من ا4طفال والشباب فى جمالنجدة خطوط  ھو تيسير توفر ل)طفال
 تتضمن مائة دولة لديھا خطوط 2006ل)طفال خاصة فى الدول النامية اقتصاديا، حتى تتكون شبكة مع حلول عام النجدة 
  . ل)طفالنجدة

  
 دولة، ومنذ ذلك التاريخ، بدأت الشبكة فى التنامى حتى 54، كانت الشبكة تتكون من 2003 فى عام شبكةومع بداية ال

 2004 ل)طفال، وقد التقت ھذه الخطوط إقليميا ودوليا فى عامى للنجدة خطا 81جمالى عدد  دولة بإ71أصبحت تتضمن 
والتى تقدم معرفة لھا أثر إيجابى على حياة ا4طفال على المستوى النجدة ، مما خلق حركة حقيقية من خطوط 2005و

والمنظمات غير مع الحكومات  بعقد شراكة شبكة قامت ال2005 و2004القومى، واDقليمى، والدولى، وفى عامى 
، وغيرھا من الجھات المعنية فى كل من البرازيل، وكولومبيا، ومصر، ومنغوليا، ونيجريا، وبنما، والصرب الحكومية

 على المستوى القومى، ومن المنتظر فى خط النجدةوموتنيجيرو، وأوغندا وفيتنام وذلك لتطوير وتوزيع نطاق خدمات 
 على المستوى القومى للوصول إلى عدد أكبر من خط النجدة فى تشغيل وتاي=ندل من الفلبين  كبدأالقريب العاجل أن ت

  .ا4طفال المحتاجين للرعاية والحماية
  

 شبكةوقد تم تجميع خبرات الدول المذكورة أع=ه ع=وة على خبرات وتجارب دول أخرى مما ساعد فى تقديم العون لل
، والھدف من تجميع ھذه الخبرات ھو مشاركتھا معكم لتعريفكم " ل)طفاللنجدةخط اتأسيس "لتقديم ھذا اDصدار من 

، ومع ا4سف فقد اكتشفت أھمية ھذه  ل)طفال أو تطوير خط قائمخط نجدةببعض اDجراءات التى أظھرت فاعلية لتأسيس 
 ا�ستفادة من ھذه التجربة  أن تتمكنوا منشبكة، وبالتالى تتمنى البعد فوات ا4وانالنجدة بعض خطوط فى اDجراءات 

أثناء التخطيط لتأسيس خطكم الخاص، وھناك إشارة لعدد من دراسات الحالة داخل ھذا النجدة ط والغنية فى مجال خط
 . أو تطوير خط قائم ل)طفالخط نجدةالليل لتوضيح مختلف التجارب فى تأسيس 

 
 وغيرھا من مستلزمات البنية ھاتفم توفر خطوط القد يكون لديكم بعض التخوفات عند بدئكم لھذه الرحلة مثال عد

 مليون مكالمة 1.9 فى الھند خط النجدة استقبل 2003فى عام .  خط النجدةالتحتية، أو عدم إقبال ا4طفال على ا�تصال ب
أما  ،)6.7 ھواتفعلى شبكة بكثافة ( مكالمة 38.327 فى بيرو خط النجدة، كما استقبل )4.6 ھواتف 1على شبكة بكثافة(

وقد كانت ھذه المكالمات من ).  2.5 ھواتفعلى شبكة بكثافة ( مكالمة 64.489 خط النجدةفى زمبابوى فقد استقبل 
، وا4طفال معتدى عليھمأطفال المدارس، وأطفال الشوارع، وا4طفال العاملين، وا4طفال المفقودين، وا4طفال ال

،  المتاحةاستغ=ل المواردفى بدء إلى أن المھم ھو ال ط النجدةخطوتلك التجارب فى وقد توصلت .  المضطربين نفسيا
تحديد الفجوات والنواقص فى الخدمات، ومن المؤكد أن ھناك الكثير الذى يمكن وكذلك وتوصيل التكنولوجيا ل)طفال 

ب أن يكون ف= يج، خط نجدة، غير أن تجربتھم توضح أنه مھما كان العذر لعدم تأسيس خطوط النجدةتقديمه من خ=ل 
  . أع=هأحد ا4سباب المذكورة

  
، كما يوجه خط النجدةماھية تعريفا بلقد تم تقسيم تلك التجارب المجمعة إلى ث=ثة فصول، حيث يتناول الفصل ا4ول 

 يحاول الرد على التساؤ�ت التى قد تطرأ لكم بخصوص نشاطات ول)طفال، النجدة ا�نتباه إلى العناصر ا4ساسية لخط 
 للطفل واRثار خط النجدة وعن كيفية تأسيسه وتطويره؛ أما الفصل الثانى فيقدم عرضا لھيكل خط النجدةة يقدمھا معين

 خط النجدةالناتجة عنه؛ ويعرض الفصل الثالث العمليات والخطوات المقترحة لمساعدتكم لSعداد لتأسيس وبدء استخدام 
، لذا نرجو أن خطوط النجدةتوفرة من تجارب استخدام عدد من للطفل فى بلدكم، ھذا وتحتوى المحلقات على مادة م

  .تستخدموا تلك المادة وتطبيعھا لتتناسب مع ظروف بلدكم
                                                 

 ) 2003اتحاد ا-تصا-ت الدولى، ( ساكن 100عدد خطوط الھاتف الرئيسية لكل :  كثافة ھواتف 1
http://www.itu.int/ITU-D/ict/statistics/ 
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 واستخدامه فى تحسين فھم كيفية الوصول إلى ا4طفال بفاعلية أكبر، كما تقدر خط النجدةستساعد خبرتكم فى بدء تشغيل 

ظاتكم ومقترحاكم، لذا سنكون سعداء لتلقى رأيكم على البريد اDلكترونى م=حل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةال
   org.childhelplinelineinternational@info: التالى

  
  .أو تطوير خط موجود خط النجدةلكم حظا سعيدا فى تأسيس تمنى ون
  

  .ل)طفالالنجدة  لخطوط  الدوليةشبكةالفريق عمل 
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   ل�طفال؟خط النجدةما ھو   :ا-ولالفصل 
  

  " عن طريق البريد أو اDنترنت؟خط النجدةھل يمكن للطفل ا�تصال ب"
  " معينة من ا4طفال؟فئة ل)طفال خط النجدةھل يستھدف "

  "ل؟اطف ل)خط النجدةز ھل يأتى ا4طفال إلى مرك"
  "؟خط النجدةھل ھناك تحديد بسن معين يخدمه "

  
 ل)طفال، ويحاول ھذا الجزء الرد على بعض خط نجدةھذه أمثلة على العديد من التساؤ�ت التى تثار عند اDعداد لتأسيس 

 خط النجدةفى مفھومكم عن ل)طفال، حيث يوفر فرصة للتفكير النجدة ھذه التساؤ�ت لتعريف المكونات الرئيسية لخط 
  :ل)طفال وذلك عن طريق ما يلى

  ل)طفالخط النجدةمناقشة العناصر ا4ساسية لمفھوم  •
 ل)طفالالنجدة لخط توضيح ا4ھداف الرئيسية  •
 التى عادة ما تثار فى ھذا الموضوعا4سئلة اDجابة على  •

  
  . وفلسفتهخط النجدةيث أنه يوجه التطورات التالية فى  ل)طفال خطوة ھامة حخط النجدةبالتأكيد يعتبر استيعاب مفھوم 

  

  ل�طفال؟النجدة العناصر ا-ساسية لخط   1-1
يا يقدم خدمات ل)طفال، ويكون متوفر لجميع ا4طفال فى أى مكان يحتاجون فيه إلى ھاتف ل)طفال خطا خط النجدةيعتبر 

 ا4طفال وحمايتھم نصب عينيه كھدف ط النجدةخمساعدة أو حتى يحتاجون فيه إلى التحدث مع شخص آخر، ويضع 
 خط النجدةويفضل أن يكون .  أساسى، حيث يقدم المعونة الطارئة ويخلق رابطة مع ا4طفال لتقديم خدمات طويلة ا4مد

متوفرا ل)طفال والشباب على مدار ا4ربع وعشرين ساعة دون أية تكاليف كما يجب أن يمكنھم من ا�تصال بشخص ما 
 ل)طفال والشباب فرصة للتعبير عما يقلقھم والحديث عن موضوعات تؤثر خط النجدةت الطوارئ، كما يوفر فى حا�

 بناء على معتقد راسخ وھو أن ل)طفال والشباب حقوق كما أنھم لديھم القدرة على خط النجدةيؤسس .  فيھم بشكل مباشر
  .حديد مشك=تھمت

  
 مراكز اتصال حيث يتناوب على الرد على المكالمات عدد من العاملين يتم تلقى المكالمات من ا4طفال من خ=ل

، كما أنھا يمكن أن تكون ھاتفوالمتطوعين، وقد تكون ھذه المراكز عبارة عن مراكز كبيرة فيھا عدد من خطوط ال
ويعتمد ذلك  فقط، ويمكن أن يكون فى البلد الواحد مركز اتصال واحد أو أكثر، ھاتفمراكز صغيرة بھا خط أو خطين 

لخط على عدد السكان وكيفية انتشاره وتوزيعه، ھذا وتحدد العناصر والظروف المختلقة التى تحكم بلدكم الھيكل المطلوب 
  . للطفلالنجدة

  
 على خطوط النجدة، ففى الدول المتقدمة، تقوم معظم خط النجدةوتحتاج أنواع المكالمات المختلفة إلى ردود مختلفة من 

المة من خ=ل تقديم المشورة للطفل وتوجيھه �تخاذ القرار بنفسه، وعندما يتضح أن للطفل حاجات خاصة الرد على المك
وتتحمل الجھة .   أن يوفرھا، يتم توجيه الطفل إلى الجھات الم=ئمة التى توفر له ھذه الحاجاتلخط النجدة� يمكن 

فير تلك الحاجات الخاصة للطفل، وفيما يلى نعرض لحالة المسئولة عن خدمات حماية الطفل القائمة مسئولية متابعة وتو
  :ھى مثال على تقديم المشورة والتوجيه إلى جھة أخرى

  
 اعتدى، وقد يصادقه أن  أحدتعرض طفل عمره اثنى عشر عاما إلى ا�عتداء فى المدرسة، وليس لديه أصدقاء و� يود

أثناء المكالمة، .   أنھا طلبت منه ببساطة حل مشاكله بنفسهعليه بالضرب المبرح مرتين ولم يفيده إخطار المدرسة حيث
 على التحدث مع بالغين آخرين يثق بھم والذين بإمكانھم  الطفلطلب منه ا�ستشارى أن يصف له مشاعره، كما شجع

 وفى نھاية المكالمة،.  بھدف تقليل مخاطرة التعرض للضرب مرة أخرى" خطة تأمين"مساعدته كما ناقش مع الطفل 
خط . ( لمقدمة خدمة آخرين بإمكانھم مساعدته فى حالة تصاعد حجم ا�عتداء عليهھاتفأعطى المستشار للطفل رقم 

  ) ل)طفال فى �تفياالنجدة
  

 ل)طفال على الرد على مكالماتھم وإرشادھم وتوجيھھم إلى الجھة المعنية خط النجدةوفى بعض الدول � يقتصر دور 
خط ، بل يكون عليھم مھمة إضافية، ففى الدول التى � تتمتع بنظم متطورة لحماية الطفل، يقوم بتقديم الخدمة المطلوبة

عندھا يخرج عضو من .   بالتدخل المباشر استجابة لمكالمة يتلقاھا من طفل فى خطر أو فى حالة طوارئ ماالنجدة
ة التصرف فورا ل فى ھذه الحاخط النجدةى  ا4مان، فعلإلى للقاء الطفل ومساعدته حتى الوصول خط النجدةأعضاء فريق 

 إحالة من خط النجدةDزالة الخطر عن الطفل أو Dخراجه من حالة الطوارئ التى يتعرض لھا، وبعدھا يتأكد عضو 
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خط الطفل إلى الجھة التى تقدم الخدمة المناسبة ليقوموا بمتابعة حالته على المدى الطويل، وفيما يلى مثال على تدخل 
  :النجدة

  
 بعد تعرضھا ل=غتصاب مرتين على يد نفس المجموعة من الرجال، خط النجدةفتاة فى الرابعة عشر من عمرھا تتصل ب

وتأمين  بتوجيه اتھامات لتلك المجموعة، "ANARبيرو 4نار " التابع خط النجدةة، عندھا قام طبعضھم من ضباط الشر
واختطفت الفتاة بعد خروجھا من المستشفى، وعندھا قامت .  لية على رعاية خاصة فى أحد المستشفيات المححصول الفتاة

 على الفور بحشد جھودھا لمساعدة النيابة للوصل إلى الفتاة وإلقاء القبض على المغتصبين، وبعد عودة ANARأنار 
ا زالت  تقديم ع=ج جماعى وفردى 4سرة الفتاه، وم"ANARبأنار "الفتاة، قام ا4خصائيون ا�جتماعيون العاملون 

  ) فى بيروANARأنار . (الدعوى القضائية متداولة أمام المحاكم
  

خط  ل)طفال على الرد على المكالمات، فحتى يقوم ا4طفال با�تصال بخط النجدة ه � يقتصر دورومن الجدير بالذكر أن
 يجب أن يعرفيقدمه لھم، كما  أن لخط النجدة، عليھم أو� أن يتعرفوا على الخدمات التى يقدمھا وفھم ما يمكن النجدة

 وأين، ومن ھنا تصبح نشاطات وصول الخدمات وزيادة الوعى بھا أحد خط النجدةا4طفال كيف يمكن الوصول إلى 
خط  ل)طفال، و� تكون ھذه النشاطات فقط لتعريف ا4طفال بالخدمات التى يقدمھا خط النجدةالعناصر ا4ساسية فى 

الخدمات يضمن ذلك الحصول على تلك حيث ل)طفال الخدمة الوصول بيجب أن يتم إنما  وكيفية ا�تصال به، والنجدة
  . لجميع ا4طفال بما فيھم الفئات المھمشةخط النجدةويؤمن إمكانية ا�تصال ب

  
 أن يعمل وحده، حيث يجب أن النجدةوتشترك جميع دراسات الحالة المعروضة فى شيء واحد وھو أنه � يمكن لخط 

 مع الجھات القائمة المسئولة عن توفير الخدمات ا�جتماعية، سواء كانت جھات عامة أو خاصة، فبالنسبة لنجدةخط ايعمل 
، خاصة فى حا�ت الطوارئ، لذا يمكن أن يصبح خط النجدةل)طفال من المستحيل أن يعرفوا جميع الخدمات التى يوفرھا 

 تقديم الخدمة القائمة فى الب=د، وبالتالى يكون من ا4ھمية ما  ھو نقطة مركزية تصل بين ا4طفال وبين جھاتخط النجدة
مباشرة، يمكن توجيه الطفل للجوء إلى للمساعدة ال خط النجدةتقديم ، وفى حالة تعذر لخط النجدةكان أن يتوفر رقم واحد 

  :ةفيما يلى دراسة حالة تمثل نموذجا على الشراك.  الجھات ا4خرى التى توفر الخدمات المطلوبة
  

، وفى النھاية )كانت تبكى( ومضطربة ساكنةقامت فتاة فى الخامسة عشر من عمرھا با�تصال وقد كانت فى البداية 
أفصحت عن ا�عتداءات الجنسية والجسدية التى كانت تتعرض لھا على مدار مدة طويلة، وكانت فتاة لديھا ميول 

 كل الدعم وكان ھادئا وأفسح المجال ھاتفرى الذى رد على اللقد قدم ا�ستشا.  انتحارية، وبدت فى أشد حا�ت اليأس
لم ترد الفتاة البقاء فى المنزل وأعطت اسمھا .  للفتاة لمناقشة ھذه الموضوعات كما تشاء وأعطاھا ما تحتاجه من وقت

الطفولة والشباب  للشباب با�تصال بخدمات خط النجدةبعدھا قام .  ھاتفبالكامل ووسيلة ا�تصال بھا ل=ستشارى عبر ال
 للشباب فى خط النجدة.  (وا4سرة، وتم تحديد وقت ومكان للقاء ا4خصائيين ا�جتماعيين بالفتاة ولضمان س=متھا

  )يوزي=ندةنب
  

  . الطفل على المدى الطويل تأھيلةإعاديشرح الرسم التوضيحى التالى العملية منذ لحظة تلقى المكالمة حتى 
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  خطوات المكالمة الھاتفيةل تسلس  :1 ضيحيوالرسم الت
  

  
 ل)طفال، و�ختصار ما طرح من قبل، فيما يلى العناصر خط النجدةونتمنى أن يكون ما سبق قد قدم فكرة أوضح عن 

  :خط النجدةا4ساسية التى تعرف 
  

خط يتصف وب فيه معونة، ويفضل أن  حتى يسھل على ا4طفال الوصول إليه، فى أى مكان مطل:سھولة الوصول إليه
  : بما يلىالنجدة

 بالغين المسئولين عنه با-تصال بخط النجدة من خ>ل الرقم المحدد لهيقوم الطفل أو أحد ال

  آلو
 التعارف

 تقديم المساعدة للطفل

يتم تسجيل تفاصيل المكالمة فى 
 سجل خاص بالمكالمات

المتابعة وإعادة التأھيل على مدى 
 طويل

 يتلقى استشارى خط النجدة المكالمة ويرد عليھا

-ستشارة أو التوجيه إلى أحد الجھات المقدمة للخدمة المطلوبة؛ ويكون عن إما تقديم ا: عبر الھاتف
طريق العرض بتقديم التوجيه من خ>ل الھاتف وإحالة اVطفال لجھة أخرى متخصصة فى تقديم 

  نوع المساعدة المطلوبة
  
  أو
  

 ارئالتدخل؛ ويكون عن طريق الذھاب للقاء الطفل الذى يتعرض لحالة طو: المعونة المباشرة

يدون استشارى خط النجدة تفاصيل المكالمة وذلك بھدف تيسير متابعة ھذه المكالمات وجمع 
 البيانات

المتابعة مع الجھات التى أحيل الطفل إليھا لضمان أن المساعدات المطلوبة قد تم توفيرھا للطفل 
ين الطفل وبيوت بالشكل الم>ئم ولضمان س>مته، وفى حا-ت الضرورة، توفير ا-تصال ال>زم ب

 .التأھيل على مدى طويل
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فى بعض الدول المتقدمة اقتصاديا حيث يتمتع الطفل بخدمات جيدة لحمايته، � (أن يعمل على مدار الساعة  •
 )تكون ھناك ضرورة لتوفير الخدمات على مدار الساعة

أرقام على ا4كثر ويسھل تذكرھا، على  ث=ثة أو أربعة ھاتفأن يتوفر ل)طفال مجانا ويفضل أ� يتعدى رقم ال •
  المخصصة للشرطة واDسعافھواتفسبيل المثال أرقام ال

أن تكون متوفرة على المستوى القومى، حتى يمكن 4ى طفل ا�تصال للمشورة من أى مكان من داخل الب=د،  •
 خاصة المناطق الريفية أو الفقيرة

 : =ل عدد من الوسائل مثال ما يلىأن يسھل على ا4طفال والشباب الوصول إليه من خ •
o ھاتف ، والرسائل، أو حتى رسائل الھاتف المحمول ا4رضية، والھواتفويتضمن ذلك ال: ھاتفال

  والفاكسالمحمول
o نترنتDلكترونى، والنشر على المواقع، والنشر : اDع=نات ويتضمن ذلك البريد اDعلى لوحات ا

  للمكتبةوغرف الدردشة كذلك الزيارات التى أجريت
o ولجوء ا4طفال بأنفسھم للمراكز ل)طفالالخدماتلوصل بويتضمن ذلك إنشاء نقاط ل: شخصيا ، 
o يتضمن ذلك تقديم ا�ستشارات عبر الراديو والتلفزيون: غيرھا من الخدمات 

مھم  بالوصول إلى ا4طفال من خ=ل اللقاء بھم فى الشوارع، وتعليخط النجدةيقوم :  ل)طفالالخدماتب الوصول •
 على زيادة التوعية به بين ا4طفال خط النجدةكيفية ا�تصال بالرقم وإجراء المكالمة، ع=وة على ذلك، يركز 
 .من خ=ل اللقاء با4طفال فى الشوارع والمدارس والتحدث إليھم

  
 مجموعة من  ل)طفال التركيز على حماية حقوق ا4طفال، وقد يتضمن ذلكخط النجدة على :التركيز على حقوق الطفل

، تلتزم معظم خط النجدةالسلوكيات التى يعتبرھا الطفل مضرة له بشكل ما، وحتى تظل حماية الطفل أساسا لخدمات 
  : باللوائح التاليةخطوط النجدة

 سنة، غير أنه فى بعض الحا�ت 18 الوصول إلى ا4طفال حتى سن خطوط النجدةتستھدف معظم : سن الطفل •
  عاما25يمتد السن إلى 

الھدف ، حيث إن حماية الطفل ھى خط النجدةبينما يسھل على جميع ا4طفال الوصول إلى :   المستھدفةفئةال •
المحرومين من حقوقھم خاصة أطفال الشوارع، وا4طفال الذين ، يكون التركيز بشكل عام على ا4طفال الرئيسى

ى ا�حتياجات الخاصة، وا4طفال وا4طفال ذويعملون، ومن تعرضوا ل=عتداء، وضحايا تجارة ا4عضاء، 
 اجتماعية، والمعاقين ذھنيا، والمصابين بمرض  المدمنين، والخارجين على القانون، والمودعون بمؤسسات

 وكذلك ا4طفال الذين تعانى أسرھم ، والمتأثرين بالنزاعات والكوارث، وال=جئين السياسيين)إيدز(فقدان المناعة 
 . با�تصال بالبالغين المھتمين بھؤ�ء ا4طفالدةخط النجكما يقوم .  من أزمات

 ل)طفال البينة التحتية ال=زمة لتوفير حق الحماية ل)طفال، فعلى سبيل المثال، خط النجدةينشئ : حماية الطفل •
  التدخل فى حا�ت ا�عتداء الجنسىلخط النجدةيمكن 

ن حقه فى المشاركة، حيث يدرك الطفل أن  طف= يعبر عخط النجدةيعتبر الطفل المتصل ب: مشاركة ا4طفال •
 .ھناك من يستمع إلى احتياجاته، وتتخذ القرارات بناء على مشاركة الطفل الفعالة

  
ھم إلى الجھات التى إحالت ل)طفال بخط النجدة  يقوم :ال8زمة وتقديم المعونة عند الطوارئإلى الجھات ا-طفال إحالة 

مع الجھات القائمة المختصة بتوفير الخدمات ا�جتماعية ء على احتياجاتھم، كما يعمل تقدم الخدمات الم=ئمة ل)طفال بنا
 لحا�ت الطوارئ بالشكل الم=ئم من خ=ل التدخل فى أوقات ا4زمات التى خط النجدةويستجيب .  ل)طفال فى الب=د

لمكالمة حتى الوقت الذى � يؤدى يتعرض لھا الطفل فى حياته، ومن الممكن أن تستمر ھذه ا4وقات من وقت إجراء ا
وبعد توفير المعونة ال=زمة أثناء حا�ت الطوارئ، يوجه .  التوقف عن تقديم المعونة للطفل إلى العودة إلى حالة ا4زمة

