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الدليل التقني لبرنامج الدعم النفسي الاجتماعي للأطفال

نظام التحديد، والإحالة الآمنة

المبادئ التوجيهيّة للتحديد، والإحالة الآمنة

غالبــاً مــا يصــادف العاملــون فــي المجــالات الإنســانية المختلفــة، أفــرادًا يحتاجــون إلــى مســاعدة خارجــة عــن نطــاق خبراتهــم، أو اختصــاص 
برنامجهــم. ويشــكّل عمّــال الخطــوط الأماميّــة مصــدراً للمعلومــات بشــأن الخدمــات المتوافــرة، لأنهــم صلــة الوصــل التّــي تربــط الأشــخاص 
بالخدمــات، والمســاعدات، التّــي يحتاجــون إليهــا. ويمكنهــم تحقيــق ذلــك بوســاطة تأميــن التحويــل المباشــر لمقدّمــي الخدمــات ذات الصّلــة أو 
بوســاطة إعــام الأشــخاص عــن كيفيّــة السّــعي للحصــول علــى الخدمــات بأنفســهم. وتتضمّــن عمليــة الإحالــة تحديــداً آمنــاً لفــرد، أو لأســرة، أو 
لمجموعــة مــن الأفــراد، مــن قبــل مــزوّد خدمــة، وتحويلــه إلــى آخــر، لتلقّــي مســاعدة تتجــاوز خبــرة، أو نطــاق عمــل مــزود الخدمــة الحالــي. 
وتجــري الإحالــة إلــى مجموعــة متنوعــة مــن الخدمــات كالخدمــات الصحيــة والتأهيليــة، وبرامــج التعليــم، وبرامــج الدعــم النفســي الاجتماعــي، 

وبرامــج الحمايــة، وخدمــات الغــذاء، أو المســكن، أو النظافــة، أو المســاعدات الماديــة، أوالماليــة، أو الخدمــات القانونيــة، وغيرهــا. 

تكــون الإحالــة مســتعجلة عنــد وجــود خطــر جســيم، ووشــيك، يُهــدّد الســامة الشــخصيّة، ويتطلّــب تدخّــاً فوريــاً فــي إطــار زمنــي يتــراوح 
بيــن ســاعة، ويوميــن. وفــي هــذه الحالــة، ينبغــي إرســال الإحالــة فــي غضــون ســاعات قليلــة مــن تحديــد الحالــة. ويمكــن التواصــل مــع مقــدّم 

الخدمــات عبــر الهاتــف، أو شــخصيًا، لتعجيــل الــردّ، وإرســال رســالة إلكترونيّــة فــي وقــت لاحــق، مــع اســتمارة الإحالــة المرفقــة.

تكــون الإحالــة متوسّــطة الخطــورة عنــد احتمــال وجــود خطــر أو حاجــة ملحــة، تتطلـّـب تدخّــاً ســريعًا فــي غضــون يــوم إلــى أســبوعين. فــي 
هــذه الحالــة، ينبغــي إرســال الإحالــة فــي غضــون يوميــن مــن تحديــد الحالــة.

ضــه لمزيد  ــد أن جميــع الإجــراءات، والتدخّــات الهادفــة لمســاعدة المســتفيد، لــن تســبب مخاطــر إضافيــة لــه، ولــن تُعرِّ ينبغــي التأكُّ
مــن الأذى، فــي جميــع مراحــل التحويــل، أو عنــد جمــع المعلومــات. وفــي أثنــاء كل خطــوة فــي عمليــة الإحالــة، ينبغــي التنبّــه إلــى 
عــدم إلحــاق أي ضــرر نتيجــة عمــل الفريــق، والقــرارات المتخــذة، أو الأفعــال المنفّــذة باســم المســتفيد. وينبغــي الحــرص علــى 
عــدم إلحــاق ضــرر نتيجــة جمــع، وتخزيــن، أو مشــاركة معلومــات المســتفيد، خاصــةً غيــر الضروريــة، تجنّبــاً لإلحــاق ضــرر 
أكبــر، مثــل أفعــال انتقــام، أو عنــف. ومــن المهــم إيــاء الأولويّــة لســامة الفــرد، وأمنــه، والنظــر فــي المخاطــر التــي قــد يواجههــا 
فــي أثنــاء الوصــول إلــى الخدمــة، أو المســاعدة، والإبــاغ عنهــا. ومــن المهــم أيضــاً، عــدم رفــع التوقعــات، والآمــال، وشــرح 
خطــوات عمليــة الإحالــة، والإطــار الزمنــي المتوقّــع، بوضــوح للشــخص المعنــي، وتجنّــب قطــع الوعــود بشــأن نتيجــة الإحالــة.

ما الإحالة؟

اللاإساءة
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الكتيب السابع

مــن الأساســي إبقــاء المعلومــات ســريّة، ومحميّــة، وفــق السياســات والإجــراءات، وعــدم الإفصــاح عنهــا، إلّا للأشــخاص الذيــن 
يحتاجونهــا لتلبيــة حاجــات المســتفيد. وينبغــي الحــرص علــى جمــع المعلومــات، وتخزينهــا، ومشــاركتها مشــاركة آمنــة، وعــدم 
إتاحــة الوصــول إليهــا، إلّا بعــد الحصــول علــى الموافقــة المُســتنيرة مــن الشــخص المعنــي. ومــن المهــم جمــع الحــدّ الأدنــى مــن 

المعلومــات المطلوبــة ومشــاركتها – علــى أســاس الحاجــة إلــى المعرفــة – ليتمكّــن مقــدّم الخدمــات مــن الــردّ علــى الإحالــة.

عنــد إحالــة الأطفــال، يجــدر إعطــاء الأولويــة إلــى مصلحــة الطفــل الفضلــى، تماشــياً مــع المــادة الثالثــة مــن معاهــدة حقــوق الطفــل 
»كأســاس لجميــع القــرارات، والإجــراءات التــي يأخذهــا مقدّمــو الخدمــات، عنــد تعاملهــم مــع الاطفــال وذويهــم. تشــمل مصلحــة 

الطفــل الفضلــى ســامة الطفــل الجســدية، والمعنويــة، بالإضافــة إلــى حقــه فــي النمــو الإيجابــي«.

ــة،  ــة، والقــدرة علــى إعطــاء الموافقــة، ولديــه حري ــة القانوني ــع بالأهلي ــة لفــرد يتمت ــة المُســتنيرة: الموافقــة الطوعي تعنــي الموافق
ومســاحة الاختيــار، مــع التأكّــد مــن تمتّــع الشــخص المعنــي بالأهليــة، والنضــج، وتوافــر المعلومــات المناســبة لــه لفهــم كلّ مــا 
يوافــق عليــه. وقبــل إجــراء الإحالــة، ينبغــي الســعي للحصــول علــى موافقــة مســتنيرة شــفهية، أو كتابيــة، قبــل متابعــة، أو تســجيل 
أي معلومــات، تتعلــق بإحالــة محتملــة لفــرد، أو أســرة. وفــي الحــالات الحساســة، مــن المفضّــل الحصــول علــى موافقــة خطيــة 

تُســتثنى مــن واجــب الســريّة ثــاث حــالات فقــط، إذ يمكــن إجــراء إحالــة مــن دون الحصــول علــى الموافقــة المســتنيرة، عندمــا تتوافــر دلائــل 
تشــير إلــى أنّ الشّــخص يخطّــط لإنهــاء حياتــه، أو للتّعــرّض لســامة الآخريــن، أو عندمــا يكــون طفــاً معرّضًــا لــلأذى الوشــيك، حيــث يَفــرض 
عليهــم القانــون التبليــغ عــن الجرائــم. وينبغــي أن يعمــل المشــرفون، والعاملــون، علــى الحــالات عــن كثــب، مــع بعضهــم البعــض، لاتخــاذ 

القــرارات فــي الحــالات التــي ينبغــي كســر الســريّة فيهــا.

