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التمهيد

بســبب إنتشــار وبــاءCOVID-19، تــم فــرض حظــر التجــول والحجــر الصحــي والقيــود المماثلــة )التــي تعتبــر أنهــا أوامــر البقــاء فــي 
المنــزل أو الإغــاق( فــي معظــم البلــدان حــول العالــم. أظهــرت الأدلــة أن الظــروف فــي ظــل حظــر التجــول والإغــاق قــد زادت 
مــن عوامــل الخطــر للعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي )GBV( علــى المســتويين الفردي والاجتماعي بســبب العزلــة والحواجز 

التــي تعتــرض الناجيــن/ات والأشــخاص المعرضيــن للخطــر فــي طلــب المســاعدة والإبــاغ عــن حالتهــم/ن.

أثنــاء صياغــة هــذه المقدمــة، تشــير الإحصــاءات إلــى أن ملاييــن النســاء والفتيــات مجبــرات علــى البقــاء فــي منازلهــن مــع مــن 
يســيئون إليهــن مــع وصــول محــدود أو معــدوم إلــى المــوارد و / أو الدعــم. أدى الوصــول المحــدود إلــى المســاعدة أثنــاء عمليــات 
الإغــاق إلــى زيــادة هشاشــة الناجيــن/ات، وبالتالــي ظهــرت الحاجــة الملحــة لأنمــاط غيــر تقليديــة ومبتكــرة لتقديــم خدمــات العنــف 

القائــم علــى النــوع الاجتماعــي وإدارة الحــالات علــى وجــه التحديــد.

يعــد دليــل إدارة حــالات العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي الــذي طــوره صنــدوق الأمــم المتحــدة للســكان فــي لبنــان بالشــراكة 
مــع أبعــاد أداة شــاملة يمكــن للمنظمــات وأخصائيــي الحــالات ومشــرفيهم الاســتفادة منهــا لتلبيــة احتياجــات الناجيــن بمــا فــي 
ذلــك أثنــاء حــالات الطــوارئ. بالإضافــة إلــى ذلــك ، يمكــن اســتخدام هــذا الدليــل مــن قبــل العامليــن/ات فــي الحــالات أثنــاء التنقــل 
المحــدود- بســبب الوبــاء- ولكــن يمكــن أيضًــا اعتبــاره فــي المواقــف العاديــة حيــث لا يتمكــن بعــض الناجيــن/ات والأشــخاص 
المعرضيــن للخطــر مــن التمــاس الدعــم شــخصيًا وبالتالــي يمكنهــم الاســتفادة مــن الخدمــة عــن بعــد بحســب كل حالــة. ومــن ثــم، 

يمكــن أن يكــون هــذا الدليــل مفيــدًا خــال الأوقــات الإنســانية/ حــالات الطــوارئ وكذلــك أوقــات التنميــة.

تــم اعتمــاد المقاربــة المرتكــزة علــى الناجيــة فــي جميــع أنحــاء الدليــل بهــدف توفيــر أقصــى درجــات الأمــان للمســتفيدين/ات مــع 
مراعــاة التحديــات التــي قــد تظهــر فــي الأســاليب المعتمــدة عــن بعــد. ومــن المثيــر للاهتمــام أن هــذا الدليــل لا يوفــر طريقــة 
“مقــاس واحــد يناســب الجميــع” وتعتبــر كل حالــة فريــدة. فــي حيــن أن الكثيــر مــن الناجيــن/ات والأشــخاص المعرضيــن للخطــر قــد 
يســتفيدون مــن خدمــات إدارة حــالات العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي عــن بُعــد، يفضــل الناجــون الآخــرون الاســتفادة أكثــر 
مــن التفاعــل وجهًــا لوجــه. يتــم اتخــاذ القــرار بشــأن الطريقــة الأنســب والأكثــر فائــدة بالاشــتراك بيــن مديــر/ة الحالــة والناجــي/ة 

أوالشــخص المعــرض للخطــر أثنــاء تقييــم إيجابيــات وســلبيات كل طريقــة فــي حالتهــم/ن المحــددة.

نظــرًا لأن الحفــاظ علــى رفاهيــة أخصائيــي حــالات العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي كان مجــالً للقلــق الشــديد ، يقــدم الدليــل 
نصائــح وتوصيــات لتعزيــز صحتهم العقليــة والعاطفية.

باختصــار ، يقــدم هــذا الدليــل تفاصيــل حــول نهــج مــرن وقابــل للتكيــف لضمــان إتاحــة خدمــات العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعي 
المهمــة والمنقــذة للحيــاة دون المســاس بســامة أخصائيــي الحالــة و/ أو الناجيــن/ات والأشــخاص المعرضين للخطر.

أسما قرداحي
صندوق الأمم المتحدة للسكان، مديرة مكتب لبنان

21 نيسان، 2021
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شكر

لــم يكــن إنجــاز هــذا المشــروع ممكنــاً لــولا الجهــد الهائــل والدعــم الكبيــر للعديــد مــن الأشــخاص الذيــن تعاونــوا معًــا لتطويــر هــذا 
الدليــل. لذلــك، نــود أن نعبــر عــن خالــص امتناننــا وشــكرنا لــكل مــن عمــل علــى المراجعــة المكتبيــة، الكتابــة ، المراجعــة والتصميــم. 

كل التقدير والإمتنان!

 غيدا عناني: مديرة ومؤسسة منظمة أبعاد
أمل فرحات: مستشارة في خدمة إدارة الحالة – منظمة أبعاد – إعداد وكتابة الدليل 

زينب مرتضى: مشرفة على خدمة إدارة الحالة – منظمة أبعاد
صندوق الأمم المتحدة للسكان:  تنسيق، إشراف، وتدقيق تقني.

أسما قرداحي: مديرة مكتب صندوق الأمم المتحدة للسكان – لبنان. 
نيسيا الضناوي: متخصصة في مجال العنف القائم على النوع الإجتماعي 

إيريكا تالينتينو: منسقة الشؤون الإنسانية
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المقدمة

فــي ظــل ظــروفٍ تعــذرت فيهــا اللقــاءات المباشــرة، لتأثيرهــا 
علــى ســامة الناجيــن/ والناجيــات والعامليــن/ات الاجتماعييــن/
ات، مثــل “التعبئــة العامــة لـــ COVID-19”،  يهدف هذا الدليل 
إلــى دعــم العامليــن/ات فــي إدارة الحــالات مــن خــال مناهــج 
إدارة حــالات العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي.  يمكــن أن 
يعتمــد هــذا الدليــل أيضــاً فــي كافــة ممارســات إدارة الحــالات 
عــن بُعــد بغــضّ النظــر عــن الأســباب التــي تجعــل تطبيــق هــذه 

المقاربــة امــراً ضروريــاً. 

 خــال الأزمــات، قــد تقــع حــالات جديــدة مــن العنــف القائــم 
الحميــم  الشــريك  عنــف  مثــل  الاجتماعــي،  النــوع  علــى 
والعنــف الجنســي، بــل وممكــن أن تزيــد وتتفاقــم بشــدة. 
لوحظــت تلــك الحــالات وتــم والإبــاغ عنهــا عالميــاً بعــد انهيــار 
القطاعــات والإلتــزام   إغــاق  جميــع  تــم  حيــث   ،19-COVID
فرضتهــا  التــي  القيــود  إلــى  إضافــة  الاجتماعــي،  بالتباعــد 
ــة المعنيــة علــى التنقــل. وفــي ظــل ظهــور  الجهــات الحكومي
أشــكال العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي بشــكل أكبــر 
فــي المنــازل وفــي مرافــق الرعايــة الصحيــة، تظــل إدارة حــالات 
العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي إحــدى أهــم الوســائل 
لحصــول الناجيــن\ات مــن العنــف القائم على النــوع الاجتماعي 
علــى الدعــم الصحــي والنفســي. وفيمــا تعمــل إدارة حــالات 
ــم علــى النــوع الاجتماعــي علــى ضمــان ســامة  العنــف القائ
ــف مــع  العامليــن/ات فــي إدارة الحــالات وتســعى إلــى التكيُّ
كذلــك  للمختصيــن/ات  وتســمح  للوبــاء،  المختلفــة  المراحــل 
متابعــة الناجيــن/ات مــن العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي 

طــوال فتــرة تقدمهــم/ن وإعــادة تأهيلهــم/ن. 

ــر ممارســات  ــم تطوي ــر اعــاه ، فقــد ت ــذا و اســتجابة لمــا ذك ل
الاســتجابة للعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي عــن بعــد، 
وترتيبهــا فــي إطــار طــرق وأســاليب متنوعــة يمكــن تكييفهــا 
جائحــة  أوضــاع  عــن  الناتجــة  الظــروف  مختلــف  مــع  لتتــاءم 

.COVID19

يقضــي  حيــث  عديــدة،  بتحديــات   19  covid أزمــة  تســببت 
الناجيــن/ات وقتــاً أطــول فــي المنــزل مــع شــركاء أو أفــراد 
أســرة مســيئين،  وفــي بعــض الحــالات قــد يتــم إحتجازهــم/ن  
خــارج  العالــم  مــع  تواصــل  أي  دون  التــام  والانقطــاع  عمــداً 
المنــزل. وقــد أدى حظــر التجــول والإغــاق إلــى مضاعفــات 
فــي تنســيق الدعــم والرعايــة وتباطــؤ فــي الاســتجابة، ممــا 
ســاهم فــي زيــادة المخاطــر غيــر المقصــودة علــى الناجيــات. 
كمــا و أن ّإدارة حالــة العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي 
هــي عمليــة طويلــة الأجــل قــد تســتغرق عــدة أشــهر بحســب 
يعتمدهــا/  التــي  والأســاليب  الخاصــة  الناجــي/ة  احتياجــات 
تعتمدهــا للتأقلــم وأنظمــة الدعــم المتوفــرة لهم/لهن. ففي 
حــالات الطــوارئ، يصعــب توفيــر العديــد مــن عناصــر عمليــة  
إدارة الحالــة المعهــود تطبيقهــا وعواملهــا التــي تطبّــق خــال 
الظــروف العاديــة، مثــال الاستشــارات و المقابــات المباشــرة 

بحســب تعريــف هيئــة الأمــم المتحــدة للمــرأة )النهــج 
المرتكــز علــى الناجيــات( فــي الاســتجابة إلــى العنــف 
ــات​​  ضــد المــرأة، يســعى ​​النهــج المرتكــز علــى الناجي
إلــى تمكيــن الناجيــات مــن خــال إعطــاء الأولويــة 
لحقوقهــن واحتياجاتهــن ورغباتهــن. ويشــمل ذلــك 
مناســبة  خدمــات  علــى  الناجيــات  حصــول  ضمــان 
وســهلة المنــال وذات نوعيــة جيــدة بمــا فــي ذلــك 
والاجتماعــي  النفســي  والدعــم  الصحيــة  الرعايــة 

والأمــن والخدمــات القانونيــة.

بإتبــاع هــذا النهــج، يمكــن للمهنييــن خلــق بيئــة داعمة 
تُحتــرم فيهــا حقــوق الناجيــة وتُعامــل فيهــا بكرامــة 

CITATI ــرام واحت
 .)2015 ,UNFPA(  1033 l\ ON UNF15

ويســاهم النهــج المرتكــز علــى الناجيــات فــي تعزيــز 
تعافــي الناجيــة  وقدرتهــا علــى اتخــاذ قــرارات بشــأن 

التدخــات الممكنــة )اليونيســف ، 2010(.

وجهــاً لوجــه والاســتجابة الســريعة للإحــالات وتقديــم الخدمــة 
المباشــرة. لذلــك، ينبغــي النظــر فــي التعديــات المطروحــة 
فــي مــا يتعلــق بممارســة إدارة الحــالات، وسيســمح التطبيــق 

التجريبــي والوقــت بتقييــم فعاليتهــا وبإعــادة صياغتهــا.

بعــد/  عــن  الحالــة  إدارة  تكــون  فقــد  ذلــك،  الــى  اضافــة 
الاستشــارة/ الإحالــة )عبــر الهاتــف( الخيــار المتــاح الأكثــر جــدوى 
واتســاقاً للناجــي/ة علــى الرغــم مــن القيــود العديــدة تتــازم 

الحاليــة. معــه خــال الظــروف الطارئــة 

وفــي حيــن أن هــذا الدليــل يتوافــق بشــكل كامــل مــع الحــد 
الــوكالات  بيــن  المشــتركة  الدائمــة  اللجنــة  لمعاييــر  الأدنــى 
المعنيــة بالعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي ومــع المبــادئ 
التوجيهيــة للمنهــج المرتكــز علــى الناجــي/ة مــن العنــف القائــم 
علــى النــوع الاجتماعــي، إلا انــه يوفــر ايضــاً دعمــاً ملموســاً 
النــوع  علــى  القائــم  العنــف  حــالات  إدارة  لتنفيــذ  وعمليــاً 
الاجتماعــي عــن بُعــد مــع مراعــاة مبــدأ عــدم التســبب بالضــرر. 
 و بمعنــى أوضــح فــإنّ إدارة الحالــة عــن بُعد تشــبه إدارة الحالات 
والخطــوات  ماهيتهــا  حيــث  مــن  لوجــه،  وجهــاً  اي  المباشــرة 
المتبعــة، ولكــن التعديــات تتعلــق بشــكل أساســي بــالأدوات 
المعتمــدة وكيفيــة تقديــم الخدمــة. ويحتــاج تطويــر طريقــة 
والقيــام  الأفــكار  وتبــادل  التكيّــف  الحــالات،  لإدارة  جديــدة 
بتدريبــات إضافيّــة، بالإضافــة إلــى تحديــث جميــع المعلومــات 
التــي يعتمــد عليهــا العامليــن\ات فــي إدارة الحالــة للتأكــد مــن 

أن المســتندات تتــاءم مــع الســياق الحالــي. 
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يعترف النهج المرتكز على الناجي/ة بأن الناجي/ة:

• له/لها حقوق متساوية في الرعاية والدعم 	

• مختلف/ة وفريد/ة 	

• يتفاعــل/ تتفاعــل بشــكل مختلــف مــع تجربته/هــا الخاصــة 	
ــوع الاجتماعــي  ــم علــى الن مــع العنــف القائ

• واحتياجــات 	 ومــوارد  وقــدرات  قــوة  بنقــاط  يتميّز/تتميّــز 
مختلفــة 

• مــع ســنه/ها وظروفه/هــا، 	 بالتناســب   ، الحــق  لديه/هــا 
فــي اختيــار مــن يُعلِم/تُعلــم بمــا اختبره/اختبرتــه ومــا يجــب 

أن يحــدث بعــد ذلــك. 

