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حــة العامــة علــى  ــهِ فــي العــام ٢٠١٤، يعَمــلُ البرَناَمَــج الوطَنــي للصُحــة النفســيةّ فــي وزارة الصُّ مُنــذُ إطلاقِ

تطويــر نظــام مســتدام للصحــة النفســيةّ فــي لبنــان لتحقيــق خدمــات صحــة نفســية مجتمعيــة قائمِــة علــى الأدلــة، 

ــي “اســتراتيجيةِ الصُحــة النفســيةّ  ــل ف ــذا العم ــد أدُرِج ه ــوق الإنســان. وق ــع حُق ــاً، وتتماشــى م ــة ثقافيِ مُلائم

ــري  ــي يجَ ــان ٢٠١٥-٢٠٢٠” الت ــي لبن ــلاج” ف ــز وع ــة وتعزي ــان،  وقاي ــببة للإدم ــواد المس ــتخدام المَ واس

تنَفيذُهــا بنجــاح.

يضَُــم فريــق عمــل الصحــة النفســية والدعــم النفســي الاجتماعــي، برئاسَــة البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســيةّ 

والــذي تشَــترك فــي رِئاســته منظمــةُ الصحــة العالميــة واليونيســيف، أكثــر مــن ٤٠ عنصــراً فاعــلاً يعملــون 

علــى تنســيق وتخطيــط الإســتجابة الإنســانيةّ لفريــق عمــل الصُحــة النفســيةّ والدعــم النفســيّ الإجتماعــيّ مــن 

ــة ٢٠١٥-٢٠٢٠.  خــلال خِطــط عمــل ســنوية تتماشــى مــع الإســتراتيجية الوطني

ــن  ــل الصحــة النفســيةّ والدعــم النفســيّ الاجتماعــيّ هــي تمكي ــق عم ــا فرَي ــي حدّده إن الحاجــة الرئيســية الت

ــة  ــرّون بأزم ــل بالشــكل المناســب مــع أشــخاص يم ــة مــن التدخّ ــي الخُطــوط الأمامي ــن والعامــلات ف العاملي

نفســية وتقَديــم الدّعــم لهــم بغــضِ النظــر عــن العوامــل الأساســيةّ التــي أدّت إلــى هــذه الأزمــة. وقــد نتــج عــن 

ــرُ بروتوكــول لإدارة الأزمــات النفســية. ــك تطَوي ذل

ــى  ــدرةِ عل ــى غــرار عــدم ق ــم تلبيتهــا، عل ــم تت ــا مــا تحــدثُ الأزمــة النفســية بســبب وجــود إحتياجــات ل غالبً

تأميــن الغــذاء والمــأوى والخدمــات صحيـّـة والعمــل والتعليــم، وغيــر ذلــك. وعندمــا لا تـُـدار الأزمــات النفســية 

بالشَــكل الصحيــح، قــد تعُــرّض الشَــخص أو العامليــن لخطــر الأذى. ومــن الممكــن والضــروري تجنُّــب هــذا 

الخطــر، مــن خــلال تدريــب العامليــن علــى الاســتجابة لمثــل هــذه الحــالات.

يهَــدف بروتوكــول إدارة الأزمــات النفســية إلــى ســدّ ثغــرة  فــي تدريــب فريــق العمــل. ومــع ذلــك، ليــس الهــدف 

منــه اســتبدال المقوّمــات الرئيســيةّ الأخــرى التــي تضاهيــه أهميـّـةً علــى الأقــل والتــي تتَطلــب اهتمامًــا ومــوارد 

ــع  ــة جمي ــان تلبي ــات مــن خــلالِ ضم ــي تســبب الأزم ــب أن نســتجيبَ للاحتياجــات الت ــه يجَ مســتمرة.  وعلي

تمهيد
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احتياجــات الأفــراد الأساســيةّ بطريقــة لائقــة. ثانيــاً، يجَــب أن نضَــع ونطُبـّـق سياســات فــي مــكان العمــل تحَمــي 

صُحــة العامليــن النفســيةّ ورفاهِهــم، وتجُنبّهــم التوتــر الناجــم عــن الإرهــاق، وأن ندعــم العامليــن الذيــن يمَــرون 

ــة  بحالــة نفســية. والجديــر بالذكــر أنــه تمــت معالجــة المســألة الأخيــرة مــن خــلال إطــلاق “المبــادرة الوطنيّ

للصحــة النفســيةّ فــي مــكان العمــل” التــي ندعــو كافــة المنظمــات للانضمــام إليهــا عبــر زيــارة  الرابــط التالــي: 

.mhworkplace.moph.gov.lb

وإننــي علــى ثقــة بــأن هــذا الدليــل التدريبــي هــو مــن الخطــوات التــي ستســاهم بتحقيــق رؤيــة البرنامــج الوطني 

للصحــة النفســيةّ حيــث “ســينعُم كل ســكان لبنــان بفرصــة التمتـّـع بأفضــل صحّــة نفســية ورفــاه ممكنين.”

أخيــرًا وليــس آخــرًا ، أودُّ أن أعــرب عــن تقديــري لدعــم مؤسســة التعزيــز الاجتماعــي والاتحــاد الأوروبــي 

وجميــع العامليــن فــي البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســية. كمــا وأتقــدم بالشــكر لمؤسســة التعزيــز الاجتماعــي 

وغيرهــا مــن المؤسســات التــي ســاهمت فــي تطويــر هــذا الدليــل.

ربيع شماعي
رئيس البرنامج الوطني للصحة النفسية في وزارة الصحة العامة
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يوُجّــه البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســية بالتعــاون مــع منظمــة مؤسســة التعزيــز الإجتماعــي جزيــل الشّــكر 

ــة مــن بروتوكــول إدارة  ــة النســخة الحاليّ ــر ومراجع ــي تطوي ــن ســاهموا ف ــع الأشــخاص الذي ــر لجمي والتقدي

الأزمــات النفســية ونخــصُّ بالذِكــر:

التنسيق
ــا غيماريــس )مؤسســة التعزيــز الإجتماعــي(، رشــا أبــي هنــا )وزارة الصحــة العامــة- البرنامــج الوطنــي  أنّ

للصحــة النفســية(، ســاندرا حجــل حنــا )إستشــارية(

التطوير والتحرير
ساندرا حجل حنا )إستشارية(

الإشراف الفني
ــع شــمّاعي )وزارة  ــان )وزارة الصحــة العامــة- البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســية(، ربي ــدروس كازازي بي

الصحــة العامــة- البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســية(، وســام خيــر )وزارة الصحــة العامــة- البرنامــج الوطنــي 

للصحــة النفســية(

المدخلات الفنية والمراجعات 
ــي  ــا زغب ــن(، إدوين ــا لشــؤون اللاجئي ــة العلي ــا عــون )المفوضيّ ــة(، ديان ــة الدولي ــة الطبي ــي )الهيئ ــر ويتن كلي

)منظمــة الصحــة العالميــة( ، فيليســيتي بــراون )منظمــة أطفــال الحــرب الهولنديــة(، غــاري زيتونيــان )منظمة 

أبعــاد - مركــز المــوارد للمســاواة بيــن الجنســين( ، غيــدا عنانــي )منظمــة أبعــاد - مركــز المــوارد للمســاواة 

بيــن الجنســين(، إيزابيــل كريســتينا ريفيــرا )اللجنــة الدوليّــة للصليــب الأحمــر(، جيهــان بــو ســليمان )الهيئّــة 

الطبيـّـة الدوليــة( ، جويــل نجــار )يونيســف( ، مــاري دارمايــان )منظمــة أطبــاء العالــم( ، ميــا عطــوي )جمعيــة 

شكر وتقدير

جميع الأسماء مدرجة مع حفظ الألقاب وبالترتيب الأبجدي
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ــج  ــة- البرنام ــة العام ــك )وزارة الصح ــور كي ــن( ، ن ــؤون اللاجئي ــا لش ــة العلي ــوان )المفوضيّ ــى كي ــس( ، من إمبراي

ــين(، ــن الجنس ــاواة بي ــوارد للمس ــز الم ــاد - مرك ــة أبع ــردى )منظم ــيل ب ــية( ، رس ــة النفس ــي للصح الوطن

ســامي ريشــا )مستشــفى أوتيــل ديــو دي فرانــس( ، رشــا أبــي هنــا )وزارة الصُحــة العامــة- البرنامــج الوطنــي للصحــة 

النفســيةّ( ، وروز حبشــي )جمعيــة حماية(.

التصميم
M. A. Chidiac Studio

ــن البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســيةّ كل التقديــر لمســاهمَات جميــع الأشــخاص الذيــن شــاركوا فــي تطويــر  كمــا ويكُِّ

ومراجعــة النســخة الأوليـّـة مــن هــذا الدليــل، ويخَــصّ بالذكــر جهــود التنســيق والتطويــر التــي بذلتهــا غــادة أبــو مــراد 

ومــاري أديــل ســالم وجايســون إيثيــردج، والمدخــلات الفنيــة لأحمــد شــاناه وأليســار راضــي وفــرح ماليانــي وفيونــا 

ألــن وغيــدا عنانــي وهــلا أبــو فرحــات وجايكــوب أرهيــم وليونيــل حــداد ولورينــزا ترولــي وســيمون نعمــة ووليــد 

إكــرام ووســيم مراجــل، والدّعــم الإداري الــذي قدَّمــه مجــد ملاعــب وعمــر حســامي. 

ملاحظة:

يرجــى أخــذ العلــم أنــه تــم اســتخدام المصطلحــات الــواردة فــي هــذا البروتوكــول بصيغــة موحــدة )صيغــة المذكــر( 

بهــدف تســهيل القــراءة، مــع التأكيــد أن البروتوكــول يتوجــه إلــى كلــي الجنســين دون أي تمييــز.
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يصُــادف العَاملــون مــن مختلــف الفئــات المهنيّــة باســتمرار أشــخاصاً أو مُســتفيدين أو زواراً أو أفــراد أســرة 

أو غيرهــم، يعانــون مــن أزمــات نفســية. وعندمــا لا تُــدار هــذه الأزمــات بشــكل صحيــح، قــد يتفاقــم الوضــع

 فيــؤدّي إلــى أحــد أشــكال العنــف )تجــاه الــذات أو الآخريــن(، الأمــر الــذي يؤُثـّـر بشــكلٍ كبيــر علــى الإنتاجيـّـة 

والكفــاءة وجــودة العمــل وبيئــة العمــل ككل. ويرُافــق تصاعــد الأزمــة أيضًــا أذىً جســديٍ ونفســيٍ للأشــخاص 

الذيــن يعُانــون مــن الأزمــة.

ــى  ــة” إل ــي الخطــوط الأمامي ــن والعامــلات ف ــات النفســية الخــاص بالعاملي ــول إدارة الأزم ــدف “بروتوك يهَ

تقديــم التوجيــه إلــى العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة حــول أفضــل الممارســات التــي تســمح لهــم 

ــر لديهــم والســماح لهــم  بمســاعدة الأشــخاص الذيــن يعُانــون مــن أزمــات نفســية عبــر خفــض مســتوى التوتّ

بالوصــول إلــى حالــة صحيـّـة مــن التفاعــل بحيــث يتمكنــون مــن القيــام بخيــارات إيجابيــة. إن هــذا البروتوكــول 

عبــارة عــن مجموعــة مــن الإرشــادات والنصائــح العمليــة التــي تهَــدُف إلــى إشــراك الأشــخاص الذيــن يعانــون 

مــن الأزمــات بطريقــة آمنــة وداعمــة، وتحديــد هواجســهم الأساســية، وتفعيــل الآليــات التــي يمكــن أن تعالــج 

ــوط  ــي الخط ــلات ف ــن والعام ــا العاملي ــول أيضً ــذا البروتوك ــو ه ــا يدَع ــب. كم ــكل مناس ــس بش ــذه الهواج ه

الأماميــة إلــى التعــرّف علــى المُحفّــزات والإشــارات التــي قــد تــؤدي إلــى أزمــات ذاتيــة لديهــم والتــي يمُكــن 

أن تعيــق إدارة الأزمــات ويســاعدهم علــى تحديــد أفضــل الوســائل لمعالجتهــا.

ــة  ــة الاجتماعي ــة والرعاي ــال الصح ــي مج ــة ف ــات العامل ــات المنظم ــة احتياج ــول لتلبي ــذا البروتوك ــم ه صُم

والمســاعدات الإنســانية، وتقديــم الخدمــات المباشــرة للمســتفيدين مــن خــلال مرافــق تقديــم الخدمــات، 

والخدمــات الميدانيــة، والوحــدات المتنقلــة وغيرهــا. وإن هــذا البروتوكــول موجّــه بشــكل خــاص إلــى إداريــي 

المنظمــة ومديريهــا كمــا وإلــى العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة لمســاعدتهم علــى تجنـّـب الأزمــات 

النفســية والتعامــل بفعاليـّـة مــع الأشــخاص الذيــن يعانــون مــن أزمــات نفســية. وهــو يشــمل المجــالات التاليــة:

ــا يعُطــي فكــرة  ــة. كم ــة النفســية والمصطلحــات الأخــرى ذات الصل ــح الأزم ــرّف مصطل القســم الأول يعُ
ــات النفســية. ــل الخطــر وعــبء الأزم ــا، وعوام ــات النفســية، وأنواعه ــة عــن إنتشــار الأزم عام

مقدمة
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القســم الثانــي يسُــلط الضــوء علــى التدّخــلات التــي يجــب القيــام بهــا لمنــع حــدوث الأزمة النفســية. كمــا يؤُكد 
علــى أهميّــة التعــرّف علــى الإشــارات علــى الأزمــات النفســية والتدخّــل فــي مرحلــة مبكــرة لمنــع التصعيــد. 

ويتَنــاول هــذا القســم أيضــاً الاســتعدادات التــي يجــب اتخاذهــا علــى مســتوى المنظمــة وعلــى مســتوى الفــرد. 

د علــى أهميــة التواصــل الفعّــال اللفظــي وغيــر اللفظــي باعتبــاره كفــاءةً رئيســيةًّ لتحقيــق التفاعــل  كمــا ويشُــدِّ

الصّحــي.

القســم الثالــث يقــدّم تفاصيــل حــول المبــادئ التوجيهيــة العامــة للتهدئــة بهــدف اســتخدامها فــي جميــع مراحــل 
الأزمــة. كمــا ويتنــاول تقنيــات التهدئــة المُحــدّدة التــي ســيتم اســتخدامها فــي مراحــل معينــة مــن الأزمــة.

القســم الرابــع يحُــدّد الإجــراءات الواجــب اتخاذهــا بعــد وقــوع الأزمــات مثــل الإبــلاغ والتحليــل والتقييــم 
والدعــم الواجــب تقديمــه. ويتــم تنفيــذ هــذه الإجــراءات مــن قبِــل المنظمــة والمــدراء والعامليــن والعامــلات فــي 

الخطــوط الأماميــة المعنييــن. ويتَضمّــن هــذا القســم أيضًــا بعــض أســاليب الرعايــة الذاتيــة التــي يجــب إتبّاعهــا 

فــي أعقــاب حــدوث أزمــة مــا.
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أ . مصطلحات وتعريفات 
تم استخدام المُصطلحات التالية في البروتوكول بهدف إيصال المعنى الموصوف أدناه:

ــاً  ــى أنهــا حــدث حــاد ومحــدود زمني الأزمــة النفســية: تعــرّف الأزمــة النفســية فــي هــذا البروتوكــول عل
يعتبــره الشــخص وضعــاً شــديد الصعوبــة ولا يحُتمــل، ترافقــه رُدود فعــل عاطفيـّـة جارفــة، مــع احتمــال تفاقــم 

الأزمــة لتتحــوّل إلــى وضــع خطيــر وغيــر مســتقر. وعــادةً مــا يكــون الأشــخاص الذيــن يمَُــرون بمثــل هــذه 

الأزمــات غيــر قادريــن علــى التفكيــر بعقلانيــة أو فهــم المعلومــات مــن دون مســاعدة مــن الآخريــن.

العُنــف فــي مــكان العمــل: قــد يحَــدث العنــف فــي مــكان العمــل بســبب تصاعُــد الأزمــة النفســية. تعــرّف 
ــذاء أو  ــون للإي ــا العامل ــه “... حــوادث يتعــرّض فيه ــكان العمــل بأن ــي م ــف ف ــة العن ــة الصحــة العالمي منظم

التهديــد أو الاعتــداء فــي ظــروف تتعلــق بعملهــم، بمــا فــي ذلــك خــلال التنقــل مــن وإلــى العمــل، ممــا يشُــكّل 

ــاً لســلامتهم ورفاههــم أو صُحتهــم )١(” ــاً صريحــاً أو ضمني تحديّ

العاملون في الخطوط الأمامية: أول من يتفاعل مع المُستفيدين في الأزمات النفسية.

التهدئــة: هــي أســلوب يسُــتخدم مــع أي شــخص يعُانــي مــن أزمــة نفســية فــي محاولــة لإدارة الموقــف وخفض 
التوتــر لــدى هــذا الشــخص، مــن أجــل الوصــول إلــى تفاعــل صحــي، حيــث يمُكــن اتخــاذ خيــارات ايجابيــة 

وتجنـّـب العنــف المحتمــل.

القسم الأول:
معلومات أساسية
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ب . حقائق وإحصائيات
تفُيــد التقاريــر العالميــة أن مجموعــة متنوّعــة مــن العامليــن المتخصصيــن يوُاجهــون أشــخاصًا يعُانــون مــن 

أزمــة نفســية خــلال ســاعات عملهــم. قــد يكــون هــؤلاء الأشــخاص موظفيــن أو زمــلاء عمــل أو مُســتفيدين أو 

أفــراد مــن الأســرة أو أشــخاص آخريــن مــن العامــة.

ــة  ــة والخدمــات الاجتماعي ــة الصحي ــي أماكــن الرعاي ــف شــيوعًا ف ــواع العن ــر أن ــف المُســتفيد هــو أكث إن عن

ــي هــذا  ــات والمهــارات المُدرجــة ف ــزوار. إن التقني ــراد أســرهم وال ــمل المُســتفيدين وأف )٢،١١( ، وهــذا يشَ

ــى  ــا عل ــة لتطبيقه ــي الخطــوط الأمامي ــلات ف ــن والعام ــكل أساســي للعاملي ــي مخصّصــة بش ــول ه البروتوك

المُســتفيدين وأفــراد اســرتهم عنــد مرورهــم بأزمــة نفســية. ومــع ذلــك، يمُكــن الإســتفادة منهــا وتطبيقهــا علــى 

موظفيــن آخريــن أو علــى أفــراد المجتمــع الذيــن يعُانــون مــن أزمــة نفســية.

ــات  ــة لإدارة الأزم ــات فعّال ــأدوات وتقني ــة ب ــوط الأمامي ــي الخط ــلات ف ــن والعام ــد العاملي ــم تزوي ــا يتَ عندم

ــح،  ــم إدارةُ الأزمــات النفســية بشــكلٍ صحي ــم يت ــك، إذا ل ــد. ومــع ذل ــب التصعي ــاً تجنّ النفســية،  يمُكــن عموم

يمُكــن أن يتصاعــد الموقــف فيـُـؤدي إلــى أعمــال عنــف تتــراوح مــن الإســاءة اللفظيــة إلــى الاعتــداء الجســدي 

ــذات )٣، ٤، ٥(. ــذاء ال أو إي

وقــد أظهــرت الأبحــاث أن العامليــن فــي مجــال الرعايــة الصحيــة والخدمــات الاجتماعيــة يوُاجهــون خطــرًا 

ــل  ــل أق ــف القات ــرض للعُن ــر التع ــن أن خط ــم م ــى الرغ ــل. وعل ــط  بالعم ــف المرتب ــي العن ــل ف ــرًا يتمثّ كبي

بالمقارنــة مــع أنــواع أخــرى مــن العامليــن، إلا أنهــم الأكثــر عرضــة لخطــر العنــف غيــر المميــت الــذي ينتــج 

عنــه عــدم القــدرة علــى العمــل لأيــام عــدة )٢، ٦، ٧(.

عالمياً،  يتَعرّض حوالي مليون شخص كل عام لإصابات بسبب العنف في مكان العمل )٥(.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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وفقًــا لمنظمــة الصحــة العالميــة، يتَعــرّض مــا بيــن ٨٪ و ٣٨٪ مــن العامليــن الصحييــن للعنــف الجســدي فــي 

مرحلــة مــا مــن حياتهــم المهنيــة. كمــا يتَعــرّض عــدد أكبــر مــن العامليــن للتهديــد أو للإعتــداء اللفّظــي )٢(.

مــن الجديــر ذكــره أن معظــم حــوادث الأزمــات النفســية والعنــف المحتمــل لا يتــم التبليــغ عنهــا. لذلــك، فــإن 

الأرقــام المذكــورة أعــلاه قــد تقُلــل مــن حجــم المشــكلة الحقيقيــة. 

شخص يعاني
 من أزمة نفسية

شخص يعاني
 من أزمة نفسية

إدارة فعّالة للأزمة 

إدارة غير فعّالة للأزمة  

تهدئة

تصعيد

تواصل سليم

عنف في مكان العمل 

معلومات أساسية 
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ج. سياق أحداث الأزمة النفسية
قد يوُاجه العاملون في الخطوط الأمامية أزمة نفسية في الحالات التالية: )٤، ٨، ٩(:

لــدى زيــارة المســتفيد للمؤسســة وهــو بحالــة اضطــراب أو انفعــال شــديدين. وقــد لا يعُانــي المُســتفيد 	 

بالضــرورة مــن اضطــراب نفســي.