  .تأھيله على مدى طويل الطفل إلى منظمات أخرى تتولى إعادة خط النجدة
  

  : ل�طفالخط النجدةأھداف   1-2
  : ل)طفال على مستوى العالم ما يلىلخط النجدةا4ساسية تتضمن بعض ا4ھداف 

  
 "ا�ستماع إليه"الطفل فى الحماية و قالعمل فى إطار اتفاقية حقوق الطفل مع التركيز على ح •
 من خ=ل طوارئ التى يتم تلقيھاالحا�ت لرعاية وحماية من خ=ل ا�ستجابة للالوصول إلى كل طفل يحتاج  •

 للمكالمات وا�تصا�ت 
 ضمان سھولة الوصول إلى خدمات ا�تصا�ت 4كثر الفئات تھميشا فى مناطق الحضر والمناطق الريفية •
 الخدمات التى � يمكنھم الحصول عليھا، أو � تتوفر بالقدر الكافى، أو � تتوفر إط=قال)طفال  بتوفيرالمطالبة  •
 خاصة وتأمين مصلحة ا4طفالوحماية جودة ل)طفال المحتاجين لرعاية عالية الالجھاد لتقديم خدمات  •
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توفير شبكة اتصال بين المنظمات والجھات وذلك ل=رتباط بأنظمة الدعم التى تسير إعادة تأھيل ا4طفال المحتاجين  •
 للرعاية والحماية

  والحكومية تعمل فى إطار رؤيا وسياسة قومية ل)طفالغير الحكوميةتشكيل رابطة من المنظمات  •
 ا4خرى ل)طفال والبيانات التى جمعوھا والعمل سويا من أجل تحديد إستراتيجيات خطوط النجدة التعلم من خبرات •

 )طفالالخدمة لب لوصلأكثر فاعلية ل
توفير فرصة للقاء ا4طفال بعضھم ببعض لتكوين شبكة من الشباب تقوم بالدفاع عن الموضوعات التى تخصھم، مما  •

 ومون فيھا بالدفاع عن شئونھم ووضع السياساتالشباب إلى مرحلة يقب من شأنه أن يصل
  

  : ل�طفالخط النجدةأسئلة عادة ما تثار قبل البدء فى تشغيل   1-3
 التساؤ�ت التى عادة ما نتلقاھا من الحكومات، أو المنظمات، أو ا4فراد، أو الب=د التى ترغب ضنحاول ھنا الرد على بع

  . ل)طفال اليائسينخط نجدةفى تأسيس 
  

  ل�طفال؟خط نجدةھل ما زال بإمكاننا تشغيل ! ّية التحتية للھواتف فى بلدى ضعيفةالبن .1
 ا4طفال اليائسين، حيث يجب أن يكون إلى ل)طفال فى الدول النامية فقط على الھواتف للوصول خط النجدة� يعتمد 

شاطات للوصول إلى ا4طفال الذين  ن، فى الدول حيث البنية التحتية للھواتف ضعيفة، ل)طفالخط النجدةأحد مكونات 
كما .   بسبب ضعف البنية التحتية للھواتف أو عدم اعتيادھم على استخدام الھاتفخط النجدةليس بإمكانھم ا�تصال ب

أن أحد الجوانب الھامة فى تقديم الخدمة تتمثل فى استخدام وسائل بديلة مثال البريد المجانى أو اللقاء با4طفال أثناء 
توعية، كما أن استخدام تكنولوجيات مبتكرة وغير مكلفة مثال الدوائر ال=سلكية، أو تكنولوجيا القمر حم=ت ال

الصناعى أو محطات الراديو ل)طفال تعد من الحلول التى يمكن دراستھا فى المناطق التى بھا بنية تحتية محدودة 
 د التى تكون بھا البنية التحتية للھواتف ا4رضيةفى معظم الب=إن سوق استخدام الھواتف المحمولة ينمو .  للھواتف

 يمكن الوصول إليه خط النجدة ل)طفال التأكد من أن خط النجدةضعيفة أو حتى � تتوفر بالمرة، لذا يجب على 
  .باستخدام الھواتف المحمولة وأن يكون مجانيا

 
 ما ھى الوصول بالخدمة ل�طفال؟ .2

 ل)طفال فى الب=د خط النجدةية غير مكلف، كما أنه يعد جانبا ھاما من الوصول بالخدمة ل)طفال ھو نشاط توع
 إما غير أنھم إلى ا4طفال المحتاجين إلى مساعدة خط النجدة أن يصل ھاالنامية اقتصاديا، فھو وسيلة يمكن من خ=ل

عدم اعتيادھم استخدام  أو � يستطيعون ا�تصال به نظرا لضعف البنية التحتية للھواتف أو خط النجدة� يتصلون ب
 لجميع الفئات من ا4طفال حتى أكثرھم تھميشا، ومن الممكن أن خط النجدةويضمن ھذا النشاط وصول .  الھواتف

 الشوارع، وا�جتماعات نواصييكون ذلك فى شكل زيارات للمدارس، وأندية ا4طفال، واجتماعات ا4طفال على 
إن مناطق الوصول بالخدمة .  ن خ=ل مھرجانات ومعارض ا4طفال، أو موالدعوات العامةالفردية با4طفال، 

ل)طفال من الممكن أن تكون أماكن عامة مثال محطات القطار، ومحطات ا4توبيس، ومراكز التسوق، وا4حياء 
  .الفقيرة حتى يمكن الوصول إلى أكبر عدد من ا4طفال

 
 ماذا بإمكاننا أن نفعل؟، خط النجدةليس لدينا الموارد الكافية للبدء فى تشغيل  .3

على قاعدة الخدمات ا�جتماعية القائمة فى الب=د، لذا فإن إنما يبنى  ل)طفال أن يعمل بمفرده، لخط النجدة� يمكن 
 المتوفرة، كما أنه يمكن من خ=ل تكوين بالموارد خط النجدةإعداد دليل بالموارد المتاحة سيعرف جميع العاملين ب

كما سيساعد .  مات القائمة استكمال الخدمات المتوفرة بالفعل ل)طفال المحتاجين للمساعدةشبكات ع=قات بالمنظ
وفر بالمرة بل والبدء فى توثيق المكالمات التى يتم تلقيھا على تحديد الخدمات التى إما � تتوفر بالقدر الكافى أو � تت

  .تقديم تلك الخدمات
 
  يمكن لنا اتخاذ اFجراءات ال8زمة؟دولتنا أحد الدول النامية اقتصادية، كيف .4

 من الخدمات ا مختلفا أن يقدم نوعخط النجدةفى البلدان التى � تتوفر بھا خدمات حماية الطفل أو تكون ضعيفة، على 
 ل)طفال التدخل فى حا�ت الطوارئ لضمان توفير ا4مان خط النجدةحتى يكتسب مصداقية، حيث سيكون على 

كما أن الوصول .   الم=ئمة التى تقدم الخدمة المطلوبة لتقوم بمتابعة حالته على المدى الطويلوإحالته للجھةللمتصل 
  . ل)طفالخط النجدةبالخدمة ل)طفال سيكون أحد الجوانب الھامة من 

 
  ل�طفال أو خط التحذير ل�طفال؟خط النجدةما ھو  .5

بنفس المعنى فى البلدان المختلفة، إ� أن ير ، وخط التحذالساخنخط ال، والنجدةأحيانا تستخدم مصطلحات خط 
أكثرھم شيوعا ھو الخط الساخن، وھو يعرف على أنه خط ھاتف يسمح با�تصال بسرعة ومباشرة بأحد مصادر 

 الدولية لخطوط النجدة ل)طفال لمصطلح خط النجدة واستخدامھا له ينبع شبكةالمعلومات أو المساعدة، أما مفھوم ال
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ر ل)طفال والبالغين المتصلين بالنيابة عن أطفال من خ=ل تقديم المشورة، أو اDحالة إلى جھات من أنه خدمة توف
أخرى، أو التدخل للمساعدة، سواء من خ=ل الھاتف، أو البريد اDلكترونى، أو غرف الحوار على اDنترنت، أو 

  .ن خدمة تقدم خصيصا ل)طفالإن خط النجدة ھو عبارة ع.  النشر المجانى، أو الوصول بالخدمة ل)طفال
 
 ؟خط النجدةمن ھم المتصلون ب .6

من الممكن أن يكون المتصلون أطفا�، أو بالغين قلقين على ا4طفال، أو أفرادا آخرين مثال الشرطة، وأطباء 
 بخصوص طفل فى حاجة إلى الرعاية والحماية، غير أن خط النجدةا4طفال، والمدرسين، وغيرھم ممن يتصلون ب

 خط النجدة ل)طفال يشجعھم على أن يقوموا با�تصال بأنفسھم والثقة فى الخدمات المقدمة والتعامل مع نجدةخط ال
  .باعتباره خط خاص بھم

 
  بخدمة الشباب كما يخدم ا-طفال؟خط النجدةھل يقوم  .7

المتعرضة لمخاطرة  فئاتتعرف ا�تفاقيات الدولية الطفل باDنسان ما دون الثمانية عشر سنة، غير أنه من ضمن ال
خط وحيث إن الھدف من .  ، أو المدمنون)إيدز(عالية الشباب فى الشوارع، والشباب المصاب بمرض فقدان المناعة 

المھملة، يجب أن يتضمن تركيز الخدمات الشباب الذين يقع والفئات  تھميشا الفئات ھو الوصول إلى أكثر النجدة
  .عمرھم بين ثمانية عشر وخمس وعشرين سنة

 
  ل�طفال؟خط النجدةھل يقوم ا-طفال بأنفسھم با�تصال ب .8

نعم، فعلى العكس مما يعتقده الكثير، يقوم ا4طفال بالفعل با�تصال بأنفسھم، كما يقوم بعضھم با�تصال أكثر من مرة 
من أن يعتبر ، لذا فإن بناء الثقة والع=قات مع ا4طفال يض يركز على ا4طفالخط النجدةإن .  لمناقشة مشك=تھم

ى ا4طفال فى ل ملكھم ويقومون با�تصال بأنفسھم طلبا للمساعدة، ع=وة على الوصول بالخدمات إخط النجدةا4طفال 
  .المدارس والمجتمعات، وھو أحد العناصر المكملة للخدمة

 
  ل�طفال؟خط النجدةلماذا يقوم ا-طفال با�تصال ب .9

يتصل ا4طفال 4نھم يسعون للحصول على المساعدة فى مختلف .   ل)طفال صوت ا4طفالخط النجدةيعتبر 
 وانتھاء إلى ا�نتحار، بالميلالخدمات المقدمة ابتداء من اDنقاذ من ا�عتداء الجنسى، أو ا�عتداء الجسدى، والشعور 

رون بالوحدة وقد يتصلون فقط 4نھم يشع.  من الحمل غير المرغوب فيه، أو المشك=ت التى يواجھونھا داخل ا4سرة
وفى البلدان النامية يمكن أن تتضمن أسباب ا�تصال طلب المساعدة فى توفير .  ويرغبون فى التحدث 4حد البالغين

طلب ، وطلب المساعدة للتخلص من ا�عتداء، وأطفال مفقودين، ومأوى، و4سباب صحية، وأزمة تواجھھا ا4سرة
Dالمعنويينالتوجيه الدعم و، والوفاة، وتوفير إلى المنزلعادة ا.  
 

  رقم ھاتف واحد فى البلد الواحد؟لخط النجدةھل يجب أن يكون  .10
رقيق وا4طفال الذين يمارسون تجارة نعم، حيث إن ا4طفال المعرضين للظروف الصعبة، وخاصة أطفال الشوارع 

توى الدولة يساعد ا4طفال  ل)طفال على مسلخط النجدة، يتنقلون من مكان إلى آخر، لذا فإن وجود رقم واحد ا4طفال
.  على تذكر رقم واحد ل=تصال به عند الحاجة إلى مساعدة، كما أنه يساعد ا4طفال على تعريف الخدمة بسھولة

  .يجب أن أ� يزيد الرقم على ث=ثة أو أربعة أرقام يسھل على ا4طفال تذكره
  

  ل�طفال؟خط النجدةھل من الضرورة توفير رقم مجانى لخدمة  .11
.  بع من إطار حقوق الطفل، 4ن ل)طفال حق فى الرعاية والحمايةا ل)طفال نخط نجدة حيث إن مفھوم توفير نعم،

خط  كافية، غير أنه قد يحتاج آخرون إلى ا�تصال بلخط النجدةبالنسبة لبعض ا4طفال، يمكن أن تكون مكالمة واحدة 
و� يجبرون على تصال به سيساعد فى حا�ت الطوارئ  دوريا، لذا فإن توفير خط مجانى يمكن ل)طفال ا�النجدة

  .دفع أى مبلغ للحصول على المساعدة
  
  2005 فى يوليو 147 تم افتتاح خطك –بنما 

وتقوم على تشغيله وزارة ) 147أى خطك  (147، ويطلق عليه تولينيا 2005 يوليو 8 فى بنما فى خط النجدةتم افتتاح 
 الخدمات على المستوى القومى على خط النجدة، ويقدم من المنظمات غير الحكوميةدد التنمية ا�جتماعية بالتعاون مع ع

وقد قدمت أكبر شركة اتصا�ت فى بنما، .  مدار الساعة، ولمدة سبعة أيام فى ا4سبوع، مع توفر خدمة ا�تصال المجانى
 ل)طفال، كما استضافت نجدةخط ال دعما كبيرة من أجل تأسيس Cable and Wirelessشركة الكاب=ت وال=سلكى 

خط ب=ن بنما كل من مؤسسة أنار من بيرو ومؤسسة كوربو�تين من كولومبيا لتوفير التدريب ال=زم 4عضاء فريق 
 ألف مكالمة، كان بعضھا مكالمات صامتة، ومكالمات اختبار 35 خ=ل الشھر ا4ول فقط خط النجدةتلقى .  النجدة

 قد تلقى الكثير من المكالمات خط النجدة، غير أن خطوط النجدةديات التى تواجھھا جميع ومكالمات مزاح، وھو أحد التح
  .من أطفال محتاجين ل=ستشارة، واDحالة لجھات أخرى، بل والتدخل أحيانا
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 فى حالة وجود اتصا�ت كثيرة، كيف يمكننا التعامل معھا؟ .12
إن حماية ا4طفال ھى .  ة بما كان أن يكون ھناك مشاركة، لذا من ا4ھميخط النجدة� يمكن لمنظمة واحدة تشغيل 

وخاصة فى الدول النامية .  مسئولية الجميع وليس فقط مسئولية منظمة معنية بشئون ا4طفال أو البالغين المھتمين بھم
م  على المشاركة مع عدد من الشركاء ويشكل شبكات اتصال معھخط النجدةحيث � تتوفر الموارد، يجب أن يقوم 

  .حيث يتحمل كل من الشركاء مسئولة الوصول بالخدمة ل)طفال المحتاجين إلى رعاية وحماية
 

ھناك بعض المقدسات فى ب8دى التى � يمكن ا�قتراب منھا، على سبيل المثال � يمكن مناقشة المسائل  .13
 الجنسية، ما الذى يمكننى عمله فى ھذه الحالة؟

ر الثقافية والدينية بشكل قوى، ھناك بعض الموضوعات التى � يسمح بمناقشتھا فى البلدان التى تنتشر فيھا المشاع
وبناء على تجربة .   أن ينشر التوعية فى ھذه الموضوعاتخط النجدةعلى الم)، لذا من الصعوبة بما كان على 

ات عامة بعض الشيء،  بموضوعخط النجدةفى مثل ھذه الب=د، يقترح أن يبدأ ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةال
وعندما تنتشر السمعة الجيدة، .  مثال التمويل وتوفير المأوى بل والتدخل بناء على المكالمات لوضع أساس من الثقة

  . ا�نتقال لموضوعات تتعلق بالمسائل الجنسيةلخط النجدةيمكن 
 

 ما ھى أھمية السرية؟ .14
 فى حد خط النجدةمة جدا، وفى بعض البلدان يصبح موقع فى بلدان أوروبا وأمريكا الشمالية تعد السرية مسألة ھا

وعلى الجانب .  ذاته سريا، أما الدول التى تقدم فيھا خدمات عامة، يتم الحفاظ على سرية العم=ء إلى أقصى درجة
ن  فى أحد المبانى العامة، مثال المستشفيات ويمكن للطفل أخط النجدةاRخر، فى بعض البلدان يمكن أن يكون موقع 

  . ل)طفال يجب أن يكون الحفاظ على العيش الجيد ل)طفاللخط النجدةإن المبدأ ا4ساسى .  يصل إليھا بسھولة
 

 ؟"الفةا-نظمة المتح"ما ھو معنى مصطلح  .15
على سبيل .   ھى ا4نظمة التى يتعامل معھا الطفل، وتتضمن نظام حماية الطفل الذى توفره الب=دالمتحالفةا4نظمة 

ظام الشرطة، والرعاية الصحية، والقضاء، والتعليم، والنقل، والعمل، واDع=م، وا�تصا�ت، وقطاع ن: المثال
 أن يكون قريبا لجميع ھذه ا4نظمة خط النجدةيحتاج !  وجميعنابل  النواب المنتخبين فى البرلمانا4عمال وعدد من 

  .المتحالفة لضمان توفير مناخ جيد ل)طفال
 

  بنشر التوعية بالخدمات التى يقدمونھا؟جدةخطوط النكيف تقوم  .16
اختيار عتمد توعية بالخدمات التى يقدمونھا، وي لنشر الخطوط النجدةھناك عدد من الخيارات يمكن أن تلجأ لھا 

 المستھدفة، فعلى سبيل المثال، يمكن الوصول إلى ا4طفال والبالغين من خ=ل أساليب الوصول فئةالوسيلة على ال
و� .   المستھدفةفئةوزيع المادة المكتوبة، واDع=م، غير أن الرسالة الموجھة يجب أن تتناسب مع البالخدمة، وت

 ما زال فى مرحلة اختبار خط النجدة أن تجرى حملة توعية كبيرة، حيث إن خط النجدةينصح أثناء مرحلة اختبار 
 التعامل مع خط النجدةلبداية و� يستطيع للخدمات المقدمة، حيث إنه فى حالة وجود حجم كبير من الطلبات فى ا

  .جميع المكالمات بشكل مناسب، سيفقد ا4طفال الثقة فيه
 

 ما ھى المشاكل العامة المرتبطة بتقديم ھذه الخدمة؟ .17
 فإن خطوط النجدةووفقا لتجربة عدد من !  مشاكل، إ� أنه يمكن التغلب عليھا جميعاخط النجدةمن الممكن أن يواجه 

 تتمثل فى تلقى عدد كبير من المكالمات الصامتة، والمازحة خط النجدةل المبدئية التى قد يواجھھا بعض المشاك
 ھو تحويل ھؤ�ء المتصلين إلى متصلين ساعين للحصول على خط النجدةإن التحدى الذى يواجھه .  والضاحكة

 ھو الوصول بالخدمة ل)طفال  فى المراحل ا4وليةخط النجدةإن أحد التحديات التى يواجھھا .  خدمة معينة
خطوط كما أنه يمكن أن تواجه .  المحتاجين وبالتالى تصميم حم=ت للوصول بالخدمة ل)طفال وحم=ت توعية كذلك

للفتيان أو نقص  مشاكل تتعلق بعدم توفر خدمات كافية، فعلى سبيل المثال، يكون ھناك نقص فى أماكن المأوى النجدة
 طبية، فالتحدى إذا ھو توفير التمويل ال=زم محليا، ليس فقط للحصول على الموارد، وإنما فى ا4موال لتقديم خدمات

  .أيضا لتكوين شراكات مع جميع ا4نظمة ا4خرى
 

 ؟ النجدة بصفتھا شبكة اتصا�ت أن تقدمه لخطوط شبكةما الذى يمكن لل .18
التى ترغب فى النجدة ل، كما تقدم المعونة لخطوط  ل)طفاخط نجدة المعونة الفنية للبلدان التى تود تأسيس شبكةتقدم ال

 أن تساعد شبكةالتطور لتنتقل من توفير تغطية محلية إلى تغطية على المستوى القومى، وعلى سبيل المثال، يمكن لل
فى توفير أدلة التدريب، ومجموعات لجمع البيانات وأدلة حول المبادئ، ع=وة على المعايير والممارسات، وكلھا 

 لخطوط النجدةالمسجلة الع=مة  ولخطوط النجدة جھة لتقديم المساعدة شبكةتعتبر ال.  د على الخبرات الدوليةتعتم
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ل)طفال، كما نقدم فرصة لتبادل المعرفة والمعلومات من خ=ل ا�ستشارات اDقليمية والدولية، ومن خ=ل توفير 
 حول العالم وتدافع عن خطوط النجدةنات وتحللھا من  البياشبكةنشرة شھرية وموقع يتسم بالتفاعل، كما تجمع ال

فى حالة رغبتكم فى التعرف على ما يمكننا أن .  الموضوعات التى تخص ا4طفال على المستويين اDقليم والدولى
 من خ=ل البريد اDلكترونى التالى شبكةنقدمه لكم، رجاء ا�تصال بسكرتارية ال

org.childhelplineinternational@info  
  
  2004 فى أكتوبر TECAتم افتتاح تيكا  –البرازيل 

، وقد شاركت أبرابيا 2004 فى أكتوبر ABRAPIA ل)طفال فى البرازيل من خ=ل أبرابيا خط نجدةتم افتتاح أول 
 الخاص بھم، وقد خط النجدة قبل البدء فى خطوط النجدةرت عددا من  وزاشبكةللمرة ا4ولى فى ا�ستشارات الدولية لل

واختار ھذا ا�سم أطفال المدارس أنفسھم، ) تعنى ھاتف ا4طفال والمراھقين (TECA اسم تيكا خط النجدةأطلقوا على 
  النجدةخطومع ا4سف، لم يحصل .  2005 وحتى مايو 2004 مكالمة من أكتوبر 2000 حوالى خط النجدةوقد تلقى 

على رقم ھاتف مجانى بعد، غير أنھم يعملون بكل جد مع شركات ا�تصا�ت للحصول على رقم ھاتف مجانى لضمان 
 من الساعة التاسعة صباحا وحتى التاسعة خط النجدةيعمل .   لجميع ا4طفال مجاناخط النجدةتوفير إمكانية ا�تصال ب

  .مساءا وبدأ فى ريو دى جينيرو
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  خط النجدةعمليات   :ىالفصل الثان
  

كما نتمنى أن يكون قد  ل)طفال خط النجدةقدم الفصل السابق عرضا للعناصر ا4ساسية التى يجب أن تتوفر فى 
ھذا الفصل يتناول تفاصيل أكثر تختص بعمليات .  خط النجدةتناول بعض التساؤ�ت ا4ولية لديكم الخاصة بتشغيل 

  " وكيف يقدمه؟خط النجدةما الذى يقدمه : " السؤال التالى حيث يحاول الرد علىخط النجدةتشغيل 
  

  : ل)طفال أو عمليات تشغيله على ث=ثة أجزاءخط النجدةيمكن النظر إلى 
 أساليب مختلفة من ا�تصال للوصول بالخدمة إلى ا4طفال، على سبيل خطوط النجدةتستخدم : أساليب ا�تصال •

الھواتف المحمولة، والبريد اDلكترونى، وغرف الدردشة عبر المثال، خطوط الھاتف ا4رضية، والخطوط 
 .، ونشاطات الوصول بالخدمة ل)طفال، وغيرھا من ا4ساليباDنترنت