• ولطــف 	 باحتــرام  ومعاملته/هــا  تقديره/هــا  ينبغــي 
طــف تعا و

استخدام النهج المرتكز على الناجي/ة يعني:

• النهــج 	 يشــدد  حيــث  الشــخص.  تجربــة  وتفهــمّ  تقديــر   
الناجــي/ة  إدراك  الناجــي/ة علــى أهميــة  المرتكــز علــى 
بأننــا نصدقه/هــا، نتعاطــف معه\معهــا وأننــا لا نحكــم على 
تجربته/ها أو قراراته/ها بشــأن ما يجب القيام به. كما أننا 
نؤمــن بــأن الناجــي/ة هو/هــي الذي/التــي يمتلك/تمتلك 
 الخبــرة الأكبــر فــي حالته/هــا ونســعى إلــى تمكينه/هــا.

• الفــرد فــي قلــب 	 الناجــي/ة يضــع  النهــج المرتكــز علــى 
مســار المســاعدة ويهــدف إلــى تمكينــه. نــدرك أن تجربــة 
العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي قــد تٌفقد الشــخص 
الســيطرة علــى جســده\ها وعقله\هــا. لــذا يجب أن يهدف 
التفاعــل مــع الناجــي/ة إلــى إعــادة أو اســتعادة إحساســه/
هــا بالســيطرة، مــن خــال الحــرص علــى أن يكــون هــو/

هــي صانــع/ة القــرار طيلــة عمليــة المســاعدة. 

• الشــخص )الأفضــل اســتخدام 	 لــدى  القــوة  نقــاط  إبــراز   
المســتفيد/ة(. او  الناجــي/ة  كلمــة 

• الناجــي/ة 	 الناجيــن/ات أن  المرتكــز علــى  النهــج   يعتــرف 
يعتمد/تعتمــد علــى أســاليب للتأقلــم وحــلّ المشــاكل. 
وفهــم المــوارد الداخليــة والخارجيــة للناجــي/ة والاســتناد 
إليهــا: علــى ســبيل المثــال، تعتبــر النجاحــات الســابقة فــي 
ــات التغلــب علــى حــدث مرهــق أو صــادم مــن  إدارة تداعي
مــن  الناجــي/ة  تركيــز  لتحويــل  الجيّــدة  الانطــاق  نقــاط 
نقــاط ضعفه/هــا ومشــاكله/ها لتركــز علــى نقــاط قوتــه/ا.

كمــا وتســاهم هــذه المقاربــة القائمــة علــى نقــاط القــوة 
فــي بنــاء المرونــة أو القــدرة علــى الصمــود الكامنــة لــدى 
الأفــراد وتســليط الضــوء علــى قيمــة العلاقــات الهادفــة 

ــى المســاعدة. إل

• أن علاقــة 	 علــى  الناجــي/ة  علــى  المرتكــز  النهــج  يؤكــد   
المســاعد\ة بالناجــي/ة هــي نقطــة انطــاق اساســية و 
مهمــة  نحــو التعافــي. ويعنــي ذلــك أنــه علينــا أن نعتبــر 
التواصــل  لتعزيــز  فرصــة  الناجــي/ة  مــع  لقاءاتنــا  جميــع 
والثقــة. فكيــف تتــم إدارة الحــالات عــن بعــد؟ عنــد إدارة 
اتبــاع  يرجــى  الهاتــف،  أو  الفيديــو  عبــر  بُعــد  عــن  الحالــة 

أدنــاه المذكــورة  الخطــوات 
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تعريف إدارة حالة العنف القائم على النوع الاجتماعي 
والهدف من هذا الدليل

العنــف الأســري هــو أي ســلوك فــي إطــار علاقــة حميمــة 
يســبب أذى بدنيــاً أو نفســياً أو جنســياً لمــن تشــملهم هــذه 
العلاقــة. تشــمل هــذه الســلوكيات الأفعــال مثــل العــدوان 
التخويــف،  مثــل  المســتمر  النفســي  والإيــذاء  الجســدي، 
والاســتخفاف المســتمر والإهانــة، والجمــاع القســري وأشــكال 
أخــرى مــن الإكــراه الجنســي، وســلوكيات التحكــم الظاهرة مثل 
عــزل الشــخص عــن أســرته وأصدقائــه، مراقبــة تحركاتــه، وتقييــد 
وصولــه للمعلومــات أو المســاعدة. تمثــل النســاء غالبيــة ضحايــا 
الاعتــداءات المنزليــة وجرائــم القتــل التــي يرتكبهــا شــركائهن، 
وتحديــداً واحــدة مــن كل ثــاث نســاء فــي العالــم تبلّــغ عــن 
 Tarzia، May( اعتــداء جســدي أو جنســي فــي  إطــار علاقــة مــا
Hegarty &، 2016(. النســاء اللواتي تعرضن للعنف أو النســاء 
اللواتــي يتعرضــن للعنــف فــي علاقــة حميمــة يختبــرن مشــاعر 
مثــل الشــعور بالذنــب والعــار والخــوف وتدنــي الثقــة بالنفــس. 
كل تلــك المشــاعر الناتجــة عــن العنــف تجعــل تأقلــم المــرأة مــع 
تلــك الأحاســيس فــي حياتهــا اليوميــة مســتحيل. كمــا أن مــن 
نتائــج العنــف سلســلة مــن الأعــراض النفســية مثــل القلــق 
Petroulaki، Tsirig� )والتوتـ�ر والاكتئـ�اب واضطرابـ�ات النـ�وم) 

المعنفــات  النســاء  تلجــأ   .)2015  ،oti، Kouveli & Sotiriou
إلــى الخدمــات الصحيــة بشــكل متكــرر بســبب ازديــاد معــدلات 
مشــاكل الصحــة النفســية كمــا هــو مذكــور أعــاه )الاكتئــاب 
الصدمــة  بعــد  مــا  واضطــراب  والجســدنة  والانتحــار  والقلــق 
)الشــكاوى  البدنيــة  الصحــة  وقضايــا  المخــدرات(  وتعاطــي 
)تارزيــا  والإصابــات(  الإنجابيــة  والمشــاكل  المزمنــة  الجســدية 
وآخــرون، 2016(. إن الجــدوى مــن تقديــم خدمــات استشــارية 
جانبــاً جديــداً نســبيًا  تعتبــر  المعنفــات  للنســاء  الإنترنــت  عبــر 
فــي مجــال الاستشــارة. فتذكــر النســاء المعتــدى عليهــن أنهــن 
يقــدّرن الإصغــاء الداعــم،  والدعــم المقــدّم مــن دون الحكــم 
يمكننــا  لذلــك  الاستشــارة.  عمليــة  فــي  والتعاطــف  عليهــن 
أن نفتــرض بــأن التفاعــات وجهــاً لوجــه مــع المستشــارين\ات 
المتخصصيــن\ات أو أخصائيــي\ات الرعايــة الصحيــة قــد تبــدو 
 ،Feder، Huston، Ramsey & Taket( وكأنهــا الحــل الأفضــل
2006(. إلا أن، وفقًــا للدراســات الحديثــة، تبــرز عوائــق عــدة أمــام 
المــرأة التــي تتعــرض للضــرب فــي البحــث عــن المســاعدة وجهــاً 
لوجــه . فــي بعــض الأحيــان، لا تحصــل المــرأة علــى الدعــم الــذي 
تحتاجــه لأنهــا غيــر قــادرة أو غيــر راغبــة فــي طلــب المســاعدة 
فــي إطــار يضعهــا وجهــاً لوجــه مــع شــخص آخــر. ومــن ناحيــة 
أخــرى ، يوفــر الإنترنــت الخصوصيــة ، حيــث يمكــن للمــرأة طلــب 
أحــد  المســاعدة دون الكشــف عــن هويتهــا ودون أن يحكــم 

.)2016 ، .Tarzia et al(عليهــا

تعــرف إدارة حالــة العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي بأنهــا 
ــم المســاعدة للناجــي/ة. تشــمل هــذه   ــة منظمــة لتقدي عملي
العمليــة منظومــة واحــدة ، عــادة مــا تكــون جهــة دعم نفســي أو 
خدمــات اجتماعيــة ، تتحمــل مســؤولية التأكد من إبــاغ الناجي/ة 
بجميــع الخيــارات المتاحــة له/هــا وتحديد ومتابعة المشــاكل التي 

تواجــه الناجــي/ة بطريقــة منســقة. 

تتمحــور إدارة حــالات العنــف القائــم على النــوع الاجتماعي حول 
ــة  ــق بيئ ــذي يهــدف إلــى خل النهــج المرتكــز علــى الناجــي/ة وال
داعمــة تُحتــرم فيهــا حقــوق الناجــي/ة وتتــم معاملتــه/ا بكرامــة 
واحتــرام. ويتــم وضــع النهــج المرتكــز علــى الناجيـــ/ة  مــن خــال 
مجموعــة مــن المبــادئ التــي توجــه عمــل جميــع العامليــن/ات 
فــي إدارة الحــالات وتفاعلهــم/ن مــع الأشــخاص الذيــن تعرضــوا 
للعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي. لــذا يجــب الحفــاظ علــى 
هــذا النهــج واتباعــه جيــداً فــي جميــع الأوقــات، بغــض النظــر عــن 

التحديــات والعقبــات. 

إن العلاقــة بيــن العامــل/ة فــي إدارة الحــالات والناجــي/ة هــي  
جــزء أساســي لمســاعدة الناجــي/ة علــى تحقيــق أهدافه/هــا. 
وينبغــي أن تكــون كافــة التفاعــات بيــن العامــل/ة فــي إدارة 
الحــالات والناجــي/ة مــن العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي 
متوافقــة مــع النهــج المرتكــز علــى الناجــي/ة، بغــض النظرعــن 
الظــروف الاســتثنائية التــي فرضهــا تفشــي فيــروس كورونــا. 
كمــا وفــي ظــل تأميــن مســتوى مرتفــع من احتياطات الســامة  
كمــا هــو موضــح أدنــاه، مــن المتوقــع أن يســتمر العاملــون/ات 
فــي إدارة الحــالات فــي تقديــم رعايــة متعاطفــة ومــن غيــر 
إطــاق الأحــكام لوضــع رغبــات الناجــي/ة وســامته/ها فــي 

موضــع الأوليــة. 

لــذا يجــب اتبــاع المبــادئ التوجيهيــة للعنــف القائــم علــى النــوع 
الاجتماعــي، كمــا هــو الحــال دائمــاً )الحــق فــي الأمــان والســرية 
فخــال  التمييــز(.  وعــدم  الذاتــي  المصيــر  وتقريــر  والكرامــة 
التــي  الضغوطــات  وبســبب  الأزمــة،  عــن  الناتجــة  الظــروف 
يواجههــا مقدمــو/ات الخدمــات، قــد يتم إغفال هــذه المبادئ أو 
نســيانها أو حتــى إهمالهــا. وبالتالــي ضــرورة التشــديد والتأكيــد 

ــزام بهــا . علــى ضــرورة الالت

ويتمحــور هــذا الدليــل حــول تزويــد المنظمــات 
فــي  والعامليــن\ات  الخدمــات  ومقدمــي\ات 
إدارة الحــالات بالإرشــادات اللازمــة لتكييــف إدارة 
الحــالات المتعلقــة بالعنــف القائــم علــى النــوع 
الاجتماعــي مــع الســياق الحالــي، والتغلــب علــى 

التحديــات التــي نتجــت عــن تفشــي كورونــا.
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ميزات إدارة العنف القائم على النوع الاجتماعي
عن بعد وعوائقها

العوائقالميزات

إمكانيــة الوصــول: خاصــة للمســتفيد/ة  فــي المناطق 
النائيــة أو الــذي/ التــي يعانــي أو تعانــي مــن عجــز بدني 

أو ذهني.

الخصوصيــة.  المســتفيد/ة  يمنــح  الهويــة:  إغفــال 
وعلــى وجــه الخصــوص  يوفــر الهاتــف/ الإنترنــت بيئــة 
يتمكــن فيهــا المســتفيد/ة مــن التفاعــل مــع شــخص 
بهويتــه/ خاصــة  معلومــات  عــن  الكشــف  دون  مــا، 
للمســتفيد/ة  البيئــة حافــزاً  هــا. وقــد تشــكّل هــذه 
لمشــاركة تجاربه/هــا بصــورة أكثــر صدقــاً وإنفتاحــاً. كمــا 
أن عــدم الكشــف عــن الهويــة يســمح للمســتفيد/ة 
بالضعــف  شــعوره/ها  ويقلّــص  بالأمــان،  بالشــعور 

العمليــة.  أثنــاء  والإحــراج  والوصــم 

الفعاليــة مــن حيــث الوقــت والتكلفــة: تقليل/تحديــد 
تقليــص  الانتظــار؛  قوائــم  تقليــل  الجلســات؛  وقــت 

وقــت التنقــل.

تســمح  الجلســات  جدولــة  فــي  المرونــة  الســهولة: 
غيــر  أوقــات  فــي  الخدمــة  بتلقــي  للمســتفيد/ة 
متوقعــة، فــي وقــت غيــاب الشــريك المســيء، علــى 
عكــس الرعايــة وجهــاً لوجــه حيــث يجــب تحديــد موعــد. 