عندما يصُبح المُستفَيد سريع الانفعال أو التأثر أو محبطاً بسبب توتر ظرفي في المنظمة مثل:	 

الانتظار لوقت طويل أو تأخّر في الخدمة 	

ســوء الفهم )على ســبيل المثال، لم يتلقّ المُســتفيد معلومات كاملة عن خدمة معينة أو عن  	

تغيير الموعد(؛

سُوء التفاهم بسبب الحواجز اللغوية أو المعلومات غير الواضحة؛ 	

 عدم تلبية التوقعّات، قلة الإهتمام، الحرمان من خدمات، إلخ. 	

عندما يكون المُستفيد في أزمة نفسية شديدة ومُعرّض لخطر للانتحار.	 

ــد  ــن أن يتصاع ــن الممك ــب، م ــكل مناس ــا بش ــا أو إدارته ــية أو فهَمه ــات النفس ــب الأزم ــم تجنّ ــا لا يت عندم

الموقــف، وقــد يُــؤدي إلــى عنــف فــي مــكان العمــل. وقــد يتضمّــن العنــف فــي مــكان العمــل حــوادث عنــف 

لفظــي أو جســدي )٤، ٥، ٨، ٩(:

حوادث عنف لفظي
رمي أو دفع الأشياء كلمات أو إيماءات مسيئة 

لكم الجدران أو إغلاق الأبواب بعنفترهيب او مضايقة 

التهديد بمسدس أو بسلاح آخرتهديدات بالتسبب بأذى جسدي

ملاحقة العاملين أو المستفيدين أو دفعهمالصراخ في وجه العاملين أو المستفيدين الآخرين

الضرب أو الطعن أو إطلاق النار انتهاك القوانين )مثل عدم التقيدّ بالدور(

حوادث عنف جسدي

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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د. عبء الأزمات النفسية
ض العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة لأزمــات نفســية عواقــب متعــددة. وقــد تؤثــر  قــد يكــون لتعــرُّ

عليهــم فرديــاً أو علــى المنظمــة ككلّ )١، ٢، ٤، ٥، ٨(. 

الأثر على الافراد  
ــراوح  ــد يت ــة جــراء التعــرّض للأزمــات النفســية.  وق ــي الخطــوط الأمامي ــون والعامــلات ف ــر العامل ــد يتأثّ ق

التأثيــر مــن مشــاكل نفســية )خــوف، تدنـّـي احتــرام الــذات، قلــق، شــعور بالذنــب، ردات فعــل مضطربــة بعــد 

الصدمــة، فقــدان الشــعور بالاندفــاع، اســتخدام ذاتــي للأدويــة دون وصفــة طبيــب، اســتخدام الكحــول أو المــواد 

المســببة للإدمــان، إلــخ( ومســتوى متزايــد مــن التوتــر )مزيــد مــن التفاصيــل فــي الإطــار رقــم 1( وصــولاً إلــى 

الإصابــات الجســدية أو حتــى الوفــاة فــي حالــة العنــف الشــديد.

الأثر على المنظمة
يمُكــن أن يكــون للأزمــات النفســية والعنــف فــي مــكان العمــل تأثيــر فــوري وطويــل الأجــل علــى المنظمــة. 

وقــد تــؤدي هــذه الأحــداث إلــى وجــود بيئــة عمــل مضطربــة، وإلــى التغيــب عــن العمــل لهــدف التعافــي، كمــا 

ــي ورضــا المســتفيد وتدهــور جــودة الخدمــات. وعــادةً  ــاض الرضــا الوظيف ــة، وانخف ــى تراجــع الإنتاجي وإل

مــا تتفاقــم كل هــذه العواقــب إذا لــم تضمــن المنظمــة الدعــم بعــد الأزمــة للعامليــن والعامــلات فــي الخطــوط 

الأماميــة. بالإضافــة إلــى ذلــك، تضطــر المؤسســات إلــى تحمّــل تكلفــة هــذه الآثــار ممــا يــؤدي إلــى ارتفــاع 

ــن،  ــتبدال العاملي ــدل اس ــاع مع ــة، وارتف ــي الإنتاجي ــص ف ــل، والنق ــن العم ــب ع ــام التغي ــة أي ــات لتغطي النفق

وتضــرر الممتلــكات، وتعزيــز الأمــن وغيرهــا مــن النفقــات.  

معلومات أساسية  بروتوكول إدارة الأزمات النفسية



15

ه. عوامل الخطر
فــي حيــن أن معظــم المنظمــات معرّضــة لخطــر الأزمــات النفســية، فــإن بعــض المنظمــات معــرّض أكثــر 

مــن غيــره وذلــك بفعــل وجــود مخاطــر متعــددة )موصوفــة فــي الجــدول رقــم ١ أدنــاه( قــد تســهم فــي نشــوء 

ــي  ــن ف ــل ضــد العاملي ــكان العم ــي م ــف ف ــور العن ــي ظه ــوف المســتفيدين” وف ــي صف ــات النفســية ف “الأزم

الخطــوط الأماميــة. وفــي حــال وجــد عامــل أو أكثــر مــن العوامــل المذكــورة أدنــاه فــي أحــد المنظمــات، فقــد 

يعنــي ذلــك احتمــال وقــوع أزمــة نفســية وعنــف فــي هــذه المنظمــة.

وتشَمل العوامل التالية: 

العوامل الفردية أو الشخصية٢ الناشئة مباشرةً عن خصائص المستفيدين أو تاريخهم.	 

العوامل المتصلة بالمنظمة الناتجة عن السياسات والإجراءات وممارسات العمل وثقافة المنظمة. 	 

عوامل الخطر المتعلقة بالبيئة التي قد تحَدث فيها الأزمة. 	 

ــات 	  ــا للأزم ــر مناخً ــي توفّ ــات الت ــي المجتمع ــودة ف ــة الموج ــة والاقتصادي ــل الخطــر الاجتماعي عوام

ــل. ــف المحتم ــية والعن النفس

الإطار رقم ١: لماذا يعد التوتر المتزايد ضاراً بالعاملين؟

من المؤكّد أن زيادة التعرّض للتوتر قد تؤدي إلى العديد من المشاكل الصّحية النفّسيةّ والجسديةّ.
قد تؤدي زيادة التعرّض للتوترّ إلى )١٠(:

تعب مزمن   	

كآبة   	

إجهاد مهني               	

قلق                       	

ارتفاع ضغط الدم        	

مشاكل في المعدة   	

صداع نصفي 	

قلق 	

استخدام للمواد المسببة للإدمان و / أو الكحول 	

حساسية       	

أمراض القلب والأوعية الدموية 	

ضعف المناعة 	

٢ من المهم الانتباه عند معالجة هذه العوامل وتجنب وصف أي فرد بأنه “معتد” محتمل أو “محفز للأزمات”.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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عوامل الخطر

فردي

مُستفيد تحت تأثير 
المخدرات أو الكحول.

عدم وجود تدريب كافٍ 
للموظفين في ما يختص 
التعرّف على الأزمات 

النفسية وإدارتها.

يمُكن الوصول إلى 
المنظمة بسهولة 

باستخدام مداخل غير 
خاضعة للمراقبة.

مناطق مكتظة بالسكان.

مُستفيد يعاني من ألم.

مُستفيد لديه تاريخ مع 
العنف

مُستفيد لديه ضعف في 
الادراك.

عدم وجود سياسات 
للإبلاغ عن الأزمات 

وإدارتها.

ظروف أو فرص 
اجتماعية واقتصادية 

رديئة.

اوضاع سياسية غير 
مستقرة، مظاهرات أو 

انتفاضات

أوقات انتظار طويلة، 
غرف انتظار مكتظة.

عدم استقرار في البلد، 
مناطق غير مستقرة 

)مستوى عال من 
العنف(

عدم وجود أنظمة 
الأمان أو أجهزة 

الإنذار.

إجراءات وبروتوكولات  
غير كافية للأمن 

والسلامة .

مستويات عالية من 
المشاكل الأسرية.

ظروف صعبة في موقع 
المنظمة: صعوبة ركن 

السيارات، الحر أو البرد 
الشديد، الضوضاء، أثاث 

غير مريح، مبنى بحالة 
سيئة، إلخ.

متعلق ببيئة المنظمةإجتماعي واقتصاديتنظيمي

الجدول رقم ١: أنواع عوامل الخطر )١، ٣، ٤، ٥، ٨، ١٠(

معلومات أساسية  بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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عوامل الخطر

متعلق ببيئة المنظمةإجتماعي واقتصاديتنظيميفردي

مُستفيد في حالة نفسية٣  
غير مستقرة ولا يمكن 

تحديد الأعراض أو 
السيطرة عليها بشكل 

مناسب.

مُستفيد يواجه توتر 
ظرفي )غاضب بسبب 

سلوك العاملين في 
الخطوط الأمامية أو 
بسبب تأخير معين، 
حالة تم تشخيصها 

مؤخرًا، ...(

نقَص الخدمات أو تقديم 
خدمات غير مستدامة.

موارد غير كافية، بما 
في ذلك المعدات غير 

المناسبة.

موظفون مرهقون 
بشدة.

سُهولة الوصول إلى 
الأسلحة.

نقص في الموظفين، 
ساعات عمل طويلة، 

ساعات عمل إضافية، 
عمل كثيف.

المعايير الاجتماعية 
والثقافية التي تشجّع أو 

تقبل العنف.

الجدول رقم ١: أنواع عوامل الخطر )١، ٣، ٤، ٥، ٨، ١٠(

٣  مــن المهــم ملاحظــة أن بعــض الاضطرابــات النفســية قــد تترافــق مــع الســلوك العنيــف. ومــع ذلــك، فــإن معظــم الأشــخاص 

ــا لا يعانــون مــن  الذيــن يعانــون مــن اضطرابــات نفســية ليســوا عنيفيــن ومعظــم الأشــخاص الذيــن يظهــرون ســلوكًا عنيفً
اضطــراب نفســي.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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ــة  ــي الوظيف ــياً ف ــات عنصــراً أساس ــن الأزم ــون م ــن يعان ــة للأشــخاص الذي ــى الإدارة الفعّال ــدرة عل ــدّ الق تعُ

ــة. وكمــا هــو موضــح ســابقاً، يمكــن أن يكــون للفشــل أو عــدم القــدرة علــى إدارة الأزمــات  ــة العامّ التنظيميّ

ــرّون  ــن يم ــى الأشــخاص الذي ــة وعل ــي الخطــوط الأمامي ــن والعامــلات ف ــى العاملي ــلبية عل ــار س النفســية آث

ــة بشــكل عــام. ــى المنظم ــات وعل ــى جــودة الخدم ــا وعل ــات كم بالأزم

ويسَتلزم الاستعداد لإدارة الأزمات النفسية ما يلي:

ــذه 	  ــن ه ــر. تتضمّ ــتٍ مبك ــي وق ــل ف ــات أو للتدخّ ــدوث الأزم ــع ح ــة لمن ــي المنظم ــدّدة ف ــلات متع تدخّ

التدخــلات الوقائيــة إجــراءات تعكــس بوضــوح التــزام فريــق الإدارة بالإعــداد لإدارة الأزمــات مــن خــلال 

ــن والمُســتفيدين  ــن الموظفي ــي بي ــرام والتواصــل الإيجاب ــن الاحت ــدة مناســبة تضم ــل موحّ إجــراءات عم

ــت  ــة والوق ــوارد الكافي ــص الم ــن وتخصي ــب الموظفي ــن وتدري والإدارة المســتجيبة لاحتياجــات الموظفي

ــن  ــن بي ــف، م ــل وإجــراءات التوظي ــات ونشــر السياســات وتحســين جــدول العم لمعالجــة إدارة الأزم

أمــور أخــرى.

تدخّــل الموظفيــن بشــكل شــخصي لمنــع حــدوث الأزمــة أو للتدخّــل فــي وقــت مبكــر. يلعــب العاملــون 	 

والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة دوراً رئيســياً فــي الإســتعداد لإدارة الأزمــات عبــر اســتخدام مهــارات  

ــام  ــتعداد للقي ــي والاس ــي الذات ــاكل والوع ــلّ المش ــر اللفظــي وح ــق بالتواصــل اللفظــي وغي ــدّدة تتعل مح

بالرعايــة الذاتيــة.

تبــدأ إدارة الأزمات النفســية الناجحــة بالإعداد 
أو الإســتعداد المناســب لمثل هــذه الأحداث. 

“
“

القسم الثاني:
الإستعداد لإدارة الأزمات النفسية

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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ــى  ــى الموظفيــن وعل ــن عل ــل المبكــر التــي يتعيّ ــة والتدخّ ــة وصــف لإجــراءات الوقاي فــي الأقســام التالي

ــا. ــات اتخاذه المنظمّ

أ. الإجــراءات الشــخصية الواجــب إتخاذهــا مــن قبــل العامليــن 
والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة للإســتعداد

١. دور الموظف

الإستعداد لإدارة الأزمات النفسية

الوقاية

تعرّف على سياسات منظمتك في مجال إدارة الأزمات والعنف في مكان العمل.

إذا لــم يكــن لمنظمتــك سياســات أو إجــراءات واضحــة، تأَكــد مــن اتخــاذ خطــوات شــخصية لضمان 

الســلامة، علــى غــرار الإبقــاء علــى هاتــف محمــول فــي متنــاول اليــد، والقيــام بزيــارات ميدانيــة 

مــع شــخصٍ آخــر وتجَنـّـب ارتــداء قــلادات أو ملابــس يمُكــن ســحبها وتجَنـّـب التواجــد فــي الأماكــن 

المغلقــة وحــدك مــع المُســتفيدين مــن دون إمكانيــة الوصــول إلــى بــاب للخــروج، إلــخ.

شَارك بنشاط في وضع وتنفيذ خطة إدارة الأزمات النفسية والخطة الأمنية لمنظمتك.

شارك في ورشات التدريب المقترحة من قبل منظمتك )مثل إدارة الأزمات النفسية أو غيرها(

تعرّف إلى إشارات التحذير التي تدل على الأزمات النفسية )القسم الثاني-أ-٤(

حَدّد المناطق الآمنة في مكان العمل وكيفية الوصول إليها.

تعرّف إلى إلى مُحفزّاتك وردودك )راجع الإطار رقم ٢(

م بإســتمرار ملاحظــات حــول عوامــل الخطــر والتحدّيــات  بمجــرّد تنفيــذ خطــة الأمــان، قــدِّ

الأخــرى. والجوانــب 

تعــرّف علــى الخريطــة المحدّثــة للخدمــات المتاحــة القريبــة )الملحــق رقــم ١( مثل مراكز الشــرطة 

أو الأمــن والمستشــفيات والخدمــات الأخــرى فــي المنطقــة وكيفية الاتصــال بهم.

استخدم مهارات التواصل اللفظية وغير اللفظية الإيجابية دائمًا )القسم الثاني-أ-٢(.

عند وقوع الأزمة، حاول السيطرة على نفسك قبل تهدئة الآخرين )القسم الثاني-أ-٣(.

لا تتَردّد في طلب المساعدة عندما تعجز عن التعامل مع الموقف.

أطُلــب الدعــم مــن “المجموعــات الأساســية” المحــدّدة أو مــن رجــال الأمــن إذا كان ذلــك متاحًــا 

عنــد تصاعــد الموقــف.

التدخّل المبكر 
والاستجابة

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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الإستعداد لإدارة الأزمات النفسية

الإطار رقم ٢: تعرّف على محفزاتك وردودك

تذَكَّر أن كل شخص )بما في ذلك أنت( لديه نقاط 

حساسة يمكن أن تثُار خلال الأزمة.

من المهم أن تعرف دائمًا مهاراتك وحدودك.

فيمــا يتعلـّـق بتجنـّـب الأزمــات النفســية، مــن المهــم أن تكــون مــدركًا لمشــاعرك وردود فعلــك وحساســياتك. ففــي 
بعــض الأحيــان، قــد تؤثـّـر الطريقــة التــي تعبـّـر بهــا عــن نفســك أو طريقتــك فــي الإجابــة علــى ســؤال مــا وردود 
ــال  ــة” وردود الأفع ــل الضاغط ــزات و”العوام ــلوكياتك والمُحفّ ــم س ــاح لفه ــو المفت ــي ه ــي الذات ــل. الوع الفع
ــق الأمــر بالأزمــات النفســية. علــى ســبيل المثــال، يجــب أن تعــرف أنــك إذا لــم تحــظَ بنــوم جيــد  عندمــا يتعلّ
ليــلاً، فســتكون أكثــر عرضــة للإرهــاق فــي اليــوم التالــي وغيــر قــادر علــى تحمّــل أي مصــدر للإحبــاط. وإذا 
تعرضــتَ لســوء المعاملــة الشــخصية، فقــد تدَفعــك بعــض المواقــف إلــى اســترجاع ذكريــات الماضــي وبالتالــي 
ــة الأخــرى وجــود معتقــدات نمطيــة حــول بعــض الفئــات  ســتؤُثرّ علــى رد فعلــك تجــاه الأزمــة. ومــن الأمثل
المهمشــة أو الضعيفــة مــن النــاس )مثــل اللاجئيــن(. بمجــرد معرفــة ذاتــك، يمُكنــك العمــل بشــكل أفضــل علــى 
تحســين مكامــن  الحساســية لديــك )٤(. يتضمــن القســم الثانــي-ج-٤ بعــض التقنيــات التــي يجــب اســتخدامها 

بمجــرّد تطــوّر الأزمــة النفســية مــن أجــل ضبــط نفســك وتخفيــض المُحفّــزات.

بعض الأمثلة على المُحفزّات الذاتية أو “العوامل الضاغطة” هي:

المحفزات
 الذاتية

الشعور بفقدان 
السيطرة على

الموقف

الشعور بأن
 الشخص الذي يمر 

بأزمة لا يستمع
 إليك

تاريخ من
التجارب السلبية

العوامل الظرفية
 )قلة النوم(

عدم تقبل الأصوات 
العالية أو اللمس 

الجسدي



21

٢. مهارات التواصل اللفظي وغير اللفظي 
تعَتمــد إدارة الأزمــات النفســية فــي الغالــب علــى اســتخدام مهــارات التواصــل اللفظــيّ وغيــر اللفظــيّ الفعّالــة 

وتقنيــات التهدئــة. لذلــك، مــن المفيــد فهــم حواجــز التواصــل ومحاولــة الحــدّ قــدر الإمــكان مــن اســتخدامها. مــن 

ناحيــة أخــرى، فــإن مهــارات التواصــل اللفظــيّ وغيــر اللفظــيّ الإيجابــي إلــى جانــب الاســتماع النشــط تلعــب 

دورًا رئيســياً فــي عمليــة إدارة الأزمــات )٤، ٥، ١٥، ١٧، ١٩(.

حواجز التواصل الرئيسية التي يجب تجنبّها هي:

التقليل من شأن الآخر “أنت تبالغ في رد الفعل”  •

عدم الإصغاء  •

إلقاء اللوم “هذا بسبب قيامك ...”  •

الأمر: “عليك أن تجلس في هذا المكان” “يجب عليك ...”  •

الحكــم: “أنــت كســول جــدًا... ســلبي... ضعيــف...”، “أنــت تتصــرف دائمًــا بهــذا   •

الشــكل”، “أنــت دائمًــا متأخــر”

التهديد: “إذا لم تنتظر دورك، فلن أسمح لك برؤية الطبيب”  •

المناداة بالإسم: “سام، قلتُ لك أن تنتظر”  •

الانتقاد: “ما رد الفعل هذا؟”  •

التوصيف: “أنت أناني”  •

الجدال: “ما تقوله غير صحيح، أعتقد ...”  •

المقارنة، المقاطعة  •

المحاضــرة: “اســمح لــي أن أقــول لــك لمــاذا أنــت مخطــئ”، “لا، دعنــي أوضــح لــك   •

ــف” الموق

موقف سلبي/ 
متهور

موقف عدائي

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية



22

التواصل الجيد يمكن أن يمنع ويحل الأزمات.

فيما يلي بعض مهارات التواصل اللفظيّ الإيجابي التي يجب إتقانها لإدارة فعّالة للأزمات:

تعَامــل دائمــاً مــع الشــخص بكرامــة واحتــرام. قــد تشُــير بعــض المصطلحــات إلــى الاحتــرام مثــل: “مــن  	

فضلــك”، “شــكرًا لــك”، “الســيد” أو “الســيدة” أو أي لقــب آخــر للشــخص “دكتــور” أو “حــج”. الشــعور 

بالاحتــرام يقُلـّـل مــن عدائيــة الطــرف الآخــر.  

ــن  	 ــس والدي ــة والجن ــر والثقاف ــكّل حســب العم ــاس تتش ــارب الن ــا أن تج ــر دائمً ــات وتذَكّ ــرِم الثقاف احت

ــرى. ــل الأخ ــن العوام ــد م ــي والعدي ــه الجنس ــرة والتوجّ ــع الهج ووض

إســعَ جاهــداً لفهــم الصــورة الكاملــة للموقــف. لا ترُكّــز فقــط علــى “مــاذا” حــدث، ولكــن حــاول أن تفهــم  	

“لمــاذا” و “كيــف” حــدث؟

كُنَ متعاطفاً مع مشاعر الأشخاص وليس مع سلوكياتهم. 	