إستراتيجية :  ل)طفال وھما خط النجدة ھناك إستراتيجيتان يتبناھما :إستراتيجية تلقى المكالمات وا�تصا�ت •
توجيه ا�ستشارات، وإحالة المتصلين لجھات أخرى؛ وإستراتيجية  ا4طفال لجھات ةتوجيه ا�ستشارات وإحال

 .أخرى، والتدخل فى بعض الحا�ت
خط  يجب أن يكون ا4طفال والبالغون الذين يعتنون بھم على دراية ب:الوصول بالخدمة ل�طفال ونشر التوعية •

ستخدام إستراتيجيات مختلفة بما فى  الخط النجدةويمكن  حتى يمكنھم ا�ستفادة من الخدمات التى يقدمھا، النجدة
 .خط النجدةذلك الوصول ل)طفال لزيادة وعيھم ب

  
   ل�طفالخط النجدةاستعراض لعمليات تشغيل   1-2الرسم التوضيحى 

  
  .يتم شرح كل من العوامل المذكورة أع=ه بالتفصيل فى ا4قسام التالية من ھذا الفصل

  

   اختيار أساليب ا�تصال– ل�طفال خط النجدة تشغيل عمليات  2-1
 يستخدم فقط خطوط التليفون للوصول إلى ا4طفال، وعلى الرغم من أن خطوط التليفون خط النجدة يعتقد معظم الناس أن 

ال ھى أكثر أساليب ا�تصال انتشارا، فإنه يمكن استخدام أساليب أخرى ل=تصال فى البلدان التى تكون فرص ا�تص
التليفونى بھا ضئيلة بالنسبة ل)طفال، ومن ھذه ا4ساليب الوصول بالخدمة ل)طفال، واللقاءات الشخصية، والخطابات، 

ومع التقدم .   والبطاقات البريدية، وبرامج الراديو والتلفزيون، وغيرھا من ا4ساليب التى تستخدم للوصول إلى ا4طفال
 المتمركزة فى ب=د ينتشر بھا استخدام اDنترنت بين ا4طفال أساليب أخرى مثل دةخطوط النجالتكنولوجى، اختبر عدد من 

  .البريد اDلكترونى، وغرف الدردشة السرية عبر اDنترنت، وغيرھا من ا4ساليب

  ل&طفالخط النجدةعمليات تشغيل 

 أساليب ا-تصال

 ا-تصا-ت بالھاتف

 اللقاء الشخصى

 ا-تصال عبر اhنترنت

أنواع أخرى من 
 ا-تصال

إستراتيجيات تلقى 
 المكالمات وا-تصا-ت

تقديم ا-ستشارات وإحالة 
 اVطفال لجھات أخرى

ستشارات، تقديم ا-
واhحالة لجھات أخرى 

 والتدخل 

الوصول بالخدمة 
 لiطفال ونشر التوعية

 زيادة التوعية بخط النجدة

الوصول بالخدمة فى 
المدارس والتجمعات فى 
 الشوارع، وغيرھا
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 عددا من أساليب خط النجدة ل)طفال، وعادة ما يختار خط النجدةلكيفية وصول " أسلوب واحد يناسب الجميع"� يوجد 

  : الفئات التاليةوتقسيمھا إلى خط النجدة�تصال للوصل إلى ا4طفال،ويمكن تصنيف أساليب ا�تصال التى يستخدمھا ا
 ، تدخ=ت شخصيةخط النجدةالوصول بالخدمة إلى ا4طفال، توجه ا4طفال لمركز : لقاءات شخصية •
ولة، وفاكس، ورسا�ت عبر خطوط أرضية بأرقام ھاتف ثابتة، وھواتف محم: اتصا�ت تعتمد على الھاتف •

 SMS الھواتف المحمولة
بريد إلكترونى، وتوفير ا�ستشارات مباشرة عبر اDنترنت ومن خ=ل غرف : اتصا�ت تعتمد على اDنترنت •

 الدردشة، ولوحات اDع=ن على موقع اDنترنت، والمكتبة عبر اDنترنت 
 لراديو والتلفزيونصناديق تجميع البريد، وا�ستشارات عبر ا: أساليب أخرى •

  
 عند اختيار أفضل أساليب ا�تصال، وتتضمن خط النجدةويقدم ھذا الجزء عددا من العوامل التى قد يضعھا فى اعتباره 

  :ھذه العوامل ما يلى
وھى على التوالى الخطوط الرئيسية (خطوط الھاتف ا4رضى والھواتف المحمولة حسب كثافة الھواتف  •

 ) وعدد المشتركين فى خطوط الھاتف المحمول لكل مائة مواطنالمتوفرة لكل مائة مواطن
 )مستخدمو اDنترنت فى كل عشرة آ�ف مواطن( اDنترنت استخدام •

  
  اختيار أنسب وسيلة اتصال  1-2الرسم التوضيحى 

  

  

  تعنى أكبر من أو يساوى) ≥( تعنى أصغر من أو يساوى، و)≤* (
  

.  المستخدمة فى الرسم التوضيحى السابق بناء على أعلى متوسط فى اDقليمو الخاصة بكثافة الھواتف وضعت ا4رقام
  ) statistics/ict/D-ITU/int.itu.www://http/: المصدر(

تواصل مع ا4طفال والشباب، فبينما تتغير الظروف الب=د مع ومن الجدير الذكر أن ا4مر � ينتھى عند اختيار أسلوب ال
 أن يغير من خدماته باستمرار للتناسب مع تلك الظروف، فعلى سبيل المثال، مع زيادة استخدام خط النجدةالوقت، على 

 دراسة  إلىخطوط النجدةالھاتف المحمول واDنترنت بين ا4طفال، خاصة فى البلدان المتقدمة اقتصاديا، تحتاج 
  . التى تستھدفھافئةإستراتيجيات بديلة للوصول إلى ال

 كثافة خطوط الھاتف •
 مستخدمى اhنترنت •

  40* ≤كثافة خطوط الھاتف اVرضى 
  60 ≤كثافة خطوط الھاتف المحمول 

  2.400 ≤استخدام اhنترنت 
 

  :أساليب ا/تصال يتم التركيز عليھا
 خطوط الھاتف اVرضية •
 خطوط الھواتف المحمولة •
بطاقات بريدية، (البريد المجانى  •

 )وخطابات، وغيرھا
 ا-ستشارات عبر الراديو •
تركيز قوى على الوصول بالخدمة  •

الشارع، والتجمعات، (لiطفال 
  )والمدارس، وغيرھا

 

  40 * ≥ة خطوط الھاتف اVرضى كثاف
  60 ≥كثافة خطوط الھاتف المحمول 

  2.400≥استخدام اhنترنت 
 

  :أساليب ا/تصال يتم التركيز عليھا
 خطوط الھاتف اVرضية •
 خطوط الھواتف المحمولة •
 الرسائل النصية عبر الھاتف المحمول •
البريد اhلكترونى وا-ستشارات عبر  •

 اhنترنت
  فى المدارسالوصول إلى اVطفال •
الوصول إلى اVطفال فى الشوارع  •

  ومن خ>ل تجمعاتھم
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، فقد تساعدك خط النجدةإذا كنت � تزال غير واثق من اختيار أسلوب ا�تصال ا4مثل �ستخدامه مع :  مفيدةمعلومة* 

  :محاولة اDجابة على ا4سئلة البسيطة التالية
ن الفئات المھمشة، الوصول إلى ھواتف بسھولة؟ وإذا كانت ھل يستطيع ا4طفال فى ب=دى، بما فيھم ا4طفال م" •

تتوفر لديھم تلك اDمكانية، فھل سيقدم ا4طفال على ا�تصال من المنزل، أم من خطوط المحمول الخاصة بھم، أم من 
 "ھواتف عامة؟

يستخدمونھا، فھل الغالبية ھل يستخدم ا4طفال فى ب=دى اDنترنت، بما فيھم ا4طفال من الفئات المھمشة؟ وإذا كانوا " •
 "العظمى تستخدمھا أم مجرد نسبة ضئيلة من ا4طفال الذين لديھم فرصة استخدام الكمبيوتر؟

  
  

   إستراتيجيات تلقى المكالمات وا�تصا�ت– خط النجدةعمليات تشغيل   2-2
  : ل)طفال إستراتيجيتين أساسيتين وھما كما يلىخط النجدةيتبنى 
  الفعال، وتقديم ا�ستشارات، وإحالة الطفل إلى الجھة المعنيةإستراتيجية ا�ستماع •
 إستراتيجية ا�ستماع الفعال، وتقديم ا�ستشارات، وإحالة الطفل إلى الجھة المعنية، والتدخل •

  
  ماذا تعنى ھذه المصطلحات؟

  .شكل منظم ل=ستماع وا�ستجابة التى تركز انتباه المستمع على المتصل  :ا�ستماع الفعال
  

شكل منظم من ا�ستماع وا�ستجابة تسھل تقديم خيارات حكيمة واتخاذ قرارات جيدة من خ=ل   :ا�ستشارات
  .ا�ستماع الفعال للمتصل

  
توفير معلومات للمتصل المحتاج إلى مساعدة حول مصدر آخر للمساعدة وتوفير معلومات بمصدر   :اDحالة

  .آخر يمكنه تقديم المساعدة للمتصل وا�تصال به
  

 الذى يتم عبر الھاتف فقط دون لقاء مباشر شخصى، وقد خط النجدة ا�تصال بين المتصل و:التدخ=ت عن طريق الھاتف
يتضمن ا�تصال تقديم ا�ستشارات وا�ستماع الفعال؛ وتبادل المعلومات واDحالة إلى موارد أخرى 

ل ھاتفى أو لمتابعة ما تم كما يجب إحصاء أى لقاء شخصى مباشر يحدث نتيجة �تصا.  بالمجتمع
  .مناقشته عبر الھاتف منفص= بصفته لقاءا شخصيا مباشرا

  
 ا�تصال الذى يتم عبر ا�تصال المباشر الشخصى مع المتصل أو الطفل المحتاج إلى :التدخ=ت الشخصية المباشرة

  .مساعدة
  
  

  : عليك أن تطلع على التالى،خط النجدةولتحديد اDستراتيجية المناسبة للرد على مكالمة أو اتصال ب
 مؤشر التنمية البشرية وإجمالى الناتج المحلى ببلدك، حيث أنھما يعكسان إلى حد كبير الموقف ا�قتصادى للب=د •
 وضع نظام حماية الطفل فى بلدك •

  



  17 

خط امھا فى  للبلد يعد من العوامل الھامة لتحديد اDستراتيجية المثلى التى يجب استخدالتنمية ا�قتصاديةإن مستوى 
  :، ويشير الجدول التالى إلى بعض المؤشرات ا4ساسية للتنمية ا�قتصادية فى الب=دالنجدة

  

المؤشرات ا-ساسية للتنمية ا�قتصادية فى 
  الب8د

  متقدمة اقتصاديا  نامية اقتصاديا

  2 مؤشر التنمية البشرية-1

  80أعلى من   80أقل من   ما ھو مؤشر التنمية البشرية فى ب=دك؟

   إجمالى الناتج المحلى-2

   دو�ر10.000أكثر من    دو�ر10.000أقل من   ما ھو إجمالى الناتج المحلى فى ب=دك؟

ارتفاع متوسط يقيس مؤشر التنمية البشرية فى بلد ما متوسط اDنجازات على ث=ثة محاور أساسية للتنمية البشرية وھى 
  .ة مقبولا4عمار، وحجم المعرفة، وتوفير مستوى معيش

  
  .يستخدم نصيب الفرد من إجمالى الناتج المحلى كمؤشر لمتسوى المعيشة فى ظل اقتصاد معين

  
و� يكون مستوى نمو الدولة العامل الوحيد الذى يوضع فى ا�عتبار، حيث يكون ھناك صلة قوية بين اDستراتيجية التى 

  وفى البلدان التى تكون . فى بلد ما3نظام حماية الطفلور  وبين مرحلة تطخط النجدةيتم اختيارھا ل=ستخدام من خ=ل 
 جزءا مكم= لنظام حماية الطفل وعادة ما خط النجدةضعيفة، يصبح ) بما فيھا الخدمات ا�جتماعية(خدمات الحماية فيھا 
فل،  لحماية الط، واDحالة لجھات أخرى مختصة، والتدخل، أما فى الدول التى بھا نظام قوىالمشورةيطبق نموذج توفير 

 ثم إحالته للجھات المشورةيقوى الص=ت داخل نظام حماية الطفل، مع التركيز على استراتيجيات تقديم النجدة خط فإن 
، رجاء الوضع فى ا�عتبار مرحلة التطور التى يمر بھا لخط النجدةلذا عند اختياركم اDستراتيجية ا4نسب .  المختصة

) المنظمات غير الحكوميةبما فى ذلك خدمات عامة وشبكة الجمعيات (الخدمات المتوفرة نظام حماية الطفل بالب=د، 
 فى دول خطوط النجدةويوضح الرسم التوضيحى التالى اDستراتيجية المثلى ل.  وإمكانية وصول ھذه الخدمات ل)طفال

  .نامية ودول متقدمة مع الوضع فى ا�عتبار نظام حماية الطفل بالب=د
  

                                                 
طول العمر، والمعرفة، :  مؤشرا مركبا يقيس متوسط إنجازات الب>د على محاور ث>ثة أساسية من التنمية البشريةمؤشر التنمية البشريةر  يعتب 2

ويقاس طول العمر بالعمر المتوقع عند الو-دة؛ وتقاس المعرفة من خ>ل المزج بين متوسط مقدار التعليم فى البالغين .  ومستوى معيشى مقبول
جمالى نسبة ا-لتحاق بالمدارس فى المراحل اVولى والثانية والثالثة؛ أما مستوى المعيشة فيقاس بنصيب الفرد من إجمالى الناتج المحلى وإ
  )بالدو-ر(
مجال  يتم تقسيم جميع الدول المشتركة فى مؤشر التنمية البشرية إلى ث>ثة أقسام من خ>ل ما تحققه فى :التصنيف حسب التنمية البشرية •

حيث يكون (، أو مستوى متوسط من التنمية البشرية ) فأعلى0.800حيث يكون المؤشر (مستوى عالى من التنمية البشرية : التنمية البشرية
 ).0.500حيث يكون المؤشر أقل من (ومستوى متدنى من التنمية البشرية ) 0.799 – 0.500المؤشر 

حيث يكون (دخل عالى : مجموعات حسب الدخل حسب تصنيف البنك الدولى وھى كما يلى يتم تقسيم جميع الدول فى :التصنيف حسب الدخل •
، والدخل ) دو-ر9.385 – دو-ر 766(، ودخل متوسط )2003 دو-ر أو أعلى فى عام 9.386نصيب الفرد من إجمالى الدخل القومى 

  ). دو-ر765أقل من (المتدنى 
ممت لتعزيز المعيشة الكريمة لiطفال من خ>ل تأمين س>متھم، وا-ستمرار فى ذلك، وتقوية ھو مجموعة من الخدمات صنظام حماية الطفل   3

حتى يتمكنوا من توجيه الرعاية للطفل بنجاح، وعادة ما يتم المشاركة فى نظام حماية الطفل عند تقديم ب>غ يشير إلى ) أو الرعاة اVساسيين(اVسر 
  - يتكون نظام حماية الطفل من جھة واحدة، فھو يعد شبكة من المنظمات المتشاركة بما فيھا جھات عامة .احتمال تعرض طفل ل>عتداء أو اhھمال

، ومنظمات مجتمعية تقدم خدمات لiطفال، مثال الرعاية بالتبنى، ورعاية )مثال إدارات الخدمات ا-جتماعية، وخدمات الطفولة واVسرة، غيرھما(
، ودروس لتعلم واجبات اVمومة واVبوة، والمساعدة على التنظيف، وتوفير مساعدات مالية، ومساعدة للسكن، الصحة العقلية، وع>ج اhدمان 

  .وغيرھا من الخدمات، وتختلف أنظمة الحماية وإجراءاتھا بشكل كبير من دولة إلى أخرى
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  تحديد اFستراتيجية المثلى للرد على المكالمات  2-2توضيحى الرسم ال
  

  
  

 فى جميع أنحاء العالم والتى يتم اختيار ا4مثل منھا خطوط النجدةيوضح الرسم اDستراتيجيتين المختلفتين الذين تبنتھما 
نظمة حماية الطفل، أما اDستراتيجية ا4ولى فھى توفير بناء على مرحلة التقدم ا�قتصادى التى وصلت إليه الب=د وأ

ا�ستشارات واDحالة لجھات ا4خرى، وعادة ما تستخدمه الدول المتقدمة، أما اDستراتيجية الثانية فھى تقديم ا�ستشارات، 
 .واDحالة لجھات أخرى، والتدخل، وعادة ما تستخدمه الدول النامية والمتأخرة

 
 

  :المؤشرات
  مؤشر التنمية البشرية
 إجمالى الناتج المحلى

  الناميةالدول 
  80 ≤مؤشر التنمية البشرية 

  دو-ر 10.000 ≤إجمالى الناتج المحلى 

  المتقدمةالدول 
  80 ≥مؤشر التنمية البشرية 

  دو-ر 10.000 ≥إجمالى الناتج المحلى 

نظام جيد لحماية 
 الطفل

نظام غير 
متطور لحماية 

 الطفل

نظام جيد لحماية 
 الطفل

نظام غير 
متطور لحماية 

 الطفل

ا<ستراتيجية 
 تقديم :المثلى

ا-ستشارات ثم 
اhحالة لجھة 
 أخرى و التدخل
 

ا<ستراتيجية 
 تقديم :المثلى

ا-ستشارات ثم 
اhحالة لجھة 

 أخرى

ا<ستراتيجية 
 تقديم :المثلى

ا-ستشارات 
واhحالة لجھة 
 أخرى والتدخل

 

ا<ستراتيجية 
 تقديم :المثلى

ا-ستشارات ثم 
اhحالة لجھة 

أو (أخرى 
 )ستماع الفعالا-
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   التوعية والوصول بالخدمة ل�طفال– خط النجدةل عمليات تشغي  2-3
 ل)طفال متوفرا لجميع ا4طفال بما فيھم أطفال المدارس، وأطفال الشوارع، وا4طفال الذين يعملون، خط النجدةيكون 

نون، وا4طفال الذين تعرضوا �عتداءات، وا4طفال ذوى ا�حتياجات الخاصة، وا4طفال الذين يعانون من مشاكل مع القا
، وا4طفال المتأثرين )إيدز(وا4طفال المودعون فى مؤسسات اجتماعية، وا4طفال المصابين بمرض فقدان المناعة 

 أن يستخدم أنواع متعددة من أساليب نشر خط النجدةلذا يحتاج .  بالنزاعات والكوارث، وغيرھم من نوعيات ا4طفال
ويتعرض الجزء التالى باختصار ل)ساليب المختلفة .  مختلفة من ا4طفال الفئاتالتوعية وإستراتيجيات الوصول بالخدمة لل

  . ا4طفاليلجأ إليھا ا4طفال المختلفة والعمل على أن فئاتالخدمات التى يقدمونھا لب للتوعية خط النجدةالتى يلجأ إليھا 
  

، وفى الواقع،  مباشرةخط النجدةب على مستوى العالم أن ا4طفال أنفسھم يتصلون خطوط النجدة  تظھر تجارب :التوعية
وحتى يتمكن ا4طفال من .  )وأحيانا مرات متكررة( أكثر من مرة لعرض مشك=تھم خط النجدةيتصل بعض ا4طفال ب

، يجب أن يكونوا على معرفة به، وبرقم الھاتف، والخدمات التى يقدمھا، وما إلى ذلك، لذا، فإن عمل خط النجدةا�تصال ب
تصر على الرد على ا4سئلة وتلقى المكالمات وا�تصا�ت، وإنما يتضمن عمله كذلك نشاطات لزيادة  � يقخط النجدة
الصحف، ( عددا من إستراتيجيات زيادة التوعية، وتتضمن استخدام اDع=م خطوط النجدةھذا وقد استخدام .  4التوعية به

ومن الجدير .   بأعياد الطفولة، وغيرھا من الوسائل، والمؤتمرات العامة، والمناسبات الخاصة)والراديو، والتلفزيون
  : من الممكن أن تحدد ما يلىخط النجدةبالذكر أن اDستراتيجية التى يختارھا 

 يستخدم التلفزيون فى الحم=ت التوعية خط النجدة  إذا كان :خط النجدةالمستھدفة التى تتصل بالمستفيدة  الفئات •
طفال والبالغين الذين لديھم إمكانية مشاھدة التلفزيون، لذا يجب أن تستخدم به، فستصل تلك الحملة فقط إلى ا4

 . المھمشة ا4خرىفئاتإستراتيجيات توعية أخرى للوصول إلى ال
 عن عمد بتنظيم حم=ت للتوعية أثناء ا4عياد خطوط النجدة  تقوم بعض :خط النجدةأسباب اتصال ا4طفال ب •

 بعد حملة خطوط النجدة، حيث تتلقى "القومى للحد من ا�عتداء على ا4طفالا4سبوع "وا4حداث القومية، مثال 
 .التوعية عددا أكبر من ا�تصا�ت المرتبطة با�عتداء على ا4طفال

  
 إلى ا4طفال مباشرة من خط النجدة  إن الوصول بالخدمة ل)طفال ھى وسيلة يصل من خ=لھا :الوصول بالخدمة ل�طفال

فى الدول المتقدمة، حيث يلتحق معظم ا4طفال بالمدارس، عادة ما تكون نشاطات .  التحدث معھمخ=ل اللقاء بھم و
 ل)طفال من خ=ل المدارس وتستھدف الوصول إلى ا4طفال فى المدارس لتوعيتھم بالخدمات التى خط النجدةوصول 

 أن لخط النجدةكما يمكن .  إلى المساعدة حينما يشعرون باليأس أو بالحاجة خط النجدةيقدمھا وتشجيعھم على ا�تصال ب
يصل من خ=ل النشاطات داخل المدارس إلى ا4طفال الذين يصعب الوصول إليھم، مثال ا4طفال فاقدى حاسة السمع، 

أما فى الدول النامية، تكون اللقاءات فى الشوارع أو مع تجمعات ا4طفال ھى الوسيلة .  وا4طفال المتعثرين فى الدراسة
 ل)طفال المحتاجين إلى مساعدة ولكن ليس باستطاعتھم ا�تصال بالھاتف نظرا خط النجدةيمكن من خ=لھا أن يصل التى 

  .لضعف البنية التحتية ل=تصا�ت وعدم اعتيادھم استخدام الھاتف
  

ل اDجابة  والوصول بالخدمة إلى ا4طفال من خ=خط النجدةملحوظة سريعة عن اختيار أفضل إستراتيجيات التوعية ب
  :على ا4سئلة التالية

 واللجوء على خط النجدة حتى يمكنھم ا�تصال بخط النجدة ا4طفال التى تود أن يصل إليھا خدمات فئةما ھى  -
  خدماته عن الحاجة؟

 حتى يمكنھم ا�تصال به خط النجدةأين يتجمع ھؤ�ء ا4طفال  وما ھى أفضل وسيلة للوصول إليھم وتوعيتھم ب -
 ياجھم لذلك؟فى حالة احت

فى حالة اختيار اللجوء إلى حم=ت التوعية من خ=ل التلفزيون، ھل ستصل ھذه الحم=ت بفاعلية ل)طفال الذين  -
  ھؤ�ء ا4طفال التلفزيون؟يشاھد الوصول إليھم؟ ھل خط النجدةيحاول برنامج 