ــاً مــا  ــة: غالب ــر اللفظي ــة / غي ــارات اللفظي ــاب الإش غي
رؤيــة  الحالــة  إدارة  فــي  العامليــن\ات  علــى  يصعــب 
تعابيــر الوجــه أو الإشــارات الصوتيــة أو لغــة الجســد. 
وتكــون هــذه الإشــارات عــادةً معبــرة جــداً كمــا أنهــا 
مشــاعر  عــن  أوضــح  صــورة  المستشــار\ة  تعطــي 
المزاجيــة  وحالاته/هــا  وأفكاره/هــا  المســتفيد/ة 

وســلوكياته/ها. 

ســوء التفاهــم عبــر الرســائل النصيــة: فــي ســياق 
المعلومــات  غيــاب  وبســبب  النصيــة،  الاستشــارة 
الشــفهية وغير اللفظية، يعتمد كل من المســتفيد/ة 
وتفســيره/ها  افتراضه/هــا  علــى  والمستشــار\ة 
هــذه  تــؤدي  قــد  لذلــك،  فقــط.  المكتوبــة  للكلمــة 

تصــورات خاطئــة. أو  تفاهــم  إلــى ســوء  الطريقــة 

محدوديــة إمكانيــة الوصــول: وبالأخــص للاجئيــن/ات أو 
المســتفيدين/ات غيــر الملميــن/ات بالقــراءة والكتابــة، 

وذلــك بســبب التكلفــة أو غيــاب وســائل الاتصــالات.

قلــة الخصوصيــة: ليــس فــي منــزل الناجي/ة فحســب، 
ولكــن فــي دار العامــل\ة فــي إدارة الحالــة أيضــاً. فــي 
بعــض الحــالات، قــد يكــون لــدى العامــل/ة فــي إدارة 
الحالــة أطفــالًا أو مســاحة غيــر كافيــة فــي مســكنه/ها 
لتأميــن مســاحة خاصــة حيــث لا يمكــن لأي شــخص آخــر 

الاســتماع فيهــا إلــى المكالمــات أو مقاطعتــه/ا. 



10

إرشادات إدارة حالات العنف القائم على النوع 
الاجتماعي عن بعد

ــة إدارة الحــالات عــن  ــاء عملي ــة أثن 1. مســؤوليات العامــل/ة فــي إدارة الحال
بُعــد فــي منزله/هــا:

لا تعنــي الكفــاءة فــي الجلســات وجهــاً لوجــه بالضــرورة أن يكــون الشــخص مســتعداً جيــداً ومؤهــاً لتقديــم جلســات عــن بُعــد. بــل 
يحتــاج العامــل/ة فــي إدارة الحالــة إلــى تطويــر مهــارات معينــة وزيــادة كفاءته/هــا باســتمرار خــال توفيــر إدارة الحــالات عــن بُعــد. لــذا 
يجــب القيــام بجهــود فرديّــة للوصــول إلــى هــذا الهــدف، ويبقــى التواصــل و التنســيق المســتمر مــع المشــرف/ة للحصــول علــى 

الدعــم امــراً ضروريــاً لتأميــن جــودة مســتدامة فــي الخدمــات مقارنــة بالجلســات وجهــاً لوجــه.

إذا كان العامل/ة في إدارة الحالة يعمل من 
المنزل، فيجب تأمين غرفة/ مكان يراعي 

الخصوصية و السرية المهنية لتقديم 
المشورة

يجب على العامل/ة في إدارة الحالة الطلب 
من جميع أفراد الأسرة عدم مقاطعة 

الجلسات تحت أي ظرف كان

التأكد من توفر وجهوزية هواتف الخط 
الساخن دائماً، وشحنها بالكامل بالرصيد 

واستعمال كلمة مرور.

 يجب أن تقتصر إمكانية الوصول إلى 
الهواتف علىالعامل/ة في إدارة الحالة فقط. 
ويمكن تحقيق ذلك من خلال قفل الهواتف 

وتزويد العامل/ة في إدارة الحالة برمز 
المرور.

يجب حذف الرسائل في حال كانت تحتوي 
على معلومات حساسة أو بناءً على طلب 

الناجي/ة
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يجب ضمان سلامة البيانات أثناء الممارسات المنزلية:

من الضروري ضمان الحفظ الآمن في 
المنزل لأي معلومة يمكن أن تكشف

هوية الناجي/ة 

في حال وجود أي نظام إلكتروني لإدارة 
الحالات، يرجى اتباع تدابير سلامة البيانات 

المتفق عليها سواء كانت متوفرة في 
مؤسستكم أو تستند إلى إرشادات نظام 
إدارة معلومات العنف القائم على النوع 

 )GBVIMS( الاجتماعي

من الأفضل حماية المعلومات كافة من 
خلال وضع كلمة مرور.

يجب أن يبقى العامل/ة في إدارة الحالة على اتصال دائم بالمشرف/ة ويجب عقد 
الاجتماعات الدورية معه/ها كما يجب إبقاء المشرف/ة على اطلاع بكل مراحل و خطوات 

العملية  لضمان سير الأمور بانتظام وبشكلٍ صحيح.
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2. إرشادات عامة لإدارة الحالات عن بُعد

تقييم مدى ملاءمة إدارة الحالة عن بعد للمستفيد/ة: هناك محددات مهمة يجب أخذها بعين الاعتبار من أجل تقييم مدى 
:) 2018 ,University of Crete( ملاءمة الناجية للاستفادة من إدارة الحالة عن بُعد. ترتبط الملاءمة بعوامل عدّة

قابلية التفاعل مع الإيحاء والقدرة على فهم واستيعاب المعلومات
ضمن إطار تواصل معيّن والمهارات ذات الصلة 

يجب أن يكون/تكون المستفيد/ة مندفع/ة وقادر/ة على تجربة 
بيئات تواصل جديدة ويجب أن يشعر/تشعر بالراحة في التعبير

عن نفسه/ها أثناء الجلسات عن بُعد

تفضيلات المستفيدة 

مهارات جيدة في القراءة والكتابة، في حال إجراء الجلسات 
عبر الرسائل النصية أو البريد الإلكتروني، فيجب أن يكون لدى 

المستفيد/ة مهارات كافية في القراءة والكتابة
من أجل التواصل بطريقة فعّالة.

يعاني/ تعاني المستفيد/ة من اضطرابات 
نفسية خطيرة أو معقدة، مثل الاكتئاب 
الشديد أو الفصام أو الاضطراب ثنائي 

القطب.

ليس للمستفيدة أي خصوصية/ في حال 
لم يكن للمستفيد/ة أي خصوصية في 

المنزل، أو  بإمكان الأشخاص الذين يعيشون 
معه/ها الوصول إلى أجهزته/ها 

في حال كان/ت المستفيد/ة في حالة 
أزمة أو في حالات الخطر القصوى؛ حيث إن 
تقديم خدمات استشارية عبر الإنترنت على 
المدى الطويل ليس الحل الأفضل في تلك 
الحالات )المشاعر الانتحارية و / أو التفكير  

في إيذاء نفسها أو إيذاء شخص آخر( 

:) 2018 ,University of Crete( من الأفضل إعتماد الجلسات وجهاً لوجه  في الحالات التالية
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الخطوة 2

التقييم

الخطوة 1

 التعارف والإشراك

الخطوة 3

وضع خطة عمل الحالة

الخطوة 5

متابعة الحالة

الخطوة 4

تنفيذ خطة عمل الحالة

الخطوة 6

إغلاق ملف الحالة

يجب اتباع الخطوات المعروفة لإدارة الحالة، والتأكد من أن الناجية قد فهمت كل خطوة بشكلٍ تام 	

في حال عدم القدرة على الاتصال بالعامل/ة في إدارة الحالة أثناء 
) 2018 ,University of Crete( غياب الجاني
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الخطوة 1 التعارف والإشراك
الأهداف

• م كيفية الترحيب بالناجي/ة وطمأنته/ها لبناء علاقة وألفة.	 تعلُّ
•  شرح السرية واستثناءاتها. 	
•  توجيه الناجي/ة من خلال عملية الموافقة المستنيرة بطريقة آمنة وتمكينية. 	
•  الترحيب بالناجي/ة وطمأنته/ها من خلال التصرف بدفء وهدوء وانفتاح	
•  التعريف عن الذات وشرح الدور 	
•  البدء ببناء علاقة مع الناجي/ة	
•  التواصل بطريقة دافئة ومنفتحة	
•  الحصول على موافقة مستنيرة من الناجي/ة لتقديم خدمات إدارة الحالة: من خلال الحصول على 	

الموافقة المستنيرة ، نظهر احترامنا للناجي/ة ، ونبين لها / له أننا نعتزم التعاون والتمكين بينما نظهر 
لها / له أننا نتفهم الحاجة إلى أن نكون قيد المساءلة في عملية إدارة الحالة. 

5 خطوات للحصول على الموافقة المستنيرة
شرح عملية إدارة الحالة��
شرح السرية ��
التعريف عن معلومات المستفيد/ة ��
التعريف عن حقوق الناجي/ة��

• نسأل الناجي/ة إذا كان لديه/ها أي أسئلة وإن كانت ترغب/كان يرغب في الاستمرار 	
• شرح عملية دور العامل\ة في إدارة الحالة 	
• الاستماع إلى قصة الناجي/ة ومناقشة ما يحتاج/تحتاج إليه لمساعدته/ها على التعافي	
• وضع خطة مع المستفيد/ة لتلبية احتياجاته/ها	
• تقديم الإحالات المناسبة التي يوافق/توافق عليها الناجي/ة	
• دعم الشخص في الوصول إلى الخدمات	
• يجب مواكبة الناجي/ة  طوال العملية لمساعدته/ها في التعافي المعنوي 	
• شرح السرية واستثناءاتها.	
• التعريف عن حقوق الناجي/ة	
• طرح الأسئلة والإجابة على تساؤلات المستفيد/ة	
• استخدام استمارة الموافقة	
• التحقق من أن شروط السرية والأمان والأمن متوفرة، وطلب موافقة الناجي/ة على المضي قُدماً 	

في إدارة الحالة. إذا أمكن، وإذا كان/ت الناجي/ة ملم/ة بالكتابة والقراءة وتم التأكد من أن الهاتف يعود 
للناجي/ة يمكن إرسال رسالة نصية للناجي/ة للتأكد من أنه/ها  متوفر/ة للقيام بمقابلة هاتفية. يرجى 
عدم القول للناجي/ة أن المقابلة تتعلق بإدارة الحالة. في حال الاتصال بالناجي/ة، يرجى التأكد أولا من 
أن الناجي/ة مرتاح/ة و من أنه لا يوجد أي صوت آخر جنبه/ها.  في حال لم يكن/تكن مرتاح/ة وفي حال 

سماع صوت في الخلفية، يرجى إنهاء المكالمة والطلب من الناجي/ة الاتصال عند إمكانه/ها عبر مكالمة 
فائتة أو رسالة نصية أو أي وسيلة اتصال مناسبة أخرى يفضّلها/ تفضّلها الناجي/ة. عند اتخاذ الإجراءات 

المذكورة أعلاه، يرجى طرح الأسئلة التالية للتأكّد من شروط السلامة والأمن:
üüهل يمكنك التحدث براحة الآن؟ 
üü هل توافق/ين على مواصلة هذا الحديث الآن عبر الهاتف؟ أو هل تفضل/ين أن نقوم بتحديد 

موعد آخر؟ هل تفضل/ين إرسال مكالمة فائتة أو رسالة نصية عندما تصبح/ين جاهز/ة؟
üü هل هذا هو الرقم الصحيح للاتصال بك؟ هل تفضل/ين أن اتصل بك على أي رقم/ أرقام

بديلة أخرى؟ 
üü هل تتلقى/ين المكالمة من غرفة تضمن خصوصية وسرية المحادثة؟ 
üü هل من المحتمل أن يدخل أي شخص إلى الغرفة أثناء محادثتنا؟ ما هو الإجراء الأفضل في 

حال حدوث ذلك؟ 
üü نسأل مرة أخرى: هل تشعر/ين بالأمان وهل تتمتع/ين بالخصوصية الكافية للتحدث؟ 
üü)هل يمكنك التحدث الآن؟ )نطلب الموافقة بشكل متكرر 
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الخطوة 2 التقييم

• فهم وضع الناجي/ة ومشاكله/ها، وتحديد الحاجات الملحة. 	
• تقديم الدعم المعنوي بشكل فوري. 	
• إعطاء المعلومات. 	
• تحديد ما إذا كان/ت الناجي/ة يرغب/ترغب بالمزيد من خدمات إدارة الحالات.	

الخطوة 3 وضع خطة للحالة بناءً على التقييم مع الناجية. 
• الحصول على موافقة لإجراء الإحالات. 	
• توثيق الخطة.	

التأكد من توّفر تدابير السلامة: نقول »قبل أن نواصل، لنراجع بعض التدابير في حالة مقاطعتنا أو  إذا شعرت 
أنك لست بأمان.« نقرر مع الناجي/ة كيفية التصرف في السيناريوهات التالية:

• في حال رفع الهاتف فرداً من العائلة غير جدير بالثقة.	
• في حال سأله/ها أي شخص ماذا يفعل/تفعل/ أو مع من يتحدث/تتحدث عبر الهاتف. 	
• في حال الحاجة للتحدث مع الناجي/ة من رقم هاتف بديل أثناء المقابلة. 	
• الاتفاق على كلمة آمنة أو رمز يمكن استخدامه أو الاتفاق على  موضوع معين لتغيير الحديث إذا 	

شعر/ت الناجي/ة بعدم الأمان أو بأن أحد يتنصت على مكالمته/ها )موضوع بسيط مثل مناقشة 
الطقس أو إرشادات COVID-19 أو أي أنشطة تشارك فيها، إلخ. (. 