مناقشة الإحالات على انفراد.	 
عدم كشف أي معلومات شخصية، لأي شخص ليس له عاقة بالحالة.	 
جمع الملفات المتعلقة بالإحالة، وإبقاؤها آمنة )حماية كلمات المرور، خزائن مقفلة، إلخ(	 
الحدّ من عدد الأشخاص الذين يمكنهم الحصول على المعلومات عن المستفيد.	 
ــد 	  ــالة بري ــي أي رس ــرى، ف ــة أخ ــات تعريفي ــة تفصي ــى أي ــاده، أو حت ــخ مي ــه، وتاري ــتفيد، ومكان ــم المس ــر اس ــدم ذك ع

إلكترونــي. وإرســال المعلومــات الدقيقــة فــي مســتند محمــي بكلمــة مــرور، أو نقــل التفصيــات شــفهياً. 
عــدم إرســال بريــد إلكترونــي إلــى عــدّة أشــخاص معــاً، بــل إرســال المعلومــات المكتوبــة فقــط، إلــى نقــاط الارتــكاز المحــددة 	 

لاستامها.
تجنُّب المحادثات غير الرسمية مع الزماء، أو الأصدقاء، عن حالات الإحالة.	 
مشاركة المعلومات فقط مع الموافقة المُستنيرة للمستفيد.	 

احترام السريّة

مصلحة الطفل الفضلى

الموافقة المستنيرة

تتضمن المبادئ الأساسية في المحافظة على السريّة:
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الدليل التقني لبرنامج الدعم النفسي الاجتماعي للأطفال

التعريف عن الذات، والدور، والمنظّمة.	 
إياء الأولويّة لسامة الشخص الآخر، وأمنه.	 
العثور على مكان آمن، سرّي، وهادئ، للتكلمّ مع الشخص المعني.	 
الإصغاء الفعّال لفهم قدرة الشخص على الوصول إلى الخدمات.	 
تحديد احتياجات المستفيد: ما الذي يحتاج إليه الشخص المعني؟	 
العمل مع المستفيد لاتفاق على أولويّات المساعدة. 	 
تحديد خريطة بمزوّدي الخدمة الآخرين، الذين قد يكون بمقدورهم مساعدة المستفيد، في تلبية احتياجاته. 	 
تحديد إذا كان بإمكان المنظمة مساعدة المستفيد في احتياجاته، أو لا. 	 

مــن المهــم مراجعــة خريطــة، أو نظــام الخدمــات المشــتركة بيــن القطاعــات، وتحديثهــا تحديثــاً دوريــاً )ربمــا كل 3-6 أشــهر(، 
لفهــم الخدمــات، والمســاعدات المتاحــة فــي منطقتــك، وتحديدهــا، أو الاتصــال بمــزود الخدمــة مســبقاً، للحصــول علــى المزيــد مــن 
ــة، أو  ــات الأهلي ــة لديهــم، لاســتفادة مــن الخدمــات. )ماهــي المنظمــات، أو الجمعي المعلومــات حــول خدماتهــم، ومعاييــر الأهلي
المؤسســات الحكوميــة المســؤولة عــن هــذه الاحتياجــات؟(. وينبغــي أن تشــمل المعلومــات المطلوبــة مــا ينطــوي عليــه بروتوكــول 
الإحالــة لديــه، وســواء كان فــي اســتطاعته مســاعدة المســتفيد أو لا، وأوقــات، وأيــام العمــل، وتحديــد شــخص يمكــن الاتصــال بــه 
عنــد طلــب أي خدمــة. ويمكــن الحصــول علــى معلومــات حــول الخدمــات الآخــرى فــي المنطقــة الجغرافيــة، مــن أدلــة الخدمــات، 

أو تقاريــر تحديــد الأســئلة الأربعــة )مــن؟ أيــن؟ متــى؟ ومــاذا؟(. 

يُعلــم الشــخص عــن الخدمــات، والمســاعدات المتاحــة، لتلبيــة احتياجاتــه، وإطاعــه علــى كيفيــة الوصــول إلــى هــذه الخدمــات. 
ويشــمل ذلــك توضيــح المعلومــات الشــخصية التــي قــد يتعيّــن مشــاركتها، والمخاطــر التــي يُحتمــل أن يواجههــا عنــد الوصــول 
إلــى الخدمــة. كذلــك، ينبغــي توفيــر مــواد، أو أوراق للمعلومــات -إن وُجــدت- لتقديــم المزيــد مــن التوضيحــات. وتوفّــر المعلومــات 

فــي أنمــوذج الإحالــة بيــن الجمعيــات. 
تُســتثنى مــن هــذه القاعــدة ثــاث حــالات فقــط، إذ يمكــن إجــراء إحالــة مــن دون الحصــول علــى الموافقــة المســتنيرة عندمــا تتوفّــر 
دلائــل، تشــير إلــى أنّ الشّــخص يخطّــط لإنهــاء حياتــه، أو للتّعــرّض لســامة الآخريــن، أو عندمــا يكــون طفــاً معرّضًــا لــلأذى 

الوشــيك. 

(1)خطوات الاستجابة، والإحالة 

   Interagency Coordination, Lebanon, 2020 المعايير الدنيا للإحالة بين الوكالات -1

التحديد الآمن

التحديد الآمن للفرد، أو للأسرة 

تحديد المعلومات حول الخدمات المتاحة، وتوفيرها
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ــن يجــد مــزود  ــة )مــا هــي الخدمــات المقدمــة؟ أي ــدم الرعاي ــة للمســتفيد، أو مق ــة الإحال حــول الخدمــات المتاحــة، وتُشــرَح عملي
الخدمــة؟ كيــف يســتطيع المســتفيد الوصــول إليــه وتلقــي الخدمــات؟ لــم القيــام بهــذه الإحالــة؟(. ومــن المهــم مراعــاة إمكانيــة اختيــار 

المســتفيد لعــدم الإحالــة، مــع التأكيــد علــى ســريّة الحالــة الموافقــة الموثقــة، وخصوصيتهــا.
ينبغــي تحديــد نــوع الإحالــة مــا بيــن النقــل والربــط. و»يُنقــل« المســتفيد عندمــا لا يتلقــى الخدمــات مــن مديــر الحالــة الــذي قــام 
ــة  ــة. ومــن ناحي ــة، ولكــن يُوجــه إلــى مقــدم خدمــات آخــر لأن احتياجاتــه، لا تتطابــق، أو ليســت ضمــن خدمــات الجمعي بالإحال

أخــرى، يتــم »الربــط« عنــد إضافــة خدمــات مــن منظمــات، ومقدمــي خدمــات آخريــن، إلــى الخدمــات التــي تُقــدم للمســتفيد. 