  
المزيد من لمعرفة ول بالخدمة ل)طفال، و مبتكرة لنشر التوعية والوصة حول العالم إستراتيجيخطوط النجدةلقد استخدمت 

  org.childhelplineinternational@info من خ=ل البريد اDلكترونى شبكةالمعلومات، رجاء ا�تصال بال

                                                 
مل حم>ت توعية ضخمة حيث أنه يكون - زال فى فترة  من الجدير الذكر أنه خ>ل فترة اختبار خط النجدة أو فى بداية تشغيله - ينصح بع 4

اختبار الخدمات التى يقدمھا، وقد تؤدى حم>ت التوعية الضخمة إلى خلق طلب كبير - يمكن لخط النجدة الجديد أن يتعامل معه مما قد يؤدى إلى 
  .فقدان اVطفال الثقة فى خط النجدة
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  خط النجدةھيكل   :الفصل الثالث
  

، خط نجدةخ=ل العام الماضى مع البلدان المختلفة التى ترغب فى تأسيس ل)طفال  النجدة لخطوط  الدوليةشبكةالعملت 
واDجابة على ھا "  ھنا؟لخط النجدةما ھو نوع الطفل الذى يجب أن نتوقعه، وما ھو أفضل ھيكل  "شبكةوعادة ما تسأل ال

 أن خط نجدةعالم، لذا يجب على كل السؤال ھى أنه � يوجد شكل واحد من الھياكل يمكن أن يستخدم فى أى مكان فى ال
ھناك .  يضع الھيكل الخاص به وفقا �حتياجات ب=ده، واحتياجات نظام حماية الطفل، وسياقه الثقافى، وغيرھا من ا4مور

  . ل)طفال فى الب=دلخط النجدةبعض العوامل ا4ساسية التى يمكن أن تساعد الدولة على تحديد الھيكل ا4نسب 
  

خط ذه العوامل فى ھذا الفصل وكذلك الخطوات التى ستمكنك من تحديد أنسب الھياكل وأطر التحكم فى ويتم تناول ھ
احتياجات الدولة؛ ومؤشر التنمية البشرية؛ ونظام حماية الطفل؛ : وتتضمن ھذه العوامل ما يلى.   ل)طفال فى ب=دكمالنجدة

  .من العواملوالسياق الثقافى واللغات التى يتحدثھا ا4طفال، وغيرھا 
  

  : بناء على ھذه العوامل قائمة مرجعية لتحديد ما يلىشبكةوقد وضعت ال
  

تقوم مراكز ا�تصال بالرد على المكالمات وا�تصا�ت، وقد تحتاج بعض :  العدد ا4نسب لمراكز ا�تصال •
ال حاجات الدول لوجود مركز واحد ل=تصال أو عدد من المراكز، ويعتمد ذلك على عدد من العوامل، مث

 .ا4طفال فى الب=د، وانتشار كثافة ا�تصال، وغيرھا من العوامل
 .، من الضرورى وجود ھيكل عام للتحكم فيهخط النجدةلضمان استمرارية : خط النجدةإطار التحكم فى  •

  
   المكالمات أم مراكز اتصال؟للرد علىمراكز 

  
مختلفة ل=تصال، باDضافة إلى الھواتف، وذلك للوصول إلى  تستخدم أساليب خطوط النجدة أن 1-2ذكرنا فى الفقرة رقم 

، لذلك فإن المراكز التى كان متعارف عليھا أنھا مراكز لتلقى المكالمات، حيث يتم تلقى المكالمات الھاتفية والرد ا4طفال
اRن مع حا�ت  خطوط النجدةعليھا، فقد أصبحت تستقبل بشكل متزايد أكثر من مجرد مكالمات الھاتف، حيث تتعامل 

من ا4شكال  تأتى لزيارة المركز، ومع الخطابات، والبريد اDلكترونى، وغرف الدردشة عبر اDنترنت، وغيرھا
مراكز "بد� من " مراكز اتصال" خ=ل ھذا الدليل مصطلح شبكة تستخدم ال،ولذلك".  ا�تصا�ت"والمتعارف عليھا باسم 

  ".تلقى المكالمات
  

  مراكز ا�تصال  3-1

  ما ھى مراكز ا�تصال؟  3-1-1
 ل)طفال بالرد على مكالمات وا�تصا�ت الواردة فى مراكز ا�تصال، ومھمة مركز خط النجدةيقوم فريق العمل ب

، ويفضل أن تكون ھذه الخدمة على مدار الساعة وأن خط النجدةكل مكالمة أو اتصال يرد إلى لا�تصال ھى ا�ستجابة 
، ثم متابعة   يقوم الموظف العامل بمركز ا�تصال بالرد على المكالمات وتقديم معونة طارئة.تقدم المساعدة المطلوبة
 من خط النجدةوأحيانا ما يشارك العاملون فى مركز ا�تصال  فى زيادة التوعية برقم ھاتف .  الحا�ت عند الضرورة

  .خ=ل حم=ت الوصول إلى ا4طفال
  

  :ال ما يلىتتضمن الوظائف ا4ساسية لمركز ا�تص
 الرد على جميع المكالمات وا�تصا�ت والتدخل فى بعض الحا�ت ومتابعتھا •
 ية للھواتفرإجراء اختبارات دو •
 توثيق جميع المكالمات وا�حتفاظ بالسج=ت •
 إدخال البيانات على نظام الكمبيوتر •
 تنظيم اجتماعات شھرية لجميع أعضاء فريق العمل •
  لتوعيتھم بالخدمات المقدمةات الوصول إلى ا4طفالإعداد خطة شھرية وتنفيذھا لنشاط •

  
يمكن أن يتكون فريق العمل بمركز ا�تصال من مشرف واحد يشرف على جودة المدخ=ت ويتعامل مع المكالمات 
الصعبة، وفى حالة تقديم الخدمة على مدار الساعة، يجب توفر عدد كافى من أعضاء الفريق للعمل بالتناول، فعلى سبيل 

ال، يعمل حوالى سبعة من أعضاء فريق العمل بالتناوب على ث=ث نوبات حيث يعمل كل منھم ثمان ساعات، كما المث
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 بتعيين عدد إضافى وتدريب عدد من المتطوعين للعمل فى مراكز ا�تصال، وفى الب=د التى خطوط النجدةتقوم العديد من 
  .لعدد من المتطوعين� تتمتع بقدر كاف من الموارد، يمكن دفع مبالغ رمزية 

  تحديد أنسب عدد من مراكز ا�تصا�ت  3-1-2
 فى مستوى العالم أكثر من مركز اتصال، ويرجع ذلك فى ا4صل إلى عدد من العوامل منھا خطوط النجدةتمتلك معظم 

 الب=د، غير أنه توفر عدد المتطوعين، وتكنولوجيا الھواتف، وحجم الب=د، والع=قات داخل نظام حماية الطفل المتوفر فى
  .ھناك تحليل Dطار عمل مراكز ا�تصال يشير إلى أن العدد ا4نسب لمراكز ا�تصال يمكن أن يتحدد وفقا لعدة عوامل

  
  1-3الرسم التوضيحى رقم 

  

  
من ا4طفال قلي= غير أنھم رجاء م=حظة أنه قد يكون ھناك استثناءات، فعلى سبيل المثال، إذا كان عدد السكان * 

منتشرين على مساحة واسعة جغرافيا، تظل ھناك حاجة Dنشاء عدد من نقاط ا�تصال، فمساحة منغوليا مث= 
وفى .  اتصالمركز إلى أكثر من لذا ستحتاج ) 2005يوليو ( فقط 2.791,272 كم مربع وعدد السكان بھا 1.564.116

  org.childhelplineinternational@infoعن طريق البريد اDلكترونى حالة وجود أسئلة، رجاء ا�تصال بنا 
  

  مركز اتصال مركزىإنشاء اختيار 

العوامل المساعدة على تحديد العدد اBنسب من مراكز 
 ا/تصال

  مراكز اتصال متعددة
رجاء وضع ع>مة أمام السؤال (ھل يتوفر فى ب>دك ما يلى 

  ):إذا كانت اhجابة نعم
   بنية تحتية للھواتف غير متطورة□
 10.000د من إجمالى الناتج القومى أقل من  نصيب الفر□

  دو�ر
  500.000 عدد ا4طفال فى السكان يزيد عن □
 شبكة من الجمعيات ا4ھلية ضعيفة ا�تصال بالجھات □

الحكومية المعنية مثال الخدمات ا�جتماعية، والشرطة، 
  وغيرھما من الجھات

 نظام ضعيف لحماية ا4طفال، على معظم المستويات سواء □
  فى العاصمة أو ا4حياء النائية والمناطق الريفية

   مساحة كبيرة جغرافيا□
   مدن مزدحمة بالسكان□
  وجود مجتمعات مختلفة عرقيا وتتحدث لغات مختلفة □
 ارتفاع نسبة الحا�ت الخطيرة التى تحتاج إلى حماية □

ا4طفال، مثال الدعارة فى ا4طفال، وتجارة رقيق 
  ا4طفال

  مراكز اتصال مركزية
مة أمام السؤال إذا رجاء وضع ع>(ھل يتوفر فى ب>دك ما يلى 

  ):كانت اhجابة نعم
 شبكة ھواتف وبنية تحتية جيدة فى جميع المناطق بما فى ذلك □

  ا�تصا�ت بين المناطق الريفية والمدن الرئيسية
 10.000 نصيب الفرد من إجمالى الناتج القومى يزيد على □

  دو�ر
  500.000 عدد ا4طفال فى السكان يقل عن □
التى تعمل بالتعاون مع لمنظمات غير الحكومية ا شبكة قوية من □

الجھات الحكومية المعنية مثال الخدمات ا�جتماعية، والشرطة، 
  وغيرھما من الجھات

 نظام قوى لحماية ا4طفال، حتى فى المناطق وا4حياء النائية □
  والمناطق الريفية

   مساحة صغيرة جغرافيا□
  ) لغة واحدةيتكلمون( السكان متجانسين إلى حد كبيرة □
 انخفاض نسبة الحا�ت الخطيرة التى تحتاج إلى حماية ا4طفال، □

  مثال الدعارة فى ا4طفال، وتجارة رقيق ا4طفال

hسئلة أع>ه ھى إذا كانت اVجابة على معظم ا
، وقد اختار خط النجدة إتباع "نعم"

 للوصول ا/ستشارات وا<حالةإستراتيجية 
 إلى اVطفال

ھيكل مركزى وضع * قد يكون من اVنسب
 لنقاط ا/تصال

إذا كانت اhجابة على معظم اVسئلة أع>ه ھى 
، وقد اختار خط النجدة إتباع "نعم"

 والتدخل ا/ستشارات وا<حالةإستراتيجية 
 للوصول إلى اVطفال

ھيكل من مراكز وضع * قد يكون من اVنسب
ا/تصال المتعددة أو منح امتياز أداء المھمة 

 لجھات محلية
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خطوط  ل)طفال لديكم يتبع إستراتيجية ا�ستشارات واDحالة ويعمل فى دولة تتمتع بكثافة عالية لخط النجدةإذا كان 
الھاتف، ونظام جيد لحماية الطفل، لذا عادة ما يكون مركز اتصال واحد كافيا، غير أنه، كما يتضح فى الرسم التوضيحى 

، قد يكون ھناك حاجة 4كثر من نقطة اتصال إذا ما كان السكان يتكلمون أكثر من لغة حيث تتحدث كل منطقة 1-3رقم 
 رسمية للب=د تتحدثھا مناطق ھو الحال فى سويسرا، حيث ھناك ث=ث لغاتوھذا .  مختلفة عن ا4خرى) أو لھجة(بلغة 

، ھناك نقطة اتصال لكل Pro juentute 147 من أجل الصغار 147 – القومى فى سويسرا لخط النجدةمختلفة، لذا يوجد 
ب اDشارة إلى أنه فى ويج.  منطقة حيث يتكلم العاملون بھا نفس اللغة التى يتكلمھا ا4طفال الذين يلجأون لخدماتھم

 عدة لغات، كما أنه من خط النجدةالحا�ت التى ينقسم فيھا السكان إلى أعراق مختلفة، أنه يجب أن يتحدث ا�ستشاريين ب
ويعد ذلك ضروريا جدا .  خط النجدةا4فضل أن تكون ا4عراق ا4كثر انتشارا ممثلة فى العاملين والمتطوعين فى مكاتب 

 التى تتبنى إستراتيجية ا�ستشارات واDحالة حيث إن معظم ا�تصال يكون عبر الھاتف، وسيكون دةخطوط النجفى حالة 
  .أسھل على الطفل، خ=ل ا�تصال، أن يتحدث بلغته ا4صلية

  
  2004 بدأ التشغيل فى مايو – فى ھانوى بفيتنام خط النجدة

 الجديد ل)طفال فى ھانوى، خط النجدة تشغيل 2004 مايو 19 فى VNCPFCبدأت لجنة فيتنام للسكان وا4سر وا4طفال 
لم يبدأ فريق العمل .  وقد كان ھذا اDنجاز نتاج عدة سنوات من العمل والتخطيط قام به فريق عمل مصر على النجاح

ا كم.   برقم ھاتف مجانى، وما زالوا يجاھدون للحصول على رقم ھاتف قصير يتكون من ث=ثة أو أربعة أرقامخط النجدةب
، وذلك فى لخط النجدة بإجراء مسابقة يقوم فيھا أطفال ھانوى باختيار ا�سم ا4فضل خط النجدةيقوم فريق العمل فى 

  .1800-5587777: لخط النجدةوحتى ذلك الحين، � يزال رقم الھاتف .  محاولة لتعزيز مشاركة ا4طفال معھم
  

ة عدد من الموضوعات والمشاكل يواجھھا ا4طفال تتراوح بين  أن يصل إلى جميع أطفال ھانوى لمعالجخط النجدةيتمنى 
 فى التشغيل بصفته خط النجدةوسيبدأ .  أسئلة حول الواجب المنزلى إلى ا4طفال الذين يعملون ويعيشون فى الشوارع

 وحتى يلفت . خطا يقدم ا�ستشارات، غير أن نشاطات الوصول بالخدمة ل)طفال والتدخل لحل المشاكل فستبدأ فى القريب
، رتب فريق العمل لتقديمه أثناء احتفال بمرور خمسين عاما على إصدار أحد صحف ا4طفال لخط النجدةانتباه ا4طفال 

لقد حضر .   بعدة أياملخط النجدةحيث أقيم ا�حتفال ل)طفال فى حديقة لينين بھانوى، وقد كان ذلك قبل التشغيل الفعلى 
 والمتطوعين به الذين كانوا قد أعدوا �فتات خط النجدةل حيث تواصلوا مع فريق عمل  ألف طف13ھذا ا�حتفال حوالى 

لقد حقق .  ، كما لعبوا مع ا4طفال ووزعوا عليھم كتيبات وبالونات مطبوع عليھا رقم الھاتفخط النجدةلSع=ن عن رقم 
 والذى كان مخطط له أن يفتتح بعد خط النجدةھذا الحدث نجاحا كبيرا، كما أعطى فريق العمل المزيد من الثقة فى افتتاح 

  .ث=ثة أيام من ھذا الحدث
  

  اختيار إنشاء مراكز اتصال متعددة
 العدد  الذى يتبنى إستراتيجية ا�ستشارات، واDحالة، والتدخل، إلى عدد من نقاط ا�تصال، ويتم تحديدخط النجدةيتطلب 

  :اليةالمطلوب من مراكز ا�تصال من خ=ل المعايير الت
  

  تستخدم مختلف الب=د تكنولوجيا مختلفة للھواتف، فعلى سبيل :شبكة ا�تصال الھاتفى المتوفرة فى الب8د •
وحتى داخل .  5المثال، ھناك بعض الب=د التى تستخدم نظاما إلكترونيا بينما تستخدم بلدان أخرى التبديل اليدوى

اع الھواتف، من الممكن استخدام أكثر من نظام للھواتف البلد الواحد، ونظرا للتمدن والتوجه إلى خصخصة قط
سواء لشبكات الھاتف ا4رضى أو شبكات الھواتف المحمولة، فعلى سبيل المثال ھناك بعض الدول التى تعمل 

لذلك، يعتمد عدد .  GSM6 لشبكات الھاتف المحمول بينما تستخدم بلدان أخرى تكنولوجيا CDMAبنظام 
على سبيل المثال، إذا كانت الدولة تستخدم نظام .  نولوجيا الھواتف التى تستخدمھا الب=دمراكز ا�تصال على تك

التبادل اDلكترونى، لذا يمكن أن تنشئ مركز اتصال واحد، ولكن إذا كانت الدولة تستخدم نظام التبادل اليدوى، 
 أن خط النجدةعلى .  نقاط ا�تصال إلى عدد من خط النجدةلذا يجب أن تنشأ نقاط اتصال إقليمية ولذلك سيحتاج 

 شبكةرجاء ا�تصال بال.  يتناقش مع ھيئة تنظيم الھواتف فى الب=د لتحديد إمكانية إنشاء عدد من نقاط ا�تصال
 . فى ھذا الخصوصأكثرإذا أردتم الحصول على تفاصيل فنية 

أى عدد ا4طفال فى أى من المناطق (إن حجم السكان من ا4طفال فى الب=د وكثافتھم :  عدد السكان من ا-طفال •
تعد من العوامل الھامة التى يجب أن توضع فى ا�عتبار، فعلى سبيل المثال، فى حالة وجود مدن ) أو ا4حياء

 مليون نسمة، يجب أن يكون ھناك 16مكتظة بالسكان مثل مومباى فى الھند، حيث يصل عدد السكان إلى 
حتى يتمكنوا من ا�ستجابة لطلبات ا4طفال فى الوقت المناسب، غير أن مراكز اتصال متعددة فى مدينة واحدة 

                                                 
مكالمات الھاتف حيث يقوم بتوصيل " يتمم"و جھاز يصل المكالمات الھاتفية ببعضھا، وھى ما  إن تبديل خطوط الھاتف فى مجال ا-تصا-ت ھ 5

  .المكالمات وضمان سماعھا
 ھناك عدد من تكنولوجيات ا-تصال الرقمية المستخدمة لتوفير خدمات ا-تصال ال>سلكية، وتتضمن ھذه التكنولوجيات تقسيم الكود والوصول  6

 TDMA، وكذلك تقسيم الوقت والوصول لعدة نقاط GSMاس العالمى للھاتف المحمول  والمقيCDMAلعدة نقاط 
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الوضع فى ألبانيا مختلف حيث يصل عدد السكان إلى ث=ثة م=يين نسمة فقط، لذا فھى تحتاج إلى عدد أقل من 
 .مراكز ا�تصال

تصال متعددة، وذلك   تحتاج الدول التى تمتد على مساحات جغرافية شاسعة إلى مراكز ا:المساحة الجغرافية •
4نه فى حالة اتصال الطفل طلبا لتدخل فورى، فسوف يستغرق فريق العمل وقتا طوي= حتى يصلوا إلى الطفل 

لذلك، فى الب=د التى تمتد على مساحات شاسعة من .  إذا كان مركز ا�تصال الوحيد الموجود فى مكان بعيد عنه
فمنغوليا تمتد على . ل ضئيل، يجب أن تنشأ مراكز اتصال متعددةا4راضى، حتى إذا كان عدد السكان من ا4طفا

لذا ستحتاج إلى أكثر من ) 2005يوليو ( فقط 2.791,272 كم مربع وعدد السكان بھا 1.564.116مساحة 
 .مركز اتصال

تمعات  المنشأة فى دول بھا عدد من ا4عراق المختلفة والمجلخطوط النجدة  :تعدد ا-عراق والثقافات فى الب8د •
 المنشأة فى دول متجانسة حيث يتكلم الشعب خطوط النجدةالمتحدثة بلغات مختلفة أيضا احتياجات تختلف عن 

يجب توفر مراكز اتصال متعددة فى الدول التى بھا أعراق وثقافات متعددة وذلك حتى يتمكنوا من .  لغة واحدة
 .تلبي احتياجات ا4طفال من ا4عراق المختلفة

إن وضع حماية الطفل فى الب=د أيضا يعد من العوامل التى تحدد عدد مراكز ا�تصال    ":اجدرجة ا�حتي" •
المطلوب إنشائه، فمث= على الرغم من أن كمبوديا وھندوراس يعتبرا دولتين صغيرتين نسبيا وبھم عدد محدود 

عن الوضع فى الدول ا4طفال تجارة رقيق من السكان أطفال، غير أن ھذين البلدين ينتشر بھما ممارسة 
لذلك، تكون أولوية إنشاء مراكز متعددة ل=تصال فى كمبوديا وھندوراس مثلھا مثل الحاجة .  المجاورة لھما

 .لذلك فى دول كبيرة فى المساحة مثل منغوليا
  

  2005 فى مايو 1979 ل�طفال رقم خط النجدةبدء تشغيل  –منغوليا 
 2004نغوليا بناء على دعوة الھيئة القومية للطفل ھناك، وكان ذلك فى يوليو م  الدولية لخطوط النجدة ل)طفالشبكةال

وأثناء الزيارة، نظمت الھيئة القومية للطفل اجتماعا للعصف الذھنى .   القومى للطفلخط النجدةلتقديم العون لتيسير إنشاء 
اتف مجانى يتكون رقمه من ثالثة مفھومھم وأفكارھم بخصوص توفير خط ھشارك فيه جميع الجھات المعنية لمناقشة ت

خط ونتيجة لھذا ا�جتماع تم تحديد خطة عمل شاملة لتنفيذ ھذه الفكرة وتحديد ھيكل إنشاء .   فى منغوليالخط النجدةأرقام 
 كان 2004 ل)طفال لم يكن جديدا على منغوليا، ففى عام خط نجدةإن مبدأ إنشاء .   القومى ل)طفال فى منغولياالنجدة
ليا و مع فريق العمل من منغشبكة تعمل فى الب=د ولكنھا لم تكن تعمل فى شراكة، لذا ناقشت الخطوط نجدةتسعة ھناك 

ومنذ ذلك الحين، عملت .  احد قومى يمكنه الوصول على عدد كبير من ا4طفال فى الب=دو خط نجدةإمكانية تأسيس 
  .1979 بدأ استخدام رقم 2005 مايو 11وفى ، خط النجدةالجھات المعنية فى منغوليا جادة لتشغيل ھذا 

  

  -داء ھذه المھمة امتيازنموذج منح   3-2
 شبكةالقد يكون إنشاء مراكز اتصال متعددة باھظ التكاليف، خاصة فى الب=د التى تعانى من نقص الموارد، لذلك توصى 

ھات الحكومية المعنية حتى يتمكنوا من  والجالمنظمات غير الحكوميةبعمل شراكة بين ل)طفال النجدة  لخطوط الدولية
خط على سبيل المثال، قام .  تلبية احتياجات ا4طفال بفاعلية وكفاءة وحتى يمكنھم التدخل فى الحا�ت التى تحتاج إلى ذلك

 للتدخل ليكون نموذجا فعا�"  أداء المھمةامتيازنموذج منح "أو " نموذج الع=مة التجارية" ل)طفال فى الھند تنفيذ النجدة
خط  خارج المقار الموجودة والعمل على أن يكون خطوط نجدةويشجع ھذا النموذج الدول لتأسيس .  فى بعض الحا�ت