• تذكير الناجي/ة بحذف أي رسائل نصية متبادلة إذا كان ذلك سيعرضه/ها لأي خطر. 	
• تذكر أن مبدأ عدم الإضرار يسود في مثل هذه الظروف	

يجب أن نتذكر أيضاً أن إذا بدا/بدت الناجي/ة غير مرتاح/ة أو إذا سمعنا أصوتاً  أخرى أثناء 
المقابلة، يرجى عدم الاستمرار والطلب من الناجي/ة الاتصال لاحقاً عند إمكانه/ها من 
خلال مكالمة فائتة أو رسالة نصية أو أي وسيلة اتصال مناسبة أخرى يفضلها/تفضلها. 
في ظل هذه الظروف ، لا يجوز الضغط على الناجي/ة أبداً للحصول على معلومات. 

أنت لست صحفياً بل عامل\ة في إدارة الحالة ومهمتك هي  تمكين الشخص من اتخاذ 
القرارات، أو اختيار الخدمات التي قد يختارها أو يرفضها.
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الخطوة 4 تنفيذ خطة عمل الحالة
• مساعدة الناجي/ة والسعي لحصوله/ها على خدمات ذات جودة عالية. 	
• تقديم الدعم المباشر )إذا كان ذلك مناسباً(. 	
• إدارة تنسيق الحالة.	

عند التأكد من سلامة الناجي/ة، يمكن التعريف عن عملية إدارة الحالة. من المهم ضمان سرية الناجي/ة خلال 
جميع خطوات إدارة الحالة. شرح جميع خطوات إدارة الحالة للناجي/ة، والتأكد من أنه/ها قد فهم/ت كل خطوة 

بشكلٍ تام. من المتوقع أن تستغرق جلسات إدارة الحالات عن بُعد ما بين 20 و 30 دقيقة ، بحسب سلامة 
الناجي/ة واحتياجاته/ها.

üü قد تكون مكالمة الفيديو خياراً جيداً  وكذلك القدرة على التفاعل من خلال لغة الجسد
المرئية، وخلق بيئة آمنة أكثر صحة وتعاطفاً

üü تحديد مواعيد الجلسات في تواريخ وأيام محددة. إنشاء روتين للناجي/ة قد يكون مفيداً أثناء
الإغلاق التام حيث تتعرقل جميع الإجراءات الروتينية 

üü تزويد الناجي/ة بالمعلومات الكاملة حول الخدمات المتاحة والتي يمكن الوصول إليها أثناء
الطوارئ. نشرح الطريقة الجديدة للوصول إلى الخدمات ونقوم بإجراء الإحالات اللازمة عند 

الحاجة
üü التأكد من إبلاغ الناجي/ة باحتمال وجود تأخير في بعض الخدمات / الإحالات بسبب الوضع

الحالي
üü يجب استخدام جميع نماذج إدارة الحالة وملؤها بالكامل، على غرار الروتين اليومي خلال

أوقات الاستقرار، لضمان التوثيق المناسب وتتبع العمل والمتابعة
üüالتأكد باستمرار من شعور الشخص بالراحة والأمان أثناء الجلسات
üü في حال تراكم التحديات أثناء إدارة الحالات عن بعد وتأثيرها بشكل حاسم على جودة الخدمة

وتسببها بالضرر للناجي/ة، نقوم بالنظر بطريقة أكثر تفاعلية بإمكانية الانتقال إلى جلسة 
وجهًا لوجه )إن أمكن(

üü:19-COVID نحرص على توفير المعلومات الصحية الأساسية حول الوقاية من
üü نعتمد دائمًا على المعلومات العلمية المحدثة التي تشاركها مصادر موثوقة مثل منظمة

 MOPH https://www.moph.gov.lb/en و https://www.who.int الصحة العالمية
üü 01380000 / )على 76592699 / 140 )الصليب الأحمر اللبناني COVID19 الخط الساخن لـ 

)مستشفى رفيق الحريري(
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الخطوة 5 متابعة الحالة
إجراء متابعة متكررة ومتوازنة في إدارة الحالات عن بعد، لمساعدة النساء المعزولات بسبب الإغلاق، على 

الشعور بأنهن على اتصال بالعالم الخارجي ولتجنّب شعورهن بالوحدة. الإجهاد الذي تواجهه الإمرأة قد 
يشعرها أنها بحالة كر وفر دائمة، الأمر الذي يؤثر تلقائياً على مستوى التركيز. تسمح المتابعة بإيجاد فرصة 
لإعادة مناقشة قضية محددة والتأكد من إشراك الناجية في خطة العمل بشكل جيد. نظراً لإزدياد مخاطر 

سوء التواصل والتفاهم في إدارة الحالات عن بُعد مقارنةً بالجلسات وجهاً لوجه، فإن المتابعة الدائمة تضمن 
مراجعة متكررة للتخفيف من هذه المخاطر.

• متابعة الحالة ورصد التقدم المحرز	
• تحديد الأوقات والتواريخ للمتابعة	
• إعادة تقييم مخاطر السلامة أو الانتحار والاحتياجات الرئيسية الأخرى. 	
• التحقق دائماً من حالة الصحة النفسية للمستفيدة	
• تنفيذ خطة عمل معدلة )إذا لزم الأمر(.	

الخطوة 6 إغلاق ملف الحالة
• إذا كان من الممكن تأخير إغلاق الملف وإعادة التقييم بشكل أدق وبطريقة تشاركية، فإن تأخير الإغلاق 	

في ظل الضغوط الرئيسية التي تواجهها المرأة يبقى الخيار الأفضل. لا مفر من الغموض والتقلب  
أثناء الأزمة الصحية والإغلاق التام، وبالتالي فخطر الانتكاس يزداد خلال هذه الفترة. ومن المحتمل أن 

تطلب الناجية مرة ثانية تجديد الدعم بعد إغلاق الملف. 
• عندما تحقق الناجية أهدافها، فمن الأفضل مناقشة خيار البقاء على اتصال حتى التأكد من استقرار كل 	

الأمور. يجب شرح المنطق وراء هذا الاقتراح للناجية، لتجنب تفسيرها لهذا الطلب على أنه قلة ثقة 
باستقلاليتها وقدرتها على إنهاء عملية إدارة الحالة. 

• يجب احترام اختيار الناجيات في هذا الشأن. ومن الضروري تجنّب الضغط عليهن 	
• النساء اللواتي يطالبن بشكل فعال بإنهاء الخدمة، أو اللواتي فُقِد الاتصال معهن لفترة طويلة، 	

بالإضافة إلى النساء اللواتي حققن أهدافهن بنجاح وحققن احتياجاتهن ، يعتبرن مستوفيات للمعايير 
التي تجعلهن مؤهلات لإغلاق الملف. 

• إن نقل الحالة في بعض الظروف إلى منظمة أخرى بناءً على طلب الناجية أو نقلها إلى منطقة أخرى 	
يساهم تلقائياً في إنهاء العملية.
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جلسة عن بعد مع حالات جديدة: 	 .3.1

القيام بفحص سريع للسلامة وخطة أمان 
سريعة، لضمان حماية الناجية أثناء الجلسة 

الجارية عن بُعد. يشمل الفحص السريع 
للسلامة  وخطة الأمان من فحص درجة 

الحرارة والتعقيم وفي بعض الحالات اختبار 
.19-covid سريع لفيروس

الحصول على موافقة المستفيدة بطريقة 
ملائمة للمضي قدمًا وشرح أسباب اعتماد 

الخدمة عن بُعد في المنظمة

التعريف عن الذات والمنظمة ودور 
العامل\ة في إدارة الحالة وعملية إدارة 

الحالة.

تقديم الدعم بهدف التخطيط لإجراءات 
بسيطة قابلة للتحقيق والتطبيق وتلبي 

كافة الاحتياجات

 نناقش مع الشخص المعني جميع 
التحديات السياقية الحالية والعقبات التي 
قد يواجهها والّتي تحول دون إنجاز إجراءات 

محددة .

تقييم الاحتياجات وتحديدها

إنشاء خطة أمان تشاركية لتخفيف / تقليل المخاطر والعواقب المتعلقة بالعنف 
القائم على النوع الاجتماعي ، بصرف النظر عن الملف الشخصي والحالة 

والعلاقة مع الجاني )الشريك الحميم أو أحد أفراد الأسرة أو غيرهم ...( نتخذ 
إجراءات مثل: تقييم مخاوفها المتعلقة بالسلامة ، و التنبه إلى موضوع إحتمال 
وصول الجاني إليها ، وتحديد من هم على علم بالحادث ، ومن يعرف أنها طلبت 

المساعدة ، وما هي ردود الأفعال المحتملة لأفراد الأسرة. 

كما نساعدها في تحديد مخاطر الضرر وما إذا كانت هناك طرق للتخفيف من 
هذه المخاطر. نقوم بتزويدها بمعلومات حول خدمات السلامة التي قد تكون 

متاحة في المجتمع وتسهيل وصولها إليها.

اختتام الجلسة 
وتحديد موعدًا جديدًا

وضع خطة الأمان 
المتخصصة لتأمين 

جلسات إدارة الحالات 
عن بُعد القادمة بصورة 

آمنة وسرية
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3.2. الجلسات عن بعد مع الحالات الجارية:

إرشادات حول الدعم المعنوي

التواصل مع الناجية بانتظام عبر الهاتف أو WhatsApp كشكل من أشكال 
الدعم المعنوي )يختلف عن الإشراف(.

إنشاء مجموعات دردشة أو منتديات أخرى ذات صلة تمكّن الموظفين\ات 
من التواصل ودعم بعضهم البعض.

مشاركة الموارد عبر الإنترنت التي يمكن للموظفين\ات استخدامها 
لمواصلة بناء مهاراتهم\ن. على سبيل المثال ، تطبيق Rosa من قبل لجنة 
 ، GBVIMS والبودكاست ومقاطع الفيديو الخاصة بـ ، )IRC( الإنقاذ الدولية

وما إلى ذلك.

الفحص والتقييم المعنوي
)بسبب الضغوطات المتعلقة بحظر التجول 

والإغلاق والقرب المفرط من الجناة( . 

جمع معلومات حول التغييرات المتعلقة 
بالموقف أو العنف أو الخدمات 

التي تلقتها الناجية

القيام بفحص سريع للسلامة قبل بدء 
جلسة إدارة الحالة عن بعد

تحديث ومراجعة خطة الأمان المتخصصة 
السابقة لتأمين جلسات إدارة الحالات عن 

بُعد القادمة بصورة آمنة وسرية

مراجعة وتقييم خطة السلامة التشاركية 
الموضوعة مسبقاً لتخفيف / تقليل 

المخاطر والعواقب المتعلقة بالعنف القائم 
على النوع الاجتماعي

متابعة الإجراءات السابقة المتفق عليها، 
والتخطيط للإجراءات المستقبلية 

اختتام الجلسة
 وتحديد موعدًا جديدًا 
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4. فحص سريع للسلامة أثناء الجلسات البعيدة

5. خطة الأمان المتخصصة لتأمين جلسة آمنة وسرية عن بعد

يجب إنشاء هذه الخطة بطريقة تعاونية مع الشخص المعني في أول لقاء، وتحديثها والتحقق من الكفاءة في كل جلسة جارية

التخطيط لكيفية التصرف والاستجابة إلى السيناريوهات 
المحتملة أدناه:

يسأل شخص ما عما تفعله الناجية / أو مع من تتحدث عبر ��
الهاتف.

 يدخل شخص ما إلى الغرفة التي تدور فيها المناقشة��
 يرفع أي شخص مثل الجاني أو غيره من أفراد الأسرة غير ��

الموثوق بهم السماعة أثناء محادثتك 
في حال كان هناك شخص آخر يستمع إلى المكالمة ��

وشعرت الناجية بالخطر أو بعدم الثقة وبالتالي بضرورة إنهاء 
المكالمة

يجيب شخص مجهول على اتصال العامل\ة في إدارة الحالة ��
المتفق عليها مسبقاً 

التوافق على كلمات أو علامات أو رموز آمنة يمكن استخدامها خلال 
المواقف التالية:

في حال شعرت الناجية بالخطر أو بأن أحد يتنصت عليها ��
 قبل بدء الجلسة وتحديداً أثناء إرسال الرسائل النصية لتجنب ��

انتحال الهوية المحتمل
 عندما تحتاج إلى إبلاغ العامل\ة في إدارة الحالة أنها جاهزة ��

لتلقي مكالمة 

تذكير الناجية بحذف أي رسائل نصية متبادلة
 إذا كان ذلك سيعرضها لأي خطر.

نطلب من الناجية عدم حفظ رقم خط المساعدة على الهاتف
تحت اسم يمكن التعرف عليه ) اسم العامل\ة في إدارة الحالة
و اسم المنظمة( ، فقد يعرضها ذلك للخطر إذا حددها الجاني

يجب أن يتم ذلك دائماً خلال الجلسة الأولى، للتأكد من أن الشخص آمن أثناء 
الجلسة الحالية عن بُعد

يمكن طرح الأسئلة الإرشادية التالية
هل يمكنك التحدث براحة الآن؟ ��
 هل تتلقين المكالمة من غرفة تضمن خصوصية وسرية المحادثة؟  ��
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6. تحديد سياق خطة السلامة وتكييفها

7. التحول والتغيير في خطة العمل

يجب أن تراعي خطة السلامة الوضع 
والظروف الجديدة التي تواجهها الناجية.

قد يؤدي الحجر والاتصال الوثيق اليومي 
بالجاني إلى زيادة خطر العنف وتعريضها 

لمزيد من الأذى.