“أعلـَـمُ أن لديــك الحــق بالغضــب بســبب هــذا الموقــف ولكــن ليــس لديــك الحــق فــي أن تتصــرف بعدائيــة  	

ــدية تجاهي” جس

قِــفّ إلــى جانــب هــذا الشــخص لمحاولــة إيجــاد الحلــول المناســبة. ادعــم وشــجّع الشــخص علــى إيجــاد  	

طــرق لحــل هــذا الوضــع.

ــك.  	 ــذا أمــر صعــب جــداً بالنســبة إلي ــم أن ه ــا: “أفه ــر تعاونً ــج أكث ــل “نحــن” لنه ــات مث اســتخدم كلم

ــا” ــى هادئً ــاج أن تبق ــي أحت ــه، لكنن ــام ب ــا القي ــا يمكنن ــي م ــا أن نبحــث ســوياً ف يمكنن

تواصل بوضوح باستخدام مصطلحات بسيطة وجمل قصيرة. 	

تكلمّ ببطء؛ لأن لذلك آثار مهدئة. 	

ــد  	 ــك وق ــد يكَتشــف الشــخص عــدم صِدق ــة الشــخص، فق ــي حــال قمــت بالكــذب لتهدئ ــاً. فف ــن صادق كُ

ــد. ــد مــن التصعي ــى المزي ــك إل ــؤدّي ذل ي

كُن صبوراً وخذ الوقت الكافي لفهم مشكلة الشخص. 	

تجَنبّ المزاح، فقد يكون مسيئاً. 	

الإستعداد لإدارة الأزمات النفسية
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مَارس مهارات الإصغاء )راجع الإطار رقم ٣(.

الإطار رقم ٣: الإصغاء )١٩(

ــى الشــعور بأنهــم مســموعين  ــاعد الأشــخاص عل الإصغــاء هــو جــزء أساســي مــن التواصــل الإيجابــي ويسُ
ومحترميــن ومفهوميــن. الإصغــاء مهــم جــدًا أيضًــا لبنــاء الثقــة ولتجنـّـب ســوء التفاهــم. يسَــتلزم الأمــر محاولــة 
فهــم وجهــات نظــر ومشــاعر الأشــخاص مــن خــلال الانتبــاه إلــى مــا يقولونــه. وذلــك يتَطلّــب إيــلاء الاهتمــام 

الكامــل لهــم. 

يمَنع الإصغاء تصاعد الأزمات النفسية وأهم مكوّناته هي:

١- الحضور: إمنح الشخص كل اهتمامك الجسدي والعقلي
كُنّ على المستوى نفسه 	

قفَِ وجهاً لوجه أمام الشخص الذي يتحدث 	

راقب لغة الجسد )هل تتطابق مع ما يقوله؟( 	

لا تلَتهي بشيء آخر ولا تشَتت انتباهك بأشياء مثل هاتفك أو غيرها 	

٢- المتابعة: الانخراط في عملية التواصل

اســتخدم إيمــاءات غيــر لفظيــة للتعبيــر عــن إصغائــك للشــخص )إيمــاءة الــرأس، التواصــل البصــري،  	

قــول “حســناً”، “أتفهــم”(

٣- التأمــل: أعَــد صياغــة مــا قيِــل لتظهــر تفهمــك للوضــع. مــن خــلال إعــادة الصياغــة، ســيعَرف المتحــدث 
أنــك قــد اســتمعتَ إليــه بالفعــل. قــد لا يكــون المســتمع موافقــاً علــى مــا قــد قيــل وقــد يكــون رافضــاً لــه ولكنــه 

يعيــد فقــط ذِكــره.

كَرّر الأفكار والحقائق المذكورة “ما حدث هو ...”. 	

تحَققّ أن المُتلقيّ فهم تفسيراتك واطلب توضيحات “أهذا صحيح؟” 	

افهم مشاعر الشخص - أظهر التعاطف “هذا يعني أنك غاضب لأن ....؟” 	

٤- التشجيع: أظَهِرْ الاهتمام بالمناقشة وافتح المجال أمام مزيد من التعبير.

اطرح أسئلة مفتوحة الآفاق “هل يمكنك أن تخبرني أكثر؟” 	

بمــا أن أكثــر مــن ٨٠٪ مــن تواصلنــا يتــم مــن خــلال التواصــل غيــر اللفظــي، فمــن المهــم جــداً فهــم بعــض 

الملاحظــات الأساســية المتعلقــة بالتواصــل غيــر اللفظــي قبــل المشــاركة فــي إدارة الأزمــات.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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كمــا هــو محــدّد فــي القســم ١-أ، قــد لا يتمكــن الأشــخاص الذيــن يمــرّون بأزمــات نفســية مــن التفكيــر بعقلانيــة 

أو حــل المشــاكل مــن دون تلقـّـي المســاعدة.  وقــد يواجهــون صعوبــة فــي الاســتماع لمــا يقولــه العاملــون فــي 

الخطــوط الأماميــة. لذلــك، قــد لا يسَــتجيب هــؤلاء الأشــخاص لمــا “يســمعونه” بــل لمــا “يرونــه” مــن خــلال 

التواصــل غيــر اللفظــي مــع العامليــن.

كن حذرًا دائمًا بشأن الرسائل التي قد ترُسلها! )راجع الجدول رقم ٢(

الجدول رقم ٢: ما يجب فعله وعدم فعله خلال التواصل غير اللفظي في الأزمة النفسية

التواصل غير اللفظي في الأزمة النفسية )٤،١٥،١٦(

لا تفعلافعل

مفاجــأة  لتجنـّـب  ومدروســة  بطيئــة  حــركات  اســتخدم 

خوفــه. إثــارة  أو  الشــخص 

اســتخدم مســتوى صــوت معتــدل )ليــس مرتفعًــا جــدًا وليــس 

ــا جدًا( منخفضً

ــك  ــد يظهــر ذل ــى الفــك والأســنان أو العبــوس - ق الشــدّ عل

أنــك غيــر مســتعد للاســتماع إلــى الجانــب الآخــر مــن 

ــة. القص

إغــلاق العينيــن لفتــرة أطــول مــن المعتــاد - قــد ييعبـّـر عــن 

عــدم اســتماع.

ــح  ــة نصائ ــتتم مناقش ــخص. )س ــه الش ــا يقول ــى م ــغِ إل إص

خاصــة حــول الاســتماع فــي قســم التواصــل ٢-ج-٥(

ــل مــن حــركات الجســم )الإيمــاءات، التســرّع، التملمــل  قلَّ

ــق. ــد تعكــس القل ...(، فق

حافــظ علــى مســافة آمنــة بمــا يعــادل متــر واحــد علــى الأقــل 

ــرّض  ــب التع ــهولة لتجنّ ــروج بس ــة الخ ــن إمكاني ــد م وتأكّ

للضــرب ومســاعدة الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة علــى 

ــترخاء. ــعور بالاس الش

أبقِ  يديك ظاهرتين طوال الوقت.

تحَدّث إلى الشخص بشكل جانبي )لا وجهاً لوجه(

كن هادئاً وحازمًا في نفس الوقت.

رَفع الحاجبين - قد تظهر الرفض أو مفاجأة.

النظر بعينين مفتوحتين جداً - قد ينقل رد فعل مفاجئ.

فرَك العينين أو النظر بشرود.

والأنــف  لوجــه  )وجهــاً  المواجهــة  الحــركات  اســتخدام 

وللأنــف(

أنشئ تواصلاً بصرياً مناسباً ثقافياً.

الإشارة بالإصابع - قد تبدو تهديداً.

هز الأكتاف - قد يعكُس اللامبالاة.

المشي بجمود وصرامة - قد تبدو عدائياً.
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كٌنَ حذراً جداً عند اللمس!
قد يفُسّره الأشخاص الهائجون على أنه تصرّف عدائي أو تهديد.

إذا كنت على معرفة جيدّة بالشخص الذي يمرّ بأزمة، فيمُكنك فعل ذلك في حال لزم الأمر لتهدئته.

٣. تقنيات إدارة الذات
تذكّر: في حالات الأزمات النفسية، عليك السيطرة على نفسك أولاً قبل إدارة الآخرين.

أثنــاء محاولــة مســاعدة شــخص مــا يمــرّ بأزمــة، مــن المهــم جــدًا أن يظَــلَ العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط 

الأماميــة مســيطّرين علــى الوضــع. مــن الطبيعــي جــدًا أن يوُاجــه العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة 

مجموعــةً مــن المشــاعر فــي مثــل هــذه المواقــف، مثــل الخــوف أو الغضــب أو الاشــمئزاز أو الحــزن. مــن 

المعــروف أنــه مــن الصعــب جــداً التحكّــم فــي ســلوك الآخريــن. لذلــك، يجــب علــى العَامليــن والعامــلات فــي 

الخطــوط الأماميــة الســيطرة علــى عَواطفهــم والتحكّــم فــي ســلوكياتهم لإدارة الموقــف   بفعاليّــة. مــن المُفيــد 

تحديــد المشــاعر المختلفــة التــي تشــعر بهــا لأن تحديدهــا يسُــهلّ عمليّــة التعامــل معهــا.

إذا بــدا العامــل فــي الخطــوط الأماميــة هادئًــا ومســيطرًا علــى الوضــع، سيشَــعر الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة 

بقــدرة أكبــر علــى إدارة مشــاعر الغضــب والعدائيــة التــي تنتابــه لأن الهــدوء يعَكــس أن العامــل فــي الخطــوط 

ــه. كمــا أن الخــوف الظاهــر يمُكــن أن يشُــعر الشــخص  ــم بالموقــف وســيكون قــادرًا علــى حلّ الأماميــة يتَحكّ

الآخــر بعــدم الأمــان وأنّ العامــل فــي الخطــوط الأماميــة ليــس مُســيطّراً علــى الموقــف.

فــي مــا يلــي بعــض أســاليب الرعايــة الذاتيــة التــي يمكــن اســتخدامها لمحاولــة الحفــاظ علــى الســيطرة وإدارة 

ــو  ــاه نح ــل الانتب ــو تحوي ــتراتيجيات ه ــذه الاس ــن ه ــدف م ــم. اله ــف المتفاق ــلال الموق ــة خ ــزات الذاتي المُحفّ

الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة بــدلاً مــن مشــاعرك الخاصــة. مــن المهــم الاعتــراف بمشــاعر الخــوف الخاصــة 

ــذي يمــرّ  ــى الشــخص ال ــز عل ــة. ولكــن، يجــب التركي ــة جــدًا فــي هــذه المرحل ــد تكــون طبيعيّ ــي ق بــك، والت

بأزمــة للتغلّــب علــى الموقــف. لا بــدّ مــن الســيطّرة علــى مشــاعر الغضــب أو العــداء أثنــاء إدارة الأزمــات. 

لهــذا الغــرض، يمكــن اســتخدام أحــد الأســاليب التاليــة:

تقنية “إستعادة السيطرة”:

ــة مــن القلــق أو فــي تفاعُــل مبنــي علــى أحــكام مســبقة مــع شــخص آخــر، فقــط  عندمــا تشــعر أنــك فــي حال

لاحــظ أن ذلــك يحَــدث وقــل ببســاطة لنفســك: “إســتعد الســيطرة”. ثــم خُــذ نفسًــا عميقــاً ورَكّــز علــى مــا تفعلــه 

هنــا والآن.
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26

تقنيةّ التنفس للتخلص من التوتر:

عندما تلُاحظ أنك بدأتَ تشعر بالغضب أو بالتوتر والقلق:

ذ نفساً بطيئاً عبر الأنف، ودَعّ النفس يصل إلى أسفل بطنك )لمدة ٤ ثوانٍ تقريباً(.     ١.  خُّ
    ٢.  إحبس أنفاسك لمدة ثانية أو ثانيتين.

    ٣.  أخَرِج النفس بصمتٍ وببطءٍ عبر الفم )لمدة ٤ ثوانٍ تقريباً(.
    ٤.  تنَفسّ من المعدة وليس الصدر.

    ٥.  انتظر بضع ثوانٍ قبل أن تأخذ نفساً آخر.
    ٦.  قلُ لنفسك أن الموقف مخيف أو محبط، لكن التصرف بتوترّ أو غضب لن يحُلهّ.

٤. التعرّف على الإشارات المُحتمَلة للأزَمة النفسية 
يعُــدّ التعــرّف إلــى المواقــف الحرجــة المحتملــة قبــل حدوثهــا أفضــل طريقــة لتجنبّ الأزمات النفســية والســلوك 

ــع فجــأةً. عــادةً مــا تكــون الأزمــات النفســية  ــادر جــدًا أن نشَــهد أزمــة نفســية تنَدل العنيــف المحتمــل. مــن الن

نتيجــةً لارتفــاع تدريجــيّ فــي حــدّة الإشــارات مــع مــرور الوقــت. إن معرفــة الإشــارات اللفظيّــة والســلوكيةّ 

المحتملــة تســاعد جميــع الموظفيــن، وعلــى الأخــصّ العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة فــي تحديــد 

ــة مُبكــرة لمنــع العواقــب الضّــارة )١٤، ٥، ١١، ١٢(.  الأشــخاص المعرّضيــن للخطــر والتدخّــل فــي مرحل

ــور  ــد ظه ــا عن ــب تطبيقه ــي يج ــدّدة الت ــلات المُح ــول التدخّ ــذا البروتوك ــن ه ــث م ــم الثال ــيتَناولُ القس س

إشــارات التحذيــر.

المرحلة
٣ 

السلوك العنيف
 والتدخّل في حالات الطوارئ 

•  الشجارات
•  تدمير للممتلكات

•  الأذى الجسدي

• زيادة إشارات التنبيه وحدّتها 
•  الجدل

•  رفض التعاون

•  التحديق
•  نبرة الصوت

•  القلق

المرحلة
٢ 

التصعيد

المرحلة
١ 

إشارات التنبيه

سلوك
 هادئ طبيعي

•  استخدام الأسلحة
•  القتل

•  الرسائل العنيفة
•  التهديد

•  التمتمة
•  التسرّع
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المرحلة الأولى: إشارات التنبيه
فيما يلي إشارات التنبيه المبكّر التي قد تنبئ بنشوء الأزمات:

:

التحديق
التحديــق والتواصــل البصــري )التحديــق الثابــت، التواصــل البصــري لفتــرة طويلــة 

أو النظــرة المرعبــة(

القلق
ــدودة أو  ــن أو القبضــة المش ــف الذراعي ــي أو تكتي ــد العضل ــرق أو الش ــق )التع القل

ــى الأســنان( ــي الصــدر أو الشــدّ عل ــق ف ــق أو الضيّ ــس العمي التنف

التمتمة
ــاج  ــخط أو الانزع ــن الس ــررة م ــر متك ــس )مظاه ــى النف ــدّث إل ــة أو التح التمتم

ــاط( أو الإحب

مستحيل!
ممكن! غير 

التسرّع 
التســرّع أو الهيجان )الأرق أو الموقف العدائي أو التهديد أو الســلوك(

نبرة الصوت 
نبــرة الصــوت وحدّتــه )التحــدث بصــوت عــالٍ أو الصــراخ أو الشــتم أو نبــرة 

الصــوت التهديديــة(

ــذه  ــف المشــابهة )١١(. ه ــي المواق ــن الســلوك الملحــوظ ف ــواع م ــي خمــس أن ــه ف ــص إشــارات التنبي تتلخّ

ــد.  ــتِ واح ــي وق الســلوكياّت لا تحــدث بالضــرورة ف

ــن  ــه وتمكّ ــارات التنبي ــة إش ــوط الأمامي ــي الخط ــة ف ــل/ العامل ــف العام ــل إذا اكتش ــد المحتم ــع التصعي ــن من يمك

مــن التدخّــل.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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المرحلة الثانية: إشارات التصعيد   

المرحلة الثالثة: السُلوكُ العنيفُ والتدخّل في حالاتِ الطوارئ  

زيادة الجدل مع الآخرين. 	

العراك الجسدي مع الآخرين 	

رفــض التعــاون أو عــدم احتــرام القواعــد وإجــراءات العمــل )مثــل الانتظــار  	

ليحَيــن دورُهــم أو البقــاء فــي خــط الانتظــار ومــا إلــى ذلــك(.

الأفكار أو الأفعال الانتحارية 	

رسائل أو إهانات عنيفة وشتائم. 	

تدمير الممتلكات 	

تهديدات واضحة بالأذية. 	

استخدام الأسلحة لإلحاق الأذى بالآخرين 	

التهديد أو ارتكاب أعمال القتل والحرق، إلخ... 	

إذا لــم يتَـُـم الكشــف عــن إشــارات التنبيــه، ولــم يتَلــق الشــخص الــذي بأزمــة نفســية التدخّــل الــلازم، فسَــتتصاعد 

الأزمــة فــي النهايــة.

عندمــا يتَصاعــد الموقــف إلــى المرحلــة الثالثــة، قــد يُــؤدي إلــى ســلوك عنيــف. وفــي هــذه المرحلــة، يكــون 

ــاً. التدخّــل الطــارئ ضروري

كما سُيؤدّي ذلك إلى زيادة إشارات التنبّيه وحدّتها. قد يقوم الشخص ما يلي: 

قد تشَمل الإشارات:
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علــى جميــع الموظفيــن العامليــن فــي المنظمــة أن يكونــوا قادريــن علــى اكتشــاف أشــارات التنبيــه المبكّــر لمنــع 

ــل وقــوع الحــوادث. تعمــل هــذه  ــة قب ــك، يمُكــن وضــع تدخّــلات إضافيّ تصاعــد الأزمــات النفســية. ومــع ذل

ــر لديهــم  التدخّــلات علــى تحســين بيئــة العمــل وتحســين الصحــة النفســية للموظفيــن وتقليــل مســتويات التوتّ

وإعــداد الموظفيــن للأحــداث الناجمــة عــن الأزمــات. معظــم عوامــل الخطــر التــي تــؤدي إلــى أزمــة نفســية  

معروفــة جيــداً ومدرجــة فــي القســم “الأول-ه”. كخطــوة أولــى، وللوقايــة مــن الأحــداث الناجمــة عــن الأزمــة  

النفســية، علــى المنظمــات تطبيــق إجــراءات لتقليــل عوامــل الخطــر والحفــاظ علــى بيئــة عمــل آمنــة وصحيــة 

.)١، ٣، ٤، ٥، ٩، ١٢(

ــى المنظمــات اتخاذهــا لتكــون أفضــل اســتعدادًا  ــن عل ــي قائمــة بوســائل التدخــل الرئيســية التــي يتعيّ فيمــا يل

ــية: ــات النفس لإدارة الأزم

تطبيــق مقاربــة شــاملة ومُوجّهــة نحــو النظّــم لحمايــة وتعزيــز ودعــم الصحــة النفســية في مــكان العمل.  	
يشــير ميثــاق الصحــة النفســية الــذي أطلقــه البرنامــج الوطنــي للصحــة النفســية فــي وزارة الصحــة العامــة 
ومكتــب منظمــة الصحــة العالميــة - لبنــان فــي العــام ٢٠١٩، إلــى المبــادئ والإجــراءات الرئيســية التــي 
علــى أصحــاب العمــل اتخاذهــا لتعزيــز ودعــم الصحــة النفســية فــي مــكان العمــل )٢٠(. ويتَضمّــن الميثاق 
ثلاثــة أقســام تــدرج التزامــات معنيــة. يتَــم تشــجيع جميــع المنظمــات علــى التوقيــع علــى الميثــاق والعمــل 

علــى دعــم الالتزامــات المذكــورة أعــلاه٤.

ب. التدابير الخاصة بالمنظمة للإستعداد لإدارة الأزمات النفسية

٤ يمُكــن أن تقــوم المنظمــات بالتعهــد بتنفيــذ الميثــاق والتعــرّف بشــكل أكبــر إلــى الدعــم الــذي يمكــن تقديمــه فــي هــذا المجــال مــن 

 mhworkplace.moph.gov.lb : خــلال موقــع الانترنــت التالــي
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إستخدام الأساليب الإيجابيةّ في القيادة وضَمان تمثيل الموظفين في القرارات الإستراتيجية.

تأَمين فرص التمكين والتدريب لدعم التطوير المهني.

رَفع الوعي بشأن الصحة النفسية والرفاه وبناء مهارات الرعاية الذاتية. 

ــول  ــل ح ــرص التواص ــن ف ــوا بتأمي ــن ليقوم ــدراء التنفيذيي ــرية والم ــوارد البش ــدراء الم ــن م تمكي

ــيةّ. ــة النفس الصح

تعزيز الصحة النفسية من خلال تطوير الجوانب الإيجابيةّ للعمل وقوّة ومهارات العامل/ العاملة

دعم وصول الموظفين إلى خدمات وموارد الصحة النفسيةّ.

ــاركة  ــن المش ــوا م ــي يتمكّن ــية  لك ــات نفس ــرّون بإضطراب ــن يم ــن الذي ــة للموظفي ــة داعم ــر بيئ توَفي

ــة مــن الوصــم. ــة خالي ــي ثقاف والعمــل ف

توفير الدعم للموظفين الذين يمرّون بإضطرابات نفسية حتى التعافي والعودة إلى العمل

حماية الصحة النفسية من خلال تقليل عوامل الخطر المتعلقّة بالعمل وزيادة عوامل الحماية

ــات  ــكان عمــل صحــي جســدياً ونفســياً، خــالٍ مــن المضايق ــن م وضــع السياســات والإجــراءات لتأمي

والتنمّــر أو مــن أي  تحدّيــات قائمــة علــى التمييــز بنــاءّ علــى الجنــدر أو الحالــة الصحية في مــكان العمل.

ضَمان الإنصاف والتساوي بالفرص في إدارة الموظفين.