ويعتبر ھذا النموذج اعترافا بأھمية الخبرة المحلية واDقليمية داخل .  جزءا مكم= وإضافيا للخدمات التى يقدمونھاالنجدة
تلتزم المنظمات والجھات التى .   ليتناسب مع اDطار الثقافىخط النجدةتطوير اDطار القومى، حيث إنه يساعد على 

مة قومية متناسقة، والخدمة وتتفق على العمل ضمن منظتقديم وراء ا4ساسية  بالمبادئتتشارك من أجل تقديم ھذه الخدمة 
را مشتركا بانتماء والتزام كل منھم وذلك من شأنه تحسين جودة خدمات التدخل، واستغ=ل الموارد المتاحة كما يخلق شعو

  .4داء ھذه الخدمة
  

  ": أداء المھمةامتيازنموذج منح "فيما يلى أھم سمات 
تكون ھناك صورة عامة ومشتركة تقدم للجمھور، لذا يتم توحيد ع=مة المركز المميزة، ورقم الھاتف، وألوان  •

 .المكان وحم=ت التوعية على المستوى القومى
التى تقدم الخدمة ا�لتزام بمعايير جودة محددة مثال الشفافية والرغبة فى المشاركة فى على المنظمات  •

 .اجتماعات دورية واجتماعات تنسيق تخص شبكة مقدمى الخدمة
تركز المنظمات على الموضوعات التى تتعلق بأجندة حقوق الطفل والتى يجب أن تنعكس على جميع النشاطات  •

 .التى تقوم بھا المنظمة
 ل)طفال، وإنما تختلف فى التنفيذ بناء على السياق الثقافى خط النجدةابه المنظمات فى الھيكل العام لخدمات تتش •

 .فى المناطق المختلفة
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م الخدمات كما يجب أن توقع ي ا4ساسية وراء تقدبالمبادئم الخدمات يتلتزم جميع المنظمات المشاركة فى تقد •
 .لياتھمعلى مذكرة تفاھم توضح أدوارھم ومسئو

  

   ل�طفاللخط النجدة  الھيكل المقترح - 7إطار السيادة والتحكم  3-3
 ل)طفال وھيكله التنظيمى 4بعد من مجرد إنشاء مراكز اتصال، وتوفير استشاريين ومتطوعين، خط النجدةتذھب إدارة  

 له Dدارته ھيك= خط النجدةل على المدى الطويل أن يكون خط النجدةحيث إنه من الضرورى لضمان استمرارية العمل ب
امل، ضمنھا اقتصاد الدولة، ودور الحكومة و على عدد من العلخط النجدةالمناسب اDدارة ويعتمد ھيكل .  نظرة مستقبلية

على سبيل المثال، تميل الحكومة فى .  خط النجدةوتاريخ قطاع المنظمات غير الھادفة للربح فى الدولة التى ينشأ بھا 
م بمراحل انتقالية مثال بلغاريا إلى القيام بدور أكبر، أما فى الدور التى بھا قطاع نشط من المنظمات غير الدول التى ت

، أما فى دول أخرى، خط النجدة أن تقوم بالدور الرئيسى فى التحكم فى للمنظمات غير الحكوميةالھادفة للربح، يمكن 
 فى ھيكل السيادة الذى يتم تشكيله، كما ھو الحال فى الھند ميةالمنظمات غير الحكوتنعكس الشراكة بين الحكومة وقطاع 

لذلك، � .  المنظمات غير الحكومية بالنشاط تسانده حكومة تدعم الشراكة مع المنظمات غير الحكوميةحيث يتسم قطاع 
 خط النجدةتى يقوم  فى العالم، غير أنه فى الدول الخطوط النجدةيوجد شكل واحد لھيكل السيادة يمكن تطبيقه على جميع 

متمم لنظام حماية الطفل، يجدر اDشارة إلى أنه من ا4ھمية بما كان إشراك الحكومة بقدر ما لضمان فاعلية فيھا بدور 
  . حيث إن حماية الطفل ھى فى النھاية مسئولية الدولةخط النجدةعمل 

  

  لخط النجدةمجلس اFدارة أو اللجنة ا�ستشارية   3-3-1
، وفيما لخط النجدة، يوصى بتشكيل لجنة استشارية متعددة التوجھات أو مجلس إدارة خط النجدةل نظرا لطبيعة عم

سواء من (ممثلون عن الحكومة، وممثلون عن قطاع ا�تصا�ت : مقترحات بأعضاء اللجنة ا�ستشارية أو مجلس اDدارة
ثنائية ، ومنظمات مانحة، ومنظمات وميةالمنظمات غير الحك، وشبكات ومنظمات غير حكومية، )الحكومة أو الشركات

ومتعددة الشركاء، وممثلون عن الھيئات المعنية لنظام حماية الطفل مثال الشرطة، وھيئات السكك الحديدية، ومنظمات 
  :ويتمثل دول ھذا الكيان فيما يلى.  مساندة، وغيرھم

 خط النجدةات التى يتلقاھا  من خ=ل استعراض المكالمخط النجدةمتابعة جودة الخدمات التى يقدمھا  •
 وإستراتيجية الرد عليھا

لتلبية طلبات ا4طفال المحتاجين للرعاية والمنظمات غير الحكومية مة وضمان التنسيق بين إدارات الحك •
 والحماية

 اتخاذ التدابير ال=زمة لضمان توفير خدمات كافية ل)طفال المحتاجين للرعاية والحماية •
 لتدريب للمنظمات التى تعمل على وصول الخدمة ل)طفال ومراجعة ميزانياتھاالتخطيط Dستراتيجيات ا •
  ل)طفالخط النجدةالتقدم باقتراحات لتدابير من شأنھا التعامل مع المشك=ت والموضوعات التى يواجھھا  •

  

   ل�طفاللخط النجدةسكرتارية المجلس التنسيقى   3-3-2
 ھو من خ=ل وجود سكرتارية خط النجدةوضع ا4مثل لھيكل التحكم فى فى حالة وجود مراكز اتصال متعددة، يكون ال

 ل)طفال ھى خط النجدةتقوم بتنسيق النشاطات التى تقوم بھا مراكز ا�تصال المختلفة، ويكون الدور الرئيسى لسكرتارية 
خط المنظمات التى تعمل مع ضمان فاعلية شبكة ا�تصال بين المراكز المختلفة وتوفير التوثيق ال=زم للمدخ=ت وتدريب 

 على إيجاد حلول للموضوعات والمشاكل التى يواجھھا فريق العمل القائم على خط النجدةكما تعمل سكرتارية .  النجدة
وتتضمن الوظائف الرئيسية .  الرد على المكالمات والتعامل مع ا�تصا�ت، وبذلك يتم ضمان فاعلية الخدمات المقدمة

  :للسكرتارية ما يلى
خط  على مستوى الدولة ككل من خ=ل عقد اجتماعات دورية مع الشركاء فى خط النجدةتيسير تنسيق أعمال  •

  وعمل زيارات للمنظمات ا4خرىالنجدة
  من خ=ل المتابعة مع ھيئة ا�تصا�ت الھاتفيةخط النجدةضمان إمكانية ا�تصال الدائم ب •
 خط النجدةتنظيم تدريب مستمر للعاملين فى مجال  •
 تنظم اجتماعات درية 4عضاء شبكة المنظمات المسئولة عن الوصول إلى ا4طفال •
عقد تدريب بالتنسيق مع ا4نظمة المتحالفة مثال الشرطة، وا4طباء، والممرضين، وضباط التسريح المشروط،  •

 وغيرھم
 كافية خاصة بالتوعيةمطبوعات ضمان توفر  •

                                                 
   وتشير السيادة والتحكم ھنا إلى اhجراءات التى يتخذھا مجلس اhدارة فى المنظمة فيما يتعلق بوضع التوجه العام بعيد المدى للمنظمة ومتابعته 7



  25 

تركيز على ا�بتكارات وا4فكار ا4ساسية، وإصدار نشرات تجميع التقارير الشھرية التى تصل إليھم مع ال •
 وتقارير سنوية، ع=وة على النشرات والتقارير الخاصة با�تصا�ت وتحديث دليل الموارد

  
ن أ، ويفضل قادر على قيادة العمل منسق واحد على مستوى الدولة ا4قليجب أن يكون ضمن العاملين بالسكرتارية على 

، وقد يكون ھناك حاجة 4كثر سبع سنوات فى نفس المجال ودرجة علمية فى العمل ا�جتماعىوخمس ين بخبرة ما بيتمتع 
  .من منسق ويعتمد ذلك على حجم الدولة ومدى التعقيدات بھا

  
  2004 بدء تشغيل خط الھاتف فى أغسطس –كولومبيا 

 ل)طفال، وتتكون مجموعة جدةخط الن بمدينة كالى بھدف تأسيس وتشغيل 2003أنشئت مؤسسة �تين فى مارس 
ومجموعة أخرى من ) خط النجدةوھى المؤسسة التى وفرت ا4موال المبدئية Dنشاء (المؤسسين من مؤسسة �ميت 

  .ا4عضاء جميعھم مؤسسات معروفة بمدينة كالى يعملون فى مشاريع تنمية خاصة فى مجال ا4طفال
  

وقد بدأ العمل بھذا الخط .  كل جزءا من مؤسسة كوروبو�تين ويش2004 فى أغسطس 106تم إنشاء الھاتف الصديق 
 وحتى يونيو 2004 منذ أغسطس خط النجدة ساعة يوميا، وقد تلقى 18محليا فى مدينة كالى، وھو يعمل على مدار 

 وقد تضمنت أھم الموضوعات المثارة فى ھذه المكالمات.   مكالمة تطلب تدخ= ومتابعة5128 مكالمات تصل إلى 2005
كانت المكالمة ا4ولى من طفل فقد .  ا�عتداء والعنف، وا�ستغ=ل التجارى، والع=قات الجنسية وا4سرية: ما يلى

 ھو 106 رقم  كانت من شخص يود أن يتأكد من أنالواجب المدرسى ويخاف من إخطار أمه بذلك، أما المكالمة الثانية فقد
  ".للھاتف الصديق"بالفعل رقم الھاتف 

  
 خط النجدة لتوسيع خدماته على المستوى القومى خ=ل السنوات القليلة القادمة، لتتوفر إمكانية ا�تصال بط النجدةخيخطط 

  .لجميع ا4طفال على مستوى البلد
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   ل�طفال؟خط نجدةكيف يمكن لى تأسيس   :الفصل الرابع
  

ى تقدم الخدمات أو توسيعھا يعد ضروريا  ل)طفال أن التخطيط المنظم قبل البدء فخطوط النجدةأثبتت تجارب إنشاء 
 حيث إن الخدمات التى يقدمھا خط نجدةلضمان سھولة وس=سة تقديم الخدمة، ومع ا4سف � يوجد نموذج محدد Dنشاء 

على الرغم من ذلك، وبناء على الخبرات .  تتطلب الكثير من التطويع للواقع ا�جتماعى، والثقافى، وا�قتصادى للب=د
من التخطيط الفعال للعمل، ويقترح أنه بد� تمكن  ل)طفال، ھناك خطوات معينة خطوط النجدةة فى مجال إنشاء المتوفر

من البدء فى تقديم الخدمة على مستوى الدولة ككل، يمكن للدورة أن تبدأ فى مدينة أو مقاطعة على سبيل ا�ختبار ثم تبدأ 
  .فى ا�نتشار التدريجى بعد ذلك

  
وتتضمن ھذه الخطوات .   ل)طفالخط النجدةفصل الخطوات ا4ولى التى ينبغى اتخاذھا قبل البدء فى تشغيل يتناول ھذا ال

  :ما يلى
 تنظيم اجتماع للعصف الذھنى .1
 ا�ستماع ل)طفال من خ=ل دراسات لتحديد ا�حتياجات .2
 تفقد المنطقة من خ=ل دليل الموارد المتاحة .3
  ل)طفاللخط النجدةتحديد الھيكل التنظيمى  .4
 اDعداد لخطة عمل .5
 لخط النجدةتعبئة الموارد  .6
 خط النجدةتدريب فريق العمل ب .7
 بدء تقدم الخدمة .8

  
  .ھناك العديد من ھذه الخطوات التى يمكن أن تتم على التوازى

  

  تنظيم اجتماع للعصف الذھنى  4-1
و توسيع خدماته، والغرض من ھذا  ل)طفال أخط النجدةيعد اجتماع العصف الذھنى الخطوة ا4ولى فى اتجاه إنشاء 
وعند .   وتحديد خطة عمل موحدة لتنفيذ الفكرةخط النجدةا�جتماع ھو جمع جميع الجھات المعنية لمناقشة مفھومھم عن 

  . ل)طفال، يكون التركيز على توزيع الخدمات لتقدم على المستوى القومىخط النجدةالتفكير فى توسيع خدمات 
  

منظمات : ا كان أن تتمثل جميع الجھات المعنية فى ھذا ا�جتماع، وقد تتضمن ھذه الجھات ما يلىلذلك، من ا4ھمية بم
، فاليونيسيق الطفل سواء اDقليمية أو القومية، ومنظمات أكاديمية، وشركات اتصا�ت، وھيئة و، شبكات حقغير حكومية

 صغيرة خطوط نجدةى الدول التى يوجد بھا وف.  وجھات مانحة، ومسئولين حكوميين، ونشطاء فى مجال حقوق الطفل
  .ومحلية، وفى حالة محاولة توسيع خدمات تلك الخطوط، يتم دعوتھم للمشاركة فى اجتماع العصف الذھنى

  
  :ويتضمن جدول أعمال ذلك ا�جتماع بشكل عام الموضوعات التالية

  مماثل من المنطقةخط نجدةتبادل الخبرات مع  •
  ل)طفال النجدةلخطوطتفھم الوضع العالمى  •
 التفكير فى المشاكل الخاصة بالدولة والتى تؤثر على ا4طفال وتحتاج إلى ع=ج •
 تحديد خطة العمل لتنفيذ الفكرة •

  
أن تقوم ببعض النشاطات ال=زمة لھذا ا�جتماع، فعلى سبيل المثال تقوم ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةلليمكن 

 ل)طفال وتكون مماثلة لھذه الدولة ومن نفس المنطقة وتتمتع خط نجدةت بنجاح فى تشغيل بالتنسيق مع دولة تكون قد بدأ
 لقاءات مع شركات ا�تصا�ت لضمان توفير خطوط ھاتف شبكةوتتضمن زيارة ال.  بخلفية اجتماعية وثقافية شبيھة

  . ل)طفالخط نجدة وجھات مانحة لSع=ن عن فكرة إنشاء فمجانية، وا�جتماع بھيئة اليونيسي
  

  :من أجل تقديم المعونة ال=زمة للتخطيط لھذا ا�جتماع، مرفق مع ھذه المستندات ما يلى
 )1الملحق رقم (جدول أعمال مبدئى ل=جتماع  •
 )1الملحق رقم (قائمة مقترحة بالمدعوين لھذا ا�جتماع  •
  )2الملحق رقم (النقاط المقترحة لخطة العمل  •
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   لتحديد ا�حتياجاتل دراسات من خ8ا�ستماع ل�طفال  4-2
تنفرد كل دولة باحتياجات الخاصة والخدمات المتوفرة لديھا وكذلك بالمشاكل التى يعانى منھا ا4طفال بھذه الدولة، لذلك، 

 ومن خط النجدةفإن إجراء دراسة لتحديد ا�حتياجات يعد مسألة ھامة جدية من أجل استيعاب مفاھيم ا4طفال فيما يتعلق ب
وتجرى ھذه الدراسة .  لتوصل إلى إجماع فى ا�تفاق بين الجھات المعنية بخصوص الخدمات التى يتم تقديمھاأجل ا

بمعاونة المنظمات العاملة على مستوى المدينة أو المقاطعة وتتضمن العمل مع كل من ا4طفال والبالغين كمشاركين 
  .وقائمين على اللقاءات الشخصية

  
  :دراسة تحديد ا�حتياجات ما يلىتتضمن ا4ھداف الرئيسية ل

  ل)طفال، بناء على احتياجات ا4طفال ورأى المجتمعلخط النجدةالتخطيط لھيكل تنظيمى  •
 خط النجدةتحديد ا�حتياجات التدريبية فى الب=د من أجل ضمان فاعلية  •
دراسة تحديد ا�حتياجات تحديد نقطة التركيز ا4ساسى Dستراتيجيات التوعية، فعلى سبيل المثال، إذا ما كشفت  •

 ا4ساسية المستھدفة، لذا يجب أن إستراتيجيات التوعية من خ=ل فئةأن أطفال شوارع أو أطفال يعملون ھم ال
 .نشاطات الوصول بالخدمة إلى ا4طفال فى الشوارع، ومحطات القطار، وما إلى ذلك

ة تحديد ا�حتياجات أيضا بين ا4نظمة وضع إستراتيجية لعمل شبكة من ا4نظمة المتحالفة، حيث تجرى دراس •
ويساعد ذلك على تيسير وضع إستراتيجية فعالة .  المتحالفة لتحديد مفھومھم عن المشاكل التى يواجھھا ا4طفال

 لعمل شبكة من الھيئات 
  على ا4طفال والبالغين المعنيين،خط النجدةتعرض دراسة تحديد ا�حتياجات فكرة : ة المتطوعيندتحديد قاع •

 وتظھر ا4لفة والدعم الذى ينتج عن ھذه الع=قة عند بدء تقديم الخدمات
  

 أن تجرى دراسة لتحديد ا�حتياجات على مستوى خط النجدة المھتمة بالمشاركة فى للمنظمات غير الحكوميةيمكن 
طفال على المشاركة المنطقة الجغرافية التى تعمل خ=لھا، ومن أھم سمات دراسة تحديد ا�حتياجات أن يتم تشجيع ا4

  .كباحثين من خ=ل لقاء نظرائھم وتوجه ا4سئلة لھم
  

  :بعض اDجراءات ا4ساسية التى تتخذ أثناء دراسة تحديد ا�حتياجات تتضمن ما يلى
  

  تحديد أھداف الدراسة  4-2-1
:  خ=ل الدراسة ما يلىتتمثل الخطوة ا4ولى فى تحديد الھدف من الدراسة، وقد تتضمن ا4سئلة التى توجه ل)طفال من

أنواع المشاكل التى يواجھھا ا4طفال، واDستراتيجيات التى يتبعوھا حاليا للتعامل مع ھذا الواقع، وما إذا كانوا سيتصلون 
ويمكن أن تحدد مثل ھذه ا4سئلة .  ى يمكن أن يقوموا بھذا ا�تصال ونوعية المعونة التى يبحثون عنھات، ومخط النجدةب

  .خاصة البالغين المھتمينا4ھداف ال
  

   البحثخطةا�تفاق على   4-2-2
 واضح، فقد علمتنا التجربة أن خط النجدةيمكن أن تكون خطة البحث إما كيفية أو كمية، وحيث إن الھدف من دراسة 

، ويتم حشرائتقسيم العينة العشوائية إلى لذا تصبح أفضل آلية يمكن إتباعھا ھى ا4فضل ھو استخدام عينات من البحث، 
  .الفئةف باخت=ف لالتقسيم بناء على معايير تخت

  تقسيم العينة حسب السن والحالة، وا4طفال الذين يعيشون مع أسر، وا4طفال الملتحقون بالدراسة :ا4طفال •
 ، وا4طفال الھاربين)حسب طبيعة العمل(، ا4طفال الذين يعملون )مدارس خاصة، أو حكومية، أو غير رسمية(

الشرطة، الصحة، الوظائف الحكومية، ( أعمال حكومية  إلى قائمين على بشكل عامالناس تقسيم :نالبالغو •
 ، وتعليميين وخبراء)وغيرھا

  

  جمع البيانات  4-2-3
� يتم توزيع جدول اللقاءات، ويتم عقد اللقاءات على مستوى فردى، خاصة مع ا4طفال، وبعد ا�نتھاء من جدول اللقاءات 

 ومالكى شركات ا�تصا�ت الھاتفية، ويتم تنظيم البيانات التى يتم جمعھا، كما يجب أن يقوم لبالغينمع ا4طفال، وا
ويمكن أن يكون ھؤ�ء ا4طفال ممن يذھبون إلى مدارس، أو فى مؤسسات .  ا4طفال بإدارة جزء من ھذه المھمة بأنفسھم

 .مثال الم=جئ أو من المتطوعين
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  تحليل البيانات  4-2-4
ليھا، ويفضل أن يشارك إتحليل البيانات إلى أسلوب ترتيب تلك البيانات حتى توفر لنا معلومة نحن فى حاجة يشير 

  :ويتضمن تحليل البيانات ما يلى.  ا4طفال فى ا�ط=ع على نتائج الدراسة واستيعابھا
 بيانات مكودة على جھاز الكمبيوتر •
  كمبيوترنظامبيانات يتم إدخالھا على  •
 م فى شكل جداول وجداول متقاطعةبيانات تقد •

  

  التقرير  4-2-5
يستعرض التقرير المشاكل، والحلول المحتملة لھا، وا4دلة التى تم جمعھا وا4ساليب المستخدمة فى جمع تلك ا4دلة، 

يجب أن يشارك ا4طفال فى كتابة التقرير كما يمكن أن يشركوا فى .  ويكتب التقرير بحيث يساعد على وضع خطة عمل
  .رضه على مسئولى الحكومة وغيرھم من الجھات المختصةع
  

  :ونرفق مع ھذا الدليل ما يلى لمعونتكم فى كتابة تقرير تحديد ا�حتياجات
 )3 رقم الملحق(مسودة لنموذج من استبيان بين ا4طفال والبالغين  •
ك مع استخدام ا4طفال استمارة تتضمن بعض التوجيھات المفيدة لجمع البيانات بين ا4طفال والبالغين وكذل •

  )4 رقم الملحق(كباحثين 
  

  المحيطالمنطقة استكشاف   4-3
 للموارد المتاحة ا�ستخدام ا4مثل، فمن ا4ھمية بما كان استكشاف الموارد المتاحة، خطوط النجدةنظرا 4ھمية استخدام 

  :وھناك إجراءان فعا�ن لعمل وذلك وھما كما يلى
 لموارد المتاحةلجمع دليل  •
 ل خريطة للموارد المتاحة فى المدينةعم •

  

  الموارد المتاحةدليل   4-3-1
دليل الموارد المتاحة وھو قائمة متكاملة بالخدمات المتوفرة ل)طفال فى المنطقة المحيطة، وتتضمن ھذه القائمة المنظمات 

لة ا�تصال بأخصائى أطفال، التى تعمل فى مجال ا4طفال ع=وة على الخدمات ا�ستشارية لھم، ومراكز اDدمان، ووسي
 الشرطة، والجھات المانحة المحلية، وخدمات اDسعاف، والبالغين المھتمين، وجھات ومراكزوم=جئ، ومستشفيات، 

بھذا يجمع دليل الموارد قائمة بجميع الموارد المتاحة، وسيساعدكم على إجراء تحليل لوضع المدينة والذى ليس .  التمويل
 بالخدمات خط النجدةد الفجوة فى الخدمات المقدمة، وإنما أيضا يسمح بوضع استراتيجيات لربط فقط سيساعد فى تحدي

بعد ذلك يتم تجميع أدلة الموارد الخاصة بكل مدينة لتكوين دليل على المستوى القومى يقدم صورة عن الخدمات .  المتاحة
  .المتوفرة ل)طفال على المستوى القومى فى الب=د