يجب أن تركز خطة السلامة المعدلة على الجوانب التالية

مناقشة إمكانيات تقليل المواجهة الجسدية )قدر الإمكان( مع الجاني أثناء الحجر ��
الصحي والعزلة

 إبلاغ الناجية بأهمية الاحتفاظ بأرقام الجيران والأصدقاء والعائلة الداعمين الذين ��
يمكن الاتصال بهم لطلب المساعدة في حالات الطوارئ

 ننصح الناجية بالحفاظ على المستندات المهمة والمال والأغراض الشخصية في ��
متناول اليد، في حال احتاجت للمغادرة على الفور

 دعم الناجية في التخطيط لعملية الخروج من المنزل في حالات الطوارئ��
 نذكر الناجية بحفظ الأرقام وخطوط المساعدة المهمة )الدور الآمنة، العاملون/ات ��

في قضايا العنف القائم على النوع الاجتماعي ، الخط الساخن لقوى الأمن 
الداخلي للعنف الأسري أو أي خدمة من خدمات الدعم الّتي يمكن الوصول إليها(

يمكن أن تكون الأهداف مثل ضمان السلامة الجسدية
والحفاظ عليها كافية أثناء حظر التجول والإغلاق.
يجب أن تكون الناجية محور خطة العمل، خاصة

وأنها من المحتمل أن تتراجع بشدة 

يمكن تعليق بعض الأهداف التي تم الاتفاق عليها مسبقاً
قبل الأزمة الصحية ومناقشتها بعد العودة إلى الحياة العادية 

المعتادة قبل الأزمة

أثناء الأزمات، تتغير احتياجات الناجيات وأولوياتهن.
الاطلاع على تلك الاحتياجات أمر ضروري،
وتحديث خطة العمل وفقا لذلك أمر حيوي

قد يكون التمسك بنفس الأهداف غير قابل للتحقيق،
ما قد يؤدي إلى الإحباط والتأثير على الثقة بالنفس

لدى الناجي/ة.
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الناجيات المعرضات لخطر الانتحار: 

يجــب علــى العامــل\ة فــي إدارة الحالــة التحقــق دائمــاً مــن مخاطــر الانتحــار وتقييمهــا مــع جميــع الناجيــات وتحديــداً تلــك اللواتــي 
) 2012 , World Health Organization( :يواجهــن ويظهــرن العــوارض التاليــة

تاريخ من اضطرابات الصحة العقلية معاناة عاطفية شديدة وحادة

عوارض حالية لاضطرابات الصحة العقلية 
)اضطرابات المزاج، واضطراب القلق، الذهان(.

الآلام المزمنة 

 World Health( من الضروري تقييم الجوانب التالية دائمًا: الأفكار والخطط والأفعال الانتحارية / محاولة إيذاء النفس
 .) 2012 , Organization

عند التأكد من وجود الخطر، يجب وضع خطة سلامة سريعة عن بُعد خاصة بالانتحار، ويفضل أن يتم ذلك بالاشتراك مع شخص 
بالغ وداعم. في الوقت نفسه، يجب على العامل\ة في إدارة الحالة استشارة منظمة تعنى بالصحة العقلية للحصول على 

الدعم و والسعي للقيام بتقييم نفسي سريع والتدخل على مستوى الصحة العقلية والدعم النفسي الاجتماعي. 
يجب أن تكون المتابعة المستمرة والمتكررة مع الناجية أولوية إلى حين استقرارها.
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إدارة المتصلين الذكور بالخط الساخن 

اتصال الجانيالضحايا الذكور

يجــب أن يكــون الخــط الســاخن متاحــاً لدعــم كل مــن 
المتصليــن  الذكــور والإنــاث. فــي حــال اتصــال رجــل 
فــي خطــر، يجــب أن يتلقــى المســتوى نفســه مــن 
إلــى  بحاجــة  آخــر  فــرد  أي  مثــل  والتعاطــف  الدعــم 
الدعــم. تنطبــق نفــس الخطــوات والإرشــادات علــى 
النوعيــن الاجتماعييــن علــى حــد ســواء، ولكــن يجــب 
أن يحتــوي الخــط الســاخن علــى قائمــة بأرقــام الإحالــة 

الخاصــة بمثــل هــذا الموقــف. للقضايــا 

فــي حــال اتصــال مرتكــب العنــف بالخــط الســاخن، فــا 
يجــب أن يقــدم مشــغل الخــط الســاخن أي معلومــات 
عــن الضحايــا ، بغــض النظــر عــن مــدى غضــب المتصــل. 
ــاً ويجــب علــى  يعــد الحفــاظ علــى الســرية أمــراً ضروري
المشــغل فقــط قــول مــا هــو ضــروري ، وتقليــص مــدّة 
المحادثــة إلــى الحــد الأدنــى مــن خــال تحديــد الغــرض 

مــن الخــط الســاخن ، وإنهــاء المكالمــة. 
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إرشادات عامة حول الدعم العاطفي أثناء الحجر الصحي 
والتباعد الاجتماعي

مــع  المحجــورات  الناجيــات  تتعــرض 
أشــخاص يعتمــدون ســلوكيات عدوانيــة 
ضدهــن )أكان العــدوان جســدياً أو عاطفياً 
أو جنســياً أو مــن أي نــوع آخــر( لضغــوط 
إضافيــة، تضــاف إلــى الضغوطات القائمة 
لهــذا   .19-COVID بتفشــي المتعلقــة 
الســبب، فمــن واجبــات العامــل\ة فــي 
العاطفــي  الدعــم  توفيــر  الحالــة  إدارة 
للتأكــد  والإرشــاد  النفســي  والتثقيــف 
ــاز المســتفيدات لهــذه المرحلــة  مــن إجتي
بأقــل نســبة ضــرر ومخاطــر ممكنــة علــى 
صحتهــن العقليــة والاجتماعيــة والبدنيــة. 

يمكــن أيضــاً اســتخدام بعــض الخطــوات المذكــورة أدنــاه مــع أي مســتفيدة تعبــر عــن أعــراض ضيــق التنفــس ، والتــي يمكــن أن 
تكــون شــائعة فــي ظــل هــذه الظــروف.

11 .:19-COVID تطبيع مشاعر الحزن والخوف والقلق بسبب تفشي
التغيير في المزاج والسلوك أمر طبيعي أثناء  هذه الجائحة.��
الاستناد إلى أمثلة كالقلق بشأن الإصابة بالفيروس، وبشأن صحة الأشخاص الذين نحبهم ، وفقدان الوظيفة ، ��

والخلل في الروتين
الحزن والخوف والقلق ردود فعل طبيعية أثناء الأزمات والضغوطات.��

22  تقدير كافة المشاعر.

33  نذكّر الناجية دائمًا بأنها ليست وحيدة وأن العديد من المنظمات مستعدة لتقديم الدعم..
 

44 نناقش أهمية التحقق من المعلومات التي قد تثير المخاوف والقلق:.
أثناء الذعر الجماعي، يمكن نشر الأخبار المزيفة بسهولة��
 من المهم البحث عن مصدر معلومات موثوق به )منظمة الصحة العالمية، وزارة الصحة العامة(��

55 نذكر الناجية بأن الوضع الحالي مؤقت )التباعد الاجتماعي / الحجر الصحي(. قد يبدو أن هذا الموقف لا نهاية له وأن الوقت .
 يسير ببطء. وهذا الشعور شائع في الأوقات الصعبة

66 تذكير الناجية أن خلال الأحداث المجهدة ، يمكن أن تتفاقم أعراض اضطرابات الصحة العقلية الموجودة مسبقًا )للأشخاص .
الذين تم تشخيصهم باضطرابات نفسية(. تلخيص الخدمات المتخصصة المتوفرة )الأطباء النفسيين والمعالجين 

 النفسيين( لمعالجة مختلف حالات الصحة النفسية.
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77 استراتيجيات التأقلم الإيجابية:. 	
ط الضوء على أن في ظل الظروف العصيبة أو التغييرات في روتين الشخص وطريقة حياته، قد يعتمد الكثير �� نسلِّ

من الناس على استراتيجيات غير مفيدة للتأقلم ، ولتخفيف الضغط العاطفي
الاستناد إلى أمثلة إستراتيجيات المواجهة غير المفيدة )الإفراط في شرب الكحول أو التدخين ، قلة النشاط، ��

الاستخدام المفرط لوسائل التواصل الاجتماعي، تناول الأطعمة السريعة المليئة بالدهون غير الصحية والسكر ...(
نسلط الضوء على أن بعض التكتيكات/ الإستراتيجيات الإيجابية، الّتي قد تقلل / تخفف من العواقب السلبية ��

لتفشي المرض على الصحة البدنية والنفسية
نشجع اعتماد استراتيجيات التأقلم الإيجابية التي يمكن تنفيذها على مستوى الأسرة )النوم الصحي، النشاط البدني ��

)من غير معدات، في  مساحة محدودة( ، الأكل الصحي ، إيجاد أنشطة ممتعة أو إعادة تنشيط تلك المفقودة ...(
مناقشة كيفية إعادة إنشاء الروتين اليومي والحفاظ عليه��
نشجع التواصل الاجتماعي وتفعيل الشبكات الاجتماعية ونذكّر الشخص بأن التباعد الجسدي ليس إبعاداً إجتماعياً، كما ��

توجد العديد من المنصات في هذا العصر لإنشاء اتصال افتراضي )WhatsApp ، Facebook ، إلخ ...(

88 في حالة العنف الأسري:.
تبادل المعلومات الأساسية حول الاستراتيجيات العدوانية لكل جانٍ )لا سيما في سياق عنف الشريك الحميم ، ��

والإساءة ، وتخويف الناجية أثناء التباعد الاجتماعي / الحجر الصحي( الّتي تستخدم للسيطرة على الناجية
بسبب زيادة ضغوطات الحياة وزيادة القرب من الجاني، قد  تتفاقم الإساءة التي كانت موجودة من قبل من حيث ��

التكرار والشدة.
قد يستخدم الجاني التخويف والتحريض على الشعور بالذنب والمزيد من القمع ��
 نذكر الناجية دائمًا أنها ليست مذنبة ��

99 فــي حالــة بــكاء الناجيــة خــال الاتصــال الهاتفــي، يجــب التركيــز علــى اســتخدام عبــارات متعلقــة بالشــفاء وتقديــر المشــاعر. .
نســتبدل تقنيــات الاتصــال غيــر اللفظــي بعبــارات تســاهم  فــي التعافــي، مثــل: “ الأمــر صعــب بالتأكيــد ، أنــا متأكــد\ة مــن أنــه 

ليــس ســهلً أن تمــرّي بــكل هــذه التجــارب”. ومــع ذلــك، فــي بعــض الأحيــان قــد يكــون الصمــت أفضــل. 

الأمر صعب يالتأكيد

ليس سهلًا أن تمري
بكل هذه التجارب

...
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19-Covid جلسات إدارة الحالات أثناء تفشي

1. الإجراءات الرئيسية الفورية
يحــق للمســتفيدات أن يشــعرن بالأمــان منــذ لحظــة دخولهــن إلــى المســاحة الآمنــة وخــال جميــع التجــارب، والتنقــل فــي جميــع 
الأنشــطة والتنقــل مــن مــكان إلــى آخــر داخــل المنطقــة. ومــن مســؤولية كل موظــف\ة التأكــد مــن حمايــة الناجيــة إلــى أقصــى 
حــد مــن أي عــدوى محتملــة قــد تضــر بصحتهــا وصحــة أســرتها.  كمــا يتعيّــن إلزاميــاً وضــع تدابيــر مكافحــة العــدوى والوقايــة منهــا 
ومكافحتهــا )IPC( وفقًــا لمعاييــر منظمــة الصحــة العالميــة فــي جميــع نقــاط تقديــم الخدمــة، مــن المدخــل / منطقــة الاســتقبال 

فــي المســاحة الآمنــة ، إلــى غرفــة الاستشــارة / الاســتماع.

إذا كانت موازين الحرارة متوفرة فيجب 
التحقّق من درجة حرارة كل مستفيد من 

الخدمات

توزيع الأقنعة ممكن أيضاً . إن الأقنعة القابلة 
لإعادة الاستخدام الخيار الأكثر فعالية من 
حيث التكلفة والاستدامة ، وقد تشكل 
مورداً للناجيات في حياتهن اليومية التي 

قد تتسم بتحديات اقتصادية بحيث يصعب 
عليهن شرائها.

يمكن إعداد محطات لغسل اليدين و / أو 
توفير معقم اليدين عند مداخل الأماكن 
التي نقابل فيها المستفيدات وجهاً لوجه

في حال كانت غرفة الاستشارة صغيرة 
جداً بحيث لا يمكن ضمان التباعد، يمكن 

للعامل\ة  في إدارة الحالة تأمين غرفة أخرى 
آمنة وواسعة وخاصّة لعقد الجلسة

التأكد من أن جميع الموظفين\ات 
والعاملين\ات في إدارة الحالة قادرون على 
الوصول إلى محطات غسل اليدين والأقنعة 
ومعقم اليدين والأدوات اللازمة لمواصلة 

تقديم الدعم بطريقة آمنة. فسلامة 
العاملين\لات في إدارة الحالة لا تقل أهمية 

عن سلامة الناجيات

التأكد من وجود مسافة كافية خلال 
الأنشطة وأثناء الاستشارة والتواجد على 
بعد مترين من الآخر، وتجنب الحشود الكبيرة
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مــن مســؤولية العامــل\ة فــي إدارة الحالــة إبــاغ الناجيــات بجميــع التغييــرات والتعديــات المحتملــة فــي ما يتعلق بأســاليب تقديم 
الخدمــة والاســتجابة. مــن الضــروري الالتــزام بمــا يلي:

يجب أخذ موافقة الناجية قبل إجراء الجلسة وجهاً لوجه، فمن الممكن أن تشعر بالقلق بسبب المخاطر الصحية التي ��
قد تتعرض لها خلال الجلسة.. فمن الضروري الحصول على موافقة الناجيات للقيام بهذه الجلسات في جميع الحالات.