إذا أكّــد المســتفيد علــى الإحالــة، احصــل علــى موافقــة قبــل مشــاركة معلوماتــه مــع الآخريــن. واتفــق مــع المســتفيد علــى المعلومــات 
التــي يمكــن مشــاركتها. وينبغــي الحصــول علــى موافقــة الوالديــن، أو مقــدم الرعايــة إذا كان المســتفيد قاصــراً. ومــن الأساســي ســؤال 
الفــرد مــا إذا كان يرغــب فــي إحالتــه إلــى مقــدّم خدمــات آخــر، مــع الحصــول علــى الموافقــة المســتنيرة للقيــام بذلــك. وينبغــي تزويــد 

المعلومــات تزويــداً ســهاً، يشــجع الشــخص المعنــي علــى طــرح الأســئلة، لمســاعدته علــى اتخــاذ قــرار واعٍ.
عند أخذ الموافقة المُستنيرة، ينبغي تزويد معلومات تتعلق بـ:

             - الخدمات، والخيارات المتوافرة.
             - المخاطر المحتملة، أو الفوائد، من استام الخدمات.

             - المعلومات التي ستجمع، وكيف ستستخدم.
             - السريّة، وحدودها.

             - شرح الخطوات التالية لعملية الإحالة، والحق في رفض أي جزء من الخدمة، في أي زمن.
تشمل عمليّة الحصول على الموافقة المستنيرة ثلاثة عناصر رئيسة:

             - إعام الشّخص عن كلّ المعلومات، والخيارات الممكنة، إعاماً واضحاً ومفهوماً.
             - تحديد ما إذا كان يستطيع الشخص استيعاب هذه المعلومات، أو فهم قراراته.

             - التّأكّد من أنّ قرارات الشّخص طوعيّة، ولم تُفرَض عليه من قبل الآخرين )أفراد الأسرة، أو مقدّمي 
               الرّعاية، أو مقدّمي الخدمات(.

يشــمل القبــول المســتنير اســتعداد الأطفــال )الذيــن هــم أصغــر مــن أن يُطلــب منهــم الموافقــة المســتنيرة( للمشــاركة، وإبــداء الرغبــة 
الصريحــة لاشــتراك بالخدمات.

             - بيان عن استعداد للمشاركة بالخدمات.
             - تؤخذ من الأطفال الذين هم بالطبيعة، أو بحسب القانون، صغار جداً لإعطاء الموافقة.

             - تؤخذ من الأطفال الذين لديهم من العمر ما يكفي لفهم الخدمات، والموافقة على المشاركة فيها.
في هذه الحالة أيضاً،  ينبغي إعطاء المعلومات عن:

             - الخدمات، والخيارات المتاحة.
             - المخاطر، والمزايا.

             - المعلومات، وكيفية استعمالها.

الموافقة المستنيرة

القبول المستنير
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             - السريّة، وحدودها.  
             - شرح الخطوات التالية لعملية الإحالة، والحق في رفض أي جزء من الخدمة في أي زمن.

عــادة مــا تُطلَــب الموافقــة المســتنيرة مــن مقــدم الرعايــة الأساســي، بالإضافــة إلــى القبــول المســتنير للأطفــال الأصغــر ســنًا. وفــي 
حالــة إســاءة المعاملــة، وإذا كان مــن غيــر المناســب إشــراك مقــدّم الرعايــة الأساســي، ينبغــي طلــب الموافقــة المســتنيرة مــن مقــدم 

رعايــة آخــر مقــرّب مــن الطفــل.
ــي أن يســألهم  ــات نفســية، ينبغ ــن اضطراب ــون م ــن يعان ــة، أو الذي ــع الأشــخاص ذوي الإعاق ــة المســتنيرة م ــا يخــصّ الموافق بم
الموظفــون عمــا إذا كانــوا يرغبــون فــي الوصــول إلــى الدعــم، لمحاولــة اتخــاذ قــرار مســتنير، اتخــاذاً مســتقاً. وفــي المواقــف 
التــي يكــون فيهــا التواصــل صعبًــا، ينبغــي علــى الموظفيــن تكييــف مســتوى التواصــل ووســائله، مــن أجــل الحصــول علــى موافقــة 
ــى الخدمــة أو رفضهــا. ويمكــن للموظــف أيضًــا الاتصــال بمتخصــص مــزود الخدمــة، أو المؤسســات  مســتنيرة ذات معنــى عل
التــي تقــدّم الخدمــات للأشــخاص ذوي الإعاقــة، لطلــب الدعــم فــي كيفيــة التواصــل الفعّــال مــع المســتفيد، إذا لــزم الأمــر. وتتكــون 

عمليــة الموافقــة المســتنيرة مــن مكونــات رئيســة:
توفير جميع المعلومات، والخيارات الممكنة للمستفيد، توفيراً يمكّن من فهمها.	 
تحديد ما إذا كان بإمكانهم فهم هذه المعلومات، أو قراراتهم.	 
ــو 	  ــراد الأســرة، أو مقدم ــال: أف ــبيل المث ــى س ــر )عل ــراه الغي ــة، وليســت تحــت إك ــتفيد طوعي ــرارات المس ــن أن ق ــد م التأك

ــات(.  ــو الخدم ــة، أو مقدم الرعاي
بمــا أنّــه يمكــن أن يختلــف الفهــم وفقًــا لكيفيــة توصيــل المعلومــات، ينبغــي إشــراك المســتفيد، فــي تحديــد الوســائل المناســبة 	 

للتواصــل معــه )مثــل الصــور، والرمــوز، ولغــة الإشــارة، والإيمــاءات(. 
عنــد الضــرورة، إشــراك الآخريــن الذيــن يعرفــون المســتفيد جيــدًا، مثــل مقــدم الرعايــة لــه، للحصــول علــى المعلومــات، أو 	 

لتســهيل فهــم المســتفيد، والتواصــل معــه. 
مــن المهــم احتــرام خيــارات الفــرد، وقدرتــه علــى اتّخــاذ القــرارات، بوســاطة الإصغــاء دون إصــدار الأحــكام، وتقبّــل خيــارات 

الشــخص المعنــي، وقراراتــه.

عملية الإحالة

إكمال استمارة الإحالة بين الجمعيات
قــم بتعبئــة أنمــوذج الإحالــة بيــن الجمعيــات، فــي ثــاث نســخ متطابقــة )نســخة للمنظمــة التــي تقــوم بالإحالــة، ونســخة للمســتفيد، أو 
مقــدم الرعايــة، ونســخة للمنظمــة التــي أحيــل إليهــا(. ويمكــن اســتعمال أنمــوذج وزارة الشــؤون الإجتماعيــة والعمــل فــي الســياق 
ــة،  ــى الإحال ــردّ عل ــدّم الخدمــات لل ــاج إليهــا مق ــي يحت ــى مــن المعلومــات الت ــى الحــدّ الأدن الســوري. ومــن المهــم الحصــول عل
وتحديــد الوقــت الــذي يحتــاج إليــه مقــدّم الخدمــات للــردّ علــى الإحالــة، وتقييــم كل إحالــة بنــاء علــى ظروفهــا الخاصّــة. ويمكــن 
إجــراء الإحالــة أيضــاً عبــر الهاتــف، إذا كان الأمــر طارئــاً، أو عبــر البريــد الإلكترونــي، أو بوســاطة تطبيــق، أو قاعــدة بيانــات. 
ويُكتــب تاريــخ الإحالــة، ودرجــة عجلتهــا، مــع إدراج المعلومــات الأساســية، والضروريــة عــن المســتفيد، والخدمــات المطلــوب 

تقديمهــا، وأســباب الإحالــة، وتفصياتهــا. 
إرسال استمارة الإحالة بين الجمعيات، إلى مقدّم الخدمات، واستعمال خريطة الخدمات المشتركة بين القطاعات

ــى النحــو  ــيّ، عل ــدّم الخدمــات المعن ــى مق ــات إل ــن الجمعي ــة بي ــن اســتمارة الإحال ــة تتضمّ مــن المفضّــل إرســال رســالة إلكترونيّ
المبيّــن فــي خريطــة الخدمــات المشــتركة بيــن القطاعــات. أمــا الإحــالات المقدّمــة إلــى وكالات إدارة الحــالات، فينبغــي أن تكــون 

اســتمارة الإحالــة بيــن الجمعيــات محميّــة بكلمــة مــرور. وتُرســل كلمــة المــرور برســالة إلكترونيّــة أخــرى، أو عبــر الهاتــف.