  
 بالمزيد من المنظمات أو سيتعين عليھم تحديث خط النجدةيل الموارد دوريا حيث سيلتقى فريق العمل بيتم تحديث دل

  .بيانات المنظمات الموجودة فى الدليل
  

يحتاج أن يتضمن الدليل جميع المنظمات التى تعمل فى مجال الطفل، ع=وة على أنه يجب أن يتضمن معلومات حول 
  .لمثال معلومات عن مكاتب المجالس المحلية على مستوى المدينةعلى سبيل ااDدارة المحلية، 

  
  :يجب أن يتضمن الدليل الخدمات التالية

 خدمات إقامة ا4طفال •
 بيوت إيواء ا4و�د والبنات •
 خدمات 4طفال الشوارع •

o نقاط اتصال فقط 
o مراكز ل=تصال اليومى 
o للنھار والليلمأوى  

 خدمات متخصصة •
 خدمات متعلقة باDعاقات •
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 يادات توجيه ا4طفالع •
 خدمات تمويلية ل)طفال •
 خدمات تبنى ل)طفال •
 خدمات تدريب مھنى •
 )أو تعاطيھا(ل بإدمان المخدرات صخدمات تت •
 خدمات استشارات ھاتفية •
 نسائيةخدمات  •
 مراكز الشرطة •
 المستشفيات •
 خدمات اDسعاف •
 بنوك الدم •
 اDدارة المحلية •
 غيرھا •

  
 أن يكون ھناك أسلوب منظم لجمع بيانات المنظمات فى أنحاء الب=د، ويمكن أن حتى يكون دليل الموارد فعا�، يجب

  :يطلب من أحد المنظمات ا4كاديمية اDشراف على عملية جمع البيانات، وتتضمن اDجراءات التالية
  

  :تحديد المصادر الحالية للمعلومات حول الخدمات المتاحة
  : خ=ل ما يلىيمكن الحصول على المعلومات حول الخدمات من

 أدلة قائمة للخدمات •
 إدارات الشئون ا�جتماعية التابعة للدولة •
 الصحف •
 معلومات من أشخاص •

  
 للمنظمات غير الحكومية فى المدينة، يوكل العاملةبعد استكشاف مصادر المعلومات المتاحة، يتم إعداد قائمة بالمنظمات 

  . من ا4طفالفئاتك اللئمة بالخدمات المتاحة لت معينة من ا4طفال مسئولية وضع قافئاتالمتعاملة مع 
  

  : وتقييم رغبتھم فى المشاركةخط النجدة لشرح اتمنظمالزيارة 
 أو الجھة ا4كاديمية بزيارة جميع المنظمات التى تعمل فى مجال الطفل، ويوصى أن يتقابل خط النجدةيقوم فريق العمل ب

والغرض من ھذه الزيارة ھو فھم .  ميع العاملين فى المنظمة أثناء الزيارة أو الجھة ا4كاديمية بجخط النجدةفريق العمل ب
  .خط النجدة، ومناقشة مشاركة المنظمة فى خط النجدةإستراتيجية تدخل ھذه المنظمة، وشرح مفھوم 

  
  ل الخدمات المقدمة ل�طفال فى المدينةوتصنيف البيانات المجمعة ح

يھا على برنامج كمبيوتر مصمم خصيصا لھذا الغرض ويتم إعداد نسخة مطبوعة يتم إدخال البيانات التى تم الحصول عل
  :من دليل الموارد فى الشكل التالى

  
  :اسم المنظمة

  
  :العنوان

  
  :الشخص المسئول

  
  :البريد اDلكترونى/الفاكس/الھاتف

  
  :ساعات العمل

  
  :ا4ھداف

  
   معلومات أخرىالسن، النوع، المستندات المطلوبة،    :استقبال الحا�تسياسة 
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  : المستھدفةفئةال
  

  :الخدمات المتاحة
  

  :البنية التحتية
  

  :السعة
  
  

  إرسال مسودة من المعلومات التى تم جمعھا للمنظمات
يجب أن يرسل لكل منظمة ورد اسمھا فى الدليل نسخة مسودة من البيانات التى أدخلت عن تلك المنظمة، ليقوموا من 

على المنظمات الواردة فى ).   فى حالة قيام جھة أكاديمية بتلك المھمة–لجھة ا4كاديمية ل(التحقق من صحتھا وإعادتھا 
  .الدليل أن تخطر الجھة بأى تغييرات فى سياستھا أو الخدمات التى تقدمھا

  
  تجميع الدليل النھائى للموارد

يتم توزيعھا على جميع مراكز ا�تصال، تقوم الجھة ا4كاديمية بإجراء التعدي=ت النھائية وطبع النسخة النھائية والتى 
  .والسكرتارية، ومنظمات الوصول بالخدمة ل)طفال، وحتى ا4طراف والمنظمات المعنية

  
  :يجب أن نتذكر ما يلى

 :يجب أن يتوفر فى الدليل ما يلى حتى يصبح فعا� •
o أن يكون سھل ا�ستخدام ويمكن الرجوع إليه بسھولة 
o أن يتم تحديثه باستمرار 
o رجم إلى لغات المناطق المختلفةأن يت 
 

 : إلى جھد تعاونى، ويمكن تحقيق ذلك من خ=ل ما يلىخط النجدةيمكن أن يساعدك دليل الموارد على تحويل  •
o عقد اجتماعات دورية مع المنظمات الواردة فى الدليل 
o طفالالمختصة بالوصول بالخدمة ل) لجميع المنظمات خط النجدةإرسال النشرة الدورية الخاصة ب 
o إرسال خطاب شھرى للمنظمات الواردة فى الدليل حول ا4طفال الذين تم إحالتھم للمنظمة 

  
  :ولمساعدتكم لتكوين دليل الموارد، مرفق مع ھذا الدليل ما يلى

  )5 رقم الملحق( لشكل دليل الموارد نموذج •
  

  مھمة عمل خريطة للمدينة  4-3-2
رد والخدمات المتاحة فى المنطقة بسرعة، يتم إعداد خريطة تفصيلية حتى يمكن لفريق العمل على يتعرف على الموا

للمدينة أو المقاطعة، حيث يحدد على الخريطة المواقع الجغرافية ذات الكثافة العالية ل)طفال والمنظمات والموارد المتاحة 
ناطق التى تحتاج من فريق وتساعد ھذه الخريطة على تحديد الم.  مثال المستشفيات، والم=جئ، وغيرھا من الخدمات

 أن يقدم نشاطات الوصول بالخدمة بھا، كما يعكس تحديث ھذه الخريطة دوريا مع فريق العمل التغيرات خط النجدةعمل 
المحتملة �تصا�ت واDضافات للموارد المتاحة، والمناطق التى تحتاج إلى نشاطات الوصول بالخدمة إليھم، والمواقع 

وتتم مھمة .  لى إعداد خطة عمل وتحديد ا4ولويات وفقا ل=حتياجات والتوجھات السائدة فى المنطقةا4طفال،  ما يساعد ع
.  عمل خريطة للمدينة بناء على نتائج المھمتين السابقتين، وھما عمل دليل للموارد، وإجراء دراسة تحديد ا�حتياجات

  :وفيما يلى ما يشار إليه على خريطة المدينة أو المقاطعة
 ناطق المتوقع أن يأتى منھا مكالمات أو اتصا�تالم •
عل سبيل المثال، ) إشارات المرور أو ا4حياء الفقيرة(المناطق المحتمل تواجد ا4طفال المھمشين بھا  •

 .أطفال الشوارع، والمتسولون، والذين يخدموا فى المنازل، وغيرھم
ع ع=مات لجميع الموارد على الخريطة، يجب فى حالة تعذر وض: (الموارد المتاحة فى المدينة أو المقاطعة •

 )جمع بيانات حولھا
  مثال مكاتب المجالس المحلية–المكاتب اDدارية  •
 .المناطق المعروفة فى المدينة أو المقاطعة مثال مواقف الحاف=ت، ومحطات القطار، وغيرھا •
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 على ا4طفال المحتاجين خط النجدةل بكلما تضمن الخريطة تفاصيل أكثر، كلما زاد تركيز نشاطات تدخل فريق العم
  .بالفعل للرعاية والحماية

  
  :ولمساعدتكم على عمل خريطة للمدينة، مرفق مع ھذا الدليل ما يلى

  )6 رقم الملحق(مدينة الموارد بالنموذج لخريطة  •
  

  تحديد الھيكل  4-4
وسكرتارية لمجلس اDدارة، ومركز ، ما ناقشناه فى الفصل السابق، مجلس إدارة للتنسيق، خط النجدةيتضمن ھيكل 

  .اتصال، ومنظمة تعمل على الوصول بالخدمة ل)طفال
  

  اجتماع ا-طراف المعنية  4-4-1
 فى اجتماع يجمع بين جميع ا4طراف المعنية ويكون ذلك على أساس نتائج دراسة تحديد خط النجدةيجب تحديد ھيكل 

، كما يمكن خط النجدةصف الذھنى، فى حالة إدراك المجموعة لمفھوم ا�حتياجات، ويمكن أن يكون ذلك أثناء اجتماع الع
للمشاركين فى اجتماع العصف الذھنى أن يقرروا ما إذا كان ھناك ضرورة لعقد اجتماع آخر لتحديد الھيكل، أو تشكيل 

  .خط النجدةلجنة تنسيق تعمل وضع ھيكل 
  

 أن توقع مذكرة تفاھم، حيث تصبح ھذه المنظمات مسئولة نجدةخط العلى المنظمات التى يقع عليھا ا�ختيار لتشكل ھيكل 
  . ل)طفال فى جميع أنحاء المدينة أو المقاطعةخط النجدةعن جميع المكالمات أو ا�تصا�ت التى تتلقاھا على 

  

  اجتماع ا-طفال  4-4-2
 يعتبروا ا4كثر تھميشا فى وبالتوازى مع النشاطات ا4خرى، يجب عقد ورش عمل مع ا4طفال خاصة مع ا4طفال الذين

ويفضل أن تكون باللغة (المدينة، حيث يمكن ل)طفال أن يقوموا بنشاط عصف ذھنى حول تحديد اسم للخدمة الجديدة 
  .المستخدمة لتلك الخدمةالمميزة ، ع=وة على تقديم تصميمھم للع=مة )المحلية حتى يمكن ل)طفال تحديد الخدمة

  

  إعداد خطة   4-5
ه الخدمة تعتبر خدمة طوارئ تقدم ل)طفال دون مقابل، يعتبر تعبئة الموارد أحد المكونات الرئيسية التى حيث إن ھذ

لمانحين، و� تحتاج أن تكون الخطة معقدة، غير ا تطرح على، لذا يجب وضع خطة عمل خط النجدةتساعد على تأسيس 
  .أنھا يجب أن تكون واضحة، ومقبولة، ويمكن تحقيقھا

  
ل)طفال، ورؤية ورسالة نجدة طة المتكاملة بمقدمة توفر معلومات حول وضع الب=د، والحاجة إلى تأسيس خط وتبدأ الخ

 والنشاطات التى ستتم خ=ل ا4شھر التالية، خط النجدة، كما تشرح الخطة ما تم التخطيط له من أجل تأسيس خط النجدة
ا وسيتم شرح ذلك من خ=ل ا4ھداف أو ا4ھداف اDستراتيجية ھذ.  نكما يجب أن تتضمن اDستراتيجية والھيكل المقترحي

 ومدى استفادة ا4طفال من تلك النشاطات، وفى خط النجدة والتى تشرح جميع النشاطات التى سيقوم بھا لخط النجدة
  .النھاية تتضمن الخطة جدو� تنفيذيا وميزانية

  
  :لمساعدتكم فى إعداد الخطة، مرفق مع ھذا الدليل ما يلى

  )10الملحق رقم ( ومركز اتصال خط النجدةمثال على فھرس الخطة، ومسودة بعرض وميزانية سنوية لسكرتارية  •
  

  تعبئة الموارد  4-6
يمكن استخدام الخطة لتقديمھا للجھات المانحة، كما ذكرنا فى القسم السابق من ھذا الفصل، وفيما يلى السبل الث=ثة التى 

  :د فى مرحلة التأسيسيمكن إتباعھا لتعبئة الموار
 التوجه لھيئة ا�تصا�ت للحصول على رقم مجانى ل=تصال •
 التوجه للجھات الحكومية المحلية للحصول على دعم مالى، ودعم للبنية التحتية وما شابه ذلك •
 التوجه لمنظمات ثنائية، وجھات مانحة، وشركات، واDع=م •
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   الخاصةالتوجه لھيئة ا�تصا�ت وشركات ا�تصا�ت  4-6-1
فى مراحل التخطيط ا4ولية لتأسيس ) أو اDدارة المسئولة عن ا�تصا�ت(من المھم إشراك ھيئة ا�تصا�ت الحكومية 

 باDضافة إلى شركات ا�تصا�ت الخاصة، بما فيھم شركات الھواتف المحمولة، كما يجب أن يكونوا على علم خط النجدة
حتياجات ودليل الموارد، ما يجب أن تدعى ھيئة ا�تصا�ت وشركات ا�تصا�ت بالتقدم الذى يتحقق فى دراسة تحديد ا�

  .الخاصة لحضور اجتماع العصف الذھنى
  

 من أجل توفير رقم ھاتف مجانى، والذى خط النجدةويمكن أن تساعد ھيئة ا�تصا�ت وشركات ا�تصا�ت الخاصة 
لخط  ا4طفال تذكره، كما يمكن أن يقدموا المعونة المالية يفضل أن يتكون من ث=ثة إلى أربعة أرقام حتى يسھل على

  . من خ=ل تحملھم لنفقات ا�تصا�ت الواردة وتوفير الدعم الفنى وا4جھزةالنجدة
  

إلى طلب رسمى مكتوب للحصول على رقم مجانى، ) داخل ھيئة ا�تصا�ت(فى معظم الدول، تحتاج الجھة الرقابية 
النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةللابات التزام من شركات ا�تصا�ت الخاصة، كما يمكن ويمكن تدعيم ھذا الطلب بخط

 على رقم ھاتف مجانى، كما يمكن تذكرة الجھات المختصة خط النجدة أن ترسل خطابا تدعيما لحصول ل)طفال
نشر تكنولوجيات ا�تصا�ت  لمجتمع المعلومات والتى تضمنت فى إع=ن المبادئ تعزيز القمة العالميةبا�تصا�ت بنتائج 

  .والمعلومات بين ا4طفال
  

  :لمساعدتكم فى حشد الجھود للحصول على رقم ھاتف مجانى، مرفق مع ھذا الدليل ما يلى
 )7 رقم الملحق(مسودة خطاب يمكن إرساله إلى الجھات المختصة با�تصا�ت  •
 )8 رقم الملحق(ل)طفال نجدة ال لخطوط  الدوليةشبكةالمسودة خطاب لدعم الموقف يمكن أن ترسله  •
 المھمشة من ا4طفال، فئات بخصوص الوصول بالخدمة للالقمة العاليمة لمجتمع المعلوماتنسخة من إع=ن  •

  )9 رقم الملحق(خاصة فى بلدان العالم النامى 
  
  

  التوجه للجھات الحكومية المحلية  4-6-2
 ا4طفال لتمويل مصروفات رواتب العاملين بالسكرتارية وإدارتھا، يمكن اللجوء إلى الجھة الحكومية المحلية المتعاملة مع

ومصروفات مراكز ا�تصال والمنظمات القائمة على الوصول بالخدمة ل)طفال، ع=وة على ذلك، يمكن أن يمولوا 
  . مصروفات ا4مور الطارئة فى مراكز ا�تصال

  
لحكومية المحلية بعدد من ا4ساليب ا4خرى، حيث إنه فى إطار باDضافة إلى الموارد المالية، يمكن أن تساعد السلطات ا

 بعدد من السلطات الحكومية مثال الشرطة، ونظام الرعاية الصحية، والنظام القضائى، ونظام خط النجدةھذا العمل يتصل 
السلطات ممثلة فى كما أن ھذه .  قضاء ا4حداث، ونظام التعليم، ونظام النقل، وإدارة العمالة، واDع=م وا�تصا�ت

ولضمان ھذه الروح على جميع مستويات .   ويلتزمون بالعمل من أجل بلد أفضل ل)طفالخط النجدةمجلس تنسيق 
  : عددا من البرامج التدريبية بشكل منتظم معھم، ويتضمن ھذا التدريب ما يلىخط النجدةالسلطات الحكومية، ينظم 

 ة الصحية، والتعليم، وغيرھافضل للحصول على الخدمات مثال الرعايأفرص  •
 عند الحاجة �ستخدامھا التأسيس لخدمات متخصصة تنمية  •
 توزيع الموارد بما فيھا الوقت، وا�ھتمام، وا4موال، والبنية لتحتية، وغيرھا •
  يمثل فشل جزء من النظاملتغير سلوكى لتغيير النظرة إلى الطفل المحتاج لرعاية من طفل مشكلة إلى طف •

  

  وجه لمنظمات ثنائية متعددة ا-طراف، وجھات مانحة، وشركات، واFع8مالت  4-6-3
 بفاعلية مع المنظمات الثنائية ومتعددة ا4طراف وغيرھا من الجھات المانحة، والشركات خط النجدةيجب أن يشترك 

 ا4خرى خطوط النجدةواDع=م لتعبئة الموارد، ويمكن لتلك الشراكة أن تقدم الدعم لعدد من العناصر بناء على خبرة 
  :منھا

 المرتبطة بالتوثيق، والتدريب، وبناء خط النجدةيمكن للمنظمات الثنائية ومتعددة ا4طراف أن تدعم جوانب  •
 الوعى

 دعم الطبى، والتغذية، والسفر، وغيرھايمكن اللجوء للجھات المانحة لتوفير الدعم لمكونات معينة مثال ال •
، وحم=ت توعية، كما وسيلة مواص=تبنية التحتية المطلوبة فيما يتعلق بتوفير ويمكن اللجوء للشركات لتوفير ال •

قد يصبح من المھم الشراكة مع الشركات ل=ستفادة منھم من خ=ل خبرتھم فى برامج الكمبيوتر أو تصميم مادة 
 خ=قة للتوعية
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مين با4طفال وتوفير أساليب  للمساعدة فى وصول أصوات جميع المھتلخط النجدةإن اDع=م يعد شريكا ھاما  •
 خط النجدةمبتكرة للتوعية ب

  
 .لذا يجب أن يستھدف وضع حماية ا4طفال على جدول أعمال ھؤ�ء الشركاء

 

   ل�طفالخط النجدةتدريب العاملين ب  4-7
، ومن الضرورى أن تقوم خط النجدة ل)طفال، فھم واجھة خط النجدة ھم أساس نشاطات خط النجدةفريق العمل ب

  .خط النجدة بتعيين العاملين لديھا وتدربيھم لتشغيل خط النجدةالمنظمات المشاركة فى 
  

 السابقة فى مختلف أنحاء العالم، فعلى خطوط النجدةتوضع قائمة بالصفات المطلوب توفرھا فى العاملين بناء على خبرة 
  .بالواقع كما يجب أن تتوفر لديھم خبرة  شاب متحمس ونشيط وملتزم،خط النجدةسبيل المثال يجب أن يكون العاملون ب

  
 مجموعات مختلفة من العاملين للرد على مكالمات الھاتف، وقد يتكون فريق خطوط النجدةفى مختلف أنحاء العالم، تكون 

العمل بالكامل من استشاريين متخصصين، مثال ا4خصائيين ا�جتماعيين، والمعالجين النفسيين، وأخصائى الصحة، 
نونيين، وغيرھم، إ� أنه فى معظم الب=د يعمل المتخصصون مع فريق من المتطوعين والطلبة، لذا يجب وخبراء قا

 تعتمد أساسا خطوط نجدةوھناك .  خط النجدةتدريب المتطوعين والطلبة وتوجيھھم ليكونوا إضافة قيمة لفريق العمل ب
  .عون فى الوصول بالخدمة ل)طفالعلى المتطوعين تحت إشراف المتخصصين، كما يمكن أن يعاون المتطو

  
أن  المستھدفة، أو فئة العم=ء أو ال آتون من مثل واقع، منھم، خاصة المتطوعين إن أمكنيجب أن يكون أعضاء الفريق

يعتبر العمل .  ، على سبيل المثال من شباب الشوارع، وأطفال المجتمعات الفقيرة، وغيرھاً تماما المستھدفةفئة اليتفھموا
 جزءا من عملية تأھيل لبعض المتطوعين الذين نشأوا كأطفال شوارع أو عاشوا فى م=جئ، لذا فعلى النجدةخط فى 

 خطوة نحو مستقبلھم، خط النجدةالمنظمة أن تضمن أن نشاطات بناء القدرات تشجع فريق العمل على اعتبار العمل فى 
  .، حيث إنھم من نفس ھذا المجتمعخط النجدة ية نظير تطوعھم فىزكما يمكن أن يحصل المتطوعون على مبالغ رم

  
يمكن عقد دورة تدريبية لمدة أسبوع .   فور تعيين العاملين وتوصيل خطوط الھاتفيةيجب الترتيب لعقد تدريبات داخل

تقديم المشورة، والعمل، ومھارات كيفية ، وخط النجدةتحتوى على جميع المكونات حيث تتناول المفھوم، والمعتقد وراء 
أحد ببا�قتران  بلدقوم كل يوصى أن يكما .  تدخل فى بعض الحا�ت، والتوثيق، وكيفية الوصول بالخدمة ل)طفالال

، على جميع مستويات العاملينالنجدة تبادل الزيارات بين خطي ل القائمة والتى تتمتع بالخبرة فى المنطقة خطوط النجدة
 خط النجدة أو تطويره حتى يطلعوا على أعمال خط نجدةلى تأسيس  القائم باستضافة العاملين عخط النجدةحيث يقوم 

 القائم حتى خط النجدة تحت التأسيس أو التطوير باستضافة العاملين فى خط النجدةالقائم ويتعلمون منھا، وفى المقابل يقوم 
  .يقوموا بتدريب فريق العمل

  
للتدريب متوفر على موقعھا على اDنترنت، وذلك لمساعدتكم بإعداد دليل ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةاللقد قامت 

 لمساعدتكم فى ا�قتران ببلدان أخرى بإعداد مذكرة تفاھم للبلدان المتشاركة ترسل إليكم شبكةفى التدريب، كما قامت ال
  .عند الطلب

  

   ل�طفالخط النجدةبدء تشغيل   4-8
 جاھزا للعمل، غير أنه خط النجدةتلقى رقم ھاتف مجانى، يصبح ، وتدريب فريق العمل، وخط النجدةعند اكتمال ھيكل 

  . بمرحلة اختبار قبل البدء الفعلى بتوفير الخدماتخط النجدةيوصى أن يمر 
  

  مرحلة ا�ختبار  4-8-1
  :تتضمن النشاطات ا4ساسية أثناء مرحلة ا�ختبار ما يلى

 مناطق الجغرافيةاختبار خطوط الھاتف لضمان ا�تصال برقم الھاتف من جميع ال •
 توفير التوعية ا4ساسية بين ا4طفال •
 تحديد متطوعين من المناطق ا4ساسية الذين سيقومون بنشر التوعية •
متابعة دقيقة للمكالمات الھاتفية التى يتم تلقيھا واDجراء الذى يتخذه الفريق إزائھا، بما فى ذلك المشاكل التى  •