التواصل بصراحة وشفافية مع النساء والفتيات حول التغيرات المستقبلية في تنوع النشاطات ��
طمأنة المستفيدات بشكل مستمر  بأن خدمات الدعم متوفرة دائماً، حتى لو تغيرت الطريقة، وأنهن لن يكنّ ��

وحدهن أبداً
نصغي جيداً لمخاوفهن وأسئلتهن واقتراحاتهن والحلول الأنسب بالنسبة لهن��
تطوير أدلة مناقشة سريعة ومواد تواصل لمناقشة COVID-19 مع المستفيدة من برامجك.��
مشاركة كافة المعلومات المفيدة مثل التغييرات في الخدمات ، وأرقام الخطوط الساخنة ، وكيفية الوصول إلى ��

مقدمي الخدمة المعنيين في حال حدوث تغيير ، بالإضافة إلى طريقة عملهم الجديدة
نحضّر الناجيات لإحتمال  الإنتقال إلى الجلسات عن بُعد. ويتم الإتفاق على السبل الآمنة الممكنة للتواصل عن بُعد ��

)الرسائل ، الرسائل النصية ، WhatsApp ، أوقات الاتصال ، وعلى علامات تدل على وجود خطر في حال استمرار 
المكالمات ...(

ترتيب الكراسي بطريقة تكون فيها 
المسافة بين العامل\ة في إدارة الحالة 

والناجية مترين على الأقل. 

وضع جل اليدين في مكان يسهل
على الطرفين الوصول إليه

تعقيم الغرفة قبل استقبال الناجية
)بما فيها الكرسي / المكتب

 / مقبض الباب / القلم / الخ ...(

إن أمكن ، تجنّب وجود مكتب
أو طاولة يمكن للعامل\ة

والناجية الإستناد إليها ولمسها

إزالة جميع الأغراض غير الضرورية
على سطح المكتب

نتأكد من تهوية الغرفة قبل الجلسة
وأثنائها وبعدها

2. توصيات قبل الشروع في جلسات وجهاً لوجه
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3. التوصيات خلال جلسة إدارة الحالة وجهاً لوجه

نتجنّب المصافحة أو أي شكل آخر
من أشكال الاتصال الجسدي

)التحية ، الاتصال الجسدي
لإظهار التعاطف مع ناجية قلقة إلخ.(

الحفاظ على مسافة مترين بين العامل\ة 
في إدارة الحالة والناجية

يجب أن يكون العامل\ة في إدارة الحالة
من يفتح الباب للناجية

التأكد من أن الناجية تستخدم جل اليدين 
قبل الجلسة وبعدها، ويجب على  العامل\ة 

في إدارة الحالة القيام بذلك أيضاً لياقةً. 

 على العامل\ة في إدارة الحالة تجنّب
تسليم الناجية مستندات )المنشورات 

والكتيبات وخطة العمل وخطة السلامة إلخ.(

التأكد من قيام العامل\ة في إدارة الحالة 
بغسل اليدين بالماء والصابون لمدة 30-20 

ثانية على الأقل قبل الجلسة وبعدها

نتجنب استلام المستندات من الناجية
ما لم يكن ذلك ضرورياً ونطلب من الناجية 

ترك المستندات على المكتب

30 ثوان
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4. التوصيات ما بعد جلسة إدارة الحالة وجهاً لوجه

التأكد من استخدام القفازات عند لمس 
المستندات بعد الجلسة )عدم استخدام 
القفازات أثناء وجود الناجي( ، والقيام 

برميها بعد الاستخدام

ترتيب المستندات/ الأوراق الجديدة 
لتي تم لمسها في غلاف بلاستيكي 
ووضعها في درج منفصل من الخزانة 

الحديدية )نخصص هذا الدرج فقط 
للمستندات الجديدة(

إعادة تعقيم غرفة الاستشارة
بما في ذلك مقابض الأبواب
 / الكراسي / المكتب / إلخ.

5. وضع الحدود
يصعــب تعريــف الحــدود فــي الجلســات عــن بعــد، لا ســيما فــي ســياق إدارة الحــالات عــن بُعــد )قــد تقــوم بعــض المســتفيدات 
بإرســال رســائل نصيــة أو الاتصــال بعــد ســاعات العمــل دون حــدوث حالــة طارئــة(. وقــد يعتبــر الشــخص العلاقــة مــع العامــل\ة فــي 
إدارة الحالــة أقــل احترافًــا بســبب ســهولة الوصــول إلــى وســائل وتكنولوجيــا الاتصــالات. لذلــك، يجــب التركيــز علــى وضــع حــدود 
واضحــة لتفــادي الإتكاليــة. قــد تخلــق الحــدود الغامضــة حلقــة مفرغــة لا نهايــة لهــا مــن التواصــل غيــر المثمــر الــذي قــد يــؤدي إلــى 

الإرهــاق فــي حــال تفاقــمَ. 

ينبغــي تخصيــص مــا يكفــي مــن الوقــت لمناقشــة حــدود العلاقــة والتواصــل المهنييــن مــا بيــن العامــل\ة فــي إدارة الحالــة 
والمســتفيدة: 

قد يكون وضع إطار زمني للرد طريقة مفيدة للحفاظ على الحدود.��
يجب أن يكون عامل\ة الحالة متواجدًا\ة لتقديم الدعم في حالات الطوارئ، ويجب ذكر هذا الجزء وتكراره للناجية لتجنب ��

شعورها  بالهجر أو الرفض.
عندما يرتبك الشخص عاطفياً بغياب الدعم، قد يجد صعوبة في تحديد ما يمكن اعتباره حالة طوارئ. فيتعيّن على ��

عامل\ة الحالة مساعدة الناجية في تحديد ما المقصود من حالة الطوارئ
قد يجد الناس صعوبة في الالتزام بالحدود في المرحلة الأولى. لكن التعبير عن التفاهم والإحترام لوتيرة الناجية في ��

التكيف مع البيئة أمر ضروري. 
عندما يتم خرق القواعد بشكل متكرر، يجب على عامل\ة الحالة إجراء نقاش مفتوح مع الناجية لفهم أسباب هذه ��

السلوكيات. وعلى العامل\ة في إدارة الحالة  توخي الحذر  كي لا يتضمن كلامه/ا أي تلميح يدل على اللوم أو الحكم 
على المستفيدة. 



30

توصيات للمشرفين/ات على العاملين/ات في إدارة 
حالات العنف القائم على النوع الاجتماعي

فــي مــا يلــي بعــض التوصيــات الأساســية للمهنييــن/ات الذيــن يقدمــون الإشــراف فــي إدارة حــالات العنــف القائــم علــى النــوع 
 :)2005 ،.Mallen et al 2018؛ ،Karcher & Presser( الاجتماعــي عــن بعــد

يجب على المشرفين/ات تثقيف المستشارين/ات حول كيفية تقييم المستفيدة بدقة وكيفية توفير بيئة حاضنة ��
وإنشاء تحالف في سياق العمل. 

بعض المداخلات كالحد الأدنى من التشجيع اللفظي والإيماءات غير اللفظية التي تظهر الدعم والفهم مفقودة في ��
التواصل النصي، لذلك يجب تدريب المستشارين عبر الإنترنت على كيفية نقل هذه التفاعلات من خلال النصوص. 

يجب على المشرفين/ات تشجيع المستشارين/ات على اكتساب الخبرة في مختلف التفاعلات عبر الإنترنت، والتي ��
تشمل البريد الإلكتروني غير المتزامن والدردشة المتزامنة ومكالمات الفيديو. 

يمكن للمشرفين/ات تقديم التقنيات الجديدة عبر استخدامها في الإشراف، الأمر الذي يتيح للمستشارين/ات ��
الفرصة لطرح أي أسئلة أو التعبير عن أي شكوك على الفور. 

يجب أن يلتزم المشرفون/ات في الرعاية عبر الأنترنت بمعايير الجلسات وجهاً لوجه فيما يتعلق بالإشراف. ��
يجب أن يكون المشرفون/ات يقظين فيما يتعلق بالتقييم ويجب حث المستشارين\ات على الاستمرار بمتابعة ��

المستفيدات. 
يجب على المشرف\ة تشجيع المستشارين\ات على الاجتماع عبر الإنترنت وفي الجلسات وجهاً لوجه، شرط أن يكون ��

الأمر مريحًا للطرفين. وبالتالي فإن الإشراف المباشر يساعد المستشار\ة على استكشاف التفاعلات عبر الإنترنت. 
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التخفيف من إنهاك العاملين/ات في إدارة حالات 
العنف القائم على النوع الاجتماعي

قــد تشــتمل بعــض الخطــوات الهادفــة إلــى مواجهــة التحديــات 
علــى  الموظفين/الموظفــات  إنهــاك  ومشــكلة  المحتملــة 
وضــع بروتوكــولات لإدارة الحــالات عــن بُعــد وإدارة الحــالات عــن 
طريــق النــص الإلكترونــي فــي ظــل جائحــة كورونا ودعــم الرعاية 
الذاتيــة وغيــر ذلــك مــن الخطــوات. فــي ما يلي بعــض التوصيات 
التــي تســتطيع وكالات إدارة حــالات العنــف القائــم علــى النــوع 

الاجتماعــي اعتمادهــا فــي أوقــات الأزمــات الاســتثنائية:

1. القيــام بتغييــرات هيكلية على مســتوى التغييرات الكبيرة 
للحفــاظ  والتوقعــات  العمــل  وســاعات  العمــل  عــبء  فــي 
علــى رفــاه الموظفين/الموظفــات، ويتضمــن ذلــك إمكانيــة 
ــة  ــد مــن الموظفين/الموظفــات. ســتبقى كمّي ــن المزي تعيي
الموظفــات  الموظفون/تتولاهــا  يتولاهــا  التــي  المكالمــات 
وحدّتهــا متعبــة  لهــم/ لهــن  ولذلــك مــن الضــروري التفكيــر خــارج 
الإطــار التقليــدي مــن أجــل العثــور علــى طــرق لمنحهم/لمنحهن 
المزيد من الوقت للاســتراحة أو اســتجماع أنفسهم/أنفســهن 
أو المحافظــة علــى حالتهم/حالتهــن بــكل بســاطة. قــد تكــون 
التغيــرات مؤقتــة، كمــا قــد تتــم مراجعــة التدابيــر الطارئــة مــع 

تطــور الوضــع.

فــي مــا يلــي أمثلــة على طرق محتملة تشــكل أســاليب ملهمة 
الموظفين/الموظفــات  وقــت  فــي  التفكيــر  فــي   وجديــدة 
وأدوارهم/أدوارهــن وإجازاتهم/إنجازاتهــنّ، وذلــك بهــدف زيــادة 
الدعــم لهم/لهــن والحــدّ مــن الإنهــاك. )ملاحظــة: ليســت هــذه 
ســوى أمثلــة علــى أســاليب التفكيــر التــي يمكــن اعتمادهــا 
فــي هــذا الصــدد(. تبــادل الأفــكار مباشــرة مــع الموظفيــن/
احتياجاتهــم/ لدعــم  الأفضــل  الأســلوب  لتحديــد  الموظفــات 
احتياجاتهــن واحتياجــات المنظمــة. يُرجــى النظــر فــي مــا يلــي:

• تغيير طريقة تعيين النوبات للخط الساخن لكي يتمكن 	
الموظفون/تتمكن الموظفات من قضاء فترات أطول 
من دون العمل على الخط. ينبغي التفكير في إمكانية 
بين/المتطوّعات  اللجوء إلى مساعدة المتطوعين المدرَّ

المدرّبات أو المُستخدَمين المؤقتين/المستخدمات 
المؤقتات للتخفيف من ثقل عبء عمل الاستجابة 

للأزمات، مثلًا تدريب فريق من مستشاري/مستشارات 
الأزمات للنوبات الليلية حتى لا يضطر الموظفون/لا 

تضطر الموظفات إلى العمل خلال نوبات ليلية. قد لا 

يتحمّل/تتحمّل مستشارو/مستشارات الأزمات مسؤولية 
إدارة الحالات بكاملها، بل مسؤولية خط الدعم الأول 

فقط )يُرجى مراجعة القسم أدناه حول دعم الخط الأول(؟
• تعيين أيام للراحة والتعافي للموظفين/للموظفات 	

على فترات زمنية محددة )مثلًا، 3 أيام كل 6 أسابيع أو 
أي تركيبة أخرى(، أو إعطاء أيام إجازة بالتناوب من خدمة 
الطوارئ للموظفين/للموظفات خارج إجازتهم/أجازتهن 

السنوية )مثلًا، توفير أسبوع إجازة واحد لكل موظف/
موظفة بالتعاقب على مرّ الأسابيع المقبلة(.

•  خفض ساعات العمل أو تغييرها بشكل مؤقت. هل 	
سيستفيد/ستستفيد الموظفون/الموظفات من 
المزيد من “ساعات العمل المرنة” المفتوحة لإدارة 

جداولهم/ جداولهنّ بشكل أفضل في خضم الأزمات؟ 
)مثلًا، اختيار ساعات عمل معدّلة على النحو الملائم أو 
اختيار ساعات مخفّضة على مرّ فترات مكثّفة أكثر، إلخ(. 
هل يستطيع/تستطيع الموظفون/والموظفات اختيار 

أيام إجازتهم/إجازتهنّ بدلًا من أن يتبع الجميع الجدول 
نفسه بهدف تلبية احتياجاتهم/احتياجاتهنّ بشكل أفضل؟

•  أخذ استراحات موجزة على مدار النهار )مثلًا، استراحات 	
تتراوح بين 30 و 60 دقيقة مع تغطية احتياطية، أو 

مساحة تعافٍ للموظفين/والموظفات، إلخ(.
• استخدام أنظمة الموظفين الاحتياطيين/الموظفات 	

الاحتياطيات من أجل منح الموظفين/ الموظفات 
استراحات. عندما يغطّي/تغطّي الموظفون/

الموظفات الخط الساخن أو الخطوط الهاتفية، هل 
يتوفر/تتوفر موظفون احتياطيون/موظفات احتياطيات 

في النوبة نفسها لمنح المزيد من الاستراحات؟ 
كيف يمكن الاستفادة من الموظفين الاحتياطيين/

الموظفات الاحتياطيات لضمان المزيد من الاستراحات 
والدعم للموظفين/للموظفات؟

• تعيين موظفين إضافيين/موظفات إضافيات. قد يطرح 	
موضوع توظيف موظفين إضافيين/موظفات إضافيات 

بعض التحديات، إلا أنه أمر يستحق الأخذ بعين الاعتبار 
نظراً إلى متطلبات إدارة الحالات عن بُعد في السياق 

الحالي. إذا لم يكن توظيف موظفين إضافيين/موظفات 
إضافيات ممكناً، فقد تتوفر طرق للعمل مع المتطوعين 

المدرّبين/المتطوعات المدرّبات أو مستشاري/
مستشارات الأزمات أو المُستخدمين المؤقتين/

المُستخدمات المؤقتات للتشارك في حمل جزء من 
العبء الذي يتحمّله/تتحمّله الموظفون/الموظفات حالياً.