9

الكتيب السابع

تسجيل الإحالة المقدّمة
مــن الأساســي تســجيل المعلومــات المتعلقّــة بالإحالــة، بمــا فيهــا التغذيــة الراجعــة مــن المنظمــة التــي تلقّــت الإحالــة، أو فــي ورقــة 
ــع إحــالات الأفــراد علــى  برنامــج محمــي بكلمــة مــرور. وينبغــي تخزيــن جميــع نمــاذج الإحــالات، وملفــات الحــالات، فــي  تتبّ

خزائــن مؤمنــة، لضمــان حفــظ جميــع البيانــات حفظــاً آمنــاً وأخاقيــاً، فضــاً عــن إدارة المعلومــات.

متابعة الإحالة
ــل الجهــة المســتقبلة  ــة، مــن قب ــي اتخــذت بخصــوص الحال ــم بالإجــراءات الت ــى اطــاع دائ ــة عل ــى الجهــة المُحيل ينبغــي أن تبق
للإحالــة، بمــا فيهــا تأكيــد اســتام الإحالــة، والإبــاغ عــن نتيجتهــا، بوســاطة الإطــار الزمنــي المطلــوب وفقًــا لمســتوى الأولويّــة 
)مســتعجل، أوعــادي(. وينبغــي تأميــن المتابعــة مــع المســتفيد، والوكالــة المســتقبلة، لضمــان نجــاح الإحالــة، وتبــادل المعلومــات، 
ــا  ــا؟ م ــات المخطــط له ــى المســتفيد الخدم ــي )هــل تلقّ ــا يأت ــة م ــك. وتشــمل مجــالات المتابع ــة المســتفيد بذل ــث تســمح موافق حي
النتيجــة؟ هــل كان المســتفيد، أو مقــدم الرعايــة، راضيــاً عــن الإحالــة، والخدمــات المقدمــة؟(. وعــادةً مــا تُتابــع عــن طريــق مديــري 
الحالــة المدربيــن، والمؤهليــن، لتطبيــق إدارة الحالــة، ومتابعتهــا. وفــي حــال عــدم حصــول المســتفيد علــى الخدمــة، ينبغــي العمــل 

علــى متابعــة الإحالــة إلــى جهــة أخــرى.

مــن المهــم اســتعمال أنمــوذج إحالــة موحّــد، كــي تســتخدمه المنظمــات، والجمعيــات الإنســانية، التــي تعمــل مــع أشــخاص يحتاجــون لخدمــات 
ــي  ــم النفس ــم الدع ــي قس ــة ف ــام إدارة الحال ــي لنظ ــل الإجرائ ــة، والدلي ــوذج الإحال ــد أنم ــي. ويع ــي الاجتماع ــم النفس ــية، والدع ــة النفس الصح
ــتخدم  ــن أن يس ــة. ويمك ــرق الإحال ــح ط ــات، وتوضي ــات، والجمعي ــن المنظم ــالات بي ــير الإح ــية، أدوات لتيس ــة النفس ــي، والصح الاجتماع
ــة  ــن يوفــرون الإســعافات النفســية الاجتماعي ــراد الذي ــدرب أنمــوذج الخدمــات، وخريطتهــا، كمــا يســتطيع اســتعماله الأف أي مــزود خدمــة مُ
ــاص  ــل الخ ــرم التدخ ــة  له ــتويات الأربع ــن المس ــالات بي ــير الإح ــة لتيس ــوذج الإحال ــم أنم ــد صُم ــؤولياتهم. وق ــم ومس ــاً لدوره ــة، وفق الأولي
ــون  ــرو الحــالات والعامل ــد مدي ــد يج ــات. وق ــن الجمعي ــتركة بي ــة المش ــة الدائم ــع للجن ــم النفســي الاجتماعــي، التاب ــية، والدع ــة النفس بالصح
المجتمعيــون، هــذه الأداة ذات فائــدة خاصــة فــي عملهــم مــع الأفــراد، وعائاتهــم. ولا يعــد أنمــوذج الإحالــة أداة لتحديــد الأفــراد الذيــن يعانــون 
مــن الاضطرابــات النفســية، أو العصبيــة، أو الســلوكية، لكــن يســتخدم لإحالــة الأفــراد إلــى خدمــات رعايــة الصحــة النفســية، لتقييمهــم وتأميــن 

العــاج عنــد الحاجــة.

أنموذج الإحالة إلى خدمات الصحة النفسية،
والدعم النفسي الاجتماعي



10

الدليل التقني لبرنامج الدعم النفسي الاجتماعي للأطفال

يشمل التنفيذ الناجح لنظام الإحالة بين الجمعيات مشاركة الجمعيات في:

تبنّــي التوثيــق الموحــد للإحــالات، بوســاطة أنمــوذج إحالــة موحــد، كنمــاذج الإحالــة الخاصــة باللجنــة الدائمــة المشــتركة بيــن الجمعيــات، 	 
ومفتــاح الإحالــة، أو أنمــوذج وزارة الشــؤون الاجتماعيــة. 

الموافقة على طرق محددة لاستجابة، فضاً عن إجراءات الإحالة ومعاييرها.	 
تدريب العاملين المعنيين على استعمال الوثائق، والمعايير، والإجراءات الخاصة بنظام الإحالة.	 
المشــاركة فــي أنشــطة التنســيق، مثــل تحديــد خدمــات الصحــة النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي، عــن طريــق الأســئلة الأربعــة )مــن؟ 	 

أيــن؟ متــى؟ مــاذا؟(، والاجتماعــات التنســيقية القطاعيــة، وورش عمــل الإحالــة.
يعتمد تنسيق الخدمات الفعّال لدرجة معينة على تنسيق مدير الحالة، مع المتخصصين الآخرين. 	 
تتحقق كل من الإحالة، ومراقبة الخدمات، تحققاً أسهل، عندما يكون لمدير الحالة تواصل مع المصادر.	 
يعتمد مدير الحالة على المتخصصين ذوي المعرفة، والكفاءة، والخبرة.	 
مــن الممكــن أن تظهــر عقبــات فــي تنســيق الخدمــات يكــون ســببها تحدّيــات فــي التواصــل والتنســيق، واختــاف وجهــات النظــر، والتنافــس 	 

بيــن الجمعيــات، والمخــاوف حول الســريّة. 
ــن  ــل مجموعــات تنســيق الصحــة النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي، بي ــرة، مث ــات المتوف ــذه الخطــوات بوســاطة الآلي ــي تنســيق ه ينبغ
الجمعيــات، أو عبــر مجموعــات العمــل ذات الصلــة. ويوصــى بــأن يكــون هــذا العمــل مشــترك بيــن القطاعــات، بمــا فــي ذلــك، العاملــون فــي 

قطاعــات، مثــل: التغذيــة، وإدارة المخيمــات وتنســيقها، والتعليــم، والصحــة، والحمايــة، والصحــة النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي.