التوظيــف بحســب إحتياجــات المنظمــة ووفقــاً للمهــارة، ضمــان التواصــل الفعّــال مــع جميــع الموظفين 

الذيــن لهــم أدوار ومســؤوليات واضحــة والإعتــراف بهــم ومكافأتهــم بالطرُق المناســبة.

إشراك الموظفين في صنع القرار وتعزيز روح الملكية والمشاركة.

ضَمــان تمتــع الموظفيــن بــروح القيــادة والمرونــة فــي مــا يخــص بمتطلبــات وأوقــات العمــل وعــبء 

العمــل المقبــول وتعزيــز التــوازن الصحــي فــي مــكان العمــل.

ــم  ــم وتمكينه ــدل ودعمه ــم بع ــى معاملته ــم عل ــدراء وقدرته ــن الم ــن بي ــس إدراك الآخري ــر ح تطوي

ــابقاً. ــورة س ــاط المذك ــق كل النق ــى تحقي ــة إل ــود الآيل ــادة الجه ــام بقي والقي

الإستعداد لإدارة الأزمات النفسية بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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تطويــر ثقافــة العمــل المتمحــورة حــول الفــرد: تشَــجيع المنظمــات علــى إعطــاء الأولويــة لتطويــر ثقافــة  	
متمحــورة حــول الفــرد فــي مــكان العمــل. وتكــون الخدمــات فــي هــذه الحالــة ســريعة الاســتجابة لاحتياجــات 
ــم الأساســية كالســلامة  ــى القي ــتند أيضــاً إل ــة أن تسَ ــى هــذه الثقاف ــه الخاصــة. وعل كل فــرد وقيِمــه وتفضيلات
والكرامــة وعــدم التمييــز والتســامح وتكافــؤ الفرص والمشــاركة والتعــاون. لقد أثبتــت المقاربــات “المتمحورة 
ــن التواصــل والســلوكيات  ــن والمُســتفيدين، وتحسّ ــن العاملي ــا بي ــق تفاعــلًا إيجابيً ــا تخل ــرد” أنه حــول الف

والمواقــف الإيجابيــة.

ــى  	 ــة عل ــى إســتراتيجية مبني وضــع سياســة واضحــة حــول العنــف فــي مــكان العمــل: تســلطّ الضــوء عل
عــدم التســاهل وتوضّــح الســلوك المتوقّــع مــن جميــع الأطــراف المعنيــة. يجــب توصيــل السياســة بوضــوح 

للجميــع، بمــا فــي ذلــك حقــوق والتزامــات المُســتفيدين وغيرهــم مــن الــزوار.

تطويــر إجــراءات عمــل موحــدة واضحــة تضمــن الاحتــرام والتواصــل الإيجابــي بيــن الموظفيــن  	
ــة  ــال حــدوث أزم ــلّ احتم ــرام والإســتماع، يقَ ــون والمُســتفيدون بالاحت ــا يشــعر الموظف والمُســتفيدين. عندم
ــل  ــع أن تكمّ ــن المواضي ــا م ــاكل وغيره ــل المش ــرام وح ــل والاحت ــول التواص ــات ح ــى التدريب ــية. عل نفس

ــدة. ــل الموح ــراءات العم إج

ــن  	 ــة م ــبة كافي ــى نس ــة إل ــل إضاف ــبء العم ــع ع ــب م ــن يتناس ــن الموظفي ــدد كاف م ــود ع ــان وج ضم
الموظفيــن لتفــادي عــبء العمــل الزائــد وتقليــل إحبــاط الموظفيــن ومســتوى التوتــر.

تحسين جدولة المواعيد وتدفق المُستفيدين لمنع فترات الانتظار الطويلة وغرف الانتظار المكتظة. 	

تحسين التواصل وتناول المعلومات بين الموظفين لتقليل الإحباط وتسهيل نقل المعلومات ذات الصلة.  	

ضمان توفير معلومات دقيقة للمُستفيدين وأفراد أسرهم في ما يتعلقّ بأوقات الانتظار أو حالات أخرى. 	

تقليــل المخاطــر البيئيــة عــن طريــق الحفــاظ علــى الحــد الأدنــى مــن مســتوى الضوضــاء طــوال الوقــت  	
وضمــان الإضــاءة والتهوئــة المناســبتَين. 

ضمان توافر آليات فعّالة للرصد والإبلاغ، واتخاذ الإجراءات المناسبة بعد الأزمات. 	

ــن  	 ــب مــن الموظفي ــث يطُل ــي المنظمــة. حي ــاع نهــج تشــاركي لوضــع خطــة إدارة الأزمــات ف ضمــان اتبّ
ــا وضــع الخطــة بشــكل مشــترك مــن خــلال اجتماعــات للفريــق  المبتدئيــن والموظفيــن فــي المناصــب العلي
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ــن والعامــلات فــي الخطــوط  ــا لاحتياجــات كل منظمــة وتشــجيع العاملي ــاكل الأخــرى وفقً أو اللجــان أو الهي
الأماميــة علــى تقديــم ملاحظــات حــول خطــة إدارة الأزمــات أثنــاء التنفيــذ والإبــلاغ الفــوري عــن الحــوادث 

عنــد وقوعهــا.

تحديــد أدوار ومســؤوليات واضحــة للتعامــل مــع الأزمــات وتســمية “مجموعــة أساســية” مــن الموظفيــن  	
ــي  ــن ف ــوم بدعــم للعاملي ــات لتق ــرّون بأزم ــن يم ــع الأشــخاص الذي ــل م ــي التعام ــرة ف ــن وذوي الخب المدربي

ــة. الخطــوط الأمامي

ــى  	 ــي أدّت إل ــؤدّي أو الت ــد ت ــي ق ــة الت ــر المحتمل ــد المخاط ــام وتحدي ــل بانتظ ــع العم ــل لموق ــراء تحلي إج
ــة. ــة أو التصحيحي ــراءات الوقائي ــق الإج ــل تطبي ــن أج ــية م ــات نفس أزم

ــدف  	 ــن، به ــراد الأم ــك أف ــي ذل ــا ف ــن، بم ــع الموظفي ــات النفســية لجمي ــى إدارة الأزم ــب عل ــر التدري توفي
تطويــر مهاراتهــم لتنفيــذ هــذا البروتوكــول بأمــان والتدخّــل فــي أوقــات الأزمــات. يمكــن للتدريبــات الإضافيــة 

المفيــدة والمكمّلــة أن تشــمل:

مهارات التواصل 	
حلّ المشاكل 	
التعرّف الآمن وإحالة الأطفال المحتاجين إلى الحماية والناجين من العنف القائم على الجندر 	
الإسعافات الأوليةّ النفسيةّ  	
الإسعافات الأوليةّ الطبيةّ 	

إطــلاق برنامــج شــامل لخدمــات الصحــة الجســدية والنفســية للعامليــن الذيــن يرغبــون فــي العمــل علــى  	
عوامــل الخطــر وســرعة التأثـّـر الخاصــة بهــم )راجــع الإطــار رقــم ٢( أو أولئــك الذيــن تعاملوا مع الأشــخاص 

الذيــن يمــرّون بأزمــة نفســية.

ــة الأزمــات  	 ــة لاســتخدامها فــي حال ــة للمــوارد المتاحــة فــي الأماكــن القريب الحفــاظ علــى خريطــة محدث
ــم ١(. )راجــع الملحــق رق

تطوير وتدريب الموظفين على الخطة الأمنية )الإطار رقم ٤(. 	
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1. https://www.eisf.eu/wp-content/uploads/2017/06/2157-EISF-June-2017-
Security-Risk-Management-a-basic-guide-for-smaller-NGOs.pdf
2. https://www.eisf.eu/wp-content/uploads/2017/04/2128-InterAction-2016-
Security-Plan-Example.pdf 
3. https://www.careemergencytoolkit.org/management/14-safety-and-
security/#annexes 
4. https://actalliance.org/wp-content/uploads/2016/05/ACT_Safety__Security_
Guidelines_English.pdf 

الإطار رقم ٤: ما هي الخطة الأمنية؟

وهي تتَضمّن نوعين من المعلومات أو المستندات:

في ما يتعلقّ بالعنف في مكان العمل، تتَضمّن الخطة الأمنية معلومات حول:

 تتوفر معلومات ونماذج وأمثلة إضافية عن الخطط الأمنية على المواقع الإلكترونية التالية:

 تحُدّد الخطة الأمنية القواعد والإجراءات الأمنية الواجب تطبيقها في المنظمة )١٣، ١٤(

ــق الضــوء  ــلطّ هــذه الوثائ ١- إجــراءات العمــل الموحــدة، و الإرشــادات، والبروتوكــولات: تسُ
علــى الاحتياطــات اليوميــة الواجــب اتخاذهــا لمنــع التهديــدات الأمنيــة )الســطو، العنــف، إلــخ(

٢- خطــط الطــوارئ: تحُــدّد هــذه الوثائــق الاســتجابة الفوريــة والإجــراءات الواجــب اتخاذهــا فــي 
حالــة التهديــدات الأمنيـّـة مــن أجــل التقليــل مــن الأثــر.

١- كيفية منع العنف في مكان العمل
تحديــد مداخــل الــى المنظمــة، عمليــة اســتقبال الــزوار، )أجهــزة الكشــف عــن المعــادن أو غيرهــا 

مــن الأســلحة، التســجيل، إلــخ(، وجــود وأدوار لرجــال الأمــن، إلــخ ...

٢- ما العمل عند وقوع حادث عنيف
لأدوار  وتحديــد  للأزمــات  اســتجابةً  تســتوجب  التــي  المحفــزات  عــن  تفصيليــة  معلومــات 
ــي إدارة  ــتخدمة ف ــولات المس ــلات والبروتوك ــح للتدخ ــي وتوضي ــرف معن ــؤوليات كل ط ولمس
الأزمــات )المخــارج الآمنــة، وأجهــزة الإنــذار ورمــوز الاســتخدام، وطلــب الدعــم، إلــخ( 

ولبروتوكــولات مــا بعــد الأزمــة )الإبــلاغ، المســاعدة والدعــم، ومــا إلــى ذلــك(.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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أشُــيرَ إلــى الأزمــة النفســية فــي الأقســام الســابقة مــن هــذا البروتوكــول علــى أنهــا اضطــراب نفســي حــاد لا 

يســتطيع خلالــه الفــرد التفكيــر بطريقــة عقلانيــة ويفشــل فــي حــلّ مشــاكله. لا تحــدث الأزمــة النفســية بشــكل 

عفــوي؛ وإنمــا هــي المرحلــة الأخيــرة فــي سلســلة مــن الــردود النفســية والســلوكية. وإذا لــم تتــم إدارتهــا بشــكل 

صحيــح، فقــد تتَصاعــد الأزمــات النفســية فتـُـؤدي إلــى عنــف فــي مــكان العمــل. بإمــكان العامليــن والعامــلات 

فــي الخطــوط الأماميــة اســتخدام تقنيــات التهدئــة مــن أجــل إدارة الأزمــات لمنــع العنــف وضمــان التفاعــلات 

الصحيــة. يمُكــن اســتخدام إرشــادات عامــة أخــرى فــي جميــع الأوقــات لمنــع التصعيــد.

تذكر: من خلال اتخاذ إجراءات مناسبة وفي الوقت المناسب، يمُكن تجنبّ الأزمات الحادّة.

أ. قواعد عامة للتهدئة 
ــل  ــن قب ــتخدامها م ــن إس ــية يمُك ــات النفس ــلال إدارة الأزم ــة خ ــة للتهدئ ــد العام ــض القواع ــي بع ــا يل ــي م ف

ــة مــن مراحــل  ــي أي مرحل ــد التعامــل مــع شــخص يمــرّ ف ــة عن ــي الخطــوط الأمامي ــن والعامــلات ف العاملي

ــة. ــام القادم ــي الأقس ــة ف ــن الأزم ــة م ــل مختلف ــدّدة لمراح ــلات مُح ــيتَمُ عــرض تدخّ ــتمرة. س ــة المس الأزم

إن المكوّنات الرئيسية للقواعد العامة ملخصة في الجدول التالي مع وصف لكل مكوّن:

القسم الثالث:
إدارة الأزمة
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واحد

ضبط النفس

الأمان

مكان أكثر أماناً

الجلوس 

التجنبّ

تشتيت الانتباه

ــدور الرئيســي  ــوم بال ــة يجــب أن يق ــي الخطــوط الأمامي ــل واحــد ف ــط عام فق

فــي التواصــل مــع الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة، ولكــن يجــب أن يكــون هنــاك 

ــة ويمُكــن  ــم بالحال ــى عل ــق عل ــي الفري ــل ف ــى الأق ــي واحــد عل عنصــر إضاف

طلــب الدعــم منــه فــي حــال لــزم الأمــر.

إســتخدم دائمًــا أســاليب ضبــط النفــس المذكــورة مســبقاً للســيطرة علــى التعابيــر 

اللفظيـّـة وغيــر اللفظيـّـة التــي تعبـّـر عــن القلــق أو الإحبــاط لتكــون قــادراً علــى 

التركيــز علــى الموقــف الحالــي.

تأَكّد من أن الأشخاص الذين يمرون بأزمة في أمان وغير متروكين وحدهم.

تأكــد مــن كونــك أنــت والعامليــن الآخريــن وأي شــخص موجــود فــي المنظمــة  

فــي أمــان دائمــاً. قــد تضُطــر إلــى الطلب مــن الآخريــن الإبتعاد عــن هذا الشــخص.

ــا إلــى منطقــة “هادئــة”. يجــب أن يتمتــع المــكان  انتقــل إلــى مــكان أكثــر أمانً

الأكثــر أمانـًـا بجــوٍ هــادئ وأن يحتــوي علــى أغــراض أو أثــاث أقــل خطــورة. 

ــاج  ــدة الإهتي ــض ح ــي تخفي ــاعد ف ــا ليسُ ــل ازدحامً ــا أق ــون أيضً ــب أن يك يج

ــدى الشــخص. ــرط ل والحــذر المف

شَــجّع الشــخص الــذي يمــرّ بالأزمــة علــى الجلــوس. هــذا،  يقلّــل مــن الحــذر 

المفــرط والعدائيــة. فــي حــال أراد الوقــوف، عليــك أن تقــف معــه أيضــاً. 

ــك، لا  ــات إلي ــه بعــض الإهان ــم توجي ــى وإن ت ــف دفاعــي. حت ــب أي موق تجنّ

ــن. ــن الآخري ــع عــن نفســك أو عــن الموظفي داعــي لأن تداف

تجنـّـب اســتخدام أي نــوع مــن القــوة أو الســيطرة؛ لأن ذلــك يــؤدي إلــى 

ــه. ــن تهدئت ــدلاً م ــع ب ــد الوض تصعي

ــتيت  ــل تش ــن أج ــه م ــربه أو يأكل ــا يش ــة م ــرّ بالأزم ــذي يم ــخص ال ــدّم للش ق

انتباهــه وتقليــل الإهتيــاج.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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ب. أساليب خاصة للتهدئة
تذكّر: إنّ التواصل هو الأداة الأهم في التهدئة خلال حالات الأزمات النفسية

ــف أو  ــد الموق ــع تصعي ــدّدة لمن ــة متع ــر لفظيّ ــة وغي ــارات لفظيّ ــدّ مــن مه ــى الآن، لا ب ــا هــو موضــح حت كم

تهدئتــه. ولا بــدّ مــن تجنّــب معوّقــات التواصــل عنــد محاولــة التدخّــل فــي أي موقــف للأزمــات. كمــا وعلــى 

العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة أن يتمتعــوا بمهــارات فعّالــة فــي مجــال التهدئــة ليكونــوا قادريــن 

علــى التعامــل مــع الموقــف.

 ننصح العاملين في الخطوط الأمامية في أي مرحلة من مراحل الأزمة بتطبيق ما يلي:

التواصل غير اللفظي الفعّال الموضح في الجدول رقم ٢

الحركات المناسبة 	

المسافة الآمنة 	

التواصل البصري  	

وضعية الجسم 	

نبرة الصوت 	

تقنيات الرعاية الذاتية للمحافظة على الهدوء وتحت السيطرة )القسم الثاني-أ-٣( 

تقنية “التنفسّ للتهدئة والتعافي”. 	

مهارات التواصل الإيجابي )القسم الثاني-أ-٢( 

الصدق 	

الشعور مع الآخرين  	

الإحترام 	

الإستماع الفعال 	

لغة مبسّطة 	

القواعد التوجيهية العامة للتهدئة )القسم الثالث-أ(

الجــدول الــذي يحَتــوي علــى المكوّنــات الرئيســيةّ للقواعــد )شــخص واحــد – ضبــط النفــس – الأمــان –  	

مــكان أكثــر أمانــاً – الجلــوس – تجنـّـب – تشــتيت الإنتبــاه(

إدارة الأزمة
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بالإضافــة إلــى الأدوات والمهــارات المذكــورة أعــلاه، ســيتم شــرح التقنيــات المُحــدّدة المتعلقــة بــكل مرحلــة 

ــاه )٤، ٥، ١٢، ١٥، ١٦، ١٩(. مــن مراحــل الأزمــة أدن

الخطوة الأولى: القيام بتواصل لفظي غير استفزازي.

الخطوة الثانية: تحديد الهواجس ذات الأولوية للشخص الذي يمرّ بالأزمة.

الخطوة الثالثة: الاعتراف بالمشاعر الكامنة وراء السلوك المهدّد لهذا الشخص.

الخطوة الرابعة: إعطاء الشخص الفرصة لاستعادة السيطرة واتخاذ القرارات.

المرحلة
السلوك العنيف والتدخّل في حالات الطوارئ  ٣

المرحلة
٢ 

التصعيد
المرحلة

١ 
إشارات التنبيه

سلوك هادئ طبيعي

١. التهدئة في المرحلتين الأولى والثانية
فــي المرحلتيــن الأولــى والثانيــة، يظُهــر الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة إشــارات تحذيــر أو تصعيــد. مــن الممكــن 

تلخيــص تقنيــة التهدئــة المُحــدّدة لهاتيــن المرحلتيــن فــي أربــع خطــوات:

الخطوة الأولى: القيام بتواصل لفظي غير استفزازي

قـَـدّم نفســك للشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة واســأله عــن اســمه. اســتخدم اســم الشــخص الــذي يمــرّ بالأزمــة 	 

.)X الســيد ،X عنــد مخاطبتــه )مثــل الســيدة

طَمئـِـن الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة أنــك موجــود لدعمــه وأن الهــدف الرئيســي للمنظمــة هــو مســاعدته. 	 

التواصل

الهواجس

المشاعر

السيطرة

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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إذا لــم تكــن المشــكلة الرئيســية مــن مســؤوليتك أو تنــدرج ضمــن المهــام المحــددة فــي وظيفتــك، تأَكّــد مــن 

إحالــة الشــخص إلــى الشــخص المســؤول. إســتخدم عبــارات إيجابيــة ومفيــدة مثــل:

“أريد مساعدتك!” 	

“هل تريد مني أن أساعدك؟” 	

“فلنتصل بالسيد زياد، إنه الشخص الذي يهتمّ بهذه القضايا، أنا متأكّد من أنه سيساعدنا” 	

“السيدة سميرة هي الموظفة المسؤولة عن مثل هذه القضايا في المنظمة، فلنطلب رأيها” 	

الخطوة الثانية: تحديد الهواجس ذات الأولوية للشخص الذي يمرّ بالأزمة

إنّ الأزمة النفسية دائماً تنتج عن “شيء ما”. فكل شيء يحدث لسبب ما. 

أهــم جــزء مــن عمليــة التهدئــة هــو محاولــة تحديــد الســبب وراء الأزمــة والعمــل علــى حلهّــا. رغــم مــا قــد يبــدو 

عليــه الحــال عــادةً، فــإن معظــم النــاس يعرفــون مــا يحتاجــون إليــه. ومــع ذلــك، يختلــف رد فعلهــم وطريقــة 

التعبيــر عــن أنفســهم.

حاول أن تجعل الأشخاص الذين يمرّون بأزمة يعبرون عن قلقهم: 	

“أرجو أن تخبرني بما يزعجك”. 	

“يبدو أنك غاضب ... هل يمكنك أن تخبرني ما الذي يزعجك؟” 	

“هل يمكنك أن تحدثني أكثر عما حصل” 	

“هل يمكنك أن تخبرني المزيد حتى أتمكن من مساعدتك بشكل أفضل”. 	

ــة  	 ــه. الهواجــس ذات الأولوي ــا يشــعرون أنهــم بحاجــة إلي ــن يمــرّون بأزمــة عم إســأل الأشــخاص الذي

ــم ٥. ــي الإطــار رق المشــتركة مدرجــة ف

إسمح لي أن أعرف ما هو أكثر ما يهمك”. 	

“أخبرني كيف يمكنني المساعدة.” 	

“حتى وإن لم أتمكن من توفير المساعدة اللازمة لك، أود أن أعرف المزيد من المعلومات  	

 حتى نتمكن من العثور على شخص قد يكون قادرًا على مساعدتك.”

تأكّد من أنك تفهم المشكلة بشكل صحيح. 	

أخبرني إن كنتُ أفهمك جيداً ...” 	

مرحبا، اسمي ...

إدارة الأزمة بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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كَــرّر الحديــث عــن أكثــر مــا يهــم الشــخص الــذي يمــر بأزمــة، بهــذه الطريقــة ســيعلمَ بــأن هنــاك مــن  	

يســتمع إليــه، وسيســاعد ذلــك فــي تهدئتــه بنجــاح.