  وتوثيق تلك المكالماتيمكن مواجھتھا أثناء ا�تصا�ت ا4ولية
 خط النجدةبدء الحوار مع ا4نظمة المتحالفة ا4كثر تعام= مع ا4طفال الذين يقومون با�تصال ب •
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 باختبار الخدمة المقدمة وجودة عملية متابعة خط النجدةتكون زيادة التوعية أثناء مرحلة ا�ختبار محدودة، حيث سيقوم 

ا من ا4طفال وكذلك المنظمات المتوفرة للموارد اDضافية، كما يمكن أن تؤدى الحم=ت المكالمات الھاتفية التى يتم تلقيھ
.   من تلبيتھا فى المرحلة ا4ولىخط النجدة والتى من المحتمل أ� يتمكن خط النجدةاDع=مية إلى زيادة التوقعات من 

، لذلك يجب أن تقاس نشاطات رفع التوعية  أن يكون لديه القدرة على تلبية احتياجات جميع المتصلينخط النجدةعلى 
  . بقدراته وما يمكن أن يقدمهخط النجدةب

  
 بالمدينة أو المقاطعة قد بدأ فى تلقى خط النجدةوبعد المرور بمرحلة اختبار ما بين ث=ثة وستة أشھر، سي=حظ أن 

كل لة التوثيق أسھل، كما سيتضح دور مكالمات تتطلب التدخل وقد بدأ فى تناوليھا ومتابعتھا بشكل جيد، كما ستصبح عم
  . ع=وة على زيادة التعاون بين المنظمات لضمان س=سة العملشبكة

  

  بدء العمل  4-8-2
 مستعدا لبدء العمل بعد أن يكون واثقا فى فاعليته فى التعامل مع ا�تصا�ت، كما يقترح أن يكون يوم خط النجدةيصبح 

لطفل مع تخصيص أسبوع من النشاطات التى توفر الفرصة لتصبح حقوق الطفل بدء التشغيل عبارة عن احتفال بحقوق ا
 التى يستھدفھا والوصول إلى فئة جاھزا للقيام بنشاطات توعية كاملة بين الخط النجدةيصبح .  ضمن بنود أجندة الب=د

  .أكثر ا4طفال تھميشا فى الب=د
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  الم8حق
  

  ذھنىجدول أعمال اجتماع العصف ال  :1رقم الملحق 
  

  :يمكن أن يتضمن جدول أعمال اجتماع العصف الذھنى المقترح ما يلى
  

  بھا" ا�قتران" فى البلد التى يتم خط النجدةتبادل الخبرات مع   :البند ا4ول
  

   ل)طفاللخطوط النجدةتفھم المنظور الدولى   :البند الثانى
  

   على ا4طفال والتى يجب التعامل معھاالتفكير فى المشاكل المرتبطة بالبلد التى تؤثر  :البند الثالث
  

 ل)طفال، وفيما خط النجدةعمل جلسة عصف ذھنى فى مجموعات صغيرة �ستعراض أفكار ترتبط ب  :البند الرابع
  :يلى بعد الموضوعات التى يمكن تناولھا

ھل لدينا اDمكانية للتعامل مع الطلبات التى ستنشأ من إحالة ا4طفال لجھات أخرى؟ وإذا لم  •
 يكن لدينا ھذه اDمكانية، كيف يمكن أن نبنيھا؟

 ما ھى الخدمات الموجودة بالفعل والتى يمكن البناء عليھا واDضافة إليھا؟ •
كيف يمكن تعيين الذين سيقومون بالرد على الھاتف لتقديم المشورة، وما ھو التدريب  •

؟ وغيرھا من المطلوب لھم، وھل يجب أن يكونوا من المتطوعين، أم يحصلون على رواتب
 ھذه ا4سئلة

 كيف يمكن الوصول إلى ا4طفال؟ •
ھل نقوم بتغطية منطقة صغيرة فى البداية على سبيل ا�ختبار؟ وما ھو أفضل مكان : التغطية •

 يمكن أن نبدأ فيه؟
 ل)طفال فقط من خ=ل توفير المشورة خط النجدةھل يجب أن يتعامل : نموذج أسلوب العمل •

فال إلى جھات أخرى، أم يجب أن يكون له دورا بالتدخل فى بعض عبر الھاتف وإحالة ا4ط
 الحا�ت؟

  ل)طفال؟خط النجدة الذين سيتعاونون فى عود على الشركاءما ھى الفائدة التى ست •
  

  )2 رقم الملحق –بناء على القائمة المرفقة باDجراءات (تحديد خطة العمل لتطوير الفكرة   :البند الخامس
  

  :مشاركين فى اجتماع العصف الذھنىقائمة مقترحة بال
، وشبكات حقوق الطفل اDقليمية والقومية، والھيئات ا4كاديمية، وشركات ا�تصا�ت، المنظمات غير الحكومية

  . القائمة ل)طفالخطوط النجدةواليونيسيف، ومنظمات مانحة، ومسئولين حكوميين، نشطاء فى مجال حقوق الطفل، و
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  خطوات وضع خطة العمل للنشاطات التحضيريةقائمة ب  :2الملحق رقم 
  

اسم الشخص   الخطوات المطلوب اتخاذھا
  المسئول

  التاريخ

  تنظيم اجتماع للعصف الذھنى  :الخطوة ا-ولى
  تاريخ ا�جتماع •

    

  
  دراسة تحديد ا�حتياجات  :الخطوة الثانية

 تحديد ا4ھداف واستمارة ا�ستبيان النھائى •
 جمع البيانات •
 اتتحليل البيان •
  كتابة التقرير •

    

  
  استكشاف اFقليم والمنطقة المحيطة  :الخطوة الثالثة

  دليل الموارد  -1
 ا�نتھاء من استمارات بيانات دليل الموارد •
 ا�نتھاء من وضع قائمة بالمنظمات التى يجب زيارتھا •
  وملء استمارات لھمخط النجدةزيارة المنظمات للتعريف ب •
 تجميع البيانات •
 ن البيانات التى تم جمعھا إلى المنظمةإرسال مسودة م •
  تجميع دليل الموارد النھائى •

  
    

  

  
  عمل خريطة للمدينة  -2

تحديد المواقع الجغرافية ذات الكثافة العالية فى ا4طفال، والمنظمات  •
 والموارد المتاحة

وضع ع=مة على المناطق الجغرافية التى سيتم العمل بھا للحصول  •
  على بيانات اتصال منھا

    

  
  تحديد الھيكل  :الخطوة الرابعة

 تاريخ اجتماع با�ستشاريين •
   با4طفال اللقاءتاريخ  •

    

  
  إعداد خطة  :الخطوة الخامسة

    

  
  تعبئة الموارد  :الخطوة السادسة

 التوجه لھيئة ا�تصا�ت وشركات ا�تصا�ت الخاصة •
 التوجه للسلطات الحكومية المحلية •
 انحة، وشركات، ووسائل اDع=مالتوجه للمنظمات ثنائية، لوجھات م •
  موعد مبدئى للحصول على رقم الھاتف المجانى •

    

  
  خط النجدةتدريب فريق عمل   :الخطوة السابعة

  تاريخ التدريب •

    

  
   ل�طفالخط النجدةبدء تشغيل   :الخطوة الثامنة

 )من ث=ثة إلى ستة أشھر(مرحلة اختبار  •
  التاريخ المتقرح لبدء التشغيل •
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  استمارة استبيان دراسة تحديد ا�حتياجات  :3م الملحق رق
  

  .فيما يلى نماذج من أشكال ا�ستمارات والتى تحتاج إلى إعادة صياغة لتقيس المتطلبات المعينة لكل بلد
  
   أطفال يعيشون وحدھم بالشوارع-1
  

  24 – 18 □  18 – 15 □  14 – 11 □  10 – 7 □   تحت السادسة□  :سن الطفل
        أنثى □   ذكر□  نوع الطفل

غير ينتمى لمنظمة 
  :حكومية

        �□  نعم□

  
  ما ھى المشاكل التى تواجھھا من اDقامة فى الشوارع؟  -1

   □     لSقامةمأوى
 □    الرعاية الصحية

 □      التعدى
 □      العمل
 □      غيرھا

  
............................................................................................................ 

............................................................................................................  

............................................................................................................  
  
  ندما تواجه ھذه المشاكل؟ماذا تفعل ع  -2

   □  منظمة غير حكوميةإخطار 
 □    تحمل المشكلة
 □    أساعد نفسى

 □      غيرھا
  

............................................................................................................ 
............................................................................................................  

............................................................................................................  
  
  إذا توفرت لديك إمكانية ا�تصال بأحد Dخطاره بمشاكلك، فھل تقوم با�تصال؟  -3

 □  �   □  نعم 
  
  ذا توفرت لديك إمكانية ا�تصال برقم ھاتف مخصص ل)طفال Dخطارھم بمشاكلك؟ فھل تقوم با�تصال؟إ  -4

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اDجابة بنعم، رجاء اختيار نوع المساعدة التى تتوقع أن تقدم لك؟  -5

   □    رعاية صحية
 □     لSقامةمأوى

 □    توفير العمل
 □  الحماية من ا�عتداء

 □    رةتقديم المشو
   □    توفير الطعام

 □    خدمات أخرى
............................................................................................................ 
............................................................................................................  

............................................................................................................  
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  اDجابة ب=، فلماذا � يمكن أن تتصل؟فى حالة   -6

   □    � تحب استخدام الھاتف
 □  4نك يجب أن تدفع ثمن المكالمة

 □  لست متأكدا أنھم سيقدمون المساعدة
 □  إص=حية من إرسالك إلى الخوف

  
  ھل استخدمت الھاتف من قبل؟  -7

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اDجابة بنعم، بمن اتصلت؟  -8

   □      الوالدين
 □      ا4صدقاء
 □      ا4قارب

 □  ا4خصائيون ا�جتماعيون
 □      غيرھم

 
............................................................................................................ 

............................................................................................................  
  
  ، فلماذا لم تستخدمه؟�إذا كانت اDجابة   -9

   □  � توجد وسيلة للوصول لھاتف
 □    خائف من استخدام الھاتف

 □    دث معه� يوجد من أتح
 □        غيرھا

  
  رب العمل ا-طفال الذين يعملون ويعشون مع والديھم أو – 2استمارة استبيان رقم 

  
  24 – 18 □  18 – 15 □  14 – 11 □  10 – 7 □   تحت السادسة□  :سن الطفل
         أنثى□   ذكر□  نوع الطفل

     يعيش مع رب العمل□  يعيش مع ا4سرة□  اDقامة
        :نوع الوظيفة

      □  ق أو مطعمفند
      □  صناعة صغيرة
      □  يعمل بالشارع

      □  يخدم فى المنازل
      □  الدعارة
      □  غيرھا

.....................................................................................................................  
  
  ما ھو نظامك اليومى؟  -1
  

.....................................................................................................................  
.....................................................................................................................  

.....................................................................................................................  
.....................................................................................................................  

.....................................................................................................................  
  
  ما ھى المشاكل التى تواجھھا أثناء عملك؟ إذا وجدت مشاكل  -2
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   □   رب العمل فى وجھك أو يتعامل بأسلوب جاف أو مھينخيصر
 □        يعاقبك رب العمل عقابا جسديا

 □      � تحصل على ما اتفقت عليه من أجر
 □          اعات عمل طويلةتعمل لس

   □        � يمكنك الذھاب إلى المدرسة
 □          � تواجه أية مشاكل

 □            � توجد إجابة
 □              غيرھا

.....................................................................................................................  
.....................................................................................................................  

.....................................................................................................................  
  
  ھل تحدثت عن ھذه المشاكل مع أحد؟  -3

 □  �   □  نعم 
  
  إذا كانت اDجابة بنعم، مع من تحدثت  -4

   □      الوالدين
 □    رب العمل
 □      ا4صدقاء
 □      ا4قارب
   □      الجيران

 □  أخصائيين اجتماعيين 
.....................................................................................................................  

.....................................................................................................................  
.....................................................................................................................  

  
  ماذا لم تفعل ذلك؟فى حالة اDجابة ب=، فل  -5

   □    � يمكن 4حد أن يساعدنى
 □    أخشى أن يغضب رب العمل

 □      غيرھا من ا4سباب
  
  إذا توفرت إمكانية طلب رقم ھاتفى لتتحدث مع أحدھم، فھل تفعل ذلك؟  -6

 □  �   □  نعم 
  
تواجھھا، فھل تفعل ھم بالمشاكل التى  أحدرقم ھاتفى خاص با4طفال Dخطارا�تصال بإذا توفرت لك إمكانية   -7

  ذلك؟
 □  �   □  نعم 

  
  فى حالة اDجابة بنعم، ما ھى نوع الدعم التى تتوقع الحصول عليه؟  -8

   □    رعاية صحية
 □     لSقامةمأوى

 □    توفير العمل
 □  الحماية من ا�عتداء

 □    تقديم المشورة
   □    توفير الطعام

 □    خدمات أخرى
.....................................................................................................................  

.....................................................................................................................  
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  فى حالة اDجابة ب=، لماذا لن تقوم با�تصال؟  -9
   □    تخدام الھاتف� تحب اس

 □  4نك يجب أن تدفع ثمن المكالمة
 □  لست متأكدا أنھم سيقدمون المساعدة
 □  الخوف من إرسالك إلى إص=حية

 □      أسباب أخرى
.....................................................................................................................  

.....................................................................................................................  
.....................................................................................................................  

  
  ؟ھل استخدمت الھاتف من قبل  -10

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اDجابة بنعم، بمن اتصلت؟  -11

   □      الوالدين
 □      ا4صدقاء
 □      ا4قارب

 □  ا4خصائيون ا�جتماعيون
 □      غيرھم

 
............................................................................................................ 

............................................................................................................  
  
  ، فلماذا لم تستخدمه؟فى حالة اDجابة ب=  -12

   □  � توجد وسيلة للوصول لھاتف
 □    خائف من استخدام الھاتف
 □    � يوجد من أتحدث معه

 □        غيرھا
 

  يعشون مع والديھم بالمداري الذين ال  ا-طف– 3استمارة استبيان رقم 
  

  24 – 18 □  18 – 15 □  14 – 11 □  10 – 7 □   تحت السادسة□  :سن الطفل
         أنثى□   ذكر□  نوع الطفل

        :المدرسةنوع 
      □  خاصة
      □  حكومية

      □  غير رسمية
  ........................................................................ □  غيرھا

  
  متى تشعر بالحزن؟  -1

   □        عندما يصرخ فيك والديك
 □        عندما يصرخ فيك المدرس

 □        عندما يضربك أحدھم
 □   أو يھينك   يضايقكيعاملك أحدھم بجفاء أوعندما 

 □        عندما تحدث أحداث سيئة
 رجاء تحديد تلك ا4حداث

............................................................................................................ 
............................................................................................................  
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  ماذا تفعل عندما تحزن؟  -2
   □      تبكى

 □      تغضب
 □    تبقى ھادئا

 □  تصرخ أو تضرب الشخص
 □    =نتقامتسعى ل

 □  تخطر الوالدين أو ا4صدقاء
 □    � توجد إجابة

 □      غيرھا
............................................................................................................ 

............................................................................................................  
  
  ھل تحدثت مع أحد عندما شعرت بالحزن؟  -3

 □  �   □  نعم 
  
  إذا كانت اDجابة بنعم، من الذى تحدثت معه؟  -4

   □      الوالدين
   □  الشخص الذى أزعجك

 □      ا4صدقاء
 □      ا4قارب
   □      الجيران

 □  ا4خصائيون ا�جتماعيون
 □      غيرھم

............................................................................................................ 
............................................................................................................  

  
  إذا كانت اDجابة ب=، لماذا لم تفعل ذلك؟  -5

   □   4حد أن يفعلهيس ھناك ما يمكنل
   □  تخاف أن تتحدث فى ھذه المسألة

 □    يمكنك التعامل مع الموضوع
 □        غيرھا

............................................................................................................ 
............................................................................................................  

  
  إذا توفرت إمكانية طلب رقم ھاتفى لتتحدث مع أحدھم عن مشاكلك، فھل تفعل ذلك؟  -6

 □  �   □  نعم 
  
إذا توفرت لك إمكانية ا�تصال برقم ھاتفى خاص با4طفال Dخطار أحدھم بالمشاكل التى تواجھھا، فھل تفعل   -7

  ذلك؟
 □  �   □  نعم 

  
  إذا كانت اhجابة بنعم، ما ھى المسألة التى ستتصل للتحدث فيھا؟  -8

   □    موضوعات تتعلق بالمدرسة
   □  موضوعات مرض فقدان المناعة

 □      العنف ضدك
 □    موضوعات تتعلق با4سرة

   □        ا4صدقاء
   □        جنسال

 □      عن نفسك



  42 

 □      موضوعات عامة
 □        غيرھا

............................................................................................................ 
............................................................................................................  

  
  إذا كانت اhجابة ب>، لما لن تتصل؟  -9

 □  وم بذلكقد � يعجب والديك أن تق
 □    الخوف من استخدام الھاتف

 □  الخوف من التحدث مع غرباء
  
  ھل استخدمت الھاتف من قبل؟  -10

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اDجابة بنعم، بمن اتصلت؟  -11

   □      الوالدين
 □      ا4صدقاء
 □      ا4قارب

 □  ا4خصائيون ا�جتماعيون
 □      غيرھم

 
............................................................................................................ 

............................................................................................................  
  
  فى حالة اDجابة ب=، فلماذا لم تستخدمه؟  -12

   □  � توجد وسيلة للوصول لھاتف
 □    خائف من استخدام الھاتف
 □    � يوجد من أتحدث معه
 □    لم أشعر بحاجة إلى ذلك

 □        غيرھا
............................................................................................................ 

............................................................................................................  
  

  للبالغين المھتمين – 4استمارة استبيان رقم 
  

            ا�سم
         أنثى□   ذكر□  النوع
        :المھنة
      □  شرطة
      □  مدرس

      □  عامل فى محل
   □  العاملين فى المواص=ت العامة
 □  متخصص فى الرعاية الصحية

 □  عامل فى الشارع
 □  محامى
 .......................................................................... □  غيرھا

  
   اVطفال اVكثر احتياجا للمعونة من وجھة نظرك؟فئةما ھى   -1

   □          أطفال الشوارع
   □          ا4طفال العاملون

 □        ا4طفال المشتغلون بالدعارة
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 □        ينأطفال المجاھرين وال=جئ
   □      ا4طفال الذين يخدمون بالبيوت

   □  ا4طفال غير القادرين على التعامل مع الضغط بالمدرسة
 □      ا4طفال ذوى الميول ا�نتحارية

 □    ا4طفال الذين يعانون من مشك=ت نفسية
   □    ا4طفال الذين يعانون من اDعاقات والضعف

   □      ا4طفال أو ا4سر التى تأثرت بالعنف
   □            رھاغي
  ............................................................................................................ اVخرى فئاترجاء تحديد ال

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
  
  ھل سبق لك أن تقابلت مع أحد اVطفال المحتاجين للمعونة؟  -2

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اhجابة بنعم، ما كان رد فعلك؟  -أ2
  

   □       تعلم ماذا تفعل�
   □      أعطيته ما�

 □  ات المعنيةاتصلت بأحد المنظم
 □      لم تفعل شيئا

   □      تحدثت مع الطفل
   □      شعرت بالذنب
 □      رد فعل آخر

 
  ؟الشيء الذى ترى أنك كنت تود عملهما ھو   - ب2

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
  
   لiطفال فى ب>دك، فھل تعتقد أنھا ستكون نافعة؟خط النجدةفى حالة البدء فى تقديم خدمة   -3

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اhجابة بنعم، ما ھى الخدمات التى يجب توفيرھا لiطفال؟  -أ3

   □      التعليم
   □    مأوى للسكن

 □    الرعاية الصحية
 □    المشورة والتوجيه

   □      التوظيف
   □      الترفيه
 □      غيرھا

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

..................................................................................................................................................... 
  فى حالة اhجابة ب>، لماذا - تعتقد أنھا ستكون نافعة؟  - ب3

   □   تعمل بشكل جيد فى ب=دىخطوط الھاتف �
   □      لن يتصل ا4طفال بالھاتف

 □  � يوجد عدد كافى من ا4طفال المحتاجين
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 □    الخدمات المتوفرة حاليا ضئيلة
 □        أسباب أخرى
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

  
  ھل ستقوم با-تصال فى حالة لقائك بطفل فى حاجة إلى المساعدة؟  -4

 □  �   □  نعم 
  
  لة اhجابة بنعم، ما الذى ستفعله بعد ذلك؟فى حا  -أ4

 □    أجرى ا�تصال الھاتفى ثم أرحل
 □  أجرى ا�تصال الھاتفى وأنتظر مع الطفل

 □        أشياء أخرى
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

  
  فى حالة اhجابة ب>، لماذا لن تتصل؟  - ب4

 □  سيقدم المعونة ل)طفال خط النجدةلست متأكدا من أن 
 □      يتحققو�   أخشى توقع الكثير

 □          أسباب أخرى
  
   لiطفال فى ب>دك؟خط نجدةھل تدعم وجود   -5

 □  �   □  نعم 
  
  فى حالة اhجابة بنعم، ما الذى ستفعله؟  -أ5

 □  تقوم بنشر الخبر بين ا4طفال
 □      تقدم تبرعات مالية
 □      تقدم تبرعات عينية

 □    المشاركة بأفكارك ووقتك
 □      تقدم أشياء أخرى

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
  
  فى حالة اhجابة ب>، لماذا لن تدعمه؟  - ب5

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
  
  القنوات المھمة من وجھة نظرك التى يمكن أن تنشر الوعى بھذه الخدمات؟ما ھى   -6

.....................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................  