يمكــن تتبــع نجــاح نظــام الإحالــة بيــن الجمعيــات، باســتعمال مجموعــة متنوعــة مــن المؤشــرات، وفقــاً لبيانــات الجمعيــات، واحتياجــات الإباغ. 
وعلــى ســبيل المثــال، يمكــن أن تُبلـّـغ الجمعيــات عــن زيــادة التعــاون بينهــا بشــكل أساســي، والموافقــة علــى اســتعمال كل الجمعيــات المتعاونــة 
ــة واحــد. ويمكــن رصــد عــدد الجمعيــات التــي تبنــت الأنمــوذج، والتزمــت بتدريــب العامليــن لديهــا علــى اســتعماله. ويمكــن  لأنمــوذج إحال
للجمعيــات تتبــع الزيــادة فــي قــدرة العامليــن لديهــا علــى الإحالــة بنجــاح، عبــر الاختبــارات المســبقة، والاحقــة، أو عبــر رصــد عــدد الإحــالات 
الناجحــة الموثقــة عبــر مقاييــس الجــودة، والتتبــع بيــن الجمعيــات. وينبغــي تصنيــف جميــع المؤشــرات مــن ناحيــة النــوع الاجتماعــي، والعمــر، 

والإعاقــة، حيثمــا كان مناســباً.

نظام الإحالة بين الجمعيات 

مراقبة الإحالات وتقييمها،وتشغيل أنظمة الإحالة
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خريطة الخدمات للدعم النفسي الاجتماعي

معلومات 
التواصل  المحافظة  الخدمات 

المقدمة  اسم المنظمة

في كل المحافظات الهال الأحمر

دمشــق، ريــف دمشــق، حمــص، طرطــوس، حلــب، حمــاة، الســويداء، 

ــة، درعــا. الاذقي
جمعية تنظيم الأسرة

دمشق، ريف دمشق، الصنمين. الهيئة الطبية الدولية 

دمشق، ريف دمشق. جمعية الندى

دمشــق، ريــف دمشــق، حمــص، طرطــوس، حلــب، حمــاة، الســويداء، 

ــة، درعــا، الحســكة. الاذقي
الأمانة السورية

دمشــق، ريــف دمشــق، حمــص، طرطــوس، حلــب، حمــاة، الســويداء، 

ــة، درعــا. الاذقي
غوبا

دمشــق، ريــف دمشــق، حمــص، طرطــوس، حلــب، حمــاة، الســويداء، 

ــة، درعــا. الاذقي

الأمانة السورية للتنمية 

الاجتماعية

حمص جمعية العون

حمص جمعية البر

حماة
جمعية الرعاية 

الاجتماعية

حلب جمعية النماء

حلب جمعية التآلف
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خريطة الخدمات بحسب هرم تدخلات الصحة النفسية، 
والدعم النفسي الاجتماعي

Nama›a /SARC/Syria Trust/  Al-Batoul 
Al Ta’alouf  /GOPA/SSSD/IMC/SFPA
AlTamayouz/Al-Nada/Social Care NGO

Nama›a/SARC/Syria Trust / Al-Batoul 
Al Ta’alouf /GOPA/SSSD/IMC/SFPA
AlTamayouz/Al-Nada/DRC/Social Care NGO

Nama›a /SARC/Syria Trust  /Al-Batoul 
Al Ta’alouf  /GOPA/SSSD/IMC/SFPA
 AlTamayouz/Al-Nada/DRC/Social Care NGO

إدارة الحالة

ــيق  ــير، وتنس ــط، والتيس ــم، والتخطي ــة للتقيي ــة تعاوني ــي عملي ــية، ه ــة النفس ــي، والصح ــي الاجتماع ــم النفس ــم الدع ــي قس ــة ف إنّ إدارة الحال
الرعايــة، والتقويــم، والمناصــرة، مــن أجــل تطويــر الخدمــات، والخيــارات، لتلبيــة الاحتياجــات الشــاملة للأشــخاص موضــع الاهتمــام، بوســاطة 
ــة، مجموعــة الدعــم الفنــي  التواصــل، والمــوارد المتاحــة، لتعزيــز، وتقديــم خدمــات عاليــة الجــودة، وبتكلفــة منخفضــة )تعريــف إدارة الحال

للدعــم النفســي الاجتماعــي والصحــة النفســية فــي ســورية 2017(.

ينبغي الالتزام بالمبادئ التي يفترض أن توجه عمل مدير الحالة في كل الأوقات:

المبادئ التوجيهية في إدارة الحالة
2في مجال الصحة النفسية، والدعم النفسي الاجتماعي

 UNHCR الدليل الإجرائي لنظام إدارة الحالة ،في قسم الدعم النفسي الاجتماعي، والصحة النفسية -2
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الاستجابة للحالات، وفق الأولويات المهنية، وليس وفق أي معيار آخر.	 
الحيادية، وعدم التحيز.	 
تنظيم الخدمة تنظيماً يحترم أوقات انتظار المستفيد، ومكان انتظاره.	 
احترام رغبة المستفيد بالإفصاح، أو عدم الإفصاح عن المعلومات .	 
التأكد من أن مكان تقديم الخدمة مريح نفسياً، ويضمن الخصوصية للمستفيد.	 
عدم تعريض المُراجع لإهانة كامية، أو مواقف تمتهن كرامته. 	 
الحفاظ في كل الأوقات على تواصل إيجابي مهني مع المستفيد 	 

ــم، أو أي 	  ــردد، فــي استشــارة المشــرف، عندمــا لا يكــون متأكــداً مــن التقيي ــة عــدم الت ــر الحال ــى مدي عل
إجــراء مــن الإجــراءات.

الامتناع عن المبادرة بالتدخات النفسية، التي لم يتلق فيها التدريبات، أو الإشراف.	 
عــدم تعريــض المســتفيد لتقييمــات متكــررة: فــي حــال تمــت إحالتــه مــن مركــز مجتمعــي، أو مــن 	 

متخصــص نفســي، فينبغــي التواصــل مــع المركــز، أو المختــص، للحصــول عــل التقييــم التفصيلــي.
الحرص عل التنسيق الجيد قبل الإحالة، لتجنب تعريض المستفيد لتقييمات متكررة.	 
تجنب طرح أسئلة فضولية لا تؤدي الغرض من التقييم.	 
توجيه باقي مقدمي الخدمات، إلى اعتماد أساليب في المساعدة لا تشجع عل التواكل.	 

ينبغــي أن يركــز التقييــم عــل نقــاط القــوة، والمــوارد الذاتيــة لــدى المســتفيد، بمــا فــي ذلــك توافــر عناصــر 	 
الدعــم مــن العائلــة، والمجتمــع المحيــط، وأن تُفعّــل، ويُســتفاد منهــا للحــد الأقصــى فــي خطــة الرعايــة .

ينبغــي أن يكــون مديــر الحالــة متطّلعــاً علــى كافــة الخدمــات، والفعاليــات النفســية، والاجتماعيــة المكملــة 	 
الضروريــة، الموجــودة فــي نطــاق التغطيــة الجغرافيــة لمركــز عملــه، وأن يتواصــل مــع مقدميهــا، وينســق 

معهــم لضمــان تغطيــة احتياجــات المســتفيد ممــا هــو متــاح مــن المــوارد.