ــى  	 ــردّد عل ــخص يت ــذا الش ــى وإن كان ه ــر، حت ــخص الآخ ــده الش ــا يرُي ــة م ــدًا معرف ــرض أب لا تفت

المنظمــة بإســتمرار.

الإطار رقم ٥: الهواجس ذات الأولوية المشتركة التي تؤدي إلى تصعيد الموقف

حاجــة عاجلــة تتعلــق بالمســتفيد نفســه أو بأحــد أفــراد أســرته أو بشــخص مقــرّب منــه، مثــل: حالــة طبيـّـة طارئــة 

أو حالــة تســتدعي الحمايــة  أو اســتعادة الروابــط العائليــة، إلــخ.

حاجة أساسية غير ملباة، مثل: الحاجة إلى الغذاء والمأوى والدواء، إلخ.

ضِيق الوقت الشخصي وتعارض الأولويات الشخصية.

مخاوف بشأن تحيزّ المنظمة، من حيث السياسة أو غياب المعاملة العادلة.

التطلعّات غير الملباّة.

الخطوة الثالثة: الاعتراف بالمشاعر الكامنة وراء السلوك المهدّد لهذا الشخص.

إنّ الأزمة النفسية دائماً تنتج عن “شيء ما” فكل شيء يحدث لسبب ما.

تذَكّــر أن الأشــخاص الذيــن يمــرّون بأزمــة “يكافحــون” مــن أجــل أولوياتهــم أو يحتاجــون إلــى أن مــن يســتمع 

إليهــم، وهــم يعبّــرون عــن مشــاعرهم. يمُكــن أن تكــون هــذه المشــاعر: الشــعور بالعجــز أو فقــدان الســيطرة 

علــى وضــع مهــمّ أو عــدم القــدرة أو الظلــم أو الشــعور بالذنــب واليــأس فــي موقــف صعــب يتعلـّـق بأحــد أفــراد 

الأســرة أو بشــخص مقــرب. والإعتــراف بهــذه المشــاعر يمكــن أن يســاعد فــي التهدئــة.

الاعتراف والتحققّ من مشاعر الشخص )وليس سلوكياّتهم( 	

“أنا أتفهمّ سبب إنزعاجك.” 	

“يمكنني أن أتخيلّ كم مرة حاولتَ فيها طلب الدعم من دون جدوى وكم كان ذلك محبطاً”. 	

“ مــن الصعــب جــداّ أن تشــعر أن أحداً لا يســتمع إلى الأمور التي تثيــر قلقك، أنا أتفهمّ  	

 سبب غضبك”.

حاول أن تجد تعبيراً يمكن للجميع أن يتفّق عليه. 	

“أعتقد أنه لا بدّ من معاملة الجميع باحترام.” 	

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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الخطوة الرابعة: إعطاء الشخص الفرصة لاستعادة السيطرة واتخاذ القرارات.

إن دَعــم الأشــخاص الذيــن يمــرّون بأزمــات لكــي يتمكنــوا مــن تحديــد الخيــارات المتاحــة أمامهــم وإعطاءهــم 

فرصــة الاختيــار يسُــاعدهم علــى اســتعادة شــعورهم بالســيطرة ويـُـؤدي إلــى التهدئــة بنجــاح.

سَاعدهم في إيجاد حل للمشكلة. إستخدم أسلوباً مشتركاً لحلّ المشكلات. 	

“كيف يمكننا إصلاح الأمر؟” 	

“كيف تظنّ بأنه يمكننا حلّ هذه المشكلة؟” 	

إعتذر في حال لزم الأمر. 	

“أنا آسف جدًا لما حدث معك. فلنجَد طريقة لإصلاح الأمر.” 	

ناَقــش الخيــارات المُمكنــة التــي تســمح بالإســتجابة لهواجــس الشــخص الــذي يمــرّ بالأزمــة. قـُـمّ بشــرح  	

وتقديــم الدعــم المتوفــر عبــر المنظمــات اســتناداً إلــى معرفتــك بالخدمــات التــي تقدمهــا منظمتــك أو فــي 

منظمــة أخــرى. حــاول تقديــم اقتراحــات / خيــارات عمليــة:

“عادةً حَلُّ هذه المشــكلة يكون من مســؤولية قســم X ، دعني أرُشــدك إلى مكتبهم للحصول  	

 على جميع المعلومات الضرورية ذات الصلة”.

“هــذا النــوع مــن الخدمات لا تقٌدّمه منظمتنا، ولكنني أعرف بعــض المنظمات في المنطقة  	

 تهتم بهذه الخدمات. يمكنني مساعدتك في الاتصال بها إذا أردت.”

فــي حــال لاحــظ العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة وجــود وضــع نفســي غريــب أو مشــكلة طبيّــة 

مهمــة )إصابــة واضحــة فــي الــرأس أو الجســم أو علامــات ألــم أو تعابيــر وجــه تــدل علــى الانزعــاج أو نزيــف 

أو علامــات تــدل علــى وجــود نزيــف مثــل الملابــس الملطخــة بالــدم، إلــخ(، ينُصــح بمراجعــة قســم الطــوارئ 

ــاع  ــي أو الدف ــر اللبنان ــب الأحم ــة )الصلي ــل آمن ــيلة نق ــتخدام وس ــان اس ــع ضم ــب، م ــفى قري ــي أي مستش ف

المدنــي٥ أو أي جهــة أخــرى(. خــلاف ذلــك، يمكــن للعامــل أو العاملــة فــي الخطــوط الأماميــة إحالــة المســتفيد 

اســتنادًا إلــى خطــة الخدمــات المحدثــة المتاحــة إذا تعــذّر حــلّ مشــكلته فــي المنظمــة.

  ٥ خط الدفاع المدني الساخن  ٥ الخط الساخن للصليب الأحمر

١٤٠١٢٥
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ــل  	 ــد واســتخدام مواردهــم الخاصــة، مث ــى تحدي ــن يمــرّون بأزمــات عل ــم بمســاعدة الأشــخاص الذي ق

أن توُفِّــر لهــم إمكانيّــة الاتصــال بشــخص موثــوق آخــر يمُكنــه تقديــم الدعــم )إجــراء إلزامــي فــي حــال 

كــون الشــخص الــذي يوُاجــه أزمــة قاصــرًا(.

“هل تريد مني الاتصال بـ X وشــرح الموقف؟”َ 	

“هل تريد استخدام الهاتف للتواصل إلى X؟” 	

تذكّر: كُن متفائلاً ولكن من دون تقديم وعود لا يمكنك الوفاء بها؛

ملاحظات مهمة:

ــة.  	 ــب الحال ــع حس ــة الأرب ــوات التهدئ ــج خط ــان دم ــض الأحي ــي بع ــن ف ــه يمُك ــره أن ــر ذك ــن الجدي م

يمُكــن للعامــل أو العاملــة فــي الخطــوط الأماميــة البــدء بالاعتــراف بشــعور المســتفيد واســتخدام التواصــل 

ــود أن تخبرنــي بمــا حــدث؟” اللفظــي: “ أرى أنــك غاضــب جــداً وأود مســاعدتك، هــل ت

يوصــى بتجربــة خطــوات التهدئــة مــرةً أو مرتيــن علــى الأقــل قبــل الاتصــال بزمــلاء أكثــر خبــرة أو  	

بجهــات الأمــن المعنيــة. مــع ذلــك، فــي حــال كنــت تشَــعر بأنــك لســت مرتاحًــا بشــكلٍ كافٍ خــلال تنفيــذ 

خطــوات التهدئــة، إطلــب الدعــم مباشــرةً.

٢. التهدئة في المرحلة الثالثة
ــلوكاً  ــح س ــف ليصب ــد الموق ــز يتصاع ــاعر الشــخص بالعج ــزداد مش ــة، ت ــن الأزم ــرة م ــة الأخي ــي المرحل ف

عنيفــاً، قــد يــؤدي إلــى خطــر إيــذاء الــذات أو الغيــر جســدياً أو التســبب بــأذى للمحيــط )مثــل التهديــد باســتخدام 

ســلاح أو العــراك أو تدميــر الممتلــكات…(. فــي هــذه الحــالات، يمُكــن الإســتعانة بجميــع المهــارات اللفظيّــة 

ــات واحتياطــات  ــاد تقنيّ ــدّ مــن اعتم ــك، لا ب ــي ســبق ذكرهــا. ومــع ذل ــة الت ــة ومهــارات التهدئ ــر اللفظيّ وغي

ــة الطــوارئ الخاصــة بالمنظمــة. إضافيــة: مثــل وضــع الحــدود وضمــان الســلامة واتبــاع خطّ

أ . وضع الحدود
وضــع الحــدود هــو أســلوب يتــم اســتخدامه كخيــار أخيــر فــي محاولــة لوضــع بعــض الرقابــة الخارجيــة علــى 

الموقــف المتفاقــم بهــدف نــزع فتيــل الســلوك العدائــي وتســهيل اتخــاذ القــرار )٤(.
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يشَمل وضع الحدود عُنصرين رئيسيين: 	

١- استخدام صيغة الأمر لتحديد السلوك المطلوب

٢- ذكر نتيجة عدم الامتثال للسلوك المطلوب

مثال: “سيد رامي، أرجو منك التحدّث بهدوء وتجَنُّب الإهانات، وإلا فسأضُطر للاتصال بأفراد الأمن”

يجب وضع الحدود والاستمرار في إظهار الإهتمام بمشاعر الشخص وتقديم المساعدة. 	

“أتفهـّـم بأنــك غاضــب جــدًا ممــا حــدث، لكــن هــل يمكنــك التوقــف عــن الصــراخ فــي وجهــي؟ أنــا هنــا 

لمســاعدتك.”

يجب ألا يكون وضع الحدود قائماً على التهديد حيث أنّ التهديد قد يزيد من تصعيد الموقف. 	

التهديد: “إذا لم تهدأ، سأتصل برجال الأمن!”

وضــع الحــدود: “أرجــو أن تهــدأ. أنــا لا أود إســتدعاء رجــال الأمــن، ولكــن قــد أضطــر لفعــل ذلــك إذا 

لــم تتمكــن مــن الســيطرة علــى نفســك.”

ب . ضمان السلامة
سلامتك الخاصة وسلامة الآخرين أساسيتان في هذه المرحلة.

ــن 	  ــب م ــاً واطل ــك آمن ــال كان ذل ــي ح ــرج ف ــهولة، واخ ــروج بس ــك بالخ ــمح ل ــة تس ــع بطريق تمَوضَ

الأشــخاص الآخريــن القيــام بذلــك أيضــاً.

تعاون بإيجابية حتى تتمكن من الخروج من الموقف.	 

إتصل برجال الأمن سِراً وقمُ بتنبيه الزملاء الآخرين.	 

إدارة الأزمة بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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بروتوكولات الوقاية من الانتحار لمفوضية شؤون اللاجئين

إذا كان الشــخص الــذي يمــرّ بأزمــة يعبّــر عــن 
نيتّــه فــي إيــذاء نفســه، أو يســتعد لمحاولــة 

ــي المنظمــة: ــذاء نفســه ف إي

• اعرف سبب الأزمة التي يمر بها الشخص وتحقق من صحة ذلك

• أبلغ الشخص عن خط المساعدة الوطني للوقاية من الانتحار “جمعية Embrace – خط الحياة”

• إسأل عما إذا كان الشخص الذي يمر بأزمة يرغب في الاتصال بالجمعية

دَع الشخص يتصل بها 

ــج  ــع البرنام ــاون م ــة Embrace بالتع ــل جمعي ــن قب ــار م ــن الانتح ــة م ــي للوقاي ــاة الوطن ــط الحي ــق خ أطُل

الوطنــي للصحــة النفســية. توُفِّــر الخدمــة الهاتفيــة المتخصصــة للمتصليــن تقييمًــا لمخاطــر الانتحــار وتقنيــات 

التهدئــة الخاصــة بالإنتحــار والدعــم النفســي والتوجيــه إلــى أقــرب خدمــة متاحــة لمســاعدته.  

أبلغ الشخص أنك ستتصل بخط الحياة الوطني
 للحصول على الدعم لمعالجة أزمته

اتصل “بجمعية Embrace – خط الحياة” عبر هاتف المنظمة
جمعية Embrace – خط الحياة

فــي حــال كان ذلــك بعــد الســاعة ١٢:٠٠ ظهــراً 
]ســيتمُ عــرض الأســباب المنطقيــة خــلال ورش العمــل التدريبية[

إذا كانت الإجابة
لا

إذا كانت الإجابة
نعم

١٥٦٤
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ج. اتباع خطة الطوارئ الخاصة بمنظمتك )الواردة في الإطار٤(
ــن  ــك. يتضمّ ــة وراء أفعال ــه والأســباب الكامن ــا تفعل ــى مشــاركة المُســتفيدين وإبلاغهــم بم ــاً عل احــرص دائم

ــة. ــة للتهدئ ــة وغيــر فعال ــات الفعال ــالًا عــن أزمــة مــع عــرض للتقني الملحــق ٢ مث

إذا كان الشخص الذي يمر بأزمة:
فــي حالــة لا يمكنــه فيهــا التواصــل بشــكل صحيــح أو إذا كان يصــدر أصواتــاً أو يقــول كلامــاً 

ــاً أو وهميــةً أو يبــدو وكأنــه  يعانــي  غيــر واضــح أو يتحــدّث عــن أشــياء تبــدو غريبــةً ثقافي

مــن الهلوســة:

إذا كان الشخص الذي يمر بأزمة:
ثملاً أو منتشياً )كحول أو مواد أخرى( أو تظهر عليه علامات أزمة قلبية:

ماذا عليك أن تفعل؟
لا تعارض الهلوسة أو الأوهام )مثل قول: كيف تعرّف؟ هذا ليس صحيحاً!”(	 

اتصل بأخصائي الصحّة النفسية إن وجد.	 

إذا كان أخصائي الصحة النفسية غير متوفر، يمكنك الاتصال على الرقم ١٥٦٤ وطلب التوجيه.	 

اسأل الشخص عما إذا كان يرغب في الاتصال بأي شخص للحصول على الدعم.	 

اتصل بالطبيب إذا كان ذلك ممكناً.	 

طمَئن الشخص بأن أعراض الأزمة القلبية قد تكون مجرّد نوبة هلع لا تدوم طويلاً	 

)عادةً حوالي ٣٠ دقيقة(.

قمُ بإحالة الشخص إلى طوارئ المستشفى.	 

قد يكون في حالة نفسيةّ حادّة وقد يحتاج إلى الدعم.

إدارة الأزمة بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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بروتوكول إدارة الأزمات النفسية

ملخص عن تقنيات إدارة الأزمات النفسية بناءً على وضع الشخص

• رائحة الكحول

• النعاس

• ضعــف التناســق فــي الحــركات )صعوبــة 

ــخ.( الســير بشــكل مســتقيم، إل

• التهيج / الانفعال

لــم  لتعــرق وأ لتنفــس وا ا لخفقــان وضيــق  ا  •

   فــي الصدر

• مشاعر الاختناق والارتعاش والغثيان

• الخوف من الموت أو فقدان السيطرة

تشــمل العلامــات الشــائعة التــي تــدل علــى 
أن الشــخص ثمــل أو منتــش مــا يلــي:

ــع  ــات الهل ــائعة لنوب ــات الش ــمل العلام تش
مــا يلــي:

المرحلة

٣ 

السلوك العنيف
والتدخّل في حالات الطوارئ 

• التواصل غير اللفظيّ الفعّال
• تقنيات الرعاية الذاتية للمحافظة على الهدوء و السيطرة

• مهارات التواصل الإيجابي
• المبادئ التوجيهية العامة للتهدئة

الخطوة الثانية: تحديد الهواجس ذات الأولوية 
للشخص الذي يمر بالأزمة.

الخطوة الثالثة: الاعتراف بالمشاعر الكامنة 
وراء السلوك المهدّد لهذا الشخص.

الخطوة الرابعة: إعطاء الشخص الفرصة 
لاستعادة السيطرة واتخاذ القرارات.

المرحلة

٢ 

التصعيد

المرحلة

١ 

إشارات التنبيه

سلوك هادئ طبيعي

• وضع الحدود
• ضمان السلامة

• إتباع خطة الطوارئ الخاصة بمنظمتك

الخطوة الأولى: القيام بتواصل لفظي غير استفزازي.
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ج. الاعتبارات الخاصة الواجب إتباعها عند التفاعل مع الحدث
ــن أو  ــن يمــرّون بأزمــات مــن القاصري ــة يجــب مراعاتهــا عندمــا يكــون الأشــخاص الذي ــارات مُعينّ ــاك اعتب هن

البالغيــن الناجيــن مــن العنــف القائــم علــى الجنــدر والذيــن يحتاجــون إلــى الحماية. تهَــدُف الاســتجابة المطلوبــة إلى 

التقليــل إلــى أدنــى حــد مــن العواقــب الضــارّة للعنــف القائــم علــى الجنــدر ومنــع حصــول المزيــد مــن الضــرر.

راجــع الإطــار رقــم ٦ للاطــلاع علــى المبــادئ التوجيهيــة عنــد العمــل مــع أحــد الناجيــن البالغيــن والإطــار 

رقــم 7 للناجيــن القاصريــن )١٧(. يمكــن العثــور علــى معلومــات وتفاصيــل إضافيــة فــي “إجــراءات العمــل 

ــه  ــتجابة ل ــدر والاس ــى الجن ــم عل ــي القائ ــف الجنس ــع العنف/العن ــات لمن ــن المنظم ــتركة بي ــدة المش الموح

ــان” )١٧(. ــي لبن ف

قــم بمواســاة الناجيــن عبــر إســتخدام عبــارات مهدئــة ومســاندة مثــل: “هــذا ليــس خطــأك”، 
“أنــا ســعيد جــدًا لأنــك أخبرتنــي”، “أنــا آســف لأن هــذا قــد حــدث لــك”، “يتَطلـّـب البــوح بذلــك  

الكثيــر مــن الشــجاعة”.

على العاملين في الخطوط الأمامية تحديد ما إذا كان الشخص في خطر وشيك أم لا.

أسئلة يجب طرحها:
أشــعر ببعــض القلــق حيــال مــا قلتــه لــي، وأود أن أطــرح عليــك بعــض الاســئلة الآن. هــذا ممكــن؟ هــل 

يمكننــا الاســتمرار؟

أ-١- هل تشعر بالأمان هنا في هذا المكان؟
    لا. اطلب من الشخص أن يخُبرك بما يجعله يشَعر بعدم الأمان.

    نعم. انتقل إلى القسم أ-٢

أ-٢- هل تشعر بعدم الأمان خارج هذا المكان؟
    لا. انتقل إلى القسم ٣

    نعم. اطلب من الشخص أن يخُبرك بما يجَعله يشَعر بعدم الأمان.

١- المواساة

٢- تقييم 

    السلامة

الإطــار رقــم ٦: المبــادئ التوجيهيــة للعامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة عنــد العمــل 
مــع الناجيــن البالغيــن
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٢- تقييم 

    السلامة

إذا كانت الإجابة نعم، هل تمرّ بأي من المواقف التالية؟
أ( حرية محتجزة )مثل التنقل المقيد(

ب( حرمان من الاحتياجات الأساسية )عدم القدرة على الوصول إلى الاحتياجات الحيوية،  
    الحرمان من الطعام(

ج( تهديد بالسلاح
د( الجاني يهدد بقتله

    لا. انتقل إلى القسم ٣
    نعم. اشرح له عن تدخّل قوى الأمن الداخلي

تدخّل قوى الأمن الداخلي
إشــرح لــه أنــه بموجــب القانــون،  يتعيـّـن عليــك إبــلاغ قــوات الأمــن الداخلــي. )اتبّــع التعليمــات 

أدنــاه( فــي هاتيْــن الحالتيْــن” 
١. في حال التعرض للعنف القائم على الجندر منذ ١٠ أيام أو منذ أكثر من ١٠ أيام

٢. في حال وجود خطر حقيقي على حياة الناجي. 

- إشرح له أنك مهتم جدًا بسلامته وأنك تعَتقد أنه يجب عليه الحصول على حماية كافية.

ــن يفصحــوا عــن  ــى أنهــم ل ــة بحــذر، بمعن ــوى الأمــن ســتتعامل مــع القضي ــه أنّ ق - إشــرح ل
ــة المتصــل. هوي

- إشــرح لــه أنهــم يســتطيعون إرســال دوريـّـة )رجــال مــن قــوى الأمــن الداخلــي إلــى العنــوان( 
فــي حــال كان فــي خطــر وبعــد الحصــول علــى موافقتــه.

- إشــرح لــه أن قــوى الأمــن الداخلــي لــن تتخــذ أي إجــراءات إذا كانــت هــذه رغبــة الناجــي )إذا 
كان لا يرغــب فــي تقديــم أي شــكوى( حتــى لــو صــرّح بأنــه كان ضحيــةً للعنــف. يتطلــب تقديــم 

شــكوى مشــاركة معلومــات تعريفيــة عــن الشــخص تكــون صحيحــةً ودقيقــة. 

- إذا رغــب الناجــي فــي تقديــم شــكوى، يمكــن لقــوى الأمــن الداخلــي أن تأتــي فــوراً وتتدخّــل 
فــي حــال كان لا يــزال يتعــرّض حاليــاً. و ســيكون معهــم طبيــب يقــوم بتقييــم الوضــع )إجــراء 
فحــص للناجــي( ثــم ســيبدأون بالتحقيــق. ســيقوم القاضــي بتقييــم الموقــف وإصــدار حكــم بنــاءً 

علــى الأدلــة.