• خفض الساعات التي يتوفّر فيها الخط الساخن. ممكن 	
أن تكون مراجعة الساعات التي يتوفر فيها الخط 

الساخن والموظفون/الموظفات مفيداً كما ينبغي 
النظر في ما إذا كان هذا الأمر مستداماً مع تجنب 

إنهاك الموظفين/الموظفات بشدة. في حال تعذّر 
إبقاء الساعات الحالية من دون التسبب بإرهاق شديد 

للموظفين، فقد يكون وضع حدود أوضح لساعات 
العمل فعالًا وصحياً أكثر. ينطبق الأمر نفسه على 

ساعات توفّر الموظفين/الموظفات.
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4. مراجعــة بروتوكــولات الدعــم عبــر الخــط الســاخن والرســائل 
ــة، وتحديداً: النصي

• الأقســام 	 )راجع/راجعــي  والتوظيــف.  العمــل  ســاعات   
أعــاه(.

•  دعــم الخــط الأول مقابــل إدارة الحــالات. ينبغــي التناقــش 	
كانــت  إذا  مــا  حــول  الحــالات  إدارة  عاملي/عامــات  مــع 
الفــروق مــا بيــن تقديــم دعــم الخــط الأول مــن جهــة، أي 
الدعــم الفــوري المُقــدّم إلــى أي امــرأة أو فتــاة أو زبونــة 
تســعى إلــى الحصــول علــى الدعــم، والخدمــات الشــاملة 
لإدارة الحــالات مــن جهــة أخــرى، أي دعــم حــالات الزبونــات 
المنتظــم والموثّــق والمتعمــق، تساعدهم/تســاعدهنّ 
فــي إدارة حجــم المكالمــات وحدّتهــا أو إذا كان كلاهمــا 
يســبب لهــم ضغوطــاً شــديدة. هــل مــن الضــروري وضــع 
بروتوكــولات أخــرى لإدارة مختلــف أنــواع الطلبــات بشــكل 

آمــن وأخلاقــي؟
• ــم 	 ــب فــرق المناصــرة علــى تقدي  هــل مــن الممكــن تدري

دعــم الخــط الأول قبــل تحويــل الحــالات إلــى مدير/مديــرة 
الحــالات؟ أو هــل مــن أقســام أخــرى متوفــرة قــد تســاعد 

علــى تجنّــب الإنهــاك؟
•  المنصات المســتخدمة. ينبغي مناقشــة موضوع منصات 	

الموظفيــن/ مــع  حاليــاً  المســتخدمة  بُعــد  عــن  الدعــم 
الموظفــات وإيجابياتهــا وســلبياتها، بمــا فــي ذلــك إمكانيــة 
وصــول النســاء إليهــا. كذلــك، يجــب النظــر فــي مــا إذا كان 
فــي  يســاعد  قــد   +Primero/GBVIMS مثــل  تطبيــق 
إدارة الحــالات عــن بُعــد أو إذا كان مــن الضــروري القيــام  

ــرات فــي هــذه المنصــات. ــأي تغيي ب

5.  تعييــن مستشار/مستشــارة لمراجعــة الســامة الرقميــة 
ــولات  ــر البروتوك ــة وتطوي ــي المنظم ــالات ف ــي إدارة الح ف
النصيــة  أو تكييفهــا. يجــب تطويــر بروتوكــولات للرســائل 
للناجيــات.  وتتوفــر كذلــك مــوارد شــاملة إلــى حــدٍّ مــا عبــر 
الإنترنــت )يُرجــى مراجعــة مبــادئ أفضــل الممارســات للخدمــات 
العنــف الأســري  الوطنيــة لإنهــاء  بالشــبكة  الخاصــة  الرقميــة 
 National Network to End Domestic( للخدمــات الرقميــة
 )Violence’s Best Practice Principles for Digital Services
ــة حــول الأمــان التكنولوجــي فــي  والمــوارد الأخــرى ذات الصل
ســياق عنــف الشــركاء الحميميــن والاعتــداء الجنســي والعنــف 

ضــد النســاء عبــر الرابــط التالــي:
  https://www.techsafety.org/best-practice-principles 
مع ذلك، إذا كان من المتوقع أن يستمر هذا النوع من الدعم، 
فالنظــر فــي الاســتثمار فــي الدعــم المســتهدف والمتخصــص 
مــن أجــل ضمــان الأمــان الرقمــي عبــر البرامــج وخدمــات الدعــم 

قــد يكــون مفيــدًا.

2. تقديــم خدمــات الدعــم النفســي المهنــي عنــد الطلــب 
للموظفين/للموظفات تتطلب الضغوط والصدمات الطويلة 
والقصيــرة الأمــد التــي يعانــي منهــا ويشــهدها الموظفــون/
تعانــي منهــا وتشــهدها الموظفــات مســتويات متعــددة مــن 
الدعــم. قــد يرغــب البعــض فــي تلقــي مســاعدة مهنيــة أو 
قــد يطلبونهــا مــن معالج/معالجــة أو معالج/معالجــة نفســية 
منظمــة  تســتفيد  قــد  نفســي.  دعــم  أخصائي/أخصائيــة  أو 
أبعــاد مــن مواصلــة العمــل بموجــب عقــد مُبــرم مــع مقــدم/
مقدمــة دعــم نفســي محترف/محترفــة واحد/واحــدة أو أكثــر 
مــن أجــل تقديــم الدعــم لموظفيها/وموظفاتهــا عنــد الطلــب. 
يجــب مشــاركة طــرق الوصــول إلــى الدعــم مــع الموظفيــن/
الدعــم  مــع مقدم/مقدمــة  نطــاق واســع  علــى  الموظفــات 
المتعاقد/المتعاقــدة )رقــم الهاتــف وعنــوان البريــد الإلكترونــي 
والموقــع الإلكترونــي، إلــخ(، والتأكــد مــن أنهــم يعلمون/أنهــن 

يعلمــن أن الدعــم مجانــي وســرّي.

يخــص  مــا  فــي  الأخــرى  الفاعلــة  الجهــات  مــع  3.التنســيق 
القائــم  بالعنــف  المتعلقــة  للخدمــات  الســاخن  الخــط  إدارة 
علــى النــوع الاجتماعــي والعنــف غيــر القائــم علــى النــوع 
الاجتماعــي. يُعتبــر الاســتمرار فــي التنســيق مــع مقدمــي/
مقدمــات الخدمــات الآخرين/الأخريــات مهمــاً لضمــان الاســتجابة 
ــة بالشــكل المناســب. فــي الوقــت نفســه، قــد يكــون  والإحال
أو  الأدوار  لمشــاركة  الممكنــة  الطــرق  دراســة  المفيــد  مــن 
تقســيمها مــع مقدمي/مقدمــات الخدمــات الآخرين/الأخريــات 
أبعــاد  موظفو/موظفــات  وصرّح/صرّحــت  جديــدة.  بأشــكال 
بالتحديــد أنــه مــن المهــم “فــك الصلــة” بيــن منظمــة أبعــاد 

والمــوارد الماليــة. يُرجــى النظــر فيمــا يلــي:

•  هــل هنــاك خطــوط ســاخنة أخــرى للناجيــات مــن العنــف 	
القائــم علــى النــوع الاجتماعــي متوفــرة حاليــاً؟ فــي حــال 
توفرهــا، فمــن الطــرف الــذي يشــغّلها؟ مــا نــوع الدعــم 
الــذي تســتطيع المنظمــات أن تقدمــه لبعضهــا البعــض؟

•  هــل يوجــد  مقدمي/مقدمــات خدمــات متعلقــة بالعنــف 	
ــات يمكنهــم/ ــوع الاجتماعــي آخرين/أخري ــم علــى الن القائ
يمكنهن المشــاركة في إدارة الخط الســاخن أو المســاعدة 

فــي توظيــف الموظفين/الموظفــات لــه؟
•  هــل هنــاك خطــوط ســاخنة أخــرى تتعامــل مــع المخــاوف 	

غيــر المتعلقــة بالعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي؟
üü اطــاع مــدى  مــا  نعــم،  الإجابــة  كانــت  إذا   

كيــف  الخدمــات؟  هــذه  علــى  المجتمعــات 
حولهــا؟ الوعــي  نشــر  يمكــن 

üü إذا كانــت الإجابــة لا، فهــل يمكــن للمنظمــات 
ومشــاركة  مماثــل  ســاخن  خــط  إنشــاء 

المجتمعــات؟ مــع  المعلومــات 
• لمســاعدة 	 اتخاذهــا  يمكــن  التــي  الخطــوات  هــي  مــا   

النســاء والفتيــات علــى الوصــول مباشــرةً إلــى مجموعــة 
أبعــاد؟ خــارج  الخدمــات  مقدمي/مقدمــات  مــن 

•  مــا هــو الدعــم الــذي يمكــن أن تقدمــه أبعــاد لتضمــن أن 	
الخدمــات الأخــرى صديقــة للنســاء والفتيــات؟
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ــة وتوســيع  ــة والجماعي ــة الذاتي ــة ممارســات الرعاي 6.  مواصل
للرعايــة  الأولويــة  إعطــاء  فــي  الاســتمرار  يُعتبــر  نطاقهــا. 
الذاتيــة والرعايــة الجماعيــة أمــر بالــغ الأهميــة. عنــد القيــام 
ــة  ــالات الرفاهي ــى كل مج ــز عل ــإدارة الإنهــاك ينبغــي التركي ب

التاليــة لنفســك وموظفيك/موظفاتــك بشــكل يومــي: 1

• الاهتمــام بالجســم: كيــف يمكننــا مســاعدة بعضنــا البعض 	
علــى الاهتمــام بأجســادنا عــن طريــق التماريــن والغــذاء 

والنــوم؟
• الإنجــازات: كيــف يمكننــا مســاعدة الموظفين/الموظفــات 	

فــي إعــادة صياغــة تعريــف »الإنجــاز« فــي العمــل ضمــن 
الســياق الحالــي؟ هــل يمكننــا إعــادة صياغــة توقعاتنــا؟ هــل 
يمكننــا التفكيــر فــي طــرق غيــر العمــل تمنحنــا شــعوراً 
أنفســنا  مســاعدة  فــي  يتمثــل  إنجــاز  )مثــاً،  بالإنجــاز 
يمكننــا  كيــف  جديــد(.  ليــوم  الصمــود  فــي  وعائلاتنــا 
مســاعدة الموظفين/الموظفــات فــي الشــعور بأنهــم/
أنهــن يحققون/يحققــن إنجــازات، حتــى فــي هــذه الفتــرة 

العصيبــة؟
• ــر الوقــت والمحافظــة عليــه 	 ــا توفي التواصــل: كيــف يمكنن

للتواصل بشــكل هادف مع العائلة والأصدقاء/الصديقات 
وزملاء/وزميــات العمــل والشركاء/والشــركات، إلــخ؟

• ــا البعــض للتعــرّف 	 ــا أن ندعــم بعضن  الترفيــه: كيــف يمكنن
إلــى الأمــور التــي نســتمتع بهــا وللقيــام بهــا ، حتــى فــي 
ــا خلــق  ــرة؟ هــل يمكنن ــرات الأزمــات، مهمــا كانــت صغي فت

فــرص للمــرح أو توفيــر وقــت لــه فــي عملنــا؟
• الموظفيــن/	 متابعــة  المهــم  مــن  الأوقــات،  هــذه  فــي 

بالدعــم. شعورهم/شــعورهن  مــن  والتأكــد  الموظفــات 
•  بالنســبة إلــى المشرفين/المشــرفات، يجــب أن نوضــح 	

يجــب  كمــا  »الإنتاجيــة«.  قبــل  أولًا  الإنســانية  نقــدّر  أننــا 
والاعتــراف  الفتــرة  هــذه  فــي  التوقعــات  صياغــة  إعــادة 
النــاس  منهــا  يعانــي  التــي  والصدمــة  الهائــل  بالضغــط 
كالمعتــاد.  العمــل  يســير  أن  نتوقّــع  أن  ينبغــي  لا  كمــا 
كذلــك ينبغــي متابعــة الموظفين/الموظفــات بانتظــام 
أكبــر، وإرســال رســائل إقــرار إيجابيــة )مــع أخــذ الرســائل 
الأســبوعية فــي الاعتبــار لإلهــام الموظفين/الموظفــات( 
ــادة  ورســائل دعــم وفكاهــة )علــى النحــو المناســب(، وزي
عــدد اجتماعــات الإشــراف علــى نحــو مفيــد وملائــم )مــن 

الموظفين/الموظفــات(. كاهــل  إثقــال  دون 
•  النظــر فــي إنشــاء » أوســاط للرعايــة« بيــن الموظفيــن/	

الموظفــات لمســاعدة الجميــع علــى الاهتمــام ببعضهــم 
البعــض وتقديــم طــرق الدعــم الخاصــة بهــم.

•  النظــر فــي طــرق مســاعدة النســاء علــى دعــم بعضهــنّ 	
البعــض فــي مجتمعاتهــن، مثــل إنشــاء أوســاط للرعايــة.