ضمــان إســهام المســتفيد الفعالــة فــي صياغــة خطــة الرعايــة، وتبنــي خطواتهــا كافــة. وليكــون الإســهام 	 
فعّــالاً، فإنــه ينبغــي تقديــم المشــورة للمســتفيد، لتمكينــه بوســاطة زيــادة وعيــه بالخيــارات التــي يملكهــا، 
ــتنيرة،  ــرارات مس ــاذ ق ــى اتخ ــاعدته عل ــه، ومس ــي حيات ــات ف ــداث، والضغوط ــع الأح ــل م ــي يتعام لك
بشــأن مــا ينبغــي القيــام بــه. إن هــذا يدعــم احتــرام كينونــة المســتفيد، وثقافتــه، ورأيــه، وحقــه فــي اتخــاذ 

القــرارات، كمــا تزيــد مــن احتمــال التزامــه بتنفيذهــا.
ينــدرج فــي ذلــك مشــاركة الأســرة، أو الوالديــن، أو الــزوج، أو الزوجــة، حينمــا تكــون مشــاركتهم 	 

ضروريــة لإنجــاح خطــة الرعايــة.
تفعيــل مشــاركة المجتمــع فــي منطقــة التغطيــة الجغرافيــة، فــي تحديــد عوامــل الشــدات النفســية، 	 

ومظاهرهــا، وطــرق الدعــم النفســي للأفــراد، والمجموعــات المبنيــة علــى المجتمــع.

علــى مديــر الحالــة بصفتــه المتخصــص النفســي ذو الخبــرة فــي مجــال الدعــم النفســي، فــي المركــز المجتمعــي، 
التأكــد مــن تعميــم الدعــم النفســي الاجتماعــي، علــى كافــة مناحــي العمــل، والنشــاطات التــي تعقــد فــي المركــز 

المجتمعــي، أو بوســاطة الفــرق الجوالــة، أو فــي العيــادات التخصصيــة.

المساواة، واحترام 
حقوق الإنسان

عدم التسبب بالضرر

البناء على الموارد 
المتاحة

التشاركية

المقاربة المدمجة 
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تقــع إدارة الحــالات النفســية فــي المســتوى الثالــث، مــن هــرم التدخــات النفســية، إلا أن»الدعــم المتكامــل« 
يقتضــي تغطيــة المســتويات الأربعــة مــن التدخــات، بمــا فــي ذلــك الخدمــات التخصصيــة النفســية. وينبغــي 
أن تضمــن إدارة الحالــة المســتويات الأربعــة وفــق حاجــة المســتفيد، ويحقــق مديــر الحالــة ذلــك إمــا بتدخــات 
مباشــرة، يصممهــا، وينفذهــا، أو بوســاطة التنســيق، والإحالــة فــي منطقــة التغطيــة الجغرافيــة، لمركــز عملــه.

الدعم المتكامل

تعزيز مصلحة الطفل 
الفضلى

ضمان
سلامة الطفل

راحة الطفل

ضمان السريّة 
المناسبة

إشراك الطفل
في صنع القرار

المبادئ التوجيهية في العمل مع الأطفال

تعد مصلحة الطفل الفضلى، أساسية في جميع القرارات المتعلقة برفاههم، وعافيتهم.	 
ــرر(، 	  ــدأ لا ض ــراءات )مب ــة للإج ــلبية والإيجابي ــج الس ــم النتائ ــام بتقيي ــة، القي ــدم الخدم ــى مق ــي عل ينبغ

ــاء(. ــب الاقتض ــة )بحس ــي الرعاي ــل ومقدم ــاركة الطف ومش
ــوق 	  ــك عــدم المســاس بحق ــي ذل ــا ف ــى، بم ــل الفضل ــع الإجــراءات مصلحــة الطف ينبغــي أن تضمــن جمي

ــان، والنمــو المســتمر. ــي الأم ــل ف الطف
مــن الضــروري لمقدمــي الخدمــات فــي مجــال الدعــم النفســي الاجتماعــي، أن يقومــوا بالتنســيق الجيــد مــع 	 

مديــري الحالــة فــي قســم حمايــة الطفــل، لاســتجابة اســتجابة مائمــة لحــالات الأطفــال.

ضمان السامة الجسدية، والعاطفية، للأطفال أمر بالغ الأهمية أثناء تقديم الرعاية، والدعم.	 
ــى 	  ــي، عل ــدي، والعاطف ــاه الجس ــل، الرف ــن الطف ــة ع ــذة نياب ــراءات المتخ ــع الإج ــي جمي ــي أن تحم ينبغ

ــد. ــب، والبعي ــدى القري الم

يحتاج الأطفال الذين يظهرون عامات نفسية إلى الراحة، والتشجيع، والدعم.	 
ــات 	  ــع العام ــل م ــى التعام ــاً عل ــون مدرب ــي، أن يك ــي الاجتماع ــم النفس ــال الدع ــي مج ــل ف ــى العام عل

ــال. ــية للأطف النفس
إن المســؤولية الأساســية للعامليــن فــي مجــال الدعــم النفســي الاجتماعــي، هــي جعــل الأطفــال يشــعرون 	 

بالأمــان، ورعايتهــم أثنــاء تلقــي الخدمــات.

ينبغي جمع المعلومات المتعلقة بتجربة الطفل جمعاً سريّاً، وآمناً، وحفظها كافة.	 
ــرام 	  ــع احت ــة، م ــات المحلي ــن، والسياس ــع القواني ــى م ــا يتماش ــدث بم ــات يح ــادل المعلوم ــان أن تب ضم

ــة. ــدم الرعاي ــل، ومق ــى إذن الطف ــول عل ــد الحص ــط بع ــي، وفق ــار أساس ــى، كاعتب ــل الفضل ــة الطف مصلح

للأطفــال الحــق فــي المشــاركة فــي القــرارات التــي لهــا أثــر علــى حياتهــم، وينبغــي أن يكــون مســتوى 	 
مشــاركة الطفــل متناســباً مــع مســتوى نضجــه، وعمــره.

ينبغــي ألا يتداخــل الإصغــاء إلــى أفــكار الأطفــال، وآرائهــم، مــع حقــوق، ومســؤوليات مقدمــي الرعايــة، 	 
للتعبيــر عــن آرائهــم فــي الأمــور التــي تؤثّــر علــى أطفالهــم.

ينبغي العمل على تمكين الطفل، ودعمه، والتعامل معه بأسلوب شفاف، وبأقصى درجات الاحترام. 	 
في الحالات التي لا يمكن إعطاء الأولوية لرغبات الطفل، ينبغي توضيح الأسباب للأطفال.	 
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تعزيز مرونة الأطفال

التعامل مع الأطفال 
بإنصاف، وعلى قدم 
المساواة )مبدأ عدم 
التمييز، والشمولية(

أهداف إدارة الحالة

يمتلــك كل طفــل قــدرات، ونقــاط قــوة فريــدة مــن نوعهــا. ويقــع علــى عاتــق مقــدم الخدمــة، مســؤولية تحديــد 
هــذه النقــاط، والبنــاء عليهــا، كجــزء مــن خطــة الرعايــة والدعــم.