- إشرح له أنه في حالة العنف الجنسي، لا يمكن تقديم بلاغ من دون  موافقة الناجي الخطية.
- إطلب منه الاسم الكامل والعنوان ورقم الهاتف

ــالات  -  ــي لح ــن الداخل ــوى الأم ــم      ١٧٤٥ )الخــط الســاخن لق ــى الرق إتصــل عل
ــدر(  ــى الجن ــم عل ــف الجنســي القائ ــف والعن العن
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هل الطفل في خطر؟ 
    لا. انتقل إلى القسم ٤

    نعم. راجع قسم حماية الأطفال )الإطار رقم ٧(

- شــجّع الناجــي علــى طلــب المســاعدة. قــم بإحالتــه إلــى المســؤول عــن العنف/العنف الجنســي  
القائــم علــى الجنــدر )فــي حــال وُجــد فــي المنظمة(

- أطلــع المُســتفيد عــن الخدمــات المتخصصــة فــي مجــال الحمايــة. إشــرح بإيجــاز أنّ 
الجهــات العاملــة علــى هــذه الخدمــات لديهــا موظفيــن متخصصيــن سيســاعدون الناجيــن علــى 
الوصــول إلــى شــتى أنــواع المســاعدة التــي يحتاجــون إليهــا؛ بمــا فــي ذلــك المســاعدة النفســية 
ــة والمســاعدة فــي إيجــاد مــأوى آمــن إذا  ــة والمســاعدة القانوني ــة والمســاعدة الطبي والاجتماعي
لــزم الأمــر. يمكــن العثــور علــى معلومــات حــول الخدمــات علــى تطبيــق Respond. وأن كل 

ــة. هــذه الخدمــات مجاني

الجمــل التــي يمكــن اســتخدامها: أودّ منــك أن تعــرّف أن هنــاك مراكــز متخصصــة فــي 
ــن دون  ــا م ــال به ــك الاتص ــي يمكن ــا، والت ــي تواجهه ــك الت ــابهة لتل ــروف مش ــتجابة لظ الاس
التعريــف عــن هويتــك للحصــول علــى الدعــم خاصــةً إذا كانــت هنــاك أوقــات لا تشــعر فيهــا 
ــك،  ــاءً لرغبت ــه بن ــر ب ــا تم ــع كل م ــل م ــة التعام ــك المشــورة حــول كيفي ــان. ســيقدّمون ل بالأم

ــلامتك. ــان س ــي ضم ــى ف ــاعدونك عل وسيس

ــق المخصصــة  ــى أحــد المراف ــه إل ــمّ بإحالت ــرّض للإغتصــاب، قُ ــد تع ــي حــال كان الناجــي ق ف
لــلادارة الســريرية للاغتصــاب )يمكــن البحــث عــن هــذه المرافــق وعــن أي معلومــات تتعلــق 
باحــالات الاغتصــاب مــن خــلال المســح الميدانــي المتوفــر فــي منظمتــك  mapping او مــن 
ــى  ــوا عل ــى هــذا المركــز )إذا وافق ــن إل ــة الناجي خــلال تطبيــق RESPOND(. يفُضّــل مرافق

ذلــك(.

الجمــل التــي يمكــن اســتخدامها: إذا قــررت أن تســتعين بطبيــب شــرعي مــن المستحســن أن 
ــة  ــدّ مــن جمــع الأدل ــه لا ب ــث أنّ ــوع الحــادث. حي ــك فــي غضــون ٧٢ ســاعة مــن وق تفعــل ذل
ــي. مــن المؤكــد أن الحصــول  ــع دعــوى ضــد الجان ــة لتقديمهــا فــي حــال أردت أن ترف الجنائي
علــى هــذه الأدلــة لا يلزمــك بــأي حــال مــن الأحــوال تقديــم أي دعــوى ولكنهــا تظَــل متاحــةً فــي 

حــال قــررت أن تقــوم بذلــك فــي ذلــك فــي المســتقبل.

- إطلــب موافقتــه الشــفهية علــى تقديــم الإحالــة؛ فــي حــال قبــول الإحالــة: إســتخدم تطبيــق الــرد 
“RESPOND” للعثــور علــى الخدمة.

- إذا رفــض الناجــي إعطــاء موافقتــه، فســيكون  دور العامــل فــي الخطــوط الأماميــة مقتصــراً 
علــى إعلامــه بكيفيــة الوصــول إلــى هــذه الخدمــات وأيــن يمكنــه أن يجدهــا.

٣- الطفل الذي 

يعيش في خطر

٤- الرعاية 

المتخصصة 

للعنف والعنف 

الجنسي القائم 

على الجندر
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الناجين من العنف/العنف الجنسي القائم على الجندر 

تأكد دائمًا من ضمان سرية المعلومات الواردة

ــك. لا  ــود إلي ــا يع ــتقوم بطلبه ــى س ــب المســاعدة ومت ــرار طل ــناً، ق ــه: “حس ــول ل ــك أن تق يمكن
ــاعدة”. ــى المس ــي الحصــول عل ــت ترغــب ف ــت إذا كن ــي أي وق ــا ف ــي مراجعتن ــردد ف تت

- إقتــرح عليــه أن يتأكّــد دومــاً ألا يكــون وحيــداً أو بمفــرده واعــرف مــا إذا كان هنــاك شــخصٌ 
يمكنــه دعمــه، مثــل “مــن الأفضــل أن تتمتــع بالدعــم وألا تكــون بمفــردك. هــل هنــاك شــخص 
يمكنــك الاتصــال بــه لمســاعدتك فــي ذلــك، مثــل صديــق أو أحــد أفــراد العائلــة أو الأفــراد ذوي 

الثقــة؟ مــن هــو؟”
أودّ منــك أن تعــرف أنــه يمكنــك أيضًــا الاتصــال بالخــط الســاخن الوطنــي المخصّــص للعنــف 

المنزلــي علــى الرقــم ١٧٤٥ فــي أي وقــت فــي حــال كنــت تشــعر بعــدم الأمــان.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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إدارة الأزمة

    

الإطــار رقــم ٧: المبــادئ التوجيهيــة للعامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة عنــد التعامــل 
مــع القاصريــن الذيــن يمــرون بأزمــات نفســية )أقــل مــن ١٨ عامًــا(

قاصر يحضر مع شخص موثوق به

ــع   ــل أو م ــع الطف ــلات م ــراء المقاب ــم بإج - لا تقَ
مقــدم الرعايــة لــه إذا لــم تكــن مدربًــا علــى ذلــك 
ــارة أو  ــة أو استش ــم أي مقابل ــن أن تت ــدّ م )لا ب
خدمــة دعــم تقــدم لأي طفــل مــن خــلال موظــف 
ــى  ــب عل ــلات والتدري ــع بالمؤه ــص يتمت متخصّ

ــال(. ــع الأطف ــل م إرشــادات العم

حمايــة  عــن  المســؤول  بالشــخص  اتصــل   -
متاحًــا. ذلــك  كان  إذا  منظمتــك،  فــي  الأطفــال 

- قـُـم بإحالــة الطفــل ومقــدم الرعايــة لــه إلــى 
ــرى إذا  ــة أخ ــي منظم ــال ف ــة الأطف ــة حماي خدم

كانــت الخدمــة غيــر متوفــرة فــي منظمتــك.

- امتنَع عن مقابلة الطفل

حمايــة  عــن  المســؤول  بالشــخص  اتصــل   -
متاحًــا. ذلــك  كان  إذا  منظمتــك،  فــي  الأطفــال 

- قُــم بإحالــة الطفــل إلــى خدمــة حمايــة الأطفــال 
غيــر  الخدمــة  كانــت  إذا  أخــرى  منظمــة  فــي 

متوفــرة فــي منظمتــك.

- قــم بإبــلاغ جمعيــة حمايــة الأحــداث فــي لبنــان، 
قاضــي “الاتحــاد مــن أجــل حمايــة الأطفــال”.

 قاصر ليس برفقة أحد
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فــي أعقــاب الأزمــة النفســية، لا بــدّ للتدخــلات أن تركّــز علــى التخفيــف مــن أثــر الحــدث والتأكّــد مــن عــدم 

تكــرار الأحــداث المماثلــة فــي المســتقبل. يجــب توجيــه الانتبــاه والجهــود ليــس فقــط إلــى العاميلــن والعامــلات 

فــي الخطــوط الأماميــة وانمــا كذلــك إلــى الشــخص الــذي كان يمــرّ بأزمــة وإلــى جميــع الموظفيــن الآخريــن 

الذيــن شــاركوا فــي مســاعدته للتعافــي وإســتعادة وظائفــه المعرفيــة والعاطفيــة الطبيعيــة. تتَضمّــن هــذه العمليــة 

حــلّ الأزمــة بطريقــة آمنــة إلــى جانــب المتابعــة الشــخصية والمتابعــة مــن قبــل المنظمــة لمــا بعــد الأزمــة

.)١، ٣، ٤، ٥، ٩(

أ. إختتام إدارة الأزمة ونصائح لمرحلة ما بعد الأزمة 
عندمــا يهَــدأ الشــخص ويعَــود إلــى ســلوكه الطبيعــي، مــن المهــم أن ينُاقــش مــع الأشــخاص المعنييــن لبضــع 

دقائــق الخطــة المتفــق عليهــا لمعلجــة الهواجــس ذات الأولويــة بالنســبة إليــه ومــدى ارتياحــه للخطــة. تأكّــد مــن 

مغــادرة الشــخص وهــو حاصــل علــى معلومــات الاتصــال اللازمــة للإحالــة.

 نصائح لإدارة مرحلة ما بعد الأزمة: )تسُتخدم مع الشخص الذي يمر بأزمة(

إســأل الشــخص عــن رأيــه فــي مــا يتعلّــق بالخطــة المتفّــق عليهــا ومــا إذا كانــت هــذه الخطــة تلُبــي 	 

ــة. هواجســه ذات الأولوي

إســأل الشــخص عمّــا إذا كان يرَغــب فــي تــرك رقــم هاتــف بحيــث يســمح لــك بالاتصــال بــه فــي حــال 	 

كان لديــك خيــارات إضافيــة قد تســاعده.

القسم الرابع:
ما بعد الأزمة النفسية
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ما بعد الأزمة النفسية

ب. المسائل الإدارية
تتَضمّــن الخطــة الأمنيــة التــي تعدّهــا المؤسســات عــادةً الإجــراءات التــي يجــب اتخاذهــا بعــد وقــوع الأزمــة. 

ترَتبــط هــذه الإجــراءات بشــكل أساســي بتقديــم التقاريــر عــن الحــادث وتبليــغ الأشــخاص المعنييــن ومتابعــة 

الأحــداث الإضافيــة ومُراقبتهــا وتقديــم الخدمــات للموظفيــن المتضرريــن.

١. تقديم التقارير
يجــب وضــع نظــام واضــح لتقديــم التقاريــر، كمــا ويجــب تشــجيع الموظفين على مــلء نمــاذج التقاريــر المتاحة 

فــي حــال حــدوث أي أزمــة نفســية. يجــب أن تضَمــن المنظمــات وجــود آليّــة آمنــة لتقديــم التقاريــر بحيــث لا 

يتــم انتقــاد الموظفيــن أو تخويفهــم مــن تقديــم التقاريــر. يجــب وضــع قائمــة بالأشــخاص المــراد تبليغهــم بعــد 

وقــوع الحــادث وإبــلاغ جميــع الموظفيــن بهــا. هنــاك العديــد مــن أنــواع تقاريــر الحــوادث وســيكون علــى كل 

منظمــة تبنِّــي مــا ينُاســب ثقافتهــا وأســلوب عملهــا.

كمــا ويجــب أن تغطــي تقاريــر مــا بعــد الحــوادث مــا يلــي: )يمكــن العثــور علــى عينــة مــن تقريــر الحــادث 

فــي الملحــق ٣(

من؟ 	 

لمن؟	 

متى؟	 

أين؟ 	 

ماذا حصل؟	 

ماذا فعلتم حيال ذلك؟ لماذا؟	 

ما المساعدة التي تحتاجها؟	 

الدروس المستفادة	 

تحديد أي نقص أو اخفاق في الإجراءات أو نقص في الموظفين 	 

توصيات للوقاية	 

التاريخ، كاتب التقرير، دور كاتب التقرير )مشارك في الحادث أم لا؟( مع توقيعه.	 

بروتوكول إدارة الأزمات العاطفيةبروتوكول إدارة الأزمات العاطفية



53

ــة  ــوط الأمامي ــي الخط ــلات ف ــون والعام ــم العامل ــب أن يفَه ــوادث، يج ــن الح ــلاغ ع ــز الإب ــل تعزي ــن أج م

أنّ تقاريــر الحــوادث تؤُخــذ علــى محمــل الجــد مــن قبــل الإدارة وأنــه ســيتَمُ اتخــاذ الإجــراءات فــي الوقــت 

ــادث”  ــة الح ــق لمراجع ــاع فري ــات “اجتم ــب المنظم ــد تطل ــوادث، ق ــر الح ــى تقاري ــة إل ــب. بالإضاف المناس

لمناقشــة العوامــل الرئيســيةّ فــي الحــادث والتقنيـّـات المُســتخَدمة والتفكيــر فــي الإجــراءات التصحيحيــة 

ــة. المحتمل

ــث  ــل حي ــن التدخّ ــن م ــوع معيّ ــغ النفســي هــو ن ــغ النفســي”. إنّ التفري ــام “بالتفري ــن المُستحســن عــدم القي م

ــم  ــم وردود أفعاله ــم وأفكاره ــل تصوراته ــات تحلي ــن أزم ــرًا م ــوا مؤخ ــن عان ــخاص الذي ــن الأش ــب م يطُل

العاطفيــة تجــاه الحــدث وإعــادة ســردها بشــكل منهجــي. يجــب اســتخدام التقنيــات المتعلقــة بالإســعافات الأوليــة 

النفســية عنــد الحاجــة. 

ــدون  ــوا لا يري ــر إذا كان ــع الغي ــم م ــاركة تجربته ــم أو لمش ــم عــن تجربته ــى الأشــخاص للتكلّ ــط عل لا تضغ
ذلــك. إذا كان العامــل فــي الخطــوط الأماميــة يرغــب فــي استشــارة أخصائــي للصحــة النفســية، فيجــب ضمــان 

الإحالــة والقيــام بالتدخــلات المناســبة بنــاءً علــى التقييــم المهنــي.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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٢. تحليل الحدث
حفــظ الســجلات ضــروري لنجــاح إدارة الأزمــات النفســية. تجميــع التقاريــر وتحليلهــا يســاعد المنظمــات علــى 

تقييــم العوامــل الرئيســية المســاهمة فــي نشــوء الأزمــات النفســية وتحديــد البروتوكــولات والإجــراءات التــي 

ــة. مــن خــلال  ــدة للوقاي ــات ووضــع أدوات جدي ــة وفهــم التحدي ــدة للتهدئ ــات مفي ــل تقني يجــب إتخاذهــا، وتفعي

ــة،  ــم خططهــا الأمني ــى تقيي ــادرة عل ــادرةً ق ــر حــوادث الأزمــات النفســية، ســتكَون المنظمــات ق ــل تقاري تحلي

واتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة ووضــع الاحتياجــات التدريبيــة. يجــب مشــاركة تقاريــر التحليــل والتقييــم مــع 

جميــع الموظفيــن.
 

٣. تقديم المساعدة للعاملين المعنيين
مــن الصعــب جــداً التنبــؤ بكيفيــة تأثيــر الحــدث علــى العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة المعنييــن. 

ومــع ذلــك، فــإنّ مفتــاح التعافــي واســتعادة الإنتاجيــة هــو الصبــر والدعــم مــن الجميــع بمــا فــي ذلــك المنظمــة. 

يجــب علــى المنظمــات تقديــم الدعــم للعامليــن المعنييــن فــي الوقــت المناســب. يمكــن أن يرَكــز الدعــم علــى  

ــات  ــون خدم ــي. ويجــب أن تك ــي والأمن ــي والقانون ــي والنفســي والاجتماعــي والمال ــن الدعــم الطب الدعــم بي

ــذه  ــن ه ــتفادة م ــي الاس ــم ف ــرام إرادته ــع احت ــية م ــات نفس ــن بصدم ــن المصابي ــةً للعاملي ــارة متاح الاستش

ــا. الخدمــات أو عــدم الاســتفادة منه

نصائح للمُدراء لأدارة مرحلة ما بعد الأزمة

ــة 	  ــد الأزم ــا بع ــر م ــتخدام تقري ــق الحــدث باس ــى توثي ــة عل ــي الخطــوط الأمامي ــن ف ــجّع العاملي ش

ــق ٣( ــع الملح )راج

ابدأ تحقيقاً داخلياً في الوقت المناسب وتابع القضية.	 

قُــمّ بتجميــع تقاريــر الحــوادث ومــلء التقريــر الفصلــي للمنظمــة )راجــع الملحــق ٤( للاســتفادة مــن 	 

الــدروس المســتفادة والقيــام بالمســاءلة.

أبلــغ العامــل فــي الخطــوط الأماميــة بأحــدث التعديــلات علــى الإجــراءات المتخــذة أو بنتائــج التحقيــق 	 

فــي أعقــاب وقــوع أزمــة مــا.

قُــمّ بتنســيق إجــراءات رعايــة الموظفيــن المعنييــن ودعمهــم فــي غضــون أســبوع واحــد مــن وقــوع 	 

أزمــة كبيــرة.

قدَّم المشورة بشأن أخذ إجازة )إذا لزم الأمر(	 

قدَّم المشورة بشأن المساعدة القانونية أو القضايا المتعلقة بقوى الأمن )إذا لزم الأمر(.	 

ما بعد الأزمة النفسية بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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ج. الرعاية الذاتية
ــة فــي حياتهــم ولتعزيــز صحتهــم. ويمكــن  ــة للحفــاظ علــى الإيجابي ــة الذاتي ــار الأفــراد ســلوكيات الرعاي يخت

ــن دون دعــم متخصــص.  ــع دعــم أو م ــات م ــراد والأســر والمجتمع ــل الأف ــن قب ــذه الســلوكيات م ــق ه تطبي

ــح  ــدات ومصال ــات ومعتق ــى “احتياج ــتنادًا إل ــا اس ــم تطويره ــةً ويت ــة فردي ــة الذاتي ــون الرعاي ــا تك ــادةً م وع

ــخص” )١٨(. ــة كل ش ــاة وروحاني ــلوب حي وأس

ــة   ــل الرعاي ــمى بمتص ــا يس ــة أو م ــتمرة  للرعاي ــلة مس ــا سلس ــى أنه ــة عل ــة الذاتي ــى الرعاي ــر إل ــب النظ يج

)الصــورة رقــم ١(. ويتــم القيــام بالرعايــة الذاتيــة لأغــراض مختلفــة. بعــض الأشــخاص يمارســون الرعايــة 

الذاتيــة لتلبيــة احتياجاتهــم الأساســية اليوميـّـة، والبعــض الآخــر للوقايــة مــن الأمــراض، والحفاظ علــى الصحة، 

والصحــة النفســية، والرفــاه.

فــي مــكان مــا علــى طــول هــذه السلســلة، قــد يعانــي الأفــراد مــن مــرض أو إصابــات تســتلزم زيــادةً أو تغييــراً  

فــي أنشــطة الرعايــة الذاتيــة الخاصــة بهــم وقــد يتَطلــب الأمــر أيضــاً مســاعدةً مــن المتخصصيــن للتعامــل مــع 

الوضــع. لا تتَــردد فــي طلــب المســاعدة المهنيــة عنــد الحاجــة.

متصل الرعاية الذاتية

الرعاية الذاتية البحتة
الشخص المسؤول

متصل الرعاية الذاتية

الخيارات
اليومية

الوعكات التي
 يمكن إدارتها ذاتياً

الظروف
الطويلة الأمد

الرعاية النفسية
 الإلزامية

أسلوب
الحياة

الرعاية داخل المستشفىالظروف طويلة الأمدالوعكات الصغرىالعيش بشكل سليم

الوعكات
الصغرى

الظروف
الحادة

الصدمة
الكبيرة

الرعاية الطبية البحتة
المسؤولية المهنية

صورة رقم ١: متصل الرعاية الذاتية )١٨(

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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الصورة رقم ١: متصل الرعاية الذاتية )١٨(

قــد يوُاجــه العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة الذيــن تفَاعلــوا مــع شــخص يمــر بأزمــة نفســية ردود 

فعــل عاديــة منهــا: الإحســاس بالخطــر/ التهديــد، الصدمــة، الارتجــاف، البــكاء، الضحــك، الشــعور بالذنــب، 

أو العجــز.

تعتمــد شــدّة ومــدى الأعــراض التــي تحَــدث بعــد الأزمــة علــى عوامــل متعــددة بمــا فــي ذلــك شــدة الحــدث 

ــه الســابقة فــي هــذا الموضــوع، بالإضافــة إلــى  ــى التعامــل مــع الأزمــات وخبرت نفســه وقــدرة الشــخص عل

العديــد مــن العوامــل الأخــرى. يمُكــن أن يسُــبب العمــل فــي الخطــوط الأماميــة ضغطـًـا إضافيـًـا وقــد يـُـؤدّي إلــى 

تعــرّض العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة لأشــكال مختلفــة مــن المشــاكل النفســية الاجتماعيــة مثــل 

الإجهــاد التراكمــي / الإرهــاق، والإجهــاد العاطفــي، والصدمــة غيــر المباشــرة، والتفاعــل المفــرط، وغيرهــا 

مــن العلامــات والأعــراض الهامــة.