للمزيــد مــن الأفــكار المعمّقــة والأنشــطة لدعــم الرعايــة الذاتيــة 
والجماعيــة، ممكــن الاطــاع إلــى مــوارد نســوية متعــددة، علــى 

ســبيل المثال:
 GBV( شــبكة الوقاية من العنف القائم على النوع الاجتماعي

الرعايــة   :Just Associate ومجلــة   )Prevention Network
مجموعــة  )Self and Collective Care(؛  والجماعيــة  الذاتيــة 
 Black(أدوات الشــفاء فــي العمــل مــن حيــاة الســود مهمــة
مجموعــة  Lives Matter’s Healing in Action Toolkit(؛ 
 CAPACITAR مــن الطــوارئ  حــالات  فــي  الاســتجابة  أدوات 
CAPACITAR’s Emergency Response Tool Kit)(؛ دليــل 
الرعايــة الذاتيــة والدفــاع عــن النفــس للناشــطات النســويات مــن 
 CREA (CREA’s Self-Care and Self-Defense Manual
 FRIDA ؛ خطــة الرعايــة الذاتيــة مــن)for Feminist Activists
 Raising ؛ المذكــرة الإرشــادية مــن)(FRIDA’s Self Care Plan
Voices حــول تعزيــز الرعايــة الذاتيــة والجماعيــة فــي خضــم جائحة 
 Raising Voices Guidance Note on Amplifying( كورونــا
وغيرهــا  Self and Collective Care during COVID-19(؛ 

مــن المــوارد.

7. دمــج الأنشــطة المتعلقــة بالعنــف القائــم علــى النــوع 
لحمايــة  الحاليــة   Whatsapp أنشــطة  فــي  الاجتماعــي 
اســتجابة  أن  أبعــاد  موظفو/موظفــات  ذكر/ذكــرت  الطفــل. 
الأســر لبرامــج حمايــة الطفــل عبــر تطبيــق Whatsapp  أثنــاء 
الإغــاق بســبب جائحــة كورونــا كانــت إيجابيــة جــداً وأنهم/أنهــن 
قــد تلقوا/تلقيــن رســائل عديــدة تدعــو إلــى مواصلــة هــذه 
البرمجــة. يجــب النظــر، كفريــق، فــي طــرق دمــج أنشــطة منــع 
العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي فــي الإطــار نفســه مــن 
دون تعريــض النســاء والفتيــات لخطــر أكبــر، وذلــك مــع مراعــاة 
ســامتهن وأمنهــن عنــد إثــارة قضايــا مماثلــة فــي المنــزل. 
تقــدم منظمــة Raising Voices، ومقرّهــا فــي أوغنــدا، بعــض 
الإرشــادات حــول تكييــف برامــج منــع العنــف القائــم علــى النــوع 
الاجتماعــي مــع الســياقات عــن بُعــد، ويمكــن الوصــول إليهــا عبــر 

ــي: ــط التال الراب
https://raisingvoices.org/wp-content/uploads/

COVID19_Note4.RaisingVoices.pdf

.)2020( The Konterra Group 
 .19-Managing Burnout During COVID

https://konterragroup.net/wp-content/uploads/202004//
Managing-Burnout-During-COVID-19.pdf; 

متوفر بالعربية عبر الرابط:
 https://konterragroup.net/wp-content/uploads/202004//
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ملحق: نماذج إدارة الحالات
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خطة عمل إدارة الحالة

التاريخ: رمز الناجية:                                     رمز عامل/عامل إدارة الحالة: 

بحدود تاريخ مَن نقاط/أهداف العمل

 
تم تحديد جلسة متابعة في )التاريخ/الوقت/الموقع(: 

 

توقيع العميلة أو  الوصيّ/الوصيّة والتاريخ: 						     توقيع عامل/عامل إدارة الحالة والتاريخ:
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القسم ب: المعايير الدنيا لرعاية الناجيات
الخدمات الصحية

 لم يتم
استيفاؤه

 يتم العمل
عليه تم استيفاؤه المعيار الأدنى

يمكن الوصول إلى الرعاية الصحية من دون تدخل الشرطة.

يمكن الوصول إلى الرعاية الصحية من دون الدفع أو من دون 
الاضطرار إلى تقديم وثائق معيّنة غير موجودة في حوزة الناجية.

توفر بيئة آمنة وخصوصية للفحوص الطبية والعلاج.

 تدريب عمال/عاملات الصحة على الخصوصية.

تدريب الأطباء والممرضين /الطبيبات والممرضات على الرعاية 
السريرية في حالات الاعتداء الجنسي، بما في ذلك الاعتداء الجنسي 

على الأطفال.

وضع بروتوكولات الإدارة السريرية والالتزام بها.

توفير الفحوص الطبية والعلاج من قِبل موظفين مدرّبين/ موظفات 
مدرّبات.

توفر المعدات واللوازم المناسبة، بما في ذلك الأدوية/العقاقير.

إحالة المريضات لتلقي الرعاية الصحية الإضافية حسب الحاجة.

توفير الرعاية الصحية المُتابَعة.

يعلم/تعلم عاملو/عاملات الصحة كيفية التزويد بالمعلومات والإحالة 
بهدف تأمين الحماية والأمان والدعم النفسي الاجتماعي.

توفر خدمة الترجمة الفورية للناجيات اللواتي لا يتكلّمن لغة عاملي/
عاملات الرعاية الصحية )حيث يكون ذلك ضرورياً(.

توفر خدمات الصحة النفسية للناجيات.

توفر خدمات الرعاية الصحية للناجيات جميعهن بغض النظر عن النوع 
الاجتماعي والميول الجنسي والخلفية الإثنية/الدينية، إلخ.

يعلم المجتمع بوجود هذه الخدمات.
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إدارة الحالات والرعاية والدعم النفسيَين الاجتماعيَين

 لم يتم
استيفاؤه

 يتم العمل
عليه تم استيفاؤه المعيار الأدنى

توفر بيئة آمنة وخصوصية ليتلقّى الأفراد المساعدة الرؤوفة.

تدريب الموظفين والمتطوعين/الموظفات والمتطوعات على 
الخصوصية.

يستطيع الموظفون والمتطوعون/ تستطيع الموظفات 
والمتطوعات توفير المعلومات والإحالات ذات الصلة بخيارات الرعاية 
الصحية والشرطة والأمان للّواتي يسعَين للحصول على المساعدة.

توفر موظفون متطوعون / تتوفر موظفات ومتطوعات يمثلون/
يمثلن الخلفيات الإثنية والدينية المتنوعة بحسب الوضع.

يستطيع الموظفون والمتطوعون/ تستطيع الموظفات 
والمتطوعات تقديم الدعم الأساسي في حالات الأزمات إلى 

الأفراد والعائلات.

يستطيع الموظفون والمتطوعون/ تستطيع الموظفات 
والمتطوعات توفير إدارة الحالات للناجيات.

توفر الموارد اللازمة لتلبية الاحتياجات الأساسية العاجلة، مثلًا 
الملابس والغذاء.

توفر خيارات الأمان قصيرة المدى في المجتمع.

توفر موظفون ومتطوعون مدرّبون/ موظفات ومتطوعات 
مدرّبات لتزويد عائلات الناجيات بالمعلومات والتعليم.

توفر الأنشطة الجماعية لدعم الأقران وإعادة الدمج في 
المجتمع وتعزيز التمكين الاقتصادي.

تؤخذ في عين الاعتبار ممارسات الشفاء أو التطهير التي 
تعتبرها الناجيات مفيدة في شفائهنّ والتي تعزّز حقوق 

الإنسان الخاصة بهنّ، وذلك على النحو المناسب.

يتم التواصل مع المجتمع وتثقيفه حول العنف القائم على 
النوع الاجتماعي.
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نموذج متابعة الحالة

التاريخ: رمز الناجية:                                     رمز عامل/عامل إدارة الحالة: 

التقدم لتحقيق الأهداف

التفاصيل تم استيفاؤه  لم يتم
استيفاؤه

تقييم التقدم لتحقيق الأهداف/الأعمال المتفق عليها في 
خطة عمل إدارة الحالة

الأمان

الرعاية الصحية

الدعم النفسي الاجتماعي

Access to Justice

الوصول إلى العدالة

غيره )سرد الأهداف الأخرى التي تم وضعها هنا(

ملاحظات أخرى أو ملاحظات عامل/عاملة إدارة الحالة:
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إعادة تقييم الأمان

التفاصيل التدخل الإضافي 
المُخطط له لا نعم

هل هناك مخاطر جديدة أو مستمرة 
في المنزل؟

هل هناك مشاكل أمان جديدة 
أو مستمرة تواجهها الناجية في 

المجتمع؟

إعادة تقييم الأمان

التفاصيل التدخل الإضافي 
المُخطط له لا نعم

أ. الوضع الأمني مستقر
الناجية آمنة جسدياً و/أو    لديها خطة 

لتبقى آمنة جسدياً

ب. الوضع الصحي مستقر
لا تعاني الناجية من أي مشاكل 

صحية تتطلب علاج.

ج. تحسّن الرفاهية النفسية 
الاجتماعية 

سلوك الناجية معتاد، ولديها شخص 
موثوق به لتتكلم معه

د. الوصول إلى العدالة مؤمّن
)إذا كان ذلك ضروريًا(

هـ.الحاجة إلى  تدخّل آخر
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CASE CLOSURE FORM

تاريخ افتتاح الحالة: رمز الناجية

رمز عامل/عامل إدارة الحالة:  تاريخ إغلاق الحالة:

إغلاق الحالة

إيجاز أسباب إغلاق هذه الحالة. التعليق على التقدم الذي تم إحرازه لتحقيق الأهداف المحددة في خطة العمل. عند الضرورة، ذكر 
أحكام الخدمات المستمرة وذكر الوكالات وجهات الاتصال.

قائمة تحقّق إغلاق الحالة

كلا )شرح(  نعم   تمت مراجعة خطة الأمان ويتم العمل بها.

كلا )شرح(  نعم   إبلاغ الشخص بإمكانية معاودة تلقي الخدمات مجدداً.

كلا )شرح(  نعم   راجع مشرف الحالة/راجعت مشرفة الحالة إغلاق هذه الحالة/خطة الأمان.

تدوين الملاحظات التوضيحية أدناه:

توقيع المشرف/المشرفة والتاريخ: 						     توقيع عامل/عامل الحالة والتاريخ
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سرّي
موافقة لتلقّي الخدمات

يهدف هذا النموذج إلى توثيق الحديث بين عامل/عاملة إدارة الحالات والناجية خلال الاجتماع الأوّلي حول 
خدمات إدارة الحالات التي تقدمها منظّمتك والخصوصية والاستثناءات في الخصوصية وحقوق الناجية. 

ينبغي حفظ هذا النموذج في ملفّ منفصل عن ملفّ الحالة.

، أمنح الإذن لتلقّي خدمات إدارة الحالة وفقاً لما يلي: إنني، 

هدف عامل/عاملة الحالة الرئيسي هو تعزيز أماني وكرامتي ورفاهيتي وفقاً لرغبتي. يفهم عامل الحالة/
تفهم عاملة الحالة أنني الشخص الوحيد الذي يدرك وضعي بالكامل. بالتالي، سأقوم بتوجيه عمليّة تحديد 

احتياجاتي وأهدافي والأمور التي أرغب في تلقّي المساعدة فيها.

يحق لي أن أقرر أي معلومات أرغب في مشاركتها مع عامل/عاملة الحالة. لن يمارس/تمارس العامل/العاملة 
أي ضغط عليّ لأشارك أي معلومات لا أتمنّى مشاركتها.

في حال لم أكُن راضية عن الخدمات التي أتلقاها، يحق لي مناقشة أي مخاوف مع عامل/عاملة الحالة أو 
المشرف/المشرفة عليه/عليها كما يحق لي التوقف عن تلقّي الخدمات في أي وقت.

لن يحيلني عامل الحالة/ لن تحيلني عاملة الحالة إلى أي خدمة أخرى من دون شرح الهدف من الإحالة أولًا 
والطريقة التي ستتم بها ونتائجها المتوقعة ومن دون الحصول على موافقتي. عند طلبي، يمكن لعامل/

لعاملة الحالة أن يرافقني/ترافقني لمقابلة الوكالة التي تمت إحالتي إليها.

سيبقى اسمي والمعلومات المتعلقة بحالتي سرية. لن يشارك عامل الحالة/لن تشارك عاملة الحالة هذه 
المعلومات مع أي شخص، باستثناء الأشخاص التاليين:

1. يمكن لعامل/لعاملة الحالة أن يطلب/تطلب الإرشاد من مشرف/مشرفة في ما يخصّ حالتي. لن 
يشارك عامل الحالة/لن تشارك عاملة الحالة المعلومات إلّ بالشكل اللازم لدعمي، ولن يشتمل ذلك على 

المعلومات التي قد تحدد هويتي.

2. إذا عبّرت عن أفكار أو خطط لإلحاق الأذى الجسدي بنفسي أو بغيري، فيتخذ عامل الحالة/فتتخذ عاملة 
الحالة الإجراءات اللازمة لحماية أمني وأمن الأشخاص من حولي. قد تشمل هذه الإجراءات التكلّم مع 

الآخرين/الأخريات من مجتمعي حول حالتي. إذا كان هناك خطر محتمل أو مباشر، لن يحتاج عامل الحالة/لن 
تحتاج عاملة الحالة إلى طلب موافقتي في الحالات المماثلة، ولكنّه سيبذل جهده/ولكنّها ستبذل جهدها 

لإبلاغي بالإجراءات التي تم اتخاذها.

توقيع/بصمة العميلة:
)أو الوالد/الوالدة أو الوصيّ/الوصيّة إذا كانت العميلة دون سنّ الـ 18(

                                              

					          التاريخ:    رمز عامل/عاملة الحالة:
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Embrace الخط الآمن لمنظمة
1564

 الخط الآمن لمنظمة أبعاد
+961 81 78 81 78

الخطوط الآمنة للنساء والفتيات 
الناجيات من العنف القائم على النوع الإجتماعي