ــن  ــر ع ــرف النظ ــودة، بص ــي الج ــاج عال ــها، والع ــة نفس ــى الرعاي ــال عل ــع الأطف ــل جمي ــي أن يحص ينبغ
ــة، أو الوضــع  ــة الثقافي ــة مقدمــي الرعايــة، أو الخلفي عرقهــم، ودينهــم، وجنســهم، ووضعهــم العائلــي، أو حال
ــل  ــهم لتص ــرص لأنفس ــة الف ــدر إتاح ــي، يج ــة. وبالتال ــم الخاص ــة، أو احتياجاته ــم الفردي ــي، أو قدراته المال

ــباب. ــن الأس ــبب م ــادل، لأي س ــر ع ــاً غي ــل تعام ــع أي طف ــل م ــي التعام ــا، ولا ينبغ لأقصــى إمكانياته

إدارة الحالــة »هــي عمليــة مســاعدة الأطفــال، والأســر، بوســاطة الدعــم المباشــر من نــوع العمــل الاجتماعــي، وإدارة المعلومات 
إدارة جيدة«.

يمكن استعمالها في مجموعة متنوعة من الأوضاع، لمعالجة مجموعة متنوعة من القضايا.	 
تستهدف الأطفال، والأفراد، والأسر، الذين يستوفون معايير الأهلية للحصول على الخدمة. 	 
تتبع عملية مؤكدة، ومنسقة، بوساطة نظام إحالة مترابط.	 
تُنســق بوســاطة متخصــص حالــة مســؤول، إذ يتحمــل المســؤولية أمــام أي جهــة رســمية. وتعــد الإدارة الجيــدة للمعلومــات 	 

أمــرًا ضروريًــا. 
ــة،  ــتجابة فعال ــاً، واس ــاً، وعمري ــة ثقافي ــات مائم ــى معلوم ــول عل ــع الحص ــة، م ــة عاجل ــات لحماي ــال ذو الاحتياج ــدد الأطف يُح

ــؤول.  ــق، ومس ــلوب منس ــن بأس ــن العاملي ــن المعنيي ــن المزودي ــات، م ــددة القطاع ومتع

لماذا القيام بإدارة الحالة؟

من أجل تنظيم العمل، وتنفيذه.	 
من أجل التعامل مع الحالات تعاماً مناسباً، ومنهجياً، في الوقت المناسب.	 
وفقًا لأهداف البرنامج.	 

تقدم خدمات إدارة الحالة ما يأتي:

استراتيجية مشتركة لمعالجة الحالات.	 
ضمان جودة الخدمات، واتساقها، وتنسيقها.	 

متى تُستخدم عملية إدارة الحالة؟

يمكن استعمال عملية إدارة الحالة في حالات الطوارئ، والتنمية، لمعالجة عدد من القضايا، والتي من بينها:
مخاطر حماية الطفل.	 
الأطفال الذين يعانون من مواطن ضعف، أو مخاطر معينة.	 
التحدّيات المتعلقة برعاية الأطفال، والحماية الاجتماعية. 	 
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تُعَدّ إدارة المعلومات عملية حذرة وحساسة: 

تحافظ على سريّة الطفل والأسرة، وثقتهم، وأمانهم. 	 
تساعد على تقديم استجابات أفضل وأنسب. 	 

السمات الأساسية لإدارة الحالة
التركيز على الأفراد من الأطفال.	 
استعمال العملية المُنشأة لكل حالة، بوساطة سلسلة من الخطوات.	 
تنسيق الخدمات بوساطة نظام إحالة مترابط.	 
طلب مساءلة الجمعيات داخل الأنظمة الرسمية.	 
تُقدم بوساطة مدير إحالة واحد مسؤول. 	 

ــة،  ــة، وتنفيــذ خطــة الحال ــة عــادة مــن ســت خطــوات: التحديــد، والتســجيل، والتقييــم، وتخطيــط الحال تتكــون عمليــة إدارة الحال
ــة. ــم، وإغــاق الحال والمتابعــة، والتقيي

ينبغي وضع معايير لتوجيه الأشخاص الذين يُسجلون.	 
ينبغي تحديد الأطر الزمنية، التي ينبغي إنجاز الخطوات خالها. 	 

التحديد

التسجيل

التقييم

تخطيط الحالة

ــة،  ــات إدارة الحال ــن خدم ــار، م ــون، أو المعرضــون للأخط ــن يعان ــال الذي ــتفيد الأطف ــن أن يس يمك
ويمكــن تحديدهــا بوســاطة مجموعــة مــن الطــرق. وينبغــي أن تضــع خدمــات إدارة الحالــة معاييــر 
ــر داخــل المجتمــع.  ــع مســتوى الوعــي بهــذه المعايي ــد، ولرف ــة التحدي ــه عملي للمســاعدة، فــي توجي

عندمــا تتــواءم احتياجــات الطفــل مــع المعاييــر الموضوعــة، يتضمــن التســجيل إعطــاء المعلومــات، 
ــي  ــي ف ــم أول ــد يُجــرى تقيي ــات التســجيل القياســية. وق ــة المســتنيرة، واســتام معلوم ــب الموافق وطل

أثنــاء التســجيل.

يتناول التقييم المنهجي لحالة الطفل:
عوامل الضعف، والأخطار، والأضرار.	 
التأثيرات الوقائية، ونقاط القوة، ومرونة الطفل والأسرة. 	 

فــي حــالات الطــوارئ، يمكــن أن يحــدث ذلــك التقييــم حدوثــاً ســريعاً نســبيًا، ويركّــز علــى الاحتياجات 
الأساســية )علــى ســبيل المثــال: الطعــام، والمــأوى(. وإن كان ثمــة خطــر حالــي يهــدد الطفــل، فــإن 
التدخــل فــي هــذه الحالــة ســوف يكــون ذو أولويــة قبــل التقييــم الشــامل، وتخطيــط الحالــة. ويمكــن بعــد 

ذلــك إجــراء تقييــم شــامل للحصــول علــى فهــم شــمولي لحالــة الطفــل. 

تعتمد خطة الحالة على التقييم، وتشمل الأسرة، والطفل، وتقوم بتحديد:
مــا الــذي ينبغــي أن يحــدث )لمواكبــة الاحتياجــات المحــددة الحاليــة، أوالقصيــرة، أو المتوســطة، 	 

أو الطويلــة الأمــد(.
من الذي ينبغي عليه القيام بذلك. 	 
متى ينبغي عليهم أن يقوموا بذلك.	 
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المتابعة 
والمراجعة

إغلاق الحالة

تنفيذ
خطة الحالة

ينبغــي التحقــق مــن تلبيــة احتياجــات الطفــل، والأســرة، طــوال عمليــة إدارة الحــالات. والتفكيــر فــي 
تنفيــذ خطــة الحالــة: هــل تمــت تلبيــة الأهــداف؟ هــل لا تــزال الخطــة ذات صلــة؟ إن لــم تكــن، فكيــف 

يمكــن تعديلهــا؟

ــا، والتصريــح  ــة محليً حينمــا ينتهــي عندهــا العمــل مــع الطفــل. ينبغــي تعييــن معاييــر إغــاق الحال
ــر أو مشــرف. ــة بوســاطة مدي بإغــاق الحال

مــن المهــم العمــل مــع الطفــل، والأســرة، وأي جهــات أخــرى )بحســب الحاجــة، أو عنــد الموافقــة( 
لاتخــاذ الإجــراءات الازمــة لإدراك خطــة الحالــة. ومــن هــذه الإجــراءات: الدعم المباشــر، والخدمات 
المقدمــة بوســاطة متخصــص فــي الحــالات، والخدمــات التــي يُحصــل عليهــا مباشــرة، والإحــالات 