١. الإجهاد التراكمي/ الإرهاق
ــاني،  ــل الإنس ــات التواص ــط، وتحدّي ــاد والضغ ــتمرّ للإجه ــرط والمس ــرّض المف ــتجابة للتع ــو اس ــاق ه الإره

ــاق: ــص الإره ــة. تشــمل خصائ ــات المنتظم ــة المتطلب ــى تلبي ــدرة عل ــدم الق وع

الانهاك النفسي وتبدد الشخصيةّ وإنجازات شخصيةّ أقل.	 

الانخراط او التوظيف النفسي في ظل غياب الدعم الاجتماعي الكافي أو الرضا الوظيفي.	 

فقدان الطاقة اللازمة للقيام بمهام يومية، والشعور بالتشاؤم، واليأس، والعجز، والإنزعاج.	 

• الموارد والدعم:
المواقــف والخبــرات التــي أنشــأها صاحــب العمــل 
المتطلبــات.  تلبيــة  علــى  العامــلات  تســاعد  والتــي 
ومــن الأمثلــة علــى ذلــك: الدعــم الجيــد، وردود الفعــل 

المفيــدة، وحريــة إدارة الوقــت الخــاص.

• متطلبات العمل:
طريقتنــا  اســتخدام  إلــى  تدعونــا  التــي  الضغــوط 
وطاقتنــا - الجســدية والعقليــة والعاطفيــة- والتــي يمكــن 
أن تكــون مجهــدة للغايــة اذا كنــا مرهقيــن وتــم دعمنــا 

ــر كاف. ــكل غي بش

ضغط أقل
تحفيز أعلى

ضغط أقل
تحفيز أقل

ضغط أعلى
تحفيز أقل

ضغط أعلى
تحفيز أعلى

لى
أع

   
   

   
م  

دع
 و

رد
وا

  م
   

   
ض 

خف
من

منخفض                متطلبات العمل                أعلى
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٢. الإجهاد النفسي
ــون والعامــلات فــي  ــه ســلوكيات وأفعــال ومشــاعر أظهرهــا العامل ــى أن يمُكــن تعريــف الإجهــاد النفســي عل

الخطــوط الأماميــة اســتجابةً للمحتــوى الصــادم الــذي شــاركه المُســتفيد. يحَــدث الإجهــاد النفســي عندمــا يشــعر 

العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة بأنهــم غيــر قادريــن علــى التعاطف مــع المُســتفيد وبــأن قدرتهم أو 

إســتعدادهم علــى تحمّــل ألــم وضيــق المُســتفيد منخفضيْــن. قــد يحَــدث ذلــك عندمــا يعانــي العاملــون والعامــلات 

فــي الخطــوط الأماميــة مــن زيــادة عــبء العمــل علــى مــدار فتــرة زمنيــة أو عنــد التعــرض لأحــداث أزمــة 

نفســية تتجــاوز قدرتهــم علــى التأقلــم. والمفارقــة هنــا أن عــدم القــدرة علــى التعبيــر عــن التعاطــف قــد يــؤدي 

إلــى نشــوء أزمــة نفســية.

٣. الصدمة غير المباشرة
عــادةً مــا يتعــرض العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة للصدمــة غيــر المباشــرة ولأعــراض الصدمــة 

ــة  ــة الصدم ــي حال ــتفيدون. ف ــه المُس ــرّض ل ــادم تع ــدث ص ــم بح ــم أو لمعرفته ــل لإختباره ــرد فع ــة ك الثانوي

ــر العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة ســلباً بقدرتهــم علــى الشــعور بشــخص  غيــر المباشــرة، يتأثّ

ــا  ــرّض له ــي يتَع ــة الت ــية الثانوي ــة النفس ــراض الصدم ــور أع ــى ظه ــؤدّي إل ــا ي ــعوره، مم ــم ش ــر وفه آخ

ــهم. ــتفيدون أنفس المُس

٤. التفاعل المفرط
ــتفيد    ــة والمُس ــوط الأمامي ــي  الخط ــة ف ــل أو العامل ــن العَام ــة بي ــوّر العلاق ــا تتَط ــو عندم ــرط ه ــل المُف التفاع

لتصُبــح أعمــق مــن مجــرّد علاقــة مهنيــة. يمكــن أن ينَعكــس التفاعــل المفــرط بتجــاوز الحــدود فــي العلاقــة 

المهنيــة بيــن العامــل والمُســتفيد  وتقديــم أكثــر ممــا هــو مطلــوب وإجــراء محادثــات شــخصيةّ معــه ومعاملتــه 

بشــكل أفضــل مقرنــةً بالآخريــن ورفــض تكليــف شــخص آخــر برعايــة المُســتفيد، وتشــجيعه علــى الإتكاليــة، 

وغيرهــا مــن الأمــور.
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٥. المُؤشِراتُ والعَوارض  
قــد يتَعــرض العاملــون والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة للعلامــات والأعــراض التاليــة نتيجــةً لتأثرّهــم ســلباً 

بالمِحَــن النفســية والاجتماعيــة عندمــا يكونــون غيــر مُســتعدين بشــكل مناســب للتعامــل مــع أحــداث الأزمــات 

أو فــي غيــاب السياســات ذات الصلــة داخــل المنظمــة.

مشاعر الفراغ	 

فقدان المعنى	 

الإحباط وفقدان الأمل	 

السخرية	 

الشك	 

العزلة وفقدان الإحساس بالإتصال	 

فقدان الحماس / فقدان المثالية	 

الغضب من الله	 

علامات وأعراض الإرهاق والإجهاد العاطفي والصدمة غير المباشرة والتفاعل المفرط

المهنيةالروحية

صعوبة في التعامل مع المهام	 

ــادات  أو 	  ــي جــدول العمــل )الزي ــرة ف ــرات كبي تغيي

النقصــان فــي وقــت العمــل(

ــاز 	  ــدم إنج ــزل وع ــي المن ــل ف ــي العم ــتمرار ف الإس

ــل العم

بالنتائــج 	  المبــالاة  للعمــل وعــدم  الحمــاس  تقليــل 

المعنويــة الــروح  وانخفــاض 

الفشل في تحقيق المهام ذات الأولوية الهامة	 

التنفيذ اللاوعي للأفعال التلقائية والإبتدائية 	 

الإبتعــاد عــن زمــلاء العمــل، وزيــادة النقــد بطريقــة 	 

غيــر مناســبة 

زيادة الأخطاء والحوادث	 

الإستياء من العمل	 

السخرية حول دور العمل	 

عدم الثقة في الإدارة والأقران والمشرفين	 

زيادة الإجازات المرضية / التغيب عن العمل	 

أن تكون أكثر اعتماداً على المشرفين	 

مقاومة للذهاب إلى العمل	 

سرعة التغير )٢٩( 	 
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ــى 	  ــاد )حت ــة منخفضــة أو إســتنزاف أو إجه طاق

ــاح، مباشــرة بعــد الإســتيقاظ( ــي الصب ف

الصداع	 

اضطرابــات النــوم )النعــاس المســتمر، الرغبــة 	 

فــي النــوم طــوال اليــوم(

ــاول 	  ــادة أو نقــص تن التغيــرات فــي الشــهية )زي

الطعــام(

اضطرابات المعدة )الإسهال والغثيان(	 

آلام الجســم )آلام الظهــر والرقبــة وغيرهــا مــن  	 

الأوجــاع(

رعشة العضلات والتوتر	 

عدم القدرة على الإسترخاء والراحة	 

عدم انتظام دقات القلب )سرعة دقات القلب(	 

     الإدراكية:

 ضعف التركيز	 

اليأس والعجز	 

صعوبة اتخاذ القرارات	 

النسيان ومشاكل الذاكرة	 

إلقاء اللوم المفرط	 

الإرتباك والأفكار غير المنتظمة	 

الأحلام المتكررة أو الكوابيس	 

تداخل الأفكار)الأفكار اللاإرادية(	 

الشعور بالذنب والإستياء والعار	 

     العاطفية:

تقلب المزاج	 

زيادة الحساسية تجاه الأحداث الثانوية	 

الشعور بالعاطفة المفرطة	 

الحزن والإحباط	 

الغضب	 

الكآبة	 

التخدير العاطفي والشعور بالإستنزاف	 

     العلاقات الشخصية والإجتماعية:

الشعور بالمشاكل بشكل غير واعي والقلق الشديد	 

          )الشعور بأن شيء ما خطأ، ليس كما ينبغي أن يكون”(

الإنعزال عن الآخرين	 

اللامبالاة والملل	 

فشل الإتصالات والإنسحاب 	 

علامات وأعراض الإرهاق والإجهاد العاطفي والصدمة غير المباشرة والتفاعل المفرط

النفسيةالفيزيولوجية
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تحديد المخاطر

إلى أي مدى أنت في خطر؟ تتضمن الإشارات التالي:

•  الافتقار إلى السيطرة في عملك.

•  الخلط بين التوقعات التي يصعب تحقيقها.

•  ثقافة عمل غير سليمة، مثل رب عمل متسلط أو زملاء عمل يطعنون بالظهر.

•  مكان عمل لا يتناسب مع قيمك ومهاراتك واهتماماتك وشخصيتك.

•  وتيرة عمل غير مريحة، إما مملة جدا أو محمومة للغاية.

•  ساعات عمل مفرطة، مما يمنحك القليل من الوقت للتعافي وإيجاد التوازن في العمل.

•  إحساسك بالهوية يرتبط ارتباطا وثيقاً بعملك.

•  العمل في مهنة متطلبة نفسياً مثل الرعاية الصحية، والتدريس.

•  الافتقار إلى أشخاص يدعمونك في مكان العمل أو خارجه.
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د. مجالاتُ ووسائلُ الرعايةِ الذاتية 
يوُجــد وســائل مختلفــة لمســاعدة العامليــن والعامــلات فــي الخطــوط الأماميــة علــى اكتســاب المهــارات اللازمة 

لتطبيــق تقنيــات الرعايــة الذاتيــة. إن المفاهيــم الأساســية الثلاثــة للرعايــة الذاتيــة هي:

الوعي: كُنَ على وعي باحتياجاتك وحدودك وعواطفك ومواردك. 	

التوازن: حَققّ التوازن بين أنشطتك ومهامك: العمل والحياة الأسرية والاجتماعية والراحة    	

التواصل: التواصل مع علاقات داعمة. 	

في ما يلي خطوات عملية حول كيفيةّ الاعتناء بالنفس في أربعة مجالات مهمة:

١. الإعتناء بجسمك )فيزيولوجياً(
خُذَ وقتاً لتناول الطعام والراحة والاسترخاء، حتى ولو لفترات زمنية قصيرة.	 

اتبّع نظاماً غذائياً صحياً ومعتدلاً. تناول الأطعمة الغذائية المتنوعة. الأكل ببطء وبتركيز.	 

كُن فعّالاً. مَارس النشاط البدني بانتظام )على الأقل ١٥٠ دقيقة في الأسبوع( )٢٣(.	 

اتبّع نمط نوم منتظم )حوالي ٧ إلى ٩ ساعات من النوم الجيد كل يوم( )٢٢(.	 

قلَّل من استهلاك الكحول أو الكافيين أو النيكوتين وتجنبّ أخذ الأدوية بدون وصفة طبيب.	 

مَارس تقنيات التنفس.	 

٢. الإعتناء بنفسك في العمل )مهنياً(
ممارسة إدارة الوقت والأولويات. حافظ على ساعات عمل معقولة واعمل بتوازن.	 

افعل ما في وسعك لمساعدة الناس على مساعدة أنفسهم.	 

قم بالإقرار بما تمكّنت من تحقيقه لمساعدة الآخرين، حتى ولو بطرق صغيرة.	 

تحَدّث إلى زميل أو مُشرف وليِدَعم كل منكما الآخر.	 

ــلاء 	  ــع الزم ــة م ــخصية الجماعي ــات الش ــخصي.عَزّز العلاق ــي والش ــن المهن ــدود بي ــى الح ــظ عل حاف

ــار(. ــل الاخب ــائعات أو نق ــج الش ــب تروي )تجن

شــارك فــي “برامــج مســاعدة الموظفيــن” مثــل البرامــج المخصصــة للتدريــب علــى التكيـّـف / الصمــود  	 

وتقييــم المخاطــر وتطويــر السياســات ومــا إلــى ذلــك.

 

والترفيه. 
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٣. الإعتناء بتفكيرك وعواطفك )نفسياً(
تذَكّر أن مشاعرك هي استجابة طبيعية للأحداث. 	 

افهم نفسك وما تمرّ به. 	 

فكَّــر مليــاً فــي مــا ســاعدك علــى التغلّــب علــى الأوقــات العصيبــة فــي الماضــي ومــا يمُكنــك القيــام بــه  	 

للمحافظــة علــى قوّتــك.

تحَدّث مع نفسك بطريقة ودّية.	 

تحَدّث مع أصدقائك أو أحبائك أو الأشخاص الآخرين الذين تثق بهم للحصول على الدعم.	 

لا تنَتظر حتى تصَل الأمور إلى نقطة الانهيار.	 

طبقّ التركيز الذهني الكامل.	 

طَبقّ تقنيات إدارة الضغط من خلال الخطوات التالية:	 

 تقنيات
 إدارة

 الضغوطات

تجنبّ
غيرّ الوضع

والمواضيــع  الضروريــة  غيــر  الضغــوط  تجَنـّـب    •

المُســببة للإنفعــال/ تجَنـّـب الأشــخاص الذيــن يضغطــون 
ــك. ــك ويزعجون علي

•  تعَلمّ أن تقول لا / سيطر على البيئة المحيطة بك.
•  قلَصّ قائمة مهامك

•  عَبرّ عن مشاعرك بصراحة بدلاً من كتمانها
•  كُن على استعداد لتقديم تنازلات

•  كُن أكثر حزماً، ضع الحدود مسبقاً
•  قمُ بإدارة وقتك

•  انظر إلى الصورة الشاملة للأمور 
•  اضبط معاييرك وتوقعاتك / كُن أكثر مرونة

ــكار الســلبية”/ اعتمــد  ــة “الحــد مــن الأف ــارس تقني •  مَ
حــول  الدليــل  )راجــع  الحيــاة  تجــاه  ايجابيــة  نظــرة 

الرعايــة الذاتيــة(

ــا / لا تحــاول  ــك تغييره ــي لا يمكن ــل الأشــياء الت •  تقبّ
ــا. ــي لا يمكــن التحكــم به ــم بالأشــياء الت التحكّ

•  تحَــدّث مــع نفســك بطريقــة إيجابيــة ورَكّــز علــى 
الجوانــب الإيجابيــة فــي حياتــك / اســتخدم الفكاهــة

•  شَارك مشاعرك / تعَلمّ كيف تسامح
• تعَلمّ من أخطائك

غيرّ 
غيرّ الوضع

إقبل
غيرّ رد فعلك

تأقلم
غيرّ رد فعلك

ما بعد الأزمة النفسية بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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٤. الإعتناء بنفسك روحياً )روحياً(
حَدّد أكثر ما يهُمك في الحياة.	 

ــن 	  ــى م ــه والمعن ــت علي ــذي أن ــئلةً حــول الشــخص ال ــأل نفســك أس ــرك الروحــي. اس إستكشــف جوه

ــوده. وج

إبحث عن معان أعمق. سوف يسُاعدك ذلك على التحكم بمصيرك.	 

عبرّ عما يدور في ذهنك، سوف يسُاعدك ذلك على التركيز.	 

ــك 	  ــدول أعمال ــط ج ــك وس ــع نفس ــل م ــاً للتواص ــص وقت ــداً ان تخُصّ ــم ج ــن المه ــل. م ــا للتأم ــذّ وقتً خ

المزدحــم.

غيرّ نظرتك إلى الأمور، خاصةً عند مواجهة عوامل التوتر والضغط.	 

كل شــخص يحَــب أن تكــون حياتــه هادفــةً وذات معنــى. عندمــا تتَحقّــق هــذه الأهــداف، يصُبــح هنــاك 	 

انســجام فــي حيــاة المــرء. 

للحياة الهادفة ٣ ميزات أساسية:	 

الغاية : وجود أهداف قيمّة في الحياة تحُفزّ أفعالك وتوجّه خياراتك. 	

الاستيعاب: القدرة على فهم تجربة حياتك ورؤيتها كجزء من كلّ متماسك. 	

الشعور بالأهمية: الشعور بأن وجودك له قيمة وأهمية للآخرين )٢١( 	

للحصــول علــى معلومــات إضافيّــة حــول الرعايــة الذاتيــة، يرجــى الاســتعانة “بالدليــل حــول الرعايــة 	 

الذاتيــة” الــذي تــم تطَويــره بالتعــاون مــع منظمــة أبعــاد والمُتوفّــر علــى موقــع وزارة الصحــة العامــة.

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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معلومات أساسية 
قائمة المراجع

١. مكتــب العمــل الدولــي، المجلــس الدولــي للممرضــات، منظمــة الصحــة العالميــة والخدمــات العامــة الدوليــة. المبــادئ التوجيهيــة الإطاريــة لمعالجــة 

العنــف فــي مــكان العمــل فــي القطــاع الصحــي. جنيــف: مكتــب العمــل الدولــي. ٢٠٠٢.

HTTPS://WWW. :٢. منظمــة الصحــة العالميــة. منــع العنــف والإصابــات: العنــف ضــد العامليــن فــي مجــال الصحــة. متوفــر علــى الرابــط التالــي

/WHO.INT/VIOLENCE_INJURY_PREVENTION/VIOLENCE/WORKPLACE/EN

٣. وزارة العمــل الأمريكيــة. إدارة الســلامة والصحــة المهنيــة. مبــادئ توجيهيــة لمنــع العنــف فــي مــكان العمــل للعامليــن فــي الرعايــة الصحيــة والخدمــة 

ــي ١٣ ديســمبر  ــا ف ــم الحصــول عليه ــة. ٢٠١٦. )PDF.HTTPS://WWW.OSHA.GOV/PUBLICATIONS/OSHA٣١٤٨ ، ت الاجتماعي

)٢٠١٩

٤. مركــز الســيطرة علــى الأمــراض والوقايــة منهــا. المعهــد الوطنــي للســلامة والصحــة المهنيــة. منــع العنــف فــي مــكان العمــل للممرضــات. ٢٠١٩. 

 HTTPS://WWW.CDC.GOV/NIOSH/TOPICS/VIOLENCE/TRAINING_NURSES.HTML :ــي ــع التال ــى الموق ــر عل متوف

HTTPS://DEMO.VIVIDLMS. التالــي:   الموقــع  علــى  متوفــر  العمــل. ٢٠١٩.  مــكان  فــي  والعنــف  الأمــن  الحيــة.  التعلــم  أنظمــة   .٥

UTM_ &٢ =MODE &١٨٥ =SHOWDEMO.ASP?ID /COM/CONTENT/VIVID_TEMPLATE_V٠٠٢

CAMPAIGN=RESOURCES&UTM_MEDIUM=EMAIL&_HSENC=P٢ANQTZ-_OZMBRBQN٣٤J١BN_WTHS

KG٣FCKUEFJ٤G٠TEHDUGOXSPTKNN٤WYCZWAF٢THQPFFNDKPWSMFTNAS٢٩OXPOB٩SZG٨KW٨E

HSCTATRAC&٦٠٠١٩٢٩٤=UTM_SOURCE=HS_AUTOMATION&UTM_CONTENT&٦٠٠١٩٢٩٤=RQ&_HSMI

٦١٠٦٩١AC٤٢١-٦٠٨٥D-BEE٣-١B٧-٣٧CCEAFA٨٪٤٤٣B٠٧٣٤٩٥B٠٢F-٨٩٤C-٤F٨-٤٨C٠٩٣-٢٢EC٩٤E=KING

٦. مركــز الســيطرة علــى الأمــراض والوقايــة منهــا. المعهــد الوطنــي للســلامة والصحــة المهنيــة. العنــف المهنــي، حقائــق ســريعة. ٢٠١٩. متوفــر علــى 

 .HTTPS://WWW.CDC.GOV/NIOSH/TOPICS/VIOLENCE/FASTFACTS.HTML :ــي الموقع التال

ــة المشــاركة. ٢٠١٦. متوفــر  ٧. مكتــب الولايــات المتحــدة لإحصــاءات العمــل، إســتبيان للإصابــات والأمــراض المهنيــة، بالتعــاون مــع وكالات الدول

.PDF.HTTPS://WWW.BLS.GOV/IIF/OSHWC/OSH/CASE/OSTBعلــى الموقــع التالــي: ٤٧٦٠

٨. م. ديــب، العنــف فــي مــكان العمــل فــي القطــاع الصحــي، دراســة حالــة البلــد. جنيــف. مكتــب العمــل الدولــي، المجلــس الدولــي للممرضــات، منظمــة 

الصحــة العالميــة والخدمــات العامــة الدوليــة. البرنامــج المشــترك حــول العنــف فــي مــكان العمــل فــي القطــاع الصحــي. ٢٠٠٣. متوفــر علــى الموقــع 

HTTPS://WWW.WHO.INT/VIOLENCE_INJURY_PREVENTION/VIOLENCE/EN/WPV_LEBANON. التالــي: 

 .PDF

HTTP://WWW.OSEC.DOC. :٩. م. ماكمانوســم، منــع العنــف فــي مــكان العمــل. مكتــب الأمــن. عــرض. ٢٠٠٧. متوفــر علــى الموقــع التالــي

٢٠VIOL٪٢٠BRIEFING/WORKPLACE٪٢٠VIOLENCE٪GOV/OSY/NOAA/PAGES/TRAINING/WORKPLACE

 .٢٠JULY.PDF٪٢٠٪٢٠٢٠٠٧SECURITY٪٢٠OF٪٢٠OFFICE٪٢٠FROM٪ENCE

ــي  ــي، المجلــس الدول ــة بيــن ضغــوط العمــل والعنــف فــي مــكان العمــل فــي القطــاع الصحــي. جنيــف: مكتــب العمــل الدول ــو، العلاق ١٠. ت. ديمارتين

ــة.  ــة والخدمــات العامــة الدولي للممرضــات، منظمــة الصحــة العالمي
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HTTPS://WWW.WHO.INT/VIOLENCE_INJURY_PREVENTION/VIOLENCE/ التالــي:  الموقــع  علــى  متوفــر   .٢٠٠٣

 .INTERPERSONAL/AR/WVSTRESSPAPER.PDF

١١. ل. لــوك، د. جاكســون، ك. أوشــر، ســتامب: مكونــات الســلوك الملحــوظ التــي تشــير إلــى احتمــال حــدوث عنــف للمريــض فــي أقســام الطــوارئ. 