.....................................................................................................................................................  
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  بعض ا-فكار المفيدة لجمع البيانات بين ا-طفال والبالغين  :4الملحق رقم 
  

ھم الخاص ويجب أن اVطفال ھم اVطراف اVساسية فى دراسة تحديد ا-حتياجات، حيث أنھم لھم فكر  :مع اBطفال
  .توضع احتياجاتھم ورغباتھم فى ا-عتبار عند التخطيط للخدمات التى ستقدم

 يجب أن يعلم الطفل الھدف من إجراء الدراسة •
 من المھم أن يجيب الطفل بما يشعر به •
 يجب أن تظل إجابة الطفل سرية •
 - يجب أن تكون المقابلة مع الطفل عبارة عن مجرد أسئلة وأجوبة •
 على الطفل خيارات، وإذا لم تقابل إجابته أى من الخيارات المعروضة، عندھا تكتب إجابته كما تقرأ أن - يجب •

 أعطاھا
  

  :مع البالغين
 يجب شرح الغرض من دراسة تحديد ا-حتياجات •
 يجب التأكيد على ا-حتفاظ بسرية اhجابة  •
 يجب شرح أھمية اhجابات اVمينة والدقيقة •
 ت يقولھا الشخص حتى وإن كانت عشوائيةيجب تسجيل أية تعليقا •
 يجب أ- يترك اللقاء للشخص ليمi الوقت كما يتراءى له •
 - يجب قراءة خيارات اhجابة •
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  نموذج لدليل الموارد  :5الملحق رقم 
  

  :بيانات عن المقر
  منظمة مختصة باVطفال

  العنوان
  البلد

  رقم الھاتف
  رقم الفاكس

  
  :اBھداف

  :توفير ما يلى
 ى لiطفال الھاربين من أسرھم وأطفال الشوارعالمأو •
 خدمات تعليمية •
 تدريب مھنى ليعملوا بأعمال حرة •
 خدمات للرعاية الصحية •

  
  :استقبال الحا/تسياسة 
  سنة20-4: السن •
 أو-د وبنات: الجنس •
 غير مطلوب تقديم مستندات: المستندات •

  
  :أوقات العمل

 ساعةالمفتوح على مدار  •
  

  :إعادة التأھيل
 ير مأوى وطعام ورعاية صحية مجاناتوف •
 توفير تدريب مھنى •
 تقديم المشورة لiسرة •
 التصالح •
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  :دليل الخريطة
 

  :المنظمات غير الحكومية
 بيت شباب للبنات فى الھند .1
 جمعية إنديرا للرعاية ا�جتماعية .2
 Karunaجتماعية، المجلس الھندى للرعاية ا� .3

Sadan 
 Bal Bhawanالمجلس الھندى لرعاية الطفل،  .4
5. Sewa Bharti 
6. YTTC 
 بيت شباب ل)و�د .7
  Sri Satya Saiصندوق  .8
9. Mahila Parishad 
 جميعة بيئية .10
  Suryaمؤسسة  .11
12. Karuna 
 جمعية الصحة ا�جتماعية .13
14. Bharat Vikas 
 Chetanaجمعية  .15
 جمعية رعاية المكفوفين .16
17. Gandhi Samark Nidhi 
18. Lajpat Rai Bhawan 
19. Bal Niketan 
  للكمبيوترAptechشركة أبتك  .20
 مجموعة توعية المواطنين .21
 جمعية المعاقين جسديا. 23
 جمعية رعاية اDنسانية. 24
  

26 .Mahila Sundar Kand Sabha 
 جمعية النقل القومية الھندية. 27
28 .Jan Kalyan Sansthan 
 منطقة شمال غرب، جمعية أوليمبية خاصة. 29
 جمعية إعادة تأھيل المعاقين. 30
 جمعية المواطنين الكبار فى السن. 31
  معھد الصم والبكم. 32
  إرساليات خيرية. 33
  جمعية الصليب ا4حمر الھندية. 34
35 .Prayaas   
36 .Ramakrishan Mission 
  نادى الليونز للصم وبالبكم. 37
38 .Savera  

  عيادات توجيه ا-طفال
، قطاع رقم PGIMERل، عيادة إرشاد ا4طفا .1

12 
عيادة إرشاد ا4طفال، كلية الطب والمستشفى  .2

 32الحكومى، قطاع رقم 
  

  مراكز التخلص من اFدمان
، PGIMERمركز التخلص من اDدمان،  .1

 12قطاع رقم 
مركز التخلص من اDدمان، كلية الطب  .2

 32والمستشفى الحكومى، قطاع رقم 
  

  أقسام الشرطة
، 17، 11، 9، 3ت أقسام الشرطة فى القطاعا .1

19 ،26 ،31 ،34 ،36 ،39 
، منطقة Manimajraمراكز الشرطة فى  .2

، محطة Dhanas, PGI, Maloyaصناعة، و
، 24 و22سكة حديد، بحيرة سخنة، قطاع 

 ، موقع حاف=تBapu Dhamمسرح ني=م ، 
  

  بنوك الدم
 12، قطاع رقم PGIMERبنك الدم،  .1
 بنك الدم، كلية الطب والمستشفى الحكومى، .2

 32قطاع رقم 
 16بنك الدم، المستشفى المدنى، قطاع رقم  .3
  

  خدمات اFسعاف
، PGIMARخدمات اDسعاف،  .1

Chandigarh 
خدمات اDسعاف، كلية الطب والمستشفى  .2

 32الحكومى، قطاع رقم 
خدمات اDسعاف، المستشفى المدنى، قطاع رقم  .3

16  
  

  
 

  نموذج لنشاط عمل خريطة للموارد المتاحة بالمدينة  :6الملحق رقم 
  

  . فى شانديغار بالھندخط نجدةفيما يلى نموذج لخريطة الموارد بالمدينة والتى أعدت أثناء العمل التحضيرى لعمل 
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  مسودة لخطاب يرسل إلى الشركاء من شركات ا�تصا�ت  :7حق رقم المل
  

    /السادة
  

  تحية طيبة وبعد،،،
  

  .......عزيزى   
  

، وقد شارك بعض من زم>ئكم )يذكر اسم البلد( لiطفال فى خط نجدةلقد بدأنا مؤخرا فى مبادرة جيدة لمناقشة إمكانية عمل 
  ).كر تفاصيل ا-جتماع إلى توفرتتذ(فى اجتماع العصف الذھنى الذى أقيم فى 

  
 اVطفال مثال أطفال فئاتيذكر ھنا (ومنذ  ذلك الحين، ونحن مستمرون فى مناقشة ھذه الفكرة مع اVطفال خاصة 

رجاء ذكر بعض اhحصاءات المختصة من دراسة تحديد (، وقد كانت ا-ستجابة جيدة جدا لھذه الفكرة )الشوارع
 الخطاب نسخة من دراسة تحديد ا-حتياجات، كما قمنا بعمل دليل لجميع الخدمات التى تخص ونرفق مع ھذا).  ا-حتياجات

فى ھذا  بشكل كبيرھذا وقد تعاونا .   المھمة من اVطفالفئاتاVطفال كما أعددنا خطة عمل لتلبية احتياجات ھذه ال
  . لiطفال النجدةلخطوط، وھى شبكة عالمية ل)طفالالنجدة  لخطوط  الدوليةشبكةالمع الخصوص 

  
يذكر سنة انضمام الدولة (قد صدقت على معاھدة اVمم المتحدة لحقوق الطفل فى عام ) يذكر اسم البلد(وكما تعلمون، فإن 

 لiطفال أداة فعالة لمعاونتنا على المحافظة خط النجدةويعتبر .  والتى تصدق على التزامنا بحماية حقوق الطفل) للمعاھدة
 لمجتمع المعلومات حيث أكدنا على دعمنا القمة العالميةو اVطفال، وع>وة على ذلك، فقد شاركت بلدنا فى على التزامنا نح

 فئاتلجھود الحد من الفجوة فى ا-تصا-ت وتوفير إمكانية التعامل مع تكنولوجيا ا-تصا-ت المعلوماتية للشباب، خاصة لل
  .المھمشة فى الدول النامية

  
كون فعالين فى الوصول بالخدمات لiطفال حيثما كانوا وحيثما واجھة أزمات، فمن الضرورة بما كان وحتى يتسنى لنا أن ن

أن يكون لدينا خط اتصال ھاتفى مجانى يسھل على اVطفال تذكره، لذا نرو منكم النظر فى منحنا ھذا الرقم الھاتفى 
  .سألةھذا ونتطلع للقائكم لمناقشة ھذه الم.  ليستخدمه اVطفال والشباب

  
  وتفضلوا بقبول وافر ا-حترام،،،
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   الدولية لخطوط النجدة ل�طفالشبكةالمسودة خطاب ترسله   :8الملحق رقم 
  

  / ...............السادة
  

  تحية طيبة وبعد،،،
  

  ...........عزيزى 
  
فال والشباب، وقد ھى شبكة عالمية لخدمات الھاتف والوصول بالخدمة ل)ط الدولية لخطوط النجدة ل)طفال شبكةال

يذكر عدد ( مع شبكةوعمل ال.   ل)طفال والشباب المحتاجين لرعاية وحمايةخطوط النجدة لتعزيز شبكةتأسست ھذه ال
خط من الب=د ا4خرى لتأسيس خدمة ) يذكر عدد الب=د( فى جميع أنحاء العالم كما تدعم خطوط النجدةمن ) خطوط النجدة

  . ل)طفالالنجدة
  

 من خط نجدة، والتى عمل على تنسيق الجھود لعمل )يذكر اسم منظمتكم(بالتعاون مع ) يذكر اسم بلدكم( فى ةشبكوتعمل ال
فى ھذه المباة مع عدد من المنظمات ) يذكر اسم منظمتكم(خ=ل رقم ھاتف مجانى على المستوى القومى، كما تعمل 

وحتى نكون فعالين فى الوصول بالخدمة ل)طفال ......  ......، مثال غير الحكوميةالعالمية غير الحكومية، والمنظمات 
اتفى مجانى يمكن أن يحفظه خط اتصال ھ) يذكر اسم بلدكم(عند تعرضھم ل)زمات، فمن الضرورة بما كان أن يكون لـ 

  : ويتذكروه، لذا نحثكم على ما يلىا4طفال
 )يذكر اسم الب=د(ـ  القومى ل)طفال للخط النجدةتخصيص رقم ھاتف مكون من ث=ثة أرقام  •
لتوفير رقم الھاتف ) بما فيھم شركات الھواتف المحمولة(التقدم بطلب من القائمين على شركات ا�تصا�ت  •

  مجاناخط النجدةللمتصلين ومنظمات 
  ا4خرى لتقديم وتنفيذ الخدماتغير الحكوميةوالمنظمات ) يذكر اسم منظمتكم(العمل مع  •

  
 لمجتمع المعلومات حيث أكدت الدول على دعمھا لجھود الحد من القمة العالميةكم فى وكما تعلمون، فقد شاركت بلد

 المھمشة فى فئاتالفجوة فى ا�تصا�ت وتوفير إمكانية التعامل مع تكنولوجيا ا�تصا�ت المعلوماتية للشباب، خاصة لل
مات، حيث يذكر دعم الشباب فى المادة الحادية  لمجتمع المعلوالقمة العالميةونرفق مع ھذا الخطاب إع=ن .  الدول النامية

  .عشر
  

التعبير عن جزيل شكرھا وعمق أملھا أن تعملوا على تحقيق حلم توفر ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةالھذا وتود 
  ).يذكر اسم البلد( ل)طفال فى خط نجدة

  
  

  وتفضلوا بقبول وافر ا�حترام،،،
  
  
  ل)طفال النجدة  لخطوط  الدوليةشبكةال
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   لمجتمع المعلوماتللقمة العالميةجزء من إع8ن المبادئ   :9الملحق رقم 

  

  إعـلان المبـادئ

  تحد عالمي في الألفيـة الجديدة: بنـاء مجتمـع المعلومـات

 فى جنيف 2003إع=ن المبادئ الناشئ عن القمة العالمية لمجتمع المعلومات والتى تم التصديق عليھا فى ديسمبر 
ه خ=ل تطوير تطبيقات تبكفالة احترام حقوق الطفل وضمان حمايته ورفاھ "والتى تدرك التزامنا  11المادة رقم وتتضمن 

ا�حتياجات ب ا�ھتمام"تحض ا4عضاء على  والتى 13والمادة رقم ، " وتشغيل خدماتھامات وا�تصا�تتكنولوجيا المعلو
 اھتمام توجيه" والتى تحث ا4عضاء على 16المادة رقم ، وكذلك "الخاصة لدى الفئات المھمشة والضعيفة في المجتمع

  ..".ًلبلدان نمواخاص إلى ا�حتياجات التي تنفرد بھا شعوب البلدان النامية وأقل ا
  

  wsis/int.itu.wwwويمكن الحصول على كامل نص الوثيقة على موقع 
  

وإننا ندرك أن .  بتحقيق رؤيتنا المشتركة لمجتمع المعلومات للجيل الحاضر ول)جيال المقبلةونحن ملتزمون  -11
ل وأنھم في طليعة مبتكري تكنولوجيا المعلومات وا�تصا�ت ومن أوائل الساعين إلى الشباب ھم القوى العاملة في المستقب

ًويجب أن نركز تركيزا . ولذلك يجب تمكينھم كدارسين ومطورين ومساھمين وأرباب مشاريع وصانعي قرارات. تطبيقھا
تاحة بفضل تكنولوجيا المعلومات ًخاصا على الشباب الذين لم يتمكنوا بعد من تحقيق ا�ستفادة الكاملة من الفرص الم

تكنولوجيا ه خ=ل تطوير تطبيقات تًونحن ملتزمون أيضا بكفالة احترام حقوق الطفل وضمان حمايته ورفاھ. وا�تصا�ت
  . وتشغيل خدماتھاالمعلومات وا�تصا�ت

  
شة والضعيفة في  ا�حتياجات الخاصة لدى الفئات المھمسوف نخص با�ھتمامولدى بناء مجتمع المعلومات  -13

ًالمجتمع، بما في ذلك المھاجرون وا4شخاص المشردون داخليا وال=جئون، والعاطلون عن العمل والمحرومون، 
  .ًولسوف نراعي أيضا ا�حتياجات الخاصة لدى كبار السن ولدى ا4فراد المعوقين. وا4قليات والجماعات الرحّل

 التي تنفرد بھا شعوب البلدان النامية والبلدان التي تمر اقتصاداتھا خاص إلى ا�حتياجات اھتمام ونواصل توجيه  -16
ًبمرحلة تحول وأقل البلدان نموا والبلدان النامية الجزرية الصغيرة والبلدان النامية غير الساحلية والبلدان الفقيرة المثقلة 

 والبلدان والمناطق ذات ا�حتياجات  الخاضعة ل=حت=ل والبلدان الخارجة من الصراعاتوا4راضيبالديون والبلدان 
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  إعداد خطة عمل  :10الملحق رقم 
  

  :فھرس خطة العمل
  المقدمة  -1

 معلومات توفر خلفية عن البلد •
  لiطفال؟خط نجدةلم الحاجة لتوفر  •
 عدد ا-تصا-ت المتوقع •
 الرسالةالرؤيا و •

  
  عملية التخطيط  -2

 ما ھى ا-ستعدادات التى تم اتخاذھا؟ •
 نتيجة دراسة تحديد ا-حتياجات •
  لiطفالخط النجدةاhستراتيجية المقترحة وھيكل  •
 الشراكات المقترحة •

  
  اBھداف والنتائج المتوقعة  -3

 لخط النجدةتوفير إمكانية الوصول  •
 عمل شبكة من الخدمات والتوصيل بينھا •
 يقالتوث •
 ا-تصال •
 التدريب •
 الوصول بالخدمة لiطفال •

  
  النتائج المتوقعة  -4

 لخط النجدةتوفير إمكانية الوصول  •
o  ساعةالضمان توفر خط ھاتف مجانى على المستوى القومى على مدار 

 عمل شبكة من الخدمات والتوصيل بينھا •
o عمل دليل للموارد المتاحة 
o  نالمنظمات غير الحكوميةعمل شراكات معVنظمة المتحالفة، واVظمة الحكومية، وا 

 التوثيق •
o استمارة لتسجيل ا-تصا-ت 

 ا-تصال •
o طفال المتصلين بVطفالخط النجدةعدد اiل  
o طفالVستراتيجيات للوصول بالخدمة لجميع اhضمان توفر أفض ا 

 التدريب •
o  ساسيةVطفاللخط النجدةالتدريب على جميع الجوانب اiل  
o طفالخط النجدةق العمل بضمان التوجيه الدائم لفريiل  

 الوصول بالخدمة لiطفال •
o  وضع خريطة للموارد المتاحة بالمدينة 
o المناطق المستھدفة من الخدمة 
o طفال المھمشينiكيفية الوصول ل 
 

  الجدول الزمنى  -5
 خطة العمل •
 

  الميزانية  -6
 

  .تصال ومركز ا-خط النجدةستجدون فى الصفحات التالية عرضا وميزانية لسكرتارية 
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   للطفلخط النجدةنموذج لعرض لسكرتارية   :11الملحق رقم 
  

  يجب إجراء تعدي>ت على ھذا العرض بناء على احتياجات بلدكم: ملحوظة
  

  مقدمة
 وضع اVطفال بشكل عام فى الب>د •
 نتائج دراسة تحديد ا-حتياجات •
 عمليات أخرى تجرى •

  
   ل&طفالخط النجدةأھداف 
 ق الطفل مع التركيز على حقه فى الحماية وا-ستماع إليهالعمل فى إطار معاھدة حقو •
 الرعاية والحماية من خ>ل ا-ستجابة ل>تصا-ت والطلبات الطارئة إلىالوصول بالخدمة لكل طفل فى حاجة  •

 التى يتم تلقيھا
 تصا-ت ضمان توفير إمكانية حصول أكثر الفئات تھميشا سواء فى المناطق الحضرية أو الريفية على خدمات ا- •
الدعوى إلى توفير لiطفال الخدمات إما التى - يمكنھم الحصول عليھا، أو المتوفر بقدر غير كاف، أو غير  •

 المتواجدة بالمرة
الجھاد من أجل توفير خدمات على مستوى جيد من الجودة لiطفال المحتاجين إلى رعاية وحماية خاصة وضمان  •

 تأمين مصالح الطفل
كة من المنظمات وتوفير إمكانية التواصل لدعم اVنظمة التى تيسر من عملية إعادة تأھيل توفير مجال لعمل شب •

 اVطفال المحتاجين للرعاية والحماية
والجھات الحكومية التى تعمل ضمن إطار رؤيا وسياسة قومية لصالح المنظمات غير الحكومية تكوين أسرة من  •

 الطفل
موضوعات يسھم فى بناء شبكة من الشباب الذين بإمكانھم الدفاع عن إتاحة الفرصة للقاء اVطفال ببعض مما س •

 تھمھم شخصيا، وبذلك يصبح الشباب ھم مركز الدفاع عن مصالحھم ووضع السياسات المرتبطة بھم
  

  خط النجدةالمستھدفة من الفئة 
  وذلك بناء على نتائج دراسة تحديد ا-حتياجاتخط النجدةرجاء ذكر ما يركز عليه  •

  
  لعمل المقترحةاخطة 

 رجاء ذكر الھيكل الذى تم تحديده •
  

  سكرتارية المجلس المنسقدور 
 خط النجدة على مستوى الدولة من خ>ل عقد اجتماعات دورية للشركاء فى خط النجدةتيسير تنسيق العمل ب •

 وزيارة المنظمات المعنية
 ئة ا-تصا-ت من خ>ل المتابعة مع ھيخط النجدةضمان إمكانية ا-تصال الدائم برقم  •
 خط النجدةتنظيم التدريب المستمر للعاملين فى مجال  •
 تنظيم اجتماعات دورية لعمل شبكة من المنظمات للوصول بالخدمة لiطفال •
 توفير التدريب لiنظمة المتحالفة مثال الشرطة، واVطباء، والممرضين، وضباط التسريح المشروط، وغيرھم •
 طة بالخدماتضمان توفر مادة توعية كافية ومرتب •
والتركيز على ا-بتكارات اVساسية، وعمل نشرة ، خط النجدةوضع تقارير شھرية حول المكالمات التى تلقاھا  •

 إصدارات مرتبطة با-تصا-ت ع>وة على التقارير وتحديث دليل الموارددورية أو تقرير سنوى، وعمل 
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  ميزانية مجلس التنسيق
  

         الميزانيةبنود
        تكررةمبنود : أو/

        
         المرتبات-1

        المنسق بالبلد
        
         مصاريف السفر-2
        
         المصاريف ا<دارية-3

        صيانة أجھزة الكمبيوتر
        أجھزة النداء ا�لىإيجار 

        اVدوات المكتبية
        ا-تصا-ت

        ا-تصال با-نترنت
        الماليين المراجعين أتعاب

        
        :1 إجمالى

        
        مصروفات غير متكررة: ثانيا

        أجھزة الكمبيوتر
        تركيب أجھزة الھاتف

        اVثاث
        أجھزة النداء ا�لى

        
        :2إجمالى 

        
        )2+1 (ا<جمالى الكلى
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  خط النجدةنموذج لعرض لمركز اتصال مرتبط ب  :12الملحق رقم 
  

   ھذا العرض بناء على احتياجات بلدكميجب إجراء تعدي>ت على: ملحوظة
  

  مقدمة
 وضع اVطفال بشكل عام فى الب>د •
 نتائج دراسة تحديد ا-حتياجات •
 عمليات أخرى تجرى •

  
   ل&طفالخط النجدةأھداف 
 العمل فى إطار معاھدة حقوق الطفل مع التركيز على حقه فى الحماية وا-ستماع إليه •
الرعاية والحماية من خ>ل ا-ستجابة ل>تصا-ت والطلبات الطارئة  إلىالوصول بالخدمة لكل طفل فى حاجة  •

 التى يتم تلقيھا
 ضمان توفير إمكانية حصول أكثر الفئات تھميشا سواء فى المناطق الحضرية أو الريفية على خدمات ا-تصا-ت  •
در غير كاف، أو غير الدعوى إلى توفير لiطفال الخدمات إما التى - يمكنھم الحصول عليھا، أو المتوفر بق •

 المتواجدة بالمرة
الجھاد من أجل توفير خدمات على مستوى جيد من الجودة لiطفال المحتاجين إلى رعاية وحماية خاصة وضمان  •

 تأمين مصالح الطفل
توفير مجال لعمل شبكة من المنظمات وتوفير إمكانية التواصل لدعم اVنظمة التى تيسر من عملية إعادة تأھيل  •

 ل المحتاجين للرعاية والحمايةاVطفا
والجھات الحكومية التى تعمل ضمن إطار رؤيا وسياسة قومية لصالح المنظمات غير الحكومية تكوين أسرة من  •

 الطفل
إتاحة الفرصة للقاء اVطفال ببعض مما سيسھم فى بناء شبكة من الشباب الذين بإمكانھم الدفاع عن موضوعات  •

 باب ھم مركز الدفاع عن مصالحھم ووضع السياسات المرتبطة بھمتھمھم شخصيا، وبذلك يصبح الش
  

  خط النجدةالمستھدفة من الفئة 
  وذلك بناء على نتائج دراسة تحديد ا-حتياجاتخط النجدةرجاء ذكر ما يركز عليه  •

  
  العمل المقترحةخطة 

 رجاء ذكر الھيكل الذى تم تحديده •
  

  مركز ا/تصالدور 
 ، والحا-ت التى تحتاج إلى تدخل ومتابعتھاا-ستجابة لجميع ا-تصا-ت •
 إجراء اختبار دورى للھاتف •
  جميع ا-تصا-ت وا-حتفاظ بسج>ت بھاتوثيق •
 إدخال البيانات على أجھزة الكمبيوتر •
 تنظيم اجتماعات شھرية لجميع أعضاء فريق العمل •
 المتوفرةإعداد خطة شھرية وتنفيذھا للوصول بالخدمة لiطفال لزيادة وعيه بالخدمات  •
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   ل&طفالخط النجدةمركز ا/تصال المرتبط بميزانية  
  

         الميزانيةبنود
        متكررةبنود : أو/

        
         المرتبات-1

        )1(المنسق بالبلد 
        )7(أعضاء فريق العمل 

        
        مصاريف متعلقة بالعميل -2

        التغذية
        الرعاية الصحية
        إعادة التھجير

        سفرال
        
         المصاريف ا<دارية-3

        صيانة أجھزة الكمبيوتر
        أجھزة النداء ا�لىإيجار 

        اVدوات المكتبية
        ا-تصا-ت

        ا-تصال با-نترنت
        الماليين المراجعين أتعاب

        ا-جتماعات
        

        :1إجمالى 
        

        مصروفات غير متكررة: ثانيا
        كمبيوترأجھزة ال

        )2(أجھزة الھاتف 
        اVثاث

        )2 (أجھزة النداء ا�لى
        

        :2إجمالى 
        

        )2+1(ا<جمالى الكلى 

  
  