إلــى وكالات أخــرى، أو إلــى مقدمــي رعايــة آخريــن. 
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احترام رغبات الناجين، و خياراتهم، وحقوقهم، وكرامتهم 

ضمان عدم التمييز في جميع التعاملات مع الناجين،
وفي تقديم الخدمات

استشارة الناجي بشأن المكان الذي سيتلقى فيه المساعدة، وينبغي عدم إجباره، أو توجيهه باتجاه معين.	 
الحفاظ على الاحترام، وتجنب الأحكام المسبقة. 	 
استعمال الإصغاء الفعال، والسعي دائماً لفهم ما يحاول الناجي قوله، وإعطاء الاهتمام لطرق التواصل غير اللفظية.	 
الحفاظ على الصبر، وعدم الضغط على الناجي، لإعطاء معلومات ليس مستعداً للبوح بها.	 
طرح الأسئلة ذات الصلة فقط.	 
تجنب مطالبة الناجي بتكرار القصة، في المقابات المتعددة.	 

معاملة جميع الناجين على قدم المساواة، معاملة تحفظ الكرامة.	 
عدم وضع افتراضات حول تاريخ، أو خلفية الناجي.	 
الوعــي بالتحيــزات المســبقة، والآراء، حــول العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي، وتجنــب تأثيراتهــا علــى التعامــل مــع 	 

ضمان سلامة الناجين، وعائلاتهم، في جميع الأوقات 

احترام سريّة الأشخاص المتضررين، وعائلاتهم، في جميع الأوقات

المبادئ التوجيهية في العنف القائم
على النوع الاجتماعي 

إذ ينبغــي إجــراء جلســات التقييــم، والاستشــارة للأشــخاص المعرضيــن للعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي، أو ســوء المعاملــة، 
فــي أماكــن هادئــة، و خاصــة، إذ يتــم:

تقييم سامة الناجين، وتعزيز التدابير الأمنية التي يعتقد الناجي أنه ينبغي اتخاذها.	 
عدم القيام بأي إجراء، إلا بعد أخذ الموافقة المستنيرة من الناجي، أو من ينوب عنه بموجب القانون.	 
حفظ المعلومات المكتوبة كافة، في ملفات آمنة، وخزنات مقفولة، ولا تتضمن أي معلومات شخصية.	 

ــاعدة الناجــي، 	  ــرض مس ــة، لغ ــات ذات الصل ــاركة المعلوم ــط مش ــي فق ــتنيرة، ينبغ ــة المس ــاء الموافق ــام الناجــي بإعط إذا ق
وإحالتــه إلــى الخدمــات المناســبة، إذ ينبغــي عــدم الكشــف عــن أســماء الناجيــن، أو معلوماتهــم الشــخصية، أو قصتهــم، مــع 

ــن. الآخري
إجراء المقابات في غرف هادئة، وخاصة، وآمنة.	 
ــد مقابــات عــدة معهــم فــي 	  ــى مــكان واحــد، أو عق ــة الناجيــن، عــن طريــق مجيئهــم إل ــد هوي ــل تحدي تجنــب الوصمــة، مث

ــة واحــدة. غرف
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الوقاية، وتخفيف حدة المخاطر، على مقدمي الخدمات
في مجال العنف القائم على النوع الاجتماعي

يصــف مصطلــح مديــر حــالات العنــف ضــد النــوع الاجتماعــي فــي ســورية شــخصاً يعمــل فــي جهــة تقــدم الخدمــة، ويكــون مكلفــاً 
بمســؤولية تقديــم خدمــات إدارة الحــالات للناجيــن / للناجيــات. وهــذا يعنــي أن الموظفيــن/ الموظفــات المســؤولين/ المســؤولات 
عــن إدارة الحــالات مدربيــن / مدربــات تدريبــاً مناســباً علــى المقاربــة المرتكــزة علــى الناجيــن / الناجيــات، ويعملــون بإشــراف 
مســؤولي برامــج أكثــر خبــرة، ويلتزمــون بمجموعــة محــددة مــن الأنظمــة، والمبــادئ التوجيهيــة، المصممــة لتعزيــز الصحــة، 
والأمــل، والمعالجــة لــدى الأشــخاص الذيــن يتعاملــون معهــم. ويُشــار إلــى أن العامليــن مســؤولون عــن الحــالات أيضــاً بالعامليــن 

الاجتماعييــن / العامــات الاجتماعيــات ، مديــري الحــالات / مديــرات الحــالات، إضافــة إلــى مصطلحــات أخــرى.  

إن الوقايــة مــن العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي، تعنــي تحديــد تلــك العوامــل وإزالتهــا، التــي تجعــل أفــراداً معيّنيــن فــي 
المجتمــع المحلــي عرضــة للعنــف، وتصميــم أنشــطة تحسّــن حمايتهــم. ومــن أجــل الحــدّ مــن العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعي، 
ينبغــي تحديــد أســباب هــذا العنــف، والعوامــل المهمــة فــي ســياق معيــن، وفهــم هــذه العوامــل ومعالجتهــا. ولا يمكــن القيــام بهــذه 
ــأدوار النــوع الاجتماعــي، والأنمــاط، ومفهــوم الســلطة،  ــاً ب ــي، ليصبــح أكثــر وعي ــة المجتمــع المحل ــة دون إشــراك وتعبئ العملي

واختــال التــوازن الــذي يديــم العنــف ضــد النســاء، والفتيــات، والعنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي.
مــن أجــل تحقيــق هــذا، فعلــى الجهــات العاملــة فــي مجــال العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي، إجــراء مســح للممثليــن المحلييــن 
مــن المؤسســات الرئيســة )مثــل مقدمــي الرعايــة الصحيــة، ورجــال الديــن، والمدرســين، والمحاميــن، والعامليــن فــي إنفــاذ القانون، 
ــي،  ــذ الكل ــم التنفي ــتطيعون دع ــن يس ــك الذي ــي، أي أولئ ــع المحل ــن المجتم ــاس م ــة، وإشــراك الن ــوارد المحلي ــد الم ــخ(، وتحدي إل
ــة  ــر الحماي ــاع معايي ــي، واتب ــع المحل ــع المجتم ــاون م ــاط، بالتع ــات الارتب ــه لجه ــب، وتقديم ــار التدري ــة، واختي ــطة الوقاي لأنش

للمســاعدة فــي تخطيــط الأنشــطة، وتصميمهــا، وتنفيذهــا.
إنّ إطــار الحمايــة التالــي، موجــه للجهــات العاملــة فــي مجــال العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي، ويحتــوي توصيــات عامــة 
لإجــراء تدخــات الوقايــة. وقائمــة الأنشــطة ليســت نهائيــة، وينبغــي وضعهــا فــي ســياقها طبقــاً للمواقــع، والمخاطــر الموجــودة، 

وخبــرة الجهــات العاملــة فــي مجــال العنــف القائــم علــى النــوع الاجتماعــي.

الناجــي.
بناء قدرات مقدمي الخدمات بخصوص حقوق الإنسان، والمبادئ الإنسانية، وسياسات المنظمة المتعلقة بعدم التمييز.	 
مراعاة الحساسية في موضوع جنس مقدم الخدمة.	 