ــدم. ٢٠٠٧؛ ٥٩ )١(: ١١-١٩. ــة التمريــض المتق مجل

١٢. المعهــد الوطنــي للتميــز فــي الرعايــة الصحيــة. العنــف والعــدوان: الإدارة قصيــرة الأجــل فــي الصحــة النفســية والصحــة والمجتمــع. مبــادئ توجيهيــة 

 .HTTPS://WWW.NICE.ORG.UK/GUIDANCE/NGلطيفــة. ٢٠١٥. متوفر على الموقــع التالــي: ١٠

١٣. المنتــدى الأمنــي الأوروبــي المشــترك بيــن الــوكالات. إدارة المخاطــر الأمنيــة: دليــل أساســي للمنظمــات غيــر الحكوميــة الأصغــر. ٢٠١٧. متــاح 

SECURITY-RISK--٢٠١٧-EISF-JUNE-٢١٥٧/٠٦/٢٠١٧/HTTPS://WWW.EISF.EU/WP-CONTENT/UPLOADS مــن: 

.MANAGEMENT-A-BASIC-GUIDE-FOR-SMALLER-NGOS.PDF

HTTPS:// :٢٠١٦. متوفــر علــى الموقــع التالــي .ACT كتيــب لموظفــي .ACT ١٤. قانــون التحالــف. إرشــادات ســلامة وأمــن الموظفيــن

ACT_SAFETY__SECURITY_GUIDELINES_/٠٥/٢٠١٦/ACTALLIANCE.ORG/WP-CONTENT/UPLOADS

 .ENGLISH.PD

ــع  ــى الموق ــر عل ــات. ٢٠١٢. متوف ــى إدارة الأزم ــب عل ــي. التدري ــي تينيس ــان ف ــببة للإدم ــواد المس ــتخدام الم ــوء اس ــية وس ــة النفس ــم الصح ١٥. قس

HTTPS://WWW.TN.GOV/CONTENT/DAM/TN/MENTALHEALTH/DOCUMENTS/CRISIS_SERVICES_ التالــي: 

.TRAINING_MANUAL.PDF

ــية. ٢٠١٢؛ ٢١:  ــة النفس ــض الصح ــة لتمري ــة الدولي ــي. المجل ــف المواضيع ــة: التولي ــات التهدئ ــية لتقني ــر الرئيس ــر، العناص ــس، ج. وبايك ١٦. أ. براي

.٣١٠-٣١

١٧. التنســيق بيــن الــوكالات لبنــان. إجــراءات التشــغيل القياســية بيــن الــوكالات لمنــع العنــف القائــم علــى الجنــس والجنــدر والاســتجابة لهــا فــي لبنــان. 

 PDF.١٤٩١٩٨٣٥٦١.HTTPS://WWW.ABAADMENA.ORG/DOCUMENTS/EBOOK :ــي ــع التال ــى الموق ــر عل ٢٠١٥. متوف

١٨. وزارة الصحة العامة وأبعاد. دليل حول الرعاية الذاتية للعاملين والعاملات في الخطوط الأمامية. ٢٠١٩.

ــى حقــوق الجــودة:  ــة عل ــة.  التدريــب الأساســي لمنظمــة الصحــة العالمي ــة. التحــرر مــن الإكــراه والعنــف وســوء المعامل ١٩. منظمــة الصحــة العالمي

HTTPS://WWW.WHO.INT/PUBLICATIONS-DETAIL/ :الصحــة النفســية والخدمــات الاجتماعيــة. ٢٠١٩. متوفر علــى الموقــع التالــي

 WHO-QUALITYRIGHTS-GUIDANCE-AND-TRAINING-TOOLS

HTTP://MHWORKPLACE. :٢٠.  وزارة الصحــة العامــة. الميثــاق الوطنــي للصحــة النفســية في مكان العمــل. ٢٠١٩. متوفر على الموقع التالــي

 MOPH.GOV.LB/AR/CHARTER

٢١.  ف.أ. فرانكل، ١٩٦٦. ماذا تعني كلمة معنى؟ مجلة الوجودية.

٢٢.  م. هيرشــكويتز، ك. وايتــون، س.م. ألبــرت، س. ألســي، أ. بورنــي، ل. دونكارلــوس وأل.  توصيــات مــدة النــوم الصــادرة عــن المنظمــة الوطنيــة 

للنــوم: المنهجيــة وملخــص النتائــج. صحــة النــوم: مجلــة المنظمــة الوطنيــة للنــوم. ٢٠١٥؛ ١ )١(: ٤٠-٣

٢٣.  منظمة الصحة العالمية. توصيات عالمية بشأن النشاط البدني للصحة. جنيف: منظمة الصحة العالمية .٢٠١٦
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الملحق ١:معلومات أساسية 
نموذَج مَسح للخدماتِ المتاحةِ في المجتمعِ القريب 

 

تاريخ آخر تحديث: ... / ... / ...  

)يمكن استخدام هذا النموذج في حالة عدم توفر المسح؛ إما خلاف ذلك، فينُصح باستخدام مسح خدمات منظمة معينة( 

أنواع 
الاستجابة 

اللازمة

طبية

إجتماعية

قوات 
الأمن / 
الشرطة

قانونية

غيرها

المستفيدونأين؟
 المستهدفون

متى؟

اسماء
 الأشخاص
 المنسقين
 للإحالات

معلومات
 الاتصال 

بالأشخاص 
المنسقين
 للإحالات

رقم
 الطوارئ

أو
 الخط 
ملاحظةالساخن

ماذا؟ 
)الخدمات
 المتاحة(

من؟
 )اسم

عنوان القضاءالمحافظة المنظمة( 
تفصيلي

نوع 
الخدمات

تاريخ بدء الجنسيةالجنسالعمر
النشاط 
)الشهر- 

السنة(

تاريخ إنتهاء 
النشاط 
)الشهر- 

السنة(

البريد الهاتف
الإلكتروني
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أنواع الاستجابة الرئيسية التي يجب تغطيتها بواسطة إجراء مسح محلي٦
الاستجابة الطبية تشمل:

ــوارد 	  ــد الم ــم تحدي ــن المه ــي. )م ــر اللبنان ــب الأحم ــل الصلي ــل مث ــة والنقَ ــة الطبي ــام بالمتابع ــرق للقي فِ

ــية(. ــة النفس ــالات الصح ــة لح ــبة مُتاح ــل المناس ــائل النق ــت وس ــة  إذا كان ــى الخارط ــة عل القريب

أقــرب المستشــفيات أو مراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة )مــن الممكــن اســتخدام تطبيــق وزارة الصحــة 	 

العامــة الــذي يمُكــن تنَزيلــه علــى الهواتــف الذكيــة لتحديــد موقــع أقــرب مركــز(.

الصحــة النفســية )إدارة الحــالات، الدعــم النفســي والإجتماعــي، تقديــم المشــورة، العــلاج النفســي، نشــر 	 

المعلومــات(. يتَــم مســح خدمــات الصحــة النفســية والدعــم النفســي والاجتماعــي بشــكل منتظــم مــن قبــل 

وزارة الصحــة العامــة مــن خــلال برنامــج 4ws )الأســئلة الأربــع “مــن، أيــن، متــى ومــاذا؟٧(

مِرفق للإدارة السريريةّ لحالات الاغتصاب.	 

الضَمان الطبُيّ حسب الجنسية )لمن لا يسَتفيدون من التأمين الطبي الخاص(.	 

الاستجابة الإجتماعية تشمل:
خدمات الحماية الاجتماعية للطب الشرعي والأطفال.	 

 	. ٨ RESPOND  مُنظمات لإدارة قضايا العنف القائم على الجندر. يمُكن استخدام تطبيق

مُنظمات للأطفال الذين لا مُرافق لهم.	 

المنظمات التي تقُدّم الدعم الاجتماعي )المأوى، المساعدات المالية، المساعدات الغذائية ...(.	 

الاستجابة القانونية:
قــوات الأمــن أو رجــال الأمــن فــي حــال وقــوع حــادث أمنــي )قتــل، اســتخدام أســلحة، ســرقة، خطــف، عنــف 

جســدي، إلــخ(.

https://unhcr.carto.com/me :٦ تتَوفر خطط متعددة للخدمات المختلفة الخاصة بالاجئين السوريين على الرابط التالي

ــة عــن الأســئلة  ــات الصحــة النفســية  والدعــم النفســي والاجتماعــي بإســتخدام أســلوب الإجاب ــن اســترجاع خطــط خدم ٧ يمُك

http://app.moph.gov.lb/4ws/#/SearchSummaryAsGuest :التالــي الرابــط  الأربــع علــى 
ــف  ــل العن ــق عم ــا فري ــي طوّره ــدر الت ــى الجن ــم عل ــف القائ ــدة للعن ــل الموح ــراءات العم ــى إج ــام Respond عل ــوم نظ ٨ يقَ

ــة  ــارات إحال ــى مس ــرّف عل ــة للتع ــوط الأمامي ــي الخط ــلات ف ــن والعام ــام أداة للعاملي ــذا النظ ــكّل ه ــدر ويشُ ــى الجن ــم عل القائ
حــالات العنــف القائــم علــى الجنــدر فــي لبنــان والمبــادئ التوجيهيــة للعنــف القائــم علــى الجنــدر والمبــادئ الآمنــة لتحديــد هويــة 
https://www.abaadmena. :ــي ــط التال ــى الراب ــل عل ــد مــن التفاصي ــى التطبيــق ومزي ــور عل ــه. يمُكــن العث الفاعــل وإحالت

org/respond-newsletter/respond.html

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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أرقام هواتف لمراكز مهمة في لبنان

رقم الصليب الأحمر اللبناني: ١٣٠

رقم الدفاع المدني: ١٢٥

رقم فوج الإطفاء: ١٧٥

رقم قوى الأمن الداخلي: ١١٢

)(: ٤٢٧٩٧٣ )٠١UPEL( رقم اتحاد حماية الأحداث في لبنان

الخط الساخن لقوى الأمن الداخلي لحالات العنف القائم على الجنس والجندر: ١٧٤٥

رقم جمعية Embrace – خط الحياة: ١٥٦٤
ــات  ــة والخدم ــوارد الإضافي ــن الم ــتعلام ع ــة للاس ــع للجمعي ــاخن التاب ــط الس ــال بالخ ــن الاتص ــن الممك )م

ــة( ــي المنطق ــة ف ــة المتاح الاجتماعي

الملحق ١ بروتوكول إدارة الأزمات النفسية
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الملحق ٢:معلومات أساسية 
سيناريوهات التهدئة

سيناريو التهدئة
ريمــا ممرضــة تعمــل فــي مركــز للرعايــة الصحيــة الأوليــة. بينمــا كانت فــي مكتبها تســتعّد لجلســتها التوعوية، 

أزعجهــا ضجيــج وصــوت عــالٍ قــادم مــن قاعــة الانتظــار، لذا ذهبــت للتحقــق ممــا كان يحَدث.

ــرى  ــة ً قبــل أن يَ ــة طبيــب الأســنان. إنتظــر لمــدة ٤٥ دقيق ــى المركــز لرؤي الســيد ســمير، ٤٥ ســنة، أتــى إل

ــوم،  ــر الي ــاك بعــض التأخي ــأل موظــف الاســتقبال عــدة مــرات ولكــن الجــواب كان “هن ــب الأســنان. سَ طبي

يرجــى الانتظــار”. كان الســيد ســمير غاضبـًـا جــداً وراح يصــرخ ويطَلــب رؤيــة طبيــب الأســنان علــى الفــور. 

ــى قاعــة الانتظــار  ــدوء إل ــا به ــت ريم وصل
ــب الســيد ســمير.  ــت بجان وقف

ــة  ــا، الممرض ــا ريم ــمير، أن ــيد س ــا: س ريم
التــي تعمــل هنــا. كيــف يمكننــي مســاعدتك؟
ســمير: أريــد أن أرى طبيبــي الآن )بصــوت 

عــالٍ(.

ريمــا: أتفهـّـم إســتياءك. هــل يمُكنــك إخبــاري 
بمــا حــدث؟

ينظر سمير إلى ريما بصمت.

ــون  ــد أك ــك، فق ــا يزعج ــي بم ــا: أخبرن ريم
قــادرةً علــى مســاعدتك.

ســمير: موعــدي كان منــذ ٤٥ دقيقــة. وكمــا 
تريــن هــا أنــا أنتظــر حتــى الآن.

ــي  ــر ف ــبب التأخي ــك بس ــم غضب ــا: أتفه ريم
موعــدك.

ضبط النفس 
بطريقة جيدة

عدم
 ضبط النفس

عدم التعريف 
عن النفس

شخصان يتكلمان 
مع المستفيد

عدم المبادرة 
للتواصل اللفظي

تهديد

إجراء 
تواصل لفظي

 الاعتراف
بالمشاعر

غرفة
 أكثر أماناً

كانــت ريمــا غاضبــة جــدًا لأنهــا غيــر قــادرة 
علــى التركيــز وإنهــاء مهامهــا. خَرجــت مــن 
الغرفــة وذَهبــت مباشــرة إلــى قاعــة الانتظار 

وهــي غاضبــة. 

ريمــا: مــاذا الــذي يحــدث هنــا؟ لمــاذا كل هــذا 
الضجيج؟

يبَدأ موظف الاستقبال بشرح الموقف.

ريمــا: ســيدي، كمــا قيِــل لــك، عليــك أن 
قويــة(. صــوت  )بنبــرة  دورك  تنتظــر 

ســمير: لا أريــد الانتظــار. دعونــي أدخــل 
الآن )بصــوت عــالٍ(.

لــك أن هنــاك  موظــف الاســتقبال: نقــول 
الانتظــار. وعليــك  تأخيــر 

ريمــا: وأنــا أقــول لــك، عليــك أن تنتظــر 
)لهجــة قاســية(

تهدئة غير فعّالةتهدئة فعّالة
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صرف الانتباه
صيغة الأمر)الشراب(

إعتذار عند 
الضرورة

تهدئة غير فعّالةتهدئة فعّالة

سمير: نعم بالضبط! )صوت عالٍ(
ريمــا: نعــم. لديــك الحــق فــي أن تغضــب. 
ــت  ــذا الوق ــر ه ــط أن ننتظ ــر محب ــه لأم إن

ــل. الطوي

منــي  يريــد  الاســتقبال  موظـّـف  ســمير: 
أن أجلــس وأبقــى هادئـًـا! يجــب أن أرى 

الآن. الطبيــب 

ريمــا: أعتــذر عــن هــذا التأخيــر. هــل تــود 
أن تأتــي وتنتظــر فــي مكتبــي حتــى يتــم 

ــكلة؟ حــل المش

ســمير: حســناً. آمــل ألا يســتغرق الأمــر 
ــت. ــن الوق ــر م الكثي

ريمــا أثنــاء دخــول المكتــب: اســمح لــي أن 
ــاء.  ــذه الأثن ــي ه ــربه ف ــيئاً تش ــك ش ــدم ل أق

ــاً مــن الشــاي؟ قهــوة؟ ــد كوب هــل تري

سمير: سأشرب قهوة.

لمــا حــدث. لقــد  ريمــا: أتأســف مجــدداً 
عرفــت ســبب التأخيــر. يبــدو أن اثنيــن 
ــى  ــي الوصــول إل ــن المرضــى تأخــرا ف م
موعدهمــا. لهــذا الســبب تأخّــر الطبيــب  
ــب  ــأن الطبي ــم إعلامــي ب ــا. ت ــي معاينتهم ف
ســيراك خــلال ١٥ دقيقــة. هــل ترغــب فــي 
الانتظــار أم تفضّــل العــودة فــي يــوم آخــر؟

مســاعدتك.  علــى  لــكِ  شــكراً  ســمير: 
. نتظر ســأ

ريمــا: شــكراً لتفهمــكَ. يمكنــكَ الانتظــار 
الطبيــب  يكــون  عندمــا  وســأناديكَ  هنــا 

جاهــزًا.

ســمير: مــن أنــتِ لتقولــي لــي مــاذا أفعــل؟ 
ــي الآن. ــد أن أرى طبيب أري

دورك  تنتظــر  لــم  إذا  إســمعني،  ريمــا: 
ــب  ــة الطبي ــك برؤي ــمح ل ــن أس ــدوء، فل به
ــك. ــن إخراج ــراس الأم ــن ح ــأطلب م وس

بصــوت  يصَــرخ  وراح  ســمير  غَضِــب 
عــال، ودَفــع الأثــاث.

إســتدعت ريمــا حــراس الأمــن وأخرجــوه 
مــن المركــز. 

الملحق ٢
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هاجس متعلقّ بإعداد قاعة الانتظار أو الموعد          هاجس إجتماعي

هاجس متعلق بأمر قانوني    هاجس متعلق بالصحة الجسدية    هاجس متعلقّ بالصحة النفسية

هاجس متعلق بصحة الطفل       هاجس متعلق بالعنف القائم على الجندر

توقعات غير مستوفاة      غيرها )يرجى التحديد(: ____________

ملاحظات: 

لا        نعم         في حال نعم، لمن؟ 

الملحق ٣:معلومات أساسية 
نموذج تقرير ما بعد الأزمة

يتم ملؤه من قبل الموظفين المعنيين أو أي موظفين آخرين شهدوا الحادث.

وصف الأزمة:
•  من؟
•  لمن؟
•  متى؟
•  أين؟

•  ماذا حدث؟
)وصف بسيط للحقائق 

المتعلقة بالحادث( 
)تجنب تقديم التحليل 

والانطباعات(

تقرير ما بعد الأزمة

معلومات عن الأزمة

إسم الموظف المشارك: التاريخ:

الوقت:

تحديد الهواجس ذات 
الأولوية )يرجى كتابة 

التفاصيل في قسم 
الملاحظات(

الخيارات أو الحلول 
المُحدّدة مع الشخص 

الذي يمر بالأزمة

الخيار )الخيارات( الذي 
اختارهُ الشخص الذي 

يمرّ بالأزمة

إحالة 

المركز: 

كتب التقرير: المكان: 
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بروتوكول إدارة الأزمات

هل كان الشخص الذي 
يمرّ بالأزمة تحت أي 

خطر جسدي؟

هل سيسَتفيد هذا الشخص من 
تقييم عاجل للصحة النفسية؟

هل يرغب الشخص 
الذي يمرّ بالأزمة في 

الحصول على المتابعة؟

أي تقنية كانت نتيجتها 
هي الأفضل؟

التحديات الرئيسية في 
تطبيق البروتوكول

مساعدة إضافية 
مطلوبة في إدارة 

الأزمة النفسية

الدروس المستفادة

توصيات للمنظمة

التوقيع:

ما هو التعليق النهائي للشخص الذي يمرّ بأزمة في ما يخص التهدئة أو الإحالة الموصى بها؟ 
)يجب تسجيل إجابته الخاصة كما هي(

لا        نعم، حدد  

لا        نعم

في حال نعم، حدّد الإسم:

رقم الهاتف: 

لا        نعم، حدد  

الملحق ٣
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الملحق ٤:معلومات أساسية 
نموذج التقرير الفصلي

ــة  ــي للصح ــج الوطن ــع البرنام ــاركتها م ــة ومش ــل إدارة المنظم ــن قب ــؤه م ــم مل يت
النفســية فــي وزارة الصحــة العامــة.

فترة
التقرير

من: 
.../.../...

إلى
.../.../...

تاريخ
التقرير

.../.../...

كتب
التقرير

رقم المركز
الهاتف

رقم 
الهاتف

نوع
المرفق

الموقع
الجغرافي

الأنشطة 
الرئيسية

الهاجس 
ذات الاولوية 

ألاكثر 
شيوعاً

عدد 
الأشخاص 

الذين 
يمرون 

بأزمة

بروتوكول 
إدارة 

الأزمات 
الذي أعطى 
نتيجة فعالة

التحديات 
الرئيسية في 
البروتوكول 

المطبق

الإجراءات 
المتخذة على 

المستوى 
التنظيمي 

الدروس 
المستفادة و 

التوصيات 
على المستوى 

التنظيمي

إسم 
المنظمة
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www.moph.gov.lb/en/Pages/6/553/nmhp 

National Mental Health Programme Lebanon 

@NMHPlebanon 

nmhplebanon mentalhealth@moph.gov.lb

بروتوكول إدارة الأزمات النفسية

البرنامج الوطني للصحة النفسية

الطابق الرابع، الادارة المركزية للجامعة اللبنانية،
المتحف، ٩٨٠٠،

بيروت، لبنان

هاتف: 672 611 1 961+ 


